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 چکیده
ارتباطات و اطلاعات است که در دو دهه اخیر با رشد  مدیریت ارتباط با مشتري یک رویکرد مبتنی بر فناوري

و هاي بزرگ  شرکتخصوص  به ها شرکت ن،ی. بنابراابزارهاي مبتنی بر اینترنت اهمیت بیشتري پیدا کرده است
نیاز به ابزارهایی براي پایش و ردیابی عوامل حیاتی موفقیت ، هستند میحج يکه ازنظرساختار محور مجموعه

عملکرد خود داشته است.  شیدر پا یراستا همواره سع نیدر ا زی. شرکت مپنا ندارند يارتباط با مشتر تیریمد
و براساس  کیآکادم يها بر پژوهش یتنعملکرد مب یابیمدل ارز کی استکوشش شده  مقاله نیدر ا نیبنابرا

شامل  عامل اصلیمطالعه از پنج  نیا در توسعه داده شود.مدیریت ارتباط با مشتري  تیموفق یاتیعوامل ح
 ياستفاده شده است. برا يریبکارگ ستم،یس یکپارچگی ندها،یفرا یبازمهندس م،یپروژه، آموزش و تعل تیریمد
 لیتحل جیاستفاده شده است. نتا يفاز یمراتب سلسله لیتحل ندیفرا روشاز  عوامل حیاتی موفقیت تیاولو نییتع

 یمیو قد یتیریاطلاعات مدهاي  ستمیر سیبا سا مدیریت ارتباط با مشتريادغام نشان داده است  یمراتب سلسله
کاربران به بهبود سطح درك  ریزي سیستم،  در برنامه یکاف اتیزمان و جزئدر اولویت نخست قرار دارد.  سازمان

منتخب  يها شرکت یابیارز ي. براهاي بعدي قرار دارند در اولویت نیبراساس مراحل مع يساز ادهیپو  یشکل اساس
سازمان از  ازدهمیشرکت  ،پژوهش نیا جیها استفاده شده است. براساس نتا مجموع نسبت یابیارز روشاز  زین

 عملکرد است.  تیوضع نیبهتر
 

مدیریت  ستم،یس یکپارچگی ندها،یفرا یپروژه،بازمهندس تیریمد ت،یموفق یاتیعوامل حواژگان کلیدي: 
 ارتباط با مشتري

 
 



 97 1397، زمستان 13مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 
 

 مقدمه -1
مناسب  تیریجهت مد يمنابع سازمان و ابزار ییو کارا تیفیهمواره به دنبال بهبود ک ها سازمان رانیمد

 50دهه  . ازدیرا ارائه نما یانیکمک شا دتوان یم فناوري اطلاعات و ارتباطاتراستا  نی. در اباشند یمنابع م نیا
به  ییدر پاسخگو یمناسب ملکردع یاطلاعات يها ستمیس نیا ،یاطلاعات يها ستمیتاکنون پس از ورود س

. به منظور تحقق اهداف )2018(دیفلی و همکاران،  اند مختلف سازمان داشته يها در بخش یاطلاعات يازهاین
 يها سازمان) بصورت روز افزون مورد کاربرد شرکتها و CRMمدیریت ارتباط با مشتري ( يها ستمیشده س ادی

 يها ستمیاند.س را بدنبال داشته ياریبس يایمزا ها سازمان يمختلف در سراسر جهان قرار گرفته اندکه برا
 نیگزیجا زهیرا به صورت مکان ندهایفرا نیاي هستند که برتر کپارچهی يها ستمیمدیریت ارتباط با مشتري س

سازمان را در سطح  کی يواحدها یکه تمام ستمیس نیا .)1398 ،آقایی( ندینما یسازمان م یفعل يندهایفزا
مدیریت  ستمیس کی. با استفاده از دینما یم فایشرکت ا تیدر موفق ینقش مهم کند، یاطلاعات با هم ادغام م
را  عاتیکرد، ضا جادیا یمختلف هماهنگ يواحدها نیب توان یم يشتریبا سهولت ب ح،یارتباط با مشتري صح

 کیمدیریت ارتباط با مشتري  ستمیس کیانتخاب  نیگرفت. هم چن يعتریبهتر و سر ماتیحذف نمود و تصم
و  کیلیموضوع مبذول داشته شود (ک نیبه ا يادیز اریتوجه بس دیشرکت است لذا با يمهم برا يریگ میتصم

موجود در  راتییبه تغ مدیریت ارتباط با مشتري يها پروژه .)2019؛ دیوناریان و همکاران، 2014همکاران، 
 يبرا یکسب و کار چالش بزرگ طیمح راتییتغ ادیحساس هستند و سرعت ز اریکسب و کار بس طیمح
از آن است  ی. مقالات انجام شده در حوزه مدیریت ارتباط با مشتري حاکشود یها محسوب م پروژه نیا رانیمد

ربط  ينرم افزار تیفیک يندهایبه قدرت فرا يادیمدیریت ارتباط با مشتري تا حدود ز يها ستمیس تیکه موفق
در  یعامل اساس کیبعنوان  مشتريمدیریت ارتباط با  ستمینحوه استفاده از س .)2015(ساندامان،  دارد

مدیریت  ستمیاستفاده از س یاصل يازهاین شیحال، پ نیشناخته شده است. با ا هاستمیس نیا يسودآور
(نوانکپا،  ستیشناخته شده ن يادیتا حد ز ها،ستمیس نیحاصل از ا يآنها بر سودآور ریو تاث ارتباط با مشتري

2015(. 
 يسودها تواند یکه م ییها ستمیاز س یکیریت ارتباط با مشتري به عنوان مدی ر،یاخ يها در سال یکل بطور

 نیکه ا ياریبس يمورد توجه قرار گرفته است. با وجود سودها اریکند، بس جادیا ها سازمان يبرا يا بالقوه
. باشد یم نهیسخت و پرهز اریبس ها سازمانداشته باشد، اجرا و استقرار آن در  ها سازمان يبرا تواند یم ستمیس
 نهیو هز دهیچیدشوار، پ يمدیریت ارتباط با مشتري امر هايستمیس يساز ادهی). پ2018ریتر و همکاران، (

 یسازمان يندهایدر فرا نیادیبن یتحول ازمندیاست که ن یاساس يو کمبودها هایینارسا يبربوده و گاه دارا
مدیریت  يها راه حل يو شکست قبل ازاجرا تیموفق يدیازعوامل کل ستیبا یم ها سازمان نیاست. بنابرا

 يا دهیچیپ ندیفرا ستمیس نی. اجراء ا)1398(فرخی و شریعت،  داشته باشند یارتباط با مشتري کاملا اگاه
 لها عام بالا است. در مقالات مختلف ده اریمختلف کماکان بس يدر شرکتها ندیفرا نیاست و نرح شکست ا

عوامل  نیدانند که چگونه از ا یشده اند اما شرکتها نم ییمشتري شناسامدیریت ارتباط با  تیموفق یاتیح
در  تیموفق ينکته اشاره کرده اند که برا نیبه ا هایاز کمپان ياری) بس2015استفاده کنند. (سان و همکاران، 

مورد استفاده قرار  ی) خاصCSFs( تیموفق یاتیعوامل ح دیمدیریت ارتباط با مشتري با ستمیس يساز ادهیپ
 .)2018؛ تالون و همکاران، 2013(رام و همکاران،  رندیگ

مدیریت ارتباط  يریدر بکارگ تیموفق یاتیعوامل ح یپژوهش به شناسائ نیموضوع در ا تیبا توجه به اهم
در  تیموفق یاتیعوامل حدهد:  هاي اساسی زیر پاسخ می این مطالعه به پرسش. شود یپرداخته م با مشتري
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مدیریت ارتباط با  يریدر بکارگ تیموفق یاتیعوامل ح اهمیت کدام است؟ مدیریت ارتباط با مشتري يریبکارگ

 يریدر بکارگ تیموفق یاتیعوامل حبراساس  هاي گروه مپنا عملکرد شرکت اولویت چگونه است؟ مشتري
مروري بر ادبیات پژوهش و ابتدا  ،پژوهشجهت پاسخ به سوالات این  چگونه است؟ مدیریت ارتباط با مشتري

هاي  روشها و  ، ابزارهاي گردآوري دادهپژوهشروش . سپس مطالعات کاربردي انجام شده، ارائه خواهد شد
مراتبی فازي و ارزیابی مجموع  فرایند تحلیل سلسله روششود. با استفاده از  ها مشخص می وتحلیل داده تجزیه
هاي منتخب شده است. در پایان نیز پیشنهاداتی  بندي شرکت ها، اقدام به تعیین وزن عوامل و رتبه نسبت

 .ارائه شده است پژوهشکاربردي براساس نتایج 

 ادبیات پژوهش -2
اطلاعات در سازمان ها است که از  يمهم فناور ياز کاربردها کی یمنابع سازمان يزیبرنامه رهاي  ستمیس

 اطلاق ییها ستمی) به سCRM( یمنابع سازمان يزیبرنامه رهاي  ستمیاي برخوردارهستند. س ژهیو گاهیجا
 قیرا از طر گریآلات، فضا و هر گونه منبع د نی، ماشیانسان يرویمنابع سازمان اعم از کالا، ن هیگردد که کل می

 يزیوامکانات لازم را جهت برنامه ر ندینما يموثرتر تیریمد ندهایکردن تمام فرآ کپارچهیو  ونیاتوماس
برنامه  يها ستمیس يساز ادهیبر بودن پ نهیرغم هز یمنابع فراهم کنند. سازمان ها عل نیتر از ا نهیاستفاده به

هاي  ستمیبه استفاده از س يشتریب لیروند، روز به روز تما نیمشکل بودن ا نینو همچ یمنابع سازمان يزیر
 نیدارد و همچن یسازمان ها را در پ یرقابت يبرتر ییها ستمیس نیکه وجود چن رایدهند ز یمذکور نشانم

 ).1398؛ اخوان و همکاران، 1398جوان و قانع، گردد ( می سازمان یاطلاعاتهاي  نهیباعث کاهش هز
 ،يزیر مانند برنامه یاتیعمل يها کسب و کار حوزه تیریمد يبرا ينرم افزار يها ستمیس CRMيها ستمیس
و  ينگهدار ،يموجود تیریپروژه، مد تیریمد ،یانسان يرورین ،یمال ،يحسابدار ع،یتوز ،یابیفروش، بازار د،یتول

 ینرم افزارها موجب راحت نیا يمار. معندینما می یبانیرا پشت یکیحمل و نقل و تجارت الکترون رات،یتعم
بحث،  ي). در ابتدا2015(اصلان و همکاران،  دینما می را فراهم یکپارچگیو امکان  گرددیاطلاعات م انیجر

 . گرددیمدیریت ارتباط با مشتري ارائه م يها ستمیاز س فیتعرچند 
 يبرا ی: روشدینمایم فیتعر ریرا به صورت ز 2001در سال  CRM کایآمر يو موجود دیکنترل تول انجمن

 انیمشتر يازهایبه ن ییارسال و پاسخگو د،یتول افت،یدر يبرا ازیمنابع موردن یو کنترل مؤثر تمام يزیر برنامه
)، 2015سان و همکاران ( دهیبعق). 1394و همکاران،  لویول دی(س یو خدمات یعیتوز ،يدیتول يدر شرکتها

CRM یتمام نیاطلاعات ب انیاطلاعات و جر یکپارچگیاست که هدف آن  يتجار يبسته نرم افزار کی 
. باشد یم انیمشتر تیریعرضه و مد رهیزنج ،یمنابع انسان ،يحسابدار ،یسازمان از جمله مال يبخشها

بر  یمبتن يندهایهستند که اطلاعات و فرا یمیو تنظ رییقابل تغ یاطلاعات يها ستمی، سCRM يها ستمیس
، CRM گر،ی. بعبارت دندینما یم کپارچهیآنها  نیو ب یسازمان ياطلاعات در سازمان را در درون واحدها

شده اند و هدف آنها  یسازمان طراح يکنشهاپردازش ترا يهستند که برا وتریبر کامپ یمبتن ییها ستمیس
و همکاران،  ییاست (بابا کپارچهی یطیدر مح انیبه موقع به مشتر ییو پاسخگو دیتول ،يزیر برنامه لیتسه

امور  تیریانجام کامل مد يبستر مناسب برا یپ جادیاست که با هدف ا یستمی، سCRMدرواقع ). 2015
و  يشرکت تجار کی يها تمام واحد نیامکان ارتباط ب ستم،یس نیشده است. با استفاده از ا یها طراح شرکت
و  یسنلپر ،ی:امور مالریتواند در تمام امورشرکت نظ می شرکت در هر لحظه ریوجود داشته و مد یبازرگان

انجام  اتیو عملشرکت  کی يها شود تا تمام بخش می باعث ستمیس نیداشته باشد. ا تیرینظارت و مد د،یتول
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 يها ازیمذکور بتواند تمام ن ستمیاي که س شوند؛ به گونه يجمع آور يوتریکامپ ستمیس کیشده در آن ها، در
بنابراین در راستاي رفع شکاف موجود بین ). 1394و همکاران،  یبرطرف کند (ذوق ت،یریشرکت را در مد

 سازمانبراي ارزیابی عملکرد  حیاتی موفقیتعوامل مباحث نظري و عملکرد واقعی توسعه مدلی مبتنی بر 
بر  سازماندر ارزیابی عملکرد  عوامل حیاتی موفقیترسد. مطالعات ابتدایی در زمینه  ضروري به نظر می

عوامل اند. در مطالعات بعدي بیشتر به روش اجرا و کاربرد  اهمیت و چرایی استفاده از فناوري تمرکز داشته
رسد اکنون زمان آن رسیده است تا به ارزیابی مدلی براي پیمایش  ت. به نظر میتاکید شده اس حیاتی موفقیت

را درك  عوامل حیاتی موفقیتاهمیت  ها سازمانپرداخت.  عوامل حیاتی موفقیتمبتنی بر  سازمانعملکرد 
به دنبال  یپژوهشهاي آنها وارد شده است. با این وجود تاکنون کمتر  اند و این مفهوم در تاروپود فعالیت کرده

 يها سازماناز  یکی زین شرکت مپنا بوده است. عوامل حیاتی موفقیتارزیابی واقعی عملکرد بانک مبتنی بر 
 طالعهم نیدر ا نیاست. بنابرا شگامیپ یعلم يکردهایاست که در استفاده از رو کشور اقتصاديفعال در عرصه 

 پرداخته خواهد شد.  شرکت مپنادر  يصورت موردو به  CRM عوامل حیاتی موفقیت تیاهم زانیم یابیبه ارز

  مدیریت ارتباط با مشتري عوامل حیاتی موفقیت -1جدول 
 زیرمعیارها   پارامترهاي اصلی

 مدیریت پروژه
ت پروژه، یوضع یبررس ي، جلسات منظم برایم پروژه رسمیت پروژه، تیریمد یطرح رسم

چشم  فیتعر ،اجرا ینه ها و برنامه زمانیانه، کنترل هزیواقع گرا )deadlineخ اتمام (یتار
 انداز پروژه 

 آموزش و تعلیم
سطح درك کاربران به شکل اساسی، اعتماد کاربران نسبت بهبود زمان و جزئیات کافی،  

 مدرسان شایسته و خبره  اجرا توسطبه سیستم جدید، 

 بازمهندسی فرایندها
انطباق  ، استانداردسازي جهتطراحی مجدد فرایندهاي کسب و کار کافی برايمدت زمان 

 فرایندهاي کسب و کار 

 سیستم یکپارچگی
با  CRM ادغاماطلاعات مدیریتی و قدیمی سازمان، هاي  با سایر سیستم CRM ادغام

 ي همکارها سازمانهاي اطلاعاتی  سیستم

 بکارگیري 
، براساس مراحل معین ياده سازیبا بودجه موجود، پ ياده سازیسر موقع، پ ياده سازیپ

 اده شدهیستم پیاز س CRMاربران کرضایت 
 )2015؛ سان و همکاران، 2014؛ رام و همکاران، 2014(کیلیک و همکاران، 

 پژوهش روش -3
ارتباط با  تیریمد تیموفق یاتیح يها شاخص یبررسپژوهش  نیاز انجام ا یهدف اصل هکنینظر به ا

گفت پژوهش حاضر از نظر  توان یم نیاست، بنابرا ارهیچند مع يریگ میتصمهاي  روشبا استفاده از یمشتر
و و راهکارها از پرسشنامه خبره  يپارامترها تیاولو نییتع يبرا. باشد یم ياربردک اتپژوهش طهیهدف در ح

خبرگان استفاده شده  دگاهیها از د شاخص تیاولو نییتع يبراباشد.  یمفازي استفاده شده است.  AHP روش
 اما ند،ینما یم استفاده ساتیمقا انجام يبرا خود یذهن يها ییتوانا و ها یستگیشا از خبره افراد چه اگر است.

 را یانسان رکتف کسب اسکانع انکام ،سنتی کمی سازي دیدگاه افراد ندیفرآ هک داشت توجه تهکن نیا به دیبا
 بعضاًی و زبان حاتیتوض با يشتریب يسازگار ،يفاز يها مجموعه از استفاده بهتر، عبارت به. ندارد املک بطور
 شیپ به ي)فاز اعداد يریارگکبي (فاز يها مجموعه از استفاده با هک است بهتر نیبنابرا و دارد یانسان مبهم

) در این مطالعه نیز براي 2009یگران، د و. (کارامن پرداخت یواقع يایدن در يریگ میتصم و مدت بلندی نیب
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دلفی (شناسایی) و هم  روشسازي دیدگاه خبرگان از اعداد فازي مثلثی استفاده خواهد شد. یعنی هم  فازي
 يبرا بندي) با رویکرد فازي صورت خواهد گرفت تا کمترین اریبی در کار وجود داشته باشد. (رتبه AHP روش

ها  ارزیابی مجموع نست روشاز  عوامل حیاتی موفقیت موجودبراساس  منتخبهاي  شرکت ینهائ يبند تیاولو
(ARAS) لیتحل يلازم برا يها داده است. شده استفاده ARAS اخذ شده  شرکت مپنابا مراجعه به اسناد  زین

 است.

 مراتبی فازي فرایند تحلیل سلسله -3-1
در این مطالعه معیارهاي اصلی و عناصر د. به وسیله ساعتی پیشنهاد شمراتبی  فرایند تحلیل سلسله روش

اند. براي این منظور از طیف نه درجه  هریک از معیارهاي اصلی با استفاده از مقایسه زوجی تعیین اولویت شده
استفاده  2جدول سازي عبارات کلامی طیف نه درجه ساعتی مطابق  ساعتی استفاده شده است. براي فازي

 شده است.

 )2008طیف فازي معادل مقیاس نه درجه ساعتی؛ (لی و همکاران،  -2جدول  
 معادل فازي معکوس معادل فازي j به نسبت i سهیمقا تیوضععبارت کلامی 

 Equally Preferred (1, 1, 1 ) (1,1,1) کسانیح یترج

� ( 3 ,2 ,1) نینابیب
1
3

,
1
2

, 1� 

� moderately Preferred (2, 3, 4 ) مرجح یکم
1
4

,
1
3

,
1
2

� 

� ( 5 ,4 ,3) نینابیب
1
5

,
1
4

,
1
3

� 

� Strongly Preferred (4, 5, 6 ) مرجح یلیخ
1
6

,
1
5

,
1
4

� 

� ( 7 ,6 ,5) نینابیب
1
7

,
1
6

,
1
5

� 

� very strongly Preferred (6, 7, 8 )اد مرجح یز یلیخ
1
8

,
1
7

,
1
6

� 

� ( 9 ,8 ,7) نینابیب
1
9

,
1
8

,
1
7

� 

� Extremely Preferred (9, 9, 9 )املاً مرجح ک
1
9

,
1
9

,
1
9

� 

 با استفاده از اعداد فازي مثلثی هم به نسبت ها شاخصي گذار ارزش -1شکل 

 

 
 فازي از روش میانگین هندسی استفاده شده است.  AHPبراي تجمیع دیدگاه خبرگان در روش 

 

1        2         3        4         5        6         7        8         
 



 101 1397، زمستان 13مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 
 

𝐹𝐴𝐺𝑅  1رابطه  = ��(𝑙) , �(𝑚) , �(𝑢) � 

 به صورت زیر است: ��̃��ماتریس مقایسه زوجی فازي عناصر 
 C1 … Cn بسط فازي هر سطر 

C1 (1,1,1)   �̃�1 = ∑ 𝑎�1𝑗
𝑛
j=1   

…
 

…
 

…
 

…
 

…
 

Cn   (1,1,1) �̃�n = ∑ 𝑎�𝑛𝑗
𝑛
j=1   

 �∑ S�i
n
i=1 �  

نمایش داده شود بنابراین بسط فازي هر سطر با رابطه زیر  𝑥�𝑖𝑗اگر هر درایه ماتریس مقایسه زوجی با 
 بدست خواهد آمد: 

 2رابطه 

�̃�𝑖 = � 𝑥�𝑖𝑗

𝑛

j=1

 

 شود:  سپس جمع فازي مجموع عناصر ستون ترجیحات محاسبه می
 3رابطه 

� �̃�𝑖 = � � x𝑖𝑗

n

𝑗=1

n

𝑖=1

 

براي نرمال سازي ترجیحات هر معیار، باید مجموع مقادیر آن معیار بر مجموع تمامی ترجیحات (عناصر 
شود.  ضرب میمعکوس مجموع ر سطر در ستون) تقسیم شود. چون مقادیر فازي هستند بنابراین جمع فازي ه

 باید محاسبه شود. معکوس مجموع 
 4رابطه 

𝑖𝑓 𝐹� = (𝑙, 𝑚, 𝑢) 𝑡ℎ𝑒𝑛 𝐹�−1 = �
1
𝑢

,
1
𝑚

,
1
𝑙

�  

هریک از مقادیر بدست آمده وزن فازي و نرمال شده مربوط به معیارهاي اصلی هستند. همانطور که عنوان 
 شود. مقادیر در این مطالعه از روش مرکز سطح استفاده میزدایی  شد براي فازي

 5رابطه 

𝐷𝐹𝑖𝑗 =
��𝑢𝑖𝑗 − 𝑙𝑖𝑗� + �𝑚𝑖𝑗 − 𝑙𝑖𝑗��

3
+ 𝑙𝑖𝑗 

  )1993(زنگ و تانگ، 
ها (خوشه معیارهاي اصلی و خوشه زیرمعیارهاي هریک از معیارهاي اصلی) به  عناصر هر یک از خوشه

 AHP روشبا  نهایی يها شاخصشود. براي تعیین وزن نهائی  تعیین اولویت میهمین روش مقایسه و 
 .) ضرب شودW1( یاصل يارهای) در وزن معW2( اریها براساس هر مع وزن شاخص ستیکاف

 (ARAS)ها  ارزیابی مجموع نسبت روش -3-2
بوسیله زاوادساکاس و  ARAS روش .استفاده شده است ARAS روشبهترین گزینه از  نییتعبراي 

گیري چند معیاره براي  هاي تصمیم پیشنهاد شد. این روش یکی از بهترین روش 2010همکارانش به سال 
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ن فاصله را از یو کمتر ین فاصله را از عوامل منفیشتریاست که بانتخاب بهترین گزینه است. بهترین گزینه آن 
ها براساس معیارها (ماتریس تصمیم)  یازدهی شاخصدر گام نخست ماتریس امت عوامل مثبت داشته باشد.

 دهند.  نشان می 𝑥𝑖𝑗و هر درایه آن را با  Xتشکیل شده است. ماتریس تصمیم را با 

X = �

𝑥11 𝑥12 … 𝑥1𝑛
𝑥21 𝑥22 … 𝑥2𝑛
⋮
𝑥𝑚1

⋮
𝑥𝑚2

⋮
𝑥𝑚𝑛

�  

هر درایه ماتریس  صورت گرفته است. روش خطیبا  يریگ میس تصمیماتر ياس سازیمق یبدر گام دوم 
) 6رابطه نرمال سازي مطابق ( ARAS روشدهند. در  نشان می 𝑛𝑖𝑗و هر درایه آن را با  Nمقیاس شده را با  بی

ابتدا باید معکوس شوند  7رابطه ها از نوع منفی (زیان) باشند مطابق  گیرد. اگر شاخص بروش خطی صورت می
 و سپس به روش خطی نرمال شوند. 

 6رابطه 

𝑛𝑖𝑗 =
𝑥𝑖𝑗

∑ 𝑥𝑖𝑗
 

 7رابطه 

𝑥𝑖𝑗 =
1

𝑥𝑖𝑗
−   ;  𝑛𝑖𝑗 =

𝑥𝑖𝑗

∑ 𝑥𝑖𝑗
 

بدست آوردن  يبراتبدیل شود.  (V)مقیاس موزون  به ماتریس بی (N)مقیاس  در گام سوم باید ماتریس بی
 باید برابر یک باشد:ها  مجموع اوزان شاخصم. یها را داشته باش د اوزان شاخصیاس موزون بایمق یس بیماتر

 8رابطه 

� 𝑊 = 1
𝑛

𝑗=1

 

اس شده یمق یس بیرا ماتر حاصل سی. ماترشود یاس شده ضرب میمق یس بیماتراوزان محاسبه شده در 
 د.شو ینشان داده م Vند و با یموزون گو

 9رابطه 

𝑉 =  𝑁 ×  𝑊𝑗 

𝑉𝑖𝑗  =  𝑁𝑖𝑗  ×  𝑊𝑗 

 V = �

𝑣11 𝑣12 … 𝑣1𝑛
𝑣21 𝑣22 … 𝑣2𝑛
⋮
𝑣𝑚1

⋮
𝑣𝑚2

⋮
𝑣𝑚𝑛

�  

 شود: زیر محاسبه می 10رابطه گام چهارم میزان مطلوبیت هر گزینه بوسیله تابع مطلوبیت با در 
 10رابطه 
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𝑆𝑖 = � 𝑉𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

 

بزرگتري دارد. همچنین در نهایت باید  𝑆𝑖شود. بهترین گزینه آن است که  برابر یک می 𝑆𝑖مجموع مقادیر 
با یک مقدار بهینه محاسبه  𝑆𝑖براساس مقایسه  𝐴𝑖. درجه مطلوبیت گزینه درجه مطلوبیت محاسبه شود

براساس دیدگاه خبرگان، نرم صنعت یا بهترین مقادیر ماتریس موزون شده قابل  (𝑆𝑜)شود. مقدار بهینه  می
 قابل محاسبه است: 11رابطه نشان داده شده و با  𝐾𝑖با  𝐴𝑖حصول است. درجه مطلوبیت گزینه 

 11رابطه 

𝐾𝑖 =
𝑆𝑖

𝑆𝑜
 

  ] است و هرچه درجه مطلوبیت به یک نزدیکتر باشد گزینه بهتر خواهد بود.1و0بین [ 𝐾𝑖مقدار 

 ها وتحلیل داده تجزیه -4
مراتبی ارائه شده است.  ها ابتدا عوامل حیاتی موفقیت در قالب مدل سلسله وتحلیل داده یهتجز در مرحله

بندي شده است. در مرحله دوم ماتریس ارزیابی شعب  فازي اولویت AHP روشعوامل حیاتی موفقیت با 
ه از هاي منتخب، با استفاد براساس عوامل حیاتی موفقیت (ماتریس تصمیم) تشکیل شده است. سپس شرکت

 اند. بندي شده ها اولویت ارزیابی مجموع نسبت روش

 مدیریت ارتباط با مشتريمراتبی عوامل حیاتی موفقیت  نمایش سلسله -2شکل 

 

 تعیین اولویت عوامل حیاتی موفقیت -4-1
فرایند تحلیل سلسله مراتبی  روشاز عوامل حیاتی موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري براي تعیین اولویت 

اند. چون پنج  استفاده شده است. معیارهاي اصلی براساس هدف بصورت زوجی مقایسه شده (FAHP)فازي 
مقایسه زوجی از دیدگاه گروهی از خبرگان انجام شده است. سپس دیدگاه  10معیار وجود دارد بنابراین 

ه است. ماتریس مقایسه زوجی حاصل به صورت خبرگان فازي سازي شده و با میانگین هندسی تجمیع شد
 قابل ارائه است. 3جدول 

Goal 

C1 

S11 

S12 

C2 

S21 

S22 

S23 

S24 

C3 

S31 

S32 

S33 

C4 

S41 

S42 

S43 

C5 

S51 

S52 

S53 

S54 
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 ماتریس مقایسه زوجی معیارهاي اصلی پژوهش -3جدول 
   C1 C2 C3 C4 C5 

C1  (1, 1, 1) (0.46, 0.57, 0.77) (0.27, 0.31, 0.37) (0.38, 0.45, 0.52) (0.87, 1.07, 1.36) 
C2  (1.29, 1.74, 2.19) (1, 1, 1) (0.66, 0.8, 1) (0.47, 0.59, 0.74) (0.82, 1.01, 1.28) 
C3  (2.67, 3.2, 3.64) (1, 1.24, 1.51) (1, 1, 1) (0.57, 0.7, 0.88) (1.87, 2.44, 3.14) 
C4  (1.91, 2.25, 2.63) (1.36, 1.7, 2.14) (1.14, 1.42, 1.76) (1, 1, 1) (0.7, 0.86, 1.11) 
C5  (0.74, 0.94, 1.14) (0.78, 0.99, 1.21) (0.32, 0.41, 0.54) (1.43, 1.16, 1.43) (1, 1, 1) 

 
    بنابراین بسط فازي عناصر هر سطر به صورت زیر خواهد بود: 

(1, 1, 1)⊕(0.46, 0.57, 0.77)⊕(0.27, 0.31, 0.37)⊕(0.38, 0.45, 0.52)⊕(0.87, 1.07, 1.36) = (2.99, 3.4, 
4.03)            

(1.29, 1.74, 2.19)⊕(1, 1, 1)⊕(0.66, 0.8, 1)⊕(0.47, 0.59, 0.74)⊕(0.82, 1.01, 1.28) = (4.24, 5.14, 
6.21)            

(2.67, 3.2, 3.64)⊕(1, 1.24, 1.51)⊕(1, 1, 1)⊕(0.57, 0.7, 0.88)⊕(1.87, 2.44, 3.14) = (7.11, 8.59, 
10.17)            

(1.91, 2.25, 2.63)⊕(1.36, 1.7, 2.14)⊕(1.14, 1.42, 1.76)⊕(1, 1, 1)⊕(0.7, 0.86, 1.11) = (6.1, 7.23, 
8.64)            

(0.74, 0.94, 1.14)⊕(0.78, 0.99, 1.21)⊕(0.32, 0.41, 0.54)⊕(1.43, 1.16, 1.43)⊕(1, 1, 1) = (4.27, 4.5, 
5.32)  

    بنابراین بسط فازي عناصر هر سطر به صورت زیر خواهد بود: 
� 𝑥�1𝑗 =

5

j=1
 (2.99, 3.4, 4.03) 

� 𝑥�2𝑗
5

j=1
= (4.24, 5.14, 6.21) 

� 𝑥�3𝑗
5

j=1
= (7.11, 8.59, 10.17) 

� 𝑥�4𝑗
5

j=1
= (6.1, 7.23, 8.64) 

� 𝑥�5𝑗 =
5

j=1
 (4.27, 4.5, 5.32) 

 عناصر ستون ترجیحات معیارهاي اصلی به صورت زیر خواهد بود:مجموع 

� � 𝑥�𝑖𝑗

5

j=1

5

i=1
= (24.71, 28.86, 34.37) 

 باید محاسبه شود. معکوس مجموع براي نرمال سازي ترجیحات هر معیار، 
(∑ ∑ 𝑥�𝑖𝑗

n
𝑗=1

n
𝑖=1 )−1 = (0.02, 0.023, 0.027)   

 صورت زیر خواهد بود:سازي مقادیر بدست آمده به  بنابراین نتایج حاصل از نرمال
𝑊�𝐶1  = (0.09, 0.12, 0.16) 

𝑊�𝐶2  = (0.12, 0.18, 0.25) 

𝑊�𝐶3  = (0.21, 0.3, 0.41) 

𝑊�𝐶4  = (0.18, 0.25, 0.35) 

𝑊�𝐶5  = (0.12, 0.16, 0.21) 

زدایی  هریک از مقادیر بدست آمده وزن فازي و نرمال شده مربوط به معیارهاي اصلی هستند. با فازي
 بدست آمده وزن نهایی معیارها تعیین شده است.مقادیر 



 105 1397، زمستان 13مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 
 

 

 اولویت عوامل اصلی موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري -3شکل 

 
 است.از بیشترین اولویت برخوردار  296/0با وزن نرمال  مدیریت پروژه ژه بدست آمدهیبراساس بردار و

ت یدر اولو 177/0با وزن نرمال  آموزش و تعلیم دوم قرار دارد.ت یدر اولو 251/0 نرمالبا وزن  ادغام سیستم
هاي  نرخ ناسازگاري مقایسه .هاي بعدي قرار دارند بکارگیري و بازمهندسی فرایندها در اولویت سوم قرار دارد.

 انجام شده يها سهیتوان به مقا ین میبنابرا و باشد یم 1/0دست آمده است که کوچکتر از ب 047/0انجام شده 
  کرد. اعتماد

اند. نظر به طولانی بودن و  شده  به روش مشابه زیرمعیارهاي مربوط به هر معیار بصورت زوجی مقایسه
 استفاده خواهد شد. W32هاي زوجی به به عنوان  مشابهت مراحل، خروجی حاصل از این مقایسه

 FAHP روشها با  تعیین اولویت نهائی شاخص -4جدول 
 رتبه وزن نهایی وزن اولیه نماد وزن معیارها 

 0.119 بازمهندسی فرایندها
S11 0.493 0.059 8 
S12 0.507 0.060 7 

 0.177 مدیریت پروژه

S21 0.100 0.018 13 
S22 0.222 0.039 11 
S23 0.350 0.062 6 
S24 0.328 0.058 9 

 0.296 یکپارچگی سیستم
S31 0.540 0.160 1 
S32 0.460 0.136 2 

 0.251 آموزش و تعلیم
S41 0.532 0.133 3 
S42 0.316 0.079 4 
S43 0.152 0.038 12 

 0.158 بکارگیري 

S51 0.084 0.013 14 
S52 0.363 0.057 10 
S53 0.482 0.076 5 
S54 0.071 0.011 15 
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 FAHP روشها، برونداد   اولویت نهائی شاخص -4شکل 

باید اوزان مربوط به معیارهاي  FAHPبراي تعیین اولویت نهائی عوامل توسعه عملکرد با استفاده از روش 
و اوزان مربوط به  پژوهشها براساس هر معیار در دست باشد. نتایج مقایسه زیرمعیارهاي  اصلی و وزن شاخص

مراتبی  هاي با روش فرایند تحلیل سلسله دهد. براي تعیین اولویت نهائی شاخص را تشکیل می W2آنها ماتریس 
ضرب شود. هریک از این  (W1)در وزن معیارهاي اصلی  (W2)ها براساس هر معیار  فازي کافیست وزن شاخص

هاي در  به شاخصهاي پیشین محاسبه شده است. نتایج محاسبه انجام شده و اوزان مربوط  ها در گام ماتریس
 روشهاي مدل با  بنابراین با توجه به محاسبات انجام شده وزن نهائی هریک از شاخصآمده است.  4جدول 

ر یبا سا مدیریت ارتباط با مشتريدغام امحاسبه شده است. براین اساس مراتبی فازي  فرایند تحلیل سلسله
با  CRMادغام در اولویت نخست قرار دارد.  16/0با وزن  سازمان یمیو قد یتیریاطلاعات مدهاي  ستمیس
با وزن  یکاف اتیزمان و جزئدر اولویت دوم قرار دارد.  136/0با وزن ارکهم يها سازمان یاطلاعاتهاي  ستمیس

براساس مراحل  ياده سازیپو  یبهبود سطح درك کاربران به شکل اساسم قرار دارد. سو تیدر اولو 133/0
 هاي بعدي قرار دارند. در اولویت نیمع

 هاي منتخب تعیین اولویت شرکت -4-2
در  .استفاده شده است (ARAS)ها  ارزیابی مجموع نسبت روشهاي منتخب از  اولویت شرکت نییتعبراي 

در گام نخست ماتریس  شده است. شرکت منتخب استفاده 12 يبند تیاولو يبراشاخص  15ن مطالعه از یا
ارائه  5جدول ها براساس معیارها (ماتریس تصمیم) تشکیل شده است. ماتریس تصمیم در  امتیازدهی شاخص

 .شده است
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 تشکیل ماتریس تصمیم -5جدول 
X S11 S12 S21 S22 S23 S24 S31 S32 S41 S42 S43 S51 S52 S53 S54 

A1 5.40 5.20 4.20 7.20 3.80 6.00 3.80 5.40 3.80 6.40 6.80 5.20 7.00 5.00 4.40 
A2 5.40 3.20 6.20 6.20 6.60 3.80 6.00 7.00 3.80 2.40 7.20 6.40 6.00 6.20 4.00 
A3 4.60 3.20 5.00 3.60 4.40 5.20 4.40 5.00 6.60 6.80 4.00 3.20 4.00 7.20 4.60 
A4 4.40 6.20 5.00 5.80 7.60 3.40 4.60 5.80 4.40 6.00 6.60 5.80 4.80 7.20 6.00 
A5 2.00 6.00 5.00 5.80 4.60 5.20 5.00 6.00 4.20 4.80 3.60 4.00 6.80 4.20 3.00 
A6 5.80 5.80 6.00 4.40 5.60 4.20 6.80 5.80 7.80 3.60 4.20 4.60 4.80 7.40 3.80 
A7 3.80 4.60 3.20 3.40 6.60 4.60 3.40 3.40 6.00 6.20 5.40 6.00 6.00 4.00 5.20 
A8 6.20 4.00 5.60 5.60 6.20 4.20 3.60 4.40 3.00 6.20 5.80 6.60 4.40 5.60 4.60 
A9 5.60 3.40 4.60 4.60 6.60 6.20 4.60 6.40 3.20 5.40 4.40 4.00 4.60 3.60 3.80 
A10 6.00 4.40 5.00 4.80 4.60 3.40 4.40 2.20 5.00 6.60 3.80 4.80 5.00 5.80 4.00 
A11 5.60 4.80 5.60 5.40 4.20 5.40 3.80 4.20 6.40 5.80 4.20 4.80 5.80 4.60 3.80 
A12 6.60 5.00 6.80 3.60 5.40 7.20 5.60 5.00 3.80 3.00 3.80 4.60 5.00 3.60 5.20 

 
شاخص  صورت گرفته است.) 6رابطه روش خطی (با  يریگ میس تصمیماتر ياس سازیمق یبدر گام دوم 

رابطه سازي این متغیرها از  سازي از نوع منفی هستند بنابراین براي نرمال هاي مصرف شده و زمان پیاده هزینه
 ر است:یبه صورت ز Nمقیاس شده  براي ماتریس بی ARAS روشبرونداد استفاده شده است.  7

 به روش خطی اس شدهیمق یب يریگ میس تصمیماتر -6جدول 
N S11 S12 S21 S22 S23 S24 S31 S32 S41 S42 S43 S51 S52 S53 S54 

A1 0.088 0.093 0.068 0.119 0.057 0.065 0.068 0.089 0.097 0.101 0.114 0.087 0.109 0.078 0.084 
A2 0.088 0.057 0.100 0.103 0.100 0.102 0.107 0.116 0.097 0.038 0.120 0.107 0.093 0.096 0.076 
A3 0.075 0.057 0.080 0.060 0.066 0.074 0.079 0.083 0.056 0.108 0.067 0.053 0.062 0.112 0.088 
A4 0.072 0.111 0.080 0.096 0.115 0.114 0.082 0.096 0.084 0.095 0.110 0.097 0.075 0.112 0.115 
A5 0.033 0.108 0.080 0.096 0.069 0.074 0.089 0.099 0.088 0.076 0.060 0.067 0.106 0.065 0.057 
A6 0.094 0.104 0.096 0.073 0.085 0.092 0.121 0.096 0.047 0.057 0.070 0.077 0.075 0.115 0.073 
A7 0.062 0.082 0.051 0.056 0.100 0.084 0.061 0.056 0.062 0.098 0.090 0.100 0.093 0.062 0.099 
A8 0.101 0.072 0.090 0.093 0.094 0.092 0.064 0.073 0.123 0.098 0.097 0.110 0.069 0.087 0.088 
A9 0.091 0.061 0.074 0.076 0.100 0.062 0.082 0.106 0.116 0.085 0.074 0.067 0.072 0.056 0.073 

A10 0.098 0.079 0.080 0.079 0.069 0.114 0.079 0.036 0.074 0.104 0.064 0.080 0.078 0.090 0.076 
A11 0.091 0.086 0.090 0.089 0.063 0.072 0.068 0.069 0.058 0.092 0.070 0.080 0.090 0.071 0.073 
A12 0.107 0.090 0.109 0.060 0.082 0.054 0.100 0.083 0.097 0.047 0.064 0.077 0.078 0.056 0.099 

 
بدست آوردن  يبراتبدیل شود.  (V)مقیاس موزون  به ماتریس بی (N)مقیاس  در گام سوم باید ماتریس بی

 روشها با استفاده از  وزن هر یک از شاخصم. یها را داشته باش د اوزان شاخصیاس موزون بایمق یس بیماتر
FAHP ن یجه ای. نتشود یاس شده ضرب میمق یس بیماتراوزان محاسبه شده در . قبلاً محاسبه شده است

 خلاصه شده است: 7جدول محاسبه در 
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  اس شده موزونیمق یس بیماتر -7جدول 
V S11 S12 S21 S22 S23 S24 S31 S32 S41 S42 S43 S51 S52 S53 S54 

A1 0.005 0.006 0.001 0.005 0.004 0.004 0.011 0.012 0.013 0.008 0.004 0.001 0.006 0.006 0.001 
A2 0.005 0.003 0.002 0.004 0.006 0.006 0.017 0.016 0.013 0.003 0.005 0.001 0.005 0.007 0.001 
A3 0.004 0.003 0.001 0.002 0.004 0.004 0.013 0.011 0.007 0.009 0.003 0.001 0.004 0.008 0.001 
A4 0.004 0.007 0.001 0.004 0.007 0.007 0.013 0.013 0.011 0.008 0.004 0.001 0.004 0.008 0.001 
A5 0.002 0.006 0.001 0.004 0.004 0.004 0.014 0.013 0.012 0.006 0.002 0.001 0.006 0.005 0.001 
A6 0.006 0.006 0.002 0.003 0.005 0.005 0.019 0.013 0.006 0.005 0.003 0.001 0.004 0.009 0.001 
A7 0.004 0.005 0.001 0.002 0.006 0.005 0.010 0.008 0.008 0.008 0.003 0.001 0.005 0.005 0.001 
A8 0.006 0.004 0.002 0.004 0.006 0.005 0.010 0.010 0.016 0.008 0.004 0.001 0.004 0.007 0.001 
A9 0.005 0.004 0.001 0.003 0.006 0.004 0.013 0.014 0.015 0.007 0.003 0.001 0.004 0.004 0.001 

A10 0.006 0.005 0.001 0.003 0.004 0.007 0.013 0.005 0.010 0.008 0.002 0.001 0.004 0.007 0.001 
A11 0.005 0.005 0.002 0.004 0.004 0.004 0.011 0.009 0.008 0.007 0.003 0.001 0.005 0.005 0.001 
A12 0.006 0.005 0.002 0.002 0.005 0.003 0.016 0.011 0.013 0.004 0.002 0.001 0.004 0.004 0.001 

 
 𝑆𝑖شود. مجموع مقادیر  محاسبه می 10رابطه در نهایت میزان مطلوبیت هر گزینه بوسیله تابع مطلوبیت با 

هایت باید درجه مطلوبیت بزرگتري دارد. همچنین در ن 𝑆𝑖شود. بهترین گزینه آن است که  برابر یک می
شود. مقدار بهینه  با یک مقدار بهینه محاسبه می 𝑆𝑖براساس مقایسه  𝐴𝑖محاسبه شود. درجه مطلوبیت گزینه 

(𝑆𝑜)  براساس دیدگاه خبرگان، نرم صنعت یا بهترین مقادیر ماتریس موزون شده قابل حصول است. درجه
آمده  8جدول ر در ین مقادیامحاسبه شده است.  11رابطه با نشان داده شده و  𝐾𝑖با  𝐴𝑖مطلوبیت گزینه 

 است:

 ها  جدول تعیین اولویت نهایی گزینه -8جدول 
 رتبه Si Ki ها گزینه
A1 0.086 0.747 5 
A2 0.095 0.819 1 
A3 0.076 0.658 10 
A4 0.094 0.814 2 
A5 0.083 0.713 7 
A6 0.088 0.758 3 
A7 0.072 0.623 12 
A8 0.088 0.757 4 
A9 0.086 0.740 6 
A10 0.077 0.667 9 
A11 0.074 0.641 11 
A12 0.081 0.703 8 
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 هاي مورد مطالعه بندي شرکت اولویت -5شکل 

 819/0با وزن  2شرکت جه گرفت یتوان نت یم 8جدول ر محاسبه شده مندرج در ین با توجه به مقادیبنابرا
 نیز سوم است.  8در جایگاه دوم قرار دارد و شرکت  4شرکت . از بهترین وضعیت برخوردار است

 گیري و پیشنهادات کاربردي خلاصه، نتیجه -5
سازمان  يمناسب جهت توانمند ساز يراهکار تواند یارتباط با مشتري ممدیریت  يریبکارگ دیبدون ترد

 ،یکپارچگیباعث  تواند یسازمان دارد و م يندهایدر بهبود فرا یمهم ارینقش بس نیهمچن ها ستمیس نیباشد. ا
 ستمیابرس کیمدیریت ارتباط با مشتري،  ستمیگردد. س یقابتر تیمز جادیا ندهاویو بهبود فرا ياستاندارد ساز

است و به  یو زمان قابل توجه نهیآن مستلزم صرف هز يساز ادهیاست که پ یاطلاعات يها ستمیدر حوزه س
. گذارد یم يرا بر جا یراتیدارد و بر ابعاد مختلف سازمان، تاث ییبالا سکیکردن کل سازمان، ر ریعلت درگ

در عرصه کسب و  ها سازماناز  یرخب یرشد و ترق نهیاست که زم يبه حد ها سازمانبر  ستمیس نیا راتیتاث
 یکسب و کار را به همراه داشته است.ول انیو پا یورشکست زین ها سازماناز  یبرخ يکار را فراهم نموده و برا

نتواسته اند به اهداف  ها روژهاز پ يادیدرخشان نبوده است و بخش ز ها سازماناز  ياریدر بس يساز ادهیپ جینتا
مدیریت ارتباط با  ستمیو س يبه محض ورود تکنولوژ رانیاکثر مد نیشده دست بابند. همچن نییتع شیاز پ

از  يادیبخش ز تواند یم ستمیطرز تفکر که س نیکه رقبا از آن استفاده نموده اند و با ا نیا لیو به دل مشتري
 یابیو ارز یند. بررسدر آن ندار یچندان تیموفق یول ند،ینما یبه سمت آن حرکت م ،دیمشکلات را حل نما

جهت  ها سازمان گرید يمناسب برا يالگو تواندیاست که م ییاز راه حل ها یکیها  و شکست ها تیموفق نیا
مساله چالش CRM يساز ادهیو زمانبربودن، پ نهیبالا و هز یدگیچیپ لیبه دل نیبنابرااستقرار موفق باشد. 

 نیا يبرا یسازمان یجهت استقرار آن، آمادگ یمیتصملازم است قبل از اتخاذ هر گونه  است و يزیبرانگ
و  يساز ادهیبه پ میلازم تصم طیو در صورت داشتن شرا ردیقرار گ یابیمورد ارز ارهایموضوع با توجه به مع

 تیحائز اهم اریبس ستمیس يساز ادهیقبل از پ ،یآمادگ یابیرو انجام مطالعات ارز نیآن گرفته شود. از ا ياجرا
 ها سازماناست که  يراستا ضرور نی. در اباشد یمطرح م ستمیس تیموفق يدیعامل کل کینوان بوده و به ع

جهت  ییربنایز يها شاخص یابیبه ارز مدیریت ارتباط با مشتري ستمیس يساز ادهیپ يقبل از هر اقدام برا زین
 يها تیموجود و منطبق بر مقدورات و محدود يها تیبراساس واقع يساز ادهیبپردازند تا پ ستمیس نیا ياجرا
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 مدیریت ارتباط با مشتريموفق  ياجرا يلازم برا ازین شیمطالعات، پ نیانجام ا ی.طردیسازمان صورت گ
 . گردد یم نییعت

را نسبت به بهبود و ارتقاء هر  يشتریتوجه ب شرکت مپنارندگان یگ میران ارشد و تصمیشود مد می هیتوص
ب با ین ترتیده و بدیرد شعبات خود را بهبود بخشکله بتوانند عملین وسیارها مبذول دارند تا بدین معیاز ا یک

و موسسات را حفظ نموده و بهبود بخشند. پژوهش حاضر نشان داد  ها سازمانر یخود در برابر سا یقدرت رقابت
، بازمهندسی فرایندهار است. مختلف برخوردا ين پارامترهایت در بین اولویشتریاز ب بازمهندسی فرایندهاه ک

 .ابدی می اسکت در آن انعکشر ماتیها و تصم برنامه ات،یعمل ها، تیفعال یتمامه کاست  یپارامتر مهم
بازمهندسی دات مختلف یارها و تمهکد با استفاده از راهیبا شرکت مپنارندگان یم گیران و تصمین مدیبنابرا

ن یگذاران را جلب نموده و بد هیان و سرمایب، اعتماد مشترین ترتیشعبات خود را بهبود ببخشند تا بد فرایندها
 به ارمغان آورند. شرکت مپنا يرا برا يشتریب منافع بیترت
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