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 يسپاسگزار 

در  كه اي مايه گران اساتيدتا از  دانم مياست برخود فرض  رسيده پايانرساله به  اين كه اكنون
. نمايم تشكر كردندبدل  روشنيرا به  رويم پيش هاي تاريكي خويش هاي راهنمائيمدت با  اينطول 

وحدت،  داوود مهندس آقايمنصوراميني لاري، استاد محترم راهنما و جناب  دكتر آقاياز جناب 
زادگان،  كريم دكتر آقايجناب  همچنينمعظم مشاور؛ و  اساتيد، رضا عسگري مقدمجناب آقاي دكتر 

 ها آنو دقت نظر  ها دلسوزي شك بيكه بانك ملت از سليمي مهندس  يو جناب آقا دكتر فراهي
 رساله افزون گردد. اين غنايبرطرف شده و بر  ها كاستي بيشترتا هرچه  گرديدباعث 

پيام نور و دانشگاه  فني و مهندسي دانشكدة اندركارانو دست  اساتيدآن دارد تا از همة  جاي
در  كه اساتيدي تك تك همچنين و نمايم تشكر شان مخلصانهو  منت بيهمه خدمات  براي تهران

 صيرنيحرفا فقد  علمنيفرمود : من  كه؛ كوتاه مدتي برايداشتم، هرچند  شاگرديمحضرشان افتخار 
 عبدا.
در شركت  همكارانم، از كه صبورانه پشتيبانم بودندخانوادة خود  ياعضااز همه  نيهمچن

جناب آقاي مهندس سروش مظفري مدير فن آوري اطلاعات،  جناب آقاي مهندس :گلسارفارس
و جناب  مديرتضمين كيفيت و تعالي سازماني امين رستمي جناب آقاي خسروي زاده مدير فروش، 

با  كه ، سركار خانم يكتائيانآقاي حقيقري، سركار خانم سرجهاني، سركار خانم يزدان پناه
 يهايا رشتههم  و ها يكلاس هماز همة  نيزنمودند و  ليتســهامر را  نيا يسختخود،  يها ييراهنما

بردم  يا بهره ها آنزحمات  جهينتاز  ايبه آنها زحمت داده و  ينحومدت به  نيادر  كه يزيعز
  .گزارم سپاس
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 چكيده

آوري  در جمع يتموفق كسب، اندازه و ساختار، به منظور يتفعالسازمانها بدون توجه به نوع 
 مناسب يريتيمد يستمساستقرار  يازمندنآنها، ايجاد روابطي قويتر با  ونيازها و رفتارهاي مشتريان 

هاي گوناگون ارزيابي، مدل لاز ميان مد. هستندارتباطي خود با مشتري  هاي يستمسجهت ارزيابي 
بوسيله  ،استقرار سيستم مديريتي مناسبكمك به سازمانها درتعالي سازماني، ابزاري است جهت 

اين مدل از آن جهت در اين تحقيق مورد توجه قرار  .سنجش ميزان قرار گرفتن در مسير تعالي پايدار
 تعالي سازمانيگرفته كه با وجود اينكه تعداد بسيار محدودي از سازمانهاي ايراني به سمت ارزيابي 

در بخش ارتباط با مشتري تلاش  ،اند، وليكن در زمينه الگوسازي الكترونيكي از اين مدل روي آورده
ها و  امهن وجه به بررسي و تحقيقات انجام شده از ميان پايانبسيار اندكي صورت گرفته و با ت

كنفرانسهاي داخلي، تا كنون تنها دو مورد در خصوص رضايتمندي مشتري، آن هم به صورت غير 
، مبتني بر مدل مذكور، تحقيق زيابي سيستمهاي ارتباط با  مشتريالكترونيكي و نه از منظر معيارهاي ار

در شركتهاي كوچك و  سازمانيتعالي مبتني بر مدل  ارائه الگويي، ايان نامهپهدف از اين بعمل آمده. 
جهت دستيابي به رويكرد مناسب و يكپارچه الكترونيكي، براي حفظ و ارتقاي  است؛ بهمتوسط 
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 مقدمه -1

 مقدمه -1-1

آبالو و ( قرار گرفته استدر دنياي تجارت امروزي مفهوم ارتباط با مشتري در مركز توجه 
0Fهمكاران

واحدهاي در حالي كه زماني خدمت به مشتري در درجه پاييني از اولويتهاي  .)2007، 1
قرار داده  هايشان فعاليتامروزه سازمانها مشتريان خود را در قلب تمام  قرارداشت،تجاري 
سازمانها بدون توجه به نوع . دكنن ميبر اين اساس تجديد نظر  را  فروششان وبازاريابي  هاي استراتژي

در جمع آوري نيازها و  يتموفق كسب، به منظور يسازمانبلوغ  يزانم يا، اندازه و ساختار و يتفعال
محسوب رمز موفقيت هر كسب و كار  كه ايجاد روابطي قويتر با آنها  و رفتارهاي تجاري مشتريان 

ارتباطي خود با مشتري  هاي يستمسجهت ارزيابي  مناسب  يريتيمد يستمسبه استقرار  يازمندن ميشود،
  .)1388گروه تعالي سازماني، (هستند

است كه دسترسي و  ها سازمانبه لطف بكارگيري به روز ترين تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات در 
فروش  ي هيپانه تنها فرآيندهاي  ها ستميسعملياتي كردن اين استراتژي محقق گرديده است. در اين 

، بلكه آندسته از فرآيندهاي مربوط به بازاريابي، خدمات مشتريان و گردند يمسازماندهي و اتوماسيون 
1Fو همكاران چان(گردند يمو ارزيابي كنترل  هاپشتيباني فني نيز توسط همين سيستم

2 ،2010(. 
كه در اين   2F3»يفيتك مديريت  يياروپا يادبن« ارزيابي  از ميان مدلهاي مختلف ارزيابي، مدل

 يبراها  به سازمان كمكجهت  يياجرا يابزارنامه به اختصار مدل تعالي سازماني ناميده ميشود،  پايان
 يبرتر يرمسقرار گرفتن در  يزانمسنجش  يلهبه وسمناسب  يريتيمد يستمساز تحقق استقرار  يناناطم

 يينتع يشترب يزهانگها را با  حل و سپس راه ييشناساها را  تا فاصله كند يم كمكاست و به آنها  يدارپا
اين مدل از آن جهت در اين تحقيق مورد توجه قرار گرفته كه با  .)1388گروه تعالي سازماني، (كنند

روي  تعالي سازمانيايراني به سمت ارزيابي  يها سازمانوجود اينكه تعداد بسيار محدودي از 
 3F4»ارتباط با مشتريمديريت «، وليكن در زمينه الگو سازي الكترونيكي از اين مدل در بخش اند آورده

و  ها نامه يانپاانجام شده از ميان  يقاتتحقتلاش بسيار اندكي صورت گرفته و با توجه به بررسي و 
داخلي، تا كنون تنها دو مورد در خصوص رضايتمندي مشتري، آن هم به صورت غير  يها كنفرانس

ارتباط با  مشتري به صورت الكترونيكي،  هاي يستمسالكترونيكي و نه از منظر معيارهاي ارزيابي 

                                                           
1- Abalo et al 
2 - chan et al 
3 - EFQM 
4 - CRM 
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) مدلي است كه خاص  EFQMاز آنجا كه مدل مرجع (.آمده به عملمبتني بر مدل مذكور، تحقيق 
4Fسازمانهاي كوچك و متوسط

در سازمانهاي كوچك و متوسط  الگوي ارائه  شده، لذا ارائه گرديده 5
تا با مقايسه وضعيت موجود و  كند يمبه سازمانها كمك  مورد بررسي قرار گرفته است. اين الگو

مطلوب خود تفاوتها را شناسايي نموده، و سپس با بررسي علل وقوع اين تفاوتها، راه حلهاي بهبود 
ن ابزاري به عنواالكترونيكي ارائه شده  هنگاميكه مدل .وضع موجود را كشف و آنها را اجرا نمايند

براي ارزيابي بكار گرفته شود، تصويري از ميزان رقابت پذيري سازمان در مقايسه با يك سازمان 
و هنگاميكه در شمايل يك مدل مديريتي استفاده گردد،  دينما يماملاً متفاوت را ارائه مشابه و يا ك

كارائي سازمان ارائه  تعريف دقيقي از وضعيت ايده آل و يا بهبود وضع موجود را بر اساس ظرفيت و
 .خواهد نمود

ساختاري ايجاد نمود كه منجر به بهبود  توان يمدر سازمان الكترونيكي  الگوي با بكارگيري اين
. از شدو مبنايي براي تعالي پايدار در سازمان پايه گذاري خواهد   ارتباط با مشتري شود عملكرد

 :به موارد زير اشاره نمود توان يمديگر منافع استفاده از اين مدل 
  

 .سازمان ارتباط با مشتري در ي براي مديريت بهترچارچوبفراهم شدن  •
 .شناسايي جامع الگوي جاري فرآيندهاي فروش و بازاريابي در سازمان مشتري •
مديريت ارتباط با مشتري مدل كردن الگوي بدست آمده جهت پياده سازي با نرم افزار •

 ميكروسافت.
گرفتن امكانات جديد و توسعه يافته اي كه ابزار جديد  با در نظرايجاد بهبود در مدل  •

 .در اختيارمان گذاشته است
به سازمان توسط مديران، تا به شناخت بهتري از عملكرد  رانهيگ سختامكان نگاه  •

 .خود برسند
روش  بهبود در سازمان از طريق استفاده از يك يها تيفعالامكان تعريف و تدوين  •

 .سيستماتيك خود ارزيابي
فراهم شدن امكان الگوبرداري و مقايسه فرآيندهاي كاري و نتايج حاصله با ديگر  •

 .اند داده و كاربران اين مدل كه آنرا مورد استفاده قرار ها سازمان
فراهم شدن توانايي رديابي و اندازه گيري پيشرفت امور با استفاده از يك سيستم  •

 .و قوي اندازه گيري مطمئن

                                                           
5 - SME’s 
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 سابقه و ضرورت تحقيق -1-2

جهت بهبود وضعيت و حركت به  موفق و پيشرو، همواره در پي يافتن راه حلهايي هاي سازمان
،  5S، BSC،ISOهمچون  منجر به خلق ابزارهايي  ، كه نتيجه تحقيق و مطالعات آنها  اند بودهسمت تعالي 

SIXSIGMA ، اند كه هر كدام از اين ابزارها در صورت بكارگيري صحيح درزمان و مكان  شدهغيره و
همايون فر، (دداشته باش همراه بهتواند منافع مادي و غير مادي بيشماري را براي سازمانها  مناسب، مي

ايراني) و نوع نگاه  هاي سازمانبه خواست و انتظار هميشگي مديران (بويژه در  . اما با توجه)1389
باشد، معمولاً خروجي حاصل از  حاصله (نتيجه مداري) مي نتايج برآنها به چنين ابزارهايي كه متكي 

موازات پيدايش تكنيكهاي مديريتي متنوع،  بكارگيري اين فنون، در حد انتظار نبوده است. اما به
از  الگوبرداريسازماني با  ي تعاليميلادي متولد شدند. مدلها 1950مدلهاي تعالي سازماني از دهه 

چارچوب مناسبي را براي مديريت سازمانها در محيط رقابتي ارايه  اند توانستهشركتهاي موفق دنيا 
 .باشد مي EFQM جمله مدلهاي ارزيابي و تعالي مدلاز نمايند. 

قرار  يياروپا يها شركتمورد توجه  به سرعتمدل  ينا. يدگرد يمعرف 1991در سال  اين مدل
 يها سازمانمدل مربوط به  1996سال و در يعموممربوط به بخش  يرايشو 1995گرفت در سال 

صورت گرفت. در سال  تعالي سازمانيمهمترين بازبيني مدل  1999سال  در .توسعه داده شد كوچك
ويرايش  2003كوچك و متوسط و درسال  يها سازمانويرايش  تعالي سازمانيسرآمدي مدل  2001

ي اشد كه در زير معيارها و نكات راهنما تغييرات قابل ملاحظه ارائه تعالي سازمانيجديدتري از مدل 
 يارهايمع  ،يادينبن يممفاهتغييراتي در سه حوزه  2010نسبت به ويرايشهاي قبلي داشت. در ويرايش 

 .)1387خاكي، (رادار ايجاد شد يابيارزمدل و منطق 
 دليلرا   مشتريانبه مقوله ارزش افزايي براي مشتريان توجه خاص شده و  2010در ويرايش 

 بيني پيشو  درك طريق. در اين مدل سازمان سرآمد بايستي از كند ميوجود سازمان معرفي  اصلي
 .)1382اميران، (نمايندو ارزش خلق  نوآوري برايشانو انتظارات مشتريان  نيازها

مدل سرآمدي  70كه در جهان بيش از  شود يممدل تعالي سازماني در شرايطي در ايران مطرح 
ده و و بالدريج بو تعالي سازماني يها مدلجايزه كيفيت وجود دارد كه عموماً بهره گرفته از  90ملي و 

لزوم رقابت پذيرشدن بخش صنعت با رويكرد جهاني  .)1387خاكي، (اند شدهبسوي يكديگر همگرا 
براي دستيابي به  ،صنعتي با جهان يها ادغامو  رشد فضاي اينترنت و بخصوص تجارت الكترونيكو 

سازمانها را برآن ميدارد تا از مدلها و شيوه هاي نوين ارزيابي دنيا  ،بازار جهاني و ايجاد اعتبار جهاني
 .)1389قطبي و همكاران، (الهام بگيرند و كار خود ارتقاء كسبدر جهت 
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 تعريف مسئله و بيان سوالهاي اصلي تحقيق -1-3

 ها شركتدر  كسب و كار استراتژي به عنوان يك به طور فزاينده اي مديريت ارتباط با مشتري
شده  است. و شركتها شروع به سرمايه گذاري جدي بر روي  مديريت ارتباط با مشتري پذيرفته 

بدان معني است كه شركتها همچنين بايد ابزارهاي سازماني ديگري را براي تشخيص، . اين اند كرده
. چراكه مديريت بدون اندازه گيري هدايت، مديريت  و ارزيابي استراتژيهاي مديريتي خود فراهم كنند

 .)1389پيروزي، (دوام نخواهد داشت
اط با مشتري صورت گرفته و ما با وجود اين، مطالعات اندكي در زمينه اندازه گيري عملكرد ارتب

و به خصوص  مديريت ارتباط با مشتري هاي سيستمبه شدت با فقدان تئوريهاي قوي در زمينه ارزيابي 
با نقشه  نظري عليبا يكپارچه سازي نقشه  نامه پايانبنابراين در اين الكترونيكي هستيم.  هاي ارزيابي

را بر اساس مدل بنياد اروپايي  گوي الكترونيكيلعه موردي شركت گلسار فارس العملي ناشي از مطا
نتايج مربوط به مشتري و نتايج كليدي حاصل  ارائه خواهيم داد كه به بررسي 2010 مديريت كيفيت

ارتباط با مشتري را مورد تست و ارزيابي قرار  هاي سيستماز مديريت ارتباط با مشتري پرداخته و 
 ميدهد. 

،  كاركنان،  استراتژيو  مشي، خط  رهبري معيار 9بر  اروپايي كيفيتدر نگاه كلي مدل تعالي بنياد 
 عملكرد  كليدي نتيجهجامعه و   نتايج، كاركنان نتايج،  مشتريان نتايج، فرآيندهاو منابع،  مشاركتها
 نتايج ارزيابيجهت  ديگر معيار 4سازمان و  سازياول جهت توانمند  معيار 5 كه ميباشداستوار 
 نتايج معيارهايو  دهد ميپوشش  ميشوددر سازمان انجام  كهتوانمندساز آنچه را  معيارهاي .ميباشد

خواهد  كمكبه بهبود توانمندسازها  نتايج. بازخورد از گيرد ميرا در بر  كرده كسبآنچه را سازمان 
 معيارآن  هزميندر  جويي تعاليو  برتري ايجادمفهوم  كهبوده  معيار زير چندين داراي معيار. هر  كرد

 . )1387ملكي و همكاران، (نمايد ميرا مشخص 
 

  


