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 ه:نامان ياطلاعات مربوط به پا. 1



 ق:يتحق يمساله اصل. 1.1 

وجود  CRMبر شکست  يمبن يارين وجود گزارشات بسيدهد. با ا يرقابت پاسخ م يران برايمد يامروز يازهايبه ن CRMمفهوم     
نان يبا عدم اطم ،"يمشتربا  ارتباطت يريمد" يبالال يپتانس دارد. ين مورد به شک وا ميدر ا يه گذاريسرما يدارد كه شركت ها را برا

 CRM برده كاربم يتصم يبراک شركت يبر  امل موثروعن يين امر تعيباشد توام است، كه ا يم يقبل ياز شکست ها يكه ناش ييبالا
 يبه نظر م يضرورو بهبود آن  CRM يريبه كارگ يشركت برا يق از آمادگيعم يليت انجام تحلياهم نيبنابرا.نموده است را مطرح
 يراتييزان است؟ و چه تغيبه چه م  CRM يشركت برا يجار ياست: آمادگ يبه دو سوال اساس يمفصل يپاسخ ها يابين ارزي. ارسد
 0222ارد دلار در سال يليرود كه از هفت م يانتظار م CRMانجام شود؟ بازار نرم افزار در شركت   CRM بهبود و ارتقاء يبراد يبا
اهداف شركت را  CRM يتهايدرصد فعال 22تا  22كه دهد  ينشان م جينتا، وجودن يابا . برسد 0222ارد در سال يليم 02 به

ک ي رسد يبه نظر م ] 1 [ .زند يصدمه م يدرصد آنها واقعاً به روابط با مشتر 02د و نگرد يد و با شکست همراه منساز يبرآورده نم
منابع  ازنکه يقبل از ان يراببنا ،شود يم CRMت يک فعالي ييا شکست نهايت يچالش ها منجر به موفق و ت هايعط، موقياز شرا يسر
را   CRMنان يتا عدم اطم باشد يبه دنبال ابزار ديبا  تيري، مدشود يه گذاريسرما يسکيرپر  ين تکنولوژياب سازمان در چنيكم

 يستم هايس ياده سازي، توسعه وپ IT يريت در مورد به كارگيموفق ياتيدر مورد عوامل ح يقات گسترده اياگر چه تحق كاهش دهد.
گاه سازمان در يو جا  CRM سطح بلوغن ييتع جهت گر ين عوامل و عوامل دياز است تا اين انجام شده است، ITت يريمد و اطلاعات

صرف  ينه كمتريدن به سطوح بالاتر هزيرس يشتر برايشرفت و بهبود آن ارائه شده و با شناخت بير پين شده و مسييتع CRMنه يزم
 گردد.

  موضوع:ان يبح و يتشر. 2.3

از  يرات كه ناشيين تغيش سرعت ايم . با افزايرا درصحنه تجارت شاهد بوده ا يع و پر شتابيار وسيرات بسييک دهه گذشته تغيدر     
ت و كمرنگ شدن لامحصو اتيحها ، كاهش مستمر چرخه يش نوآوري، افزا يجهان يک بازارهايت آزادانه و نزديها، فعاليورآ ر در فنييتغ
 يازهايد و نيروبروشده اند كه وجود رقابت شد يياطلاعات بوده است، سازمانها با بازارها يورآ فن يدر فضا يو مکان يزمان يه هافاصل
حفظ بقا  يده اند كه برايجه رسين نتين سازمانها به ايشود . بنابرا يمنحصر بفرد آن محسوب م يهايژگيان از ويد و رو به رشد مشتريجد

نده نگر ، يآ صورتگر بيان ديرات مستمر هماهنگ سازند و به بيين تغيعتر خود را با اين بازار لازم است هر چه سريدر اخود  يو ماندگار
تها يند همه فعالاكه بتو کپارچهياطلاعات كارا و  يستمهاياستفاده از س خود ادامه دهند . يتهايبه فعالروز بر بازار و بر اساس دانش  يمبتن
 ،ار استفاده كنندگان آن قرار دهديرا بموقع در اخت يک سازمان را تحت پوشش قرار داده و اطلاعات لازم و ضروريد در وف موجيو وظا
از  يت رقابتيبه مز يابيبهتر و دست يريگ ميد، بهبود عملکرد، تصموخ يتهايش قابليافزا ياست كه سازمانها برا يديمف يهااز ابزار يکي

تواند توان سازمان را در كاهش  يد شده است كه ميتول يمدرن ياطلاعات ، نرم افزارها يشرفت تکنولوژيپ امروزه با كنند . يآن استفاده م
هدف است.  "يبا مشتر ارتباطت يريمد "ن ابزارها ياز ا يکي ند .رسا ياري ت كسب سوديط و در نهايحتعامل بهتر با م ،يداخل ينه هايهز

CRM يها ياز استراتژ يکين است كه اگر يا  ياكنون  سوال اساسرساند.  ياريان يمشتر سازمان را در تعامل و حفظ ن است كهيا 
ارتقاء  يزان است و براينه به چه مين زمياز نظر بلوغ در اسازمان  گاهيجامدرن باشد،  ينرم افزارها نياستفاده از ا شركت ها يممکن برا
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ن امهر  يه نگرنهد و ا  يمه بهه آن   يکين است كه شركت ها تنها از منظر تکنولوژيدر سازمانها، ا CRMشکست  يل نرخ بالاياز دلا يکي 
 يارفهز او نهرم   يکيکن علاوه بهر عوامهل تکنولهوژ   ي. لندينما يكمتر وجهتت آن يگر جهت موفقيد يعوامل اساس يشود تا برا يموجب م
CRM ، ن جههت يت شهود، بهد  يه رد و تقوينه ها مورد توجه قرار گيست در همه آن زميبا ي، كه سازمان متندل هسيز دخين يگريعوامل د 
ارائه  يكل يرهنمود يابين ارزيرد. ايمورد توجه قرار گ CRM يندهايا ادامه و بهبود فرايد به عنوان نقطه شروع يبا  CRM گاهيجا يابيرزا

ينده آو ميزان بلوغ آن تا چه ميزان بوده و مسير  د نظر مدل در كجا قرار گرفته استكند كه شركت بر اساس عوامل مور ين مييتع داده و
كنهد تها    يمه  به شركت كمهک  د و ينما يم يرا بررس CRMموثر  يريبه كارگ يبالقوه شركت برا يتفاوتها ن به كدام سمت مي باشد.آ

 ير و مهمه يه ت خطيه ن فعاليدر چن يه گذاريه و سپس به سرماآماده ساخت CRMموفق  ياجرا يخود را برا ،ج حاصلهيبتواند بر اساس نتا
 يآته  يها يه گذاريدا نمودهو منافع سرماياز هر سطح بلوغ پ ين است كه سازمانها درک روشنين موضوع دارد ايكه ا يتياهم .دياقدام نما

توانند  يق ميدق يتهايو اولو CRMبالقوه  ينه هاياز گز يد روشني، دن مدل سنجش، سازمانهايگر با ايكنند. به عبارت د يخود را درک م
 دا كنند.يپ
 

 
زان بلهوغ  يه ن شهده و بهر اسهاس آنهها م    ييتع ييشاخص هادر يک نمونه از تحقيقات، ، CRMنه يسنجش بلوغ سازمانها در زم يبرا   

 :ي باشدر ميشامل موارد ز در شکل فوق مشاهده مي شود و شده است كه يسازمانها در شش سطح طبقه بند

در  شركتبلوغ 

 CRMزمينه 



 مشتري تيتمركز بر شماره حساب و عضو :طح صفرس
 يق با تمركز بر مشتري: تطب1سطح 
 يمشتر يازهاي: درک ن2سطح
 اني: شناخت مشتر3سطح

 : مرور و بهبود تعاملات4سطح 

 نهي: تعامل به5سطح

 ق:يتحقضرورت انجام . 1.1

اده ياز پخاص خود را دارد كه چنانچه قبل  يسک هايتم رسين سيا ،اطلاعات دارد يستم هايگر سيبا د CRMستم يكه س ييبه علت تفاوتها
  ] 3 [سک ها عبارتند از:ين ري. امواجه مي شودوژه را با شکست ده و پرشل لاتخادچار  ،آن آماده نگرددجهه با امو يسازمان برا ن،آ يساز

 

 ستم: يكاربران س -1
ن يه و آمهوز  ا  ياده سهاز يه گر متفاوت بهوده و كهار پ  يد يها ستميستم با سين سيشات و نحوه تفکر فروشندگان و كاربران ايگرا 
 كند. يرا دچار اختلال م ستميس
 مورد استفاده:  يندهايفرا  -2

چرخهه   يگهر اجهزا  يو د يخدمات به مشهتر  ،يابيبازار ،مورد استفاده در فرو  يندهايفرا يو مال يديتول يستم هاينسبت به س  
ان شهركت  يه ز ميكسب و كار و نمختلف  يدر بخش ها ينظم و اشتراک كمتر، دارند ف شده و ثابتيكمتر حالت تعر يات مشتريح
د جههت كسهب    يه با CRM ينهدها يكه فرا ندمعتقدسازمانها ت يرين مدينه وجود دارد. همچنين زميک صنعت در ايمختلف در  يها
 شود. يم ستميس نيا ياده سازيپ يدگيچيموجب پ ،ح استين امر صحيمتفاوت باشند و اگر چه ا يت رقابتيمز
 ر: ييسرعت تغ -3

 CRM يسهتم هها  يكهاربران س  ير را بهرا يينرخ تغ ،ت بازاريع موقعير سرييتغ ،رقابت يبرا يداخل يفشارها ،بازارها يساز يجهان  
 تر است.شيگر عوامل بيبا آن مواجهند از د CRM يستم هاياده سازان سيكه پ يرييدهد. محققان معتقدند كه نرخ تغ يش ميافزا
 نفعان: ياستها و ذيس -4

كنهد.   يمه  يسازمان بهاز  يگر بخش هاينسبت به د يسازمان يها ييايپو را در ينقش عمده تر ينه سازمانين زمياست در ايس  
 گذارد. ير ميتاث ر يير و نرخ تغييامنه تغن امر بر ديا
 " Mobility"ار بودنياز به سين -5

كسب و كهار   يشركا ،فرو  از راه دور ،ننترنتيمختلف فرو  مثل ا يز كانالهامعمولاً ا ،متمركز بر فرو  CRM يستم هايس  
 نين مهمتهر يه و ا مند هستندازين ار بودنيبه س تيريو هم از نظر مد ير تکنولوژظكنند و هم از ن يم استفادهار يفرو  س يروهايو ن
 باشد. يم گريد اطلاعات  يستم هاينسبت به س CRM يستم هايز سيتما
 ثابت نشده: يها يش از حد به متدولوژيب اعتماد -6

در مهورد   ،توسهعه آنهها وجهود نهدارد     يبهرا  يمنحصهربفرد  يد هستند  و هنهوز متهدولوژ  يجد CRM يستم هايكه س يياز آنجا  
 باشند. يسک مواجه ميشوند با ر ياستفاده م ERPو  يمال يستم هايكه در مورد س ينامناسب يها يمتدولوژ يريبکارگ
 :يدوباره كاربه از ين -7



 يسهتم هها  يه سيه به توسعه كل يده است به طور كليح گردي( تشر1111ن )يكه توسط هوسون و مک آلپ يل دوباره كاريمسا  
 گذارد. يم CRMط يبر مح يشترياثر ب ير كاركرديو غ شکست خورده يستم هايكه سء ن استثنايبا ا ،گردد يبر م يفزارنرم ا
 :يبودجه ناكاف -8

ورد آبهر ز ا ين مورد ناشه يا ،را مورد توجه قرار داده اند CRM يستم هايص بودجه مناسب به سيعدم تخص ،طالعاتاز م يتعداد  
 د. باش ينه جهت شروع به كار پروژه ميوردن هزآن ييپا ينشده و حت ينيش بيل پيمسا ،ندهايمجدد فرا يمهندس ينه هايغلط هز
 .باشد CRMيستم هاينحصر به سم نهاگر تيموارد د يو بعض سک هاير نيرسد ا يبه نظر م

 گرفته:قات و مطالعات انجام يسابقه تحق. 1.1

بنابراين سابقه تحقيق تنها محدود به تحقيقات و پژوهش هايي اسهت كهه در    ،در اين رابطه در داخل كشور تحقيقي صورت نگرفته است    
ارائه دادنهد   CRM ياده سازيپ يبراسازمان  يآمادگ يبررس جهت يمفهوم يمدل ]14 [ياوكر و مدامبديگر كشورها صورت گرفته است. 

 يازهها يش ني( په 2002ت و پهاركر) ين بون، كوربي. همچنگرفته استقرار مورد توجه  ،يکيو تکنولوژ ي، فکريكه در آن سه مولفه اجتماع
باشهد را   يم CRM ياده سازيبا پكه توام  ييسک هاي(  ر2002نتون)يكورنر و هو نمودند يرا بررس CRMستم يک سيموفق  ياده سازيپ

 دند.كرئه اجهت مقابله و كاهش آنها ار ييده و راه كارهاكر يبررس
ق نمهوده  يه قحاطلاعهات ت  يستم هها يس ياده سازيپ نهيزمدر  يو نظر يشهود يک تئوري يشکل ده در مورد( 2000ماربل)ن يهمچن  

 نه يقات صورت گرفته در زمياطلاعات در حال حاضر در تحق يستم هايس ياده سازيازپ يدگاه مشتركيكند كه د يم    شنهاديپ ياست. و

ISنه وجهود   ين زميرسد دو بخش عمده در ا ي. به نظر مپردازد يم يازمنديص و استخراج نيتنها به تشخ يدگاهين ديک چنيو  اردوجود د
 لعوامه ،ان كهاركرد كاربر يه م يده تريچيو تعامل پ ييايپو CRMستم ياطلاعات. حداقل در مورد س يستم هايدارد: كاركرد كاربر و كاركرد س

حهداقل بهه طهور     يياين پويدهد. ا يم را نشان يياين پويا يسک ذاتيد كه رارر پروژه وجود ديستم اطلاعات و مديكاركرد س ،يخارج سازمان
 ] 8 [دارد. يشتريف بياز به توصيشده است وجود داشته و ن ياده سازيكه پ ييستم هايا همه سيشتر يبالقوه در ب

يک پديده پيچيده و چنهد وجههي اسهت     CRMکته توجه داشته باشند كه نتاكيد مي كند كه سازمانها و محققان بايد به اين  ]17 [رنر   
 .بليت هاي كاركنان را شامل مي شودتا مهارتها و قاگرفته كه تفکر مجدد هر چيزي را از تکنولوژي و فرايند 

بوسيله  را CRMساس تحقيقات خود  اشاره مي كند كه شركتها مزاياي استراتژيک و اقتصادي مرتبط با بر ا ] 20 [همچنين سويفت    
را براي  CRMتا هوشمندي تکنولوژيهاي  -ساختار، فرايندها، مهارتها و شاخص ها -يکپارچه نمودن قابليت هاي سازمانشان كسب مي كنند

لوژي ههاي كنتهرل داده   ، تکنوBack-Endن معني كه تنها از طريق يکپارچه سازي بدييير معيار تصميم گيري بکار گيرند، اصلاح و تغ
 معنا مي يابد. CRM ،موثر و كارا

به تحقيق در مورد تاثير يکپارچه نمودن سيستم هاي داخلي سازمان و سسيستم هاي متعامل با خارج سازمان  ] 3 [بون و همکارانش    
 دند و بر نقش يکپارچگي آنها تاكيد نمودند.كريق براي موفقيت اين سيستم ها تحق CRMمثل 
 بها   CRMياده سازيپ يسک هايرمعتقدند، گردد كه  ي( بر م1111ن)يات هوسون و مک آلپيربه نظ  CRM يسکهاير يتوسعه نظر   
( 1114اونپورت)( د1114( كانن)1112سک ها با توجه به مطالعات دلونگ و ركارت)ين ريباشد. اگر چه ا يستم ها متفاوت ميگر سيد

 ] 8 [شده است. يبررس يبه طور كل IT يستم هايس ياده سازينه پيدر زمز ين( 1115)يي( و كاوا1110بارو)
زان بلهوغ  يه سهنجش م  يبهرا  يانجام داده و مهدل  يقيتحق Gartner يقاتيموسسه تحق CRMنه يدر زم ين سطوح بلوغ سازمانييدر تع

ن يه ارائه نموده است كه بلهوغ سهازمانها در ا   Fortuneمجله  يبرتر و موفق منتشره از سو ياز شركت ها ينمونه ا يسازمانها با بررس
 )شکل زير(سطح تقسيم بندي نموده است. اين سطوح به ترتيب از پايين به بالا عبارتند از: 7به نه را يزم

 سطح زير صفر 

 سطح آگاه 

 سطح در حال پيشرفت 



 سطح در حال عمل 

 سطح بهينه سازي 

 سطح رهبري 

 سطح بيشينه 

 

 اهداف اساسي تحقيق: .1.1

نه ين زميدر ارا  آنهانقاط ضعف و قوت  تا بتوان مي باشد ها شركت بلوغبه منظور ارزيابي  مناسب يمدلهدف اصلي اين تحقيق تدوين 
 .ن كرديير رشد آنها را تعيگاه و مسينموده و جا ييشناسا

 د تا:ن هستنين شاخص ها بدنبال ايدر واقع سازمانها با ا

 كنند. يزيخود برنامه ر يآت يها يه گذاريسرما يبتوانند برا 

 نه ها را درک كنند.يک از گزيهر  يايمزا 

 نه بسنجند.ين زميد، بلوغ سازمان را در ايط جديرات شد بتوانند در شرايياگر سازمان دچار تغ 

 جند.زان بلوغ سازمان را بسنيد، ميجد يند هاي، محصولات و فرايتکنولوژ يبا معرف 
 
 ق عبارتند از:ين تحقيبه طور اخص اهداف ا 

  CRM يريبکارگ در ک سازمانيبلوغ زان يمجهت سنجش  يمدلن ييتع: يهدف اصل
 : ياهداف جزئ

 يريبکارگ درسازمانها  سطح بلوغموثر بر  ين شاخص هاييتع CRM  

 يريبکارگ درسازمانها  بلوغموثر بر  يک از شاخص هايت هر يزان اهمين مييتع CRM  



 يت ارتباط با مشتريريگاه سازمان در سطوح مختلف بلوغ مدين جاييتع 

 ق:يتحق يه هايفرض. 1.3

، بنابراين فرضيات گيردمورد سنجش قرار  بلوغ سازمانهان آتا بر اساس ن گردد ييتعشاخص هايي  لازم استجهت تعيين مدل بلوغ 

 ر گرفته شده است:زير براي عوامل موثر بر بلوغ سازماني در اين زمينه در نظ

  فرايند هاي سازماني و بلوغ بلوغ بينCRM  مثبت وجود دارد.رابطه 

  و بلوغ سازمان اطلاعات تکنولوژي بلوغ بينCRM  مثبت وجود دارد.رابطه 

  انساني و بلوغ  يروين بلوغبينCRM .رابطه مثبت وجود دارد 

 ق:يج حاصل از تحقينتا. 1.3

سازمان  بلوغزان يكه بتوانند م يسازمان است به گونه ا يداخل يازهاين يمک به سازمانها جهت بررسك يبرا سطح بلوغ يابيمدل ارز    
ت نقاط يموجود و تقو يها يجهت رفع كاست لازم را يزمهايها و مکان ينه را بسنجند و استراتژين زميگسترده در ا يه گذاريجهت سرما
كه فراتر از سخت افزار و  CRMز يت آميموفق ياجرا يبرا يديتا همه عوامل كلكند  ين مدل به سازمان كمک ميا رند.يقوت به كار گ
ت ارتباط با يريمد" " Solution"راهکار و مناسب  ييشکل نهابتوانند د تا نهكرده و مورد نظر قرار د يابيباشد را ارز ينرم افزارم
 يها يه گذاريتوانند سرما يم اسازمانه ،"يت ارتباط با مشتريريمد" يبرا  سطح بلوغزان ين مييبا تعدر واقع  .ندينمان ييرا تع "يمشتر

ن است آمدل بدنبال انجام دهند.  "يت ارتباط با مشتريريمد" ياده سازين پيآماده نمودن سازمان و همچن يلازم را در زمان مناسب برا
سک شکست يارائه دهد تا از ر آنبهبود  يبرارا  ييآگاه ساخته و رهنمود ها CRM يت خود جهت اجرايموقع نييتعكه سازمانها را در 

ه يباعث بهبود سرما ين سنجشيانجام چن بخشد.بهبود سازمان را و عملکرد  بکاهد يرات منفيگر تاثيو د متعاقب آن ينه هايهز ،پروژه
 لذا نتايج ذيل را در پي خواهد داشت:شود،  يم CRM يبر رو يگذار

 يشتر مشتريت بيرضا 

 نهيكاهش هز 

 هودهيب يه گذاريز سرمااجتناب ا 

 يش درآمد سازمانيافزا 

 حفظ درآمد موجود 

 ... 

 ج بدست آمده استفاده كنند؟يتوانند از نتا يم ييبودن طرح چه سازمانها يدر صورت كاربرد



 نوع استفاده نام سازمان فيرد

 ITنه يفعال در زم يسازمانها 1 .1

با  ارتباطت يريمد ياجرا يبرا سطح بلوغ سازمانين ييتع
و           شده ييشناسا يها يازمنديو رفع ن يترمش

 برنامه ريزي براي سرمايه گذاري هاي آتي

 

 ق:يتحقروش . 1.3

  باشد. يم يشيمايپ -يفيتوصداده ها  ياست و بر اساس نحوه گردآور يكاربردق بر اساس هدف ينوع تحق   

 باشد: ير ميبه صورت ز يابيارز  ل شاخصها و مدليو تحل ييق در شناساين تحقيا متدولوژي يبطور كل

      مطالعات مربوط به شناخت مباني نظري تحقيق 

     مطالعه مدلهاي موجود و مقايسه آنها 

 سطح بلوغ سازمان اوليه مدل استخراج شاخص ها و طراحي 

 تعيين مدلي براي سنجش بلوغ سازمان جهت بکارگيري مديريت ارتباط با مشتري 

  يده از رو  تحليل عاملبا استفا اوليه مدلتست 

 منتخب سازمانها از آوري اطلاعات مربوط به شاخص جمع  

 يک سازمان بلوغ مديريت ارتباط با مشتري  تعيين سطح 

 اطلاعات: يگردآور يروشها. 1.3

 آوري اطلاعات استفاده شده است: ها و ابزارهاي زير جهت جمع در اين رو  تحقيق از رو 

 استفاده مي شود.مقالات و مطالعات موردي  ،اي و اينترنتي شامل كتب بع كتابخانهدر تکميل مباني نظري از منا 

  از توزيهع پرسشهنامه    مهديريت ارتبهاط بها مشهتري     بلوغ سازمان در زمينه در تعيين شاخصهاي مطلوب مربوط به ابعاد

 .مي شوداستفاده 

  گردد. مي استفاده سشنامهاز پردر سطوح بلوغ  منتخب گاه سازمان جايبراي تعيين 

 

 هاي ابزار . آزمون3..2



 آزمون روايي : -

دههد كهه ابهزار     گيرد.  روايي محتوا اطمينان مهي  كند ابزار تهيه شده تا چه حد مفهوم خاص موردنظر را اندازه مي روايي تعيين مي

دههد كهه عناصهر     اهري نشان ميدر بر دارد و روايي ظرا گيري مفهوم مورد سنجش  موردنظر به تعداد كافي پرسشهاي مناسب براي اندازه

 گيري مفهوم موردنظر را دارند.  مورد سنجش به طور ظاهري توانايي اندازه

 آزمون پايايي)اعتبارپذيري(: -

توانايي ابزار در حفظ پايايي خود در طول زمان)عليرغم شرايط غير قابل كنتهرل آزمهون و وضهعيت خهود پاسهخگويان( حهاكي از       

 باشد. براي آزمون پايايي دو راه وجود دارد:  دک آن ميپايداري آن و تغييرپذيري ان

 اعتبار بازآزمايي  .1

 اعتبار سازگاري   .2

گيهري،   در اين تحقيق از اعتبار سازگاري اجزا كه آزموني است براي سنجش سازگاري پاسخهاي فرد با همه عناصهر ابهزار انهدازه   

 عبارتست از ضريب آلفاي كرونباخ.. مشهورترين آزمون براي اعتبار سازگاري اجزا مي شوداستفاده 

 

 ق:يتحققلمرو . 1.13

 ق:يتحق يدوره زمان.  1.31.3

 ابد.ي يم  خاتمهآن  ماه پس از 01آغاز شده و  بيزمان تصواز ن پژوهش يا

  ق:يتحقمكان . 1.13.1

xxx 

 :يآمارجامعه . 1.13.1

و سطح  "يت ارتباط با مشتريريمد" سطح بلوغه ابعاد اوزان مربوط ب، مطلوب ين شاخصهاييتع جهتق ين تحقيا يجامعه آمار     

ا پژوهش در يس ينه تدرين با زميان و محققيد، دانشجويو اسات CRM د كنندهيتول يشركت هامديران و  شامل كارشناسانعوامل  يبند

  .باشد يم ITو  CRMحوزه 

 رد. يگ يقرار م بررسيمورد  xxxز شركت ين ينه مطالعه مورديدر زم

 :يريگنمونه  يا روشهايروش  .1.13.1



 رد.يگ يصورت م يبه علت محدود بودن جامعه، سرشمار

  ها:ه يل اطلاعات و آزمون فرضيه و تحليتجز يمورد نظر برا يروشها . 1.13.1

مدل تعيين ميزان  اهميت اجزاء  ي، برايل عامليميزان موافقت آنها با اجزاء مدل از تحلبراي تعيين جهت تجميع نظرات خبرگان 

دو و  يعوامل از آزمون كا يسطح بند يودنت، براياست t، علامت و يات از آزمون دو جمله ايآزمون فرض يدمن، برايآزمون فر

 مديريت ارتباط با مشتري از رو  ميانگين موزون استفاده مي شود.در بلوغ سازمان مربوط به  ياز عامل هايامتتعيين  جهت

 ( Maturity Level) سازمانسنجش سطح بلوغ  مدل. تهيه 1.13.3

سهازمان در ههر    ازاتيه امتبا توجه به شاخص هاي كسب شده و نيز  "مديريت ارتباط با مشتري"براي تعيين ميزان بلوغ سازمان در زمينه 

 مي گردد.  يک از سطح بلوغ، ميزان بلوغ سازمان تعيين شده و مسير بهبود آن تعيين

   ماه 01 (:ب موضوعيپس از تصو)ق يتحقانجام  ياز برايحداكثر زمان مورد ن.  1.13.3

 طرح: يف واژه ها و اصطلاحات تخصصيتعر. 1

 طابه تراتوسهعه   جهت انيمشتر يازها و رفتارهايفهم ن يكه برااست  يا متدولوژيند يفرا :( CRM) يبا مشتر ارتباطت يريمد. ..4
و  اطلاعات  يادياست كه موجب فراهم شدن مقدار ز ينديفرا "يا مشترب ارتباطت يريمد"گردد. در واقع  يجاد ميتر با آنها ا يقوبهتر و 
 شود. يم بازار يو روندها يي، پاسخ گويابيبازار يان، فرو ، اثربخشيدر مورد مشتردانش 

با توجه به فعاليتهاي صورت گرفته در زمينه مديريت : ((CRM Maturity. بلوغ سازماني مديريت ارتباط با مشتري1.1

بلوغ قرار مي گيرد كه اختلاف وضعيت كنوني سازمان و سطح  از  يمشتري و ويژگي هاي سازماني، هر سازمان در سطح ارتباط با
 مطلوب آن را نمايش مي دهد.

 كنند: يم يكه در انجام پژوهش همكار ييسازمانها. 1

 يزان همكارينوع و م نام سازمان فيرد

 ازيد نمورداده هاي  ار قرار دادنيدر اخت xxxشركت  0 .0

 

 



 

 

 

 

 

 گانت:نمودار  .6 
 

ماه  ماه اول ت/زمانيفعال
 دوم

ماه 
 سوم

ماه  ماه چهارم
 پنجم

ماه 
 ششم

ماه  ماه هفتم
 هشتم

 ماه نهم

به  ات مربوطيادب يجمع آور
 قيتحق

 

در موجود   يمدل ها مطالعه
 نهيدر زمسازمان  بلوغ نهيزم
                        "يبا مشتر ت ارتباطيريمد"

 

و  توسعه  استخراج شاخصها
 مدل مفهومي فرضي

 

   مدل فرضيتست 
اطلاعات مربوط به  يآور جمع
  منتخب سازمانها از  شاخص

 

ه يمدل و تجز ياده سازيپ
 ل اطلاعاتيتحل

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 داوران:ات محترم يطبق نظر ه يانجام اقدامات اصلاح . 3

 

 

 

 

 

 

 دانشكده: يليلات تكميمحترم تحص يه شوراينظر. 3

 

 

 

 

 

 

 



                خيتار                                                                              

 شجودان يامضا                                                                                            

 منابع:. 3

[1].AMR Research (2002), “The CRM Application Spending Report, 2002-2004”, available 

online at http://www.amrresearch.com/content/view.asp?pmillid=10494&docid=9398 

[2].Bitner, M.J; Brown, S.W; Meuter, M.L ;( 2000),"Technology Infusion in service 

encounters", journal of the academy of marketing science, vol.28, no.1 

[3]. Boon, O; Corbitt, B; Parker, C ;( 2002); “conceptualizing the requirements of CRM 

from an organizational perspective: a review of the literature”,? 

[4].Brown, S.A, (2000), “Customer Relationship Management (A Strategic Imperative in the 

World of e-business)”, John Wiley& sons Canada, Ltd. 

[5].Chang, J; (2002),”A Guide to evaluating CRM Software”, the customer relationship 

management solutions guide, CRMGuru.com 

[6]. Christopher, B, (2003), “Strategic issues in customer relationship management (CRM) 

implementation”, Business Process Management Journal, Vol. 9, No. 5, pp. 592-602 

[7].Close, W ;( 2001), "the need for a multi- vendor strategy in achieving outstanding 

CRM", Defying the limits, vol.2, CRMproject.com, Montgonery Research, Inc. 

[8].Corner, I; Hinton, M (2002); “customer relationship management systems: 

implementation risks and relationship dynamics”, qualitative market research: an 

international journal, vol.5, No.4, pp.239-251 

[9]. Feinberg, R.A; Trotter, M ;( 2001),” Immaculate Deception: the unintended negative 

effects of the CRM revolution”, defying the limits, vol.2, CRMproject.com, Montgomery 

research, Inc. 

[10].Foss, B; Stone, M ;( 2001), “successful customer relationship marketing” new thinking, 

new strategies, new tools for getting closer to your customers, Bath Press 

[11]. Goldenberg, B.J; (2002), “CRM automation”, prentice hall PTR, upper saddle river, 

NJ, USA 

[12].Hwang,H; Yeh,K;Chan,H;Jiang, J.J;Klein, G; (2002), " IT Investment Strategy and IT 

Infrastructure Services", The Review of Business Information Systems, vol.6, No.2 

International journal, vol 5, No 4, pp.239-251 

[13].Korner, V; Zimmermann, H, (2000),” Management of Customer relationship in 

business media- the case of the financial industry”, proceedings of the thirty-third annual 

Hawaii international conference on system science 
[14].Ocker, R.J; Mudambi, S ;( 2003), “Assessing the Readiness of Firms for CRM: A 

Literature Review and Research Model”, Proceeding of the 36
th

 Hawaii Conference on 

System Science 

[15].Petrissams, A ;( 1999);”Customer Relationship Management: the changing economics 

of customer relationship” IDC and Gap Gemini, White Paper 

[16]. Rado Kotorov, (2003) “customer relationship management: strategic lessons and future 

directions”, business process management journal, vol.9, No.5, pp. 566-571 

http://www.amrresearch.com/content/view.asp?pmillid=10494&docid=9398


[17]. Renner, D ;( 1999), “closer to the customer: Customer Relationship Management and 

the supply chain”, Montgomery research Inc, ascent volume, 

www.ascet.com/documents.asp?d_ID=210 

 [18].Rigbey, D; Reichheld, F; Schefter, P ;( 2002),”Avoid the four perils of CRM “Harvard 

Business Review, vol.80, issue 2 

[19].Strauss, J; Frost, R ;( 2000),” Customer Relationship Management”, E-marketing, 2
nd

 

edition, prentice hall, upper saddle river, NJ 

[20].Swift, R ;( 2001), “The new economic opportunity for business – creating increase 

profitability through CRM”, defying the limits, vol.2, CRMproject.com, Montgomery 

research, Inc. 

[21].Weill, P; Broadbent, M ;( 1998),”Leveraging the new infrastructure”, Harvard 

Business School Press, Boston, USA 

http://www.ascet.com/documents.asp?d_ID=210

