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Abstract: Since the implementation of customer relationship management 
software (CRM) is widespread, there is always concern about which of 
the various CRM software providers should be selected. The aim of this 
study is to identify and rank the factors affecting the selection of CRM 
software in Iranian organizations with Analytic Hierarchy Process (AHP). 
For this purpose, important properties and criteria of CRM software 
were identified through the study of literature and considered during the 
interview with experts. Then, hierarchical analysis questionnaire was 
designed on the basis of agreed criteria and was completed by experts. 
The collected data analysis results indicate that the features of software 
including functional capabilities (operational, analytical, communicational), 
non-functional capabilities and the features of providers of CRM software 
are the most important factors and should be considered by organizations. 
Also, functional capabilities, non-functional capabilities and the features of 
the software providers are respectively important. In addition, weights and 
priorities related to the criteria in each category were calculated.
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ــتری  ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــری نرم‌افزاره ــه به‌کارگی ــی ک ــده: از زمان چيك
ــدگان  ــن ارائه‌دهن ــه از بی ــته ک ــود داش ــه وج ــن دغدغ ــواره ای ــده، هم ــر ش فراگی
مختلــف ایــن نرم‌افــزار، کدام‌یــک می‌بایســت مــورد انتخــاب قــرار گیــرد. هــدف 
ــای  ــاب نرم‌افزاره ــر انتخ ــر ب ــل مؤث ــدی عوام ــایی و رتبه‌بن ــش، شناس ــن پژوه ای
ــل  ــد تحلی ــه ‌کمــک فراین ــی، ب ــا مشــتری در ســازمان‌های ایران ــاط ب مدیریــت ارتب
سلســله‌مراتبی اســت. بدین‌منظــور، ویژگی‌هــای مهــم نرم‌افزارهــای مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری و همچنیــن، معیارهــای مــورد توجــه در انتخــاب آن‌هــا از طریــق 
ــی  ــرگان بررس ــا خب ــه ب ــات مصاحب ــی جلس ــد و ط ــایی ش ــات شناس ــة ادبی مطالع
ــای معیارهــای  ــر مبن ــل سلســله‌مراتبی ب ــه‌ و تحلی ــد. ســپس، پرسشــنامة تجزی گردی
مــورد توافــق طراحــی شــد و مجــدداً در اختیــار خبــرگان قــرار گرفــت. یافته‌هــای 
ــای  ــه قابلیت‌ه ــت ک ــر آن اس ــده بیانگ ــای جمع‌آوری‌ش ــل داده‌ه ــل از تحلی حاص
تحلیلــی؛  و  ارتباطــی  عملیاتــی،  قابلیت‌هــای  شــامل  نرم‌افــزار  کارکــردی 
ارائه‌دهنــدة  نهایــت، ویژگی‌هــای شــرکت‌  و در  قابلیت‌هــای غیرکارکــردی؛ 
ــا مشــتری مهم‌تریــن عواملــی هســتند کــه می‌بایســت  نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط ب
ــب  ــن، به‌ترتی ــد. همچنی ــرار گیرن ــد نظــر ســازمان‌ها ق ــزار م ــن نرم‌اف در انتخــاب ای
ســپس،  و  غیرکارکــردی  قابلیت‌هــای  نرم‌افــزار،  کارکــردی  قابلیت‌هــای 
ویژگی‌هــای شــرکت‌ ارائه‌دهنــدة نرم‌افــزار دارای اهمیــت هســتند. به‌عــاوه، 
ــبه  ــز محاس ــته نی ــر دس ــود در ه ــای موج ــه معیاره ــوط ب ــای مرب اوزان و اولویت‌ه

‌شــده اســت.
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كليدواژه‌هــا: انتخــاب نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، فراینــد تحلیــل سلســله‌مراتبی، قابلیت‌هــای 
کارکــردی و غیرکارکــردی، مدیریــت ارتبــاط با مشــتری

1. مقدمه

ــه  ــد ب ــازمان‌ها بای ــرکت‌ها و س ــادي، ش ــت اقتص ــة رقاب ــا در عرص ــد و بق ــراي رش ــروزه ب ام
ــی  ــن دارای ــوان مهم‌تری ــتریان به‌عن ــا مش ــود را ب ــاط خ ــژه‌ای داده و ارتب ــت وی ــتری‌مداری اهمی مش
ســازمان بیــش ‌از پیــش افزایــش داده و بتواننــد ســودمندترین آن‌هــا را جــذب و بــه بهتریــن شــکل 
نگهــداری نمــایند )Grover 2011(. در روندهــاي کســب‌وکاری جدیــد، به‌دســت آوردن رضایــت 
ــاص  ــود اختص ــه خ ــرکت‌ها ب ــتراتژی‌های ش ــداف و اس ــی در اه ــم و حیات ــی مه ــتریان جایگاه مش
داده اســت و مدیــران ارشــد بــه ‌خوبــی می‌داننــد موفقیــت آن‌هــا در راه رســیدن بــه اهــداف کلان 

شــرکت، در گــرو جلــب رضایــت مشــتریان اســت )عباســی و ترکمنــی 1389(.
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری1، به‌عنــوان یــک اســتراتژی جامــع کســب‌وکار و بازاریابــی اســت 
ــای  ــام فعالیت‌ه ــا و تم ــاوری، فراینده ــعی دارد فن ــتریان س ــای مش ــر نیازمندی‌ه ــز ب ــا تمرک ــه ب ک
 Lorenzo-Romero,( کســب‌وکار و رویکردهــای سراســر ســازمان را حــول مشــتری یکپارچــه ‌ســازد
ــک  ــان کم ــه اهدافش ــتیابی ب ــتای دس ــازمان‌ها در راس ــه س Constantinides & Brünink 2014( و ب

ــط  ــت رواب ــظ و تقوی ــاد، حف ــق ایج ــتری از طری ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــر، مدیری ــارت ‌دیگ ــد. به‌عب کن
ــا  ــة کالاه ــظ و ارائ ــعه، حف ــاب، توس ــایی، انتخ ــرای شناس ــتراتژی‌هایی ب ــتریان، اس ــا مش ــق ب موف
و خدمــات بهتــر بــه مشــتریان تعریــف کــرده و تمــام فرایندهــا و تکنولوژی‌هــای ســازمان‌ها 
ــر  ــه عنص ــد )Becker, Greve & Albers 2009(. س ــرار می‌ده ــتفاده ق ــورد اس ــور م ــن منظ ــه ای را ب
 کلیــدی بــرای موفقیــت یــک نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری شــامل 1. افــراد، 2. فراینــد، و

3. فنــاوری اســت. ایــن نرم‌افــزار می‌توانــد اطلاعــات را از همــة منابــع اطلاعاتــی جمــع‌آوری کنــد، 
به‌طوری‌کــه کلیــة اطلاعــات مشــتریان در هــر زمانــی در یــک سیســتم جامــع قابــل ‌مشــاهده ‌باشــد. 
ایــن ویژگــی باعــث برقــراری ارتبــاط بهتــر بیــن کارکنــان فــروش و مشــتریان شــده، پشــتیبانی بهتری 
ــای  ــتراتژی‌ها و تاکتیک‌ه ــایی و اس ــروش را شناس ــای ف ــد فرصت‌ه ــه داده و می‌توان ــا ارائ ــه آن‌ه ب
رقابتــی را بــا توجــه بــه اهــداف فــروش خــود تعییــن نمایــد. فرایندهــای کســب‌وکار در شــرکت‌ها 
ــد، بازمهندســی شــوند  ــرای آن‌هــا فراهــم می‌کن ــزار ب ــا اســتفاده از امکاناتــی کــه ایــن نرم‌اف ــد ب بای

1. customer relationship management (CRM) 
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تــا بتواننــد خدمــات بهتــری را بــه مشــتریان ارائــه دهنــد. همچنیــن، شــرکت‌ها بایــد از فناوری‌هــای 
ــات ممکــن را  ــن اطلاع ــد بهتری ــا بای ــد. آن‌ه ــای خــود اســتفاده کنن ــود فراینده ــرای بهب درســتی ب
بــرای کارمنــدان فراهــم آورنــد و وظایــف و عملیاتــی را کــه افــراد بایــد در شــرکت‌ها انجــام دهنــد 
ــد، کل  ــتی کار نکن ــی به‌درس ــل اساس ــن 3 عام ــی از ای ــر یک ــازند. اگ ــان س ــی آس ــدازة کاف ــه ‌ان ب
ــا  ــاط ب ــت ارتب ــزار مدیری ــرو خواهــد ریخــت )Maiden & Ncube 1998(. نرم‌اف ــزار ف ســاختار نرم‌اف

مشــتری شــامل بخش‌هــای زیــر اســت:
11 ــن . ــوان مهم‌تری ــر مشــتریان به‌عن ــا تمرکــز ب ــی اســت کــه ب ــا مشــتری، نظام ــاط ب ــت ارتب مدیری

ــکل  ــن ش ــه بهتری ــذب و ب ــا را ج ــودمندترین آن‌ه ــا س ــر آن دارد ت ــعی ب ــازمان، س ــی س دارای
نگهــداری نمایــد. به‌طــور کلــی، مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری به‌عنــوان فراینــد ایجــاد 
و نگهــداری مشــتریان ســودآور بــا ارائــة ارزش و جلــب رضایــت بیشــتر آنــان، به‌دنبــال 
ــا تمایــات مشــتریان اســت. ‌قابلیــت برقــراری ارتبــاط  یکپارچه‌کــردن رویکردهــای ســازمان ب
ــد تلفــن، تلفــن همــراه،  ــوع مانن ــان یــک ســازمان به‌وســیلة ابزارهــای متن ــا مشــتریان و مخاطب ب
ــد  ــی فراین ــرز نهای ــوان م ــد و به‌عن ــم می‌آی ــره فراه ــل، رســانه‌های اجتماعــی و غی فکــس، ایمی
ــه  ــازمان از چ ــا س ــرکت ی ــه ش ــود. این‌ک ــی می‌ش ــازمان تلق ــتری و س ــان مش ــاط می ــاد ارتب ایج
نــوع کانال‌هــا و رســانه‌ها و مدیریــت ارتباطــی اســتفاده کنــد، بــر روی تعامــل مشــتری اثــر دارد 

ــام 1390(.  ــی و فرج ــان بنادک ــوان، دهق )اخ
22 مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری عملیاتــی اشــاره بــه برنامه‌هــای کاربــردی مشــتری‌محور نرم‌افــزار، .

مثــل فــروش خــودکار، بازاریابــی خــودکار و خدمــت بــه مشــتریان دارد کــه بــر خودکارســازی 
افقــی فرایندهــای یکپارچه‌ســازی مثــل فراینــد نقطــة تمــاس بــا مشــتری، مســیرهای ارتباطــی و 

ــد. یکپارچه‌ســازی بخش‌هــای مختلــف ســازمان تأکیــد دارن
33 مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تحلیلــی بــا اســتفادة اســتراتژیک، کارآمــد و مؤثــر داده‌هــا به‌منظور .

 Colombo & Francalanci( فراهــم‌آوردن امــکان تصمیم‌گیــری بــه مدیــران ســروکار دارد
ــد  ــازمان‌ها می‌توانن ــتری، س ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــتم‌های مدیری ــح سیس ــرای صحی ــا اج 2004(. ب

ــود  ــد ب ــد خواه ــع و کارآم ــه‌ موق ــا مشــتریان ب ــا ب ــد کــه ارتباطــات آن‌ه ــان حاصــل کنن اطمین
ــه ایــن هــدف، انتخــاب  )Vazifehdust et al. 2012(. از ایــن ‌رو، نخســتین گام بــرای دســتیابی ب
نرم‌افــزار و پیاده‌ســازی و اجــرای آن در ســازمان اســت. فراینــد انتخــاب نرم‌افــزار شــامل طــی 
ــزار در  ــد، پیاده‌ســازی و اجــرای نرم‌اف ــی جهــت گزینــش، خری مجموعــه‌ای از گام‌هــای متوال

ــکاران 1391(. ــی و هم ــور طباطبای ــت )نیلی‌پ ــازمان اس س
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ــر  ــه زی ــه مرحل ــه س ــردن ب ــل ک ــازمان، عم ــای س ــا نیازه ــب ب ــزار متناس ــر نرم‌اف ــد ه ــرای خری ب
ــت: ــروری اس ض

‌قبــل از انتخــاب: بــا توجــه بــه این‌کــه هــر کســب‌وکاری دلایــل خــود را بــرای اســتفاده از نرم‌افــزار 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری دارد، در ایــن گام، ســازمان یــا شــرکتی کــه قصــد خریــد نرم‌افــزار را 
دارد بایســتی بــه هــدف خــود در خریــد توجــه کنــد. همچنیــن، تیمــی را به‌منظــور تعییــن نیازهــای 
ــتفاده از  ــای اس ــورد مزای ــد و در م ــئول کن ــب مس ــزار مناس ــاب نرم‌اف ــت انتخ ــازمان جه ــدة س عم
ــا مشــتری در ســازمان اطمینــان حاصــل نمایــد. به‌عنــوان ‌مثــال، میــزان  نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط ب
ــرای انتخــاب برنامــة  ــه ب ــة اولی ــدازی ایــن برنامــه، تخمیــن هزین کاهــش هزینه‌هــا در صــورت راه‌ان

.)Payne & Frow 2005( مناســب و هزینــة بازگشــت ســرمایه را بــرآورد نمایــد

‌تجزیــه ‌و تحلیــل: ایــن گام بــا هــدف درک عمیــق از ویژگی‌هــا و قابلیت‌هــای کارکــردی و 
غیرکارکــردی نرم‌افــزار بــرای انتخــاب مناســب‌ترین نرم‌افــزار صــورت می‌گیــرد و نیــاز بــه 
ــت از  ــک لیس ــوان ی ــه می‌ت ــن مرحل ــود دارد. در ای ــای موج ــات نرم‌افزاره ــورد امکان ــق در م تحقی
ــال،  ــرای مث ــه نمــود. ب ــد، تهی ــه حل‌کــردن چالش‌هــای کســب‌وکار کمــک می‌کن امکاناتــی کــه ب
اگــر شــرکت بــر بهبــود تلاش‌هــای بازاریابــی متمرکــز شــده اســت، بایســتی به‌دنبــال ویژگی‌هایــی 
ــا مشــتریان بالقــوه آن‌هــا را یــاری دهــد  ــه ب ــه شــرکت در یافتــن ســرنخ‌ها و تمــاس اولی ــود کــه ب ب

.)Rababah, Mohd & Ibrahim 2011(

توانمندی‌هــای  مــورد  در  اطلاعــات  جمــع‌آوری  و  شــناخت  هــدف  بــا  گام  ایــن  ‌مذاکــره: 
شــرکت‌های ارائه‌دهنــدة نرم‌افــزار در مراحــل قبــل تــا بعــد از پیاده‌ســازی و خدمــات پــس 
ــا  ــوری ب ــه‌ای حض ــب، جلس ــزار مناس ــد نرم‌اف ــاب چن ــس از انتخ ــود و پ ــام می‌ش ــروش انج از ف
 Fjermestad( ــود ــب داده می‌ش ــه ترتی ــرد برنام ــوة کارک ــوص نح ــنده در خص ــرکت‌های فروش ش
Romano 2003 &(. بــا وجــود این‌کــه مراحــل انتخــاب همــة نرم‌افزارهــا یکســان اســت، معیارهــای 

ــد انجــام شــود، ممکــن اســت  ــرای پیاده‌ســازی بســتة نرم‌افــزاری بای ــی و فعالیت‌هایــی کــه ب ارزیاب
متفــاوت باشــد )Rodriguez, Ajjan & Peterson 2014(. فراینــد انتخــاب نرم‌افــزار از اهمیــت زیــادی 
ــت. ــزار اس ــرای نرم‌اف ــازی و اج ــل پیاده‌س ــاس مراح ــه و اس ــوان پای ــرا به‌عن ــت، زی ــوردار اس برخ

در شــرایط کنونــی بــا پیشــرفت روزافــزون تکنولــوژی و ارتباطــات آنلایــن و افزایــش رقابــت 
ــد و  ــاب، خری ــی انتخ ــدان در پ ــن می ــدن در ای ــی مان ــرای باق ــف ب ــرکت‌های مختل ــا، ش در بازاره
ــظ  ــی و حف ــت رقابت ــب مزی ــور کس ــتری به‌منظ ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــتم‌های مدیری ــری سیس به‌کارگی
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مشــتریان خــود هســتند. در چنیــن شــرایطی، تأمین‌کننــدگان نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
طیــف وســیعی از شــرکت‌های رده‌بــالا را تشــکیل می‌دهنــد کــه از ســازمان‌های بــزرگ تــا 
ــاط  ــت ارتب ــای مدیری ــای نرم‌افزاره ــا و ویژگی‌ه ــة قابلیت‌ه ــرای ارائ ــک را ب ــان کوچ خرده‌فروش
بــا مشــتری هــدف قــرار داده‌انــد )Friedrich, Sprenger & Breitner 2010(. امــا افزایــش تعــداد ایــن 
ــازار، ویژگی‌هــا و قابلیت‌هــای متنــوع نرم‌افزارهــا، روش‌هــای متفــاوت در  تأمین‌کننــدگان، رشــد ب
ارائــة خدمــات و ... اکثــر ســازمان‌ها را بــا چالش‌هــای جــدی در انتخــاب و خریــد یــک نرم‌افــزار 
مناســب مواجــه‌ ســاخته و به‌عنــوان یــک دغدغــة اساســی مطــرح شــده اســت. از ایــن ‌رو، ســازمان‌ها 
ــری در  ــرکت‌های مج ــنهاد‌های ش ــی از پیش ــن انبوه ــد در بی ــزار کارآم ــک نرم‌اف ــاب ی ــرای انتخ ب
ــی پیشــنهاد‌های مختلــف، اولویت‌دهــی  ــرای ارزیاب ــوده و به‌دنبــال روش‌هایــی ب ــازار، ســردرگم ب ب
بــه معیارهــای مــورد ســنجش در انتخــاب نرم‌افــزار و در نهایــت، انتخــاب بهتریــن گزینــه بــا 
ــرکت از  ــع ش ــا مناب ــت، نه‌تنه ــاب نادرس ــورت انتخ ــرا در ص ــتند، زی ــود هس ــرایط خ ــه ش ــه ب توج
جملــه زمــان، هزینــه، تجهیــزات و ... از دســت مــی‌رود، بلکــه ســازمان بــه هــدف خــود در جلــب 
ــن  ــود چنی ــل وج ــید. به‌دلی ــد رس ــز نخواه ــت نی ــدان رقاب ــدن در می ــی مان ــتریان و باق ــت مش رضای
دغدغــة مهمــی بــرای اکثــر ســازمان‌ها، ایــن پژوهــش بــا مــد نظــر قــرار دادن فاکتورهــای مؤثــر بــر 
ــی،  ــتری )عملیات ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــردی نرم‌افزاره ــردی و غیرکارک ــای کارک قابلیت‌ه
ارتباطــی، تحلیلــی( و ویژگی‌هــای شــرکت‌های ارائه‌دهنــدة ایــن نرم‌افــزار در ایــران، بــه شناســایی 

ــردازد. ــر می‌پ ــن پاســخ دو پرســش اساســی زی ــق یافت ــل از طری ــن عوام ــدی ای و رتبه‌بن

ــدام  ــتری ک ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــب مدیری ــزار مناس ــاب نرم‌اف ــرای انتخ ــم ب ــای مه ــؤال 1: معیاره س
اســت؟

ســؤال 2: هــر یــک از معیارهــای مهــم بــرای انتخــاب نرم‌افــزار مناســب مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
از چــه اهمیتــی برخــوردار اســت؟

ــود در  ــی موج ــای فعل ــدی نرم‌افزاره ــش رتبه‌بن ــن پژوه ــدف ای ــه ه ــت ک ــر اس ــه ذک لازم ب
بــازار نیســت. بنابرایــن، نتیجــه‌ای در مــورد برتــری و امتیازدهــی بــه ایــن نرم‌افزارهــا نســبت بــه هــم 
ــر انتخــاب نرم‌افزارهــای  ــر ب ــه نشــده اســت؛ بلکــه، هــدف، شناســایی و رتبه‌بنــدی عوامــل مؤث ارائ

مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری از نظــر درجــة اهمیــت آن‌هاســت.
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2. پیشینة پژوهش

ــرد  ــه عملک ــاز ب ــا نی ــراه ب ــب‌وکارها، هم ــت کس ــد مدیری ــی رو‌به‌رش ــه پیچیدگ ــه ب ــا توج ب
کارآمدتــر، چابکــی بیشــتر، کیفیــت بهتــر محصــولات و خدمــات ارائه‌شــده بــه مشــتریان، کاهــش 
هزینه‌هــا و باقــی مانــدن در عرصــة رقابــت، اســتفاده از تکنیک‌هــای بهینه‌ســازی و انتخــاب 
ــه  ــت یافت ــای آن اهمی ــه اهــداف ســازمان و برآورده‌شــدن نیازه ــل ب ــا جهــت نی درســت نرم‌افزاره
اســت )Jadhav & Sonar 2009(. بــه ‌همیــن منظــور، برخــی پژوهش‌هــا بــه مســئلة ارزیابــی و 
ــا  ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــل نرم‌افزاره ــناخت و تحلی ــن، ش ــزاری و همچنی ــته‌های نرم‌اف ــاب بس انتخ
ــونار« در  ــا و س ــال، »جده ــوان‌ مث ــد. به‌عن ــا پرداخته‌ان ــن آن‌ه ــی از رایج‌تری ــوان یک ــتری به‌عن مش
ــرای ارزیابــی بهینــة بســته‌های نرم‌افــزاری، چارچوبــی متشــکل  ــة مبنایــی ب ــا هــدف ارائ پژوهشــی ب
ــک  ــت کم ــتمی جه ــن سیس ــی و همچنی ــای ارزیاب ــزار، معیاره ــاب نرم‌اف ــی و انتخ از روش ارزیاب
ــن  ــر گرفت ــا در نظ ــش ب ــن پژوه ــج ای ــد. نتای ــه کرده‌ان ــزاری ارائ ــته‌های نرم‌اف ــازندگان بس ــه س ب
نیازهــا و الزامــات شــرکت‌ها، بــا اشــاره بــه یــک لیســت از مهم‌تریــن معیارهــا در انتخــاب بســته‌های 
ــی  ــن ارزیاب ــد در حی ــازمان‌ها بای ــرکت‌ها و س ــه ش ــت ک ــائلی اس ــدة مس ــزاری منعکس‌کنن نرم‌اف
ــامل  ــت ش ــن لیس ــد. ای ــه کنن ــا توج ــه آن‌ه ــود ب ــاز خ ــورد نی ــزاری م ــته‌های نرم‌اف ــاب بس و انتخ
معیارهایــی نظیــر تاریــخ شــروع ‌بــه‌ کار و میــزان محبوبیــت فروشــندة نرم‌افــزار در بیــن گزینه‌هــای 
ــا  ــر ی ــودن مســتندات آموزشــی، از جملــه کتابچــة راهنمــای کارب ــازار، در دســترس ب موجــود در ب
دوره‌هــای آموزشــی جهــت اســتفاده از بســتة نرم‌افــزاری، پشــتیبانی کاربــر و بــرآورد کلیــة هزینه‌هــا 
اعــم از هزینــة مجــوز، هزینه‌هــای نصــب و پیاده‌ســازی، آمــوزش، نگهــداری و ... اســت کــه 
شــرکت‌ها بایــد بــا در نظــر داشــتن شــرایط و نیازمندی‌هــای خــود از قبیــل میــزان ظرفیــت و تقاضــا، 
محدودیت‌هــا، بودجــه، زمــان، ســخت‌افزارها و نرم‌افزارهــای موجــود، مدل‌هــای کســب‌وکار 
بــه ارزیابــی و انتخــاب بپردازنــد )همــان(. آن‌هــا همچنیــن، در پژوهشــی تکمیلــی، معیارهــای قابــل‌ 
حمــل بــودن، شخصی‌ســازی، قابلیــت نگهــداری، قابلیــت اســتفاده، قابلیــت اطمینــان، بهــره‌وری و 
ــزار را در 7 گــروه معیارهــای  ــی نرم‌اف ــه کــرده و معیارهــای ارزیاب ــه لیســت خــود اضاف امنیــت را ب
کارکــردی، فنــی، فروشــنده، هزینــه و ســود، کیفیــت، خروجــی و ایــده و نظــر دســته‌بندی کردنــد 
ــا هــدف ارزیابــی  ــر« ب )Jadhav & Sonar 2011(. پژوهــش دیگــری را »فردریــچ، اســپرنجر و برایتن
نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و ارائــة یــک رویکــرد جدیــد بــرای انتخــاب یــک بســتة 
نرم‌افــزاری مناســب، بــا مــد نظــر قــرار دادن ســه عنصــر کلیــدی در موفقیــت ایــن نرم‌افزارهــا یعنــی 
فراینــد، فنــاوری و افــراد انجــام دادنــد. در ایــن پژوهــش معیارهــای انتخــاب نرم‌افزارهــای مدیریــت 
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ارتبــاط بــا مشــتری در ســه دســته معیارهــای کیفیــت )دربردارنــدة معیارهــای قابلیــت حمــل، قابلیــت 
ــت  ــتیبانی، قابلی ــوزش و پش ــع، آم ــداری، مناب ــری و نگه ــا، تغییرپذی ــی داده‌ه ــتفاده، یکپارچگ اس
اطمینــان و اســتحکام، عملکــرد و قابلیــت اجــرا، امنیــت، زمان‌بنــدی و محبوبیــت(، معیارهــای 
هزینه‌هــای  سیســتم،  نرم‌افــزاری  و  ســخت‌افزاری  هزینه‌هــای  معیارهــای  )دربردارنــدة  هزینــه 
ــای  ــتیبانی، هزینه‌ه ــوزش و پش ــای آم ــاوره، هزینه‌ه ــع و مش ــای مناب ــداری، هزینه‌ه ــب و نگه نص
ــن،  ــت کمپی ــا، مدیری ــت تماس‌ه ــری، مدیری ــزار )گزارش‌گی ــای نرم‌اف ــانی( و قابلیت‌ه به‌روزرس
ــت و مدیریــت حســاب‌ها( شناســایی و مطــرح  ــروش، اینترن ــات پــس از ف ــروش، خدم ــت ف مدیری
 Friedrich, Sprenger & Breitner( شــده و در فراینــد انتخــاب نرم‌افــزار مــورد توجــه قــرار گرفته‌انــد
ــله‌مراتبی1  ــل سلس ــد تحلی ــک فراین ــه‌ کم ــی« ب ــو و فرنکالانس ــری »کلمب ــش دیگ 2010(. در پژوه

ــردی  ــت عملک ــاس کیفی ــر اس ــتری ب ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــزاری مدیری ــتة نرم‌اف ــک بس ــاب ی ــه انتخ ب
ــامل:  ــه ش ــورد توج ــای م ــت معیاره ــدة اهمی ــش دربردارن ــای پژوه ــد. یافته‌ه ــی آن پرداختن و فن
ــاز،  ــورد نی ــای م ــه اندازه‌ه ــط آن ب ــزرگ و بس ــای ب ــتفاده در اندازه‌ه ــی اس ــری، تواناي اندازه‌پذی
کانال‌هــای ارتباطــی چندگانــه، جريــان کاري، توانايــی مســيريابی خــودکار از طريــق سيســتم بــراي 
افــراد مختلــف بــر اســاس نقشــی کــه ايفــا می‌کننــد، پايــگاه داده‌هــا، فضــاي ذخیره‌ســازی متمرکــز 
ــات  ــظ اطلاع ــه حف ــوط ب ــوارد مرب ــات مشــتري، م ــه تعام ــوط ب ــات مرب ــا( اطلاع ــار داده‌ه )در انب
ــان  ــول اطمين ــراي حص ــا ب ــاختن رکورده ــا و معدوم‌س ــذاري داده‌ه ــال، رمزگ ــراي مث ــتري، ب مش
ــب،  ــن ‌ترتی ــه ‌ای ــت )Colombo, Francalanci 2004(. ب ــزار اس ــاب نرم‌اف ــرقت در انتخ ــدم س از ع
ــامل: ــا ش ــاب نرم‌افزاره ــل انتخ ــق مراح ــف دقی ــه تعری ــگران ب ــه پژوهش ــا توج ــر پژوهش‌ه  در اکث
ــات شــرکت، ــا و الزام ــن نیازمندی‌ه ــازمان، 2( تعیی ــا مســائل موجــود در س ــن مشــکلات ی  1( تعیی
3( تهیــة لیســت بســته‌های موجــود در بــازار، 4( ارزیابــی و رتبه‌بنــدی بســته‌ها بــه‌ کمــک شناســایی 
و اولویت‌بنــدی معیارهــای انتخــاب، و 5( انتخــاب بســتة بهینــه و به‌طــور خــاص تمرکــز بــر 

.)Abohamad & Arisha 2010( ــت ــوده اس ــاب ب ــای انتخ معیاره

3. روش پژوهش

ایــن پژوهــش از نظــر هــدف، کاربــردی، بــه‌ لحــاظ شــیوة گــرداوری داده‌هــا از نــوع توصیفــی 
ــر  ــه ب ــود ک ــاخته ب ــنامة محقق‌س ــا پرسش ــع‌آوری داده‌ه ــزار جم ــت. اب ــی اس ــرد کم و دارای رویک

1. analytical hierarchy process (AHP)
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ــکیل  ــتری و تش ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــوزة مدیری ــات ح ــرور ادبی ــه‌ای و م ــات کتابخان ــای مطالع مبن
جلســات کارشناســی بــا متخصصــان و خبــرگان مربــوط تدویــن‌ شــده اســت. بــه ‌ایــن ‌ترتیــب کــه 
ــن، معیارهــای مــورد  ــا مشــتری و همچنی ــاط ب ــدا ویژگی‌هــای مهــم نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتب ابت
توجــه در انتخــاب آن‌هــا از طریــق مطالعــة مــرور متــون مرتبــط شناســایی شــد. ســپس، معیارهــای 
شناسایی‌شــده بــه ســه دســتة 1( قابلیت‌هــای کارکــردی نرم‌افــزار از منظــر نرم‌افــزار مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری عملیاتــی، ارتباطــی و تحلیلــی، 2( قابلیت‌هــای غیرکارکــردی نرم‌افــزار، 
معیارهــای  ســپس،  شــدند.  دســته‌بندی  نرم‌افــزار  ارائه‌دهنــدة  شــرکت‌های  ویژگی‌هــای   )3 و 
ــا  ــاط ب ــزار مدیریــت ارتب ــرگان دانشــگاهی در حــوزة نرم‌اف ــار 10 نفــر از خب شناسایی‌شــده در اختی
مشــتری کــه بــه ‌روش گلوله‌برفــی انتخــاب شــدند، بــرای اظهــار نظــر و اعتبارســنجی قــرار داده شــد. 
پــس از اعمــال نظــرات و تأییــد نهایــی معیارهــا از ســوی خبــرگان، در جداولــی مجــزا معیارهــای 
موجــود در هــر دســته به‌صــورت زوجــی بــا یکدیگــر مقایســه شــده‌اند. در نهایــت، جدولــی 
ــب، ماتریــس  ــن ترتی ــده اســت. بدی ــن دســته‌ها طراحــی گردی ــرای تشــکیل مقایســات زوجــی بی ب
ــی در  ــخگویی نهای ــرای پاس ــده و ب ــن ‌ش ــی و تدوی ــنامه طراح ــب پرسش ــی در قال ــات زوج مقایس
اختیــار 20 نفــر از مدیــران، افــراد آگاه و خبــره در حــوزة نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
ــن  ــاب ای ــت انتخ ــد )عل ــرار داده ش ــران ق ــهر ته ــزار در ش ــن نرم‌اف ــدة ای ــرکت‌های ارائه‌دهن در ش
ــا نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتبــاط  شــرکت‌ها ایــن بــوده اســت کــه به‌صــورت مســتقیم و گســترده ب
ــة  ــا تجرب ــان آن‌ه ــران و متخصص ــد و مدی ــتفاده می‌کنن ــوده و از آن اس ــاط ب ــتری در ارتب ــا مش ب
ــا،  ــن داده‌ه ــع‌آوری ای ــس از جم ــد(. پ ــوزه را دارن ــن ح ــی در ای ــی و عمل ــای تخصص پژوهش‌ه
ــده اســت. پرسشــنامة  ــن گردی ــل سلســله‌مراتبی تعیی ــا اســتفاده از روش تحلی ــج به‌دســت‌آمده ب نتای
طراحی‌شــده عــاوه بــر جــداول مربــوط بــه مقایســات زوجــی شــامل بخــش جمعیت‌شــناختی نیــز 
بــود کــه نشــان داد از مجمــوع 20 نفــری کــه بــه ایــن پرسشــنامه پاســخ داده‌انــد، 65 درصــد فــوق 
ــد از  ــه 15 درص ــان داد ک ــن نش ــنامه همچنی ــن پرسش ــد. ای ــری بوده‌ان ــد دکت ــانس و 25 درص ‌لیس
پاســخ‌دهندگان دارای ســابقة کاری کمتــر از 5 ســال، 50 درصــد بیــن 5 تــا 10 ســال و 35 درصــد 
بــالای 10 ســال بــوده و میــزان آشــنایی ایــن افــراد بــا نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری نیــز 
بــرای 20 درصــد در ســطح آشــنایی متوســط و بــرای 80 درصــد در ســطح آشــنایی بــالا بــوده اســت.

روش انجام پژوهش مطابق شکل 1، در 7 مرحله صورت گرفته است.
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 يمراتب سلسلهبا استفاده از روش تحليل  آمده دست به، نتايج ها دادهي اين آور جمعپس از  ).دارند
وجي شامل شده علاوه بر جداول مربوط به مقايسات ز يطراح تعيين گرديده است. پرسشنامة

 ،اند دادهمه پاسخ نفري كه به اين پرسشنا 20از مجموع  شناختي نيز بود كه نشان داد بخش جمعيت
 15. اين پرسشنامه همچنين نشان داد كه اند بودهدكتري  درصد 25يسانس و ل  فوق درصد 65

 35سال و  10تا  5درصد بين  50سال،  5دهندگان داراي سابقة كاري كمتر از  درصد از پاسخ
ارتباط با مشتري نيز ريت ي مديافزارها نرمو ميزان آشنايي اين افراد با  بودهسال  10بالاي  درصد
  سطح آشنايي بالا بوده است. درصد در 80آشنايي متوسط و براي سطح در  درصد 20براي 

 .مرحله صورت گرفته است 7در  ،1روش انجام پژوهش مطابق شكل 

 
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

. مراحل انجام پژوهش1شكل   

افزارهاي مديريت  عنوان عوامل مؤثر بر انتخاب نرم هاي اصلي و معيارهاي هر دسته به تعيين دسته .1
 و مقالات معتبر موجود مشتري بر اساس اسنادارتباط با 

 ربط يذشده از طريق مصاحبه با خبرگان  ييشناساو معيارهاي ها  دستهاعتبارسنجي  .2

  و معيارهاي نهاييها  دستهياز و تعيين ن مورداعمال اصلاحات و تغييرات  .3

 ها و معيارها جداول مقايسات زوجي دسته تهية .4

  مديريت ارتباط با مشتريسازي  پيادهتوزيع جداول بين خبرگان  .5

ها و امتيازات عوامل بر اساس نظر كارشناسان و خبرگان با استفاده از روش تحليل  تعيين وزن .6
  مراتبي سلسله

ها تحليل نتايج پرسشنامه . 7  

شکل 1. مراحل انجام پژوهش

ــری  ــون تصمیم‌گی ــن فن ــی از معروف‌تری ــوان یک ــله‌مراتبی، به‌عن ــل سلس ــه و تحلی روش تجزی
چندشــاخصه1 و بــر پایــة مقایســات زوجــی اســتوار اســت. تصمیم‌گیــری بــا فراهــم‌آوردن درخــت 
ــب  ــای رقی ــه و گزینه‌ه ــورد مقایس ــل م ــت عوام ــن درخ ــود. ای ــاز می‌ش ــم آغ ــله‌مراتبی تصمی سلس
مــورد ارزیابــی در تصمیــم را نشــان می‌دهــد. ســپس، یک‌ســری مقایســات زوجــی انجــام می‌گیــرد. 
ایــن مقایســات وزن هــر یــک از معیارهــا را بــا توجــه بــه گزینه‌هــای رقیــب مشــخص می‌ســازد. در 
ــا  ــه‌ای ماتریس‌هــای حاصــل از مقایســات زوجــی را ب ــل سلســله‌مراتبی به‌گون ــت، منطــق تحلی نهای
یکدیگــر تلفیــق می‌ســازد کــه گزینه‌هــا بــا یکدیگــر قابــل ‌مقایســه شــده و تصمیــم مطلــوب حاصــل 

.)Saaty 2008( شــود

1. multiple attribute decision making 
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ــی‌رود؛  ــه‌کار م ــز ب ــی نی ــری گروه ــای تصمیم‌گی ــله‌مراتبی در موقعیت‌ه ــل سلس ــد تحلی فراین
ــازی  ــوزة پیاده‌س ــرگان ح ــش خب ــن پژوه ــه در ای ــروه ک ــای گ ــة اعض ــرات کلی ــه نظ ــوری ‌ک به‌ط
ــورد  ــردی( م ــة ف ــق پرسشــنامه )مصاحب ــا مشــتری هســتند، از طری ــاط ب ــت ارتب نرم‌افزارهــای مدیری
ــردد. در  ــاب می‌گ ــاره انتخ ــز آم ــة آنالی ــر پای ــی ب ــم نهای ــپس، تصمی ــرد و س ــرار می‌گی ــؤال ق س
مــواردی کــه تصمیم‌گیــری به‌صــورت گروهــی اســت، می‌تــوان از میانگیــن هندســی بــرای 

ــه: ــق ک ــود، بدین‌طری ــتفاده نم  اس

 قلميمينا رنجبرفرد، عطيه   | يمراتب سلسله تحليل روش از استفاده با مشتري با ارتباط مديريت افزارهاي نرم انتخاب بر مؤثر عوامل بندي رتبه و شناسايي 

 1شاخصهگيري چند ترين فنون تصميم معروف عنوان يكي از ي، بهمراتب سلسله تجزيه و تحليلروش 
ي تصميم مراتب سلسلهآوردن درخت  فراهمگيري با  مقايسات زوجي استوار است. تصميم و بر پاية
هاي رقيب مورد ارزيابي در تصميم را نشان  شود. اين درخت عوامل مورد مقايسه و گزينه آغاز مي

يك از معيارها را گيرد. اين مقايسات وزن هر  سري مقايسات زوجي انجام مي يك ،دهد. سپس مي
اي  گونه ي بهمراتب سلسلهمنطق تحليل  ،نهايت سازد. در هاي رقيب مشخص مي با توجه به گزينه

 قابلبا يكديگر  ها سازد كه گزينه كديگر تلفيق ميهاي حاصل از مقايسات زوجي را با ي ماتريس
  ).Saaty 2008و تصميم مطلوب حاصل شود ( شده مقايسه 

كه   يطور به ؛رود يمكار  بهگيري گروهي نيز  يمتصمهاي  يتموقعي در مراتب سلسلهتحليل  فرايند
ي مديريت افزارها نرمسازي  يادهپ گروه كه در اين پژوهش خبرگان حوزةاعضاي  نظرات كلية

 ،گيرد و سپس يمقرار  سؤالفردي) مورد  مصاحبة(هستند، از طريق پرسشنامه  ارتباط با مشتري
گروهي  صورت بهگيري  يمتصمگردد. در مواردي كه  يمآناليز آماره انتخاب  تصميم نهايي بر پاية

��� هاي يهدراتوان از ميانگين هندسي براي عناصر ماتريس با  يماست،  	� ��
استفاده نمود،  ��

  طريق كه: بدين
    گيرندگان يمتصم ) تعداد1 رابطة
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گونه  ، وزن هر متغير بديننهايتدر و معيارها،  ها دستهي نهايي ها وزنآوردن  دست بهپس از 
  شود: يممحاسبه 
 ) وزن هر متغير2 رابطة
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ــای  ــا درایه‌ه ــس ب ــر ماتری عناص

   رابطة 1( تعداد تصمیم‌گیرندگان

 قلميمينا رنجبرفرد، عطيه   | يمراتب سلسله تحليل روش از استفاده با مشتري با ارتباط مديريت افزارهاي نرم انتخاب بر مؤثر عوامل بندي رتبه و شناسايي 

 1شاخصهگيري چند ترين فنون تصميم معروف عنوان يكي از ي، بهمراتب سلسله تجزيه و تحليلروش 
ي تصميم مراتب سلسلهآوردن درخت  فراهمگيري با  مقايسات زوجي استوار است. تصميم و بر پاية
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اي  گونه ي بهمراتب سلسلهمنطق تحليل  ،نهايت سازد. در هاي رقيب مشخص مي با توجه به گزينه

 قابلبا يكديگر  ها سازد كه گزينه كديگر تلفيق ميهاي حاصل از مقايسات زوجي را با ي ماتريس
  ).Saaty 2008و تصميم مطلوب حاصل شود ( شده مقايسه 

كه   يطور به ؛رود يمكار  بهگيري گروهي نيز  يمتصمهاي  يتموقعي در مراتب سلسلهتحليل  فرايند
ي مديريت افزارها نرمسازي  يادهپ گروه كه در اين پژوهش خبرگان حوزةاعضاي  نظرات كلية

 ،گيرد و سپس يمقرار  سؤالفردي) مورد  مصاحبة(هستند، از طريق پرسشنامه  ارتباط با مشتري
گروهي  صورت بهگيري  يمتصمگردد. در مواردي كه  يمآناليز آماره انتخاب  تصميم نهايي بر پاية

��� هاي يهدراتوان از ميانگين هندسي براي عناصر ماتريس با  يماست،  	� ��
استفاده نمود،  ��

  طريق كه: بدين
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ــر  ــر متغی ــت، وزن ه ــا، در نهای ــته‌ها و معیاره ــی دس ــای نهای ــت آوردن وزن‌ه ــس از به‌دس پ
بدین‌گونــه محاســبه می‌شــود:

 قلميمينا رنجبرفرد، عطيه   | يمراتب سلسله تحليل روش از استفاده با مشتري با ارتباط مديريت افزارهاي نرم انتخاب بر مؤثر عوامل بندي رتبه و شناسايي 

 1شاخصهگيري چند ترين فنون تصميم معروف عنوان يكي از ي، بهمراتب سلسله تجزيه و تحليلروش 
ي تصميم مراتب سلسلهآوردن درخت  فراهمگيري با  مقايسات زوجي استوار است. تصميم و بر پاية
هاي رقيب مورد ارزيابي در تصميم را نشان  شود. اين درخت عوامل مورد مقايسه و گزينه آغاز مي

يك از معيارها را گيرد. اين مقايسات وزن هر  سري مقايسات زوجي انجام مي يك ،دهد. سپس مي
اي  گونه ي بهمراتب سلسلهمنطق تحليل  ،نهايت سازد. در هاي رقيب مشخص مي با توجه به گزينه

 قابلبا يكديگر  ها سازد كه گزينه كديگر تلفيق ميهاي حاصل از مقايسات زوجي را با ي ماتريس
  ).Saaty 2008و تصميم مطلوب حاصل شود ( شده مقايسه 

كه   يطور به ؛رود يمكار  بهگيري گروهي نيز  يمتصمهاي  يتموقعي در مراتب سلسلهتحليل  فرايند
ي مديريت افزارها نرمسازي  يادهپ گروه كه در اين پژوهش خبرگان حوزةاعضاي  نظرات كلية

 ،گيرد و سپس يمقرار  سؤالفردي) مورد  مصاحبة(هستند، از طريق پرسشنامه  ارتباط با مشتري
گروهي  صورت بهگيري  يمتصمگردد. در مواردي كه  يمآناليز آماره انتخاب  تصميم نهايي بر پاية

��� هاي يهدراتوان از ميانگين هندسي براي عناصر ماتريس با  يماست،  	� ��
استفاده نمود،  ��

  طريق كه: بدين
    گيرندگان يمتصم ) تعداد1 رابطة
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4. یافته‌های پژوهش

4-1. شناسایی معیارهای تأثیرگذار در انتخاب نرم‌افزار مدیریت ارتباط با مشتری

ــت  ــای مدیری ــاب نرم‌افزاره ــی و انتخ ــوزة ارزیاب ــود در ح ــر موج ــالات معتب ــی مق ــا بررس ب
ارتبــاط بــا مشــتری و مطالعــة علمی-تطبیقــی آن‌هــا معیارهــای مــورد توجــه در انتخــاب ایــن نرم‌افزار 
شناســایی و در ســه دســته قابلیت‌هــای کارکــردی، قابلیت‌هــای غیرکارکــردی و ویژگی‌هــای 

ــت. ــده اس ــدول 1، آم ــج در ج ــن نتای ــدند. ای ــته‌بندی ش ــدة آن دس ــرکت‌های ارائه‌دهن ش



729

شناسایی و رتبه‌بندی عوامل مؤثر بر انتخاب نرم‌افزارهای مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده از ...   |   رنجبرفرد و  قلمی

 CRM جدول 1. دسته‌ها و معیارهای موجود در هر دسته برای ارزیابی نرم‌افزار 
)بر اساس مطالعة مقاله‌های مرتبط(1

مرجعمعیارهای موجود در هر دستهدسته‌ها

قابلیت‌های 
کارکردی 

نرم‌افزار

از منظــر CRM عملیاتــی: تعریــف دقيــق اطلاعــات مشــتريان، قابلیــت مدیریــت 

تماس‌هــا، قابلیــت مدیریــت ســرنخ‌ها، مدیریــت رویدادهــا و تقویــم، مدیریــت 

فرصت‌هــای فــروش، امــکان تحلیــل قیــف فــروش، قابلیــت خدمــات پــس از فــروش، 

خودکارســازی مناقصــات بازاریابــی، امــکان طبقه‌بنــدی مشــتريان، داشــتن امکانــات 
بی‌تو‌بــی1 بــرای کســب‌وکارهای  لازم 

از منظــر CRM ارتباطــی: مدیریــت حســاب‌های مشــتریان، امــکان ایجــاد یکپارچگــی 

ــام  ــا پی ــی ب ــاد یکپارچگ ــکان ایج ــانترال(، ام ــی2 و س ــاس )وی‌او‌آی‌پ ــز تم ــا مرک ب

کوتــاه، امــکان ایجــاد یکپارچگــی بــا ایمیــل، امــکان ایجــاد یکپارچگــی بــا 

ــل  ــکان ذخیره‌ســازی فای ــی، ام ــای بازاریاب ــت کمپین‌ه شــبکه‌های اجتماعــی، مدیری

ــتریان ــن از مش ــنجی آنلای ــرای نظرس ــکان اج ــتندات، ام ــتراک مس و اش

ــة ديــدگاه يکپارچــه و 360 درجــه از مشــتريان )امــکان  از منظــر CRM تحلیلــی: ارائ

ــبة ارزش  ــکان محاس ــف(، ام ــای مختل ــات از زوای ــردن اطلاع ــردن و مرتب‌ک فیلتر‌ک

دورة عمــر مشــتری3، داشــتن داشــبورد مديريــت ارتبــاط بــا مشــتريان )داشــتن جــداول 

ــل سفارشی‌شــدن(. ــری آســان و قاب ــا کارب ــف ب و گزارش‌هــای مختل

 Abohamad &

Arisha (2010);

 Agnihotri et al.

(2017);

 Colombo &

 Francalanci

(2004);

Lin (2003);

  Kubina &

Lendel (2015)

قابلیت‌های 
غیرکارکردی 

نرم‌افزار

امــکان تعریــف جریان‌هــای کاری توســط کاربــر ادَمیــن، امــکان ایجــاد تغییــرات در 

فیلدهــای اطلاعاتــی توســط کاربــر ادَمیــن، امــکان ایجــاد گزارش‌هــا توســط کاربــر 

ــزار،  ــودن نرم‌اف ــر وب ب ــی ب ــران، مبتن ــداد کارب ــت در تع ــتن محدودی ــن، نداش ادَمی

ــا ســایر نرم‌افزارهــای شــرکت، شــهرت نرم‌افــزار، کاربــري  امــکان یکپارچه‌ســازی ب

ــد و آی‌اواس4،  ــرای اندروی ــل ب ــن موبای ــتن اپلیکیش ــتم، داش ــذاب سيس ــان و ج آس

قابلیــت تعمیــم5، قابلیــت حمــل6، داشــتن امنیــت مناســب

 Ahani, Rahim &

Nilashi (2017);

 Bhaduri &

Fogarty (2016);

 Friedrich,

 Sprenger &

Breitner (2010);

 Howcrof &

Light (2010);

 Jadhav &

Sonar (2009);

 Jadhav &

Sonar (2011)

1. Business-to-business (B2B)	 2. Voice over Internet Protocol (VOIP)	 3. customer lifetime value (CLV)

4. Iphone operating system (IOS)	 5. scalability	 6. portability

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296317302837#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212567115004876#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212567115004876#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563217303539#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563217303539#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563217303539#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563217303539#!
https://en.wikipedia.org/wiki/Mobile_operating_system
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مرجعمعیارهای موجود در هر دستهدسته‌ها

ویژگی‌های 
شرکت‌های 

ارائه‌دهندة 
نرم‌افزار

ــا مشــتری،  ــاط ب ــت ارتب ــزرگ در حــوزة مدیری ســابقة انجــام پروژه‌هــای مشــابه و ب

ســابقة انجــام پروژه‌هــای مشــابه در صنعــت در حــوزة مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، 

ــع  ــت مناب ــتیبانی/ کفای ــوان پش ــروژه، ت ــت پ ــوان مدیری ــازی/ ت ــوژی پیاده‌س متدول

انســانی، شــکل پیشــنهاد ارائه‌شــده )شــرح خدمــات(، ارائــة خدمــات مشــاوره توســط 

ــتریان،  ــگاه مش ــتن باش ــاس، داش ــز تم ــا مراک ــتم ب ــی سیس ــت یکپارچگ ــرکت جه ش

داشــتن راهــکار مخصــوص مرکــز تلفــن، داشــتن راهــکار پرتــال، رضایــت مشــتریان 

ســابق

 Becker, Greve &

Albers (2009);

 Colombo &

 Francalanci

(2004);

 Ruivo et al.

(2014)

ایــن معیارهــا مــورد تأییــد خبــرگان اولیــه بــوده و بــا نظــر ایشــان تعــداد دیگــری از معیارهــا نیــز 
بــه ایــن لیســت اضافــه‌ شــده کــه در جــدول شــماره 2، آمــده اســت.

جدول 2. دسته‌ها و معیارهای موجود در هر دسته برای ارزیابی نرم‌افزار CRM )اضافه‌شده توسط خبرگان(

معیارهای موجود در هر دستهدسته‌ها

از منظر CRM عملیاتی: خودکارسازی مناقصات بازاریابیقابلیت‌های کارکردی نرم‌افزار
از منظر CRM تحلیلی: امکان تحلیل وفاداری مشتری

قابلیت کارکرد سیستم در حالت آفلاینقابلیت‌های غیرکارکردی نرم‌افزار

کامل بودن سبد محصولات مدیریت ارتباط با مشتریویژگی‌های شرکت‌های ارائه‌دهندة نرم‌افزار

ــا  ــتری ب ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــزار مدیری ــاب نرم‌اف ــر انتخ ــذار ب ــای تأثیرگ ــدی معیاره 4-2. رتبه‌بن
ــله‌مراتبی ــل سلس ــتفاده از روش تحلی اس

از خبــرگان  یــک  از تدویــن پرسشــنامه، هــر  پــس  قبــاً گفتــه شــد،  همان‌طــور کــه 
انتخاب‌‌شــده ایــن پرسشــنامه را مطالعــه و آن را تکمیــل کردنــد. پــس از جمــع‌آوری ایــن داده‌هــا، 
ــا اســتفاده از روش تحلیــل سلســله‌مراتبی گروهــی حاصــل آمــده و ضرایــب  نتایــج به‌دســت‌آمده ب
ــه،  ــر اســاس میانگیــن هندســی محاســبه شــده اســت. البت اهمیــت هــر یــک از دســته‌ها و معیارهــا ب
ــه ذکــر اســت کــه میــزان ناســازگاری امتیــازات داده‌شــده توســط خبــرگان، مــورد بررســی  لازم ب
قــرار گرفتــه و پــس از اطمینــان از عــدم ناســازگاری جــدی )مقــدار ناســازگاری زیــر 0/1 اســت(، 
ضرایــب اهمیــت ایــن عوامــل ارائــه‌ شــده اســت. در جــدول 3، میــزان اهمیــت و وزن‌هــای مرتبــط بــا 
ــا مشــتری کــه به‌ترتیــب، شــامل  ــاط ب ــی در انتخــاب نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتب ویژگی‌هــای اصل
ــت،  ــزار اس ــدة نرم‌اف ــرکت‌های ارائه‌دهن ــردی و ش ــای غیرکارک ــردی، قابلیت‌ه ــای کارک قابلیت‌ه

آمــده اســت.

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212017314002461#!
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جدول 3. اوزان نهایی دسته‌های اصلی

قابلیت‌های کارکردی دسته‌های اصلی
نرم‌افزار

قابلیت‌های غیرکارکردی 
نرم‌افزار

شرکت‌های ارائه‌دهندة 
نرم‌افزار

0/380/350/31وزن‌های مرتبط با هر دسته

ــردی  ــای کارک ــتة »قابلیت‌ه ــود در دس ــای موج ــی معیاره ــماره 4، اوزان نهای ــدول ش در ج
ــت  ــن اولوی ــه بالاتری ــت ک ــده اس ــی« آم ــتری عملیات ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــر مدیری ــزار از منظ نرم‌اف
مربــوط بــه تعریــف دقیــق مشــتریان و قابلیــت مدیریــت ســرنخ‌ها و پایین‌تریــن اولویــت مربــوط بــه 

ــت. ــتریان اس ــدی مش ــکان طبقه‌بن ام

جدول 4. اوزان نهایی مربوط به »قابلیت‌های کارکردی نرم‌افزار از منظر مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی«
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0/1180/1170/1180/1140/1150/1160/1130/1130/1120/117

ــردی  ــای کارک ــتة »قابلیت‌ه ــود در دس ــای موج ــی معیاره ــماره 5، اوزان نهای ــدول ش در ج
ــت  ــن اولوی ــه بالاتری ــت ک ــده اس ــی« آم ــتری ارتباط ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــر مدیری ــزار از منظ نرم‌اف
مربــوط بــه مدیریــت کمپین‌هــای بازاریابــی و پایین‌تریــن اولویــت مربــوط بــه امــکان ذخیره‌ســازی 

ــل و اشــتراک مســتندات اســت. فای
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جدول 5. اوزان نهایی مربوط به »قابلیت‌های کارکردی نرم‌افزار از منظر CRM ارتباطی«
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0/1230/1200/1240/1190/1210/1250/1180/122

ــردی  ــای کارک ــتة »قابلیت‌ه ــود در دس ــای موج ــی معیاره ــماره 6، اوزان نهای ــدول ش در ج
نرم‌افــزار از منظــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تحلیلــی« آمــده اســت کــه بالاتریــن اولویــت مربــوط 
ــدگاه  ــة دي ــه ارائ ــوط ب ــت مرب ــن اولوی ــتری و پایین‌تری ــر مش ــبة ارزش دورة عم ــکان محاس ــه ام ب
يکپارچــه و 360 درجــه از مشــتريان )امــکان فیلتر‌کــردن و مرتب‌کــردن اطلاعــات از زوایــای 

مختلــف( اســت.

جدول 6. اوزان نهایی مربوط به »قابلیت‌های کارکردی نرم‌افزار از منظر CRM تحلیلی«

قابلیت‌های کارکردی

ارائة ديدگاه 
يکپارچه و 360 

درجه از مشتريان 
)امکان فیلتر‌کردن و 

مرتب‌کردن اطلاعات 
از زوایای مختلف(

امکان تحلیل وفاداری 
مشتری

امکان محاسبه ارزش 
دورة عمر مشتری

داشتن داشبورد 
مديريت ارتباط 

با مشتريان 
)داشتن جداول و 

گزارش‌های مختلف با 
کاربری آسان و قابل 

سفارشی‌شدن(

وزن‌های مرتبط با هر 
معیار

0/1170/1180/1200/119

در جــدول شــماره 7، اوزان نهایــی معیارهــای موجــود در دســتة »قابلیت‌هــای غیرکارکــردی 
نرم‌افــزار« آمــده اســت کــه بالاتریــن اولویــت مربــوط بــه امــکان یکپارچه‌ســازی بــا ســایر 

نرم‌افزارهــای شــرکت و پایین‌تریــن اولویــت مربــوط بــه شــهرت نرم‌افــزار اســت.
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جدول 7. اوزان نهایی مربوط به »قابلیت‌های غیرکارکردی نرم‌افزار«
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0/1220/1180/1190/1170/1210/1250/1160/1240/1200/1190/1220/1210/123وز

ــای شــرکت‌های  ــای موجــود در دســتة »ویژگی‌ه ــی معیاره در جــدول شــماره 8، اوزان نهای
ــای  ــام پروژه‌ه ــابقة انج ــه س ــوط ب ــت مرب ــن اولوی ــه بالاتری ــت ک ــده اس ــزار« آم ــدة نرم‌اف ارائه‌دهن
مشــابه در صنعــت در حــوزة مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و پایین‌تریــن اولویــت مربــوط بــه داشــتن 

راهــکار مخصــوص مرکــز تلفــن اســت.



زمستان 1397   |   دورة 34   |   شمارة 2

734

جدول 8. اوزان نهایی مربوط به »شرکت ارائه‌دهندة نرم‌افزار«
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0/1340/1380/1270/1230/1200/1300/1310/1120/1180/1150/1210/128

5. نتیجه‌گیری و پیشنهادها

ــدن در  ــی مان ــود و باق ــتریان خ ــظ مش ــرای حف ــرکت‌ها ب ــن ش ــت بی ــروز، رقاب ــای ام در دنی
ــا مشــتری اســت.  ــاط ب ــت ارتب ــری سیســتم‌های مدیری ــد، و به‌کارگی ــازار در گــرو انتخــاب، خری ب
از ایــن ‌رو، تأمین‌کننــدگان ایــن نرم‌افزارهــا ســعی در ارائــة قابلیت‌هــا و ویژگی‌هــای نرم‌افــزار 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــه ســازمان‌های بــزرگ و کوچــک دارنــد. امــا افزایــش تعــداد ایــن 
ــازار و ویژگی‌هــا و قابلیت‌هــای متنــوع نرم‌افزارهــا، اکثــر ســازمان‌ها را در  تأمین‌کننــدگان، رشــد ب
انتخــاب و خریــد یــک نرم‌افــزار مناســب بــا چالــش جــدی مواجــه‌ ســاخته اســت. بــه ‌همیــن دلیــل، 
ــرکت‌های  ــنهاد‌های ش ــی از پیش ــن انبوه ــد در بی ــزار کارآم ــک نرم‌اف ــاب ی ــرای انتخ ــازمان‌ها ب س
مجــری ســردرگم بــوده و به‌دنبــال روش‌هایــی بــرای ارزیابــی پیشــنهاد‌های مختلــف، اولویت‌دهــی 
بــه معیارهــای مــورد ســنجش در انتخــاب نرم‌افــزار و در نهایــت، انتخــاب بهتریــن گزینــه بــا توجــه 
ــن  ــازمان‌ها ای ــر س ــرای اکث ــی ب ــة مهم ــن دغدغ ــود چنی ــل وج ــتند. به‌دلی ــود هس ــرایط خ ــه ش ب
ــردی  ــردی و غیرکارک ــای کارک ــر قابلیت‌ه ــر ب ــای مؤث ــرار دادن فاکتوره ــر ق ــد نظ ــا م ــش ب پژوه
ویژگی‌هــای  و  تحلیلــی(  ارتباطــی،  )عملیاتــی،  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  نرم‌افزارهــای 
ــه  ــن عوامــل پرداخت ــدی ای ــه شناســایی و رتبه‌بن ــران ب ــزار در ای ــن نرم‌اف ــدة ای شــرکت‌های ارائه‌دهن
اســت. یافته‌هــا بیانگــر آن اســت کــه ســازمان‌ها و شــرکت‌هایی کــه قصــد انتخــاب و خریــد 
نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری را دارنــد بــا چــه اولویتــی ویژگی‌هــا و قابلیت‌هــای نرم‌افــزار 
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ــه محاســبات انجام‌شــده، وزن هــر یــک از دســته‌ها و معیارهــا  ــا توجــه ب را مــد نظــر قــرار ‌دهنــد. ب
طبــق روش تحلیــل سلســله‌مراتبی به‌دســت‌آمده و نتایــج نشــان می‌دهــد کــه خبــرگان حــوزة 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــرای انتخــاب و خریــد ایــن نرم‌افــزار، ابتــدا قابلیت‌هــای کارکــردی 
ــورد  ــزار را م ــدة نرم‌اف ــرکت‌های ارائه‌دهن ــای ش ــردی و ویژگی‌ه ــای غیرکارک ــپس، قابلیت‌ه و س
توجــه قــرار می‌دهنــد. معیارهــای موجــود در هــر دســته نیــز بــا همیــن روش وزن‌دهــی و رتبه‌دهــی 
شــده‌اند کــه طبــق ایــن اولویت‌بنــدی پیشــنهاد می‌شــود ســازمان‌ها روی معیارهایــی نظیــر تعریــف 
ــبة  ــکان محاس ــی، ام ــای بازاریاب ــت کمپین‌ه ــرنخ‌ها، مدیری ــت س ــت مدیری ــتریان، قابلی ــق مش دقی
ــا ســایر نرم‌افزارهــای شــرکت و ســابقة انجــام  ارزش دورة عمــر مشــتری، امــکان یکپارچه‌ســازی ب
پروژه‌هــای مشــابه در صنعــت در حــوزة مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تمرکــز بیشــتری داشــته باشــند. 
ــای  ــاب نرم‌افزاره ــوزة انتخ ــه در ح ــی ک ــایر پژوهش‌های ــه س ــبت ب ــش نس ــن پژوه ــوت ای ــة ق نقط
ــه و  ــر، یکپارچ ــد کل‌نگ ــک دی ــا ی ــه ب ــت ک ــن اس ــده ای ــام ش ــتری انج ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
ــردی و  ــای کارک ــته‌ها )قابلیت‌ه ــف دس ــواع مختل ــاب در ان ــای انتخ ــایی معیاره ــه شناس ــر ب کامل‌ت
ــر در  ــد نظ ــای م ــة جنبه‌ه ــه و هم ــده( پرداخت ــرکت‌های ارائه‌دهن ــای ش ــردی و ویژگی‌ه غیرکارک
ایــن دســته‌ها را مــورد بررســی قــرار داده اســت؛ در صورتــی‌ کــه اکثــر دیگــر پژوهش‌هــا در ایــن 
حــوزه به‌صــورت موضوعــی و خــاص ایــن مســئله را مطالعــه و تحلیــل کــرده و بــه بررســی برخــی 
ــد. به‌عنــوان‌ مثــال، در پژوهشــی  ــا مزایــای نرم‌افزارهــا بســنده کرده‌ان فاکتورهــای مالــی، هزینــه و ی
کــه »فردیریــچ، اســپرنجر و برایتنــر« بــا هــدف ارزیابــی نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و 
ارائــة یــک رویکــرد جدیــد بــرای انتخــاب یــک بســتة نرم‌افــزاری مناســب انجــام دادنــد، معیارهــای 
انتخــاب نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تنها از ســه منظــر معیارهــای کیفیــت )دربردارندة 
معیارهــای قابلیــت حمــل، قابلیــت اســتفاده، یکپارچگــی داده‌هــا، تغییرپذیــری و نگهــداری، منابــع، 
آمــوزش و پشــتیبانی، قابلیــت اطمینــان و اســتحکام، عملکــرد و قابلیــت اجــرا، امنیــت، زمان‌بنــدی 
ــزاری  ــخت‌افزاری و نرم‌اف ــای س ــای هزینه‌ه ــدة معیاره ــه )دربردارن ــای هزین ــت(، معیاره و محبوبی
سیســتم، هزینه‌هــای نصــب و نگهــداری، هزینه‌هــای منابــع و مشــاوره، هزینه‌هــای آمــوزش 
مدیریــت  )گزارش‌گیــری،  نرم‌افــزار  قابلیت‌هــای  و  به‌روزرســانی(  هزینه‌هــای  پشــتیبانی،  و 
ــت  ــت و مدیری ــروش، اینترن ــس از ف ــات پ ــروش، خدم ــت ف ــن، مدیری ــت کمپی ــا، مدیری تماس‌ه
ــد  ــرار گرفته‌ان ــورد توجــه ق ــزار م ــد انتخــاب نرم‌اف حســاب‌ها( شناســایی و مطــرح شــده و در فراین
ــا  ــد )Friedrich, Sprenger & Breitner 2010( و ی ــرار نداده‌ان ــی ق ــورد بررس ــا را م ــایر جنبه‌ه و س
ــتة  ــک بس ــاب ی ــه انتخ ــله‌مراتبی ب ــل سلس ــد تحلی ــک فراین ــه کم ــه ب ــی« ک ــو و فرانکالانس »کلمب
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نرم‌افــزاری مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری پرداخته‌انــد، تنهــا بــه کیفیــت عملکــردی و فنــی نرم‌افــزار 
پژوهشــی کــه  فقــدان وجــود  بدین‌ترتیــب،   .)Colombo and Francalanci 2004( پرداخته‌انــد 
ــاب  ــئلة انتخ ــع روی مس ــه و جام ــه‌ای یکپارچ ــا مطالع ــة جنبه‌ه ــراردادن هم ــر ق ــد نظ ــا م ــد ب بتوان
ــا مشــتریان داشــته باشــد، احســاس شــده اســت. از ســوی دیگــر،  ــاط ب نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتب
ــده و  ــرکت‌های ارائه‌دهن ــن ش ــن مهم‌تری ــش از بی ــن پژوه ــاری ای ــة آم ــه جامع ــه این‌ک ــه ب ــا توج ب
درگیــر در حــوزة نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و همچنیــن، خبــرگان آن‌هــا انتخــاب 
ــازار و اهــم مــوارد مــورد  ــی ب ــا شــرایط فعل ــق را ب شــده، داده‌هــای جمع‌آوری‌شــده بیشــترین تطاب
ــوان یــک راهنمــا به‌صــورت  ــد به‌عن ــن پژوهــش می‌توان ــج ای ــن‌ رو، نتای ــاز ســازمان‌ها دارد. از ای نی
کاربــردی مــورد توجــه همــة ســازمان‌ها و شــرکت‌هایی کــه قصــد خریــد نرم‌افزارهــای مدیریــت 

ارتبــاط بــا مشــتری را دارنــد قــرار گیــرد.
البتــه، شــایان ‌ذکــر اســت کــه پژوهــش حاضــر تنهــا بــه عوامــل غیرهزینــه‌ای انتخــاب نرم‌افــزار 
ــة نرم‌افــزار مــورد  ــه اســت. امــا بدیهــی اســت کــه قطعــاً هزین ــا مشــتری پرداخت مدیریــت ارتبــاط ب
ــت در  ــه می‌بایس ــود ک ــوب می‌ش ــاب آن محس ــم در انتخ ــل مه ــی از عوام ــوان یک ــی به‌عن بررس
موازنــه بــا ســایر عوامــل بــه آن توجــه کــرد. نکتــة حائــز اهمیــت ایــن اســت کــه هزینــه تنهــا محــدود 
بــه هزینــة خریــد نرم‌افــزار نمی‌شــود، بلکــه می‌بایســت بــه ســایر هزینه‌هــا شــامل هزینــ‌ة ســخت‌افزار 
ــداری و  ــة نگه ــدازی؛ هزین ــب و راه‌ان ــازی و نص ــازی، سفارشی‌س ــای آماده‌س ــاز؛ هزینه‌ه ــورد نی م
ــی  ــال‌های آت ــزار در س ــخة نرم‌اف ــای نس ــة ارتق ــوزش؛ هزین ــة آم ــاوره؛ هزین ــة مش ــتیبانی؛ هزین پش
ــر  ــال‌های اخی ــت )Kubina & Lendel 2015(. در س ــه داش ــز توج ــی نی ــای احتمال ــایر هزینه‌ه و س
ــوند و  ــه می‌ش ــری ارائ ــورت اب ــا به‌ص ــی از نرم‌افزاره ــری، برخ ــبات اب ــرد محاس ــترش کارب ــا گس ب
ــه پیشــنهاد‌ها باعــث کاهــش قیمــت از ســوی شــرکت  ــه خریــد اعتبارنامــه1 در این‌گون عــدم نیــاز ب
ارائه‌دهنــدة نرم‌افــزار می‌گــردد. لــذا، ســازمان می‌بایســت بــا توجــه بــه نیــاز و سیاســت‌های خــاص 
ــد. پیشــنهاد می‌شــود در  ــه‌ای لحــاظ نمای ــل غیرهزین ــار عوام ــه‌ای را در کن خــود، ملاحظــات هزین
تحقیقــات آتــی، مزایــا و معایــب تهیــة نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در محیــط ابــری مــورد 

ــی شــرکت‌های ارائه‌دهنــدة ایــن ســرویس تدویــن گــردد. ــرار گیــرد و نحــوة ارزیاب بررســی ق

1. license 
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ــت.  ــگاه الزهراس دانش
هــوش کســب‌وکار، تصمیم‌گیــری، داده‌کاوی، معمــاری ســازمانی و مدیریــت 

ارتبــاط بــا مشــتری از علائــق پژوهشــی وی اســت.
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عطیه قلمی

متولــد ســال 1370 دارای مــدرک تحصیلــی مدیریــت فنــاوری اطلاعــات 
گرایــش سیســتم‌های اطلاعاتــی پیشــرفته از دانشــگاه الزهراســت. 

فنــاوری  اســتراتژیک  مدیریــت  کســب‌وکار،  فرایندهــای  بازمهندســی 
ــه  ــا مشــتری از جمل ــاط ب اطلاعــات، معمــاری کلان ســازمانی و مدیریــت ارتب

علایــق پژوهشــی وی اســت.
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