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:چكيده
ــ از طريـــق جلـــب. ابتي امـــروزي اســـتتوجـــه جـــدي بـــه مشـــتريان، لازمـــه تـــداوم فعاليـــت در بازارهـــاي رقـ

و درآمدشـــان را نيـــز افـــزايش  رضـــايت مشـــتريان، ســـازمانها مـــي تواننـــد هزينـــه هـــاي توليديشـــان را كاســـته
ــد ــتري. دهن ــا مش ــاط ب ــديريت ارتب ــازمانها در1م و س ــديران ــه م ــد ب ــي توان ــازنده م ــاط س ــك ارتب ــراري ي ــر ق ب

و همچنـــين حفـــظ آنهـــا كمـــك نمايـــد  و اســـتقرار يـــك سيســـتم مـــديريت بنـــابراين،.بـــا مشـــتريان تـــدوين
در ايـــن تحقيـــق.ارتبـــاط بـــا مشـــتري كارآمـــد، جـــزو ضـــروريات ســـازمانهاي امـــروزي محســـوب مـــي گـــردد 

ــل  ــؤثرعوامـ ــاختاري( مـ و سـ ــتراتژيكي، ــوژيكي، اسـ ــي، تكنولـ ــل فرهنگـ ــي عوامـ ــازي)يعنـ ــاده سـ ــد پيـ در فرآينـ
ش CRMسيســـتم  ــورد و بلوچســـتان مـ ــتان ــتان سيسـ ــابرات اسـ ــركت مخـ ــرار در شـ و رتبـــه بنـــدي قـ ــايي ناسـ
ــد و. گرفتنـ ــان و كارشناسـ ــديران ــرا مـ ــاري آنـ ــه آمـ و جامعـ ــوده ــي بـ ــيفي پيمايشـ ــوع توصـ ــق از نـ ــن تحقيـ ايـ

اســـتيودنتt فرضـــيات تحقيـــق بـــا اســـتفاده از آزمـــون.كارمنـــدان شـــركت مـــذكور تشـــكيل مـــي دهنـــد 
ف.وآزمـــون فريـــدمن مـــورد بررســـي قـــرار گرفتنـــد راينـــد پيـــاده ســـازي نتـــايج تحقيـــق نشـــان دادنـــد كـــه در

و پــايين تــرين امتيــازات بــه  سيســتم مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري بــالاترين امتيــازات بــه عوامــل فرهنگــي
ــد  ــاص دارنـ ــاختاري اختصـ ــل سـ ــتم. عوامـ ــازي سيسـ ــاده سـ ــد پيـ ــت در فرآينـ ــراي موفقيـ ــابراين بـ ، CRMبنـ

و بلوچستان مي بايست توجه جدي بر عوامل ساختار .ي نمايدشركت مخابرات استان سيستان
:هاي كليدي واژه

.مشتري ،رضايت مندي مشتري، سيستم مديريت ارتباط با مشتري

1- Customer Relationship Management 
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 مقدمه
سازمانهاي امروزي كالاو خـدماتي را ارائـه مـي دهنـد كـه

يـك سيسـتم. توسط تك تك مشتريان تعريف شده اسـت 
مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري چيــزي فراتــر از اتوماســيون 

و يا خـدمات عملياتي سنتي فروش، بازار يابي، زنجيره تامين
از CRMازطريق تكنولوژيست ونيز يـك سيسـتم  فراتـر

ــا خــدمات مشــتري اســت  و ي . موضــوع كيفيــت خــدمات
سيستمهاي مديريت ارتباط با مشتري سيستم هايي درمورد

دگرگوني كل سازمان ونحوه نگرش سـازمان بـه مشـتريان 
،(خوداست تبـاط مـديريت ار ). 1999جرمي گيلبرت وديگران

درعلم مـديريت يك مفهوم ورويكرد (CRM)با مشتري 
و  سيستم است كه درآن مباحثي از قبيل مديريت فرآينـدها

 ـمدي و منـابعهريت ابزارهاي تكنولوژيكي مربوط ب مشـتري
بـدين ترتيـب سـازمانها بـا داشـتن. اطلاعاتي مطرح است

و ديد  )كامـل(درجه 360احاطه كامل به نيازهاي مشتريان
به آنها مي توانند با كيفيـت بهتـري محصـولات يـا نسبت

و  و رشته ارتبـاطي ميـان خـود خدمات خود راعرضه نموده
،(مشتري را محكمتـر نماينـد  ). 1386سـجادياني وديگـران

ــدايجاد  ــازمانها نيازمنـ ــتم هادرسـ ــتقراراينگونه سيسـ اسـ
متغيرهاي. با توجه به شرايط حال سازمان استبسترمناسب 

 تكنولوژي،ابعـاد تحقيـق محـدود بـه مورد بررسـي درايـن 
و ساختار استراتژي، .فرهنگ فعلي سازمان مي باشدي

:مسألهبيان
CRM رويكردي جهـت مـديريت اطلاعـات مشـتري بـا

ايـن ديـدگاه. اسـت آگاهي از افزايش مقاصـد اسـتراتژيك 
برهمكاري مشترك بين طرفين مبادله درجهت ايجاد ارزش 

.اخير فناوري اطلاعات است معلول پيشرفتهايو تاكيد دارد
مسـتلزم برخـورداري از زيرسـاختهاي CRMپياده سازي

و نيروي انسـاني مـي باشـد  اخـوان(مناسب فني، اقتصادي
گونـه اين هزينـه بـالاي اسـتقرار نظـر بـه ). 1386،صالحي،

در فرآيند پياده مؤثرعوامل كه به كليه سيستمها لازم است
بـرهمين اسـاس بـه.گردد توجه ويژهسازي سيستم مذكور 

كمـي وكيفـي نيـاز بـه مطالعـه CRMكارگيري سيستم 
درصـدد پژوهش حاضر.دارد نفعذيسازمان فعلي ازشرايط 
ازواو شناسائي فرآينـددر مـؤثر عوامـل لويت بندي هريك

.در سازمان مورد مطالعه است سيستمپياده سازي اين 

:اهميت وضرورت تحقيق
و تحليل دقيق وهدف دارتجزي بازيابي اطلاعات مشتريان، ه

به آن با تاكيد بر موضوع كانون توجه قراردادن مشتري
عنوان هسته فعاليت هاي سازماني منجر به توان افزايي 

شد سازمان ها جعفربور( جهت نيل به اهدافشان خواهد
كه براي توسعه تجارت بديهي است).1386وديگران،

وبه بازارهاي جها ورودو الكترونيك دركشور عضويت ني
داشتن مديريت روابط،تجارت جهانيي نظيريدرسازمانها

هرچه.رودمي الزامات اساسي به شمار بامشتري از
مديريت ارتباط«شركتهاي بيشتري به پياده سازي مفهوم 

مي» با مشتريان و نحوه مسأله،كنند اقدام چگونگي
استقرار اين سيستم به عنوان چالش اساسي شركتها باقي 

و ). 1386حيرتي،( ماند مي مثالهاي زيادي ازپياده سازي
با صرف زمان داردكه وجود درسازمانهاCRM استقرار

ازضبع وهزينه زياد وي در اختلالات پياده سازي مشكلات
از حتيو پي داشته انددر واجرا را پياده نسبت به قبل

.اند سازي اين سيستمها هيچ فرصت خاصي ايجاد ننموده
 Critical(وفقيتمائي عوامل كليدي لذا شناس

Success Factors(در نقش تعيين كننده تواندمي  اي
ها سازماندرها گونه سيستم اين پياده سازي واستقرارفرآيند

. داشته باشد
:يشينه تحقيقپ

نظر به درك اهميت پياده سازي سيستم مديريت ارتباط با
ن  و و ارگانهـاي مختلـف يـز اثـرات مشتري توسط سازمانها

و سـود دهـي  محسوس آن در بالا بردن رضـايت مشـتري
ــن  ــه اي ــژه اي ب ــه وي ــر توج ــال اخي ــد س ــركتها درچن ش

اين توجه درقالب پژوهشهاي خـارجي؛رويكردگرديده است
را بـه شـرح ذيـل تعدادي از آنها وداخلي مطرح گرديده كه

.مي توان برشمرد
 CRMسيستم مؤثربه نقش:2003تحقيقات استون،-

در مديريت داده هاي مشتريان در شركت بيمـه انيشـوركو
از. پرداختـه اسـت آمريكا  ايـن شـركت بيمـه بـا اسـتفاده

بـه،كه قبلاً دارا بوده است هاييمجموعه متعددي از داده
آوري عمليــات جمــعو ايجـاد مراكــز مشــتري پرداخــت 

ــا  ــود را ب ــار خ ــب وك ــات كس از اطلاع ــي ــاري يك همك
اي شركت را صـورت داد هاي مشـاوره  تـا داده هـاي لازم
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و روش را جمع آوري و ابزارهـاي عمليـاتي سـازي آنهـا  ها
بــر همــين اســاس بااســتفاده از سيســتمو نمايــدتــدوين
CRM مبادرت به تنظيم ودسته بندي اطلاعات مشتريان

.اين شركت نمودند
و فرديك- اين محققان به نقش:2003تحقيقات جانسون

هزينـه هـا وافـزايش فـروش دركـاهش CRM اسـتقرار 
اسـكانيا. انـد شركت خودروسازي اسـكانيا سـوئد پرداختـه 

صـرف تبـديل شـدن بـه يـك شـركت تلاش بسياري را
مشتري گراكرده است كه هدف اوليه ازچنين كاري كسـب 

لـذا بـه همـين.سودآوري بلندمدت درعمليات بـوده اسـت 
و بــا CRMمنظورمبـادرت بــه پيــاده سـازي  بــه نمــوده

در،ي اين سيستمكارگير طراحـي حال حاضـر اين شركت
و ــك ــا محصــول را در يــك كليني ــر ب  همكــاري نزديكت

و . كنـد مـي بازاريابي نسبت به قبل اجرا واحدهاي فروش
دراين كلينيك كارشناسان اسكانيا با همديگر همكاري مي

را كنند با همكـاري مشـترياني كـه تا محصولات جديدي
بـه نـوعي طراحـي كننـدتا شوند براي كلينيك دعوت مي

ايشان را درمرحله اوليـهه مشتريان بتوانند نيازها وخواسته
.طراحي محصول بيان دارند

ايـن محقـق بـه بررسـي نقـش: 2004تحقيقات نيكـول-
دگرگوني نوع خدمات رساني وافـزايشدرCRM استقرار

ايـن.پرداخته اسـت رضايت مشتريان درشركت پست كانادا
پـروژه اسـتراتژيك خـود اولويتاز شركت درجهت حمايت

دگرگون سازي كسب وكارش رادرميان گروه شركت هـاي 
با درنظرگرفتن نگرش كلـي سـازمان. پست كانادا بسط داد

نـه تنهـا مذكور درزمينه ارزش بالاتري به مشتريان شركت
را هاييبلكه سـكوها وروشـ موفق گرديد درهدف اوليه خود

ب بنـاه سمت آينده اي پايـدار براي ارائه چارچوب آينده خود
باعـث تقويـت موفقيـت اين رويكرد دگرگون ساز. گذاشت

شركت پست كانـادا بـه عنـوان يـك رهبـر جهـاني شـده 
.)1387،حيدريوالهي(است

داخلي درخصوص پياده سـازي اما تعداد محدودي پژوهش
CRM مي توان به مـوارد زيـر اشـاره صورت پذيرفته كه

: نمود 
 ايـن محققـان: 1383 والبدويرمضانعلي حاج تحقيقات-

چـارچوبي بـراي پيـاده سـازي" در پژوهش خود با عنـوان
"سازمانهاي ايراندر (CRM)مديريت ارتباط با مشتري 

مع سعي بر دريارهاييارائه چارچوبي با كسـان بـراي اجـرا
درنموده اندسازمانهاي مختلف  پيهم كه انوهشگرژن راستا
لـييبـه ارائـه مـدل تحل سـازمانها تلفبا توجه به ابعاد مخ

.ندپرداختCRMدرخصوص استقرارسيستم 
،و خــانلريتحقيقــات- در:1385ســهرابي ايــن محققــان

ارائه مدل مفهومي جهـت سـنجش" پژوهش خود با عنوان
بلوغ مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري در سـازمانهاي فنـاوري 

در"اطلاعات تبهرنظرگرفتن سعي بر ارائه مدل مفهومي با
درهريك از  ت ارتبـاطيريستم مـديس جهت استقرار عوامل

.نموده اندهاي فناوري اطلاعات با مشتري در سازمان
پيشينه قبلي با توجه به بررسيهاي انجام شده تحقيق حاضر

و و رتبه بندي تاكنون پژوهشي در راستاي نداشته شناسايي
اط بـا پياده سـازي سيسـتم ارتبـ گذار در فرآيندتأثيرعوامل 
.صورت نپذيرفته است،مشتري

: مشتريان مفهوم مشتري ورضايتمندي
مشتري كسي است كه سازمان مايل است تا بـا ارزشـهايي

البتـه بايـد تاكيـد.بگـذارد تـأثير كه مي آفريند بررفتـار وي 
و تـأثير نمودكه منظور از  و نفـوذ برمشـتري، جنبـه منفـي
او. فريفتن اونيست  مقوله اي است اهميت مشتري ورضايت
چنانچه درجـايزه. گردد سطح جهاني برمي كه به رقابت در

 درصدازكل امتيازهـا30درحدود، ملي كيفيت مالكوم بالدريج
دمنيـگ ادوارد. كنـد ميزان رضايت مشتريان تعيين مـي را

به همـين دليـل.رضايت مشتري يكي مي داند كيفيت را با
ريبخشـ يكي ازشاخصهاي اثر توان مي رضـايتاسـازمان

نگـرش رضايتمندي مشـتري احسـاس يـا.مشتري دانست
 يك مشتري نسبت بـه يـك محصـول يـا خـدمت پـس از 

را اشـنايدر. آن اسـت استفاده از بـه رضـايتمندي مشـتري
شناسانه بين واقعيـت عنوان نتيجه فرآيندهاي مقايسه روند

يا محصول يا و خدمت د انتظـارات ر هنجارهـاي اجتمـاعي
ميارتباط بامحصول ).1385بلوريـان تهرانـي،(كنـد تعريف

را نظرگرفتن تعريف فوق،در رپ با به رضايتمندي مشتري
وري واقعـي عنوان نگرش شخصي كه ازميان مقايسه بهره

تعريـف،خيـزد شـركت برمـياز انتظـار بهره وري موردو
سيمون هـامبورك اذعـان).1386سديدي ،عطارفر،(كند مي
بحـث نظـريد انتظـارات در كندكه پاراديم وعـدم تائيـ مي

علم بازاريابي مهمترين نقش مفهوم رضايتمندي مشتري در
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و را ايفا رضايت مندي مشـتري،پرتكرارترين مفهوم ميكند
).1386مسرور،و شهرياري(است

:مفهوم مديريت ارتباط با مشتري
و مفـاهيم مختلفـي را بـه مديريت ارتباط با مشتري معاني

عليـرغم اينكـه مفهـوم.ر مي كنـد ذهن افراد مختلف متباد
و واضح به نظر مي رسد امـا  ارتباط با مشتري در ظاهرساده

بـه عنـوان مثـال. بر سرتعريف آن توافق كمي وجـود دارد 
، چهل تعريف متمايز از مديريت ارتباط با مشتري  زابلاليش

لـوين ). 2005ايساكسـون،(را درادبيات مشخص نموده است
و دانـش مديريت ارتباط با مشتري  را اسـتفاده ازاطلاعـات

مربوط به مشـتري بـه منظـور تحويـل كـالا وخـدمات بـه 
، 2002تامسـون در سـال).2003بـال،(.مشتري مـي دانـد 

CRM و فلسفه كاري مشتري محور بيان را يك فرهنگ
، تري فرآينـدهاي سـرويس دهـي مـؤثر كند كه به طور مي

و بازاريابي را پشتيباني مي ر سـالد كـين كيـد.كند فروش
2003 ،CRM ،را به عنوان كاربرد استراتژيك اطلاعـات

و افـراد بـراي مـديريت رابطـه  فرآيند، تكنولوژي اطلاعات
مـديريت او همچنـين. مشتري با سازمان بيان نموده اسـت 

ارتباط با مشتري را به عنوان فلسفه تجـاري بـا منفعـت در 
و مشتري احتمـالي تعريـف  بخشهاي شناسايي شده موجود

يافتـه تكنولـوژي اطلاعـاتءفرآيند ارتقا CRM"كند مي
و  است كه صلاحيت مختلف مشتري ها را شناسايي نمـوده

و ادغام مي و توسعه كنـد بـه ايـن تاكيـد مـيآنبـر كند
بـــــراي مشـــــتري ارائـــــه قصـــــدكه ارزش برتـــــر

سيسـتمهاي مـديريت ارتبـاط بـا).2003ويكستروم،("دهد
، شـركاي تجـاري، مشتري روابط بين سازمان با مشـتريان 

و سـاير سـازمانها را تسـهيل مـي تامين كنندگان،كاركنان
درك اهميـت ايـن اسـاس هـدف از ايـن رويكـردبر.كنند

از فعاليتهاي مردم گرا درجهت شناخت بهتر
و ــا ــر آنه ــاط مثمرثمرت ــراري ارتب بــا برق
.)2005ايساكسون،(آنهاست

:فرآيندكلي مديريت امور مشتريان
ــا يكــي از اهــداف مهــ م سيســتم ارتبــاط ب

مشتري فراهم آوردن دركي بالا از احتياجات
مشــتري، جمــع آوري داده هــاي مشــتري، 
و بهبـــود  شناســـايي مشـــتريان ارزشـــمند
فرآيندهاي زنجيره ارزش بـه منظـور حفـظ 

ــي باشــد  ــا مشــتريان م ــدت ب ــولاني م ــط ط ــانگ(رواب ش
و بهينه مـديريت ). 2005وديگران، خلق يك محيط دلخواه
مشتري به طور روز افزوني تبديل به چالش اصـلي ارتباط با

كسب وكار شده است واين فرآيند به سرعت در حال تبديل 
و موفقيت كليه كسب وكارها در  شدن به پيشنيازي براي بقا

بـا توجـه بـه چالشـهاي جهـاني. بازار رقابتي امـروز اسـت 
وسرعت كسب وكار امروزه، خلـق مزيـت رقـابتي بـا فهـم 

،(شــود ري آغــاز مــيخواســته هــاي مشــت ). 2004اســنيبس
 تفكرمديريت امورمشتريان ايده جديدي نيست مديريت امور

جهــت كســب وكــار تــوان يــك راهبــرد مــي مشــتريان را
و ايجادتوسعه، سازي روابـط طـولاني مـدت بهينه نگهداري

 هـدف مـديريت امـور. وارزشمند مشتريان بـه حسـاب آورد 
و بازاريـابي وش،مشتريان ايجاد هم افزايي فرآينـدهاي فـر

در خدمات پس از  داخـل يـك سـازمان بـه منظـور فروش
وهب با دست آوردن مشتريان است ايـن داشتن ارتباط مداوم

از، افزايي هم خصـوصدر طريق تبادل اطلاعات ويژه تنها
.شـود ايجـادمي مشتريان مابين بخشهاي مختلف سـازمان 

و هـاي كانال بـه تغييـر ارتباطـات منجـر فناوري اطلاعـات
و ازطريـق ايـن.مشتريان شده است ارتباطي مابين سازمان

آمده ازسـطوح سـازمان دستبهكانالهاي ارتباطي اطلاعات 
ازو عبوركرده تصـميم دراختيـار انجام چندين فرآينـد پس

اكبـر بـور(گيـرد اران سـازمان قرارمـيزگيرندگان وسياستگ
درايـن فرآينـد نقش تكنولـوژي اطلاعـات ). 1385،مهديار،

ارتقا، جهت گيـري ارتبـاط،حفظ مشـتري وارزش مشـتري 
و همه جنبه ها را بـه است كه ازطريق مديريت فرآيند آغاز

لذا تكنولوژي باعث ارتقاي روابط. طور گروهي اجرا مي كند
يوسـفي( با مشتري از طريق فرآيندهاي كارآمد مـي گـردد 

مي)1(شكل.)2006وجراحي، .دهد اين فرآيند را نشان
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. مديريت ارتباط با مشتري وابسته به داده مي باشد فرآيند
و تمركز بر عمليات، تمركز كردن روي ايجاد داده واحد

در. مهمترين نكته تكنيكي مي باشد ديگر عناصري كه بايد
نظرگرفته شوند شامل نرم افزارهاي پايگاه داده، داده كاوي 

و ابزارهاي مديريت فعاليتو نظام پشتيباني تصميم
ميوهمچ  نين نرم افزار وسخت افزار ومركز ارتباط
،(باشند كلي قابل استنتاج، بيانگر مفهوم). 1384سلطاني

و بنگاههاي تجاري است كه  نوعي ارتباط بين مشتريان
ب مؤثروسيله سيستميهب درهو روز شونده اطلاعات مهم

و بالفعل را دراختيار سازمانها قرار  خصوص مشتريان بالقوه
سازمانها به وسيله اين سيستم قادر خواهند بود مي دهدكه 

مشتريان جديدي را براي محصولات خود پيدا نموده واز 
ميان مشتريان قبلي سودمندترين آنها را براي سازمان 
و با آگاهي از نيازهاي او به  شناسايي وپشتيباني نمايند

).2005آدام وديگران،(خواسته هاي وي پاسخ بدهند
فرت اصلي سؤالا :تحقيق ضياتو

و پياده سازي  CRMبا توجه به درك اهميت به كارگيري
مطـرحت ذيل دراين خصوص سؤالا مورد مطالعهدرشركت

.گرديده است
آيا فرهنگ فعلي سازمان از استقرار سيستم ارتبـاط بـا.1

 پشيتباني مي كند؟CRMمشتري 
آيا تكنولوژي فعلي سازمان از استقرارسيستم ارتباط بـا.2

 پشتيباني مي كند؟  CRMمشتري 
آيااستراتژي فعلي سازمان از استقرار سيستم ارتبـاط بـا.3

 پشتيباني مي كند؟CRMمشتري
آيا ساختارفعلي سازمان از اسـتقرار سيسـتم ارتبـاط بـا.4

 پشتيباني مي كند؟CRMمشتري 
و برهمين اساس فرضيات اين تحقيق بنابر جدول شماره

از1 :عبارتند
 فرضيات تحقيق:1جدول

 رضيه اولف
فرهنگ فعلي سازمان از اسقرار سيستم ارتباط با مشتري

 پشتيباني ميكند

 فرضيه دوم
تكنولوژي فعلي سازمان از اسقرار سيستم ارتباط با مشتري

 پشتيباني ميكند

 فرضيه سوم
استراتژي فعلي سازمان از اسقرار سيستم ارتباط با مشتري

 پشتيباني ميكند

 فرضيه چهارم
فعلي سازمان از اسقرار سيستم ارتباط با مشتريساختار

 پشتيباني ميكند

:متدولوژي تحقيق
پيـادهدر مـؤثر پژوهش حاضر به عنوان شناسـايي عوامـل

در شركت مخابرات استان سيسـتان CRMسازي سيستم 
و بلوچستان از لحاظ نوع هدفي كـه دنبـال مـي كنـد يـك 

ش انجام تحقيق كاربردي محسوب گرديده ولي براساس رو
و لذا.ستاتحقيق توصيفي، كار با توجـه بـه نـوع تحقيـق

بـه مؤثرشناسايي فاكتورهاي هدف اساسي،پژوهش حاضر
راهكارهاي مناسب درجهـت پيـاده سـازي ايـن همراه ارائه 
و ريسك است نـه طراحـي نـرم سيستم با كمترين هزينه

متغيرهاي مستقل در اين تحقيق. CRMافزار پياده سازي 
، شامل فعلي ساختارو استراتژي،تكنولوژي عناصر فرهنگ

در CRMسازمان ومتغيـر وابسـته پيـاده سـازي سيسـتم 
در طـي فرآينـد روش انجـام.سازمان مورد مطالعـه اسـت

و سـؤالا اسـاس كه بـرهسعي برآن بود،تحقيق ت آغـازين
فرضيات مطرح شده در راستاي اهداف اساسي پژوهش گام

راآاينكه تحقيـق توصـيفيبه نظر.شته شودبردا كـه نچـه
و تفسير مي وو كند هست توصيف يـا روابـط بـه شـرايط

و آثار و عقايد متداول فرآيندهاي جاري مشـهود يـا موجود
درو روندهاي درحال گسترش توجه دارد  تمركـز اصـلي آن

به،درجه اول به زمان حال است ت آغازين سؤالالذا باتوجه
،ي سازمان مـورد ارزيـابي اسـت كه در پي يافتن شرايط فعل

و پاسـخ بـه جمع آوري اطلاعات براي آزمـون فرضـيه هـا
وضعيت فعلي سازمان صورت پذيرفتـه نيز براساستسؤالا
دو. است شـكل روش انجام فرآينـدگردآوري اطلاعـات بـه

.گرفت صورت)2(درفواصل زماني مختلف به شرح جدول 

 روش وابزارهاي گرد آوري اطلاعات:2جدول
ابزارهاروشديفر

اي1  كتابخانه
و و استفاده از متون جستجو، مطالعه، بررسي
و ملي و كنفرانسهاي بين المللي  مجلات

و پرسشنامهغير كتابخانه اي2 مصاحبه

به نـوع پـژوهش حاضـر ماننـد بسـياري از مطالعـات نظر
ــابه در  ــيفي مش ــراي توص ــاحبه ب و مص ــنامه آن از پرسش

در بـدين منظـور.ات استفاده گرديده استآوري اطلاع جمع
 سـؤال24راستاي متغيرهاي تحقيق ابتدا پرسشنامه اي بـا

براساس تك تـك متغيرهـاي پـژوهش مطروحـه بـا نظـر
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نتـايج حاصــل از از كارشناسـان تهيـه وسـپس بـا اسـتفاده
و تهيه  مصاحبه با خبرگان نسبت به اصلاح پرسشنامه اوليه

با عنـوان سؤال16ق با تعداد پرسشنامه نهايي واصلي تحقي
در پياده سازي سيستم مديريت ارتباط بـا  شـركت مشـتري

ــدام  ــدمخــابرات اســتان سيســتان وبلوچســتان اق از،گزدي
پرسشنامه نهايي براي جمع آوري اطلاعات درطول فرآينـد

درطراحي پرسشنامه از مقياس. استفاده گرديده استتحقيق 
و از پاسـخ دهنـدگان خواسـته5 بخش ليكرت استفاده شد

، كم، متوسط، زياد،(گزينه5شده تا به كمك اين  خيلي كم
ميزان موافقتشان را بـا گزينـه هـاي مشـخص) خيلي زياد

سـئوالات پرسشـنامه درچهـار بخـش اساسـي طبـق.كنند
ژي وبخـش ساختار، اسـترات فرضيات شامل بخش فرهنگ،

.تكنولوژي سازمان به تعداد سئوالات يكسان طراحي گرديد
درتحقيق حاضر از روش نمونه گيري تصادفي بهـره گيـري

و  ــده ــاي ش ــز ازآزمونه ــتنباطي ني ــار اس ــش آم Tدر بخ
ودر ادامـه قـرار گرفـت استفادهمورد وفريدمناي نمونه تك

شـرح آمده از آماره آزمـون دستبهفرضيات تحقيق ونتايج 
.داده شده است
: وحجم نمونه جامعه آماري

دراين جامعه آماري مورد نظر،با توجه به هدف اين پژوهش
كاركنان سه حوزه اصلي شركت مخابرات اسـتان تحقيق را

و  ــعه ــوزه توس ــان ح ــامل كاركن ــتان ش و بلوچس ــتان سيس
و  ــي ــتيباني فن و پش ــداري ــوزه نگه ــي،كاركنان ح مهندس

و اداري  درشهرسـتان زاهـدان تشـكيل كاركنان حوزه مالي
،فوق ديـپلم ديپلم، اين پرسنل داراي تحصيلات.دهند مي

و بالاتر لـذا.نفرميباشـد 428كـه تعدادشـان بودهليسانس
نفر درحوزه هاي 177براي تعداد سؤال16پرسشنامه شامل 

 مختلف كاري شركت درسـطح شهرسـتان زاهـدان ارسـال 
از گرديد دد پرسشنامه برگشتع166تعداد ارسالي تعداد كه

و تحليل قرار گرفت و مورد تجزيه اي كـه مسأله.داده شد
بيشتر محققان دربرنامه ريـزي هـر تحقيقـي بـا آن روبـرو 

و يا حجم لازم براي نمونه است قـانون كلـي. هستند اندازه
امـا.دراين مورد بزرگترين اندازه ممكن را تصويب مي كنـد 

وت هـاي مـالي، دراثر پروژه هاي تحقيقاتي محدودي وقـت
نيروي انساني،اندازه نمونه اي را كه لازم است مورد مطالعه 

،(سـازد قرار گيرد محدود مـي   بـه ايـن دليـل.)1380دلاور
درنمونه گيري چنانچه حجم آماري زيـاد نباشـدكل جامعـه

و شداز مورد مطالعه قرارگرفته و سرشماري استفاده خواهد
و سـپس چنانچه جامعه آماري زياد باشد نمونه معرفي شده

نهايت نتايج حاصله ازآن به كل جامعه ودر گردد انتخاب مي
با توجه به اينكـه متغيرهـاي پـژوهش.تعميم داده مي شود

حاضر كيفي اسـت بـراي محاسـبه تعـداد نمونـه آمـاري از 
.فرمول كوكران به شرح ذيل استفاده شده است

n:داد نمونــه تعــ
 آماري

N:عه آمارياد جامتعد 
α:ضريب خطي 
P:رصد موفقيتد 
ε:دقت برآورد 

%5ضريب خطـاونفر 428جامعه آماري حاضر در پژوهش
تعيـين كـه%6ودقت برآورد نيز برابر%50ودرصد موفقيت

:در نتيجه

96.1)25(%)
2

( 2 == ZZ α

 تعداد نمونه آماري در تحقيق حاضر فوقبراساس فرمول لذا
تعـداد، حـداقل به كارگيري روش نمونه گيـري تصـادفي با

كه از كل جامعه آماري انتخـاب گرديـده.مي باشد نفر 165
.است

:اطلاعاتتجزيه وتحليل
فرهنگ فعلي سازمان از استقرار:قيه اول تحقيآزمون فرض

CRM اين فرضيه با آزمـون آمـاري.كندمي پشتيبانيT
مورد آزمون قرارگرفت كه پس ازانجـام آزمـون، تك نمونه

.منعكس گرديده است)3(نتايج آن در جدول شماره 

5.164~
4976.2
0512.411

9604.05372.1
9604.0428

)25(%)96.1()06.0(427
)25(%)96.1(428

22

2

nnn

n
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+

×=

⇒
×+
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 نتايج آزمون آماري فرضيه اول:3جدول شماره
شاخصها

 متغير

 ميانگين تعداد
انحراف

 معيار
Td.f Sig 

فرهنگ

فعلي 

 سازمان

166 5482/253436/0894/10-165 0/0

از استقرار H0پشتيباني نمي كند CRMفرهنگ فعلي سازمان :
از استقرار H1پشتيباني مي كند CRMفرهنگ فعلي سازمان :

H0 : µ1:ياو ≤ µ0

H1:µ1>µ0 µ0 = 3 α=0.05     tα=1/64 

ا و پـس ازمقايسـه آمـاره طلاعاتبا توجه به جـدول فـوق
=t(آزمون  ) /645tα=1(با مقـدار بحرانـي)  10/894-

مشخص مي شود كه آماره آزمون كمتـر از مقـدار بحرانـي
%95بـاH0گيرد لـذا، فـرض قرار ميH0است ودر ناحيه 

و در سطح خطاي و فـرض5اطمينان تاييـدH1درصد رد
ن از پياده سازي سيستم مي گردد يعني فرهنگ فعلي سازما

CRM پشتيباني مي كند.
از: آزمون فرضـيه دوم تحقيـق تكنولـوژي فعلـي سـازمان

اين فرضيه نيـز.پشتيباني مي كند CRMاستقرار سيستم 
تـك نمونـه مـورد آزمـونTبا اسـتفاده ازآزمـون آمـاري 

قرارگرفت كه پس از انجام آزمون نتايج آن درجدول شماره 
. ده استمنعكس گردي)4( 

دوم:4 جدول شماره  نتايج آزمون آماري فرضيه

شاخصها

 متغير

 ميانگين تعداد
انحراف

 معيار
Td.f Sig 

تكنولوژي

فعلي 

 سازمان

166 12048/263049/0973/17-165 0/0

H0پشتيباني نمي كند CRMتكنولوژي فعلي سازمان از استقرار :

H1پشتيباني مي كند CRMار تكنولوژي فعلي سازمان از استقر :

H0 : µ1: ويا ≤ µ0 H1 : µ1 > µ0

µ0 = 3 α=0.05         tα=1/645 

و پس از مقايسـه با توجه به اطلاعات مندرج درجدول فوق
=t(ره آزمـون آما  1/645(بـا مقـدار بحرانـي)  17/97-

tα=(مشخص مـي شـودكه آمـاره آزمـون كمتـر از مقـدار
، فرض قرارميH0 بحراني است ودر ناحيه باH0گيرد لذا

و درسطح خطاي% 95 و فـرض5اطمينان H1درصـد رد

گردد يعني تكنولـوژي فعلـي سـازمان از اسـتقرار تاييد مي
.مي كندپشتيباني CRMسيستم 

از: آزمون فرضيه سـوم تحقيـق اسـتراتژي فعلـي سـازمان
اين فرضيه نيـز.پشتيباني مي كند CRMاستقرار سيستم 

تك نمونه مورد آزمـون قـرارTبا استفاده از آزمون آماري 
( گرفت كه پس از انجام آزمون نتايج آن درجـدول شـماره 

.منعكس گرديده است)5

 سومآماري فرضيه نتايج آزمون:5جدول شماره
شاخصها

 متغير

 ميانگين تعداد
انحراف

 معيار
Td.f Sig 

استراتژي

 فعلي سازمان
166 3976/261180/0686/12-165 0/0

H0پشتيباني نمي كند CRMاستراتژي فعلي سازمان از استقرار :
H1پشتيباني مي كند CRMاستراتژي فعلي سازمان از استقرار :

H0 : µ1:ياو ≤ µ0 H1 : µ1 > µ
µ0 = 3 α=0.05     tα=1/645 

و پس از مقايسه با توجه به اطلاعات مندرج در جدول فوق
=t(آماره آزمون   1/645(بـا مقـدار بحرانـي) 12/686-

tα=(مشخص مي شود كـه آمـاره آزمـون كمتـر از مقـدار
ا و در ناحيه بحراني ، فـرضH0ست H0قرارمي گيرد لذا

و درسطح خطاي%95با H1و فـرضرددرصد5اطمينان

ميگـردد يعنـي اسـتراتژي فعلـي سـازمان از اسـتقرار تاييد
.پشتيباني مي كند CRMسيستم 

از: آزمون فرضيه چهـارم تحقيـق سـاختار فعلـي سـازمان
ز بـا ايـن فرضـيه نيـ.پشتيباني مـي كنـد CRMاستقرار 

تك نمونـه مـورد آزمـون قـرارTاستفاده از آزمون آماري
)6(گرفت كه پس از انجام آزمون نتايج آن درجدول شماره 

.منعكس گرديده است
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 چهارمنتايج آزمون آماري فرضيه:6جدول شماره

از استقرار H0پشتيباني نمي كند CRMساختار فعلي سازمان :

H1پشتيباني مي كند CRMساختار فعلي سازمان از استقرار :
:ياو

H0 : µ1 ≤ µ0 H1 : µ1 > µ0 µ0 = 3
α=0.05         tα=1/645         

و پـس ازمقايسـه با توجه به اطلاعات مندرج درجدول فوق
=t(آماره آزمون   1/645(بـا مقـدار بحرانـي)  18/31-

tα=(مشخص مي شود كـه آمـاره آزمـون كمتـر از مقـدار
و در ناحيه  ، فرضH0بحراني است H0قرار مي گيرد لذا

و درسطح خطاي%95با H1و فرضرددرصد5اطمينان

ردد يعني ساختار فعلي سازمان از استقرار سيستمگمي تاييد
CRM مي .كند پشتيباني

:توصيف يافته هاي تحقيق
بيـانگر نتـايج زيـر هـا آمده از پرسشنامه دستبهاطلاعات
:است

8(نفر8ازمجموع پاسخ دهندگان به پرسشنامه تعداد-1
نفـر64تعـداد،سـال30تـا20از كاركنان بـين) درصد4/
و تعـداد40تـا30بين) درصد6/38( 0/56(نفـر93سـال

و بالاتر سن دارند50تا40بين) درصد نفـر2تعداد.سال
از) درصد2/1( 5 سـال وتعـداد2از پاسـخ دهنـدگان كمتـر

و تعـداد5تا2از پاسخ دهندگان بين) درصد0/3(نفر سـال
سـال10تـا5از پاسخ دهندگان بـين) درصد2/10(نفر 17

تـا10از پاسخ دهندگان بـين) درصد3/34(نفر57 وتعداد
30تا20از آنان بين) درصد2/51(نفر85سال وتعداد 20

سال سابقه خدمت دارند كه بيشترين فراواني را كارمنـدان
ــا ســابقه كــار ــي20ب ــد30ال ( نفــر31تعــداد. ســال دارن

و تعـداد) درصد7/18 40از پاسخ دهنـدگان مـدرك ديـپلم
و) درصد1/24(نفر از پاسـخ دهنـدگان مـدرك فـوق ديـپلم

از آنان مدرك تحصيلي ليسانس) درصد6/47(نفر79تعداد 

مدرك تحصيلي فوق ليسـانس) درصد6/9(نفر16تعدادو
( نفـر79و بالاتر را دارا مي باشندكه بيشترين افراد به تعداد 

. داراي مدرك تحصيلي ليسانس هستند) درصد6/47
نفر ازكاركنـان 166ه هاي پژوهش از تعدادبرطبق يافت-2

كه به عنوان نمونه آماري درتحقيق انتخاب گرديده اند وبـه 
ي بـهأر) درصـد71(نفـر 118سئوالات پاسخ داده اندتعداد 

،وجــود فرهنــگ ي بــهأر) درصــد45( نفــر75تعــداد لازم
،ت وجودتكنولوژي ي بـهأر) درصـد67( نفر 111عداد مناسب
وموجود استراتژي ي بـهأر) درصـد40(نفـر64تعداد ناسب

در وجود ساختار مناسـب در خصـوص اسـتقرار سازمانشـان
ا ند .سيستم ارتباط با مشتري داده

در فرآيند پياده سازي سيستم مؤثرامتيازبندي عوامل

 مديريت ارتباط با مشتري 

بيانگر امتيازاختصـاص يافتـه بـه عوامـل)7(جدول شماره
زمان مورد مطالعه براساس ميانگين رتبـه مورد بررسي درسا

هريك از عوامل در فرآيند پياده سازي با استفاده از آزمـون 
.فريدمن است

 CRMدر فرآيند پياده سازي رتبه بندي عوامل:7جدول

عامل در نظر گرفته
 شده 

 رتبه عوامل ميانگين رتبه

95/21 فرهنگ فعلي

73/22 استراتژي فعلي

20/23ليتكنولوژي فع

14/24 ساختار فعلي

براساس اين رتبه بندي بالاترين امتياز اختصاص به عامـل
داشته وامتياز بقيه عوامل به ترتيب)95/2(فرهنگي با نمره

وعامـل تكنولـوژي بـا)73/2(شامل عامل استراتژي با نمره
 مي باشد)14/2(وعامل ساختاري با نمره)20/2(نمره
پياده سـازي فرآينددرمؤثربندي عوامل مدل رتبه)2(شكل

بر اسـاس امتيـاز عوامـل سيستم مديريت ارتباط با مشتري 
.مي دهدنشان را

شاخصها

 متغير
 ميانگين تعداد

انحراف
 معيار

Td.f Sig 

ساختار
فعلي 
 سازمان

166 0301/268246/0310/18-165 0/0
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 براساس امتياز عواملدر شركت مخابرات CRMدر پياده سازي سيستم مؤثرعوامل مدل رتبه بندي:)2(شكل

عوامـل بر اساس يافته هاي تحقيق در شركت مورد مطالعه
براساس ميانگين رتبه در فرآيند پياده سازي به ترتيب حـائز 

انـد كـه براسـاس ايـن رتبـه بنـدي سـازمان گرديده امتياز
بيشترين نياز به برنامه ريزي در فرآيند پياده سازي سيسـتم 

CRM ــاكمترين نمــره رادرقســمت عوامــل ســاختاري ب
، عوامـل)20/2(بـانمره تكنولـوژي وسپس عوامـل)14/2(
را)95/2(و عوامل فرهنگي با نمـره)73/2(ستراتژي با نمرها

.دارد

و پيشنهادات :نتيجه گيري
ايـن تحقيـق، شـد، دغدغـه اصـلي مطـرح طور كـه همان

باترمؤثرو ارتباط بهتر براي CRMچگونگي به كارگيري 
س سـتان وبلوچسـتانيمشتريان در شركت مخابرات اسـتان

و ارتباطاتآوري اطلا بوده كه استفاده از فن عيندرو عات
مي حال مد و ساختاري را تـوان نظرداشتن مسائل فرهنگي

پياده سـازي واجـراي. از دستاوردهاي اين تحقيق بر شمرد
مسـتلزم طراحـي وتـدوين صـحيح CRMموفقيت آميـز 

ونيـز تـوازن وهمراسـتايي CRMاهداف واستراتژي هاي 
ا(اين استراتژي ها با سـاختار، فرهنـگ  ) نسـاني يـا نيـروي

بـا اينكـه.)2006رامسشـن،(وتكنولوژي سازماني مي باشد
هـا تحقيقات زيادي درخصوص دلايل عدم موفقيت سازمان

صورت گرفتـه CRM دراجراي برنامه ها واستراتژي هاي 
و   است اما تحقيقات اندكي درخصوص عوامـل اسـتراتژيك

و اجـراي موفقيـت آميـز انجـام مؤثر در فرآيند پياده سازي
ته كه به طـوركلي مـي تـوان نتـايج اكثـر تحقيقـات پذيرف

را دراسـتراتژي، تكنولـوژي، CRMدراجراي موفقيت آميز 

ــود  ــه نم ــازماني خلاص ــگ س و فرهن ــاختار ــودامبي(س م
مهمـي كـه درفرآينـدپياده سـازي مسـأله ). 2002وديگران،

سيستم مديريت ارتباط با مشتري بايد مورد توجه قرارگيـرد 
از اين است گذشت زمان نسبتاً معقولي سازمان كه اگر پس

با شكست روبرو گرديـد، بايـد هرچـه سـريعتر راهبردهـاي 
و اگر يك راهبرد مديريت ارتبـاط بـا  ديگري را اتخاذ نمود
مشتري، سودآوري سازمان را بهبود ببخشد مسلم است كـه 

بـال(سازمان در مسير درسـت وموفقيـت آميـزي قـراردارد 
از). 2003،  بعـد عوامـل فرهنگـي، چهـار درپژوهش حاضر

و ساختاري به سازمان و استراتژي شـده پرداخته تكنولوژي
تحقيق براي اجراي هرچـه بهتـر اين يافته هاي بنابر.است

بعـددر پياده سازي سيسـتم مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري 
از لزوم فرهنگي سمبول هـا بـراي اعمـال مفهـوم استفاده

نيمعرفي وتوصو بازاريابي شركت مشتري بـا بـه ازهاييف
ايكارگ ويري آموزشهاي متعدد در رييبه كـارگن خصوص
نـد هـاييازهاي مشتري به منظـور مهندسـي مجـدد فرآين

و تجاري در حفظ ارزش ايجاد سـطح هاي مشترك اساسـي
ن تكنولوژيو در بعد سازمان وازي ـانتخاب فناوري براساس

 اسـتفادهو نيزسازمان سرتاسردر واحد مشخصات كاري هر
و عملياتي از سيستم هاي نرم افزاري براي كارهاي روزمره
ازو و) Front office(هـاي جلـو باجـه سيستم استفاده
 ابزارهـاي پيشـرفته ماننـدو)Back office(شت باجهپ

 Data(و انبــارداده) Data Mining(داده كــاوي
Warehouse (براي تحليل اطلاعات مربوط به مشـتري

تشـكيلو CRMمتمايـل بـه طراحي وب سايت هـايو
تر بــا مـؤثرو شـبكه هـاي مجــازي درجهـت ارتبـاط بهتــر 

اشـاعه استراتژي امري اجتناب ناپذيراست ودر بعد مشتريان

}3{عوامل تكنولوژي

پياده سازي سيستم
مديريت ارتباط با مشتري

}4{عوامل ساختاري}2{عوامل استراتژي

}1{عوامل فرهنگي
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و نشــان شــركت) Brand(هرچــه بيشــتر اســتراتژي نــام
و  و بهبود آن درآينـده و ارتقاء درجهت تثبيت موقعيت فعلي

و محصول با توجه به نام فروش بيشتركالاو تجاري شركت
و در بعـد سـاختاري اسـتفاده از بنرهـاي تبليغـاتي مختلـف 

ساختار سازماني درجهت افـزايش هايطراحي مجدد فرآيند
برنامه ريزي درجهت سهولتو انعطاف پذيري ساختار فعلي

و و ارتباط  هـاي مختلـف سـازمان تيم همكاري بين واحدها
.پيشنهاد مي گردد مذكور

:منابع
و صالحي، جمشيد،اخوان،مري-1 مديريت ارتباط" 1386م

، شماره"با مشتري   تهران176ماهنامه حسابدار
و مهديار،مهــدي،-2 مهندســي" 1385اكبرپــور، محســن

ــارچوب  ــتري چ ــا مش ــاط ب ــديريت ارتب ــد م ــدد فرآين مج
 مقاله دركنفرانس بين المللي بازاريابي"پيشنهادي

3-، ، بهمن يت ارتبـاط مـدير"1387الهي، شعبان، حيدري
و نشر بازرگاني"با مشتري   تهران چاپ

، محمـد-4 ،" 1385،بلوريان تهرانـي طراحـي اسـتراتژي
و فروشـندگي حرفـه اي  و مهارتهاي فروش "برنامه ريزي

و نشر بازرگاني تهران،  انتشارات چاپ
" 1386،رلفي، نسرينو قاسمي،حسنوجعفرپور محمود-5

با در نظر داشتن CRMري ارائه يك مدل مفهومي از نوآو
و تئوري تبادل اجتماعي در"تئوري سرمايه اجتماعي مقالـه

 كنفرانس ملي مديريت ارتباط با مشتري 
6-، روش تحقيـق در روانشناسـي وعلـوم"1380دلاور،علي

 چاپ دهم نشر تهران نشر ويرايش"تربيتي 
، نيمــا-7 ســنجش رضــايت مشــتريان بــا" 1386،حيرتـي

مقاله دركنفرانس ملي مـديريت" ACSIاستفاده از مدل 
.ارتباط با مشتري 

ــون،-8 ــاس وعليــ ــيماوكرامتي، عبــ ــجادياني ،ســ ســ
پذيرش وبـه كـارگيري مـديريت"1386آرزوومشكي،هانيه،

و شـركتهاي  ارتباط با مشتري درشركتها تحقيق پيمايشـي
 مقاله دركنفرانس ملي مديريت ارتباط با مشتري"دولتي

، مجيدو عطـا-9 بررسـي نظـام" 1386فر، علـي، سديدي
درصنعت لـوازم خـانگي CRMمديريت ارتباط با مشتري 

 مقاله دركنفرانس ملي مديريت ارتباط با مشتري"ايران
آشنايي با مديريت ارتباط بـا" 1384، سلطاني، فرزاد-10

ماهنامـه مـديريت فـردا" E-CRMو CRMمشتري 
 تهران1شماره 

 1386مسـرور، غلامعلـيو شهرياري، سيد عمادالدين-11
و بازار" انتشـارات ثـامن الحجـج تهران"مديريت بازاريابي
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