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 ارزیابی سازمان نوسازی بر اساس مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتری با رویکرد کارت امتیازی متوازن و روش تحلیل سلسله مراتبی

 

 3و تورج مجیبی2، محمود اوتادی 5 حُسنی سیروس

 

 

 تمام که کنند خلق را راهبردی تا دارند سعی ها سازمان از بسیاری بازارها، در رقابت افزایش و تقاضا شدید نوسانات به توجه با – چکیده

مدیریت . شود کارها بیهوده تکرار از مانع و بگذارد اشتراك به کاربران تمام بین در را اطلاعات کرده، یکپارچه را سازمان یك اجزای

 در را مشتریان دانش آمده، بدست اطلاعات خصوص در گیری تصمیم و مشتریان با روابط مدیریت بر علاوه مشتری، با ارتباط خلاقانه

 باید البته است؛ درآمده اجرا به فناوری کمك به که است راهبردی مشتری با ارتباط مدیریت خلاقانه. گذارد می اشتراك به شرکت

 سعی که است ای فلسفه CRM دهید، انجام بهتر را کارتان شود باعث که نیست افزاری نرم ابزار یك تنها CRM که داشت توجه

کند. با توجه به اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری، تعیین فاکتورهای موثر بر آن و رتبه بندی  خلق راستا همین در راهبردی دارد

فاکتورها اقدام شده است. در ابتدا فاکتورها را بر اساس ابعاد کارت امتیاز متوازن تعیین نموده و سپس فاکتورها  به تعیین و رتبه بندی 

با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی فازی به اولویت بندی آنها می پرادزیم. در این تحقیق در هر یك از ابعاد کارت امتیاز متوازن سه 

 پرسنل و اکتساب مشتری، توانمندسازی مهمترین فاکتورها افزایش سودآوری، رضایتمعیار شناسائی شده است که بر این اساس 

 اطلاعات مسئولیت و بهبود مشتری دارای بیشترین وزن است، در بعد فرآیندهای داخلی فاکتورهای بهبود مشتری هستند. رضایت

ترین وزن است و در بعد رشد و بهبود فاکتور آوری دارای بیش سود تماس دارای بیشترین وزن است، در بعد مالی فاکتور افزایش

پرسنل دارای بیشترین وزن است. بهره بردارن با توجه به نتایح این تحقیق می توانند نسبت به افزایش مهمترین فاکتورها  توانمندسازی

 اقدام نمایند. 
 

فازیکارت امتیاز متوازن، منطق فازی، مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتری، تحلیل سلسله مراتبی  -کلید واژه

 مقدمه-1

در جهان امروز تحولاتی شگرف در زمینه های گوناگون، بویژه در شرایط اقتصاد جهانی و بازارها مشاهده می شود. این تحولات به طور 

در دائم بر فعالیتهای تجاری جهانی تاثیر می گذارد و فرصتها و تهدیدهایی را در زمینه اقتصاد و بازرگانی برای جوامع به همراه دارند. 

این جهان پر تحول شرکتها و موسساتی موفق خواهند بود که به تحولات سریع جهانی، تحولات سریع بازار، وضعیت رقبا، نظامهای 

توزیع، رسانه های گروهی، فن آوری های جدید و خلاصه بازاریابی و مدیریت بازار توجه کنند. و در ضمن به مسئولیتهای اجتماعی 

جتماعی و  منافع کلان جامعه  خویش را در نظر داشته باشد .روند حرکت کسب و کار در دنیای امروز به خود متعهد بوده و رفاه ا

سمت شکستن انحصارها و افزایش رقابت است این شرایط رقابتی دیر یا زود سراغ تك تك خواهد آمد. در شرایط رقابتی تمام دغدغه 

د بلکه مشتریان قدیمی خود را نیز نگه دارند . شاید به جرات بتوان ادعا کرد شرکت ها آن است که نه تنها مشتریان جدید را جذب کن

نگهداری مشتریان قدیمی برای شرکت ها و موسسات بیش از جذب مشتریان جدید اهمیت دارد. دلیل این نکته نیز خیلی ساده است. 

. پس فرض برآن است که ارائه محصولات هزینه فروختن به مشتری قدیمی کمتر از هزینه تلاش برای جذب مشتری جدید است 

متمایز می توان موجب وفاداری مشتریان شود ولی همان حادثه تلخ با ورود رقبای جدید به محصولات متمایزتر تکرار شد تا این که 

تك به تك نیز می  ایده حفظ وفاداری مشتریان از طریق ایجاد روابط ماندگار با آنها مطرح شد . ایده ای که عده ای آن را بازاریابی

نامند که همان مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتری است . هدف در این طرز تفکر جدید مدیریت بر روابط با مشتریان است و فرض برآن 

     hs10243@gmail.comدانشگاه آزاد ازاد اسلامی واحد فیروزکوه، گروه مدیریت، تهران، ایران،  5
 mahmoodotadi@yahoo.comدانشگاه آزاد ازاد اسلامی واحد فیروزکوه، گروه ریاضی، تهران، ایران،  2

 toragmogibi@yahoo.comدانشگاه آزاد ازاد اسلامی واحد فیروزکوه، گروه مدیریت، تهران، ایران،  3
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است که مشتری نه فقط به دلیل محصول متمایز و منطبق با نیازهایش بلکه به دلیل تعلق خاطر به روابطش با عرضه کنندگان 

یك شرکت خرید کند . به گفته لی و دیگران داشتن محصولات متمایز و منطبق با نیازهای مشتری شرط لازم است . ولی محصولات از 

شرط کافی برای کسب و تداوم وفاداری مشتری نیست. شرط کافی داشتن روابط ماندگار با مشتری است. امروزه ابزارهای متنوع  "لزوما

مورد استفاده قرار می گیرند، یکی از این ابزارها مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتری می باشد و مناسبی برای حفظ و نگهداشت مشتری 

که می تواند ارتباط با مشتری را تحول همراه کند، از طرفی فاکتورهای متفاوتی در مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتری مطرح است. 

 لاقانه ارتباط با مشتری می پردازیم.بنابراین در این تحقیق به رتبه بندی فاکتورهای مدیریت خ

 تحقیقروش -2

از نظر هدف  تحقیق این که گفت توان می واقع در. شود می استفاده( کاربردی –در پژوهش حاضراز روش پیمایشی )توصیفی 

،کاربردی بوده و از نظر شیوه انجام ،توصیفی می باشد روشهای کمی و کیفی دو راهکار برای انجام تحقیقات می باشد .تحقیقات کمی 

شامل نمایش عددی و شامل نتایج عددی برای بررسی توصیفات می باشند و با این اعداد به توصیف پدیده ها می پردازند. حال آنکه 

برای کشف معنای نهفته و الگوهایی در روابط به تفسیر و توضیح بدون اعداد می پردازد. در تحقیقات کمی روابط و  تحقیق کیفی

 متغیرها ایده اصلی وهسته اصلی تحقیق می باشند و برای تست روابط بین متغیرها وبرای اثبات درستی ویا رد آن استفاده می شوند.

ی ها )طرح های( پژوهش کمی در حوزه مطالعات سازمان ومدیریت است .طرح های پیمایش پژوهش پیمایشی یکی از انواع استراتژ

اشاره به رویه های پژوهشی دارد که در آن پژوهشگر نوعی پیمایش بر روی یك نمونه یا کلیت جامعه اجرا می کند تا نگرش ها، افکار، 

 ،(2001رفتارها یا خصیصه های جامعه را توصیف کند.)کرسول ،

 

 

 ار گردآوری اطلاعاتابز

 

 جمع آوری اطلاعات در این تحقیق از طریق مصاحبه و پرسشنامه انجام می گردد که این ابزارها عبارتند از:

 . مصاحبه:5

 برای تعیین ابتدایی معیارهای کارت امتیاز متوازن در هر یك از ابعاد کارت امتیاز متوازن

 . پرسشنامه لاوشه:2

 معیارها از پرسشنامه لاوشه استفاده می گردد. برای تایید روایی هر یك از

 . پرسشنامه تحلیل سلسله مراتبی فازی3

 برای مقایسه زوجی معیارهای اصلی و زیر معیارها و نهایتا رتبه بندی آنها از این پرسشنامه استفاده می گردد.

 

 

 

 جامعه و نمونه آماری

در این تحقیق جامعه آماری گروه خبره کارشناسان و مدیران شرکت در زمینه های برنامه ریزی، مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتری  

نفر بوده و در تعیین وزن معیارها و روایی معیارها از نظرات آنها با استفاده از پرسشنامه بطور مستقیم استفاده  20هستند که تعداد آنها 

 شده است. 
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 روش تجزیه و تحلیل اطلاعات - 3شکل 

ین فاکتورها مشتری تعیین می گردد که ا با ارتباط مدیریت خلاقانه بر موثر در ابتدا با استفاده از نظرات کارشناسان منتخب فاکتورهای

 با توجه به ابعاد کارت امتیاز متوازن طراحی شده اند که عبارتند از:
 هزینه وری، مدیریت بهره آوری، بهبود سود بعد مالي:  افزایش 

 مشتری مشتری، اکتساب مشتری، رضایت بعد مشتري: سرویس 

 مساله تماس، مدیریت اطلاعات مسئوليت، بهبود بعد فرآیندهاي داخلي: بهبود 

 

 مبانی نظری تحقیق-3

 مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتری 

ها به خود  در روندهاي کسب و کاري جدید، به دست آوردن رضایت مشتریان جایگاهي مهم و حياتي در اهداف سازمان

، در گرو جلب  دانند موفقيت آنها در راه رسيدن به اهداف کلان سازمان اختصاص داده است و مدیران ارشد به خوبي مي

توان گفت همه مشتریان به یک اندازه در موفقيت سازمان نقش دارند. بنابراین جلب  رضایت مشتریان است. از سوي دیگر نمي

رضایت مشتریان كليدي، حساسيت بيشتري خواهد داشت. بدین ترتيب لازم است در سازمان، سيستمي براي جذب و حفظ 

ند روابط سازمان و مشتریان را به خوبي مدیریت كند. امروزه این سازي شود، سيستمي كه بتوا مشتریان طراحي و پياده

به بازار آمده است كه  CRMافزارهایي نيز با نام  اند و نرم هاي مدیریت ارتباط با مشتریان مشهور شده ها به سيستم سيستم

 توانند سازمان را در راه جلب رضایت مشتریان تواناتر سازند.  مي

یریت روابط با مشتریان و مزایاي به کارگيري آن در سازمان، روندهاي ارتباط با مشتري و در اینجا ضمن معرفي مد 

 گيرد.  مورد بررسی قرار می CRMهاي  هاي پيش روي سيستم چالش

 CRMتعریف 

سازي روابط  هایي که به منظور ایجاد، توسعه، نگهداري و بهينه مدیریت روابط با مشتریان عبارت است از مجموعه گام

پدید آمد  0991با مفهوم امروزي آن از دهه  CRMشود. اصطلاح  مدت و ارزشمند بين مشتریان و سازمان برداشته مي ولانيط
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نيازمند  CRMو در قالب یک راهبرد کسب و کار به منظور انتخاب و مدیریت ارزشمندترین ارتباطات با مشتریان تدوین شد. 

باشد.  فرایندهاي مؤثر بازاریابي، فروش و خدمات پس از فروش در سازمان مي محور و فرهنگ پشتيباني از یک فلسفه مشتري

بر اساس مفاهيم مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتري، هر شخصي در سازمان مي بایستي روي مشتري و اطلاعات مربوط به او 

طور كامل و یكسان در اختيار تمامي  متمركز بوده و از این رو اطلاعات مشتریان یك سازمان یا یك بنگاه اقتصادي بایستي به

 بخشهاي مرتبط با مشتري قرار داده شود. 

 

راستا، بخش بازاریابي در هر شركت با تلاشي سازمان یافته مي بایست در جهت جمع آوري و سازماندهي كردن  در این

مشتري و ارائه خدمات و كالا به  اطلاعات مشتریان در درون مجموعه فعاليت كند. واحد فروش از این اطلاعات براي تماس با

 او استفاده مي كند. 

 CRMبخش های اصلی 

 CR :از سه بخش اصلي تشکيل شده است 

 باشد. کننده را دارا مي آفرین، نقش حمایت کننده نهایي است که در روابط ارزش : منظور از مشتري، مصرف0مشتري

 باشد.  ودمندتر از طریق ارتباطي یاد گيرنده مي: منظور از روابط، ایجاد مشتریان وفادارتر و س 2روابط

مدار و قرار دادن مشتري در مرکز  : مدیریت عبارت است از خلاقيت و هدایت یک فرایند کسب و کار مشتري 3مدیریت

 (0330فرایندها و تجارب سازمان. )روستا و دیگران،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 CRMهدف 

سازد. این بخشها عبارتند از:سيستم خدمات به مشتری، سيستم  در واقع اینگونه مدیریت، سه بخش از كسب و كار را درگير می

اطلاعات بازاریابی و سيستم مدیریت فروش. بخش اطلاعات بازاریابی، اطلاعات درباره محيط كسب و كار نظير رقبا و 

  آورد. فرا محيطی را فراهم میمتغيرهای 
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 مشتری

 

 روابط

 

 مدیریت

 
  CRM دهندهاجزای تشکیل  -5شکل
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نمایند.  های متعدد ارتباطی دریافت دهند تا خدمت موردنظرشان را از طریق كانال به مشتریان امكان می CRMراه كارهای 

بدون گفتگو با مسوول مربوطه بررسی نمایيد، بدین  WAPتان را ازطریق تلفن  برای مثال، شاید شما بتوانيد موجودی بانكی

 (0330و هم در زمان صرفه جویی نمودید. )روستا و دیگران، ترتيب هم در پول

 CRMنرم افزارهای 

 به شرح ذیل می باشند: CRMمهمترین نرم افزارهای 

Microsoft Dynamic CRM 

SAP 

Oracle 

PeopleSoft 

 ایرانی نيز به به موارد زیر اشاره کرد: CRMهمچنين ميتوان از نرم افزار های 

 سامانه مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتریان آزاد -نرم افزار 

Damsun Harmony CRM 

Shetab CRM 

Paya CRM 

 HIBERD CRMنرم افزار ارتباط با مشتری 

 (0390ان،)حسينی و دیگراتوماسيون اداری و ارتباط با مشتری

 

 در سازمان CRMپياده سازی سيستم 

براي پياده سازي این سيستم بایستي از سيستم هاي نرم افزار ویژه استفاده نمود. این سيستم ها داراي هسته هاي اصلي و 

 CRMاستاندارد بوده كه ممكن است بنا به شرایط هر سازمان نياز به تكميل و توسعه سفارشي این سيستم ها باشد. سيستم هاي 

رد به شرح زیر است كه به احتمال زیاد در آینده تغيير كرده و موتورهاي دیگري به آنها موتور اصلي و استاندا 5فعلًا داراي 

 اضافه خواهد شد:

 . تمركز اطلاعات مشتري در یك نقطه0

 . تجزیه تحليل و بخشي كردن اطلاعات مشتري2

 . اختصاصي كردن نياز مشتري3

 . امكان تماس با مشتري از طریق وسيله مورد علاقه هر كدام4

 . انتقال اطلاعات و مبادلات بين مشتري و سازمان5

هاي فعلي براي به  ، استفاده از روابط جاري با مشتريCRMها به سوي استفاده از  توان دلایل حرکت سازمان به طور کلي می 

 ها و همچنين معرفي و مشخص حداكثر رساندن ميزان رشد درآمدها و مشخص كردن، جذب نمودن و حفظ بهترین مشتري

 شوند می باشد. ها و فرایندهاي فروشي كه بيشتر تكرار مي كردن روال

ها و شناخت  پاسخگویي به نيازها و رفع تقاضاي مشتریان و نيز ایجاد و اجراي یك راهبرد فعال بازاریابي که به کاهش هزینه  

 شود از دلایل حرکت سازمان ها می باشد. تر مشتري منجر مي عميق
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 CRMعملکرد فنی 

 باشد: به شرح زیر می CRMهای عملكردی راه كار گیویژ

 های بزرگ و بسط آن به اندازه های مورد نياز اندازه پذیری، توانایی استفاده در اندازه -

 ، اینترنت و غيره( WAPهای ارتباطی چندگانه، توانایی ارتباط با كاربران ازطریق دیوایس مختلف )تلفن،  كانال -

 كنند.  مسيریابی خودكار كار از طریق سيستم، برای افراد مختلف براساس نقشی كه ایفا میجریان كاری، توانایی  -

 ها( اطلاعات مربوط به تعاملات مشتری پایگاه داده ها، فضای ذخيره سازی متمركز )در انبارداده -

برای حصول اطمينان از  ها و معدوم ساختن ركوردها موارد مربوط به حفظ اطلاعات مشتری، برای مثال رمزگذاری داده -

 (0390عدم سرقت)حسينی و دیگران،

 کارت امتياز متوازن

توسط رابرت كاپلان و دیوید نورتون  4وکار هاروارد در مجلة مطالعات کسب 0992های ارزیابي متوازن عملكرد در سال  مدل

مدت  دگيري و رشد، در پي کنترل عمليات کوتاهو یا گانه حياتي مالي، فرایندهاي داخلي، مشتري 4ارائه گردید. این مدل با ابعاد 

های کليدي عملکرد در محدوده  بنابراین سازمان تأکيد خود را بر نسبت های بلندمدت آن است؛ انداز و استراتژی سازمان با چشم

عد رشد و فرایندهای داخلي، بعد مشتري، ب اند از: بعد مشتري، بعد سازد. ابعاد اصلي این مدل عبارت اهداف متمرکز می

 یادگيری

ای منجر  نماید چراکه ممکن است عملكرد گذشته ها تأکيد می گذشته، حال و آینده در ارزیابی ارزیابي متوازن بر سه بعد زماني

ای در امروز یا فردا گردد. همچنين در این مدل،  ای در امروز شده یا فردا گردد، عملكرد امروز منجر به نتيجه به نتيجه

های سازماني را  کوشد استراتژی گردند. این مدل می بندی می دسته 6و پيامد 5های محرك عملكردي شاخص نوع 2ها به  شاخص

ها پيوند برقرار  های استراتژیک با عمليات سازماني مرتبط نموده و ميان آن از طریق تعيين عوامل بحراني موفقيت و شاخص

 (2113 نورتون، و کاپلان)نماید. 

 نيازی متوازی مدل کارت امتمعرف

یک  یرمد زمان آن در که نورتن یویدد اتفاق به روارده هادانشگا یبازرگان دانشکده استاد کاپلان رابرت، 0991 ی دهه یلاوا در

 دوازده يتموفق علل یبررس منظور به را هایی پژوهش طرح ،بود KPMGی ا مشاوره موسسه به وابسته هایی پژوهش شرکت

 تحت یا مقاله در مطالعه ینا حاصل که دادند انجام ها شرکت ینا در عملکرد یابیارز یها روش مطالعه و یکاییآمر برتر شرکت

 درد. ش منتشر «هاروارد وکار ی کسببازنگر»ی  یهنشر در 0992 یهژانو باشند در یم عملکرد یها محرکه که ییها سنجهعنوان 

 خود عملکرد بلکه ،يستندن یمتک یمال یها سنجه به فقط خود عملکرد یابیارز یبرا موفق یها شرکت که بود شده اشاره  مقاله ینا

 نورتون و ازنظر کاپلان. دهند یم قرار یابیارز مورد يزن رشد و یادگيری و یداخل یندهایفرآ ،یمشتر یعنی یگرد منظر سه از را

های مالی ارزیابی شود. )ساجدی  کارگيری از شاخص بهوکارها نباید فقط با  منطق زیر بنایی این مدل این است که عملکرد کسب

 (0335نيا، 

 منظر یا یهزاوچهار  از عملکرد ینا بایست یم سازمان عملکرد از کامل یابیارز یکانجام  یبرا که کردند اعلام ها آن ترتيب این به

 رشد. و یادگيری ی و منظرداخل یندهایفرآ ی، منظرمشتر ی، منظرمال يرد، منظرقرار گ یابیارز مورد
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 به را ها آن دارد که وجود یمعلول و علت ی رابطه ینوع منظر چهار ینا یها سنجه و اهداف ينب که متوجه شدند نورتون و کاپلان

 منظر) يمکنآفرینی  ارزش خود یانمشتر یبرا بایست یمی( مال منظر در) یمال یدستاوردها کسب ی. برادهد یم ارتباط یکدیگر

 یانمانمشتری ها خواسته با را ها آن و یابيم یبرتر خود ياتیعمل یندهایفرآ در که این مگر بود نخواهد یعمل کار ینا ی( ومشتر

 که این يست مگرن پذیر امکان ،آفرین ارزش یندهایفرآ یجادا و ياتیعمل یبرتر کسب ی( وداخل یندهایفرآ منظر) یمساز منطبق

 و یادگيری منظر) يمکن یتتقوسازمان  در را رشد و یادگيری، يت، خلاقینوآور و یجادا کارکنان یبرا را مناسب یکار یفضا

 (2119)وو و دیگران،  (.رشد

 نیابی متوازارزی روش منظرها

. کند یعملكرد آینده تكميل م های کننده تعييناز  ییها مالي از عملكرد گذشته را با شاخص یها كارت امتيازي متوازن، شاخص

ها به عملكرد سازمان  . این اهداف و شاخصاند شده تعيينسازمان  انداز چشمكارت امتيازي از استراتژي و  یها اهداف و شاخص

: مالي، مشتري، فرآیندهاي داخلي و رشد و یادگيري. این چهار منظر چهارچوبي را براي كارت نگرند یدر چهار منظر م

 (2113)کاپلان و نوروتون،  .کنند يامتيازي متوازن فراهم م

 7منطق فازی

شد )منطق فازی یعنی توان استدلال با  " منطق مبهم" یا  " منطق فازی" دو حادثه در اوایل قرن بيستم منجر به شکل گيری 

مجموعه های فازی(. اولين حادثه پارادکس های مطرح شده توسط برتراند راسل در ارتباط با منطق ارسطویی بود. برتراند 

 سطویی چنين بيان ميدارد:راسل در ارتباط با منطق ار

تمام منطق بنا به عادت فرض را بر آن ميگذارد که نمادهای دقيقی به کار گرفته شده است. به این دليل موضوع در مورد این  "

  (0330)بودجازیف،." زندگی خاکی قابل بکارگيری نيست، بلکه فقط برای یک زندگی ماورالطبيعه معتبر است

توسط هایزنبرگ در فيزیک کوانتوم بود. اصل عدم قطعيت کوانتمی هایزنبرگ به  " عدم قطعيتاصل " دومين حادثه، کشف 

باور کورکورانه ما به قطعيت در علوم و حقایق علمی خاتمه داد و یا دست کم آن را دچار تزلزل ساخت. هایزنبرگ نشان داد 

 چيزی بگویيد که صد در صد مطمئن باشيد.که حتی اتم های مغز نيز نامطمئن هستند.حتی با اطلاعات نمی توانيد 

 (0330)بودجازیف،

منطق فازی نيز یک منطق چند ارزشی است. تمایز عمده منطق فازی با منطق چند ارزشی آن است که در منطق فازی، مجاز 

غير  "دقيق مثل حتی ميتوان از احتمال نا ،هستيم " کم و بيش درست است" یا   " کاملا درست است" به بيان جملاتی از قبيل 

ی را در خدمت زبان طبيعی قنيز استفاده کرد. بدین ترتيب منطق فازی نظام کاملا منط " به ندرت"  و  "نه چندان " ،  " ممکن

 قرار می دهد.

منطق فازی عبارت است از "استدلال یا مجموعه فازی". مجموعه های فازی توسط ماکس بلک و لطفی زاده ارائه گردید. ابتدا 

را در مجله علم منتشر کرد. البته  " ابهام" مقاله ای راجع به آناليز منطق به نام  -فيلسوف کوانتوم-3ماکس بلک 0937سال در 

جهان علم و فلسفه مقاله بلک را نادیده گرفت، اگر این چنين نمی شد ما هم اکنون باید منطق گنگ را به جای منطق فازی مورد 

لطفی زاده مقاله ای تحت عنوان مجموعه های فازی منتشر ساخت. در این مقاله  0956ال بررسی قرار می دادیم. سپس در س
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او از منطق چند مقداری لوکاسيه ویچ برای مجموعه ها استفاده کرد. او نام فازی را برای این مجموعه ها در نظر گرفت تا 

 (0330)بودجازیف،دور سازد. 9مفهوم فازی را از منطق دودویی

 5چنانچه بررسی گردیده است وزن معیارهای کارت امتیاز متوازن با استفاده از ماتریس مقایسات زوجی تعیین می گردد که در جدول 

 قابل مشاهده است.

 ورن معیارهای کارت امتیاز متوازن -5جدول 

                                        
 

 نشان داده شده است.   2ام مقایسه زوجی بین آن زیرمعیار تعیین می گردد که در جدول وزن محلی هر یك از زیرمعیارها با انج

 

 وزن محلی فاکتورها - 2جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
9  Binary 
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از آنجائیکه وزن ابعاد کارت امیتاز متوازن با یکدیگر یکسان نیستند و وزن ابعاد کارت امیتاز متوازن بر روی رتبه بندی فاکتورها 

وزن محلی در وزن فاکتورها، وزن نهایی و به تبع آن رتبه بندی نهایی فاکتورها بدست می آید که در جدول  تاثیرگذار است لذا با ضرب

 قابل مشاهده است. 3

 

 

 

 

 

 رتبه بندی نهائی فاکتورها - 3جدول 
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 یریگ جهینت-5

 و  هم موازات به تکنولوژی و فرآیندها مشتری، عامل سه آن در که تخصصی است خود CRM گفت توان می تر خلاصه عبارت یك در

حرکت اند. مدیریت  در باشد می تولیدی واحد یا سازمان یك با مشتریان ارتباط سازی بهینه که واحد هدفی به رسیدن جهت در همه

 یك منافع افزایش باعث و  کاسته  ها هزینه از تا است ای شده طراحی تجاری استراتژی یك که میباشد مشتریان با ارتباط خلاقانه

: 3 کار روند: 2 افراد: 5 دارد وجود موفق  CRM یك در اصلی عنصر  باشد. سه مشتریان  به وفاداری استحکام راستای در سازمان

  خارجی و داخلی ارتباطات مفهوم معنای به  افزار نرم یك قالب در مشتریان با ارتباط مدیریت خلاقانه آوری سیستم فن یا تکنولوژی

 با فروش سطح بردن بالا .میگیرد عهده به را آن هدایت و  تاکید  سازمان یك امور کل در مداری مشتری فلسفه برمحور  زمان،سا یك

 استفاده دیگر مزایای از سازمان یك اعضای برای رقابتی سطح آوردن بوجود برای   فروش و بازرایابی استراتژی تاکتیتهای از استفاده

 کردن هدایت و دادن آموزش با که است شده ریزی برنامه استراتژی یك CRM میباشد. ها شرکت و ها سازمان در  CRM یك

 را آن مشتریان و سازمان یك افراد روابط تا داده آموزش را مشتریان بیشتر نیازهای فهم و درك چگونگی نحوه شما به کارمندان

فاکتورهای موثر بر مدیریت خلاقانه ارتباط با مشتری پرداخته شده ببخشد. بنابراین در این تحقیق به رتبه بندی  بیشتری استحکام

است. در تعیین فاکتورهای با توجه به اهمیت خوشه بندی آنها از معیارهای کارت امتیاز متوازن استفاده شده است. در ابتدا فاکتورهای 

هزینه می باشد.  وری و مدیریت بهره آوری، بهبود دسو هر معیار تعیین شده است که بر این اساس بعد مالی شامل فاکتورهای: افزایش

مشتری می باشد. بعد فرآیندهای داخلی شامل فاکتورهای  مشتری و اکتساب مشتری، رضایت بعد مشتری شامل فاکتورهای سرویس

 پرسنل، مدیریت توانمندسازیمساله می باشد و بعد رشد و بهبود شامل فاکتورهای  تماس و  مدیریت اطلاعات مسئولیت، بهبود بهبود

دانش می باشد. در ابتدا با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی وزن ابعاد کارت امتیاز متوازن تعیین شده است که ابعاد مالی  تغییر و تولید

بعد مشتری  و مشتری دارای بالاترین وزن ها می باشند و سپس در هر بعد مهمترین فاکتورها تعیین شده اند که بر این اساس در

تماس دارای  اطلاعات مسئولیت و بهبود مشتری دارای بیشترین وزن است، در بعد فرآیندهای داخلی فاکتورهای بهبود فاکتور رضایت

 آوری دارای بیشترین وزن است و در بعد رشد و بهبود فاکتور توانمندسازی سود بیشترین وزن است، در بعد مالی فاکتور افزایش

ترین وزن است و در نهایت با ضرب وزن های ابعاد کارت امتیاز متوزان در وزن فاکتورها، وزن نهائی هر فاکتور تعیین پرسنل دارای بیش

مشتری هستند. در  پرسنل و اکتساب مشتری، توانمندسازی شده است که بر این اساس مهمترین فاکتورها افزایش سودآوری، رضایت

 ندی بدست آمده در جهت بهبود مهمترین فاکتورها اقدام نماید.نهایت شرکت می تواند با توجه به رتبه ب

 عمراج
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