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 چكیده 
اوم تد، قابتىه ريدگااز دفعاليت مىكنند. م بهااپر و محيطى پويا در ها نمازاــس، قابتريافتن ت دــليل شدبه وزه مرا

توجه م يط كنونى تمااشرد. در مىشوان عنود موجون حفظ مشترياو جديد ن ريامشتب جذو گردر ها نمازسادآوري سو

مديريت م مفهو روين از است. ح اها مطرنمازسادر ساسى اكن ريك ان بهعنوي مشترو ست ي ابط با مشترروامتمركز بر 

ست. اگرفته ار توجه قر ردمور بسيا، ستي ابه مشترارزش ئه د و ارايجااجهت ن مازساش كه به معنى تلاي شتربا مط تباار

  كاله شركت  در يمشتر با ط تباارستم مديريت سي زيساده مل مؤثر بر پيااعوي تبهبندو رهش حاضر به شناسايى وپژ

مفهومى  لمد وشد پرداختهمختلف   يهالمد  ومل اعو شناسايى هش بهوبا مطالعه پيشينه پژر ين منظوا  به دازد. مىپر

مانى زفرهنگ سا ،يكىژمل تكنولواعو ،مانىزمل سااعواز: تند رمل عبااين عو. اگرديدئه اراملاه عوستدهش مشتمل بر پنج وپژ

با ط تباارسيستم مديريت زي اــسدهپيابر مل مؤثراعوي بند تبهاي رنش. بردامديريت و مانى زسارساختا ر،محويمشتر

نها با آتحليل و به تجزيه ت طلاعادآوري اگرز ايد. پس دتكميل گر كاله شركتان توسط مديرو حى اپرسشنامه طري مشتر

هميت ابيشترين داراي مانى زمل سااكه عوداد نخته شد. نتايج نشاداپر و آنتروپی شانتون زيتكنيك تاپسيس فاده از ستفاا

و نش دامديريت  ر،محويمشتر مانىزمل فرهنگ ساابه ترتيب عو ازآنپس  وست ا اولتبه رحائز  وشركت  اننظر مدير از

 ست.اهميت اكمترين داراي يكى نيز ژمل تكنولواند. عوار دارمانى قرزسار ختاسا

 

 .نپى شانوونترآ،  زيتاپسيس فا ،رتبه بنديي، با مشترط تباارمديريت ي، مشترهای کلیدی:  واژه
 

 

 ه مقدم.1

ه شدم قيمت تماو يش افزت ابه شدت خدمات و توليد محصولازي، جهانىساش گستروري و با پيشرفت سريع فناوزه مرا  

ها نمازقابتى سارمزيت ان تر بهعنوارزانپيشرفته يا قيمت ورييگر فنادليل دست. به همين اكاهش يافته ر بسيان مشتريااي بر

عامل ن كه مشترياوز مري انيادر د ست.ي امشتر، هانمازسااي قابتى ممكن بررتنها مزيت و تنها ، يطاين شرد. در اتلقى نمىشو



 

 

  وهعلا  ننداهند كه بتودمه ادا دخو تنند به حيااتنها شركتهايى مىتو، يندآمىب ها به حسانمازساو تها شركي نمنداصلى توا

م داده و نجااقبا از ربهتر وش را فراز پس ت خدماوش، فر، يابىزاربا ،تعمليا ،با كيفيت  تتوليد محصولا و  حىاطر ييندهاآبر فر

شته دانظر در نيز را توسعه و ند دارحد خوبى نگه ده و در بالا برد را خود سوو مد ان درآميزن، مشترياداري فاو وضايت ربا كسب 

 باشند. 

)يارتباط با مشتر تيريمد
1
CRM )یروابط جاديتا به ا انيمشتر يتجار يو رفتارها ازهاين يجمع آور ياست برا يراهبرد 

. (2002، 2)تويوين هر كسب و كار است تيموفقرمز  نيمهمتر انيبا مشتر يورابطه ق ت،يتر با آنها منجر شود. در نها يقو

 ديجد انيبه دست آوردن مشتر نهيحفظ كنند چرا كه هز موجود را انيمشتر يوفادار ديبا شتريب انيجذب مشتر يسازمانها برا

 . (2011و چی،   3)اينگواست  یميقد انيمشتر ينگهدار نهيپنج برابر هز بايتقر

ي منجر به افزايش رضايت مشتريان، ايجاد مشتريان وفادار و افزايش نرخ نگهداري مديريت كارا و مؤثر ارتباط با مشتر

به سازمانها كمك می كند تا به اين  مديريت ارتباط با مشتري همچنين (.2002و وري چوپلس ،  4)كورک مشتريان می شود

 ا مشتري خود ارتباط برقرار كنيم؟سؤال ها پاسخ دهند: چه كالاها يا خدماتی براي مشتريان ما مهم است؟ چگونه بايد ب

در پژوهش خود كه بر اساس مدل چهار بعدي عوامل مؤثر در پياده سـازي مـديريت ارتبـاط بـا     ( 1311)دهدشتی و بابانژاد 

شتريان كليدي، سازماندهی متنا سب، استفاده از مديريت دانش و تكنولوژي انجام گرفت، دريافتنـد كـه   ممشتري شامل تمركز بر 

يك از عوامل چهارگانه فوق ندارند  سازي مديريت ارتباط با مشتري را در مورد هيچ ي بيمه آمادگی الزم در زمينه پيادهها شركت

 .و در اين ميان سازماندهی متناسب كمترين و مديريت دانش بيشترين ضعف را دارا هستند

تباط با مشـتري سـه عامـل شـامل عوامـل      سازي مديريت ار از ميان عوامل مختلف در پياده( 1319)اسكندري و همكاران 

 بين ايـن عوامـل و پيـاده سـازي     فرهنگی، عوامل سازمانی و عوامل فناورانه را مورد بررسی قرار دادند و به اين نتيجه رسيدند كه

   .ارتباط معناداري وجود دارد و در اين ميان عامل فناوري مؤثرترين عامل به شمار ميرود مديريت ارتباط با مشتري

معيارهاي ارتباط مديريت بـا   ( در پژوهشی عملكرد سه كارخانه در استان يزد بر اساس1393و همكاران ) بيده ه حسينیشا

مشتري را با تكنيك تاپسيس فازي رتبه بندي كردندو به اين نتيجه رسيدند بعد يكپارچگی فناوري با اهميت ترين بعد بين سـاير  

 ابعاد می باشد.

را بررسی نمـوده   در موسسات مالی و اعتباري دي موثر بر پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري(  عوامل كلي1392مرادي)

و دريافت كه تمركز بر مشتريان اصلی و كليدي، توجه به مديريت دانـش، برخـورداري از فنـاوري مـدرن و بـه روز و سـازماندهی       

 ذار است.و كار در استقرار مديريت ارتباط با مشتري تاثير گ فرايندهاي كسب

عامل و تـثثير آن   2ضمن شناسايی عوامل مؤثر بر اجراي موفق مديريت ارتباط با مشتري، به بررسی (  2001)نا و همكاران

زمانی، فنـاوري مناسـب، ارتباطـات، ارزيـابی     ابر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري پرداختند. حمايت مديران ارشـد، فرهنـگ س ـ  

  .ن عوامل هستندعملكرد و گروه پروژه از جمله اي

به پـنج عامـل فرآينـد، اسـتراتژي، فلسـفه       مديريت ارتباط با مشتري آميز براي اجراي موفقيت (2004) و همكاران 5زابالح

 .محوري، توانايی حفظ روابط بلندمدت با مشتريان و تكنولوژي اشاره كردند مشتري
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و  يتعامـل كارآمـدتر بـا و    ،يبه مشتر یدسترس ،يتراز مش يشناخت كامل تر ديبا يارتباط با مشتر تيريمد يها يفناور

يـك موضـو     امـروزه  يارتبـاط بـا مشـتر    تيريمد (.2010، 1)لیرا مقدور سازد يمشتر یارتباط يتمام كانال ها انيم یكپارچگي

ارتبـاط   لذا لزوم شناسايی و اولويت بندي عوامل كليدي مؤثر بر پياده سازي سيستم مديريت .حساس و مهم در همه صنايع است

 هدف از اين تحقيق:  با مشتري آشكار است.

 آميز سيستم مديريت ارتباط با مشتري سازي موفقيتعوامل مؤثر بر پيادهبررسی  الف(

 كالهآميز سيستم مديريت ارتباط با مشتري در شركت درجه اهميت هر يك از عوامل مؤثر بر پياده سازي موفقيتبررسی  ب(

در نهايـت   در ادامـه روش تحقيـق تجزيـه و تحليـل    استفاده گرديده اسـت.   زيتكنيك تاپسيس فاثر از براي رتبه بندي عوامل مو

 نتيجه گيري بيان می شود.

 روش تحقیق-2

ي در با مشترط تباارمديريت زي اـــــسدهمل مؤثر بر پيااعوي تبهبندو رايى ـــــناســـــهش شوين پژف انجايى كه هداز آ

ت طلاعامديريت ارتباط بـا مشـتري ا  مينه در زست كه ا نى امندركاو ين شركت ان امدير هشوپژري ماآجامعه ، ستا كالهشركت 

مل مؤثر اينترنت عودر اتجو ــجسو ها بكتات، امل مقالاــشاي كتابخانهت مطالعاده از تفاــسابا ا بتداهش وين پژدر ا ند.داركافى 

ـــشنا سايى شد سي با م شترط تباارمديريت زي ساده بر پيا ـــپس با مصــــ ل مد، ملاعوم غاو ادبا تركيب ن و احبه با خبرگاــــ

 ست.ه ايددگراج ستخراهش ومفهومى پژ

ــراي ــه  از اشركت در مل اعواز هميت هر يك ن امواپيرت طلاعاآوري اجمع بــ ين است. ه اشدده ستفاارسشنامه پار بزكالــ

دوم بخش و در ت ــــسن اهندگادخــــپاسرد مودر عمومى ت لااؤــــپر سشنامه ساول ست: بخش ابخش دو سشنامه مشتمل بر پر

طيف از هند. دخ مىــپاسي ترــبا مشط تباارمديريت اي جردر امل اهميت عواجه درتعيين اي لاتى براؤــبه سن كناركاان و مدير

  ست.ه اشدده ستفااين پرسشنامه زي در امتياا 2ت ليكر

ده ستفااين ضريب با است.. محا سبه ه اشدده فاستخ انباوكري لفاآضريب از سنجش پايايى پرسشنامه اي هش بروين پژدر ا

 د:هد بواپذير خونمكااير زبطه از را

 

ين ات. هر چه ــساكل پر سشها ز متيااسيگما ام و iپر سش ز متيار امعيااف نحرا Sو پر س شنامهها اد تعد kبطه راين در ا

رت صو درست ا بديهى د. هد بواشها خوــ ـپرسدن بو همگنترو نى بالاتر دروتگى ــد به معنى همبســيكتر باشدنز 1ريب به ــض

ــه. هد يافتايش خوافزار آن اپر سشها مقدام كدف كه با حذد سى نمور ستى برلفا بايار آمقددن پايين بو به معرفى  در ادامـــــــ

ديريت مزي ساده پيادرمل مؤثر اعو رتبـــه بنـــدير هش بهمنظووين پژدر ايم. دازهش مىپروپژده در تفاــــــسرد اموي تكنيكها

 ست.ه اشدداده مه به تفصيل توضيح در اداست كه ه ايددگرده ستفازي اتاپسيس فاكاله  از روش شركت ي در با مشترط تباار

 یتم تاپسیسرلگوا

طريق شبيه از گزينهها ي لويتبنداي اومد بررآكاي و قور نى بسيااچند شاخصه جبري تصميمگيرروش يك  تاپسيس

                                                           
1
 Lee  

(1)  



 

 

حل راهبا را له ــــنتخابى بايد كمترين فاصات كه گزينه ــــسه ادــــبنا شم ين مفهواين تكنيك بر است. آل ا  هيداب ابه جودن نمو

 شته باشد.دامنفى )بدترين حالت ممكن( آل  هيداحل راهبا را له ـــفاص بيشترينو مثبت )بهترين حالت ممكن( آل  هيدا

يگر دتى ربهعبادارد. خت اشى يكنويشى يا كاهافزامطلوبيت ي ماتريس تصميمگيرر در مىكند كه هر معياض سيس فرتاپ

دارد. بر در هزينه   نوي از هارمعيااي بررا لويت پايينتر د و اووـــ ـس  نوي از هارمعيااي بررا لويت بالاتر ، اوهارگتر معياربزير دمقا

 مناسب بهي هاروشبا  ندامىتود، شون بيازي حالت فادر بيانى ي هاواژهمثلا توسط دي غير عدروش كه به اري هر مقدوه بهعلا

 روشند. هر ن دارهميت يكسااها رياكه همه معد نموض فران نجا كه نمىتواز آ دد.تبديل گرد مد به عدآهد اشرحى كه خو

ــتصرا از ها اي از وزنمجموعه ــمناسر وزن به هر معياو يافت مىكند ه درميمگيرندــــ روش ئه در اراتسهيل اي هد. بردب مىــــ

 دد.گرمىن لى بياامتوت رير بهصوزحل امردي پيشنها

 ى(تشكیل ماتریس تصمیمگیر1مرحله

 د:شون داده ير نشارت زبهصوو ماتريسى م ند به فراخلاصه مىتور چندگانه بهطوي هاربا معياي مسثله تصميمگير يك

 
 ىماتریس تصمیمگیرزى ساس بی مقیادوم(  مرحله

اد عدابه ده و بين براز صميم ماتريس تي را در رتصميمگين گوناگوي هارحد سنجش معياواكه مىكند ش يند تلاآين فرا

ـــحاصاد عداحد تبديل كند. كه واهم  ـــله مقايسـ ست. اقليدسى م انردن كرس بىمقياروش ممكن مىكند. يك را ها ره بين معياـ

 ست با:ابر ابرام jر سنجش با معياام iگزينه ه شدس بى مقياار مقد

 
 ینس وزتشكیل ماتریس بیمقیام( سو مرحله

 
 بطوریکه

 
 منفیو مثبت آل  هیدامحاسبه رم( چها مرحله

(2)  

(3)  

(4)  
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 هآلیدى اهاابجواز فاصله ر پنجم( محاسبه معیا مرحله

ير زبطه دش از راخوهآل يداب اجواز فاصله هر گزينه د. نموي گيرازهندي ابعد nقليدسى ابا فاصله ان مىتورا بين هر گزينه  فاصله

 يد:آست مىدبه

 
ير زبطه ن از راستون همااب در بدترين جواز مشابه فاصله ر بهطودش و خوآل  هيداب اجود از با ماهيت سوام jگزينه  فاصله

 يد:آست مىدبه

 
 هآلیداب ایكی نسبی تا جودششم( محاسبه نز مرحله

ير ل زفرمور از ين كااي ابرد. ىشو)شاخص شباهت( محاسبه مآل  هيداحل راهيكى نسبى هر گزينه به دنزان ميزم ين گادر ا

 مىكنيم:ده ستفاا

 

 Ciگی رگزینهها به ترتیب بزدن هفتم( مرتب کر مرحله

 .ي داردلويت بيشترب اونتخااي اگتر باشد برربز  Ciست هر چه ا بديهى

 تجزیه و تحلیل اطلاعات-3

 تشكيل كلى مگا 2از  هشوپژ ين. ايمدازمىپر ىردمو مطالعه يكدر  روش تاپسيس فـازي  اىجراز ا حاصل نتايج به بخش يندر ا

 .شد هداخو ادهد حشر تفصيل به هشوپژ اىجرا حلامر ،مه. در اداستا هشد ئه( ارا1) ولجددر  كه هشد

 

(5)  

(9)  

(6)  

(8)  

(7)  



 

 

 .هشوپژ اىجرا حلامر -(1) ولجد

 

 

 

 

 

 

 

 علمى تمقالا مطالعه شامل اىكتابخانه تمطالعااز  ىمشتر با طتباار مديريت ستمسي زىسا دهپيادر  مؤثر ملاعو سايى شنا اىبر

. شد دهستفاا دموجو ىهالمد سىربرو  مينهز يندر ا دموجو ىهابكتا سىربرو  مطالعه ،ينترنتدر ا جستجو ،جىرخاو  خلىدا

 .ستا هشد ئهارا 2 ولجد قالبو در  حصاا عامل 32 مغاو اد فحذاز  پس

 ىمشتر با طتباار مدیریت سیستم زىسادهپیا بر مؤثر ملاعو -(2) جدول

 عامل  یفرد عامل  یفرد

 تجربه  19 يكىژمل تكنولواعو  1

 يندآفر تجهيز  20 مانىزمل سااعو  2

 تطلاعاا كيفيت  21 نشدا مديريت  3

 ىضايت مشترر  22 ارىمدىمشتر  4

 نمازسا  23 دآورىسو  5

 ىمشترى تژاسترا  24 نكناركا  2

 مانىزسا فرهنگ  25 يندآفر  2

 ىمشترز به نيا توجه  22 برندى تژاسترا  1

 اتبر تغييرابردر گى دماآ  22 د ارزشيجاى اتژاسترا  9

 نكناركازش موآ  21 ىتعامل با مشترى تژاسترا  10

 تخدمازى شخصىسا  29 چگى سيستمريكپا  11

 ىدكلين بر مشتريا تمركز  30 آورىمتريك نواى جزا  12

 تغيير مديريت  31 شدان ارمدير  13

 مانىزسار ساختاات تغيير  32 تژيكىاسترامل اعو  14

 ردخوزبا گرفتن  33 ماندهى متناسبزسا  15

 جتماعىامل اعو  34 ىمل فكراعو  12

  روش  حلامر  مگا

  اىكتابخانهت مطالعا  ملاعو شناسايى  1

  نخبرگارى ا همكاهشگر بوپژ  هشومفهومى پژل ئه مدارا  2

  يع پرسشنامهزتوو حى اطر  آورى دادهجمع  3

  خنباوكرى لفاآمحاسبه ن و با خبرگا مصاحبه  پايايى پرسشنامهو يى روا محاسبه  4

  نپى شانوونترا  هارهى به معياوزند  5

  زىفا تاپسيس  ملاعوى تبهبندر  2



 

 

 اىمل هزينهاعو  35 يابىزارباد عملكر  12

 ديابى عملكرارز  32 تتباطاار  11

 

 شهومفهومى پژل ئه مدارا

 .يددگر اجستخر( ا1) شكل مطابق هشوپژ مفهومى لمد نهاآ مغاو اد تركيب با ،ملاعو شناسايىاز  پس

 

 
 ]هشگرو: پژمنبع[هشومفهومى پژل مد 1 شكل                                         

 

 سنجش ىشاخصها از يكى پرسشنامه تلااسؤاز  هريك. يددگر حىاطر هشگروپژ توسط السؤ 19 بر مشتمل اىپرسشنامه

 نمياكالـــه  در  شركتدر  پرسشنامه ين. ادادمى ارقر سىربر ردمورا  ىمشتر با طتباار مديريت سيستم زىسادهپيا بر مؤثر ملاعو

)مديران  نخبرگا با مصاحبهاز  پرسشنامه يىروا سنجش ر. بهمنظويددگر يعزتو مديريت ارتباط با مشتري مقوله بر مسلط انمدير

ــه (  ــركت كالـ  ضريب سبه محااز  سشنامه پر پايايى انميز سى ربر اىبر.گرفت ارقر تثييد ردمو پرسشنامه يىو روا شد دهفاستاشـ

 .يددگر دهستفاا  خنباوكر ىلفاآ

ــیمثل زىفا ادعدا به بيانى ىهاواژه3 ولجداز  دهستفاا با ابتدا تاپسيس تكنيك به نشداز وارد  قبل مرحله ينا در  تبديل ثــ

 رمزبو زىفا ادعد( اكىــــمينكوس لفرمو) قطعى به زىفا ادعدا تبديل لفرموو  زىفا منطق مفاهيماز  دهستفاا  با سپسو  دشو مى

 .دمىشو هاهدــمش 3 ولجددر  كه دــش دلمعا قطعى ادعدا به



 

 

 
 .قطعى اد عدامثلثى به زى فااد عداتبدیل و مثلثى زى فااد عدابیانى به ى هاواژه( تبدیل 3ول )جد

 هقطعى شدزى فاد عد  مثلثىزى فاد عد انىبیواژه   گزینه

 925/0  (1/0،0، 1) فقماموده لعاا قفو  لفا

 15/0  (15/15،15/0،0/0) فقمامو خيلى  ب

 25/0  (15/15،25/0،0/0) فقمامو  ج

 5/0  (2/2،5/0،0/0) هستم ممتنع  د

 25/0  (15/15،35/0،0/0) مخالفم كمى  ه

 15/0  (15/15،15/0،0/0) مخالفم تقريبا  و

 025/0  (1/0،0،0) مخالفم خيلى  ز

 

 تاپسیس تكنیكاز  دهستفاا با ىتبهبندر

 ىتصمیمگیر ماتریس تشكیل -1

 كيلــــتشرا  ماتريس ىهانتوــــس ن،خبرگاو  ماتريس ىطرهاــــس ،ملاعو كه تــــسا رتوــــص ينا به ماتريس ينا ديجاا هنحو

 .مىباشد 4 ولجد مطابق نتوــس 10و  طرــس 5داراى  ميمــتص ماتريس ينابنابر. هنددمى

 

  ليهى اوماتريس تصميمگير 4ولجد

 خبره عامل

1 

 خبره

2 

 خبره

3 

 خبره

4 

 خبره

5 

 خبره

2 

 خبره

2 

 خبره

1 

 خبره

9 

 خبره

10 

عوامل 

 12/0 22/0 9/0 22/0 2/0 22/0 19/0 24/0 95/0 9/0 سازمانی

 فرهنگ

مانىزسا  21/0 12/0 45/0 12/0 5/0 45/0 22/0 94/0 91/0 25/0 

ساختار 

 13/0 13/0 22/0 42/0 41/0 22/0 11/0 41/0 13/0 2/0 سازمانی

عوامل 

 21/0 55/0 22/0 21/0 21/0 25/0 19/0 2/0 35/0 2/0 تكنولوژي

 مديريت

نشدا  22/0 21/0 2/0 93/0 22/0 5/0 25/0 23/0 15/0 22/0 

 

 

 



 

 

 ىتصمیمگیر ماتریس زىساسمقیا بى -2

 ين. ادمىشو تبديل سمقيا بى ماتريس به ،قليدسىا منرروش  به( 2) بطهاز را دهستفاا با ىتصميمگير ريسمات مرحله ينا در

 حدوا هم ادعدا بهو  دهبر بيناز  تصميم ماتريسرا در  ىتصميمگير نگوناگو ىهارمعيا سنجش حدوا كه مىكند شتلا يندآفر

 .ستا هشد ئهارا يردر ز ستا 1 رهشما هخبر نستودر  ىمانزسا ملاعو به طمربو كه تمحاسبااز  نمونه يك. كند تبديل

 

 2222 )72.0()6.0()7.0()78.0()9.0(

9.0
49.0


 

 .ستا هشد ئه( ارا5) ولجددر  سمقيا بى ىتصميمگير ماتريس

 

 .شده سمقیا بى ىتصمیمگیر ماتریس( 5) ولجد

  هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر 

 

 عامل

  

   

 
10 

  
9 

  
1 

  
2 

  
2 

  
5 

  
4 

  
3 

  
2 

  
1 

    

                        

  مانىزمل سااعو  49/0  52/0  43/0  4/0  39/0  45/0  45/0  45/0  25/0  42/0 

  مانىزسا فرهنگ  32/0  43/0  12/0  31/0  12/0  19/0  33/0  49/0  41/0  32/0 

  مانىزسار ساختا  29/0  39/0  13/0  34/0  3/0  12/0  12/0  32/0  4/0  39/0 

 
34/0 

 
12/0 

 
25/0 

 
02/0 

 
02/0 

 
29/0 

 
41/0 

 
21/0 

 
02/0 

 
22/0 

  ملاعو 

           
 يكىژتكنولو

 

                                

  نشدا مديريت  31/0  35/0  21/0  44/0  35/0  23/0  32/0  3/0  42/0  29/0 

 

 

 ینوز سمقیا بى ماتریس تشكیل -3

ـــسا با مرحله ينا در ـــسدبه ينوز سمقيا بى ماتريس( 4) بطهاز را دهتفاــ  نخبرگا نظراز وزن، وزن  رمنظو ينجا. در ايدآمى تــ

 ماتريس ابتدا نشانو پىونتروش ار بااوزان  محاسبه اىبر. ستا همدآ ستدبه نشانو پىونتراز روش ا دهستفاا با كه ستا

 .ستا هشد ئهارا (2) ولجد قالبدر  هشد لنرما ماتريس. دشو مى لنرما ساعتى منراز  دهستفاا با ليهاو ىتصميمگير

 

 

 

 

 

 



 

 

 .ساعتى منر با هشد لنرما ماتریس (6) ولجد

  هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر   هخبر 

 

 عامل

  

   

 
10 

  
9 

  
1 

  
2 

  
2 

  
5 

  
4 

  
3 

  
2 

  
1 

    

                        

 219/0  

124/

0  

225/

0  

222/

0  

291/

0  

230/

0  

202/

0  

224/

0  

252/

0  

243/

  مانىزمل سااعو  0

 191/0  

240/

0  

232/

0  

234/

0  

192/

0  

152/

0  

192/

0  

121/

0  

221/

0  

211/

0  

 فرهنگ

  مانىزسا

 211/0  

219/

0  

190/

0  

124/

0  

122/

0  

202/

0  

115/

0  

142/

0  

220/

0  

119/

  مانىزسار ساختا  0

  ملاعو                               

 192/0  

145/

0  

122/

0  

100/

0  

121/

0  

191/

0  

203/

0  

214/

0  

093/

0  

122/

  يكىژتكنولو  0

 112/0  

223/

0  

113/

0  

230/

0  

213/

0  

211/

0  

213/

0  

214/

0  

202/

0  

194/

  نشدا مديريت  0

 

 دد.مىگرئه ارا 2ول جد در  Eپى ونترآ

 شانون آنتروپی(7) جدول

E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 

994/0 922/0 912/0 999/0 994/0 924/0 921/0 995/0 990/0 999/0 

 

 دد.مىگرئه ارا( 1)ول قالب جدو در محاسبه  يررت زبهصواف نحراجه ار درمقد

 

  درجه انحراف محاسبه شده 8 جدول

D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10 

002/0 021/0 014/0 001/0 002/0 924/0 921/0 995/0 990/0 999/0 

 

 د.ئه مىشو( ارا9ول )جد در  Wjار وزن نهايت مقددر 

 

 .همحاسبه شد( اوزان 9ول)جد

W10 W9 W8 W7 W6 W5 W4 W3 W2 W1 

011/0 029/0 041/0 242/0 201/0 450/0 005/0 101/0 220/0 044/0 



 

 

 

 سمقيا بى ماتريسو  دهكر بضر سبىمقيا ماتريسدر  2 بطهاز را دهستفاا  بارا  پىونتراز روش ا همدآ ست دبه ىهاوزن ينكا

 .يدآمى ستدبه (10) ولجد مطابق ينوز

 

 .ینوز سمقیا بى ماتریس(11)ولجد

 عامل 1خبره 2خبره 3خبره 4خبره 5خبره 2خبره 2خبره 1خبره 9خبره 10برهخ

عوامل  0213/0 1135/0 0422/0 0020/0 0123/0 0904/0 1105/0 0113/0 0199/0 0042/0

 سازمانی

فرهنگ  0121/0 0935/0 0121/0 0019/0 0022/0 0323/0 0111/0 0202/0 0310/0 0035/0

 سازمانی

ساختار  0129/0 0129/0 0144/0 0012/0 0133/0 0314/0 0399/0 0132/0 0312/0 0043/0

 سازمانی

عوامل  0095/0 0154/0 0304/0 0020/0 0121/0 0141/0 0150/0 0101/0 0131/0 031/0

 تكنولوژيكی

مديريت  0135/0 0221/0 0304/0 0022/0 0152/0 0421/0 0212/0 0122/0 0330/0 0032/0

 دانش

 

 

 منفىو  مثبت هآلیداجواب  محاسبه -4

ــواب ـــس هردر  ارمقد ماكزيمم (5) بطهرا طبق مثبت آل هيدا ج ــوابو  ينوز سمقيا بى ماتريساز  نتوــ  طبق منفى آل هيدا ج

 .ستا هشد ئهارا( 11) ولجد رتبهصو كه تـــسا ينوز سمقيا بى ماتريساز  نتوـــس هردر  ارمقد مينيمم (2) بطهرا

 

منفىو  مثبت آل هيدا جواب( 11) ولجد  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

0042/0 0310/0 0202/0 1105/0 0904/0 0123/0 0022/0 0422/0 1135/0 0213/0 A
+ 

0032/0 0131/0 0101/0 0150/0 0141/0 0022/0 0012/0 0144/0 0154/0 0095/0 A
- 

 

 

 آل هیدا ىهاابجواز  فاصله رمعیا محاسبه -5

 جواب ،كلى ربهطو. مىكند مينيممرا  هزينه ىهارمعياو  ماكزيممرا  دوــس ىهارمعيا به تــسا بىاجو آل هيداابجو

 بدتريناز  تركيبى منفى آل هيدا جواب كه حالىدر  دــمىباش سترــسدر د ىهارمعيا يردمقا بهترين متما املــش مثبت هآليدا

و  مثبت هآليدا جوابرا از  صله فا ترينهكوتا كه تـــسا اىگزينه بهينه گزينه. دـــمىباش سترـــسدر د ىهارمعيا يردمقا

 .ددمىگر ئهارا (12) ولجددر  قليدسىا منر سساا بر فاصله ازهند. اشد با شتهدا  منفى آل هيدا جوابرا از  صله فا بيشترين



 

 

 

 .آل هیدا ىهاابجواز  فاصله ازهندا (12) ولجد

id  id 

 عامل 

 مانىزمل سااعو 0112/0 1202/0

 مانىزسا فرهنگ 0202/0 1012/0

 مانىزسار ساختا 1011/0 0291/0

 يكىژمل تكنولواعو 1591/0 0129/0

 نشدا مديريت 0215/0 0921/0

 

 آل هیداب ایكى نسبى تا جودمحاسبه نز-6

ول جدو در به ــ ـمحاس 9بطه رابق با شاخص شباهت( مطاآل )  هيدا جوابسبى هر گزينه به يكى ندنزان ين مرحله ميزدر ا

ست هر چه است. بديهى اتر دور Aو از يكتر دنز Aبه  Aiگزينه د، وــ ـيك مىشدنز 1به  Ciريب ــ ـقتى ضد. ووــئه مىشارا (13)

Ci ى دارد.لويت بيشترب اونتخااى اگتر باشد برربز 

 
 .آل هیدا ابجو تا نسبى یكىدنز انمیز (13) ولجد

Ci عامل 

 مانىزمل سااعو 191/0

 مانىزسا فرهنگ 202/0

 مانىزسار ساختا 439/0

 يكىژمل تكنولواعو 095/0

 نشدا مديريت 511/0

  

  iCگىرمل به ترتیب بزاعودن مرتب کر-7

 هآليدا ينهگز به ممكن حد تا نهمزما رطو به كه كنيم بنتخارا ا اىگزينه كه تـــسا ينا فهد ىميمگيرـــتص تكنيك يندر ا

لىونز ترتيب ساـــ ـسا برو  دمىگير منجاا مرحله يندر ا ملاعو ىتبهبند. رشد بادور  منفى هآليدا گزينهو از  دهبو يكدنز مثبت

iC دنمو ىتبهبندر هميتا بيشترين ساـــسا بر (14) ولجد مطابقرا  دموجو ملاعو ان. 

 

 

 



 

 

 

 .ملاعو ىتبهبند( ر14) ولجد

 عامل هرتب

 عوامل سازمانی 1

 فرهنگ سازمانی 2

 مديريت دانش 3

 ساختار سازمانی 4

 عوامل تكنولوژيكی 5

 

 كالهشركت ى در با مشترط تباارتم مديريت ــيســسزى اــسدهپيادر مل مؤثر اعوى تبهبندو رايى ــناســهش شوين پژف از اهد

سى ربر بها بتد؟ در امنداكدى با مشترط تباارسيستم مديريت زى سادهپيامل مؤثر بر اهش كه عووپژال اول پاسخ به سؤدر  ست.ا

 5تمل بر ــــــهش مشومفهومى پژل مدو خته شد دامنابع مختلف پرى از با م شترط تباارمينه مديريت در زگذ شته ى هشهاوپژ

و مانى زسار ساختار، محوىمانى مشترزافرهنگ س، يكىژمل تكنولواعو، مانىزاـــمل ساعواز: تند رمل عبااين عوايد. دئه گراراعامل 

 نش.دامديريت 

ى در با مشترط تباارسيستم مديريت زى ساده مل مؤثر بر پيااعواز هميت هر يك اجه درهش كه وپژال دوم پاسخ به سؤدر 

ــهشركت  ــه   شركتى در با مشترط تباارسيستم مديريت زى سادهمل مؤثر بر پيااهميت عواجه درتعيين اى بر؟ ستر اچقد كال كال

  ست:اير رت زهميت بهصواجه دربه ترتيب روش ين از اشد. نتايج حاصل ده ستفازى احالت فادر تكنيك تاپسيس از 

 مانىزمل سااعو -1

 رمحوىمانى مشترزفرهنگ سا -2

 نشدامديريت  -3

 مانىزسار ساختا -4

 يكى.ژمل تكنولواعو -5

 

 

 نتيجه گيري-5

به نظر ه اول نگان، در جها  در ين موضوده اگسترت بياوز و ادمرن اجهاى در با مشتر طتباارمديريت   هميت موضواتوجه به  با

ى از بالار يافت كه حجم بسياان درقيقتر مىتودسى رما با براست. اگرفته رتمينه صوزين در اهش وكافى پژازه نداسد كه به رمى

ى هانمازساير ساو بيمه ى هانمازسا، هتلها، انكهاجمله باز خدماتى ى سيستمهاى در با مشترط تباارمديريت ن مواپيرت مقالا

ى با مشترط تباارمديريت   سى موضوربه بره يندى آهشهاوپژدر  ددمىگرد پيشنهار ست. به همين منظواگرفته م نجااخدماتى 

از نا مشتريابط تباارسيستم مديريت زى سادهمؤثر بر پياملاسى عوربه بران مىتوهمچنــين  د.خته شوداپرى توليدى هانمازسادر 

سـتم هـاي   و يا اينكه اين موضو  را در محيط هاي نـادقيق ديگـري همچـون سي    خت.داپرى توليد سازمان هاي نمشترياه يدگاد

 . خاكستري مورد بررسی قرار گيرد
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Abstract 

Today, firms are busy in a dynamic and ambitious environment due to the intensification of 

competition. From the competitive point of view, the continued profitability of organizations 

depends on attracting new customers and maintaining existing customers. In the present 

situation, all attention is focused on customer relationships, and the customer is a major pillar 

of the organization. Therefore, the concept of management of communication with the 

company, which means the organization's efforts to create and deliver value to the customer, 

has been very much considered. The present study aims to identify and rank the factors 

affecting the implementation of a customer relationship management system in Calais. For this 

purpose, the study of the research was carried out to study different factors and models and 

the conceptual model of research was applied to five factors. These factors include 

organizational factors, technological factors, customer-oriented organizational culture, 

organizational structure and knowledge management. To assess the factors affecting the 

implementation of customer relationship management system, a questionnaire was developed 

and executed by managers of Kaleh Company. After collecting data, they were analyzed using 

TOPSIS technique in fuzzy state and Shannon entropy. The results showed that the 

organizational factors are of the highest importance to the managers of the company and rank 

first. Then, the factors of organizational culture are quantitative, knowledge management and 

organizational structure respectively. The technological factors are also the least important. 
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