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 چکيده
 تمحصولا مشتری با ارتباط مدیریت بر موثر عوامل بندی اولویت و شناسایی هدف با پژوهش این

 ایعصن زمینه در فعال شرکتهای در الکترونیک کار و کسب در تجاری هوش های سیستم بر سبز

 موردنیاز اطلاعات آوری¬عجم برای و منظور همین به. است رسیده انجام به  خوزستان استان سبز

 صنایع زمینه در فعال شرکتهای در خبرگان از نفره 07دلفی پانل ایجاد ضمن اول مرحله در تحقیق

 4 ینپیش  مطالعات بر تکیه با همچنین و پژوهش نظری ادبیات بندی جمع و خوزستان استان سبز

 ود طی لیکرت طیف اساس بر ای پرسشنامه طی و شده شناسایی گویه 44 و زیرمعیار 00 و معیار

 جامان های سنجی نظر نتایج اندک اختلاف به توجه با شد ها معیار زیر این سنجش به اقدام مرحله

 جیزو مقایسات و مراتب سلسله درخت رسم با گرفت، قرار قبول مورد معیار شش هر اثرگذاری شده

 سیستم بر زسب محصولات مشتری با ارتباط مدیریت بر موثر عوامل بندی اولویت و شناسایی برای نیز

 سازمانی ساختاری هوشمندی ترتیب به و شده اقدام الکترونیک کار و کسب در تجاری هوش های

 هوشمندی دوم، رتبه در 185.4 ارزش با تکنولوژیک هوشمندی اول، رتبه در 18500ارزش با

 ارزش با بازار وشمندیه نهایت در و دارند قرار سوم رتبه در 18404 ارزش با استراتژیک اجتماعی

 پرسشنامه متغیرهای مناسب پایایی نشانگر18110 ناسازگاری نرخ.  گرفت قرار آخر رتبه در 18475

 .سازد متحول را سازمان مشتری با ارتباط های سیستم تواند می نتایج این. باشدمی

 .ونیکلکترا کار و کسب تجاری، هوش سبز، محصولات مشتری با ارتباط مدیریت :يديکل واژگان
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 1کج  کلاه حبيب
 ایران ،اهواز اسلامی، آزاد دانشگاه ارشد، کارشناسی آموخته دانش 0
  

 

 

 نام نویسنده مسئول:
  کج کلاه حبيب

 

 بزس محصولات مشتری با ارتباط برمدیریت موثر عوامل بندی اولویت و شناسایی

 الکترونیک کار و کسب در تجاری هوش های سیستم بر مبتنی سبز محصولات

 (خوزستان استان سبز صنایع زمینه در فعال های شرکت: مطالعه مورد)
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( میسر نمی شود و از مشخصه آشکار رقابت CRM) 0توانایی پاسخگویی سریع و موثر و ارائه نیازهای مشتری بدون مدیریت ارتباط با مشتری

وزه های مختلف کاربردهای مفهوم مدیریت ارتباط با مشتریان در ح و موفقیت بسیاری از سازمان ها، موسسات و شرکتها محسوب می شود.

ی انکارناپذیر است و نمی توان آن را نادیده انگاشته و به دلیل مشکلات و ریسک هایی که دارد به آن مبادرت ننمود. با توجه به اهمیت بالا

ا است، هاجرای مدیریت ارتباط با مشتری در بخش دولتی که یکی از ابزارهای اصلی رقابت و کسب مزیت رقابتی پایدار در بسیاری از کشور

باید مکانیزم مناسبی تدوین و طراحی شود تا بتواند ریسک های ناشی از آن را کاهش داده، مدیریت آن را تسهیل کند. یکی از دلایل شکست 

اجرای مدیریت ارتباط با مشتری آنچنان که پژوهشگران مختلف به آن اشاره کرده اند، نداشتن ابزار و معیارهای مناسب برای سنجش تبادل 

(، این مفهوم سازمانی نیز همچون سایر مفاهیم چنانچه مورد سنجش قرار نگیرد نمی تواند به درستی مدیریت 7104، 7طلاعات است )آدریانا

 دنیای در که همانگونه(. 7102،.شود؛ بنابراین داشتن ابزاری جامع برای ارزیابی ارتباط با مشتریان با دیدگاهی سیستمی ضروری است )رابیا

 ردیدت بی باشند. بالا هوشی درجه از مند بهره و سرشار هوشی دارای که بود خواهند کارا و موفق انسانهایی بشری پرتلاطم درحیات و انسانی

 وضع زنی سازمانی دنیای در قطعاً آیند. فائق خود زندگی مشکلات و برمسائل توانست خواهند خود خدادادی ازهوش گیری بهره با هاانسان این

 چالش و نیازها وپیدایش وفنون علوم پیشرفت به توجه با رودمی جلوتر به زمان هرچه حاضر عصر در اینکه بخصوص بود، خواهد ونهگ همین به

 امروزی درهرسازمان بپذیریم شدکه خواهد اهمیت پر زمانی معنا این شود.می تر نیزمشکل هاآن واداره ترپیچیده نیز هاسازمان جدید، های

 و هی)فقی کنندمی ایفا مؤثری نقش عملکردسازمانها درفرآیند نیز هوشمندی هایتکنولوژی هوشمند، انسانی وخلاق عظیم برمنبع علاوه

 مفهوم انواع با اندنموده تلاش نظرات نیا از کدام هر و است دهیگرد ارائه یاریبس اتینظر تاکنون سازمانها تیموفق نهیزم در (.0.42جعفری،

 باشد.می تجاری هوش است گرفته قرار توجه مورد راً یاخ که میمفاه نیا از یکی دهند. قرار یبررس مورد متفاوت ایویهزا از را مساله ،یساز

 :از عبارتند آنها از یبرخ که دهد نشان جهات از یاریبس در را خود است ممکن تجاری هوش فقدان

 یطیمح راتییتغ از درست درک ای یآگاه عدم - 0

 مشکلات و ائلمس به کند پاسخ -7 

 رکارآمدیغ و منسجم ریغ ماتیتصم و هاسیاست -.

 تجارب از یریادگی در شکست -4 

 ینوآور یبرا محدود تیظرف -5 

 (.0.42)فقیهی و جعفری، عمل و ارتباط بر تمرکز فقدان -1

 فعالیتهای تجارت این باشد. مبتنی صویرت و صدا متن، شامل هاداده الکترونیکی انتقال و پردازش بر که است تجارت نوعی الکترونیک تجارت

 هایبارنامه سهام، الکترونیک مبادله وجوه، انتقال دیجیتال، مطالب فوری تحویل خدمات، و کالاها الکترونیک مبادله قبیل از گوناگون

 در (.0.42 )اسدی، گیرد می بر در را فروش از پس خدمات و مستقیم بازاریابی مشترک، مهندسی و طراحی تجاری، طرحهای الکترونیکی،

 نندگانک تولید حضور به توجه با و نمایند می پیدا جهان سراسر برای را خود خدمات و محصولات معرفی امکان کشور صنایع الکترونیک تجارت

 سریع رشد (.420. )مصلح، نمایند می پیدا راحتی به نیز را خود محصول کیفیت ارتقاء امکان الکترونیک، تجارت در مختلف کنندگان عرضه و

 وینن های روش است. گشوده تجارت بخش روی بر تازهای افقهای اخیر، سالهای در ارتباطی هایشبکه توسعه و اطلاعات الکترونیکی مبادله

 های انسازم و ها شرکت در هزینه کاهش و ارتباط برقراری سرعت دقت، وری،بهره کارایی، رفتن بالا موجب اطلاعات انتقال و پردازش تولید،

 رکایش شناسایی مانند هایی فعالیت امروزه است. شده بازرگانی بخش رقابت قدرت افزایش و تجارت تسهیل باعث امر این است. شده تجاری

 کمک با کالاها و منابع تامین و بازارها به دستیابی جدید، خدمات و محصولات معرفی فروشندگان، و خریداران با ارتباط برقراری تجاری،

 (..0.4 زاده، )صالح شوند می انجام کمتری هزینه و بیشتر کارایی با الکترونیک تتجار

 وندیشهر پردازند،می دادوستد و مبادله به هم با زدن بهم چشم یک در دنیا مختلف نقاط از افرادی الکترونیکی ارتباطات و اطلاعات عصر در

 تههایخواس به یا میکند مطرح را خود نیاز و کرده برقرار ارتباط خود کشور یدولت و حکومتی نظام با زمان حداقل در و الکترونیکی بصورت

 که است این واقعیت (.0.42 نمایند)مصلح، می اطلاعات تبادل و شده مرتبط مشتریان و شهروندان به نهادها و ها سازمان میدهد، پاسخ آنها

 نهزمی این در اند. نیافته دست زمینه این در انتظار مورد قابلیت به هنوز آنها در موجود عناصر و ها سازمان ها، سیستم کشورها، از بسیاری

 ییبالا درصد پیشرفته کشورهای از برخی در که طوری به هستیم، آنها در موجود سیستمهای و ها سازمان کشورها، بین عمیق تفاوت شاهد

 های عالیتف از بسیاری و آورده بدست را الکترونیکی ارتباطات رقراریب و جهانی دهکده به ورود برای لازم بستر عناصر و سیستمها سازمانها، از

 میدهند. انجام طریق این از را خود

                                                           
1 . customer relationship management   )CRM) 
2 - Adrian 
3 Rabbai,Q,R 
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 یامروزه سازمانهایی در محیط رقابتی برنده خواهند بود که از حوزه فعالیت خود درک و ارزیابی عمیق تری داشته و برای خود مزیتهای رقابت

ش هوش تجاری است که سازمانها بر رقبای خود برتری یافته و جایگاه ویژه ای در عرصه رقابت کسب می بیشتری فراهم سازند. به مدد افزای

کنند. در عصر حاضر، تنها تمرکز بر وقایع و بررسی اطلاعات گذشته چندان کارساز نیست، بلکه بررسی دقیق محیط و کسب اطلاعات از 

ار می بخشد. در دنیای امروز با ویژگی بازارهای روبه رشد سریع، تکیه بر اطلاعات رخدادهای درحال ظهور است که حیات سازمان را استمر

قدیمی به کاهش بینش و از دست دادن فرصت هـــــای پیش روی سازمان منجر می گردد. بنابراین، افزایش درجه هوشمندی است که نگاه 

ان سازمان را برای تحلیل فرایندهای روبه ظهور افزایش می دهد. و درک سازمان را نسبت به تحولات محیط و آینده شفاف تر ساخته و تو

 …سازمانهای موفق در این زمینه، با کاهش میزان توجه به گذشته، بررسی قیمت محصولات رقبا، گزارشهای مالی، استراتژی فروش رقبا و

جه خود را به آینده و هشدارهای آگاه کننده در که به آسانی قابل دسترس است و در اخذ تصمیمــات حیاتی نقش چندانی ندارد، محور تو

ارتباط با فرصت ها و تهدیدهای محیط معطوف می دارند. موفقیت فردا در عرصه کسب و کار از آن سازمانهایی است که بصیرت و آگاهی 

واند ، مهمترین ضعف ممکن می تبا توجه به اهمیت نقش مشتری مداری در امر بازاریابی بیشتری نسبت به خود و محیط رقابت داشته باشند.

در واقع،  برای افزایش کارایی و اثربخشی شرکت یا سازمان، ارائه مطلوب  عدم برقراری ارتباط موثر و استمرار این ارتباط با مشتریان باشد.

 عات و دانش افزایش پیدا کندخدمات و هم راستایی مشخصه های مورد نیاز آنها با نیاز مشتریان به جهت کسب رضایت آنها، باید نه تنها اطلا

مدیریت ارتباط با مشتری با جمع آوری اطلاعات کامل مشتریان در یک پایگاه داده، امکان طبقه بندی  بلکه باید ارتباط با آنها مدیریت شود.

مشتری را تسهیل کند. همچنین  تواند در رسیدن به هدف مدیریت ارتباط باسازد، که این میمشتریان را براساس راهبردها و معیارها فراهم می

در خصوص تبادل اطلاعات حضوری در یک نگرش کلی می توان گفت، ارتباطات انسانی همراه با احترام به مشتری، ایجاد محیط مناسب، زیبا 

فعالیت در جهت ها و نیازهای مشتریان، عمل و ، گرم و صمیمی همراه با امکانات مطلوب در محیط سازمان برای مشتری، توجه به خواسته

ها، توجه وافر به کیفیت خدمات و ارتقاء سطح آنها، توجه به مشتریان فعلی درجهت جذب مشتریان ارضای این نیازها و برآوردن این خواسته

 (.0.42هاشمیان و علامه حائری،) جدید می باشد

 یک موضوع نای است. کرده اینترنت فضای در بیشتر و شتربی معاملات انجام به قادر را مردم الکترونیکی تجارت در پیشرفت افزایشاز طرفی 

 و آنلاین زیاد خدمات ایجاد حال در الکترونیکی تجارت های شرکت است. آورده همراه به را جهانی اقتصاد در اثربخش و جدید تجاری مدل

 دودیتمح سنتی الکترونیک تجارت های طرح رد معایب از یکی حال، این با باشند. می اینترنت توسط شده ارائه های فرصت از برداری بهره

 (7104 ،0همکاران و )جونز است کامپیوتر یا و کاری های ایستگاه با ثابت مکان

 ادبيات نظري پژوهش:

 (CRM)2مدیریت ارتباط با مشتري محصولات سبز  مبانی نظري
مدیریت ارتباط با مشتری  گویندار گرفته است. برخی میمدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز تاکنون بارها مورد بحث و بررسی قر معنای

مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز به فرایند فروش و خدمات  است، بنابراین محصولات سبز پل ارتباطی بین بازاریابی و فناوری اطلاعات

دیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز چیزی بیشتر م شود. برخی دیگر بر این باورند که معنایرسانی مبتنی بر فناوری اطلاعات اطلاق می

مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز ابزاری است که مدیریت ارتباط با مشتری  نظیر است. در واقعتر از روابط هدفمند نظیربهو عمیق

یندهای سازمانی و خود مشتریان استفاده های مشتریان، فراکند و در این راستا از فناوری اطلاعات، دادهپذیر میمحصولات سبز را امکان

 (.0.40کند )قاضی مقدم و همکاران، می

 تعاریف ارائه شده از مدیریت ارتباط با مشتري

 گروه طبقه بندی کرد: 4توان در تعاریف ارائه شده از مدیریت ارتباط با مشتریرا می

 یک استراتژی؛

 یک فناوری؛

 یک فرایند؛

 (.0.41مکاران،یک سیستم اطلاعاتی )نیکو و ه

 تعریف استراتژیك از مدیریت ارتباط با مشتري
 (.0.41مدیریت ارتباط با مشتری نوعی استراتژی سازمانی جهت ایجاد و حفظ ارتباطات بلندمدت و سودآور با مشتریان است )جبرائیلی،

 

 

                                                           
1 Johns, P et al 
2 Customer Relationship Management 
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 مدیریت ارتباط با مشتري محصولات سبز به عنوان سيستم اطلاعاتی
ها در مدیریت مؤثر و هایی است که به شرکتها، فرایندها، نرم افزارها و سیستمای برای مجموعة متدولوژیری واژهمدیریت ارتباط با مشت

 .0(7101کند )دهمرده و همکاران، سازمان یافته ارتباط با مشتریانشان کمک می

بعد از  های قبل، حین وان بندی و کنترل فعالیتمدیریت ارتباط با مشتری یک سیستم اطلاعاتی یکپارچه است که در جهت برنامه ریزی، زم

رود و هدف آن توانمند ساختن مشتریان جهت تعامل با سازمان از طریق ابزارهای ارتباطی دو طرفه مثل وب سایت فروش سازمان به کار می

 باشد.می

معاملات که در حقیقت بالا بردن سوددهی بطور نوعی استراتژی بازاریابی است که هدف آن صرفاً به بالابردن  :مدیریت ارتباط با مشتری

گردد بلکه سعی دارد به دیدگاهی منحصر بفرد ویکپارچه از مشتری و یک راه حل مشتری مدارانه دست یابد که باشد، محدود نمیمقطعی می

 .7(7104باشد )سلیم،باعث بالا رفتن رضایت مشتری و افزایش سود شرکت در بلندمدت می

در بازاریابی، فروش و  کسب و کار اندرکارانها برای مدیریت ارتباط با مشتریان فعلی و بالقوه و دستز فرایندها و تکنولوژیمجموعه کاملی ا

 ..(7107اطی با مشتریان )کیم و همکاران، خدمات، صرف نظر از نوع مسیرهای ارتب

مدیریت ارتباط با مشتریان یک راهبرد تجاری جهت انتخاب و مدیریت مشتریان برای بهینه کردن و بالا بردن ارزش شرکت و همچنین فروش 

سب های کندها و تمامی فعالیتدر دراز مدت است. مدیریت ارتباط با مشتری، استراتژی جامع کسب و کار و بازاریابی است که فناوری، فرای

 .4(7107سازد )وو و همکاران، و کار را حول مشتری یکپارچه می

قبل و بعد  هایبندی و کنترل فعالیتریزی، زمانمدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز یک نظام اطلاعاتی یک پارچه است که برای برنامه

، تلفن و غیره به کار وب سایت هت تعامل با سازمان از طریق ابزارهای متعددی چوناز فروش سازمان و با هدف توانمندسازی مشتریان ج

 .5(7102رود )تسو و همکاران، می

نظور هایی که به ماست. مدیریت ارتباط با مشتریان عبارت است از مجموعه گامبه معنی مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز  این عبارت

مدیریت ارتباط با  شود. اصطلاحمدت و ارزشمند بین مشتریان و سازمان برداشته میسازی روابط طولانیایجاد، توسعه، نگهداری و بهینه

در قالب یک راهبرد کسب و کار به منظور انتخاب و مدیریت ارزشمندترین پدید آمد و  0441مشتری محصولات سبز با مفهوم امروزی آن از دهه 

ا ای سازمان یافته، ارتباط بکند به شیوهارتباطات با مشتریان تدوین شد. مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز به سازمان کمک می

 (.0.40مشتریانش را مدیریت کند)شکرزاده وهمکاران، 

 تباط با مشتريدلایل پيدایش مدیریت ار

 توان در دلایل زیر دانست:به طور کلی دلایل پیدایش و گسترش مدیریت ارتباط با مشتری را می

 تغییرات ایجاد شده در محیط مشتری؛ (0

 تغییرات ایجاد شده در محیط بازار؛ (7

 تغییرات ایجاد شده در تکنولوژی؛ (.

 (.0.41 تغییرات ایجاد شده در رویکرد به بازاریابی )پروانه و همکاران، (4

 مدیریت ارتباط با مشتري هاي اجراییچالش 

 .عدم وجود یا ناکافی بودن استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری (0
 ها.ها برای سازگار شدن کاربران با مدیریت ارتباط با مشتریمخالفت (7

 مباحث مدیریت درست اطلاعات. (.

 فقدان جهت دهی فرآیندهای تجاری. (4

 کافی بودن پشتیبانی و آموزش. (5

 (.0.41ستفاده از تکنولوژی نامناسب )صادقی، ا (1

 ضرورت مدیریت ارتباط با مشتري

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

اشتراک بگذارد و مانع از تکرار بیهوده کارها شود. این فلسفه، فضایی را در سازمان سازمان را یکپارچه کرده، اطلاعات را در بین تمام کاربران به 
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گیرد، یعنی همه کند که در آن اطلاعات به اشتراک گذاشته شده تا در زمان لازم در اختیار افرادی که به آن نیاز دارند قرار میایجاد می

وج یک نفر از سازمان باعث از هم پاشیدن هیچ چیز در سازمان نخواهد شد. کارکنان و همه چیز به یکدیگر مرتبط و متصل هستند و خر

مدیریت ارتباط  مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز راهبردی است که به کمک فناوری به اجرا درآمده است، البته باید توجه داشت که

است  ایمدیریت ارتباط با مشتری فلسفه ان را بهتر انجام دهید، با مشتری محصولات سبز تنها یک ابزار نرم افزاری نیست که باعث شود کارت

 (.0.42که سعی دارد راهبردی در همین راستا خلق کند )خداداد حسینی، 

 مزایاي به کارگيري مدیریت ارتباط با مشتري
 های بازاریابی و فروش.. کاهش هزینه0

 الگوهای مصرف مشتریان. . امکان شناسایی7

 های آنها.. جلب سری عتر و موثرتر مشتریان و درک بهتر از نیازمندی.

 . افزایش میزان وفاداری مشتریان به سازمان.4

 (.0.40. فراهم کردن شرایط مراجعه مجدد مشتری )موسوی و همکاران، 5

 مبانی نظري هوش تجاري
وژی ها برای جمع آوری داده و دانش جهت تولید پرس و جو در راستای مدیریت عملکرد هوش تجاری عبارت اسـت از بعد وسیعی از تکنول

و جهت اتخاذ تصمیم های کسب و کار دقیق و هوشمند. هوشمندی کسب و کار که براساس معماری سازمان تشکیل شده، در قالب  0سازمان

های دقیق و هوشمند می پردازد. به عبارت دیگر هوش کسب و ، به تحلیل داده های کسـب و کار و اتخاذ تصـمیم  7پردازش تحلیلی برخط

کار، نه به عنوان یک محصــول و نه به عنوان یک ســیســتم، بلکه به عنوان یک معماری مورد نظر اســت و شــامل مجموعه ای از برنامه های 

 فعالیت های هوشمند کسب و کار  کمک میکاربردی و تحلیلی اسـت که به استناد پایگاه های داده عملیاتی و تحلیلی به اخذ تصمیم برای 

 (.0.42نماید )جز محمد پور، 

در حال حاضـر هوش تجاری یکی از مواردی اسـت که تکنولوژی اطلاعات در این زمینه توسـعه سـریعی داشته است با این فر  که اتصال 

، سازمانی را با مزیت 4یت منابع سازمانی و سیستم های مدیر .سـیسـتم های آینده هوش تجاری با سـیسـتم های مدیریت روابط با مشتری

 (.7104، 5رقابتی فراهم می سازد )یئو و همکاران

 مهمترین ابزار هاي هوش تجاري عبارتند، از:
 انبار داده 

 استخراج، تبدیل، بارگذاری 

 پردازش تحلیلی برخط 

 داده کاوی 

 گزارش گیری 

هستند. تحلیل گران کلیدی و تصمیم گیرندگان هنوز نمی توانند پاسخ های مورد سـازمان ها با حجم وسـیعی از داده ها ی عملیاتی مواجه 

نیاز خود را به سـرعت برای پاسـخ گویی در مقابل شـرایط متغیر به دسـت آورند زیرا داده های بسیاری در طی بخش های مختلف سازمان 

، تکنولوژی ها و راه حل های طراحی شده برای کاربران نهایی پراکنده شـده اند.به همین دلیل هوش تجاری به عنوان مجموعه ای از ابزارها

 (.7104، 1است که بتوانند اطلاعات موثر را از اقیانوسی از اطلاعات سازمانی موجود استخراج نمایند )گولفارلی و همکاران

 هوش تجاري  عملکرد ارزیابی
تعداد زیادی از آثار تحقیقاتی منتشر شده را به خود اختصاص می  اندازه گیری عملکرد هوش تجاری عرصه تحقیقاتی فعالی است که سالانه

(. اکثر نویسندگان در حیطه ارزیابی عملکرد هوش تجاری آن را به عنوان یک مسئله پیچیده قلمداد، می کنند. چراکه  0401، 2گیلاد'دهد )

یرد. شیوه سنتی اندازه گیری عملکرد صرفا اندازه گیری برای ارزیابی عملکرد، یک سـیسـتم باید از نقطه نظرات مختلف مورد بررسی قرار گ

ین رمالی را مورد بررسی قرار میدهد که امروزه به دلیل اینکه بسیاری از مسائل را نادیده می گیرد مورد انتقاد است. در دیدگاه سنتی، مهمت

ارزیابی بر رشــد و توســعه و بهبود ظرفیت ارزیابی  هدف ارزیابی، قضــاوت و یادآوری عملکرد می باشــد در حالی که در دیدگاه نوین، فلســفه
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شـونده متمرکز شـده است. رویکرد نوین، آموزش، رشد و توسعه ظرفیت های ارزیابی شونده، بهبود و بهسازی افراد و سازمان و عملکرد آن، 

 یت و بهینه سازی فعالیت ها و عملیاتارائه خدمات مشاوره ای و مشارکت عمومی ذینفعان، ایجاد انگیزش ومسئولیت پذیری برای بهبود کیف

را هدف قرار داده و مبنای آن را شناسایی نقاط ضعف و قوت و تعالی سازمانی تشکیل می دهد. اندازه گیری عملکرد می تواند برای شناسایی 

ه اده قرار گیرد. مبانی اصلی اندازعواملی که باید اندازه گیری شود و در عین حال تعریف اجزای مورد استفاده برای تعیین عملکرد مورد استف

 (. 7104، 0گیری عملکرد معمولادر چهارچوب های مختلف اندازه گیری مشابه است )چادهوری

معیارهای اندازه گیری عملکرد بر اسـاس دیدگاه کلی و اسـتراتژی سازمان انتخاب می شوند. عوامل موفقیت از چندین نقطه نظر برای ارایه 

ــود. اندازه گیری روی تعداد محدودی از عوامل تعیین کننده  یک دیدگاه کلی نگر از ــایر عوامل موثر در موفقیت آن انتخاب ش ــازمان و س س

موفقیت متمرکز اسـت، سـیسـتم اندازه گیری عملکرد بنحوی طراحی شود که روابط علت و معلولی بین عوامل موفقیت وجود داشته باشد. 

 (.0.41وان ابزاری برای تبادل اطلاعات در اجرای استراتژی مورد استفاده قرار گیرد ) سپهوند،سیستم اندازه گیری عملکرد می تواند به عن

ــت. و می توان گفت روش های  ــتم هوش تجاری امکان پذیر اس ــیس ــاس ایده طراحی یک مدل برای اندازه گیری عملکرد یک س بر این اس

(روش کارت امتیازی متوازن را  7102) 7. به عنوان مثال موس بســیاری برای اندازه گیری عملکردیک ســیســتم هوش تجاری وجود دارد

 و پیشنهاد میکند، اما راجع به نحوه انجام کار وارد جزئیات نمی شود. لازم به ذکر است که گاه برخی عوامل موفقیت با یکدیگر تداخل داشته

فقیت هوش تجاری می توان معیارهای اندازه گیری و ارزیابی ضرورتا نباید تمامی عوامل اندازه گیری شوند. پس از شناسایی عوامل بحرانی مو

ری یعملکرد را تبیین نمود. در این مرحله معیارهای اندازه گیری باید معتبر، قابل اتکاء، مربوط، عملی و به نحوی منطبق با وضعیت اندازه گ

 خاص باشد.

 مبانی نظري کسب و کار الکترونيك 
امروزه این  ،کسـب و کارکاربردی کردن کلیه سـیسـتمهای اطلاعاتی برای تقویت و کنترل فرایندهای کسـب و کار الکترونیک عبارتسـت از 

 (.0.41یابند)آزادی،های مبتنی بر وب توسعه میفرایندها با استفاده از تکنولوژی

کسب  راه دور و ابزارهای مرتبط است.ای به معنی انجام کسب و کار با استفاده از ارتباطات در یک تعریف ساده واژه الکترونیکیکسب و کار 

از این دسـت دارای مفهومی کوچکتر و محدودتر نسـبت به کسب و کار الکترونیکی است. در کسب و کار الکترونیک حتماً  و کار الکترونیک 

نوان مبادله گردد. به عباید بین دو طرف پول رد و بدل شـود )تا به مفهوم تجارت برسـیم( ولی در کسـب و کار الکترونیک لازم نیست پولی 

برخی نیز کسب و کار  .شودگردد کسـب و کار الکترونیک محسـوب میمثال دادگاهی که در آن محاکمه از طریق فضـای اینترنتی انجام می

زی منابع ریالکترونیک را ترکیبی از کسـب و کار الکترونیک ، هوشمندی شرکتها، مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت زنجیره تممین و برنامه

 (.7104،.دانند)صناعی و همکارانشرکت می

 شود: کسب و کار الکترونیک تعاریف متعددی دارد که در زیر به برخی از آنها اشاره می

سازد. مسیری که مشتریان در آنجا اقدام به خرید کالا و ها به بازار را هموار میکسـب و کار الکترونیک وسـیله ای که مسـیر رسیدن بنگاه -

کنند؛ کسـب و کار الکترونیک وسـیله ای اسـت که به اسـتفاده کنندگان آن امکان رسـیدن به مشتریان مؤثر و کارآمد را فراهم مات میخد

 (.4،7104های الکترونیک نظیر اینترنت و شبکه جهانی است)وانگسازد؛ کسب و کار الکترونیک توانایی هدایت تجارت از طریق شبکهمی

یکی به عنوان اســتفاده از تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات در پشــتیبانی از تمام فعالیتهای درون کســب و کار تعریف کســب و کارهای الکترون

شـود تجارت ازتبادل محصولات و خدمات بین مشاغل وگروه ها و افراد تشکیل شده است ومیتواند یکی از فعالیتهای اساسی باشد که در هر 

 (..0.4کسب و کار دیده شده است)یعقوبی،

 الکترونيکی کار و کسب انواع
 :به انواع مختلفی تقسیم نمود که بعضی از آنها عبارتند از هاتوان از حیث تراکنشکسب و کار الکترونیک ی را می

 .ها هستندارتباط بنگاه و بنگاه: به الگویی از کسب و کار الکترونیک ی گویند، که طرفین معامله بنگاه

به الگویی از کســب و کار الکترونیک ی گویند که بســیار رایج بوده و ارتباط رقابتی  مســتقیم بین شــرکتها و  ده:کننارتباط بنگاه و مصــرف

 .باشدمشتریان می

 .فروشندها یا خدمات خود را به شرکتها میدر این حالت اشخاص حقیقی به کمک اینترنت فراورده ها و شرکتها:کنندهارتباط مصرف

 .کنندگان استدر این حالت ارتباط خرید و فروش بین مصرف کننده:مصرف کننده باارتباط مصرف
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ر  باشد. پرداخت مالیاتها و عواهای دولتی: که شامل تمام تعاملات رقابتی  بین شرکتها و سازمانهای دولتی میها و سازمانارتباط بین بنگاه

 .شونداز این قبیل تعاملات محسوب می

های اقتصـادی، موسـسات دولتی و کلیه شهروندان باشـد که شـامل بنگاهمی توده مردمالگویی بین دولت و  ان:ارتباط بین دولت و شـهروند

 .باشدمی دولت الکترونیکهای باشد. این الگو یکی از مولفهمی

 .دباشهایی شبیه واردات و صادرات میاین الگو شامل ارتباط رقابتی  بین دولتها در زمینه ها:ارتباط بین دولت

ـــتند و گاهی که تمکید بر خرید و فروش ندارند در قالب  ـــتقل از هم نیس  کســـب و کار الکترونیکالبتـه بـاید گفت که انواع بالا کاملاً مس

 (.0.40آیند)ترکاشوند و همکاران،می

  الکترونيك کار و کسب انواع

داف شوند. در اینجا روابط بر مبنای اهبه انواع زیر تقسیم می کسـب و کار الکترونیک بسـته به اینکه طرفهای معامله سـازمانها یا افراد باشند

 .گیردرقابتی  شکل می

  واحد رقابتی  با واحد رقابتی 

 کنندهواحد رقابتی  با مصرف 

 کنندهکننده با مصرفمصرف 

 واحد رقابتی  با دولت 

  ،(.0.40دولت با واحد رقابتی )حسن پور و همکاران 

  الکترونيك کار و کسب مزایاي

هایی مانند تهیه کاغذ، چاپ، بروشــور و نزدیک شــدن ارتباطات؛ دســتیابی به بازارهای جدید؛ افزایش میزان فروش و ســود؛ حذف هزینه

کننده و کارکنان؛ کاهش آلودگی محیط کننده، عرضـــههای معاملاتی و تدارکاتی؛ بهبود مدیریت بر روابط مصـــرفکـاتالو؛؛ کاهش هزینه

 (.0،7104واحمدم)کالیم زیست، ترافیک و ازدحا

  الکترونيك کار و کسب معایب
های شما از طریق آدرس پست الکترونیکی، سایت شبکه و دستیابی به اطلاعات مالی و غیره؛ اختلال در مسئله امنیت، امکان ورود به سیستم

با فناوریهایی که به ســرعت پیشــرفت های به روز بودن برنامه کاری در صــورت خرابی ســیســتم؛ از دســت دادن کنترل؛ مشــکلات و هزینه

 (.7،7102کنند)آتاشاک و ماهر زادهمی

( در پژوهشی به بررسی رابطه هوش تجاری و مزیت رقابتی کسب و کارهای الکترونیکی پرداختند. در عصر 0.40آقاجان نشتایی و همکاران )

به رقبا نیاز به پیشرفت و استفاده از فناوری های نوین کسب و اطلاعات و ارتباطات دستیابی به مزیت رقابتی و کسب سهم عمده بازار نسبت 

ــب و کارهای الکترونیکی در ایران انجام گرفت. در  ــی رابطه هوش تجاری و مزیت رقابتی کس کار الکترونیک دارد. این پژوهش با هدف بررس

ر فضای سایبری ایران توزیع شد، که از این تعداد پرسـشنامه به صورت آنلاین در میان کسب و کارهای الکترونیکی د 511این راسـتا تعداد 

پرسشنامه به طور کامل تکمیل گردید و قابلیت تحلیل آماری داشت. جهت آزمون فرضیه های تحقیق از آزمون همبستگی اسپیرمن در  01.

ازار، ثبت اطلاعات داخلی، اســـتفاده گردید. نتایج تحلیل حاکی از این بود که مولفه های هوش تجاری شـــامل فرصـــت ب  SPSSنرم افزار

اروج زاده و  .تهـدیـدات رقبا، اطلاعات رقیب و ریســـک رقابتی رابطه مثبت و معناداری با مزیت رقابتی کســـب و کارهای الکترونیکی دارد

یک ترون( در پژوهشـی به تحلیل رفتار دسـترسـی کاربران برای ارتقا توانایی هوش تجاری در وب سـایتهای کسب و کار الک0.40همکاران )

-پرداختند. این پژوهش از نظر نتیجه اجرا و هدف، کاربردی و از نظر جمع آوری داده ها و اطلاعات و آزمون فرضــیه های پژوهش توصــیفی

پیمایشـی است. جامعه آماری این پژوهش، افرادی هستند که در شهر ارومیه زندگی میکنند و از سایت فروش اینترنتی ایران مهر خرید می 

ترین عملکرد در حالت ترکیبی مشاهده می شود. در این حالت به دلیل استفاده از دو منبع داده، نتایج بهتری داریم. بهترین عملکرد کنند. به

 در حالت ترکیبی مشاهده می شود. در این حالت به دلیل استفاده از دو منبع داده، نتایج بهتری داریم. در اینجا هم حالات بی اهمیت کاهش

اینکه کیفیت گزینه های پیشـنهادی بهبود قابل توجهی داشـته است. این نکته بسیار مهم و ارزشمند است. با بهبود بخشه ای  داشـته و هم

بررســی اثرات مدیریت دانش بر  "( در مقاله ای با موضــوع 0.41صــلواتی ) .مختلف ســیســتم می توان حالات بی اهمیت را نیز کاهش داد

ــتری ــان دادند که تاثیر مدیریت دانش بر جنبه های مختلف مدیریت ارتباط با در با "مدیریت ارتباط با مش ــتان، نش ــتان کردس نک رفاه اس

مشـتری محصـولات سـبز متفاوت بوده است. به عبارت دیگر بیشترین تاثیر معنا دار، تاثیر مدیریت دانش بر رضایت مشتری از طریق منابع 

نابع دانشـی همچون مشتریان، تهیه کنندگان، مالکان کارکنان و نمایندگان کارکنان، دانش بوده اسـت. در واقع مدیریت دانش با انسـجام م

                                                           
1Kaleem, A., & Ahmad 
2 Atashak, M, and Maherzadeh 
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سـیاسـت مداران، رهبران رسانه ها و صاحبنظران و عامه مردم می تواند بیشترین تاثیر را بر رضایت مشتری به عنوان سطحی از خدمات که 

 مدیریت ارتباط با مشـتری محصـولات سبز در اسـتقرار بررسـی نقش ( به0.41میرزایی ) مشـتری آرزوی دریافت آنرا دارد، داشـته باشـد.

 سازمان مورد تایید موفقیتهای با مدیریت سیستم این استقرار میان رابطه سازمان پرداخت. در این مطالعه وجود و بیرونی درونی موفقیتهای

 سودآوری سازمان نهایت در و مشتری رضایت بتنی بر مشتری،عملکرد م کارایی، افزایش با سیستم این استقرار با دیگر، عبارت گرفت. به قرار

( در پژوهشی به بررسی افزایش مزیت رقابتی کسب و کارهای الکترونیک با بهره گیری از هوش تجاری 7171) 0لاکشمی شد. خواهیم مواجه

ــترش آن در جهان به ا ــرعت گس ــاره به حجم کســب و کار الکترونیک و س رتباط نزدیک کســب و کار الکترونیک پرداختند. این مقاله با اش

بر تصمیمات عمده و کلان شرکت های فعال در حوزه کسب و کار الکترونیک دارد،  پرداخته و سـپس، در آن به آثار مثبتی که هوش تجاری

ــده اســت و به طور عمده به موارد قابل توجه در معماری هوش تجاری و مزایای آن به همراه نحوه برخورد و نوع ــاره ش ــازی آن  اش پیاده س

 .پرداخته شــده اســت. همچنین با بیان مفاهیم هوش تجاری و ابزارهای مورد اســتفاده آن، در ایجاد مزیت رقابتی مورد تاکید قرار می گیرد

( در پژوهشـی به بررسی تاثیر کاربردهای هوش تجاری در عرصه کسب و کار الکترونیکی پرداختند. حوزه هوش تجاری به 7104)7سـیمونز 

تبع سـایر زمینه های تکنولوژیکی روز به روز در حال گستردگی و پیشرفت است. نقش زیر ساختی هوش تجاری در مبادلات تجاری کنونی، 

و آنچه که ما آن را به عنوان کسـب و کار الکترونیکی می شـناسیم بررسی تاثیرات هوش تجاری را در  نفوذ آن در کسـب و کارهای مختلف

عرصـه کسـب و کار اینترنتی بیش از پیش ضـروری می سـازد. در مقاله حاضر پس از اشاره به تعاریف ارایه شده برای هوش تجاری و اصول 

ه کســب و کار الکترونیکی و فرصــت ها و تهدیدهای ایجاد شــده دراین زمینه مورد اســاســی در آن، پاره ای از تاثیرات هوش تجاری بر حوز

ک ها در بانعملکرد مبتنی بر مشتری به بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر  (7104).ژو و همکاران  .توضیح و تشریح قرار گرفته است

ستم مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در بانک ها باعث افزایش پرداختند و نتایج حاصـل از این پژوهش نشـان می دهد که اسـتقرار سی

ملکرد عرضـایت مشـتری، همدلی و همکاری بهتر با مشـتریان، تعهد قانونی به مشـتریان، اعتماد بیشـتر مشتریان به شرکت و به طور کلی 

تاثیر وجود مدیریت ارتباط با مشتری محصولات  ( در تحقیقی به بررسی7100)4بهتر مشتریان می شود. واشیو و همکاران مبتنی بر مشتری 

پرداختند. نتیجه تحقیق نشان داد که استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز باعث افزایش رضایت  سبز بر مشتری مداری

ان می ی وفاداری بهتر مشتریو اعتماد بیشتر مشتریان به شرکت و به طور کلعملکرد مبتنی بر مشـتری مشـتری، همکاری بهتر با مشـتری، 

 شود.

 روش پژوهش:
 و است اکتشافی -توصـیفی نوع از ترکیبی مشـخ  طور به و توصـیفی ها،داده گردآوری روش جهت از و کاربردی هدف، نظر از تحقیق این

 تانخوزس استان سبز یعصنا زمینه در فعال شرکتهای در خبرگان تحقیق این آماری جامعة باشد. می کیفی – کمی ماهیت نظر از همچنین

هایی از روش شدند. انتخاب نفر 07 تعداد روش این با که باشدمی هدفمند روش پژوهش این در اسـتفاده مورد گیری نمونه روش باشـد.می

امه پرسشنای و تحقیقات انجام شده، مصاحبه و توان به مطالعات کتابخانهکه در این پژوهش برای گردآوری اطلاعات اسـتفاده شده است می

ها و ها، مقالهتوان به اسناد، کتابتوان بهره گرفت، از این منابع میها میآوری دادهای از انواع منابع برای جمعاشـاره کرد. در روش کتابخانه

ها و امهنپایانهای کامپیوتری اشاره کرد. در این پژوهش نیز از کتب، مقالات، مجلات، ها و دیسکتمجلات، میکروفیلم و میکروفیش، دیسک

طور وسیعی بهره گرفته شد. یکی دیگر از ابزارهای متداول گردآوری اطلاعات  آوری اطلاعات در قسمت ادبیات موضوع بهاینترنت برای جمع

علائق، توان دانش، کند. از طریق پرسـشنامه میپذیر میها را در سـطح وسـیع امکانآوری دادهمیدانی، ابزار پرسـشـنامه اسـت که امر جمع

ـــر انجام میهـا و عقـایـد فرد را مورد ارزیابی قرار داد، به تجربیات قبلی وی پی برد و به آننگرش دهد، آگاهی یافت. برای چه در حال حاض

گردآوری اطلاعات از پرسـشـنامه ماتریسـی مقایسات زوجی در این پژوهش استفاده شد. پرسشنامه به گونه ای طراحی شد که بتوان از آن 

 استفاده کرد.  AHPتکنیک برای 

 تحليل داده ها و یافته ها
ـــایی و اولویت بندی عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشـــتری  ـــناس بـا توجـه به مطالعاتی که در این پژوهش برای تبیین مبانی نظری ش

نفر از خبرگان در  07با  محصـولات سـبز بر سـیسـتم های هوش تجاری در کسـب و کار الکترونیک به انجام رسیده است طی مصاحبه ای 

 شرکتهای فعال در زمینه صنایع سبز استان خوزستان  عواملی به شرح ذیل شناسایی شدند:

 هوشمندی ساختار سازمانی .1

 هوشمندی اجتماعی استراتژیک .2

                                                           
1 Lakshmi, R. A 
2Simmons, M. S  
3 Zhao, M et al 
4 Washio, K et al 
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 هوشمندی تکنولوژیک .3

 هوشمندی بازار .4

 هاي هوش تجاري در کسب و کار الکترونيكعوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشتري محصولات سبز بر سيستم  -1جدول شماره 

 زیر معیارها ردیف

c1 مستمر طور به سرانه هزینه کاهش 

c2 مستمر به طور سرانه درآمد افزایش 

c3 مسمله حل زمان کاهش 

c4 ریزی توان برنامه تقویت 

c5 بینی، پیش توان افزایش 

c6 و پذیرش مخاطره گیری برای تصمیم کارکنان توانمندی 

c7 اطلاعات، به آسان دسترسی 

c8 رسانی داده محور برای صحت تصمیم گیری ها اطلاع های سیستم وجود 

c9 دیوانسالاری و استفاده از ساختار یکنواخت سازمانی تاکید بر عدم 

c10 اهمیت سطح دانش سازمان و تلاش های صورت گرفته برای ارتقا دانش سازمان 

c11 ها و دریافت اطلاعات دقیق از توانمندی ها و رموز موفقیت این سازمان ها سازمان دیگر با پایه ریزی ارتباطات 

c12 کننده تسهیل سازمانی فرهنگ و ساختار 

c13 و هماهنگی میان مدیران و کارکنان همکاری 

c14 پذیری ساختار های سازمانی انعطاف 

c15 آموزش مناسب رهبران، مدیران و کارکنان 

c16 اندوزی برای مدیران میانی تجربه تسهیل 

c17 های سازمانریزیآینده نگری در برنامه 

c18 های سازمانیدریافت بازخورد های تخصصی از فعالیت 

C19 تفکر سیستمی 

C20 کارآفرینی های ارتقاء قابلیت 

C21 مدیر بر کارمند و کارمند بر مشتری ترجیح 

C22 تاندارد های مدرن در بکارگیری نیروی متخص  مورد نیازکارمندیابی و استفاده از اس جامع برنامه 

C23 یهای متناسب با حجم فعالیت های سازمانژمحیطی برای استفاده از استرات کنکاش 

C24  ریزی استراتژیک برنامه استفاده از 

C25 سازمان استراتژی و ها برای تعیین ممموریت تیم و دریافت مشاوره از سوی دانشگران 

C26 کارکنان در پذیری مسؤلیت حس ادایج 

C27 دیگران از تلاش برای بالا بردن دانش مدیران و کارکنان و یادگیری 

C28  خلاق و هوشمند کارکنان استفاده از 

C29 مهارت روز رساندن به 

C30 مداوم آموزش 

C31 گذاری قانون دستگاه در نفوذ 

C32 ساختارهای اجتماعی تقویت ائتلاف و 

C33 اقتصادی رشد سیاست ینتدو 

C34 پایه تحقیقات بالابردن میزان 

C35 ارتقا هم افزایی تحقیقات پایه و فعالیت های فنی 

C36 سرمایه گذاری برای انتشار کتب و مقالات در نشریات علمی ، تخصصی 
C37 فنی های آموزش کیفیت 
C38 تجهیزات و تمسیسات بازسازی مستمر و سازی مدرن توانایی 
C39 فرایند های ایجاد کننده ضایعات  تعیین استاندارد های اجرایی مورد نیاز و حذف 
C40 کنندگان تممین با قراردادها منصفانه شرایط 
C41 کنندگان تممین قبال در موقع تعهدات به انجام 
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C42 جدید های ایده اجرای 
C43 بررسی بازار روز های تکنیک از استفاده 
C44 افزوده ارزش با های تخصصی برای اجرای صحیح خدمات استفاده از تیم 
C45 بازار تا ایده از توسعه محصول زمانی دوره کاهش 
C46 مشتریان خواسته روی بر گذاری سرمایه 
C47 اطلاعات مورد نیاز مشتری از محصولات و خدمات نشر 
C48 مشتریان از دریافت بازخورد 
C49 یبا مشتر رابطه تداوم از اطمینان 

 

 اختلاف بين ميانگين هاي هندسی مرحله اول ودوم -2جدول شماره

 زیر معیار
مرحله 

0 

مرحله 

7 

اختلاف 

 مراحل

 18011- 78411 78511 مستمر طور به سرانه هزینه کاهش

 18011- 78511 78111 مستمر به طور سرانه درآمد افزایش

 18011 78.51 78751 مسمله حل زمان کاهش

 18111 78451 78451 ریزی مهتوان برنا تقویت

 18151 78.51 78.11 بینی، پیش توان افزایش

 18151- 78251 78011 و پذیرش مخاطره گیری برای تصمیم کارکنان توانمندی

 18011 78.51 78751 اطلاعات، به آسان دسترسی

 18011- 78411 78511 رسانی داده محور برای صحت تصمیم گیری ها اطلاع های سیستم وجود

 18151 78411 78.51 دیوانسالاری و استفاده از ساختار یکنواخت سازمانی تاکید بر عدم

 18011- 78111 78211 اهمیت سطح دانش سازمان و تلاش های صورت گرفته برای ارتقا دانش سازمان

 18151 78411 78.51 ت این سازمان هاها و دریافت اطلاعات دقیق از توانمندی ها و رموز موفقی سازمان دیگر با پایه ریزی ارتباطات

 18151- 78211 78251 کننده تسهیل سازمانی فرهنگ و ساختار

 18111 78.11 78.11 و هماهنگی میان مدیران و کارکنان همکاری

 18151- 78451 78511 پذیری ساختار های سازمانی انعطاف

 18011 78111 78511 آموزش مناسب رهبران، مدیران و کارکنان

 18111 78.51 78.51 اندوزی برای مدیران میانی تجربه تسهیل

 18151- 78751 78.11 های سازمانریزیآینده نگری در برنامه

 18151- 78051 78711 های سازمانیدریافت بازخورد های تخصصی از فعالیت

 18151- 78111 78151 تفکر سیستمی

 18151- 78211 78251 کارآفرینی های ارتقاء قابلیت

 18011 78551 78451 مدیر بر کارمند و کارمند بر مشتری ترجیح

 18111 78451 78451 کارمندیابی و استفاده از استاندارد های مدرن در بکارگیری نیروی متخص  مورد نیاز جامع برنامه

 18151- 78511 78551 یهای متناسب با حجم فعالیت های سازمانژمحیطی برای استفاده از استرات کنکاش

 18151 78551 78511 ریزی استراتژیک برنامه استفاده از 

 18151- 78451 78511 سازمان استراتژی و ها برای تعیین ممموریت تیم و دریافت مشاوره از سوی دانشگران

 18011 78511 78411 کارکنان در پذیری مسؤولیت حس ایجاد

 18151- 78211 78251 دیگران از یریتلاش برای بالا بردن دانش مدیران و کارکنان و یادگ

 18151- 78111 78151 خلاق و هوشمند کارکنان استفاده از 

 18011 78111 78511 مهارت روز رساندن به

 18111 78451 78451 مداوم آموزش

 18151- 78411 78451 گذاری قانون دستگاه در نفوذ

 18011 78451 78.51 ساختارهای اجتماعی تقویت ائتلاف و

 18151- 78151 78211 اقتصادی رشد سیاست تدوین
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 18011 78451 78.51 پایه تحقیقات بالابردن میزان

 18111 78.51 78.51 ارتقا هم افزایی تحقیقات پایه و فعالیت های فنی

 18011- 78111 78211 سرمایه گذاری برای انتشار کتب و مقالات در نشریات علمی ، تخصصی

 18111 78751 78751 یفن های آموزش کیفیت

 18151 78051 78011 تجهیزات و تمسیسات بازسازی مستمر و سازی مدرن توانایی

 18151- 78511 78551 فرایند های ایجاد کننده ضایعات  تعیین استاندارد های اجرایی مورد نیاز و حذف

 18151 78411 78.51 کنندگان تممین با قراردادها منصفانه شرایط

 18151- 78411 78451 کنندگان تممین قبال در وقع تعهداتم به انجام

 18151 78751 78711 جدید های ایده اجرای

 18011- 78451 78551 بررسی بازار روز های تکنیک از استفاده

 18011- 78.51 78451 افزوده ارزش با استفاده از تیم های تخصصی برای اجرای صحیح خدمات

 18011- 78011 78711 بازار تا ایده از ولتوسعه محص زمانی دوره کاهش

 18151 78551 78511 مشتریان خواسته روی بر گذاری سرمایه

 18151- 78751 78.11 اطلاعات مورد نیاز مشتری از محصولات و خدمات نشر

 18151 78051 78011 مشتریان از دریافت بازخورد

 18011- 78411 78511 با مشتری رابطه تداوم از اطمینان

 تفاوت بین میانگین در دو مرحله نظر سنجی از خبرگان -0نمودار شماره 
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 درخت سلسله مراتب -2نمودار شماره 

 
 پژوهش پيشنهادات

با توجه به تبیین تمثیر هوشـمندی سـاختاری سازمانی به عنوان یکی از عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز بر سیستم 

و با عنایت به بررسی های انجام شده در شرکتهای فعال در زمینه صنایع سبز استان خوزستان  ای هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک ه

 در ادبیات و پیشینه پژوهش و همچنین با مطالعه بیشتر در زمینه موضوع می توان پیشنهادهای زیر را مطرح نمود:

 افزایش درآمد سرانه به طور مستمربرنامه ریزی برای کاهش هزینه و   .0

 تقویت توان برنامه ریزی و پیش بینی برای ارتقاء نتایج تصمیم گیری های استراتژیک .7

 وجود سیستم های اطلاع رسانی داده محور برای صحت تصمیم گیری ها؛ دسترسی آسان به اطلاعات ..

 سازمانیعدم تاکید بر دیوان سالاری و استفاده از ساختار یکنواخت  .4

 اهمیت سطح دانش سازمان و تلاش های صورت گرفته برای ارتقا دانش سازمان .5

 پایه ریزی ارتباطات با دیگر سازمان ها و دریافت اطلاعات دقیق از توانمندی ها و رموز موفقیت این سازمان ها .1

 مناسب رهبران، مدیران و کارکنانتاکید بر انعطاف پذیری ساختار های سازمانی و آموزش مناسب و تجربه اندوزی  .2

 های سازمانی می تواند زمینه های ارتقا سازمان فراهم نماید.های سازمان و دریافت بازخورد از فعالیتریزیآینده نگری در برنامه .0

ر سیستم محصولات سبز ب با توجه به تبیین تمثیر هوشمندی اجتماعی استراتژیک به عنوان یکی از عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشتری

 :شد مطرح زیر پیشنهادهایدر شرکتهای فعال در زمینه صنایع های هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک 

  برنامه جامع کارمندیابی و استفاده از استاندارد های مدرن بکارگیری نیروی متخص  مورد نیاز  .0

 ا حجم فعالیت های سازمانکنکاش محیطی برای استفاده از استراتژیهای متناسب ب .7

 دریافت مشاوره از سوی دانشگران و تیم ها برای تعیین ممموریت و استراتژی سازمان ..

 ایجاد حس مسؤولیت پذیری در کارکنان و تلاش برای بالا بردن دانش مدیران و کارکنان و یادگیری از دیگران .4

 سیاست رشد اقتصادیآموزش مداوم کارکنان، به روز رساندن مهارت و تدوین  .5

تلاش برای نفوذ در دسـتگاه قانون گذاری و ائتلاف  برای تقویت ساختارهای اجتماعی می تواند زمینه های هوشمند سازی سازمان  .1

 در ورود به تجارت الکترونیک را فراهم نماید.

ارتباط با مشـتری محصــولات ســبز بر سیستم های با توجه به تبیین تمثیر هوشـمندی تکنولوژیک به عنوان یکی از عوامل موثر بر مدیریت 

و با عنایت به بررسی های انجام شده در شـرکتهای فعال در زمینه صـنایع سـبز استان خوزستان  هوش تجاری در کسـب و کار الکترونیک 

 :شد مطرح زیر پیشنهادهای

 بالابردن میزان تحقیقات پایه و هم افزایی تحقیقات پایه و فعالیت های فنی .0

 ارتقا توانایی مدرن سازی و بازسازی مستمر تمسیسات و تجهیزات .7

 سرمایه گذاری برای ارتقاء کیفیت آموزش های فنی به مدیران و کارکنان و انتشار کتب و مقالات در نشریات علمی، تخصصی ..

 زمینه ساز موفقیت سازمان باشد. تعیین استاندارد های اجرایی مورد نیاز و حذف فرایند های ایجاد کننده ضایعات می تواند .4

عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشتری بر سیستم های هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک  

هوشمندي ساختاري  
سازماني

برنامه ريزي و 
تصميم گيري

فناوري اطلاعات

عوامل محتوايي

هوشمندي اجتماعي 
استراتژيك

ديد استراتژيك

منابع انساني

مسائل اقتصادي

هوشمندي تكنولوژيك

تحقيقات بنيادي  
كاربردي

يفرايندهاي صنعت

هوشمندي بازار

تأمين كنندگان

نوآوري در محصولات و 
خدمات

انتأمين كنندگان و خريدار

http://www.jase.ir/


 ؟-، ص ؟0411، بهار  74تحقیقات میان رشته ای ، شماره  و انسانی علوممجله علمی پژوهش در 
http://www.jase.ir 

 

با توجه به تبیین تمثیر هوشـمندی بازاربه عنوان یکی از عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشـتری محصـولات سـبز بر سیستم های  

 :شدپیشنهادهای زیر مطرح در شرکتهای فعال در زمینه صنایع سبز استان خوزستان  هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک 

 استفاده از شرایط منصفانه قراردادها با تممین کنندگان و تاکید بر انجام به موقع تعهدات در قبال تممین کنندگان  .0

 استفاده از تکنیک های روز بررسی بازار اجرای ایده های جدید و .7

 استفاده از تیم های تخصصی برای اجرای صحیح خدمات با ارزش افزوده ..

 عه محصول از ایده تا بازارکاهش دوره زمانی توس .4

 سرمایه گذاری بر روی خواسته مشتریان .5

نشر اطلاعات مورد نیاز مشتری از محصولات و خدمات و دریافت بازخورد از مشتریان با تاکید بر اطمینان از تداوم رابطه با مشتری  .1

 سازمان را هوشمند و در تجارت الکترونیک موفق نماید.
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 گيري نتيجه

 07بر روی اطلاعات مربوط به پاسـخگویان که شامل  Expert choiceو  spssوسـیله نرم افزارهای های آماری بهت با انجام آزموندر نهای

  سؤال انجام شد. 4نامه تکمیل شده توسط خبرگان، که در جهت بررسی پرسش

تجاری در کسب و کار الکترونیک در شرکتهای  عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشـتری محصولات سبز بر سیستم های هوشاول: سووال

 فعال در زمینه صنایع سبز استان خوزستان کدامند؟

معیار  4در شرکتهای فعال در زمینه صنایع سبز استان خوزستان های جمع آوری شده از خبرگان های به عمل آمده از دادهبر اساس بررسی

بر اساس روش دلفی به عنوان  ژیک، هوشمندی تکنولوژیک، هوشمندی بازار(هوشـمندی سـاختار سـازمانی، هوشـمندی اجتماعی اسـترات)

عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشـتری محصـولات سـبز بر سـیسـتم های هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک در شرکتهای فعال در 

 شناسایی شدند. زمینه صنایع سبز استان خوزستان  

رتباط با مشتری محصولات سبز بر سیستم های هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک در شرکتهای عوامل موثر بر مدیریت ادوم: سووال

 فعال در زمینه صنایع سبز استان خوزستان از چه وزنی برخوردارند؟

های پژوهش، ماتریس ارجحیت بر اساس جدول ذیل مشخ  شده بعدی بر اسـاس خروجی نرم افزار اکسـپرت چویس و تحلیل پرسـشنامه

 رگان به شرح ذیل می باشد.خب

 مدیریت ارتباط با مشتري محصولات سبز بر سيستم هاي هوش تجاري در کسب و کار الکترونيك  ابعادماتریس ارزش  -3جدول شماره    

هوشمندی ، 18404با ارزش   هوشمندی اجتماعی استراتژیک، 18500با ارزش  هوشمندی ساختاری سازمانیشود همانطور که مشـاهده می

عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز بر ، ماتریس ارجحیت 18475ارزش  با هوشـمندی بازار، 185.4با ارزش  تکنولوژیک

 دهند.را تشکیل میسیستم های هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک 

تهای در شرکعوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشـتری محصولات سبز بر سیستم های هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک سوم: سوال

 از چه اولویتی برخوردارند؟عال در زمینه صنایع سبز استان خوزستان ف

 مدیریت ارتباط با مشتري محصولات سبز بر سيستم هاي هوش تجاري در کسب و کار الکترونيك ابعاداولویت بندي  -4جدول شماره 

در  185.4با ارزش  در رتبه اول، هوشمندی تکنولوژیک 18500در این بخش مشـاهده می شـود که هوشـمندی ساختاری سازمانی با ارزش

در رتبه آخر  18475در رتبه سوم قرار دارند و در نهایت هوشمندی بازار با ارزش  18404وشمندی اجتماعی استراتژیک با ارزش رتبه دوم، ه

 قرار دارند.

  

 ارزش عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز بر سیستم های هوش تجاری در کسب و کار الکترونیک   

 18500 ختاری سازمانیهوشمندی سا

 18404  هوشمندی اجتماعی استراتژیک

 185.4 هوشمندی تکنولوژیک

 18475 هوشمندی بازار

 ارزش کار الکترونیک عوامل موثر بر مدیریت ارتباط با مشتری محصولات سبز بر سیستم های هوش تجاری در کسب و

 18500 هوشمندی ساختاری سازمانی

 185.4 هوشمندی تکنولوژیک

 18404  هوشمندی اجتماعی استراتژیک

 18475 هوشمندی بازار
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 منابع فارسی
 دهمین کنگره ،کترونیکحلیل رفتار دسترسی کاربران برای ارتقا توانایی هوش تجاری در وب سایتهای تجارت ال(. 0.40اروج زاده، س؛ بابازاده سنگر، ا. ) .1

 پیشگامان پیشرفت، تهران، مرکز الگوی اسلامی ایرانی پیشرفت، 

(. امنیت و توسعه تجارت الکترونیک ، کنفرانس بین المللی کسب و کار : فرصت ها و چالش ها، رشت، دانشگاه فنی و 0.41). آزادی8 عباس و حسنا اشرفی .2

 حرفه ای میرزاکوچک صومعه سرا،

(. امنیت و توسـعه تجارت الکترونیک ، کنفرانس بین المللی کسب و کار : فرصت ها و چالش ها، رشت، دانشگاه فنی و حرفه 0.42)، ح. یاسـدی، ع؛ اشـرف .3

 ای میرزاکوچک صومعه سرا،

فرانس ملی آینده کن ،بررسی رابطه هوش تجاری و مزیت رقابتی کسب و کارهای الکترونیکی (. 0.40آقاجان نشتایی، ر؛ میرکاظم نژادمژدهی، م. ) .4

 پژوهی،مدیریت و توسعه پایدار، تهران، دبیرخانه دائمی کنفرانس

اولین کنفرانس بین  ،CRM های مدیریت ارتباط با مشــتری و ارائه مدلی برای انواع(. ســیســتم0.41پروانه، م؛ صــالحی، م؛ عســگری، م و باقرنژاد، س.م. ) .5

 شناسی، تهران، شرکت بین المللی کوشا.المللی علوم اجتماعی، تربیتی علوم انسانی و روان

ــایی. ) .6 ــحاق؛ طیبه فراهانی و امیر غلامرض ــوند8 اس ــای تجارت الکترونیک در ایران، اولین کنفرانس بین المللی کارآفرینی، 0.40ترکاش (. تخمین تابع تقاض
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 گاز شرکت :موردی مطالعه (مشتری بر سودآوری مبتنی عملکرد بر مشـتری با ارتباط مدیریت ارتباطی و اطلاعاتی فرایندهای (. تمثیر0.41جبرائیلی، ر. ) .7

 اسلامی. آزاد ارشد دانشگاه کارشناسی درجه دریافت برای نامه پایان)مازندران استان

و کار در مدیریت ارتباط با مشـتری با هدف کسب مزیت رقابتی و  بررسـی نقش هوش کسـب (.0.42)جز محمد پور، ح؛ آب سـیه، ف؛ علی قارداشـی، م.  .8

ام سرضـایت مشـتری، دومین کنفرانس ملی دانش و فناوری علوم مهندسـی ایران، تهران، موسسه برگزار کننده همایش های توسعه محور دانش و فناوری 

 ایرانیان،

بر رضایت و وفاداری مشتری بانک ملی )مطالعه موردی بانک ملی شهرستان رودسر(،  تجارت الکترونیک(. تاثیر 0.40حسـن پور8 محمد و رضا حسن پور. ) .9

 دومین کنفرانس بین المللی یافته های نوین علوم و تکنولوژی، قم، مرکز مطالعات و تحقیقات اسلامی سروش حکمت مرتضوی،

بازاریابی مبتنی بر قابلیتهای مدیریت ارتباط با مشتری، اولین  (. تبیین مدل عملکرد0.42خداداد حسـینی، س.م؛ احمدی، پ و عبدخورسـندی چافی، ا. ) .11

 ها، شیراز، موسسه عالی علوم و فناوری خوارزمی.ها و چالشها، نوآوریهمایش بین المللی علوم مدیریت پیشرفت

ک سامان، دومین کنفرانس ملی دانش و بررسـی کاربرد سـیسـتم هوش کسب و کار در صنعت بانکداری ؛ مورد کاوی بان (.0.41)سـپهوند، م؛ صـهبا،  ف.  .11

 فناوری علوم مهندسی ایران، تهران، موسسه برگزار کننده همایش های توسعه محور دانش و فناوری سام ایرانیان،

مطالعه موردی  (CLV) بر ابعاد ارزش طول عمر مشتری (CRM) (. تعیین میزان تمثیر منابع مدیریت ارتباط با مشتری0.40شـکرزاده، م و خمسه نژاد، آ. ) .12

 کنفرانس جهانی مدیریت، اقتصاد حسابداری و علوم انسانی در آغاز هزاره سوم، شیراز، پژوهش شرکت ایده بازار صنعت سبز. بانک صادرات ایران،

ســازی جامعه در حوزه دومین کنگره بین المللی توانمند (. اهمیت و تمثیر عناصــر آمیخته بازاریابی بر مدیریت ارتباطات مشــتریان،0.41صــادقی، س. ) .13

 مدیریت، اقتصاد، کارآفرینی و مهندسی فرهنگی، تهران، رکز توانمندسازی مهارتهای فرهنگی و اجتماعی جامعه.

ــازمانی با هوشــمندی رقابتی مطالعه موردی: ادارت برق اســتان (. .0.4)صــالحی نژاد، س؛ کشــاورزافشــار،س و موســوی، س.  .14 بررســی ارتباط عملکرد س

 (. تنکابن 0س ملی علوم مهندسی، ایده های نو )کنفران زنجان،

 .014ـ 021مؤسسه خدمات فرهنگی رسا، چاپ دهم، جلد اول، (. بررسی اثرات مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری ، 0.41صلواتی، ا.) .15

 .011، پیاپی 4فصلنامه تعلیم و تربیت، شماره ( بررسی وضعیت هوش تجاری در سازمانها و ارائه چارچوب مهفومی مناسب، 0.42فقیهی، ع؛ جعفری، پ. ) .16

 بر عملکرد مبتنی بر مشـتریان مطالعه موردی: بانک پارسیان الکترونیک (. بررسـی تمثیر مدیریت ارتباط با مشـتری0.40قاضـی مقدم، ه؛ جوانبخت، س. ) .17

 شهراصفهان، اولین همایش ملی حسابداری، حسابرسی و مدیریت.

بر رضایت، کسب منافع مشتری و قصد استفاده آنها در بانک سپه  تجارت الکترونیکبررسی تمثیر  (.0.42)اصل، ع؛ زمانی، ز.  مصـلح، م؛ گودرزی، ا؛ صفایی .18

 استانبول، موسسه مدیران ایده پرداز پایتخت ویرا، -دومین کنفرانس بین المللی مدیریت و مهندسی صنایع، ترکیه  لرستان،

المللی مدیریت رسانه، تهران، سومین همایش بین های تجاری،اجتماعی در سـازمان CRM ی ابعاد به کارگیری(. بررسـ0.40موسـوی، س و حمیدی، ح. ) .19

 شرکت رویداد پردازش ماندگار.

ره ، مجله مدیریت کسب و کار، دوره یک، شماسازمان و بیرونی درونی موفقیتهای در مشتری با ارتباط مدیریت استقرار بررسی نقش(. 0.41، ب. )میرزایی .21

7. 

. ســتاره مشــهد( 5تا  .های هتل ه:های عملکرد ســازمانی )مورد مطالعتمثیر مدیریت ارتباط با مشــتری بر جنبه(. 0.41، ع. )آبادیشــریفمروتی، ح و نیکو .21

 .72-40صفحات،0.41پاییز 4. شماره ،دهمدوازسال گردشگری،مدیریتفصلنامه مطالعات

 مطالعه موردی: شرکت پارس آنلاینمشتری مداری، مشتری الکترونیک بر  (. بررسی تاثیر وجود مدیریت ارتباط با0.42ف.) هاشمیان، ط؛ علامه حائری، .22

 دومین کنفرانس ملی مهندسی صنایع و سیستم ها.  شیراز
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