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 چکیده

بتا   سازی مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی به منظور بهبود رضایت مشتترکی  در شترکت همتراه او ،   پیاده ،پژوهش حاضرلیل انجام د

، که برای اولی  بار در حوزه پژوهشی مرتبط با موضتو   بود MCI.E-CRM+FISاستنتاج فازی تحت عنوان م سیستطراحی استفاده از 

سازی مدیریت روابط بتا مشتتری الكترونیكتی در    گیران پیادهتوان ابهام و خستگی تصمیمئل ای  پژوهش را میگردد. در واقع مساارائه می

ود رضایت مشترکی  در شرکت همراه او  در شرکت و پیاده سازی سیستم متدیریت  بهب ختلفهای مشرکت همراه او  بر اثر ترکیب روش

گیری و چگونگی روایی طراحی سیستم استنتاج فازی، ابزار تعیی  متغیرهای مد  تصمیم الكترونیكی ارتباط با مشتری ، بیان نمود. مراحل

نفر از خبرگان در دسترس و متمایل به همكتاری کته بتا     30ابر است با ه برناماند. در نهایت حجم نمونه ای  پایانو پایایی آن، بررسی شده

های مربوط به ابزار اندازه گیری شماره گیری گلوله برفی شدند. دادهی( و نمونهگیری غیراحتمالی هدفمند )قضاوتترکیبی از دو روش نمونه

با مشتری الكترونیكی به منظور بهبود رضایت مشترکی  در شرکت  وابطیت رسازی مدیر)ابزار اندازه گیری تأثیر متغیرهای مؤثر بر پیاده 1

سیستم استنتاج فتازی  ")ابزار اعتبارسنجی  2رتبط با ابزار اندازه گیری شماره های مو داده 1397همراه او ( در فاصله زمانی اوایل تیرماه 

 1397( در اواسط تیرمتاه  "شترکی  در شرکت همراه او یت مرضا سازی مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی به منظور بهبودجهت پیاده

، و برای طراحی سیستم استنتاج فازی، از محیط SPSS م افزارآوری شدند. در پژوهش حاضر، به منظور انجام آمارهای توصیفی، از نرجمع

ستازی  پیاده"توان وضعیت می MCI.E-CRM+FISهای سیستم استفاده شد در نهایت، با استفاده از خروجی MatLab برنامه نویسی

هتایی از قبیتلو وضتعیت    س متغیتر را بر اسا "مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی به منظور بهبود رضایت مشترکی  در شرکت همراه او 

؛ وضعیت تمایتل  E-CRM؛ وضعیت پاسخگویی سیستم E-CRM؛ وضعیت کیفیت خدمات سیستم E-CRMکیفیت اطلاعات سیستم 

هتای  ؛ مورد تحلیل قرار داد. در واقع، اختتلا  نهتایی بتی  خروجتی    E-CRMو وضعیت کارایی سیستم  E-CRM یستمبه سمشترکی  

 محاسبه شد. 065/0دار نبوده و برابر با و میانگی  نظرات خبرگان معنی MCI.E-CRM+FIS  پژوهش یعنی سیستم استنتاج فازی ای

محتیط  "؛ "منطق فتازی "؛ "رضایت مشترکی "؛ "ه او شرکت همرا"؛ "مشتری  ط بارتباسیستم مدیریت الكترونیكی ا " واژگان کلیدی:

 ."Matlabبرنامه نویسی 
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 مقدمه-1

است. موفقیت و عدم موفقیت بنگاه اقتصتادی   "ایجاد ارتباط مستمر با مشتری"آفریند، ها ارزش میی سازمانآنچه که امروز برا

مطالعه و بررسی نیازهای خود از بی  کالاهای متنو  موجود و با توجه به با  شتریرابطه مستقیمی با رفتار مشتری دارد، چون م

وکار، متا  کند. افزایش رقابت در بازار کسبهایت کالای مورد نیازش را انتخاب میامكانات و سلیقه اش به ارزیابی پرداخته و در ن

وکار خود در مسیر بهتر شدن از دیگتران  کسب قویتهای کوچك و متوسط به سوی یافت  راه حلی برای ترا در مدیریت شرکت

باشتد. سیستتم   هتا متی  انتظتارات آن  و بترآورده کتردن   "حفظ یك رابطه محكم با مشتتری "برد. یكی از ای  مسایل کلیدی می

هتای کوچتك و متوستط    مدیریت ارتباط با مشتری از عناصر کلیدی در حفظ روابط پایدار و موفق با مشتری و موفقیت شترکت 

هتای او نقتش   و تتأمی  خواستته   "کسب رضایت مشتری"وکار امروزه،  (. از طرفی، در کسب1396ادگهر و همكاران، )فرشاست 

وکتار، در بته دستت آوردن رضتایت مشتتری استت. بنتابرای  در        سازمان دارد و به عبارتی کلیتد رشتد کستب    حیاتی در اهدا 

(. اکثتر  1392شتریان ضروری است )پور محمدی فتلا  و بتاقری،   ور ما امهای بزرگ، لزوم ایجاد واحد یكپارچه مرتبط بسازمان

ها در آینده تترجی   کنند. آنت انتخاب هر چه بهتر استفاده میعنوان ابزاری در خدم از آن به "شبكه جهانی اینترنت"کاربران 

ند. برای پاسخ گویی بته انتظتارات   هست تمادبازدید کنند که معتبر و قابل اع« های اطلا  رسانیپایگاه»خواهند داد، از آن دسته 

نشتان  »لا  رسانی خود به عنوان های اطشبكه جهانی نیازمند معرفی پایگاه« بر خط»و کسب رضایت کاربران، کسب و کارهای 

 (. امروزه ایجاد و حفظ مشتریان وفادار، عتاملی بستیار مهتم در موفقیتت    1387هستند )یزدان پناه و حاجی عباسعلی، « تجاری

شتود.  ها در فضای رقابتی موجود است که ای  امر با به کارگیری سیستم مدیریت ارتبتاط بتا مشتتری امكتان پتيیر متی      مانساز

توانند رضایت مشتری را با ایجاد روابط نزدیكتر و درآمد را افتزایش دهنتد. امتا یكتی از اهتدا       می CRMاستفاده از  ها بابانك

هتا لتزوم ایجتاد واحتد     هایی همانند بانتك در مشتریان است. بنابرای  در سازمان داریوفا مدیریت ارتباط با مشتری، شكل دادن

. مدیریت ارتباط با مشتری، راهبرد فرآیند کسب اطلاعتات  (.1393)مهرابی نژاد،  یكپارچه مرتبط با امور مشتریان ضروری است

ز طریق انتخاب مشتتریان  رضایت مشتری، ا آمد،، درها با هد  به حداکثر رساندن سودآوریهای آندر خصوص مشتریان و نیاز

ها باشد. رقابتت  هایی است که موجب رضایت خاطر، محور قرار دادن مشتری، و استحكام هر چه بیشتر روابط با آنو اتخاذ رفتار

کمتتر را   كریس و باتر سریع ٬ترهای دقیقدر سالهای اخیر که از یك سو اتخاذ تصمیم شدید اقتصادی و رشد روز افزون فناوری

هتای انتختابی را در پتی داشتته     گیری و تعدد گزینته تنو  معیارهای تصمیم ٬ساخته و از سوئی دیگر، پیچیدگی مسائل ضروری

های علمی جدیدتری در ای  زمینه تر از گيشته مورد توجه قرار گیرد و تكنیكگیری جدیاست؛ موجب شده که مبحث تصمیم

های مدیریت ارتباط با مشتری در حتا  حاضتر   سازی سیستمی و پیادهمشخصی برای طراحلمی وش عارائه شود. به طور کلی ر

های پیشرو ای  نقیصه را به وضو  نشان های گزارش شده در ادبیات اغلب سازمانوجود ندارد، به طوری که بررسی علمی روش

عات باعتث همسوستازی   خدمات فناوری اطلا رائهیت اقع ای  تحقیق ضم  بهبود کیفدر وا(. Valentin, et al. 2016دهد )می

هتای پشتتیبانی ختدمات فنتاوری     وکار و مشتریانش شده و هزینته های جاری و آتی کسبخدمات فناوری اطلاعات با نیازمندی

 رهرهایی نظیتر توستعه دانتش دربتا    (. با توجه به معیاPollard. Cater-Steel, 2009دهد )کاهش می اطلاعات را در دراز مدت

-E؛ وضعیت پاسخگویی سیستم E-CRM؛ کیفیت خدمات سیستم E-CRMفیت اطلاعات سیستم ل بررسی و تحلیل کیمسائ

CRM  و کارایی سیستمE-CRM سازی مدیریت روابط با مشتری الكترونیكتی بته منظتور بهبتود رضتایت مشتترکی        در پیاده

سازی مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی به منظور هداپی بر E-CRMمشترکی  به سیستم  همراه او ؛ بررسی و تحلیل تمایل

گیتری در متورد   هایی بته متدیر بترای تصتمیم    منظور ارائه توصیهم بهتبهبود رضایت مشترکی  همراه او  ؛ و نیز نبود یك سیس

اهمیتت و   ن بته تتوا ضایت مشترکی  همتراه او ، متی  سازی مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی به منظور بهبود رمسائل پیاده

 اشاره نمود. مقاله ایام چنی  ضرورت انج
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 های تحقیقفرضیه-2

 فرضیه اصلی-1 -2

 بی  مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 فرضیه های فرعی-2 -2

 دری وجود داربی  تمرکز بر مشتریان اصلی و رضایت مشتری رابطه مثبت و معنادا

 سازماندهی فرایندهای کسب و کار و رضایت مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.  بی

 بی  ف  آوری و رضایت مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 بی  مدیریت دانش و رضایت  مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 روش تحقیق-3

توصیف دقیق مفاهیم و قواعتد مترتبط بتا    ردی است، زیرا ازطرفی اقدام به کارب -ی از نظر هد ، توصیف روش انجام ای  پژوهش

ارزیابی و گردد و از طر  دیگر روابط بی  ای  مفاهیم و قواعد، توسط خبرگان بهبود رضایت مشترکی  در شرکت همراه او  می

ها، مقالات موجود در مجلات داخلی و اب، کتهاای، مراجعه به اینترنت، مطالعه پژوهششوند. جهت مطالعات کتابخانهتعیی  می

دلیل استفاده از مقالات و اسناد گیرد. بهنتشر شده توسط دانشگاه مورد استفاده قرار میخارجی، مطالعه آمار و اسناد مندرج و م

مطالعته  " شپتژوه آوری اطلاعتات در ایت    بود رضایت مشترکی  در شرکت همراه او ، از منابع مختلف، روش گترد مرتبط با به

ر بهبود رضایت مشتترکی  کته از نظترات خبرگتان     منظواست و برای ارزیابی قواعد سیستم استنتاج فازی به "موردی مستندات

حاضر نیتز   ری و مصاحبه استفاده شده است. محدوده مكانی پژوهشگیشوند، از ابزار تعیی  متغیرهای مد  تصمیماستخراج می

 شرکت همراه او  است. 

 معه و نمونه پژوهشاج-1 -3

اساتید صاحب نظتر در حتوزه    توان به دو گروه کلی شاملو گروه او  دربرگیرندهنامه را میدر واقع، جامعه موردِمطالعه ای  پایان

وه دوم دربرگیرنده کارشناسان مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی شاغل در صنعت مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی؛ و گر

گیتری  نامه ترکیبی از دو روش نمونته ایانگیری در ای  پبندی نمود. در واقع روش نمونهان و شرکت همراه او ، دستهایر بایلمو

ماهیت روش نمونه گیری، در نهایت حجم نمونه ایت    گیری گلوله برفی است. با توجه بهغیراحتمالی هدفمند )قضاوتی( و نمونه

 متمایل به همكاری تعیی  خواهند شد.   رس ودست نامه برابر است خبرگان درپایان

 تجزیه و تحلیل داده ها-4

سازی مدیریت روابتط بتا مشتتری الكترونیكتی بته منظتور بهبتود        در اینجا به منظور طراحی سیستم استنتاج فازی جهت پیاده

و  SPSSافزارهتای  می نتر هتا یتتری  خروجت  رضایت مشترکی  در شرکت همراه او  با استفاده از محاسبات منطق فتازی، مهتم  

Matlab ستازی و توصتیف   نامه به منظتور خلاصته  گیرند. در ای  پایانبه صورت مشرو  مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار می

 شتود. در واقتع در اینجتا   ، چولگی و انحرا  معیار و ... استفاده میمانند میانگی  SPSSافزار ها از امكانات آمار توصیفی نرمداده

نامته  های مربوط به سیستم استنتاج فازی ای  پایتان شوند، که به فهم بیشتر دادهلبی به شكل جدو  و نمودار ارایه میمطا فقط

 کمك نمایند و در راستای اهدا  پژوهش باشند.
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 اطلاعات جمعیت شناختی-1 -4

 خلاصه ای از توصیف جمعیت شناختی نمونه تحقیق -1جدول 

 فراوانی نسبی )درصد( دادتع مشخصات نو  مشخصات ردیف

 جنسیت 1

 %70 21 آقا

 %30 9 خانم

 مدرك تحصیلی 2

 %50 15 کارشناسی

 %40 12 کارشناسی ارشد

 %10 3 دکتری

 سابقه کاری مرتبط 3

 %40 9 سا  10تا  5

 %50 15 سا  15تا  10

 %20 6 سا  15بیشتر از 

 هشپژو هایاطلاعات توصیفی مربوط به متغیر -2جدول 

های متغیر

 پژوهش

میانگی  

 موزون
 های پژوهششاخص

تعداد 

 هاداده
 آماره چولگی انحرا  معیار میانگی  حداکثر حداقل

کیفیت کلی 

 سیستم
4.2714 

 1.436- 774. 4.43 5 2 30 سودمندی منابع اطلاعاتی موجود در سیستم

 1.625- 898. 4.47 5 2 30 قابلیت اطمینان سیستم

 821.- 1.174 4.00 5 2 30 اطلاعات سیستملیل ر تحسهولت د

 928.- 961. 4.20 5 2 30 انعطا  پيیری سیستم در شرایط مختلف

 923.- 681. 4.47 5 3 30 کاربرپسند بودن محیط سیستم

 821.- 1.174 4.00 5 2 30 های موجود در سیستمگزینه

 1.308- 922. 4.33 5 2 30 تحلیل گرافیكی سیستم

ت فیکی

 اطلاعات
4.2943 

 1.537- 894. 4.40 5 2 30 صحت و دقت اطلاعات سیستم

 1.308- 922. 4.33 5 2 30 پایایی اطلاعات موجود در سیستم

 923.- 681. 4.47 5 3 30 جامعیت )کمّی( اطلاعات سیستم
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 1.396- 817. 4.43 5 2 30 وضعیت به روز بودن اطلاعات سیستم

 989.- 971. 4.23 5 2 30 طلاعات سیستمی( ا)کیفتنو  موضوعی 

 928.- 961. 4.20 5 2 30 پیوند بی  اطلاعات سیستم

 821.- 1.174 4.00 5 2 30 تحلیلی بودن اطلاعات سیستم

کیفیت 

 خدمات
4.2614 

همگونی بی  خدمات مورد انتظار مشتریان و خدمات 

 دریافت شده
30 2 5 4.27 .907 -.874 

 1.537- 894. 4.40 5 2 30 مات، فراتر از انتظار مشتریانت خدریافامكان د

 997.- 1.074 4.13 5 2 30 امكان بیش بینی نیازهای خدماتی مشتریان

ارتباط بی  کیفیت خدمات و هد  از طراحی 

 سیستم
30 2 5 4.43 .774 -1.436 

 1.537- 894. 4.40 5 2 30 ارتباط بی  مدیریت زمان در کیفیت خدمات

 821.- 1.174 4.00 5 2 30 ارتباط بی  مدیریت دانش در کیفیت خدمات

 928.- 961. 4.20 5 2 30 ارتباط بی  نوآوری زمان در کیفیت خدمات

پاسخگویی 

 سیستم
4.3857 

 923.- 681. 4.87 5 3 30 پاسخگویی صحی 

 821.- 1.174 4.00 5 2 30 سط  ارضای نیازهای اطلاعاتی کاربران

 1.176- 952. 4.30 5 2 30 پاسخگویی در زمان مناسب

 1.537- 894. 4.40 5 2 30 وضعیت مرتبط بودن پاسخگویی

 1.308- 922. 4.33 5 2 30 وضعیت دانش مورد نیاز مشتریان برای پاسخگویی

 923.- 681. 4.47 5 3 30 پاسخگویی در مكان مناسب

 1.308- 922. 4.33 5 2 30 پاسخگویی در شرایط مناسب

کارایی 

 سیستم
4.1957 

 989.- 971. 4.23 5 2 30 صرفه جویی در هزینه

 928.- 961. 4.20 5 2 30 صرفه جویی در انرژی

 821.- 1.174 4.00 5 2 30 صرفه جویی در زمان

 874.- 907. 4.27 5 2 30 صرفه جویی در منابع

 1.537- 894. 4.40 5 2 30 صرفه جویی در تجهیزات

 821.- 1.174 4.00 5 2 30 کارایی نحوه توزیع منابع سازمانی

 928.- 961. 4.20 5 2 30 کارایی بخش اداری سازمان
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رضایت 

 مشتریان
4.1857 

رضایت درونی مشتریان از تعامل الكترونیكی با 

 سیستم
30 2 5 4.20 1.064 -1.165 

ا تمایل مشتریان به تعامل الكترونیكی مجدد ب

 ستمسی
30 2 5 4.27 .907 -.874 

امكان معرفی سیستم ميکور به دیگران توسط 

 مشتریان
30 2 5 4.20 .961 -.928 

 1.220- 1.073 4.23 5 2 30 رضایت مشتریان نسبت به کاربردی بودن سیستم

 874.- 907. 4.27 5 2 30 رضایت مشتریان نسبت به هدفمند بودن سیستم

 928.- 961. 4.20 5 2 30 چگی سیستمكپاراز یرضایت مشتریان 

 821.- 1.174 4.00 5 2 30 رضایت مشتریان از جامعیت سیستم

 

شرکت همراه او  و خبرگتان   CRMو کارشناسان  ITگردد بر اساس نظرات و تجربه حرفه ای مدیران همانطور که مشاهده می

-Eتمایل مشتترکی  بته سیستتم    "؛ 4.2714  موزون انگیا میب "E-CRMکیفیت کلی سیستم "آکادمیك حوزه مورد بررسی، 

CRM"  کارایی سیستم "؛ 4.1857با میانگی  موزونE-CRM"  پاسخگویی سیستتم  "؛ 4.1957با میانگی  موزونE-CRM" 

-Eکیفیتت اطلاعتات سیستتم    "و  4.2614با میانگی  موزون  "E-CRMکیفیت خدمات سیستم "؛ 4.3857با میانگی  موزون 

CRM" ؛ محاسبه شده است. در حقیقت، آمارهای توصیفی مربوط بته متغیرهتای پتژوهش حاضتر،     4.2943موزون  نگی میا با

 "قابلیت اطمینان سیستتم "عبارت است ازو شاخص  "کیفیت کلی سیستم"های مربوط به متغیرنشان داد که مهمتری  شاخص

دارنتد   "کیفیت کلی سیستم"ای مربوط به متغیرهخص  شازیرا بیشتری  میانگی  را در بی "کاربرپسند بودن محیط سیستم"و 

جامعیتت   "عبتارت استت ازو شتاخص     "کیفیتت اطلاعتات   "است. از طرفی، مهمتری  شاخص مربوط به متغیر 47/4که برابر با 

ا بتر بت  دارد کته برا  "کیفیتت اطلاعتات   "های مربوط به متغیرزیرا بیشتری  میانگی  را در بی  شاخص ")کمیّ( اطلاعات سیستم

ارتباط بی  کیفیتت   "عبارت است ازو شاخص  "کیفیت خدمات "است. از طرفی دیگر، مهمتری  شاخص مربوط به متغیر 47/4

دارد کته   "کیفیتت ختدمات   "های مربوط به متغیرزیرا بیشتری  میانگی  را در بی  شاخص "خدمات و هد  از طراحی سیستم

پاستخگویی   "عبتارت استت ازو شتاخص     "پاسخگویی سیستتم "متغیر  مربوط بهاست. در واقع، مهمتری  شاخص  43/4برابر با 

استت. از طرفتی    57/4دارد کته برابتر بتا     "پاسخگویی "های مربوط به متغیرزیرا بیشتری  میانگی  را در بی  شاخص "صحی  

زیرا بیشتتری    "یزات صرفه جویی در تجه "عبارت است ازو شاخص  "کارایی سیستم"دیگر، مهمتری  شاخص مربوط به متغیر 

استت. در حقیقتت، مهمتتری  شتاخص      40/4دارد که برابر با  "کارایی سیستم"های مربوط به متغیر میانگی  را در بی  شاخص

زیترا   "تمایل مشتریان به تعامل الكترونیكتی مجتدد بتا سیستتم     "عبارت است ازو شاخص  "رضایت مشتریان "مربوط به متغیر

هتای  استت. ستایر تحلیتل    27/4دارد که برابر بتا   "رضایت مشتریان  "های مربوط به متغیری  شاخصبیشتری  میانگی  را در ب

های ای  تحقیق از نظر تقارن توان در جدو  بالا، بررسی نمود. در واقع، دادههای پژوهش، را میمربوط به آمارهای توصیفی داده

 های مربوط به تمامی متغیرهای ميکور منفی شده است. ادهو تجمع در وضعیت مطلوبی برخوردارند زیرا آماره چولگی د

 آزمون آلفای کرونباخ یا قابلیت اعتماد یا پایایی پرسشنامه یك آزمتون آمتاری استت بترای آزمتون قابلیتت اعتمتاد یتا پایتایی         

آلفتای کرونبتاخ    رود. ضتریب باشند، به کار متی ای میهای آن چند گزینهای که به صورت طیف طراحی شده و جوابپرسشنامه

برای سنجش میزان تك بعدی بودن نگرش ها، قضاوت ها، عقاید و سایر مقولاتی که انتدازه گیتری آنهتا آستان نیستت بته کتار        

شود که تا چه حد برداشت پاسخگویان از سؤالات یكستان بتوده استت. استاس ضتریب آلفتای       رود. در واقع اینجا بررسی میمی
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هتای پتژوهش را بتا استتفاده از     یاس هاست. جدو  مربوط به آمارهای پایایی متغیرهتا و شتاخص  ها یا مقکرونباخ نیز پایه طیف

 دهدوآزمون آلفای کرونباخ نشان می

 های پژوهش با استفاده از آزمون آلفای کرونباخآمارهای پایایی متغیرها و شاخص-3جدول 

 های پرسشنامهتعداد آیتم ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش

 7 908. فیت کلی سیستمکی

 7 864. کیفیت اطلاعات

 7 907. کیفیت خدمات

 7 897. پاسخگویی سیستم

 7 912. کارایی سیستم

 7 930. رضایت مشتریان

 

 (K-S Testاسمیرنوف )-آزمون کولموگروف 4-جدول 

 مشتریان های مربوط به متغیر رضایتداده های مربوط به متغیر کیفیت کلی سیستمداده آزمون آماری

 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 تعداد پاسخ

K-S 1.833 2.136 1.476 1.629 1.916 1.476 1.817 1.684 1.774 1.629 1.804 1.774 1.629 1.476 

Sig. .002 .000 .026 .010 .001 .026 .003 .007 .004 .010 .003 .004 .010 .026 

 

های پژوهش، معناداری است یعنی مقتدار  گردد آزمون کولموگرو  اسمیرنو  برای دادهشاهده میهمانگونه که در جدو  بالا م

Sig.  یاP-Value  ها، از توزیع نرمالی برخوردار هستند. به منظور تحلیل دقیق تمتامی  صدم شده است، بنابرای  داده 5کمتر از

بررستی تأثیرگتياری و تتأثیر پتيیری بتی  متغیتر تتابع        جود در مد  پژوهش و همچنتی   های موروابط بی  متغیرها و شاخص

گردد. در واقع با توجه به نرما  بودن توزیع داده ها، در اینجا از ضتریب  های مستقل، از همبستگی استفاده می)وابسته( و متغیر

ایت  استت کته     دهد و بیانگرهش را نشان میهمبستگی پیرسون استفاده شده است. جدو  مربوط به همبستگی متغیرهای پژو

 بی  موارد ميکور همبستگی قابل قبولی وجود داردو
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 گیرینتیجه-5

سازی مدیریت روابتط بتا مشتتری    طراحی سیستم استنتاج فازی جهت تحلیل وضعیت پیاده"یكی از مهمتری  نتایج پایان نامه 

از اینكته، اختتلا  نهتایی بتی      عبتارت استت    "E-CRMستازی  یت مشترکی  از طریق پیتاده الكترونیكی به منظور بهبود رضا

دار نبوده و برابتر  و میانگی  نظرات خبرگان معنی MCI.E-CRM+FISنامه یعنی های سیستم استنتاج فازی ای  پایانخروجی

شتود یعنتی بتی     رض مقابتل پيیرفتته متی   است. ازآنجایی که دلیل کافی برای پيیرش فرض صفر وجود ندارد، ليا فت  065/0با 

ستازی  تفاوت معناداری وجود ندارد. به منظتور پیتاده   "MCI.E-CRM+FIS سیستم"های خبرگان و خروجیمیانگی  نظرات 

های مربوط به کیفیتت  مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی به منظور بهبود رضایت مشترکی  در شرکت همراه او  به شاخص

مینان سیستتم، ستهولت در تحلیتل اطلاعتات سیستتم،      ودمندی منابع اطلاعاتی موجود در سیستم، قابلیت اطکلی سیستم )س

های موجتود در سیستتم و تحلیتل گرافیكتی     انعطا  پيیری سیستم در شرایط مختلف، کاربرپسند بودن محیط سیستم، گزینه

م، پایایی اطلاعات موجود در سیستم، جامعیتت  های مربوط به کیفیت اطلاعات )صحت و دقت اطلاعات سیستسیستم(؛ شاخص

اطلاعات سیستم، وضعیت به روز بودن اطلاعات سیستم، تنو  موضوعی )کیفی( اطلاعات سیستم، پیوند بتی  اطلاعتات    )کمیّ(

های مربوط به کیفیت خدمات )همگونی بی  خدمات مورد انتظار مشتریان و سیستم و تحلیلی بودن اطلاعات سیستم(؛ شاخص

تظار مشتریان، امكان بیش بینی نیازهای خدماتی مشتریان، ارتباط بتی   مات دریافت شده، امكان دریافت خدمات، فراتر از انخد

کیفیت خدمات و هد  از طراحی سیستم، ارتباط بی  مدیریت زمان در کیفیت خدمات، ارتباط بی  مدیریت دانش در کیفیتت  

یكی ارتباط با مشتری در خدمات(؛ متغیر موفقیت درونی سیستم مدیریت الكترونخدمات و ارتباط بی  نوآوری زمان در کیفیت 

های مربوط به پاسخگویی سیستم )پاسخگویی صحی ، سط  ارضای نیازهای اطلاعاتی کاربران، پاستخگویی در  برگیرنده شاخص

ی، پاسخگویی در مكان مناسب زمان مناسب، وضعیت مرتبط بودن پاسخگویی، وضعیت دانش مورد نیاز مشتریان برای پاسخگوی

های مربوط به کارایی سیستم )صرفه جویی در هزینه، صرفه جتویی در انترژی، صترفه    ناسب(؛ شاخصو پاسخگویی در شرایط م

جویی در زمان، صرفه جویی در منابع، صرفه جویی در تجهیزات، کارایی نحتوه توزیتع منتابع ستازمانی و کتارایی بختش اداری       

قبیلو رضایت درونی مشتریان از تعامل الكترونیكی با هایی از مایل مشترکی  به سیستم در برگیرنده شاخصسازمان(؛ و متغیر ت

سیستم، تمایل مشتریان به تعامل الكترونیكی مجدد با سیستم، امكان معرفتی سیستتم متيکور بته دیگتران توستط مشتتریان،        

نستبت بته هدفمنتد بتودن سیستتم، رضتایت مشتتریان از        رضایت مشتریان نسبت به کاربردی بودن سیستم، رضایت مشتریان 

ارچگی سیستم و رضایت مشتریان از جامعیت سیستم، در تصمیمات راهبردی، توجه ویتژه ای گتردد. در حقیقتت، یكتی از     یكپ

سازی مدیریت روابط بتا مشتتری الكترونیكتی بته منظتور      مهمتری  و کلیدی تری  نتیجه گیری های پژوهش حاضر برای پیاده

تتوان  متی  MCI.E-CRM+FIS های سیستتم ا استفاده از خروجیود رضایت مشترکی  در شرکت همراه او  ای  است که ببهب

را بر اساس  "سازی مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی به منظور بهبود رضایت مشترکی  در شرکت همراه او پیاده"وضعیت 

، "E-CRMپاستخگویی سیستتم   "، "E-CRMکتارایی سیستتم   "، "E-CRMتمایل مشترکی  بته سیستتم   "هایی چون متغیر

کیفیتت   "مورد تحلیتل قترار دادو اگتر؛ وضتعیت      "E-CRMکیفیت اطلاعات سیستم "و  "E-CRMکیفیت خدمات سیستم "

پاسخگویی سیستم "در وضعیت نرما  باشد و  "E-CRMکیفیت خدمات سیستم  "خوب باشد و  "E-CRMاطلاعات سیستم 

E-CRM" تمایل مشترکی  به سیستم  " خوب باشد وE-CRM "  کارایی سیستتم   "خوب باشد وE-CRM "    ختوب باشتد؛

در  "سازی مدیریت روابط با مشتری الكترونیكی به منظور بهبود رضایت مشترکی  در شترکت همتراه او    پیاده"آنگاه؛ وضعیت 

با استفاده از سیستم استنتاج فازی طراحی شتده   تر،قرار دارد. به بیانی دقیق "خوب )سط  چهارم( "چهارمی  سط  خود یعنی

سازی مدیریت روابط با مشتری الكترونیكتی بته منظتور بهبتود رضتایت مشتترکی  در       وضعیت پیاده"توان نامه میای  پایاندر 

 ختوب ،  "E-CRMکیفیت اطلاعات سیستتم   "تر نیز بررسی نمودو اگر؛ وضعیت را به صورت عددی و دقیق"شرکت همراه او 

پاستخگویی  "باشد و 0.2755در وضعیت خوب ، یعنی دقیقاً  "E-CRMکیفیت خدمات سیستم  "باشد و  0.2699یعنی دقیقاً 

 0.7115خوب، یعنی دقیقتاً   " E-CRMتمایل مشترکی  به سیستم  "باشد و  0.7455خوب، یعنی دقیقاً  "E-CRMسیستم 

 .باشد 0.7161خوب ، یعنی دقیقاً  " E-CRMکارایی سیستم  "باشد و 
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 نابع فارسیم

وری ایتران  . علم مدیریت فازی. مؤسسه کتاب مهربان نشتر. مرکتز مطالعتات متدیریت و بهتره     1389آذر، عاد  و حجت فرجی. 

 ه به دانشگاه تربیت مدرس(. چاپ چهارم)وابست

های مشاهده شده، و اطمینان مشتری بته  های بازاریابی، ریسك، استراتژی1396آیتی. محمد؛ حاتم حیدری و مسعود محمدی، 

 نفرانس بی  المللی مدیریت و حسابداری، تهران، موسسه آموزش عالی صالحانرفتار خرید آنلای ، دومی  ک

، بهبود فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری با سرمایه گياری بر روی فمتاروی اطلاعتات در   1389ی شیرویه، بهرامی. مهدی و هاد

 اد اسلامی واحد ماهشهرسازمان ها، اولی  کنفرانس ملی محاسبات نرم و فناوری اطلاعات، ماهشهر، دانشگاه آز

ت ارتباط با مشتری و ارائه چارچوب پیشتنهادی، اولتی    ای بر روی اثر فناوری اطلاعات در مدیری، مطالعه1389بهرامی. مهدی، 

 کنفرانس دانشجویی فناوری اطلاعات ایران، سنندج، دانشگاه کردستان

با (CRMبرای بهبود مدیریت ارتباط با مشتری)(ITت)، نقش فناوری اطلاعا1392پور محمدی فلا . مصطفی و محس  باقری، 

 فناوری اطلاعات، چالوس، مؤسسه آموزش عالی طبرستان ایرویكرد مد  سوئیفت، نخستی  همایش منطقه

دهنده محصو ومورد نحلیل کالاهتای فنتاوری اطلاعتات     ، طراحی سیستم توصیه1395زنگنه، مهدی و علی رجب زاده قطری، 

 انهای نوی  در علوم مهندسی، تهران، مؤسسه مدیریت دانش شباك، دانشگاه تهرس بی  المللی پژوهشوارتباطات، کنفران

، ارزیتابی تطبیقتی عوامتل متؤثر بتر رضتایت و وفتاداری        1394شكری مقاری. محمدرضا؛ افلاطون امیری و مستعود پورکیتانی،   

هتای نتوی  علتوم و    ی  کنفرانس بی  المللی یافتته های دولتی و خصوصی شهر تهران(، اولمشتریان )مطالعه مودیوشعب شرکت

 ی سروش حكمت مرتضویتكنولوژی، قم، مرکز مطالعات و تحقیقات اسلام

براستاس   CRM System، بررستی بهبتود و توستعه سیستتم متدیریت ارتبتاط بتا مشتتری         1395هاشمی مقتدم. عبتدالعلی،   

هتای نتوی    ترونیكتی، نخستتی  کنفترانس بتی  المللتی پتارادیم      وکار الكاوری اطلاعات و محیط کسبهای استفاده از فنقابلیت

 مدیریت هوشمندی تجاری و سازمانی، تهران، دانشگاه شهید بهشتی
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Abstract 

The main purpose of this study was to implement the implementation of customer relationship 

management in order to improve customer satisfaction in the first company by using the fuzzy 

inference system design, MCI.E-CRM + FIS, which for the first time in the field of research related to 

the subject is presented. In fact, the issues of this research can be the ambiguity and fatigue of the 

decision-makers implementing the management of relationships with the electronic customer in the 

first company by combining different ways to improve customer satisfaction in the first company in 

the company and implementation of the electronic management system of customer relationship. The 

stages of designing the fuzzy inference system, the tools for determining the variables of the decision-

making model and its validity and reliability have been studied. Finally, the sample size of this 

dissertation is equivalent to 30 available and willing collaborators to collaborate using two non-

probabilistic sampling methods (judgments) and a snowball sampling. The data related to the 

Measurement Tool 1 (Measurement Tool of the Effective Variables on the Implementation of 

Relationship Management with Electronic Customer to Improve Subscriber Satisfaction in the First 

Companion) at the beginning of July 1397, and the data related to Measurement Tool No. 2 

(Validation Tool "The fuzzy inference system for implementation of customer relationship 

management in order to improve customer satisfaction in the first company") was collected in mid-

July 1397. In this study, the SPSS software was used for descriptive statistics, and the MatLab 

programming environment was used to design the fuzzy inference system. Finally, using the outputs of 

the MCI.E-CRM + FIS system, the implementation status E-CRM Relationship Management to 

Improve Customer Satisfaction in First Time Companion "based on variables such as: E-CRM System 

Quality Information; E-CRM System Quality Status; E-CRM System Response Status; Subscriber 

Identity Status E-CRM and E-CRM system performance status; In fact, the final difference between 

the outputs of the fuzzy inference system of this study (MCI.E-CRM + FIS) and the mean of expert 

opinions was not significant and was equal to 0.065. 

Key words: "Customer Relationship Management System"; "First Companion Company"; "Customer 

Satisfaction"; "Fuzzy Logic"; "Matlab Programming Environment". 
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