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  بسمه تعالي

موردكاوي شركت چيني بهداشـتي  (الكترونيكي پيمايش سيستم مديريت ارتباط با مشتري  اين پايان نامه با عنـوان 

توسـط   )TQMگـرايش  ( عـات مـديريت فنـاوري اطلا   قسمتي از برنامه آموزشي دوره كارشناسي ارشـد   )گلسار فارس

تهيـه شـده    و دكتر منصـور امينـي لاري   امين رضا كمالياندكتر پايان نامه  اتيدتحت راهنمايي اس حامد معزّيدانشجو 

استفاده از مطالب آن به منظور اهداف آموزشي با ذكر مرجع و اطلاع كتبي به حوزه تحصيلات تكميلي دانشگاه سيستان . است

  . شدو بلوچستان مجاز مي با

  حامد معزّي
   
                

  
بـه آن تعلـق    عـالي توسط هيئت داوران بررسي و درجه  1/4/1389واحد درسي شناخته مي شود و در تاريخ  4اين پايان نامه 

  . گرفت
  
  
  
  تاريخ امضاء نام و نام خانوادگي  

    دكتر امين رضا كماليان  :استاد راهنما

      :استاد راهنما

    ور اميني لاريدكتر منص  : استاد مشاور

      دكتر نور محمد يعقوبي  :1داور 

    عابسيدكتر عباس  :2داور

 دكتر آرش گودرزي :نماينده تحصيلات تكميلي

  

   

  



 ب 

 

  
  تعهدنامه اصالت اثر

  

  حامد معزّياينجانب  

وهشـي  تأييد مي كنم كه مطالب مندرج در اين پايان نامه حاصل كار پژوهشي اينجانب است و به دستاوردهاي پژ 

اين پايان نامه پيش از ايـن  . ديگران كه در اين نوشته از آن استفاده شده است مطابق مقررات ارجاع گرديده است

  .براي احراز هيچ مدرك هم سطح يا بالاتر ارائه نشده است

  .كليه حقوق مادي و معنوي اين اثر متعلق به دانشگاه سيستان و بلوچستان مي باشد

  

  حامد معزّي  :انشجونام و نام خانوادگي د

  امضاء
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  چكيده

  

استفاده گسترده از فناوري وب، فرصتي را براي كسب و كارها فراهم مي آورد تا از اينترنت بعنوان ابزاري براي 

سازمانهايي كه هزينه سرمايه گذاري در اين زمينه را متقبل      . استفاده نمايند ،1»مديريت ارتباط الكترونيكي با مشتريان«

نشان بيان مي كنند كه شركت چيني بتدايي ترين و مهمترين اهداف خود را ارتقاء سطح رضايت مشتريامي شوند، يكي از ا

در شركت چيني بهداشتي گلسار شده است تا  در اين پژوهش سعي. بهداشتي گلسار فارس نيز از اين امر مستثني نيست

     ديدگاه دور . از دو ديدگاه دور و نزديك مورد بررسي قرار گيرد و رضايت مشتريان e-CRMارتباط بين سيستم فارس، 

در شركت چيني بهداشتي گلسار فارس بر سطح رضايت مشتريان از اين  e-CRMآيا بكارگيري سيستم  كه ستبدان معنا

از لحاظ عوامل  e-CRMسيستم تا نزديك سعي شده است ديدگاه  از طرف ديگر، درو  .رگذار بوده است يا خير؟شركت تأثي

 ،مورد بررسي قرار گيرد e-CRMسيستم خود ان از يتشكيل دهنده آن و ارتباط اين عوامل با يكديگر و با رضايت مشتر دروني

در شركت چيني بهداشتي گلسار فارس، در  e-CRMي سيستم و اين سؤال مطرح است كه ميزان ارتباط بين عوامل درون

لازم به ذكر است كه در پژوهش حاضر، بمنظور پاسخگويي . ؟مي باشدجهت كسب رضايت مشتريان از اين سيستم، تا چه حد 

 دنمي دهبر اين مطلب گواهي نتايج حاصل از اين كار پژوهشي . به سؤالات فوق، از دو مدل مفهومي مجزا استفاده شده است

و در شركت چيني بهداشتي گلسار فارس بر رضايت مشتريان از شركت تأثير مثبتي داشته  e-CRMكه بكارگيري سيستم 

البته نتايج . نيز بيشترين همبستگي را با رضايت مشتريان از اين سيستم داراست e-CRMكيفيت اطلاعات موجود در سيستم 

از لحاظ لازم به ذكر است كه اين پژوهش . جا به مهمترين آنها اشاره شده استديگري نيز اين تحقيق بدست آمده كه در اين

     .كاربردي مي باشد -نوع، مطالعه موردي، از لحاظ استراتژي، پيمايشي، و از لحاظ هدف، توصيفي 

  

  ، رضايت مشتري) e-CRM(مديريت ارتباط الكترونيكي با مشتري : كلمات كليدي
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 مقدمه
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  همقدم .1.1

، و بويژه مديريت ارتباط )CRM( 2امروزه در بسياري از سازمانها، مديريت ارتباط با مشتري

، يك  CRM. ، به عنوان پروژه اي استراتژيك و با اولويت مطرح مي شود)e-CRM( 3الكترونيكي با مشتري

سودآوري بيشتر  استراتژي تجاري براي كسب، ابقاء، انتخاب، و مديريت ارتباطات مؤثر با مشتري، بمنظور

استفاده مي كنند،  CRMطبق مطالعات گارتنر، سازمانهايي كه بطور مؤثر از استراتژي كسب و كار . ]1[ميباشد

، فرصتي را 4همچنين، استفاده گسترده از فناوري وب. ]3[قابليت مطرح شدن بعنوان رهبران بازار را دارا هستند

نترنت بعنوان ابزاري براي مديريت ارتباط الكترونيكي با مشتريان براي كسب و كارها فراهم    مي آورد تا از اي

)e-CRM(3[، استفاده نمايند[.  

و به تبع ( CRMدر سالهاي اخير، بسياري از شركتهاي فعال در ايران نيز، با علم به اهميت استراتژي 

تريان خود، گامي مؤثر ، سعي كرده اند تا با بكارگيري سيستم مديريت ارتباط الكترونيكي با مش)e-CRMآن 

از بين . در جهت ارتقاي سطح رضايت مشتريان، افزايش سهم بازار، و كاهش هزينه هاي خود بردارند

چراكه رضايت مشتريان، . از اهميت فوق العاده اي برخوردار است» 5رضايت مشتريان«فاكتورهاي اشاره شده، 

بازار شركت افزوده، و سودآوري سازمان را نيز، تضمين خود ميتواند وفاداري مشتريان را ارتقاء داده، بر سهم 

مي باشند، بررسي ارتباطات موجود ميان اين  e-CRMاز اينرو، براي شركتهايي كه داراي سيستم . نمايد

بهمين دليل، در اين پژوهش سعي شده . سيستم و رضايت مشتريانشان از اهميت فوق العاده اي برخوردار است

مطالعه موردي، اينگونه ارتباطات بصورت موشكافانه اي مورد بررسي و تجزيه و تحليل قرار است تا با انجام يك 

انجام پذيرفته است كه » شركت چيني بهداشتي گلسار فارس « لازم به ذكر است كه پژوهش حاضر در . گيرند

  .  در قسمتهاي آتي توضيحات مختصري در مورد اين شركت ارائه خواهد شد

فصل . حاضر بدين نحو مي باشد كه در فصل اول، طرح تحقيق ارائه شده است شماي كلي مجموعه

دوم، با عنوان ادبيات تحقيق، حاوي توضيحات، تعاريف و مدلهاي مختلف در حوزه مديريت ارتباط با مشتري و 

                                                 
2 - Customer Relationship Management (CRM) 
3 - Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) 
4 - Web Technology   
5- Customer Satisfaction  



3 

 

در فصل سوم، با عنوان روش شناسي پژوهش، توضيحات جامعي در مورد مدلهاي . رضايت مشتريان مي باشد

فصل چهارم اين . رد استفاده، جامعه آماري، و روش جمع آوري و تجزيه و تحليل داده ها ارائه شده استمو

و در نهايت، فصل پنجم، حاوي . مجموعه، به ارائه نتايج تجزيه و تحليل داده ها توسط نرم افزار اختصاص دارد

  .نتيجه گيري و ارائه پيشنهاداتي براي پژوهش هاي آتي مي باشد

  

 ه تحقيقمسأل .1.2

نفر  500كيلومتري شيراز، داراي قريب به  5شركت چيني بهداشتي گلسار فارس، واقع در فاصله 

پرسنل، جزء بزرگترين و قدرتمند ترين شركت هاي توليد كننده چيني هاي بهداشتي در سطح خاور ميانه مي 

يكاي جنوبي صادر مي نمايد و حائز اين شركت، محصولات خود را به چهار قاره آسيا، اروپا، آفريقا، و آمر. باشد

اين شركت، از حدود دو  .كسب جوايزه صادر كننده نمونه كشوري و واحد نمونه صنعتي كشور نيز، شده است

، بمنظور ارتقاء سطح ارائه خدمات به مشتريان و كاهش هزينه ها، اقدام به نصب )1386سال (سال پيش 

شركت، از طريق اين سيستم، قادر است براي . ه استبرروي سايت اينترنتي خود نمود e-CRMسيستم 

هاي تخصصي ايجاد نموده و اطلاعات آنها را دريافت كند، و برروي اين پايگاه داده، داده  6مشتريان خود پروفايل

كاوي هاي بسيار جالب و مهمي را بعمل آورد، همچنين شركت قادر است از طريق اين سيستم، ارتباطات 

ارش دهي و پيگيري سفارشات را بصورت الكترونيكي در آورده و راههاي سنتي اين كار را مشتريان بمنظور سف

در مجموع هدف شركت از استقرار اين سيستم اين بوده است تا اولاً با ارائه خدمات الكترونيكي . منسوخ نمايد

ا كاهش دهد، و ثانياً، بتواند از به، و ايجاد ارتباطات الكترونيكي با مشتريان، رضايت آنها را افزايش و هزينه ها ر

دل پايگاه داده هاي مشتريان، كه حاصل اين سيستم است، اطلاعات مهمي را بمنظور كمك به فرايند تصميم 

  .  گيري استراتژيك خود، استخراج نمايد

مدير فناوري اطلاعات، (در طي دو جلسه اي كه با حضور سه تن از مديران ارشد شركت گلسار فارس 

برگزار گرديد، احساس شد كه مديران شركت، بعد از گذشت حدود دو سال از ) يفيت، و مدير بازاريابيمدير ك

در وحله اول، از ديدگاه كلان، اين سؤال . ، در دو مقوله احساس سردرگمي مي كندe-CRMبكارگيري سيستم 

ضايت مشتريان از بر ر e-CRMبراي مديران شركت مطرح بود كه سرمايه گذاري انجام شده روي سيستم 

                                                 
6 - Profile 
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شركت، از لحاظ ساختار  e-CRMشركت چه تأثيري داشته است؟، در وحله دوم و از ديدگاه خرد، سيستم 

  دروني، چگونه ميتواند منجر به رضايت مشتريان از خود سيستم شود؟

چيني بهداشتي گلسار «در شركت  e-CRMاز اينرو، در اين پژوهش سعي شد تا با بررسي سيستم  

اين ابهامات تا حد ممكن بر طرف شده و اطلاعات مناسب و وضعيت روشني براي مديران شركت  ،»فارس

  . فراهم گردد

  

 ضرورت انجام تحقيق .1.3

بطور مستقيم يا غير مستقيم بر رضايت مشتريان تأثير  e-CRMبا وجود توافق جمعي در مورد اينكه 

در تأثير گذاري بر رضايت  e-CRMن كننده ميگذارد، اما كمتر مشاهده شده است كه اهميت و عوامل تعيي

بهمين دليل، در اين زمينه يك خلاء پژوهشي احساس مي شود و . ]4[مشتريان، بخوبي مورد پژوهش قرار گيرد

  .پژوهشگران بايد براي پر كردن خلاء پژوهشي در اين زمينه، تحقيقات بنيادي و كاربردي بيشتري انجام دهند

ايه گذاري بر روي يك طرح خاص، كسب سود از قبل آن مي باشد و در كل، هدف هر شركت از سرم

شركت بعد از انجام سرمايه گذاري و اجراي طرح مورد نظر، بدنبال گرفتن بازخور از نتايج اين عمل خود مي 

ذكر گرديد، نتنها براي مديران شركت چيني بهداشتي گلسار » مسأله تحقيق«مسأله اي كه در قسمت . باشد

سرمايه گذاري كرده اند، مورد  e-CRMلكه براي بسياري از مديران شركتهايي كه بر روي سيستم فارس، ب

-eچراكه آنها بدنبال كسب اطلاعات در مورد نتيجه سرمايه گذاري خود بر روي سيستم . سؤال مي باشد

CRMه بتواند به اينگونه لذا، انجام پژوهشي ك. ، و يافتن راههايي براي بهبود اين نتايج در آينده، مي باشند

شركتها كمك كند تا نتايج حاصل از سرمايه گذاري خود را بصورت شفاف تر مشاهده نمايند، بسيار حائز 

  .اهميت و كاربردي مي باشد
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 اهداف تحقيق .1.4

 هدف عام:  

 از لحاظ تأثيرگذاري بر رضايت مشتريان مي باشد، e-CRMهدف كلي از انجام اين تحقيق، پيمايش سيستم 

، جلب و ارتقاء رضايت e-CRMچراكه يكي از اهداف اوليه هر شركت بمنظور سرمايه گذاري در سيستم 

  .مشتريانش است و اين امر به نوعي بازده اين سرمايه گذاري محسوب مي شود

 اهداف خاص : 

بر روي رضايت مشتريان در شركت چيني بهداشتي گلسار  e-CRMبررسي تأثيرگذاري اجراي سيستم  )1

 فارس

در تأثيرگذاري بر رضايت مشتريان در شركت چيني  e-CRMبررسي روابط بين عوامل دروني سيستم  )2

 بهداشتي گلسار فارس

  

 سؤالات تحقيق .1.5

بر اساس مسئله تحقيق، سؤالات تحقيق به شرح زير تدوين شدند كه در ادامه تحقيق بدنبال 

  :پاسخگويي به آنها بوديم

ي بهداشتي گلسار فارس، بر روي رضايت مشتريان از شركت در شركت چين e-CRMآيا اجراي سيستم  )1

 تأثيرگذار بوده است؟

در شركت چيني بهداشتي گلسار فارس، در جهت كسب  e-CRMميزان ارتباط بين عوامل دروني سيستم  )2

  رضايت مشتريان از اين سيستم، تا چه حد است؟
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 چهارچوب هاي نظري تحقيق .1.6

ؤال متفاوت رو برو بوديم، براي پاسخگويي به اين سؤالات، از آنجايي كه در اين پژوهش با دو س

پس از بررسي مطالعات مختلف صورت گرفته . ميبايست دو چهارچوب نظري را مبناي پژوهش قرار مي داديم

و رضايت مشتريان، چهارچوب هايي ) e-CRMبويژه سيستم (در زمينه ارتباط بين ارائه خدمات الترونيكي 

ق انتخاب شدند كه بيشترين هماهنگي را با شركت چيني بهداشتي گلسار فارس و سيستم براي انجام اين تحقي

e-CRM در زير، مدلهايي كه بمنظور پاسخگويي به هر انتخاب شدند، ارائه . موجود در اين شركت، دارا باشند

  : شده است

  ):1(چهارچوب نظري مربوط به سؤال شماره 

  ]2[تحقيق ) 1(ل شماره چهارچوب نظري مربوط به سؤا) 1.1شكل 

  

  ):2(چهارچوب نظري مربوط به سؤال شماره 

  

  

  

  

  

  ]4[تحقيق ) 2(چهارچوب نظري مربوط به سؤال شماره ) 1.2شكل 

  . توضيحات تفصيلي در مورد هر كدام از مدلهاي فوق، در فصل سوم ارائه شده است

 e-CRMتم اقدامات سيس                             e-CRMموفقيت درونی سيستم                          e-CRMهدف سيستم     

کيفيت اطلاعات

 کيفيت سيستم

 کيفيت خدمات

 پاسخگويی

 کارايی

 رضايت مشتری از 
 e-CRM سيستم
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  فرضيه هاي تحقيق .1.7

ين تحقيق، فرضيه هاي پژوهش بصورت زير بر مبناي چهارچوب هاي انتخاب شده براي انجام ا

  :تعريف شدند

  ): 1(فرضيه مربوط به سؤال و چهارچوب شماره 

 H1  : در شركت چيني بهداشتي گلسار فارس، ميزان رضايت مشتريان كاربر و غير كاربر
 . از شركت، با يكديگر متفاوت است e-CRMسيستم    

 H2  :رضايت مشتريان كاربر سيستم  در شركت چيني بهداشتي گلسار فارس، ميزانe-CRM ،
  .، بيشتر مي باشدe-CRMاز ميزان رضايت مشتريان غير كاربر سيستم 

  

  ): 2(فرضيات مربوط به سؤال و چهارچوب شماره 

  
  

  

  

  

  بهمراه فرضيه هاي مربوطه ) 2(چهارچوب نظري شماره ) 1.3شكل 

 H3  : اقدامات سيستمe-CRM )و ) لاعات، و كيفيت خدماتكيفيت سيستم، كيفيت اط: شامل

 .، با يكديگر مرتبطند)پاسخگويي و كارايي: شامل( e-CRMموفقيت دروني سيستم 

H3a  :كيفيت سيستم و پاسخگويي، با يكديگر مرتبطند.  

H3b : كيفيت اطلاعات و پاسخگويي، با يكديگر مرتبطند.  

H3c  :كيفيت خدمات و پاسخگويي، با يكديگر مرتبطند.      

H3d  :يفيت سيستم و كارايي، با يكديگر مرتبطندك.  

H3e  :كيفيت اطلاعات و كارايي، با يكديگر مرتبطند.       

H3f  :كيفيت خدمات و كارايي، با يكديگر مرتبطند.       

 H4  : اقدامات سيستمe-CRM )كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات، و كيفيت خدمات: شامل (

 .ديگر مرتبطند، با يكe-CRMو رضايت مشتري از سيستم 

H4a  : كيفيت سيستم و رضايت مشتري از سيستمe-CRMبا يكديگر مرتبطند ،.  

H4

H3

H3

H5

H5

 e-CRMاقدامات سيستم                              e-CRMموفقيت درونی سيستم                           e-CRMهدف سيستم    

 
 
 
 
 
 

 پاسخگويی

 کارايی

 رضايت مشتری از 
کيفيت اطلاعات e-CRM سيستم

 کيفيت سيستم

 کيفيت خدمات
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H4b :  كيفيت اطلاعات و رضايت مشتري از سيستمe-CRMبا يكديگر مرتبطند ،.        

H4c  : كيفيت خدمات و رضايت مشتري سيستمe-CRMبا يكديگر مرتبطند ،.         

 H5  : و رضايت مشتري از سيستم ) پاسخگويي و كارايي: شامل(موفقيت دروني سيستمe-

CRMبا يكديگر مرتبطند ،. 

H5a  : پاسخگويي و رضايت مشتري از سيستمe-CRMبا يكديگر مرتبطند ،.      

H5b  : كارايي و رضايت مشتري از سيستمe-CRMبا يكديگر مرتبطند ،.        

 

 قلمرو زماني انجام تحقيق  .1.8

 1388الي شهريور ماه  1387ام تحقيق حاضر، بازه زماني بين اسفند ماه از لحاظ زماني، قلمرو انج

  .ميباشد

  

 مراحل انجام تحقيق .1.9

از آنجايي كه پژوهش حاضر، يك پژوهش علمي است و به دنبال بررسي صحت و سقم فرضيات  

قياسي  - فرضيه اي مطرح شده مي باشد، لذا براي انجام آن، از فرايند استاندارد انجام تحقيقات علمي با رويكرد 

بدين صورت كه بعد از تشخيص حوزه اصلي مسئله و انجام مصاحبه هاي اوليه با مديران . تبعيت شده است

شركت چيني بهداشتي گلسار فارس و گردآوري اطلاعاتي جامع در مورد پيشينه پژوهش، سؤالات تحقيق 

براي انجام اين تحقيق انتخاب، و بر ) ذكرفوق ال(تدوين شده، و بمنظور پاسخگويي به آنها، دو مدل مفهومي 

كه در پيوست (در مرحله بعد، داده ها بوسيله دو پرسشنامه . مبناي اين مدلها فرضيات پژوهش تدوين گرديدند

و بكارگيري روشهاي ضريب همبستگي پيرسون و حداقل  SPSSگردآوري، و از طريق نرم افزار ) آورده شده اند

آنگاه بر مبناي اين تجزيه و تحليل، استنتاج و نتيجه گيري . يه و تحليل قرار گرفتندتوان دوم خطاها، مورد تجز

  .صورت پذيرفت

 

 

 

  


