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  مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری سازی پیاده یبرا سنجش آمادگی الکترونیکی

 پایگاه استنادی علوم جهان اسلام( )مورد مطالعه

1یعقوب نوروزی
 2سکینه جعفری و 1*

 شناسی دانشگاه قم، ایران دانشیار گروه علم اطلاعات و دانش. 1

 شناسی دانشگاه قم کارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش. 2

 10/12/1396: تاريخ پذيرش 09/08/1396 :دريافتتاريخ 

 چکیده

ساازی ماديريت الکترونیکای     ای پیااده بر پژوهش حاضر با هدف تعیین آمادری الکترونیکی پايگاه استنادی علوم جهان اسلام
از نوع کاربردی است که باا  . اين پژوهش های مد  جام  سن ش آمادری الکترونیکی ان ام شد ارتباط با مشتری، بر اساس مؤلفه

نان پايگاه استنادی علوم جهان اسلام است. ابزار مورد کنفر از کار 31ی آماری شامل  پیمايشی ان ام شد. جامعه -يکرد توصیفیرو
ای لیکر  است که روايی صوری و محتوايی آن از نظر متخصصان مورد تأيید  رزينه 5با مقیاس  ساخته محقق پرسشنامه ، استفاده

شاده؛ از   آوری های جما   وتحلیل داده محاسبه ررديد. همچنین برای ت زيه 963/0ق آلفای کرونباخ قرار ررفت و پايايی آن از طري
آمده،  دست های به اساس يافته و آزمون فريدمن استفاده شد. بری فنون آماری مختلف مانند فراوانی، درصد، آزمون تی تك رروه

اوری اطلاعا  و ارتباطا  و محیط بیرونای  روی انسانی، اطلاعاتی، فنّهای سازمانی، نی پايگاه استنادی علوم جهان اسلام در مؤلفه
دست آماده، پايگااه اساتنادی علاوم      های به بر اساس م موع میانگین ،است؛ بنابراين سازمان دارای میانگین با تر از حد متوسط

نتايج حااکی از آن اسات کاه پايگااه      ست.، دارای آمادری با تر از حد متوسط ا20/3با میانگین آمادری الکترونیکی  جهان اسلام
 سازی مديريت الکترونیکی ارتباط با مشتری با آمادری الکترونیکی با تر از حد متوسط، از امکان پیاده استنادی علوم جهان اسلام

 .برخوردار است

ی، پايگاه استنادی علاوم جهاان   مديريت الکترونیکی ارتباط با مشتر، مديريت ارتباط با مشتری، الکترونیکی‏آمادری‏ها: کلیدواژه

 اسلام
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 . مقدمه1

کاه باا    در عصر حاضر، تغییرا  تنها عنصر ثابتی اسات 
پیوندد. آنچاه کاه در ايان میاان      سرعت با يی به وقوع می

قابل توجه است، تأثیر مساتقیمی اسات کاه ايان تغییارا       
هاای مختلاف محایط درونای و بیرونای       نارهانی بار جنباه  

طور که سازمان خود را در موقعیت  مانرذارند. ه سازمان می
دهاد، اطلاعاا  ماورد نیااز      پاسخگويی به تغییرا  قرار می

ی هاا  چالشکند. در اين شرايط يکی از  سازمان نیز تغییر می
های اطلاعاتی  سازی و استقرار سیستم ها پیاده اصلی سازمان

است که در پاسخگويی به تغییرا  و فشارهای رقابتی تواناا  
پاذيری را در آيناده    ی حیاا  و انعطااف   مکان ادامهبوده و ا

 داشته باشد.
ها از محصو  محوری به مشاتری   سازمان رويکردتغییر 
رواباط انباوه باا     در غییار ( محاوری و در پای آن ت  1)مراجعه

، تغییر نیازها و ها تك و م ازی با آن مشتريان به روابط تك
شاده تاا   با  رفتن سطح توقعا  مشتريان و ...، نیز موجاب  

مااديريت هااا بااه اسااتفاده از سیسااتم اطلاعاااتی   سااازمان
مديريت روی آورند.  )مراجعه( 2الکترونیکی ارتباط با مشتری

از جملااه  )مراجعااه(.  الکترونیکاای ارتباااط بااا مشااتری   
هايی است که بر اساس رويکارد اطلاعااتی تعرياف     فنّاوری

هاای خاود، ساازمان را قاادر باه       ی قابلیات  شده، و بر پاياه 
سازی، تحلیل و مديريت ح ام زياادی از اطلاعاا      یرهذخ

دسات   [. اطلاعاا  باه  1کند ] مشتری )مراجعه( می ی درباره
وسیله اين سیستم، سازمان را در شناسايی نیازهاای   آمده به

بینی احتما  نارضايتی،  ها، پیش واقعی مشتريان، تفکیك آن
ا های ارتباطی سازمان با  آمدی و سودمندی کانا  بررسی کار

[. ايان امار   2کند ] مشتريان و مواردی از اين قبیل ياری می
ای دائمای و متقابال میاان ساازمان و      باعاث اي ااد رابطاه   

 شود.  مشتريان می
رونه تغییر و تحو   در نقش مشاتری و رساترش    اين

دستاوردهای فنّاوری اطلاعا  و ارتباطا ، مراکز اطلاعااتی  
ها را وادار به  داده و آن رسانی را نیز تحت تأثیر قرار و اطلاع

                                                                                    
باتوجه به نوع سازمان مورد مطال اه من اور از مشاترا در پاژوهش      .1

 کننده است. مراج ه

2. Electronic Customer Relation Ship Management (e-RM) 

دادن  های نوين کرده است. چرا که اهمیت استفاده از فنّاوری
کننادران ياا باه عباارتی      های اساتفاده  ظرا  و خواستهبه ن

شامار   رسانی موفاق باه   مشتريان، اصل مهم هر نظام اطلاع
رساانی بادون در نظار رارفتن نقاش       آيد. مراکز اطالاع  می

کاردن   طارف  توانند رسالت خود را که همانا بر مشتريان، نمی
نیاز اطلاعاتی افراد و مراکز تحقیقااتی و دانشاگاهی اسات،    

پايگاه اساتنادی  ور کامل به ان ام برسانند. در اين میان ط به
کاه باا   رسانی  عنوان يك مرکز اطلاع به 3علوم جهان اسلام

ساختن اطلاعا  در جواما    پذير ترويج علم و دسترس هدف
  رذاری شده؛ باياد از فنّااوری   علمی کشورهای اسلامی پايه

يان و جهت ارائه خدما  متناسب با نیاز مشاتر  ايی.سی.آر.ام
شدن با تغییرا  سري  جريان اطلاعا  و افازايش   نیز مواجه

همچناین امکاان اي ااد     ايی.سی.آر.امرقابت استفاده نمايد. 
از )های استنادی جهان  و سازنده را با ديگر نظام مؤثرتعامل 

هاا   ( و دانشگاه5و اسکوپوس 4جمله مؤسسه اطلاعا  علمی
 کااه [3]کشااور جهااان  57و مراکااز تحقیقاااتی باایش از  

 کند. مخاطبان اصلی پايگاه هستند، فراهم می
ساازی   اما آنچه از اهمیت با يی برخوردار اسات، پیااده  

هاای   اسااس بررسای    هاست؛ چرا کاه بار   موفق اين سیستم
رغام   ها علای  اين پرو ه سازی بسیاری از ررفته، پیاده صور 
ها، با مشکل مواجاه رردياده    رذاری زياد در سازمان سرمايه
هاای   روناه برناماه   سازی موفق و يا شکست اين پیاده است.

هاای   شکافی دقیق و بررسی ريسك استراتژيك، مستلزم مو
دساتاوردهای   ساازی  پیااده  [4مربوط به آن است. از نظار ] 

هاا،   فنّاوری اطلاعا  و ارتباطا  بدون توجه باه زيرسااخت  
کننادران   ها، مناب  انسانی، نگرش مديريتی، مصرف سیاست
کنناد کاه در    و بیان می پذير نیست؛ کنندران امکان  و تأمین

در  6الکترونیکی حقیقت يك سازمان با سطح با ی آمادری 
تواند با ريسك کمتری اين دستاوردها را  موارد ذکر شده، می

همچناین بسایاری از پژوهشاگران     [.5ساازی نماياد ]   پیاده
ها  [ علت اصلی بسیاری از نافرجامی8، 7، 6داخلی از جمله ]

  هااای اطلاعاااتی را ناشاای از عاادم آمااادری    در سیسااتم

                                                                                    
3. Islamic World Science Citation Center (ISC) 
4. Institute for Scientific Information (ISI) 
5. Scopus 
6. E- Readiness 
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الکترونیکی برای پذيرش و استفاده از فنّااوری اطلاعاا  و   
 دانند. ها می ارتباطا  در سازمان

ی نفاوذ اينترنات و    واساطه  الکترونیکای کاه باه    آمادری
استفاده از فنّاوری اطلاعاا  و ارتباطاا    پیشرفت چشمگیر 

دهد  [، نشان می9ه يافته است ]کار و صنعت توسع و در کسب
تاا چاه انادازه شارايط را بارای       که يك کشور ياا ساازمان  

 مندی از مزايای فنّاوری اطلاعا  و ارتباطا  دارد؟  بهره
 ارزيابیسن ش زيادی در خصو   های روش وها  مد 
 مراکز و توسطدر سطح ملی و سازمانی  الکترونیکی آمادری
. ايان ابزارهاا   استشده  تهیه و طراحیمختلف  های سازمان

هاای   دارای تعاريف بسیار رسترده و متنوع و اهداف و روش
ساان ش متفاااوتی برخوردارنااد و عماادتا  ارزيااابی آمااادری  

 کنند. ریری می الکترونیکی را در سطح ملی اندازه
های موجود در  ان ام پژوهش حاضر، از میان مد  برای 
ترين ماد ، يعنای    جام الکترونیکی،  آمادری ی ارزيابی زمینه

مااد  جااام  ساان ش آمااادری الکترونیکاای، باارای تعیااین 
 پايگاه پايگاه اساتنادی جهاانی علاوم اسالام     وضعیت فعلی

د. زيارا ايان   ، انتخاب شايی.سی.آر.اممنظور اجرای موفق  به
ی کلااای از متغیرهاااايی اسااات کاااه از  م موعاااه ماااد 

 یاطمینااان آمااادر   قبااو  و قاباال   هااای قاباال  چااارچوب
هاای   های جواما  اطلاعااتی و ماد     و شاخ  یکیالکترون

 و ALA1، IFLA2 ،IRMT3 یار تعیین سواد اطلاعااتی نظ 
SCONUL4  دهندران اين ماد    ارائه .خراج شده استاست

هاای چنادين ابازار ارزياابی      د که ت ما  شااخ   دارنادعا 
ابزارهاای  آمادری در اين مد ، نیاز محققین باه اساتفاده از   

نمايد.  می نتايج مورد نظر را برطرفبرای رسیدن به  مختلف
بعد اصلی )آمادری سازمانی، نیروی انساانی،   5اين مد  در 

اطلاعاتی، فنّاوری اطلاعا  و ارتباطاا  و آماادری محایط    
بارای اساتفاده از ايان ابازار،     بیرونی( طراحی شاده اسات.   

توان متغیرهاای متناساب باا هادف پاژوهش را از باین        می
‏ کار برد. ستخراج نموده و آن را بهمتغیرهای ابعاد اصلی ا

                                                                                    
1. American library Association 
2. International Federation of Library Associations  
3. International Records Management Trust  
4. Society of College, National and University Libraries 

با توجه به موارد ذکر شده، در پاژوهش حاضار تالاش    
باارای  ISCشااده اساات تااا میاازان آمااادری الکترونیکاای  

مورد سن ش قارار ریارد و باا     e-CRMسازی موفق  پیاده
هاای زيار    توجه به مد  مورد استفاده در پاژوهش، پرساش  

 ریرند: مورد بررسی قرار می
نی پايگاااه اسااتنادی علااوم جهااان آمااادری سااازما .1

ماديريت الکترونیکاای   ساازی  اسالام، بارای پیااده   
 در چه حد است؟ ارتباط با مشتری

آمادری مناب  انسانی پايگاه استنادی علاوم جهاان    .2
ماديريت الکترونیکاای   ساازی  اسالام، بارای پیااده   

 در چه حد است؟ ارتباط با مشتری

آمادری اطلاعااتی پايگااه اساتنادی علاوم جهاان       .3
ماديريت الکترونیکاای   ساازی  بارای پیااده  ، اسالام 

 در چه حد است؟ ارتباط با مشتری
اوری اطلاعااا  و هااای فنّاا ساااخت آمااادری زياار .4

بارای  ، ارتباطا  پايگاه استنادی علوم جهان اسلام
 مديريت الکترونیکی ارتباط با مشاتری  سازی پیاده

 در چه حد است؟

ن آمادری محیط بیرونی پايگاه استنادی علوم جهاا  .5
ساازی ماديريت الکترونیکاای    بارای پیااده  ، اسالام 

 در چه حد است؟ ارتباط با مشتری

آمادری الکترونیکی پايگاه اساتنادی علاوم جهاان     .6
ماديريت الکترونیکای    ساازی  بارای پیااده  ، اسالام 

مد  جاام    یها با توجه به مؤلفه ارتباط با مشتری
 سن ش آمادری الکترونیکی، در چه حد است؟

 یشینه پژوهشپ .2

سازی نظام مديريت ارتباط  به درك اهمیت پیادهبا توجه 
های مختلف و نیز اثرا   ها و ارران با مشتری توسط سازمان

، در یمحسوس آن در با  بردن رضايت مشتری و ساودده 
است. ايان   دهشای به اين رويکرد  چند سا  اخیر توجه ويژه
بسیاری مطارح   یهای خارجی و داخل توجه در قالب پژوهش

چناد ساا     یهاا  ترين پژوهش که تعدادی از مرتبط  رديدهر
 به شرح زير است: اخیر

در پژوهشی  1395کريمی صوفلو و کربلا آقايی کامران 
بعادی ماديريت    4های مد   رسی میزان رعايت مولفهبه بر
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ارتباط با مشتری در کتابخانه های مرکازی دانشاگاه هاای    
ران بااا دولتاای شااهر تهااران و مقايسااه دياادراه هااای ماادي

ماديران   شاامل جامعه آماری پاژوهش  پرداختند.  کتابداران
هااای مرکاازی  نفاار( کتابخانااه 134نفاار( و کتابااداران )11)

که  دادنشان  يافته ها .بودند های دولتی شهر تهران دانشگاه
(، مولفه تمرکز بر کاربران 5از  16/3)میانگین  فناوریمولفه 

دهی مناسااب (، مولفااه سااازمان5از  03/3خااا  )میااانگین 
( و مولفااه مااديريت دانااش 5از  95/2فرآيناادها )میااانگین 

رعايات  مورد مطالعه ( در کتابخانه های 5از  57/2)میانگین 
مشخ  ررديد که باین ديادراه هاای     می شوند. همچنین

 4مديران با کتابداران درباره میزان رعايت مولفه های مد  
 وجود داردبعدی مديريت ارتباط با مشتری تفاو  معناداری 

[10] 
پاور و بريااجی باه شناساايی و      جلیلدر پژوهشی ديگر 

هاای ماديريت ارتبااط باا مشاتری در       بندی زيرساخت رتبه
هااای چمااران و علااوم پزشااکی   هااای دانشااگاه کتابخانااه
شاپور اهواز پرداختند. بدين منظور چهار عنصر فرايند،  جندی

براساس  فناوری، افراد و اطلاعا  مورد بررسی قرار ررفتند.
های مذکور  های موجود در کتابخانه نتايج حاصل، زيرساخت

توانايی پشتیبانی از اجرای سای.آر.ام را داشات کاه در ايان     
ی  میان با ترين امتیاز مربوط به فرايناد باا میاانگین رتباه    

به افراد بود 1.67ی  ترين امتیاز با میانگین رتبه و پايین 3.07
[11.] 

باه ترسایم    ، نیاز زاده و جلیلیاان  میرفخرالدينی، ابراهیم
سازی سیستم مديريت ارتبااط   ای جام  در جهت پیاده نقشه
های پژوهش شش  در دانشگاه يزد پرداختند. يافته مشتری با

هاا و ضاوابط،    بعد نیازشناسای، کارکناان، اساتراتژی، روياه    
های فناورانه و فرايند را باه عناوان ابعااد مفهاوم      زيرساخت

 36انش و معرفای نماود کاه از طرياق     مديريت ارتباط با د
سازی اين سیساتم را محقاق    شاخ  امکان ارزيابی و پیاده

که رؤسای دانشاگاه   بودنمايد. نتايج تحقیق حاکی از آن  می
باه   دسازی مفهاوم ماورد مطالعاه، ابتادا بايا      به منظور پیاده

های مرتبط با ابعاد نیازشناسی و استراتژی  سازی مؤلفه آماده
ساازی سیساتم ماديريت ارتبااط باا       مد  پیادهکه زيربنای 
 [.12] توجه نمايند ،دانش و است

کاارریری   پور، ارزيابی میزان آمادری باه  آرامیهمچنین 
مديريت ارتباط با مشتری الکترونیکی و تأثیر آن در افزايش 

 در AHPسطح رضايتمندی مشتريان باا اساتفاده از روش   
مطالعه قرار داد. بدين سازمان بازررانی استان تهران را مورد 

آمااادری اسااتراتژيك شااامل منظااور شااش عنصاار اصاالی )
سازمان، آمادری فرهنگی، مديريت تغییر، ارتباط با مشتری، 

. نتاايج نشاان داد   شد وکار( طراحی اوری و آمادری کسبفنّ
که آماادری اساتراتژيك ساازمان دارای باا ترين امتیااز و      

 [.13] تیاز استترين ام وکار دارای پايین آمادری کسب
م ارب و دربناايی، میازان آماادری     در پژوهشی ديگر، 

ساازی ماديريت    منظور پیاده ی سلامت به های حوزه سازمان
در شاهر   را ياك بیمارساتان دولتای   در ارتباط باا مشاتری،   

نتااايج نشااان داد کااه  .ب نااورد مااورد مطالعااه قاارار دادنااد
، منااب   هاای فنااوری   بیمارستان مورد مطالعه، تنها در مؤلفه

انسانی، ساختار، مديريت داناش و فرهناگ ساازمانی دارای    
 [.14] وضعیت مطلوبی است

عناوان بررسای    باا در پژوهشای   يای، نیاز  زارعی و ملا 
سازی نظام مديريت ارتبااط باا    آمادری سازمانی جهت پیاده

ی تبريااز و  مشااتری، شاارکت تراکتورسااازی را در دو شااعبه
آمده نشان داد  دست نتايج به سنندج، مورد مطالعه قرار دادند.

نظام مديريت ارتباط باا مشاتری،    یریکارر که شرکت در به
از ابعاد؛ فکری، اجتماعی و فناوری آمادری  زم  كي چیدر ه

 [.6] را دارا نیست
سان ی   امکاان  در پژوهشای نیاز  سرجوقیان و انصاری، 

سااازی مااديريت ارتباااط بااا مشااتری در شاارکت     پیاااده
را مورد ارزيابی قارار دادناد. بادين     140هواپیماسازی ايران 
، سای.آر.ام ها و عناصر مؤثر در اجارای   منظور از میان مؤلفه

وکاار،   فرايند و سااختار کساب  شامل مدلی را با پنج عنصر؛ 
و ملاحظااا   یسااازمان  فناااوری، مااديريت تغییاار، فرهنااگ

مذهبی و اجتماعی و راهبرد ارائه نمودند نتايج نشان داد که 
و  یساازمان  ی فرهناگ  ايران در دو مؤلفه ییمايشرکت هواپ

 اوری دارای وضعیت مناسابی نیسات  ملاحظا  مذهبی و فنّ
[15.] 

ی  حريری و شاهوار، در پژوهشی با هدف ارائههمچنین  
هاای   راهکارهای ارتقاا  ساطح رضاايت کااربران کتابخاناه     

ی  مرکزی سازمان ماديريت صانعتی باا اساتفاده از ساامانه     
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با مشتری پرداختند. پژوهش در سه مرحلاه  مديريت ارتباط 
منظور آراهی از عوامال نارضاايتی    ان ام شد. مرحله او  به

کاربران، با رويکرد کمی و به روش پیماايش توصایفی، باا    
ی  کاوآ  بار روی ياك نموناه     ی  يب استفاده از پرسشنامه

نفر از کاربران اجرا ررديد. در  274ای بر روی  تصادفی طبقه
ی  کارریری رويکارد کیفای و مطالعاه    م که با بهی دو مرحله

هاای تکمیلای مرباوط باه      موردی توصیفی ان ام شد، داده
ی  نارضايتی و راهکارهای افزايش رضايت از طريق مصاحبه

ترين کااربران کتابخاناه راردآوری     تمرکز رروهی با ناراضی
ی  هاای حاصال از دو مرحلاه    ی سوم، يافته شد. و در مرحله
کردن مبنای اطلاعاتی  زم منتهی باه ارائاه    مپیش، با فراه

راهکارهااای ارتقااا  رضااايت کاااربران و طراحاای پیشاانهاد  
ی مرکازی   ی مديريت ارتباط با مشتری در کتابخاناه  سامانه

سازمان مديريت صنعتی ررديد. اين ساامانه، باا دارا باودن    
سازی بارای اعضاای کتابخاناه، از ظرفیات      امکان شخصی
خدما  مورد نیاز و فراتار از نیااز کااربران     بالقوه برای ارائه
 [.  16برخوردار است ]

در بین پژوهشگران خارجی نیز، سیريپراستین، تومسوك 
، در پژوهشای باه بررسای عوامال ماؤثر بار       1و ونگپراسر 

های دانشگاهی تايلند  مديريت ارتباط با مشتری در کتابخانه
ناان، و  ی پژوهش متشکل از مديران، کارک پرداختند. جامعه

ی دانشگاهی تايلناد باود کاه پانج      مشتريان شش کتابخانه
هاای ارتبااطی    عامل، فرهنگ و ارتباطاا  ساازمان، کاناا    

ای، فرايندهای مديريت ارتباط با مشتری و  خدما  کتابخانه
عنوان  فنّاوری برای پشتیبانی از مديريت ارتباط با مشتری به

وهش نشاان داد  های پژ عوامل تأثیررذار شناسايی شد. يافته
هاای   که از میان عوامال تأثیرراذار بار ماديريت کتابخاناه     

ای  کتابخاناه  های ارتبااطی خادما    دانشگاهی تايلند، کانا 
ترين امتیاز و فرهناگ و ارتباطاا  ساازمانی کمتارين      بیش

 [.17امتیاز را کسب نمود ]
در  سای.آر.ام ی میزان پذيرش کم  به مطالعهنیز  2کیا 
کوچك و متوسط سنگاپور پرداخات. در   وکارهای  بین کسب

فرعای   ریی اصلی و هشت متغ اين پژوهش، تأثیر سه مؤلفه
 مورد بررسی قرار ررفات؛ کاه عباار     سی.آر.امبر پذيرش 

                                                                                    
1. Siriprasoetsin; Tuamsuk, & Vongprasert 
2. Kiat 

هاای ناوآوری )مزيات نسابی، ساازراری،       از: ويژرای  بودند
و هزينه(، سازمانی )حمايت مديران ارشد و دانش  یدریچیپ
)حمايت دولت و فشار رقاابتی(.  اوری اطلاعا (، محیطی فنّ

بر اساس نتايج حاصل، مديران ارشد ساازمان باياد نگارش    
اوری اطلاعا  داشاته باشاند تاا    مثبتی نسبت به پذيرش فنّ

 [.18] وکارها افزايش يابد در کسب سی.آر.امپذيرش 
ریری کیفیت خادما    با اندازه 3ونگدر پژوهشی ديگر،  

هاا باه    ی در کتابخاناه مديريت الکترونیکی ارتباط با مشاتر 
تعیااین راهباارد باارای مااديريت ارتباااط بااا مشااتری در     

های دانشاگاهی تاايوان و دسترسای باه باا ترين       کتابخانه
ها پرداخات. باه    سطح رضايت مشتريان از خدما  کتابخانه

اين منظور برای درك اثربخشی مديريت الکترونیکی ارتباط 
ز ابازار ساروکوآ    ها از نظر کاربران ا با مشتری در کتابخانه

دهنادران   ها نشان داد کاه از نظار پاساخ    استفاده شد. يافته
میزان تلاش کتابخاناه در جهات ارتقاای کیفیات خادما       
مثباات بااوده و از نظاار آنااان کیفیاات خاادما  مااديريت    

 [.19الکترونیکی ارتباط با مشتری مثبت بوده است ]
 ، در پژوهشی به بررسی عوامل مؤثر برنیز 4رو لینلین و 

های تايوانی پرداختناد. بار    در بین شرکت سی.آر.ام رشيپذ
ررفتاه ساه عامال محایط خاارجی       اساس مطالعا  صور 
اوری و وضااعیت رقااابتی متخصصااان  )شااامل بلااوغ فنّاا 

ی سیستم(، عوامل داخلی شرکت )شامل حمايت  دهنده ارائه
مديران ارشد، توانايی پاذيرش ناوآوری و تواناايی ماديريت     

ی شارکت و انادازه صانعت(     ینی )اندازهسیستم( و عوامل ع
عنوان عوامل اساسی شاناخته شادند. ساپس بار اسااس       به

های کوچك و متوسط تاايوانی   شده شرکت عوامل مشخ 
مورد بررسی قرار ررفتند که نتايج بررسی، روند رو به رشاد  

 نشاان داد  سی.آر.امهای مورد مطالعه را در پذيرش  سازمان
[20.] 

، بررساای آمااادری  5و باتااانو سااريويهكدر نهاياات  
هااای کوچااك و متوسااط تايلناادی باارای اجاارای   شاارکت

های کوچك و متوسط  هشت رروه از شرکت سی.آر.ام را در
هاا،   های دامپزشکی، مطاب  ها، کلینیك تايلندی )شامل هتل

                                                                                    
3. Wang 
4. Lin & Lin Guo 
5. Srivihok and Batanov 
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هااا و  فروشاای ، نساااجی، جااواهریهااای رردشااگر شاارکت
هااای  ی ويژرای  هااا( را بار اسااس دو مؤلفااه   فروشای   خارده 

هاا   اوری مورد ارزيابی قرار دادند. نتايج بررسای ازمانی و فنّس
دلیال وضاعیت ناامطلوب     باه  سی.آر.امنشان داد که اجرای 

هاا   پذير نیست و اين شرکت های مورد مطالعه امکان شرکت
 [.21] نیازمند پشتیبانی جدی هستند

توان دريافت اين است  شده می های ارائه آنچه از پیشینه
بررسای  از ابعااد مختلفای باه     شاده  ان امهای  پژوهشکه، 

ساازی   پیااده  ی بارای اناد و از عناصار ماؤثر    پرداختهموض  
هاای   هاا از ماد    اند. برخای از ايان پاژوهش    استفاده نموده

اناد؛ مانناد    شده توسط ديگر پژوهشگران استفاده نموده ارائه
ماوتمنی و جعرفای   ؛ [22]زارعی و ملايی و شکیبی مهرآباد 

يگار بار اسااس مادلی کاه خاود طراحای        و برخی د[. 23]
هاا   اند. همچنین بررسی پیشاینه  اند به ارزيابی پرداخته نموده
ساازی،   های ماؤثر بار پیااده    که از نظر مؤلفهدهد  مینشان 

تفاو  چندانی میان مديريت ارتباط باا مشاتری و ماديريت    
هاا از   ارتباط با مشتری الکترونیکی وجود ندارد و تنها تفاو 

در میان همچنین  اوری است.های فنّ بر زيرساختنظر تأکید 
ررفتاه در چناد ساا  اخیار، آماادری       های صاور   پژوهش

اوری اطلاعاا  و ارتباطاا  و آمااادری   هاای فنّا   زيرسااخت 
اند؛  نیروی انسانی بیش از ساير ابعاد مورد ارزيابی قرار ررفته

ی اهمیت اين دو بعد در ارزياابی   دهنده که اين مسلله نشان
که  ضمن اين و ايی.سی.آر.ام است. سی.آر.اماجرای  آمادری

ررفتاه در اياران باه آماادری محایط       های ان ام در پژوهش
تاوان ياك    بیرونی توجه نشده است؛ که ايان ماورد را مای   

هاای بیرونای و    ضعف برشمرد؛ زيرا بدون وجود زيرسااخت 
ای باا   کننادران اجارای هار پارو ه     حمايت دولات و تاأمین  

 د. شو شکست مواجه می

ها و مبانی نظری مشخ  شاد   با مرور پیشینه همچنین
ترين ماد ؛   های آمادری الکترونیکی جام  که در میان مد 

يعنی مد  سن ش آماادری الکترونیکای غنای اطلاعااتی،     
دارای پاانج مؤلفااه )آمااادری سااازمانی، نیااروی انسااانی،    

اوری اطلاعاا  و ارتباطاا  و   های فنّا  اطلاعاتی، زيرساخت
است که در سن ش آمادری برای اجارای    طی(آمادری محی
، در بناابراين  .از اهمیات خاصای برخاوردار اسات     سی.آر.ام

ساعی  و  عنوان معیار انتخاب شد هاين مد  بپژوهش حاضر 

شد تا با تلفیق متغیرهای آمادری الکترونیکی مد  ذکر شده 
، پايگاه استنادی علاوم  سی.آر.امهای مؤثر در اجرای  و مؤلفه

 م مورد ارزيابی قرار ریرد.جهان اسلا

 شناسی پژوهش . روش3

پیمايشای باا رويکارد     -پژوهش حاضر از نوع توصایفی 
کاااربردی اساات کااه باارای رااردآوری آرای مااديران و     
ی  کارشناسان پايگاه اساتنادی علاوم جهاان اسالام دربااره     

سااز ماديريت    میزان آمادری الکترونیکی پايگاه برای پیااده 
مشاتری ان اام شاده اسات. بارای      الکترونیکی ارتبااط باا   

سؤالی  45ی  ی محقق ساخته ها، از پرسشنامه رردآوری داده
بر اساس طیف لیکر ؛ که بر مبنای ماد  جاام  سان ش    
آمااادری الکترونیکاای و ماارور متااون ماارتبط بااا مااديريت  

شد، اساتفاده   الکترونیکی ارتباط با مشتری طراحی و تنظیم 
، از  پرسشانامه شده است. همچناین بارای سان ش روايای     

ترتیب کاه   اين  شد. به  روش تعیین اعتبار محتوايی استفاده 
هاای   ، پرسشانامه بار اسااس مؤلفاه     طرح اولیه  پس از تهیه

ی مربوطاه قارار    مرتبط در اختیار تعدادی از خبرران حاوزه 
ی  داده شد و پس از اصلاح اشکا   ذکر شاده؛ پرسشانامه  

همچناین بارای تعیاین    نهايی مورد تأيید آنان قرار ررفات.  
ی ضااريب آلفااای کرونباااخ  پايااايی پرسشاانامه، از محاساابه

دسات آماده    باه  استفاده شد که مقدار ضريب آلفای کرونباخ
منظور بررسی پاياايی هار    است. در ضمن، به 963/0برابر با 

ی ارزيابی، از ضاريب آلفاای کرونبااخ     يك از ابعاد پن گانه
 شود. ملاحظه می 1استفاده ررديد که در نتايج جدو  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 هیافتر ... باط با مشتریمدیریت الکترونیکی ارت سازی پیاده برای سنجش آمادگی الکترونیکی
 

67 

 . مقدار ضریب آلفای کرونباخ ابعاد پرسشنامه1جدول 

 مقدار ضریب آلفای کرونباخ تعداد سؤالات مؤلفه

 0/875 9 آمادگی سازمانی

 0/912 10 آمادگی نیروا انسانی

 0/862 9 آمادگی اطلاعاتی

 0/878 9 آمادگی فناّورا اطلاعات و ارتباطات

 0/843 8 نی سازمانآمادگی محیط بیرو

 963/0 45 کل

 

ی آماری پژوهش را مديران وکارشناساان پايگااه    جامعه
دهند. بارای تعیاین    استنادی علوم جهان اسلام تشکیل می

از  ،دلیل وجود محدوديت در تعداد کارمندان جامعه آماری، به
شد.   نظر شد و از روش سرشماری استفاده ریری صرف نمونه
امه تنظیم شده بین تمامی کارکناان توزيا    رو، پرسشن از اين

پرسشانامه تکمیال رردياد کاه      31شد کاه در ايان میاان    
هاای   ها از پرسشانامه  اساس استخراج داده وتحلیل بر ت زيه

منظاور بررسای    دست آمده صور  ررفات. در نهايات باه    به
اسامیرنوف، و   -بودن متغیرهاا از آزماون کلماورروف    نرما 

تك رروهه و بارای   ها از آزمون تی تحلیل داده و برای ت زيه
 رانه از آزمون فريدمن استفاده شد. بندی ابعاد پنج رتبه

 های پژوهش . یافته4

برای پاسخ به اين پرسش که آماادری  آزمون‏پرسش‏اول:‏
پايگاه استنادی علوم جهان اسالام،  )محیط درونی(  سازمانی

ی  ، دو فرضایه در چاه حاد اسات    e-CRM ساازی  برای پیاده

تك رروهاه بارای تحلیال     ی مطرح ررديد و آزمون تیآمار
( بیان 2ها مورد استفاده قرار ررفت که نتايج در جدو  ) داده

 شده است:

کمتر  e-CRM سازی یادهبرای پ ISCآمادری سازمانی 

 µ :H0<3از حد متوسط است. 
 e-CRM سااازی یااادهباارای پ ISCآمااادری سااازمانی 

 µ :H1 ≥3 مساوی يا بیشتر از حد متوسط است

طیاف نمارا     که نيها، با توجه به ا رای آزمون فرضیهب
اناد،   ( تعرياف شاده  5تا بسیار زيااد   1)بسیار کم  5تا  1بین 

شاود و از آزماون    نظار ررفتاه مای    در 3نمره متوسط برابار  
آماده باا    دسات  ای برای مقايساه میاانگین باه    تك نمونه تی

مشاخ    بیترت  نيا  شود. به استفاده می 3میانگین متوسط 

( يا µ<3) 3شود که میانگین اين متغیر کمتر از متوسط  می

 ( است.µ ≥3) 3تر يا برابر متوسط  بزرگ

 )محیط درونی( تك گروهه در رابطه با میانگین نظرات درباره آمادگی سازمانی tآزمون . 2جدول 

 متغیر

 3میانگین مورد انتظار  شاخص

 میانگین دتعدا
انحراف 
 استاندارد

خطای 
 یارمع

تفاوت 
 میانگین

T 
 شده محاسبه

درجه 
 آزادی

سطح 
 داری معنی

t در سطح  بحرانی
95/0 

آمادگی 

 سازمانی



 

  توجه باه شود، با  ملاحظه می 2طور که در جدو   همان
( 04/2بحرانای )  t( کاه از  080/1شده ) محاسبه tقدر مطلق 

تار   ، کوچاك 30و درجاه آزادی   05/0ی در سطح خطاپاذير 
تار   بازرگ  05/0سطح معناداری آن از  گريد  عبار  است )به
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(، فرض صفر رد و فارض ياك   =.289/0Sig<05/0است، 
نتی ه  توان یدرصد م 95رردد؛ بنابراين با اطمینان  تأيید می

آمده برای آمادری سازمانی و  دست ررفت که بین میانگین به
( تفااو  معنااداری وجاود نادارد؛     3ر )میانگین ماورد انتظاا  

، آمادری سازمانی پايگاه استنادی علوم جهان گريد  عبار  به
ماديريت الکترونیکای ارتبااط باا      یسااز  ادهیا اسلام برای پ

 مشتری در حد متوسط است.

آماادری  برای پاسخ به اين پرسش که آزمون‏پرسش‏يو .‏
رای مناب  انسانی پايگااه اساتنادی علاوم جهاان اسالام، با      

در چه حد  مديريت الکترونیکی ارتباط با مشتری سازی پیاده
تاك   آمااری مطارح رردياد و آزماون تای       ، دو فرضیهاست

ها مورد اساتفاده قارار ررفات کاه      رروهه برای تحلیل داده
 ( بیان شده است:3نتايج در جدو  )

 µ :H0<3  کمتر از حد متوسط است. e-CRM سازی یادهبرای پ ISCآمادری نیروی انسانی 

 µ :H1 ≥3  .مساوی يا بیشتر از حد متوسط است e-CRM سازی یادهبرای پ ISCآمادری نیروی انسانی 

 تك گروهه در رابطه با میانگین نظرات درباره آمادگی نیروی انسانی tآزمون  .3 جدول

 متغیر

 3میانگین مورد انتظار  شاخص

 میانگین تعداد
انحراف 
 استاندارد

خطای 
 معیار

ت تفاو
 میانگین

t 
 شده محاسبه

درجه 
 آزادی

سطح 
 داری معنی

t  بحرانی
در سطح 

95/0 

آمادگی نیروا 
 انسانی



 

 t( کاه از  979/1شاده )  محاسبه tقدر مطلق   با توجه به
و درجاه آزادی   05/0( در ساطح خطاپاذيری   04/2بحرانی )

ساطح معنااداری آن از    يگار د عبار  تر است )به ، کوچك30
(، فرض صافر رد  =.057/0Sig<05/0 تر است، بزرگ 05/0

درصاد   95رردد؛ بنابراين با اطمیناان   و فرض يك تأيید می
آماده بارای    دسات  نتی ه ررفت که بین میانگین به توان یم

( تفااو   3آمادری مناب  انساانی و میاانگین ماورد انتظاار )    
، آمادری نیروی انساانی  يگرد عبار  معناداری وجود ندارد؛ به

 -eساازی   یااده پايگاه استنادی علوم جهاان اسالام بارای پ   
 در حد متوسط است. مديريت الکترونیکی ارتباط با مشتری

آمادری برای پاسخ به اين پرسش که آزمون‏پرسش‏سو .‏
اطلاعاااتی پايگاااه اسااتنادی علااوم جهااان اساالام، باارای  

در چه حد  ارتباط با مشتریمديريت الکترونیکی  سازی پیاده
تاك   ی آماری مطرح رردياد و آزماون تای    ، دو فرضیهاست

ها مورد اساتفاده قارار ررفات کاه      رروهه برای تحلیل داده
 ( بیان شده است:4نتايج در جدو  )

 µ :H0<3  کمتر از حد متوسط است. e-CRM سازی یادهبرای پ ISCآمادری اطلاعاتی 

 µ :H1 ≥3 .مساوی يا بیشتر از حد متوسط است e-CRM سازی ادهیبرای پ ISCآمادری اطلاعاتی 
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 تك گروهه در رابطه با میانگین نظرات درباره آمادگی اطلاعاتی tآزمون  .4جدول 

 متغیر

 3میانگین مورد انتظار  شاخص

 میانگین تعداد
انحراف 
 استاندارد

خطای 
 معیار

تفاوت 
 میانگین

t محاسبه  
 شده

درجه 
 آزادی

سطح 
 داری معنی

t  بحرانی در
 95/0سطح 

آمادگی 

 اطلاعاتی
 

 

ه با توجاه با   شود ملاحظه می 4طور که در جدو   همان
( در 04/2بحرانای )  t( از 329/1شاده )  محاسبه tقدر مطلق  

تر اسات   ، کوچك30و درجه آزادی  05/0سطح خطاپذيری 
تر اسات،   بزرگ 05/0طح معناداری آن از س يگرد  عبار  )به
05/0>194/0Sig.=    فرض صفر رد و فارض ياك تأيیاد ،)
نتی اه   تاوان  یدرصاد ما   95رردد؛ بنابراين با اطمیناان   می

آمده برای آمادری اطلاعاتی  دست ررفت که بین میانگین به
( تفااو  معنااداری وجاود نادارد؛     3و میانگین مورد انتظار )

دری اطلاعااتی پايگااه اساتنادی علاوم     ، آماا يگرد  عبار  به

ساز مديريت الکترونیکی ارتبااط باا    برای پیاده جهان اسلام
 مشتری در حد متوسط است.

بارای پاساخ باه ايان پرساش کاه       آزمون‏پرسش‏چهار .‏
اوری اطلاعا  و ارتباطا  پايگااه  های فنّ ساخت آمادری زير

ماديريت   ساازی  استنادی علوم جهان اسالام، بارای پیااده   
ی  ، دو فرضایه در چه حد استلکترونیکی ارتباط با مشتری ا

تك رروهاه بارای تحلیال     آماری مطرح ررديد و آزمون تی
( بیان 5ها مورد استفاده قرار ررفت که نتايج در جدو  ) داده

 شده است:

‏
 

 µ :H0<3 ط است.کمتر از حد متوس e-CRM سازی یادهبرای پ ISCاوری اطلاعا  و ارتباطا  های فنّ ساخت آمادری زير

 ≥3مساوی يا بیشتر از حاد متوساط اسات.     e-CRM سازی یادهبرای پ ISCاوری اطلاعا  و ارتباطا  های فنّ ساخت آمادری زير

µ :H1 

 اوری اطلاعات و ارتباطاتتك گروهه در رابطه با میانگین نظرات درباره آمادگی فنّ tآزمون  .5جدول 

 متغیر

 3میانگین مورد انتظار  شاخص

 میانگین تعداد
انحراف 
 استاندارد

خطای 
 معیار

تفاوت 
 میانگین

t 
 محاسبه

 شده

درجه 
 آزادی

سطح 
 داری معنی

t  بحرانی در
 95/0سطح 

 آمادگی فناورا

اطلاعات و 

 ارتباطات



 

 t( کاه از  742/2شاده )   محاسبه tقدر مطلق   با توجه به
و درجاه آزادی   05/0( در ساطح خطاپاذيری   04/2بحرانی )

تار اسات، فارض صافر رد و فارض ياك تأيیاد         ، بزرگ30
نتی اه   تاوان  یدرصاد ما   95رردد؛ بنابراين با اطمیناان   می

آمااده باارای آمااادری  دساات ررفاات کااه بااین میااانگین بااه
اوری اطلاعا  و ارتباطا  و میانگین مورد های فنّ ساخت زير

، يگار د  عباار   ری وجاود نادارد؛ باه   ( تفاو  معنادا3انتظار )
اوری اطلاعا  و ارتباطا  پايگااه  های فنّ ساخت آمادری زير
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ماديريت   ساازی  یااده استنادی علوم جهاان اسالام بارای پ   
 بیش از حد متوسط است. الکترونیکی ارتباط با مشتری

آمادری برای پاسخ به اين پرسش که آزمون‏پرسش‏پنجم.‏
علاوم جهاان اسالام، بارای     محیط بیرونی پايگاه اساتنادی  

در چه حد  مديريت الکترونیکی ارتباط با مشتری سازی پیاده
تاك   ی آماری مطرح رردياد و آزماون تای    ، دو فرضیهاست

ها مورد اساتفاده قارار ررفات کاه      رروهه برای تحلیل داده
‏( بیان شده است:6نتايج در جدو  )

 

 µ :H0<3 کمتر از حد متوسط است. e-CRM سازی یادهبرای پ ISCآمادگی محیط بیرونی اطات 
 µ :H1 ≥3 .مساوی یا بیشتر از حد متوسط است e-CRM سازی یادهبرای پ ISC آمادگی محیط بیرونی

 تك گروهه در رابطه با میانگین نظرات درباره آمادگی محیط بیرونی سازمان tآزمون . 6جدول 

 متغیر

 3میانگین مورد انتظار  شاخص

 میانگین تعداد
ف انحرا

 استاندارد
خطای 
 معیار

تفاوت 
 میانگین

t 
 محاسبه

 شده

درجه 
 آزادی

سطح 
 داری معنی

t  بحرانی در
 95/0سطح 

آمادگی محیط 
 بیرونی سازمان

31 3/06 0/600 0/107 0/06 0/598 30 0/554 2/04 

 

 t( کاه از  598/0شاده )  محاسبه tقدر مطلق   با توجه به
و درجاه آزادی   05/0( در ساطح خطاپاذيری   04/2بحرانی )

ساطح معنااداری آن از    گريد  عبار  تر است )به ، کوچك30
(، فرض صافر رد  =.554/0Sig<05/0تر است،  بزرگ 05/0

درصاد   95رردد؛ بنابراين با اطمیناان   و فرض يك تأيید می
آماده بارای    دسات  نتی ه ررفت که بین میانگین به توان یم

( تفااو   3آمادری محیط بیرونی و میاانگین ماورد انتظاار )   
، آمادری محیط بیرونی گريد  عبار  معناداری وجود ندارد؛ به

 یساااز ادهیااپايگاااه اسااتنادی علااوم جهااان اساالام باارای پ
 ايی.سی.آر.ام در حد متوسط است.

همچنین برای پاسخ به اين پرساش  آزمون‏پرسش‏ششم.‏
آمادری الکترونیکی پايگااه اساتنادی علاوم جهاان     کلی که 

ماديريت الکترونیکای ارتبااط باا     ازی سا  یااده اسلام، برای پ
مد  جام  سان ش آماادری    یها با توجه به مؤلفه مشتری

آماری مطارح   ، نیز دو فرضیهبه چه میزان است الکترونیکی
هاا ماورد    تك رروهه بارای تحلیال داده   ررديد و آزمون تی

‏( بیان شده است:7استفاده قرار ررفت که نتايج در جدو  )
 

 µ :H0<3  کمتر از حد متوسط است. e-CRM سازی یادهبرای پ ISCآمادگی الکترونیکی 
 µ :H1 ≥3 . مساوی یا بیشتر از حد متوسط است e-CRM سازی یادهبرای پ ISCآمادگی الکترونیکی 

 تك گروهه در رابطه با میانگین نظرات درباره آمادگی الکترونیکی t آزمون .7جدول 

 متغیر

 3میانگین مورد انتظار  شاخص

 میانگین ادتعد
انحراف 
 استاندارد

خطای 
 معیار

تفاوت 
 میانگین

T 

محاسبه 
 شده

درجه 
 آزادی

سطح 
 داری معنی

t سطح در  بحرانی
95/0 

آمادگی 
 الکترونیکی



 

 با توجه باه شود،  ملاحظه می 7طور که در جدو   همان
( 04/2بحرانای )  t( کاه از  851/1شده ) محاسبه tقدر مطلق  

تار   ، کوچاك 30و درجاه آزادی   05/0در سطح خطاپاذيری  
تار   بازرگ  05/0سطح معناداری آن از  گريد  عبار  است )به
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(، فرض صفر رد و فارض ياك   =.074/0Sig<05/0است، 
نتی ه  توان یدرصد م 95رردد؛ بنابراين با اطمینان  تأيید می

ای آمااادری آمااده باار دساات ررفاات کااه بااین میااانگین بااه
( تفااو  معنااداری   3الکترونیکی و میانگین ماورد انتظاار )  

، آماادری الکترونیکای پايگااه    گار يد  عباار   وجود ندارد؛ به
ماديريت   یسااز  ادهیا بارای پ  استنادی علوم جهاان اسالام  
 حد متوسط است.در  الکترونیکی ارتباط با مشتری

‏هاي‏موري‏بررسي‏بندي‏شاخص‏رتبه

ی هار ياك از    میاانگین رتباه  در نهايت بارای بررسای   
ماديريت  سازی  رانه آمادری الکترونیکی در پیاده عوامل پنج

، از آزمون فريدمن استفاده شد الکترونیکی ارتباط با مشتری
ی هار ياك از    بیانگر امتیاز اختصاا  يافتاه  ( 8که جدو  )

 عوامل بر اساس میانگین رتبه است.

 ای آمادگی الکترونیکیه آزمون فریدمن برای مقایسه مؤلفه .8جدول 

 رتبه میانگین

 فریدمن
درجه 
 آزادی

سطح 
 اطلاعاتی نیروی انسانی سازمانی داری معنی

و  اوری اطلاعاتفنّ
 ارتباطات

 محیط بیرونی



 

بار اسااس   شود،  مشاهده می 8رونه که در جدو   همان
اوری باه فنّا   3.56 ی از با نماره بندی، با ترين امتی اين رتبه

اطلاعا  و ارتباطا  اختصا  داشته و امتیاز ديگر عوامال  
، آماادری  3.21 ی ترتیب شامل نیاروی انساانی باا نماره     به

ی  ، محیط بیرونای ساازمان باا نماره    3ی  اطلاعاتی با نمره
اسات؛ اماا باا     2.6 ی و محیط درونی سازمان با نماره  2.63

مااااون فرياااادمن  نشاااادن آز توجااااه بااااه معنااااادار 
(05/0>069/0Sig.= نتی ه ،) یها شود که مؤلفه میررفته 

 مختلف تفاو  معناداری با يکديگر ندارند.

 گیری . نتیجه5

هاا،   آمده از تحلیل آمااری داده  دست با توجه به نتايج به
پايگاه اساتنادی علاوم جهاان اسالام آماادری  زم بارای       

اساس  شتری، برسازی مديريت الکترونیکی ارتباط با م پیاده
ی مااد  ساان ش جااام  آمااادری    رانااه متغیرهااای پاانج 
که میاانگین وضاعیت    اما با توجه به اين الکترونیکی را دارد؛
بوده و نزديك به حد متوسط است؛ به  3.20آمادری برابر با 

رسد که بايد برای ارتقا  سطح آمادری الکترونیکای   نظر می
شاود تاا اجارای    در نمونه مورد بررسی تمهیداتی انديشایده  
عناوان ياك ابازار     مديريت الکترونیکی ارتباط با مشتری به

فناوری با موفقیت بیشتری صور  بگیرد. بر هماین اسااس   

تواند ماورد توجاه    شود که می در ادامه به مواردی اشاره می
سازی ايی.سی.آر.ام از ديادراه   در پیاده  قرار ریرد. اولین رام

انااداز و  أمورياات، چشااموتحلیاال اهااداف )م شااالتما، ت زيااه
های( سازمان است  ها و ارزش استراتژی( و فرهنگ )سیاست

(. 1388، کرامتاای و مشااکی و نظااری شاایرکوهی)نقاال در 
ساازی پارو ه، اساتراتژی     بايد پیش از آغااز پیااده  بنابراين، 

دنبا  پاسخ اين سؤا   بود کاه؛   سازمان را درك نمود و به
در چاه جايگااهی    سازمان اکنون در چه جايگااهی اسات؟،  

خواهد باشد؟ و به کدام سمت در حا  حرکت است؟ اماا   می
ی پژوهش حاضار   دست آمده از نتی ه بر اساس اطلاعا  به

ترين رتبه است که توجه بیشتر  آمادری سازمانی دارای پايین
کاه   طلبد. ضمن ايان  مديران و مسلو ن آی.اس.سی را می

 پاور  آرامای هاای پاژوهش    ی اين پاژوهش باا يافتاه    نتی ه
 ( همسو است.1389) یاعلم( و کرد، سا رزهی و 1392)

سازی ايی.سای.آر.ام،   از جمله عوامل ديگر تأثیر در پیاده 
نیروی انسانی است؛ در واق  ايان کارکناان هساتند کاه در     

  کنناده  صف مقدم تمااس باا مشاتريان قارار دارناد و ارائاه      
ای ناو در  ها  ها هستند و کاربر نهايی فنّااوری  خدما  به آن

های  ی فروش و بازاريابی، ارائه خدما  و م ری طرح زمینه
ها برای اي اد تغییر در خود، نیازمند  مديران هستند. سازمان

نیروی انسانی آموزش ديده است؛ زيرا برای تغییار فرهناگ   
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محوری نیاز به اين عامال وجاود    سازمانی به سمت مشتری 
شکسات   داشته و مقاومت کارکناان ممکان اسات موجاب    

بناابراين بارای کساب موفقیات،      سازی شود؛ ی پیاده پرو ه
ی سای.آر.ام   سازمان بايد در ابتدای امر کارکنان را در زمینه
هاايی روناق    متقاعد نمايد. همچناین سای.آر.ام در ساازمان   

يابد که بتوانند روابط سودمند داخلی را پرورش دهند. باا   می
تر باه اشاتراك    ي تواند سر اين تغییر فرهنگی، اطلاعا  می

رذاشته، مشکلا  زودتر برطرف شود و کارمندان با انگیازه  
انااداز ايی.ساای.آر.ام شااوند. عاالاوه باار اياان     وارد چشاام

هاای مختلاف    ايی.سی.آر.ام بدون همراهی ماديران بخاش  
تواند راه به جايی ببرد. هر چند آمادری نیاروی   سازمان نمی
به سوم قارار  ها در رت در میان ساير شاخ  ISCانسانی در 
از میانگین اسات اماا نیازمناد توجاه بیشاتری       دارد و با تر
طور که اشاره شد نیروی انسانی منشأ تماامی   است. و همان

شاود و ساکاندار    تحو   در ياك ساازمان محساوب مای    
هدايت سازمان اسات. همچناین نتاايج پاژوهش طارزی و      

( بااه لحاااظ 1392( و م اارب و دربنااايی )1391بلوريااان )
ی اطلاعاااتی دارای وضااعیت مطلااوبی بااوده کااه بااا آمااادر

 پژوهش حاضر همسو است.  
از ديدراه ايی.سی.آر.ام، اطلاعا  و داناش باه ماواردی    

آماده،   دسات  که از مطالعا  ت ربی و رويدادهای مشتری به
شود. در واق  مديريت اطلاعا  در ايی. سی.آر.ام  اطلاق می
کااارریری  بااهآوری، تولیااد، انتشااار، اشااتراك و  يعناای جماا 

اطلاعا  در سازمان است. البته ان اام ايان ماوارد نیازمناد     
ای جاام  از اطلاعاا     های  زم و پايگاه داده وجود فنّاوری

آماده از کااربران    دسات  کاربران است. همچنین اطلاعا  به
بايد در کل ساازمان منتشار شاود و هار کارمنادی کاه باا        

مشااتريان مشااتری ارتباااط دارد بايااد بااه اطلاعااا   زم  
تا بتواناد نیازهاای کااربران را مرتفا       دسترسی داشته باشد

های مخت  به خود اسات   سازد که اين نیز نیازمند فنّاوری
که آی.اس.سی بايد مورد توجه قرار دهد. بار اسااس نتاايج    

در ايان   ISCهای مورد مطالعه  بندی شاخ  حاصل از رتبه
 متوسطی در زمینه در میانه جدو  قرار دارد و وضعیت کاملا 

خاورد کاه نیازمناد     اين رابطه در اين سازمان به چشام مای  
که بايد اين مطلب را افزود کاه   توجه بیشتر است. ضمن اين

هاايی   اطلاعا  خمیر مايه اولیه اين سازمان است و خروجی

ریارد. بناابراين،    نهايی آن نیز بر اساس اطلاعا  شکل می
يان مساأله داشاته    ای باه ا  توجه ويژه ISCجا دارد مديران 

ها برای اجرای ايی.سای.آر.ام وجاود    باشند. از ديگر ضرور 
ای که تماامی   ی جام  و معتبر است. پايگاه داده پايگاه داده

 های او را ذخیره نمايد؛ اطلاعا  مشتری و سوابق درخواست
زيرا با وجود اين اطلاعا  اي اد ديدی واحد از مشاتری در  

شاود و نیاز    پاذير مای   هاای ساازمان امکاان    تمامی بخاش 
شود. بار هماین اسااس     بینی نیازهای آتی او میسر می پیش

توجااه بااه وجااود پايگاااه داده و ارتقااا  آن در آی.اس.ساای 
ترين اصاو    رسد. همچنین يکی از مهم ضروری به نظر می

ساازمانی و   صور  درون در ايی.سی.آر.ام تباد  اطلاعا  به
انی که قصاد دارد  سازمانی است. به همین منظور سازم برون

هاای تبااد     ايی.سی.آر.ام را اجرا کند باياد از نظار فنّااوری   
رساد باا    اطلاعا  دارای سطح با يی باشد. البته به نظر می

شده در اين مقوله آی.اس.سی نسبت باه سااير    امتیاز کسب
و شاايد هام از     ها از وضعیت بهتری برخوردار است شاخ 

واسطه نوع  ی است که بها جمله د يل آن ارتباطا  رسترده
ای اين سازمان توانسته اسات برقارار    اهداف و وظايف حرفه

نتاايج  هاای ماورد مطالعاه     کند. هر چند که در بین پیشاینه 
دهدشااتی و و ( 1391زارعاای و ملاياای ) هااای  پااژوهش

 ( با پژوهش حاضر همسو نیست.1388نژاد ) بابايی
ناوان  ع در نهايت بايد رفت که اجرای ايی.سای.آر.ام باه   

يااك اباازار فنّاااوری اطلاعااا  و ارتباطااا  نیازمنااد وجااود 
ی خادما    هايی است که باياد در ساطح جامعاه    زيرساخت

هايی  ریرنده از تولیدا  سازمان وجود داشته باشد؛ زيرساخت
از قبیل خدما  مخابراتی و اينترنت. همچنین ايی.سی.آر.ام 

از عنوان يك سیستم اطلاعاتی کاه دارای ح ام باا يی     به
محرمانه کاربران است بايد از سطح  اطلاعا  محرمانه و غیر

ساازی   بناابراين، بارای پیااده    امنیتی با يی برخوردار باشد.
هايی مانند ايی.سی.آر.ام، بايد آمادری سطح جامعاه را   پرو ه

نمودن اين موارد نیازمند اين اسات   در نظر ررفت که فراهم
ا از اهمیت کار که مديران آی.اس.سی، مسلو ن کشوری ر

نتايج پژوهش حاضار در رابطاه باا آماادری     خودآراه سازند. 
( 2008کیاا  ) ( و 2006يان لین )محیط بیرونی با پژوهش 

تار   در ادامه پیشانهاداتی بارای اجارای موفاق    همسو است. 
 شود: مديريت ارتباط با مشتری در آی.ای.سی ارائه می
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بااه راهبردهااای اسااتفاده از فنّاااوری اطلاعااا  و   .1
ی مناسبی برای  ارتباطا  توجه جدی شود و بودجه

 کارریری ابزارهای فنّاوری تخصی  داده شود. به

هاای   برای مديران و کارمنادان اهاداف و رساالت    .2
منادی از   مديريت ارتباط با مشتری، چگونگی بهره

هااای  اصاو  و فنااون آن، تشاريح شااود و کاررااه   
 آموزش مناسبی بررزار رردد.

روز بارای مبادلاه    مناسب و باه های ارتباطی  کانا  .3
ساازمانی فاراهم    ساازمانی و بارون   اطلاعا  درون

 شود.

های فنّاوری اطلاعاا  و ارتباطاا     و به زيرساخت .4
ی جام  توجه جادی   به خصو  اي اد پايگاه داده

 شود.
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Abstract 

This study aimed to determine the e-readiness of the Islamic World Science Citation Center to 

implement electronic customer relationship management, and was conducted based on the components 

of a comprehensive model. The current research is conducted with a descriptive approach. The 

population included 31 employees of ISC Database. The instruments used in this study, was a five-

point Likert scale questionnaire which face and content validity was confirmed by a number of experts 

and its reliability was measured by Cronbach's alpha 963/0. Also, in order to analyze the data different 

statistical techniques such as frequency, single -group t-test and Friedman test were used. Based on the 

findings, ISC in terms of components of organizational, human resources, information technology and 

communications and external environment has on average higher than medium 3. Therefore, based on 

the total averages obtained, ISC with an average of 3.20 has an e-readiness higher than average. The 

results indicate that ISC with high average of e-readiness has the possibility of implementing 

electronic customer relationship management. 
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