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 خلاصه اطلاعات پايان نامه -
 

عوامل بحراني در استقرار سیستم مديريت ارتباط با مشتری  و اولويت بندی  شناسايي   عنوان پايان نامه به زبان فارسي:

 (AHP and TOPSIS)بر اساس رويکرد تصمیم گیری چندمعیاره  اجتماعي

 

  
 عنوان پايان نامه به زبان انگلیسي:

Social CRM 
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 مساله اصلی تحقیق 1-4)

 

مشتری خدمات به مراتب  خدمات بانکی امروزه در اقتصاد جهانی رشد چشمگیری داشته است و به طور کلی اهمیت

امروزه  (.4102ا؛رس)شلن میباشد و با پیشرفت بشر نیاز به خدمات بیش از پیش خواهد بود.بیشتر از محصولات می

بر همگان  چه به شکل هان نوینی همچون  الکترونیکی و اجتماعی  اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری به شکل سنتی و

ه بازدهی ب مورد نظرهای خود؛ به میزان بسیاری از مدیران با توجه به سرمایه گذاریباشد اما با این تفاسیر مشخص می

ها و ابزارها و امکاناتی که این ها با استقرار همه جانبه سیستماند؛ در واقع دلیل آن عدم آشنایی سازمانلازم نرسیده

دیران و افرادی که دنبال پیاده سازی این ؛یا به عبارتی دیگر مدانست ها خواهد گذاشتها در اختیار سازمانسیستم

. در واقع ندها ندارها در سازمان هستند شناخت مناسبی از عوامل بحرانی و تاثیر گذار در پیاده سازی این سیستمسیستم

ین اباشد؛ عدم استفاده و استقرار کامل می رو به رو محیط رقابتیها در  داخل کشور با امروزه بانک  کهاینبا توجه به 

ی اها در شناخت و شناسایی نیازها و ارتباطات موثر با مشتریان با مشکلات عدیدهها منجر خواهد شد که بانکسیستم

نیازها منجر به آن خواهد شد که خدمات تولیدی و ارائه شده توسط بانک مورد نیاز  رو به رو شوند و عدم آشنایی این

ریان نباشد که این امر منجر به آن خواهد شد که بانک؛ مشتریان وفادار و مشتیا در اولویت نیازهای مشتریان نباشد و 

جایگاه خود را در بازار رقابتی تثبیت نکرده و از  آن می شود که به راضی از خدمات خود را از دست بدهد که منجر

واند تبانک؛ می اجتماعیهای ارتباط با مشتری ؛ در صورتی که با سیستم(4102)عبدالحسینی خلیج و همکاران؛بین رود

دمات خ که این امر منجر می شود کهبه دست آورد؛ را نیازهای پنهان مشتری که به راحتی توسط مشتری ارائه نمی شود 

های مدیریت علی رغم تاریخ شکست. (0234)حیدری و محمودی؛تولیدی ارائه شده مطابق با نیازهای مشتریان باشد

ای بزرگ هارتباط با مشتری به عنوان بخشی ضروری از تجارت، مخصوصاً در شرکتارتباط با مشتری سنتی، مدیریت 

های متوسط و کوچک را نیز برانگیخته است)زوبسک و ی شرکتو موسسات مالی تبدیل شده است و علاقه

هفته است. ا نههای این سیستم(. تفاوت مدیریت ارتباط با مشتری سنتی با اجتماعی در تغییر استراتژی4100همکاران،

در  این در حالی است که این استراتژیا بر مبادلات مشتریان تمرکز داشت،در گذشته مدیریت ارتباط با مشتری تنه

داد که در صورت گرفت و هم تعاملات مشتری را مدنظر قرار میشکل نوین خود هم مبادلات مشتری را در نظر می

مورد نیاز برای بینش مشتری به وجود آورد)ادوارد مالتهوس و  تواند کمک بزرگی را برای کسب اطلاعاتموفقیت می

و  اط ضعفعدم وجود ارتباط اثربخش منجر به آشکار نشدن نقیافتند که ها در. در واقع این سیستم(4102همکاران؛

ها ز آنا ها با مشتریان خود در ارتباط هستندها با استفاده از این سیستم. زمانی که بانکتهدیدات محیطی خواهد شد

بازخور مورد نیاز را دریافت کرده؛ و به رفع این عیوب خواهند پرداخت که این امر منجر به آن خواهد شد که در 

د که در صورتی که این مشکل حل شده رفع مشکل شو ؛ جویایمراجعه بعدی مشتری؛ این سیستم در ارتباط دوباره

 کند به وفادار شدنفری است که این کمک میان دارای اهمیت واند که برای سازمکباشد؛ مشتری این درک را پیدا می

ها سازمان با مشکل رو به رو شود . در صورتی که در استقرار این سیستم(0230)خیری و نائیجی؛مشتریان به سازمان

سازی این توان به چندین عامل اصلی و اساسی در پیاده در این جا میقدرمسلم این مزیت را نیز از دست خواهد داد. 
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د عوامل ها می توانند تاثیرگذار باشنها در نگاه نخست پی برد: بخشی از عواملی که در پیاده سازی این سیستمسیستم

ها به طور مشخص به عملکرد منابع انسانی آن سازمان ها عملکرد سیستمباشد. در واقع در بسیاری از سازمانانسانی می

ه این شود کها از خود اکراه نشان دهند منجر میسانی در استفاده از این سیستمدر صورتی که نیروی ان .داردبستگی 

ا هتواند در استقرار این سیستمعملکرد مطلوب خود نرسند. همانطور عامل دیگری که می سیستم ها در سازمان به

ن سیستم ها ه در استقرار ایتاثیرگذار باشد عوامل سازمانی هستند؛ به عبارتی ساختار سازمانی یکی از مشکلاتی است ک

ود که شمشکل ساز باشد؛ گاهاً نحوه سازماندهی این سیستم در ساختار سازمانی منجر به بروز مشکلاتی میتواند می

ستقرار ا تواند یکی دیگر از مشکلاتز میاستقرار کامل این سیستم ها را با مشکل رو به رو خواهد کرد. عوامل فنی نی

تواند در استقرار این سیستم ها را با مشکلات اساسی رو به رو های فنی؛ میعدم وجود زیرساختها باشد؛ این سیستم

باشد که عوامل تاثیرگذار بر پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری به در انتها سئوال اصلی این تحقیق این میکند. 

 ند.اولویت بالاتری برخوردار هستاز ین عوامل ها کدامیک از اصورت الکترونیکی کدامند؟ و برای استقرار این سیستم

 

 

 

 

 
( تشريح و بیان موضوع :  4-2  

فته های مختلف در نظر گرعنوانی جذاب برای تحقیقات و بررسیدر قالب های اخیر مدیریت ارتباط با مشتری در سال

تغییر و تحول شد و از یک ، مدیریت ارتباط با مشتری دچار 4112و به خصوص در سال  4112شده است. در سال 

رفت و گای مبدل گشت  که هم مبادلات مشتری را در نظر میاستراتژی که بر مبادلات مشتری متمرکز بود به استراتژی

توانست کمک بزرگی برای کسب اطلاعات مورد داد که در صورت موفقیت میهم تعاملات مشتری را مد نظر قرار می

)ادوارد یا مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی تغییر نام یافت  4.1CRMدر نتیجه بهنیاز برای بینش مشتری باشد و 

. بیشتر این تغییرات به علت انقلاب در ارتباطات اجتماعی بود که موجب تغییرات عظیمی (4102مالتهوس و همکاران؛

اعی ومی به نام مشتریان اجتمهای جدیدتر با یکدیگر شد. در این زمینه با مفهارتباطات به خصوص در نسل یدر نحوه

ها به دوستان مجازی خود اعتماد های پیش نیستند. آنشویم. در واقع مشتریان اجتماعی؛ مشتریان سالرو به رو می

عات ها انتظار دارند تا اطلای موبایل و نیز از طریق وب به دوستان و هم فکرانشان دسترسی دارند. آندارند،  و به وسیله

که بخواهند در اختیارشان باشد و در همان زمان ابزارهایی دارند تا آن اطلاعات را با دوستان مورد در هر زمانی 

ها نیازمند شفافیت و اعتبار (. آن4101اعتمادشان به اشتراک گذاشته و در اجتماع نشان دهند)ون دون و همکاران؛

ها احساس همبستگی با شرکت دارند و نیازمند ها سروکار دارند هستند. آنهایی که با آندوستانشان و نیز شرکت

ها نه فقط رفتاری بلکه نگرشی نیز است. اگر اوضاع هایشان هستند. وفاداری آنهایی از طرف شرکت برای تلاشپاداش



5 

شوند. لازمه پیاده سازی این سبک از بازاریابی جلب کردن اعتماد ها تبدیل به مدافعان شرکت میخوب پیش رود؛ آن

  .(4100)والش؛باشدن میمشتریا

 

انیم این طور بیان تواگر بخواهیم یک تعریف متفاوت بین مدیریت ارتباط با مشتری سنتی و اجتماعی را بازگو کنیم می

ها دیده ن آوریها و فها، سیستمها، استراتژیای از فلسفهنماییم که در مدیریت ارتباط با مشتری به شکل سنتی مجموعه

ردازد. حتی پشود، میهای مشتری با شرکت و روابطی  که در نتیجه این مساله حاصل میمدیریت تراکنششود که به می

با وجود نرخ بالای شکست در این زمینه، مدیریت ارتباط با مشتری هنوز به عنوان یک بحث استراتژیک بسیار مهم 

ی با رود این رشد حتحال رشد است و انتظار می ی بازار درها مطرح است. با توجه به اینکه اندازهبرای بیشتر شرکت

ساله ای است که به عنوان موجود بحران اقتصادی کماکان ادامه یابد زیرا مدیریت ارتباط با مشتری بیانگر استراتژی

شود، یعنی نگه داشتن مشتریان. در شکل اجتماعی، مدیریت ارتباط با مشتری ها در دوران رکود مطرح میاصلی شرکت

های یگفلسفه و یک استراتژی تجاری است که به وسیله یک پلت فرم فناوری، قوانین تجاری، فرآیندها و ویژیک 

شود و به دنبال درگیر کردن مشتری در یک گفت و گوی مبتنی بر همکاری است تا ارزش اجتماعی پشتیبانی می

 ای در یک محیط تجاری شفاف و مطمئن ایجاد کند.دوطرفه
 

 

ت انجام تحقیق : ( ضرور 4-3  

 

تردیدی نیست که همه کشورهای جهان در رقابتی  .دنیای امروز دنیای تحولات سریع و گسترده در تمام ابعاد است

تنگاتنگ در پی بهره گیری از مزایای اقتصادی ، اجتماعی ، فرهنگی و .... به ویژه دریافت سهم بیشتری از درآمد و سود 

تمرکز شدید روی . (0221)باقری و همکاران؛ق استفاده از فناوری اطلاعات می باشندو در نتیجه بهبود کیفیت از طری

ا توجه به اهمیت نقش ب د.کیفیت خدمات باعث ارزشمند شدن محصول از نظر مشتری و موجب وفاداری آنها می شو

ا استمرار این ارتباط بمشتری مداری در امر بازاریابی ، مهمترین ضعف ممکن می تواند عدم برقراری ارتباط موثر و 

مدیریت ارتباط با مشتری  . با این وجود فناوری های نوین اطلاعاتی امکان پیاده سازی(4102؛اشلن میسر)مشتریان باشد

کلیه مراحل فعالیتهای فروش ، بازاریابی ، خدمت دهی و غیره را فراهم می نماید که این امر در نتیجه  الکترونیکی در

. (0234)کمالیان و همکاری؛ی در ارتباط را از طریق درک بهتر نیاز مشتریان به دنبال داردحداکثر سازی سود آور

برقراری ارتباط نزدیک تر و عمیق تر با مشتریان و ایجاد انعطاف لازم برای تغییر رفتار شرکتها نسبت به علایق و 

و در نتیجه   باط با مشتری الکترونیکیمدیریت ارت سازی نیازمندیهای فردی هر مشتری می تواند امر طراحی و پیاده

های مشتری جهانی توجه به نیازها و خواسته برای حفظ بقا در بازاردر واقع  .(4112)شان؛سود آوری را تسهیل نماید
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باشد. به دست آوردن یک مشتری جدید سودی معادل های بزرگ و کوچک میعاملی کلیدی برای موفقیت در شرکت

ری آورد. لذا امروزه اهمیت مشتیجاد تمایل در مشتریان موجود برای  یک خرید جدید به دنبال میپنچ برابر بیشتر از ا

و  )چانها از محصول محوری به مشتری محوری تغییر پیدا کرده استها چنان بالا رفته که گرایش سازماندر سازمان

ب و مناسدهد که یک رابطه را به شرکت می های ارتباطی این توانایی. استفاده صحیح و مناسب از فناوری(4113لام؛

مطلوب را با مشتریان برقرار کرده و از این روش بتواند نیازهای مشتریان را به خوبی شناسایی کند. زیرا شناسایی نیاز 

 ود و اینششود که مورد نیاز مشتریان مییا به اصطلاح نیازهای پنهان مشتریان؛ منجر به تولید محصولات و خدماتی می

ها برای تکرار خرید از خدمات و محصولات این خدمات در نهایت منجر به افزایش رضایت مشتریان و وفاداری آن

ود را در صنعت مورد نظر حفظ توانند جایگاه خها با توجه به این مشتریان وفادار میها خواهد شد؛ که شرکتشرکت

د که این امر باعث افزایش جذب مشتریان نتولید و ارائه کن خود د محصولات و خدمات متمایزی از رقبانتوانکنند و می

ها خواهد شد. علاوه بر این افزایش درک این نکته توسط مشتریان؛ که برای شرکت؛ نظرات به خاطر وجود این سیستم

ی ها مهم است منجر خواهد شد که به شرکت یک حس تعهد پیدا کنند و در فضاهای مجازی و غیرمجازهای آنو ایده

ن امر نیز منجر به بهبود جایگاه شرکت و سازمان شروع به تبلیغات دهان به دهان بدون هزینه برای شرکت کنند که ای

 در بازارهای رقابتی امروزه خواهد شد.

 

 

( فرضیه های تحقیق :  4-4  

 

سیستم مدیریت ارتباط با  های لازم برای استقراربه دنبال شناسایی معیارها و گزینهبا توجه به اینکه در تحقیق حاضر 

 مشتری هستیم بهتر است با سئوال پژوهش خود را دنبال کنیم:

 سئوالات تحقیق:

ی کدامند؟جتماعهای مدیریت ارتباط با مشتری ابحرانی برای استقرار سیستم یمعیارها -0  

کدامند؟  اجنماعیهای مدیریت ارتباط با مشتری های بحرانی برای استقرار سیستمگزینه -4  

کدامند؟ دیریت ارتباط با مشتری اجتماعیهای مها برای استقرار سیستماولویت بندی معیارها و گزینه -2  

  
 

 

 

( اهداف اساسی از انجام تحقیق :4-5  
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 هدف آرمانی:

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی. افزایش نرخ موفقیت پیاده سازی سیستم -0  

 هدف کلی:

.اجتماعیشناسایی و اولویت بندی عوامل بحرانی در استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری  -0  

 اهداف ویژه)فرعی(

ی.مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعهای بحرانی در استقرار سیستم شناسایی معیارها و گزینه -0  

ی.ارتباط با مشتری اجتماع مدیریتهای بحرانی در استقرار سیستم اولویت بندی معیارها و گزینه -4  

.یمدیریت ارتباط با مشتری اجتماعارائه مدلی در مورد عوامل موثر در استقرار سیستم  -2  

  

 

 ( نتايج مورد انتظار پس از انجام اين تحقیق : 4-6

 

پیاده  ا شکستی رود که با انجام این تحقیق؛ محقق بتواند با شناسایی عوامل تاثیر گذار و بحرانی  در موفقیت وامید می

جامع ازی بانکی با پیاده س گامی مهم برای آشنایی مدیران  باط با مشتری در صنعت بانکهای مدیریت ارتسیستم سازی

دیران و موری صحیح از این سیستم ها کاهش یابد. که باعث شود نرخ شکست یا عدم بهره این سیستم ها ارائه کند

ریان ق مشتهای نوین بازاریابی نیازها و سلایتر و بیشتر آشنا سازد؛ که با ارائه روشها بیشبانکی را با مزایای این سیستم

؛ که این امر منجر به تولیدهای خاص در خدمات خواهد شد که در بلندمدت جایگاه را بیشتر از پیش آشکار کند

 کنند بهبود می بخشد.ها استفاده میکه از این سیستم یهایسازمان
 

 

 

 فنون اجرايي طرحروشها و  -5
 

 ( روش تحقیق :  5-1

 

طریق مصاحبه به  در ابتدای پژوهش از باشد. زیرا مای میکمّ -از نوع کیفی، تحقیق حاضر از نوع روش و ماهیت 

در بانک ملت  جتماعیتری اهای تاثیرگذار و بحرانی استقرار مدیریت ارتباط با مشجمع آوری معیارها و گزینه

های مقایسات زوجی و تبدیل مفاهیم کلامی به اعداد به ی از طریق تشکیل ماتریسپرداخت. و در بخش کمّ خواهیم

ها خواهیم بود. از حیث هدف تحقیق حاضر از زمره تحقیقات کاربردی خواهد دنبال وزن دهی به معیارها و گزینه

 بود.

 

 ( روشهای گردآوری اطلاعات : 5-2
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میدانی در تحقیق حاضر استفاده خواهد ای و هم هم از مطالعات کتابخانه ،ورد نیاز در تحقیقهای مبرای جمع آوری داده

ا و هبرای جمع آوری اطلاعات مربوط به ادبیات نظری و پیشینه پژوهش از کتاب ،ایشد. در بخش مطالعه کتابخانه

 های مورد نیازبرای جمع آوری داده ،یمقالات فارسی و انگلیسی به روز استفاده خواهد شد و در بخش مطالعات میدان

 خواهد شد.باشد استفاده از مصاحبه و پرسشنامه مقایسات زوجی که روایی آن مورد تایید استاد راهنما می

 

 

 ( قلمرو تحقیق : 5-3

 

 الف ( دوره های زمانی انجام تحقیق :    

 به طول خواهد انجامید. 1333لغایت اسفندماه  1333تحقیق حاضر از لحاظ زمانی از  مهرماه 

 

 

 ب ( مکان تحقیق :      

تحقیق حاضر در بخش ستادی بانک ملت واقع در تهران؛ بالاخص خبرگان بخش بازاریابی و فناوری اطلاعات 

 استفاده خواهد شد.

 

 

 

 ( روشهای مورد نظر برای تجزیه و تحلیل اطلاعات و آزمون فرضیه ها :  5-4

 

 EXPERT CHOICEاز نرم  افزار  ،AHPای جمع آوری شده در بخش استفاده از هبرای تجزیه و تحلیل داده

استفاده خواهد شد. در زیر توضیحات مربوط به روش  EXCELنیز از  TOPSISاستفاده خواهد شد و برای بخش 

 های مورد استفاده در این روش توضیح داده شده است:و گام

-Analytical Hierarchy process)یکی از کارآمد ترین تکنیک های تصمیم گیری فرایند تحلیل سلسله مراتبی 

AHP) های زوجی بنا نهاده مطرح شد . که بر اساس مقایسه 0321که اولین بار توسط توماس ال ساعتی در  است

اعتی )بنیان گزار این روش( چهار اصل زیر توماس س شده و امکان بررسی سناریوهای مختلف را به مدیران می دهد .

را به عنوان اصول فرآیند تحلیل سلسله مراتبی بیان نموده و کلیه محاسبات، قوانین و مقررات را بر این اصول بنا نهاده 

 :است. این اصول عبارتند از
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 .خواهد بود n/1برابر   A بر عنصر B باشد، ترجیح عنصر n برابر B صرنبر ع A شرط معکوسی: اگر ترجیح عنصر

 B بر عنصر A باید همگن و قابل مقایسه باشند. به بیان دیگر برتری عنصر B با عنصر Aاصل همگنی: عنصر

 .تواند بی نهایت یا صفر باشدنمی

گی تا تواند وابسته باشد و به صورت خطی این وابستوابستگی: هر عنصر سلسله مراتبی به عنصر سطح بالاتر خود می

 .تواند ادامه داشته باشدرین سطح میبالات

 انتظارات : هرگاه تغییری در ساختمان سلسله مراتبی رخ دهد پروسة ارزیابی باید مجدداً انجام گیرد.

 

 باشد: ه زیر میعمدبکارگیری این روش مستلزم چهار قدم 

 

 الف( مدل سازی

اشند، در بعناصر تصمیم که با هم در ارتباط میله و هدف تصمیم گیری به صورت سلسله مراتبی از أدر این قدم، مس

سله باشد. فرایند تحلیل سلمی« های تصمیمگزینه»و « شاخصهای تصمیم گیری»شود. عناصر تصمیم شامل آورده می

مراتبی نیازمند شکستن یک مساله با چندین شاخص به سلسله مراتبی از سطوح است. سطح بالا بیانگر هدف اصلی 

های که ممکن است به شاخص)های عمده و اساسی ان دهنده شاخصیری است. سطح دوم، نشفرایند تصمیم گ

یر ز کند. در شکلهای تصمیم را ارائه میباشد. سطح آخر گزینهفرعی و جزئی تر در سطح بعدی شکسته شود( می

 : سلسله مراتب یک مساله تصمیم نشان داده شده است
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 مراتب مسئله تصمیم(: سلسله 0شکل )
 

 

 مقایسات زوجی( ) ب( قضاوت ترجیحی

 

بر اساس هر شاخص و قضاوت در مورد اهمیت شاخص تصمیم با  های مختلف تصمیم،انجام مقایساتی بین گزینهدر 

که  بایست مجموعه ماتریسهاییانجام مقایسات زوجی، بعد از طراحی سلسله مراتب مساله تصمیم، تصمیم گیرنده می

ها ها را نسبت به یکدیگر و هر گزینه تصمیم را با توجه به شاخصور عددی اهمیت یا ارجحیت نسبی شاخصبه ط

ایجاد کند. این کار با انجام مقایسات دو به دو بین عناصر تصمیم  نماید،گیری میها اندازهنسبت به سایر گزینه

ه ارجحیت یا اهمیت بین دو عنصر تصمیم است، مقایسه زوجی( و از طریق تخصیص امتیازات عددی که نشان دهند)

 گیرد.صورت می

 

شود ام استفاده می jهای ها یا شاخصام نسبت به گزینهi هایا شاخصیها کار معمولا از مقایسه گزینه برای انجام این

 ها نسبت به هم نشان داده شده است.نحوه ارزش گذاری شاخص زیر که در جدول

 

 

 ها نسبت به همگذاری شاخصارزش (: 0جدول )

 

ارزش 

 ترجیحی
 توضیح jنسبت به  iوضعیت مقایسه

 اهمیت برابر 0
اهمیت برابر دارند و یا  jنسبت به  iگزینه یا شاخص 

 ارجحیتی نسبت به هم ندارند.

 کمی مهمتر است. jنسبت به  iگزینه یا شاخص  نسبتاً مهمتر 2

 مهمتر است. jنسبت به  iگزینه یا شاخص  مهمتر 5

 خیلی مهمتر 2
 jدارای ارجحیت خیلی بیشتری از  iگزینه یا شاخص 

 است.
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 کاملاً مهم 3
 jمهمتر و قابل مقایسه با  jاز  i گزینه یا شاخص مطلقاً

 نیست.

  2و1و2و4

دهد ارزشهای میانی بین ارزشهای ترجیحی را نشان می

 iبرای  3تر از و پایین 2، بیانگر اهمیتی زیادتر از 2مثلا 

 است.

 

 

 

 

 

 های نسبی( محاسبات وزنج

 .یای از محاسبات عددز طریق مجموعهنسبت به هم ا« عناصر تصمیم»تعیین وزن 

محاسبات لازم برای تعیین اولویت هر یک از عناصر تصمیم با استفاده قدم بعدی در فرایند تحلیل سلسله مراتبی انجام 

 :ضی در این مرحله به صورت زیر استهای مقایسات زوجی است. خلاصه عملیات ریااز اطلاعات ماتریس

مجموع اعداد هر ستون از ماتریس مقایسات زوجی را محاسبه کرده، سپس هر عنصر ستون را بر مجموع اعداد آن 

 شود.ده مینامی« ماتریس مقایسات نرمال شده»آید، کنیم. ماتریس جدیدی که بدین صورت بدست میتقسیم میستون 

کنیم. این میانگین وزن نسبی عناصر تصمیم با میانگین اعداد هر سطر از ماتریس مقایسات نرمال شده را محاسبه می

 کند.سطرهای ماتریس را ارائه می

 

 

 ( ادغام وزنهای نسبید

های تصمیم، در این مرحله بایستی وزن نسبی هرعنصر را در وزن عناصر بالاتر ضرب کرد تا بندی گزینهمنظور رتبه به

 آید.وزن نهایی آن بدست آید. با انجام این مرحله برای هر گزینه، مقدار وزن نهایی بدست می
 

 هاسازگاری در قضاوت

ریس سلسله مراتبی بر اساس قضاوت اولیه تصمیم گیرنده که در قالب ماتتقریباً تمامی محاسبات مربوط به فرایند تحلیل 

ها در مقایسه و تعیین اهمیت بین گزینه ¹یپذیرد و هر گونه خطا و ناسازگارشود، صورت میمقایسات زوجی ظاهر می

با نحوه محاسبه  سازد. نرخ ناسازگاری که در ادامهها نتیجه نهایی به دست آمده از محاسبات را مخدوش میو شاخص

 توان به اولویتهایدهد که تا چه حد میای است که سازگاری را مشخص ساخته و نشان میآن آشنا خواهیم شد، وسیله

 Cاز  نسبتا مهمتر B( و 5ارزش ترجیحی ) مهمتر Bنسبت به  Aحاصل از مقایسات اعتماد کرد. برای مثال اگر گزینه 

یا بیشتر( ارزیابی  2ارزش ترجیحی ) خیلی مهمتر Cنسبت به  Aانتظار داشت ( باشد، آنگاه باید 2ارزش ترجیحی )

باید ارزش  Cنسبت به  Aباشد آنگاه ارزش  C، 2نسبت به  Bو  B ،4نسبت به  Aگردد یا اگر ارزش ترجیحی 
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را ارائه کند. شاید مقایسه دو گزینه امری ساده باشد، اما وقتیکه تعداد مقایسات افزایش یابد اطمینان از  2ترجیحی 

شان سازگاری به این اعتماد دست یافت. تجربه ننابه کارگیری نرخ  با سازگاری مقایسات به راحتی میسر نبوده و باید

ها زگاری مقایسات قابل قبول بوده و در غیر اینصورت مقایسهباشد سا 01/1سازگاری کمتر از اداده است که اگر نرخ ن

 شود:های زیر برای محاسبه نرخ ناسازگاری به کار گرفته میباید تجدید نظر شود. قدم

 

ی ضرب کنید بردار جدید« وزن نسبی»محاسبه بردار مجموع وزنی: ماتریس مقایسات زوجی را در بردار ستونی  .1گام 

 بنامید.²  آورید، بردار مجموع وزنیبدست میرا که به این طریق 

 

محاسبه بردار سازگاری: عناصر بردار مجموع وزنی را بر بردار اولویت نسبی تقسیم کنید. بردار حاصل بردار  .2گام 

 شود.نامیده می ³سازگاری

 

 دهد.را به دست می max ،سازگاری میانگین عناصر بردار :maxبدست آوردن  .3گام 

 

 

  

 شود: محاسبه شاخص سازگاری: شاخص سازگاری بصورت زیر تعریف می .4م گا

 

n های موجود در مساله عبارتست از تعداد گزینه 

 

 آید. بدست می ¹محاسبه نسبت سازگاری: نسبت سازگاری از تقسیم شاخص سازگاری برشاخص تصادفی .5گام 

 

   

 

 شود.ستخراج میل زیر اشاخص تصادفی از جدو

 

 شاخص تصادفی(4)جدول                     

  

01 3 2 2 1 5 2 2 4 0 N 

50/0 25/0 20/0 24/0 42/0 04/0 3/1 52/1 1 1 RI 

 

1

max






n

n
CI



CR

CI
CR 
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 .کندیا کمتر سازگاری در مقایسات را بیان می 0/1نسبت سازگاری 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 : ²تاپسیس   

 

شاخص مورد ارزیابی  nگزینه به وسیله  mارائه گردید. در این روش  ³توسط هوانگ و یون 0220این روش در سال 

بعدی در نظر  nنقطه در یک فضای  nشامل  4 قرار می گیرند و هر مسئله را می توان به عنوان یک سیستم هندسی

که گزینه انتخابی باید کمترین فاصله را با راه حل ایده آل مثبت  بر این مفهوم بنا شده است TOPSIS تکنیکگرفت. 

 ( داشته باشد.A-iفاصله را با راه حل ایده آل منفی)بدترین حالت ممکن، (و بیشترین A+i)بهترین حالت ممکن، 

 

 
 

 سیستم  یک  عنوان به توان می را مساله هر و میگیرند قرار ارزیابی مورد شاخص n  وسیله به گزینه  m روش این در

 .گرفت نظر در بعدی n فضای یک در نقطه  m شامل هندسی

 :است گام 1 دارای روش این

 

 :تصمیم ماتریس آوردن دست به: صفر گام
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 .است شاخص n و گزینه m شامل که میشود ارزیابی تصمیمی ماتریس روش این در

 

 

 
 

 
 

 

 ،شاخصه تس منفی مطلوبیت دارای که شاخصی و سود هاست،شاخص مثبت مطلوبیت دارای که شاخصی ماتریس این در

 .باشد می هزینه

 

 :تصمیم ماتریس کردن نرمالایز: اول گام

 اندازه رب مقادیر از کدام هر که ترتیب این به.کنیم می مقیاس بدون را تصمیم ماتریس در موجود مقیاسهای گام این در

 .شود می تقسیم شاخص همان به  مربوط بردار

 

 

 

 

 :آید می دست به زیر رابطه از rij درایه هر نتیجه در

 
 

 :شده نرمالایز ماتریس به دهی وزن: دوم گام
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وزنی  ،ی شود ،به این منظور تصمیم گیرنده برای هر شاخصماتریس تصمیم در واقع پارامتری است و لازم است کمّ

 .را معین میکند

 ( ضرب میشود.Rدر ماتریس نرمالایز شده) w)مجموعه وزنها) 

 

 
 ماتریس باید ضرب از قبل نیست،( n*n)شده نرمالایز تصمیم ماتریس در ضرب قابل Wn*1ماتریس اینکه به توجه با

 (اصلی قطر روی وزنها.)نمود تبدیل Wn*n قطری ماتریس یک به را وزن

 

 :منفی آل ایده حل راه و مثبت آل ایده حل راه تعیین: سوم م گا

 :کنیم می تعریف زیر صورتهای به را −𝐴و∗A مجازی  گزینه دو

 

 

 
 

 .هستند حل راه بهترین و بدترین واقع در شده ایجاد مجازی گزینه دو

 

 :ها فاصله اندازه آوردن دست به: چهارم گام

 و مثبت آل ایده های گزینه از  را i گزینه فاصله یعنی.سنجیم می اقلیدسی روش از را بعدی n گزینه هر بین فاصله

 .یابیم می منفی
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 :آل ایده حل راه به نسبی نزدیکی محاسبه:  پنجم گام

 

 :آید می دست به زیر فرمول طریق از معیار این

 

 
 

 
 .بود خواهد نزدیکتر 0 به نسبی نزدیکی باشد کمتر آل ایده حل راه از 𝐴i گزینه فاصله چه هر که است مشخص

 

 :ها گزینه بندی رتبه: ششم گام

 

 . کنیم می بندی رتبه نزولی ترتیب اساس بر را ها گزینه نهایتا

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 همکاری می کنند :سازمانهایی که در انجام پژوهش  5-5

 

 نوع و میزان همکاری نام سازمان ردیف

1   



07 

2   

3   

  ֢    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (همراه با ذکر منابع اساسی) پیشینه تحقیق -6

 

 

 ( سابقه تحقیقات و مطالعات انجام گرفته :  6-1

به تحقیقی تحت عنوان بررسی فاکتورهای رضایتمندی از سیستم مدیریت ارتباط  0234کمالیان و همکاران در سال 

کسب و  گسترده از فناوری وب؛ فرصتی را برای ی استفادهپرداختند. در تحقیق خود محققان با الکترونیکی با مشتری 

ای مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان؛ استفاده نمایند. با عنوان ابزاری بره د تا از اینترنت بنآورکارها فراهم می

ر رضایت بوجود توافق جمعی در مورد اینکه مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان به طور مستقیم و یا غیرمستقیم 

رونیکی با الکتمدیریت ارتباط  ی گذارد؛ اما کمتر مشاهده شده است که اهمیت و عوامل تعیین کنندهمشتریان تاثیر می

گذاری بر رضایت مشتریان؛ بخوبی مورد  پژوهش قرار گیرد. در این مطالعه؛ سعی شده است تا با مشتریان در تاثیر

بررسی سیستم مدیریت ارتباط الکترونیکی در شرکت چینی بهداشتی گلسار فارس، این عوامل شناخته شده، و ارتباط 

امل ها را در تشخیص بهتر عوتواند شرکت. نتایج حاصله از این پژوهش؛ میها مورد تجزیه و تحلیل قرار گیردمیان آن

تعیین کننده در راه رسیدن به رضایت مشتریان از سیستم مدیریت ارتباط الکترونکی با مشتریان؛ و همچنین تصمیم 

 گیریهای اثربخش تر در حوزه فناوری اطلاعات؛ کمک نماید.

قی تحت عنوان نقش استقرار مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری در موفقیت به تحقی 0230خیری و نائیجی در سال 

و  یاطلاعات یها یورافن شرفتیبا پدرونی و بیرونی سازمان پرداختند. محققین در تحقیق خود یادآور شدند که 
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از  یاریسموردتوجه ب یرقابت تیمز در جهت کسب  یبا مشتر یکیارتباط الکترون تیریمد ر،یاخ یدر سالها یارتباط

اما  برند،یم یخود پ انیمشتر بهتر ناخت ش تمیبه اه فزاینده یموسسات قرار گرفته است. هر چند سازمانها به صورت

 یبردهاو راه اطلاعاتی یها یورانف انیم یازگارناسبا  ،یبا مشتر یکیارتباط الکترون تیریمد یاجرا یبرا تصمیم

رو،  نیاست. از ا شده  مواجه  لکمش با حوزه نیدر ا تیموفق یارهایمع نیتدو یبرا ینظر یو فقدان مبان یابیبازار

 اطلاعات تیفیک یرهایمتغ در قالب  یتربا مش یکیارتباط الکترون تیریمد ستمیس تیمدل موفق نییمطالعه به تب نیا

ش شرا پو یمیو مفاه رهایمتغ  ترشیازها، بس نی. اپردازدیم یو سودآور یمشتر تیرضا ،ییکارا ،ینظام فنآور ،یمشتر

ت. در اس شدهمطرح  یمشتر  تیارض یاهه دگایو د اطلاعاتی یستمهایس تیموفق ینظر یکه تاکنون در مبان دهدیم

 پرسشنامه نیاست. ا حاصل شده نامه پرسش 213 نتایج تحلیله از ک اندیافتهدست  یفراوان یتجرب شواهدپژوهش به  نیا

 تمسیس یانداز هبه را که  شده است  عیدر صنعت خودرو توز ییرکتهاشآن دسته از  انیکارکنان و مشتر انیها م

عت خودرو و صن دررا  دیجد یراه تواندیم تحقیق نیا جیاند. نتا همبادرت کرد یبا مشتر یکیارتباط الکترون تیریمد

 باز کند. یبا مشتر یکیارتباط الکترون تیریمدار و مد رابطه یابیبازار یو مدلها میاستفاد از مفاه

ری به صورت شتبه تحقیقی تحت عنوان تبین استراتژی استقرار و توسعه مدیریت ارتباط با م 0223جراحی در سال 

ظهور تکنولوژی اطلاعات و کاربردهاو تاثیرات  . در تحقیق نام برده شده محقق اذعان دارد که الکترونیگی پرداخت

، مدیریت ارتباط با مشتری به مدیریت ارتباط با مشتری   مان از جملهگسترده و شگرف آن در ابعاد مختلف ساز

مدیریت  ، یا به صورت خلاصه کاربرد تکنولوژی های نوین مخصوصا تکنولوژی اطلاعات در  صورت الکترونیکی

ررسی ببه عنوان آخرین پارادیم مدیریت ارتباط با مشتری معرفی گردیده است. این مقاله به هدف ارتباط با مشتری 

مدیریت ارتباط با مشتری  ، ابتدا تحولات ایجاد شده در  مدیریت ارتباط با مشتری به صورت الکترونیکی چند جانبه

مدیریت ارتباط با مشتری  به صورت سنتی بامدیریت ارتباط با مشتری  سنتی را بیان می دارد و از این منظر تفاوت های

مدیریت ارتباط با مشتری به صورت  س به تعریف، ویژگی ها و جایگاهرا بررسی می کند. سپ  به صورت الکترونیکی

مدیریت ارتباط با  و در مجموع فرصت های فراهم شده از طریق اینترنت در جهت توسعه می پردازد الکترونیکی

مدیریت ارتباط با مشتری به در  ای چارچوب و مدل نمونهرامعرفی می کند. در مرحله بعدی به بررسی مشتری 

را همراه   مدیریت ارتباط با مشتری به صورت الکترونیکی می پردازد و روش ساده پیاده سازی  رت الکترونیکیصو

سنتیّ با مدیریت ارتباط با مشتری به صورت  با نکات ضروری بیان می کند. به علاوه چالش ها و تهدیدهای فراروی

مل در پیاده سازی آن را مورد بحث قرار می دهد و و خطاهای متح  الکترونیکیمدیریت ارتباط با مشتری به صورت 

خواهد داشت. در   مدیریت ارتباط با مشتری به صورت الکترونیکی مروری خلاصه بر یک مورد موفق پیاده سازی

داده را مورد کنکاش قرار   مدیریت ارتباط با مشتری به صورت الکترونیکی خاتمه، روندها و چشم اندازهای آینده

 .(0؛ ص 0223)جراحی؛ است

 

 

 تحقیقات خارجی:
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به تحقیقی تحت عنوان به کارگیری تکنولوژی در خدمات و تاثیر آن بر توسعه مدیریت  4102ا در سال رسشلن می

. هدف اصلی این تحقیق بررسی تاثیر ابعاد کیفیت خدمات در به وجود آوردن پرداختها ارتباط با مشتری در بانک

یفیت علاوه بر بررسی ابعاد کباشد. در این تحقیق بازاریابی رابطه مند در بخش بانکی هند میارتباطی متفاوت در 

؛ پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی به باشدخدمات که یک عامل مهم در ایجاد ارتباط با مشتریان می

 ده است. برده ش اط با مشتریان نامشکل نوین را عامل تاثیرگذاری در اجرای ارتب

به تحقیقی تحت عنوان بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر ایجاد وفاداری و  4102عبدالحسینی خلیج در سال 

ام باشد. برای انجبخش مشتریان مخابرات و ارتباط می ،پرداختند. جامعه آماری تحقیققصد خرید مجدد مشتریان 

باشد این تحقیق این میتالیا مورد بررسی قرار گرفتند. هدف اصلی  نفر از مشترکین همراه اول؛ ایرانسل و 411تحقیق 

ند آیا مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی باعث ایجاد وفاداری و اینکه گرایشی بر تکرار خرید خدمات که بررسی ک

اطی به ین ارتبباشد. نتایج تحقیق گواه این مطلب است که به کارگیری شیوه های نواز این اپراتورها خواهد شد می

که این امر در افزایش قصد خرید  برداردشکل الکترونیکی می تواند گامی مهم در ایجاد و خلق وفاداری مشتریان 

 مجدد تاثیر معناداری خواهد داشت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( منابع و مآخذ :  6-2

 

ارتباط الکترونیکی با طراحی مدل مفهومی مدیریت (» 1336باقری؛ مصباح الهدی؛ امیدی کیا؛ کامران) .1

 23-5؛ ص 2نشریه مدیریت؛ سال اول؛ ش « مشتریان

« مدیریت ارتباط با مشتری در عصر فناوری اطلاعات(» 1332حیدری، محمد؛ محمودی آلاشتی، رستم) .2

 34؛ ص 31نشریه ماه نوین، ش 
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شتری در نقش استقرار مدیریت ارتباط الکترونیکی با م(» 1331خیری؛ بهرام؛ نائیجی؛ محمدجواد) .3

 66-41؛ ص 13نشریه چشم انداز مدیریت؛ ش « های درون و بیرونی سازمانموفثیت

بررسی فاکتورهای رضایتمندی از (» 1332کمالیان ؛ امین رضا؛ امینی لاری؛ منصور؛ معزی؛ حامد) .4

 53نشریه مدبران؛ ش « سیستم مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری
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تهیه ادبیات نظری و پیشینه 
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