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كىىدٌ‌داري‌در‌زمیىٍ‌‌َای‌تًزيع‌ارزياتي‌آمادگي‌الکتريویکي‌ضركت

 سازی‌مديريت‌ارتثاط‌تا‌مطتريان‌‌پیادٌ

 
‌1**قد‌یرضا‌كمان،‌عل*علیرضا‌مؤتمىي

‌چکیدٌ
ًبض پطتلاعٖ اٗطٝظ، زض ُطٝ چٜس ػبْٗ ٢ٖٗ، اظ خ٠ٔ٘ ٝ  ١ب زض ٗحیظ ًؿت ٝ قطًت ١ب ؾبظٗبٙثوبی      

اضتجبط ػ٘ین ٝ پبیساض ثب ٗكتطیبٙ اؾت. ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی، اثعاضی ًبضآٗس ثطای تحون ایٚ ٢ٖٗ 
ضیؿي ثبلا ٝ ١عی٠ٜ كطاٝاٛی ١٘طاٟ اؾت. ثطای ١بیی اظ ایٚ زؾت ثب  قٞز؛ اٗب اخطای پطٝغٟٗحؿٞة ٗی

اضظیبثی ُطزز ٝ  ١ب ؾبظٗبًٙب١ف ایٚ ضیؿي، ضطٝضی اؾت ٠ً پیف اظ اخطای آٙ، آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی 
 ١Verdictبی لاظٕ آٙ ٢ٖٗ كطا١ٖ قٞز. زض تحوین حبضط، ٗسّ  ؾبظی ٝ ظیطؾبذت ٗوسٗبت پیبزٟ

ؾبظی ٗسیطیت  زاضٝ ثطای پیبزٟ  ١بی تٞظیغ طٝٛیٌی قطًتٗسٓی ٜٗبؾت ثطای اضظیبثی آٗبزُی آٌت ػٜٞاٙ ث٠
 ٚیتط ثعضٍاضتجبط ثب ٗكتطی اٛتربة ٝ پیك٢ٜبز قس ٝ ث٠ ً٘ي آٙ، آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی یٌی اظ 

١بی پرف زاضٝ اضظیبثی ُطزیس. زض ایٚ ضاؾتب، ثب اؾتلبزٟ اظ ضٝـ تحوین تٞنیلی، ٝظٙ ٝ ا١٘یت  قطًت
، اظ ذجطُبٙ ٛظطذٞا١ی قس. ؾپؽ ٛظطؾٜدی  ًبضُیطی پطؾكٜب٠ٗ ث١٠بی اضظیبثی ٗكرم قس ٝ ثب  قبذم

اضظیبثی ١بی  ١بی ػ٘ٔیبتی ایٚ قطًت، آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ؾبظٗبٙ زض ١ط یي اظ حٞظٟ ٓیٚ ثرفئٞاظ ٗؿ
١بی چ٢بضُب٠ٛ ٗسّ كٞم، ظیطؾبذت كٜبٝضی  ز١س ٠ً زض ٗیبٙ قبذم ٗكرم ُطزیس. ٛتبیح ٛكبٙ ٗی

 ثیكتطی زض ایٚ اضظیبثی زاضز.  اعلاػبت ٝ اضتجبعبت، ا١٘یت
 

َای‌تًزيع‌‌َا:‌مديريت‌ارتثاط‌تا‌مطتری؛‌ارزياتي‌آمادگي‌الکتريویکي؛‌ضركت‌كلید‌ياشٌ

 ‌داري.
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‌.‌مقدم1ٍ

١بی اذیط، كضبی ضهبثتی زضًكٞض ٗب تكسیس قسٟ اؾت. ایٚ كضب نٜبیغ تٞٓیس، كطٝـ  زض ؾبّ     
تٞظیغ زاضٝ ضا ٗتأثط ًطزٟ اؾت. تٜٞع ٗحهٞلات ٝ  ١بی ُطكت٠ ٝ قطًتثطٝ تٞظیغ زاضٝ ضا ٛیع زض

٠ً -١بی تٞظیغ زاضٝ ضا ثطای ٗكتطیبٙ  ١ب، هسضت اٛتربة اظ ٗیبٙ قطًت ًیلیت اضائ٠ ذسٗبت آٙ
عٞض چكِ٘یطی اكعایف زازٟ اؾت. ثسی٢ی  ث٠ -١ب ٝ ٗطاًع ث٢ساقتی ٝ زضٗبٛی ١ؿتٜس ٛٞػبً زاضٝذب٠ٛ

ػٜٞاٙ یٌی اظ  ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ضا، ث٠ ١بی كؼبّ زض ایٚ ػطن٠ ثبیس اؾت ٠ً قطًت
 تٞخ٠ خسی هطاض ز١ٜس.سی ٗٞكویت زض ثبظاض ضهبثتی، ٗٞضزػٞاْٗ ًٔی

٠ً ١ط چ٠ -ًبض پطتلاعٖ اٗطٝظ ٝ ١ب زض ٗحیظ ًؿت ٝ قطًت ١ب ؾبظٗبٙضٝقٚ اؾت ٠ً ثوبی      
ط ػ٘ین ٝ پبیساض ثب خ٠ٔ٘ اضتجبػبْٗ ٢ٖٗ، اظزض ُطٝ چٜس  -ضٝز ؾ٘ت ضهبثتی قسٙ پیف ٗی ثیكتط ث٠

[. ایٚ ٗٞضٞع چٜس ؾبٓی اؾت ٠ً تحت ػٜٞاٙ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی 21ٗكتطیبٙ اؾت ]
(CRM)1 ١بیی  تٞخ٠ هطاض ُطكت٠ اؾت. زض قطًتٖٔ ٗسیطیت ٗغطح قسٟ ٝ ثؿیبض ٗٞضز زض ازثیبت ػ

تطیبٙ ت ٝ ثب عیق ٝؾیؼی اظ ٗك١ب اضائ٠ ًبلا ٝ ذسٗبت ث٠ ٗكتطی اؾ ًبض آٙٝ  ٠ً ٗحٞض ًؿت
 یبثس. ا١٘یتی زٝ چٜساٙ ٗی CRM ١بی كؼبّ زض تٞظیغ زاضٝ، اظ خ٠ٔ٘، قطًت -ًبض زاضٛسؾطٝ

CRM      ٟ١بی كٜبٝضی اعلاػبت،  ًبض، زض اثط پیكطكتٝ  ١بی ًؿت ٛیع ١٘چٞٙ ؾبیط حٞظ
زٓیْ ٛلٞش ٝ ُؿتطـ ایٜتطٛت، ؾبذتبض  زؾترٞـ تـییط ٝ تحّٞ ثؿیبضی قسٟ اؾت؛ آٛچٜبٙ ٠ً ث٠

قٌْ ُطكت٠  (E-CRM)تحت ػٜٞاٙ ٗسیطیت اضتجبط آٌتطٝٛیٌی ثب ٗكتطیبٙ  CRM خسیسی اظ
 [.  18اؾت ]

 ١ب ؾبظٗب١ٙب ٝ  ١ط چٜس ضطٝضت اؾتوطاض ٛظبٕ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی زض ثؿیبضی اظ قطًت     
 ١ب ؾبظٗب٠ًٙ ٛوكی ثعضٍ ٝ ًٔیسی زض -١ب  ٠ُٛٞ پطٝغٟ ث٠ ذٞثی زضى قسٟ اؾت، اخطای ایٚ

ؾ٘ت  ثٜبثطایٚ، پیف اظ حطًت ث٠[. 3اؾت ] تٞإٔاع٘یٜبٙ ظیبزی  ٝ ػسٕب ضیؿي ث -زاضٛس
١بی لاظٕ ٝ زض یي ًلإ،  ١ب ٝ ظیطؾبذت ُصاضی ًلاٙ زض ایٚ ظٗی٠ٜ، ثبیس اظ ٝخٞز ظٗی٠ٜ ؾطٗبی٠

ؾبظی ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی اع٘یٜبٙ حبنْ ٛ٘ٞز، ظیطا تدطث٠  ثطای پیبزٟ ١ب ؾبظٗبٙآٗبزُی 
، ٗؿتٔعٕ ١عی٠ٜ ٝ ظٗبٙ ظیبزی اؾت ٝ ٛطخ قٌؿت CRMؾبظی  ٠ً پیبزٟ ٛكبٙ زازٟ اؾت

 [. ١16ب ثبلا ُعاضـ قسٟ اؾت ] ٠ُٛٞ پطٝغٟ ایٚ
ٗل٢ٕٞ ٛؿجتبً خسیسی اؾت ٠ً زض اثط ٛلٞش ؾطیغ ایٜتطٛت زض خ٢بٙ ٝ  2آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی     

 ،ًبض ٝ نٜؼتٝ  تض ظٗی٠ٜ اؾتلبزٟ اظ كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت زض ًؿزپیكطكت چكِ٘یط 
ٛظط، ثطای  ز١س ٠ً ًكٞض یب ؾبظٗبٙ ٗٞضز آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ٛكبٙ ٗی[. 12] تٞؾؼ٠ یبكت٠ اؾت
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ًبضُیطی كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت، تب چ٠ حس اظ قطایظ ٜٗبؾت  ٜٗسی اظ ٗعایبی ث٠ ث٢طٟ
 [. 14] ثطذٞضزاض اؾت

ی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی نٜبیغ ٝ ًٜٞٙ ثطای اضظیبثای ٠ً تب ١بی پطاًٜسٟ تلاـ ػٔیطؿٖ     
عٞض ذبل، آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی یي  ی ٗرتٔق نٞضت ُطكت٠ اؾت، ٗسّ ٜٗبؾجی ٠ً ث١٠ب ؾبظٗبٙ

ٗٞضز ؾٜدف هطاض ز١س، ٗؼطكی ٛكسٟ اؾت. زض ایٚ تحوین  CRMؾبظی  ؾبظٗبٙ ضا ثطای پیبزٟ
زاضٝ ثطای ١بی كؼبّ زض تٞظیغ  ٠ً آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی قطًت- تلاـ قسٟ اؾت ٗسٓی ٜٗبؾت

پیك٢ٜبز ُطزز. ٗغبٓؼ٠ زض ایٚ تحوین، یٌی اظ  -ضا ٗٞضز ؾٜدف هطاض ز١س، CRMؾبظی  پیبزٟ
ؾبظی ٗسیطیت اضتجبط  ٠ً ٗٞضز پیبزٟ اؾت١بی ثعضٍ كؼبّ زض تٞظیغ زاضٝ زض ًكٞض  قطًت

ت. اؾ زازٟ زض زؾتٞض ًبض هطاض  -زض ٗؿیط زؾتیبثی ث٠ ا١ساف ًلاٙ ذٞز- آٌتطٝٛیٌی ثب ٗكتطیبٙ ضا
تكسیس كضبی ضهبثتی زض حٞظٟ تٞظیغ زاضٝ اظ یي ؾٞ ٝ اضتجبط ایٚ قطًت ثب ُؿتطٟ ٝؾیؼی اظ 

ًبضُیطی ٛظبٕ ٗسیطیت اضتجبط  ث٠ -قٞز ٠ً ثبٓؾ ثط زٟ ١عاض ٗكتطی زض ؾطاؾط ًكٞض ٗی- ٗكتطیبٙ
 30ٛبپصیط ؾبذت٠ اؾت. اٗب ثطهطاضی چٜیٚ ٛظبٗی زض ؾبظٗبٛی ٠ً ثیف اظ  ثب ٗكتطی ضا اختٜبة

١عی٠ٜ ٛرٞا١س ثٞز. ٓصا هجْ اظ نطف چٜیٚ  ؼج٠ زض ؾطاؾط ًكٞض زاضز، چٜساٙ آؾبٙ ٝ ًٖق
ای، ثبیس اظ آٗبزُی ًبكی آٙ ثطای اؾتوطاض ٛظبٕ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی اع٘یٜبٙ حبنْ  ١عی٠ٜ
 ٛ٘ٞز.
١بؾت ٠ً ٗسّ ٜٗبؾت ثطای اضظیبثی آٗبزُی  تحوین حبضط زض پی پبؾد ث٠ ایٚ پطؾف     

١بی كؼبّ زض حٞظٟ پرف زاضٝ ثطای اؾتوطاض ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی چیؿت  ٌی قطًتآٌتطٝٛی
ثطضؾی ثطای اؾتوطاض ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی، ثط اؾبؼ ٗسّ  ٝ آٗبزُی كؼٔی ؾبظٗبٙ ٗٞضز

 پیك٢ٜبزی، چوسض اؾت.
‌

‌ي‌چارچًب‌وظری‌تحقیقمثاوي‌.‌2

ی ث٠ حسٝز یي ٗیٔیٞٙ ؾبّ هجْ تطپیكی٠ٜ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗك.‌مديريت‌ارتثاط‌تا‌مطتری
؛  ًطزٛس ١بی ؾلبٓیٚ ثجت ٗی ١بی تدبضی ذٞز ضا ضٝی ٓٞح ُطزز. ثبظضُبٛبٙ اٝٓی٠، حؿبة ٗیثبظ

ًسإ ٗكتطی كطٝذت٠ ذٞا١س قس ٝ ظٗبٙ كطٝـ ٝ ٗوساض آٙ چوسض ذٞا١س  ای٠ٌٜ ًسإ ٗحهّٞ ث٠
١ب،  تٞٓس قس ٝ زض عّٞ هطٙثٞز. ثٜبثطایٚ، ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی زض خ٢بٙ تدبضی ثبؾتبٙ ٗ

‌ [. 9] ُب١ی ثسٝٙ ٛبٕ ٝ ُب١ی تحت ػٜبٝیٚ ٗرتٔق، تب ٛی٠٘  هطٙ ثیؿتٖ ازا٠ٗ پیسا ًطز
 زض ٠ً ، زض كطایٜس١بی تؼبٗٔی ٗسیطیت ٗكتطی ٗجتٜی ثط كٜبٝضی اعلاػبت1990زض ز٠١      

اظ  اٗطٝظٟ ٠ً تُطك ٗدسز نٞضت ٢ٜٗسؾی اؾت، ٗكتطی ثب اضتجبط زض ٝ ًبضٝ  كطایٜس ًؿت اٛت٢بی
١٘یٚ ز٠١ ثٞز ٠ً ٛرؿتیٚ  زٕٝزض ٛی٠٘ [. 8] قٞز یبز ٗی ٗكتطی ثب اضتجبط ٛبٕ ٗسیطیت آٙ ث٠

١بی اذیط، ثب اكعایف  پب ث٠ ػطن٠ ظ٢ٞض ٢ٛبزٛس. زض ؾبّ ١بی ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی یؿتٖؾ
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ٗكتطیبٙ ضا زضى  ٛیبظ ث٠ ثطهطاضی ضٝاثظ ث٢تط ٝ پبیساضتط ثب ١ب ؾبظٗبٙضهبثت خ٢بٛی، ثؿیبضی اظ 
 [. 26] اٛس ًطزٟ
ًٔی، ٗسیطیت اضتجبط ثب عٞض تؼبضیق ٗتؼسزی اظ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی اضائ٠ قسٟ اؾت. ث٠     

 ٗكتطیبٙ حلظ ٝ تٞؾؼ٠ خصة، قٜبؾبیی، ١ب ثطای قطًت قٞز ٠ً ٗی ُلت٠ ١بیی كؼبٓیت ٗكتطی ث٠

 ظٗبٙ ٜٗبؾت ٝ ثب زض ٜٗبؾت ذسٗبت ٝ ًبلا١ب ز١ٜس ٝ ایٚ ًبض ضا اظ ضاٟ اضائ٠ ؾٞزآٝض اٛدبٕ ٗی

 [. 26] ز١ٜس ٗی اٛدبٕ ٜٗبؾت ١عی٠ٜ
ؾبظی ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ١ؿتٜس،  ؾ٘ت پیبزٟ ١ب زض حبّ ١دٕٞ آٝضزٙ ث٠ ثیكتط قطًت     

 [. 4] ظیطا ٗعیت ضهبثتی زض حٞظٟ تٌٜٞٓٞغی ٝ ذسٗت ث٠ ٗكتطی اؾت
ٗرتٔق،  ضتجبط ثب ٗكتطی، اظ ٜٗظط ٛٞیؿٜسُبٙٗعایبی انٔی ٗسیطیت ا ث٠ "ضیچبضز ٝ خٞٛع"     

 (.1اٛس )خسّٝ ًطزٟاقبضٟ 
 

  ]CRM ]20ٝ23ثطذی اظ ٗعایبی انٔی . 1خسّٝ 

ضدٌٌ‌مسايای‌مطاَد وًيسىدٌ)َا(  

چٚ ٝ پٞپٞٝیچ 
(2003)  

ضؾبٛی ث٠ ٗكتطی/ ث٢جٞز ػ٘ٔیبت كطٝـ  اكعایف تؿ٢یٖ اعلاػبت زض ؾبظٗبٙ كطٝـ/ ث٢جٞز ذسٗبت
 كطآیٜس١بی ث٢تط ثطای ٗكتطیبٙ زض  ؾبظی ث٢تط/ ایدبز ُعی٠ٜ قرهی  ،ضی ٗكتطیبُٙصا / ث٢جٞز ١سف

كطٝقٜسٟ -اٛتربة ذسٗبت/ ث٢جٞز یٌپبضچِی ضاثغ٠ ذطیساض  

(2004ثبتْ )  ًب١ف ١عی٠ٜ ذسٗبت/ اكعایف ٛطخ ثبظُكت ٗكتطی/ اكعایف ضضبیت ٝ ٝكبزاضی ٗكتطی 

(2004ٓیَ ٝ تبٛط )  
 

ًٝبض تؿ٢یٖ زاٛف زض ظ١بی كطٝـ/ ایدبز ٗسیطیت زاٛف/ ث٢جٞز ؾب اكعایف ًبضایی ٝ اثطثركی تیٖ
 ؾبظٗبٙ كطٝـ

تٞٗبؼ ٝ زیِطاٙ 
(2004)  

ؾبظی  ؾبظی ذسٗبت ٝ ٗحهٞلات/ ث٢جٞز ؾلبضقی ث٢جٞز اثطثركی ثبظاضیبثی/ اٌٗبٙ ؾلبضقی
١بی ثبظاضیبثی ث٠ تلٌیي ٗكتطیبٙ كؼبٓیت  

خٞٛع ٝ 
(2005زیِطاٙ)  

حهٞلات ؾلبضقی/ اكعایف تٞاٛبیی ایدبز ضٝاثظ ثٜٔسٗست/ ث٢جٞز ث٢جٞز ٛحٟٞ اضائ٠ ذسٗبت ٝ ٗ
 ًبضایی ٝ اثطثركی ػٞاْٗ كطٝـ

تبٛط ٝ 
(2005زیِطاٙ)  

ث٢جٞز ضٝٛس ترهیم ٜٗبثغ ث٠ ٗكتطیبٙ/ تٞؾؼ٠ ٝ ُصاضی، ث٢جٞز ضٝٛس خصة ٝ ٢ِٛساضی  ث٢جٞز اضظـ
 ١بی كطٝـ ضٝاثظ زض ت٘بٕ ًبٛبّ

اؾپٌ٘ٚ ٝ ًبضاٝی 
(2006)  

ٗیٚأضیعی ٝ یٌپبضچِی زض عّٞ ظٛدیطٟ ت ؾبظی/ ث٢جٞز ضٝٛس ثطٛب٠ٗ ته٘یٖث٢جٞز ضٝٛس   

 
ًبض ٝ تٞؾؼ٠ ٝ ٗرتٔق ًؿت ١بی اكعٝٙ كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت زض ػطن٠ثب ُؿتطـ ضٝظ     

ًبض، زض اثط ٝ  ١بی ًؿت پطقتبة ایٜتطٛت، ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی، ١٘چٞٙ ؾبیط حٞظٟ
 ١ب ؾبظٗبٙاؾت. ثؿیبضی اظ  زؾترٞـ تـییط ٝ تحّٞ ثؿیبض قسٟ ١بی كٜبٝضی اعلاػبت، پیكطكت

خسیسی ضا زض حٞظٟ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ثٜب ٢ٛبزٛس ٠ً ٗجتٜی ث٠ ً٘ي ایٜتطٛت، ضا١جطز١بی 
  [. 10] ١بی اعلاػبتی ٝ اضتجبعی ٛٞیٚ ثٞز ثط كٜبٝضی
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یت اضتجبط اضتجبط ثب ٗكتطی، تحت ػٜٞاٙ ٗسیط ، ؾبذتبض خسیسی اظ ٗسیطیتتسضیح ث٠
تٞاٙ ٛٞػی  یضا زض ٝاهغ ٗ E-CRM[. 18] قٌْ ُطكت (E-CRM)آٌتطٝٛیٌی ثب ٗكتطی 

١ب،  ١بیی ٗبٜٛس ایٜتطٛت، پبیِبٟ زازٟ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی زاٛؿت ٠ً ث٠ اثعاض١ب ٝ كٜبٝضی
١ب ً٘ي قبیبٛی ث٠ اكعایف ًبضایی ٝ  ... ٗد٢ع قسٟ اؾت. ایٚٝ 2ًبٝی ، زاز١1ٟب زازٟ اٛجبضٟ

خسیستطیٚ پبضازایٖ زض  ،ثب ٗكتطیآٌتطٝٛیٌی ٗسیطیت اضتجبط [. 27]ٛ٘بیٜس ٗی CRMثطثركی ا
  [.1] ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی اؾت حٞظٟ

 
‌مدل ‌ي ‌الکتريویکي ‌آن‌آمادگي ‌ارزياتي ‌َای ١ب ثطای تؼطیق آٗبزُی  ٛرؿتیٚ تلاـ.

(CSPP) "طی١بی ًبٗپیٞت ؾیؿتٖ یٗك ذظپطٝغٟ "زض هبٓت  1998آٌتطٝٛیٌی زض ؾبّ 
نٞضت  3

ُطكت. زض ایٚ پطٝغٟ، ٛرؿتیٚ اثعاض اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی، ث٠ ٛبٕ ضا١ٜ٘بی آٗبزٟ قسٙ ثطای 
. ثٜبثطایٚ، ظ٢ٞض ٗل٢ٕٞ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ضا ]22[ ای، ٗؼطكی ُطزیس ظٛسُی زض زٛیبی قج٠ٌ

زی ثطای اضظیبثی ١بی ظیب ٛؿجت زاز. عی چٜس ؾبّ ُصقت٠، ٗسّ 1990تٞاٙ ث٠ اٝاذط ز٠١  ٗی
١ب ٗیعاٙ آٗبزُی یي  عٞض اخ٘بٓی، ١طًسإ اظ ایٚ ٗسّ اٛس. ث٠ ٝخٞز آٗسٟ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ث٠

ز١ٜس. پؽ  ثطزٙ اظ خبٗؼ٠ اعلاػبتی ٝ تدبضت آٌتطٝٛیٌی ٛكبٙ ٗی اهتهبز یب خبٗؼ٠ ضا ثطای ؾٞز
١بی  ١ب، قطًت تی، زاٛكِبٟی تحویوب١ب ؾبظٗبٙاظ ایدبز اٝٓیٚ اثعاض اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی، 

ی پیكطٝ زض ایٚ ١ب ؾبظٗبٙتدبضی ٝ ًبضقٜبؾبٙ ایٚ حٞظٟ زؾت ث٠ ػطض٠ چٜس اثعاض اضظیبثی ظزٛس. 
 [: 12] ظٗی٠ٜ ػجبضتٜس اظ

 (Ready?Net. Goثب اثعاضی ث٠ ٛبٕ) 4آ٘ٔٔی ذسٗبت ٗكبٝضٟ ٗسیطیتی ٗي ًبْٛ ثیٚؾبظٗبٙ  -

 (Network Readiness Indexثب اثعاضی ث٠ ٛبٕ ١بضٝاضز )  زاٛكِبٟ آ٘ٔٔی ٗطًع تٞؾؼ٠ ثیٚ -

 ( 6ثٜسی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی )ثب  اثعاضی ث٠ ٛبٕ ضتج٠ 5ٝاحس اعلاػبت اًٞٛٞٗیؿت -

 (ICTًٜلطاٛؽ تدبضت ٝ تٞؾؼ٠ ْٗٔ ٗتحس )ثب اثعاضی ث٠ ٛبٕ قبذم تٞؾؼ٠  -

‌ثطٛب٠ٗ تٞؾؼ٠ ْٗٔ ٗتحس )ثب اثعاضی ث٠ ٛبٕ قبذم تٞؾؼ٠ زؾتیبثی ث٠ كٜبٝضی( -

ایٚ زض ٗجبٛی ٗكتطى  زاضٛس. ُطچ٠تؼبضیق ذبل ذٞز ضا ١ب ٗرتهبت ٝ  ایٚ ٗسّ اظ یي١ط      
، آٗبزُی  (EIU)عجن تؼطیق ١ب هبثْ ٗكب١سٟ اؾت.  ٛیع زض آٙ ٝخٞز زاضز، اٗب ٝخٟٞ ت٘بیع تؼبضیق

ٝٛیٌی ػجبضتٜس اظ ٗیعاٙ تٞاٛبیی یي ًكٞض ثطای ث٠ ذسٗت ُطكتٚ اثعاض١بی زیدیتبّ زض آٌتط
ثٜب ث٠ [. 15] زٝٓتی ثب ١سف تٞؾؼ٠ اهتهبزی ٝ اخت٘بػیبت، تدبضت ٝ ذسٗبت اضتجبع

                                                 
1. Data Warehouse 

2. Data Mining 
3. Computer Systems Policy Project(CSPP) 

4. McConnell International 

5. Economist Intelligence Unit (EIU)  
6. E-Business Readiness Ranking 
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ای اؾت ٠ً زض ثبظاض ضهبثتی ث٠ ایٜتطٛت پط  ، خبٗؼ٠ زاضای آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی، خبٗؼCSPP٠تؼطیق
خ٢بٛی  ، ٗد٘غإ یث ًت آی، قط١1بضٝاضزآ٘ٔٔی زاٛكِبٟ  ؾطػت زؾتطؾی زاضز. ٗطًع تٞؾؼ٠ ثیٚ

ًٞضًی، ٗسٛیي ٝ "[. 17] اٛس اضائ٠ زازٟ ٢CSPPبٛی، تؼطیلی ٗكبث٠ تؼطیق اهتهبز، ٝ ثبٛي خ
١بیی ٠ً  ثطزاضی اظ كطنت اٛس: تٞاٛبیی ث٢طٟ ٠ُٛٞ تؼطیق ًطزٟ ایٚآٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ضا  "ؾیدْ

 ١ب ذٞا١س قس.  ًبضُیطی ایٜتطٛت ٜٗدط ث٠ ذٔن آٙ ث٠
١ب، اتهبّ ٝ زؾتطؾی ث٠ ایٜتطٛت،  عٞض ٗتٞؾظ، ؾغٞح تٞؾؼ٠ ظیطؾبذت ١بی ٗرتٔق، ث٠ ٗسّ     

١بی كٜبٝضی اعلاػبت ٝ  ذسٗبت ٝ ًبضثطز١ب، ؾطػت قج٠ٌ، ًیلیت زؾتطؾی ث٠ قج٠ٌ، ؾیبؾت
ای ٝ  ١بی آٗٞظـ كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت، ٜٗبثغ اٛؿبٛی، ؾٞاز ضایب٠ٛ اضتجبعبت، ثطٛب٠ٗ

 [. 6]  ٛسٝ ثط ایٚ اثؼبز ٗت٘طًع ًٜٜس یُٗیطی  ٗحتٞای ٗطتجظ ضا اٛساظٟ
١بی اضظیبثی  ١ب ض٘ٚ ثطذٞضزاضی اظ ٗجبٛی ٗكتطى، تؼبضیق، ا١ساف ٝ ضٝـ ٠٘١ ٗسّ     

ػلاٟٝ، ٌٗ٘ٚ اؾت ٗلب١یٖ ٝ ا١ساف آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی زض ١ط  ث٠[. 7] ٗرهٞل ث٠ ذٞز ضا زاضٛس
ی ػٜٞاٙ ٗیعاٙ تٞاٛبی ًٝبض ٗتلبٝت ثبقس. ثطای ٗثبّ، زض ثبٌٛساضی آٌتطٝٛیٌی ث٠ ًؿتای اظ  حٞظٟ

ٗؼٜبی  ٠ً زض تدبضت آٌتطٝٛیٌی ث٠ قٞز، زضحبٓی آكطیٚ تلؿیط ٗی ١بی اضظـ ثطای ذٔن كطنت
  [. 25] ٗیٚ یٌی اظ ٜٗبثغ ٗٞضز ٛیبظ ؾبظٗبٙ اؾتأت

اٛس:  ١بی اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ث٠ زٝ ُطٟٝ توؿیٖ قسٟ ثٜسی، اثعاض١ب ٝ ٗسّ زض یي زؾت٠     
 یی١ب آٙ٘ٞٗی یب آٗبزُی ٗٔی ثطای ضقس اهتهبزی اؾت ٝ ٠ً ت٘طًعقبٙ ثط ظیطؾبذت ػ یی١ب آٙ

ٜٗسی اظ كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت ضا ٗٞضز ؾٜدف هطاض  ٠ً تٞاٛبیی ػ٘ٞٗی خبٗؼ٠ ثطای ث٢طٟ
ز١ٜس. زؾت٠ اّٝ ثب ػٜٞاٙ اثعاض١بی ؾٜدف اهتهبز آٌتطٝٛیٌی ٝ زؾت٠ زٕٝ ثب ػٜٞاٙ اثعاض١بی  ٗی

زض زؾت٠ ٛرؿت، ت٘طًع ثط تٞاٛبیی ٝ اثطُصاضی [. 12] ٞٛسق ؾٜدف خبٗؼ٠ آٌتطٝٛیٌی قٜبذت٠ ٗی
كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت زض اهتهبز اؾت، زض حبٓی ٠ً زؾت٠ زٕٝ، هسضت ٛلٞش كٜبٝضی 

 [. 25] ز١س اعلاػبت ٝ اضتجبعبت زض ؾغح خبٗؼ٠ ضا ٗٞضز اضظیبثی هطاض ٗی
تٞاٙ ث٠ زٝ زؾت٠ توؿیٖ  ٌی ضا ٗی١بی اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛی ثٜسی زیِط، ٗسّ زض یي عجو٠     

ز١ٜس ٝ  ٠ً آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ًكٞض١ب ٝ خٞاٗغ اهتهبزی ضا ٗٞضز ؾٜدف هطاض ٗی یی١ب آًٙطز. 
[. 24] ًٜٜس ٠ً آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی یي نٜؼت ٝ یب یي ؾبظٗبٙ ذبل ضا اضظیبثی ٗی یی١ب آٙ

ت٠ اّٝ ٗحؿٞة خعٝ زؾ ١CSPP ،APEC ،McConnell ،Mosaic  ٝWITSAبیی ٗبٜٛس  ٗسّ
ًٜٜس، زض ازا٠ٗ ث٠  ١بیی ٠ً آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی زض ؾغح ؾبظٗبٙ ضا اضظیبثی ٗی قٞٛس. ٗسّ ٗی

 قٞٛس: اذتهبض تٞضیح زازٟ ٗی
‌

                                                 
1. Center for International Development(CID) at Harvard 
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ای زاضز. عطاحبٙ ایٚ ٗسّ ثط  زض ایٚ ٗسّ، ػٜهط اعلاػبت ا١٘یت ٝیػٟ .1مدل‌مًتًلا‌ي‌تراكل
١بیی  ػبت زض آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی، زض ٗسّٛوف ًٔیسی زؾتطؾی ث٠ اعلا ػٔیطؿٖایٚ ثبٝضٛس ٠ً 

ضا اضظیبثی اٛس، تٞخ٠ ًبكی ث٠ آٙ ٛكسٟ اؾت. ایٚ ٗسّ، پٜح ٗحٞض اؾبؾی  ٠ً تب ًٜٞٙ اضائ٠ قسٟ
، ICT ی١ب طؾبذتیظًٜس: آٗبزُی اعلاػبتی، آٗبزُی ؾبظٗبٛی، آٗبزُی ٛیطٝی اٛؿبٛی، آٗبزُی  ٗی

    ث٠ تهٞیط زض آٗسٟ اؾت. 1ْاثؼبز ایٚ ٗسّ زض قٌ[. 22] ٝ آٗبزُی ٗحیظ ذبضخی
 

 
 ]22[ٗسّ اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ٗٞتٞلا ٝ ثطاًْ  .1قٌْ 

‌

"ثٌطی"ایٚ ٗسّ تٞؾظ  .‌STOPEمدل
ٗؼطكی قسٟ ٝ زض ٗٞاضز ُٞٛبُٞٛی اظ  2004زض ؾبّ  2
 2004)زض ؾبّ  ١بی آٗبزُی ثطای زٝٓت آٌتطٝٛیٌی اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی، اظ خ٠ٔ٘ زض ظٗی٠ٜ

تٞؾظ ثٌطی(، آٗبزُی ثطای اؾتبٛساضز١بی  2005)زض ؾبّ  ERPثطایتٞؾظ ثٌطی(، آٗبزُی 
ؾبظٗبٙ زٝٓتی، یي ثبٛي  آٌتطٝٛیٌی یيتٞؾظ نبٓح( ٝ آٗبزُی  2005)زضؾبّ  ٗسیطیت اٜٗیت

ًبض ُطكت٠ قسٟ اؾت. ٗسّ ١ٖ زض  تٞؾظ الاؾبٗی( ث٠ 2007)زض ؾبّ  ٝ یي قطًت ذهٞنی
١ب  ٝ قطًت ١ب ؾبظٗبٌٙی ًكٞض١ب ٝ ١ٖ زض اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛی

: كٜبٝضی، ؾبظٗبٙ، ٜٗبثغ اٛؿبٛی، اؾتطاتػی، ٝ قٞٛس یًٗبضثطز زاضز. زض ایٚ ٗسّ، پٜح حٞظٟ اضظیبثی 
١بی  قٞز ٝ ١ط ثرف، زاضای قبذم ١بیی توؿیٖ ٗی ١ب ث٠ ثرف ٗحیظ. ١طیي اظ ایٚ حٞظٟ

 ز١س. ق٘بیی اظ ایٚ ٗسّ ضا ٛكبٙ ٗی، 2قٌْ[. 11] ٗؿتؤی اؾت

                                                 
1. Mutula & Brakel 
2. Bakry 
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 ]STOPE ]22ٗسّ . 2قٌْ 

‌

‌ 1مدل
BEACON .١بی تحٞیْ كطآیٜس١بی تٞٓیسی ضا ثطای ث٢جٞز  ایٚ ٗسّ، آٗبزُی قطًت

، كطآیٜسًٜس.  ایٚ ٗسّ، چ٢بض ػٜهط زاضز:  ظٗبٙ اضظیبثی ٗی اخطای ٢ٜٗسؾی ١ٖ كطآیٜسزض  پطٝغٟ
 اكطاز، پطٝغٟ، ٝ كٜبٝضی. 

تٞؾظ قطًت  اؾت، IQ Netایٚ ٗسّ ٠ً ٛبٕ ًبْٗ آٙ، ًبضت اٗتیبظی اضظیبثی  .IQ Netمدل‌‌
ضا زض  ١ب ؾبظٗبٙٝاهغ، یي ثطٛب٠ٗ ًبضثطزی تحت ٝة اؾت ٠ً تٞاٛبیی ؾیؿٌٞ عطاحی قسٟ ٝ زض

  [.24] ًٜس ؾ٘ت ٗسّ تدبضت ایٜتطٛتی اضظیبثی ٗی حطًت ث٠
ؾٜدس: ٗسیطیت،  ٜٗظط ٗی 4ضا اظ ١ب  ؾبظٗبٙآٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ، ٗسّایٚ   .VERDICTمدل‌

ًٝبض. ایٚ ٗسّ ٠ً تطًیجی  ١بی ًؿتكطآیٜسظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت، تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی ٝ 
اضائ٠ قس. ثط  2006ؾبّ  زض "ٝ ١ٌ٘بضاٛف 2ضٝیٌبض"اؾت، تٞؾظ  BEACON  ٝIQ Netاظ 

 ی ٗٞاضز ظیط ثبقٜس:١ب ثطای ضؾیسٙ ث٠ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ثبیس زاضا اؾبؼ ایٚ ٗسّ، ؾبظٗبٙ
١بی اؾتطاتػیٌی ضا ثطای پصیطـ،  ٛظط ثبقس ٝ قبذمٗسیطیتی ٠ً ٗؼتوس ث٠ كٜبٝضی ٗٞضز. 1

                                                 
1. Benchmarking and Readiness Assessment for Concurrent Engineering in Construction(BEACON) 
2. Ruikar 
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١بیی ٠ً هبزض ث٠ كطآیٜس .2ٝضی ٗعایب ٝ ٜٗبكغ تدبضی حبنْ قٞز؛ كٜبؾبظی ٝ اؾتلبزٟ اظ آٙ  پیبزٟ
زضى ٝ اػتوبز ًبكی  اكطازی ٠ً ٢ٗبضت، .3آٗیع كٜبٝضی ٝ پكتیجبٛی اظ آٙ ثبقٜس؛  پصیطـ ٗٞكویت

١بی لاظٕ  ثطای پكتیجبٛی اظ  اثعاض١بی كٜبٝضا٠ٛ ٝ ظیطؾبذت .4ث٠ كٜبٝضی ٗٞضزٛظط ضا زاقت٠ ثبقٜس؛ 
 [. 24] ًبضٝ ًبضًطز١بی ًؿت

زاضٛس زض تحویوبت ٝ ٗوبلات ٗتؼسزی آٗسٟ اؾت ٠ً ٜٗبثغ  اظ٢بض ٗی "ضٝیٌبض ٝ ١ٌ٘بضاٛف"     
آٗیع ١ط ٛٞع كٜبٝضی خسیس  ؾبظی ٗٞكویت ًٔیسی پیبزٟ ١ب ٝ كٜبٝضی، ؾ٠ ػٜهطكطآیٜساٛؿبٛی، 

١ب ٝاثؿت٠ ث٠ ایٚ ؾ٠  زض ؾبظٗبٙ CRMآٗیع  ؾبظی ٗٞكویت اظ عطكی، پیبزٟ [.24] قٞٛس ٗحؿٞة ٗی
ًٜٜس ٠ً ث٠ ایٚ ؾ٠ ػٜهط ثبیس  اضبك٠ ٗی ١ب آٙ[. 13] ١بؾت آٙػٜهط ٝ ایدبز ١٘ب١ِٜی ٗیبٙ 

ًٜس، اكعٝزٟ قٞز؛  ضا ثطای ؾ٠ ػٜهط زیِط ایلب ٗیًٜٜسٟ  ػٜهط زیِطی ٠ً ٛوف ض١جط ٝ ١٘ب١َٜ
ؾبؼ ١٘یٚ ضٝیٌطز، ثطای ٠ٌ یي ُطٟٝ اضًؿتط ث٠ ض١جط ٛیبظ زاضز. ٝی ثط ایعٞض زضؾت ١٘بٙ

ًٜٜسٟ ضا  ًبضُیطی ١ط ٛٞع كٜبٝضی خسیس زض یي ؾبظٗبٙ، ٝخٞز ٛوف ١٘ب١َٜ ٠ؾبظی ٝ ث پیبزٟ
 ًٜس. یت یبز ٗیاٝ اظ ایٚ ٛوف تحت ػٜٞاٙ ػٜهط ٗسیط ،زاٛس ضطٝضی ٗی

 

‌‌‌‌‌‌‌ضىاسي‌تحقیق‌ريش‌.3
‌ ١بیی ثطای اضظیبثی آٗبزُی ؾبظٗبٙ زض  ، قبذمVERDICTزض ٗسّ مدل‌مفًُمي‌تحقیق.

 ١بی كطآیٜسچ٢بض حٞظٟ ٗسیطیت، ظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت، ٜٗبثغ اٛؿبٛی ٝ 
ز١ٜسُبٙ  زض اذتیبض پبؾد ٠ً- ای ١ب زض هبٓت پطؾكٜب٠ٗ اٛس. ایٚ قبذم قسٟ ثیٜی ًٝبض پیف ًؿت

٠ً ثط اؾبؼ  اٛس قسٟقف ُعی٠ٜ زضٛظط ُطكت٠  ،قٞٛس. ثطای پبؾد اٗتیبظز١ی ٗی -قٞز هطاض زازٟ ٗی
 قسٟ، اٗتیبظ ١ط قبذم ١بی زازٟ اٛس. ثط اؾبؼ پبؾد ُصاضی قسٟ عیق ٓیٌطت، اظ نلط تب پٜح اضظـ

٢ٛبیی ؾبظٗبٙ زض ١ط حٞظٟ،  زؾت ذٞا١س آٗس. اٗتیبظ ث٠ -ثبقس ٠ً ػسزی ثیٚ نلط تب پٜح ٗی-
اٛس. پؽ اظ اؾترطاج  الات ٗطثٞط ث٠ آٙ حٞظٟ زازٟؤز١ٜسُبٙ ث٠ ؾ ٗیبِٛیٚ اٗتیبظاتی اؾت ٠ً پبؾد

ُب٠ٛ، ٛتبیح حبن٠ٔ ث٠ ً٘ي ٛ٘بزی ١4بی  ٗیبِٛیٚ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ؾبظٗبٙ زض ١ط یي اظ حٞظٟ
آیس. ١ط یي اظ  ع( ث٠ ٛ٘بیف زض ٗی١بی هطٗع، ظضز ٝ ؾج اظ چطاؽ ضا١ٜ٘بیی ٝ ضاٜٛسُی )قبْٗ ضَٛ

١بی چ٢بضُب٠ٛ  ز١ٜسٟ ٗیعاٙ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ؾبظٗبٙ زض ١ط یي اظ  حٞظٟ ١ب ٛكبٙ ایٚ ضَٛ
قٞز ٝ ایٚ ثساٙ  ثبقس، ثب ضَٛ هطٗع ٛ٘بیف زازٟ ٗی 5/2تب  0اؾت. اُط ٗیبِٛیٚ یي حٞظٟ ثیٚ 

 5/3تب  5/2ثیٚ  ِٛیٚ یي حٞظٟاُط ٗیبتٞخ٠ خسی ٝ كٞضی اؾت.  ٛیبظٜٗس ٠ً ایٚ حٞظٟٗؼٜبؾت 
ی ٗطتجظ ثب ایٚ ١ب قبذمٝ ایٚ ثساٙ ٗؼٜبؾت ٠ً ثطذی اظ  قٞز ٗیثبقس، ثب ضَٛ ظضز ٛ٘بیف زازٟ 

ٛ٘بیف ثیكتط ثبقس، ثب ضَٛ ؾجع  5/3ٗیبِٛیٚ یي حٞظٟ اظ  اُطٛیبظ ث٠ تٞخ٠ ثیكتط زاضٛس.  ،حٞظٟ
 ثطز. ؾط ٗی ؾجی ث٠ٜٗبزض قطایظ  ایٚ ثساٙ ٗؼٜبؾت ٠ً ایٚ حٞظٟٝ  قٞز یٗزازٟ 
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تحوین، ث٠ ایٚ ٌٛت٠ ٢ٖٗ تٞخ٠ قسٟ تطیٚ ٗسّ زض ضاؾتبی ١سف ایٚ  ثطای اٛتربة ٜٗبؾت     
ؾبظی ٗسیطیت اضتجبط ثب  اؾت ٠ً تحوین حبضط زض پی اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ثطای پیبزٟ

، اثؼبز ٝ ٗكتطی اؾت، آٙ ١ٖ زض ؾغح ؾبظٗبٙ ٠ٛ زض ؾغح ًكٞض یب خبٗؼ٠. زیِط ای٠ٌٜ چبضچٞة
ُیطی ٝ  ؾبظی ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی، ٛوف ًٔیسی زض ته٘یٖ ثط زض پیبزٟؤػٞاْٗ ثؿیبض ٢ٖٗ ٗ

١بی اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی، ٗسٓی ٠ً ثب ایٚ  اٛتربة ٗسّ ٜٗبؾت زاضٛس. پؽ اظ ثطضؾی ٗسّ
بیی قٜبؾ (VERDICTٗسّ ) زٝ ٝیػُی ١٘طاٟ ثٞز ٝ ٝضؼیت آٙ ثب تحوین حبضط اٛغجبم زاقت،

حٞظٟ كطٝـ ٝ  زض ٛظطاٙ ؾپؽ ثب ٛظط خ٘ؼی اظ اؾبتیس زاٛكِب١ی ٝ ٛیع ذجطُبٙ ٝ نبحت قس.
ٗسّ ٜٗبؾت ثطای  ،ٜٗظٞض اٛدبٕ تحوین حبضط اٛتربة قس. زض ٝاهغ تٞظیغ ٝ كٜبٝضی اعلاػبت، ث٠
ی تٞظیغ زاضٝ ١ب قطًتاظ خ٠ٔ٘  ،ی كؼبّ زض تٞظیغ ًبلا١ب ؾبظٗبٙاضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی 

VERDICT اقبضٟ ًطز:  ٗٞاضز  تٞاٙ ث٠ ایٚ زلایْ اٛتربة ایٚ ٗسّ ٗی ٚیتط ٢ٖٗؾت. اظ خ٠ٔ٘ ا
١بیی اؾت ٠ً ثطای اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی زض  اظ ٗؼسٝز ٗسّ VERDICTٛرؿت آ٠ٌٛ 
اّ انٔی ایٚ  تحوین ؤٝ ٓصا ثب ظٗی٠ٜ ؾ اٛس قسٟعطاحی ٝ ٗؼطكی  ١ب ؾبظٗب١ٙب ٝ  ؾغح قطًت

ؾبظی   ، اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ثطای پیبزٟؾؤاّط ای٠ٌٜ اظ آٛدب ٠ً ٗوهٞز اظ تٜبؾت زاضز. زیِ
CRM ؾبظی  ١بی انٔی پیبزٟ ٗؤٓل٠قسٟ، ثب ػٜبنط ٝ  ثبقس، لاظٕ اؾت ٠ً ٗسّ اٛتربة ٗیCRM 

ٛظطاٙ زض حٞظٟ ٗسیطیت ٗؼتوسٛس ٠ً  ١٘رٞاٛی ٝ ؾبظُبضی زاقت٠ ثبقس. ثؿیبضی اظ نبحت
ػبْٗ ظیطثٜبیی: تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی، ظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت ٝ  ث٠ ؾ٠ CRMؾبظی  پیبزٟ

پٞقبٛی ًبٗٔی ثب آٛچ٠ زض  ١ط ؾ٠ ػبْٗ، ١ٖ [.13] ًبض ثؿتِی زاضزٝ  ١بی ًؿتكطآیٜساضتجبعبت ٝ 
VERDICT  زض  ، زاضز.قٞز یٗاضظیبثیVERDICT  ٛیع ٗیعاٙ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ؾبظٗبٙ زض

، ػبْٗ چ٢بضٗی، تحت ػٜٞاٙ ٗسیطیت، ٟػلاٝ قٞز. ث٠ ١ب ؾٜدیسٟ ٗی ١ط یي اظ ایٚ ػٞاْٗ یب حٞظٟ
ًٜس ٝ ٝخٞز  قٞز ٠ً اظ زیسُبٟ عطاح ٗسّ، ؾ٠ ثؼس هجٔی ضا تٌ٘یْ ٗی ٛیع زض ایٚ ٗسّ ؾٜدیسٟ ٗی

 آٙ ثطای ١٘ب١ِٜی ؾ٠ ثؼس زیِط ضطٝضی اؾت.
 

‌اتسار‌گردآيری‌دادٌ‌ريش ‌‌ي اؾتلبزٟ قس. زض  ١بی اٝٓی٠ اظ پطؾكٜب٠ٗ آٝضی زازٟ ثطای خ٘غَا.
قسٟ  ؾبظی قسٟ اؾت ٠ً ٗجتٜی ثط پطؾكٜب٠ٗ اضائ٠ تحوین حبضط، زٝ پطؾكٜب٠ٗ ت٢ی٠ ٝ ثٞٗی

ٛظط  اظ ثبقس ٠ً ١سف اظ آٙ، آُب١ی ٗی ؾؤاّ 46اؾت. پطؾكٜب٠ٗ اّٝ، قبْٗ  VERDICTزض
١بی ٗسّ ٜٗترت اؾت. زض پطؾكٜب٠ٗ زٕٝ،  ٝ قبذم ١ب ٗؤٓل٠ا١٘یت ١ط یي اظ  بضٟثذجطُبٙ زض

زض ٗؼطو هضبٝت ٗسیطاٙ ؾتبزی ٝ ٗسیطاٙ ٝ  ؾؤاّ ١46بی ٗصًٞض ضا زض هبٓت  ١ب ٝ قبذم ٗؤٓل٠
‌ٗٞضز ثطضؾی ُصاقتیٖ. ،١بی ػ٘ٔیبتی ٗطاًع تٞظیغ ؾبظٗبٙ ؾطپطؾتبٙ ثرف

حٞظٟ ٗسیطیت كطٝـ  زض ذجطُبٙ ٠٘١، ١ب قبذمٝظٙ  خبٗؼ٠ آٗبضی ایٚ تحوین ثطای تؼییٚ     
. خبٗؼ٠ آٗبضی ثبقس ٗی ػبت ٝ اضتجبعبت زض ؾبظٗبٙ ٗٞضزثطضؾیحٞظٟ كٜبٝضی اعلاٝ تٞظیغ ٝ 
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ٗٞضزاؾتلبزٟ ؾٜدف ٗیعاٙ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی قطًت، ٠٘١ ٗسیطاٙ ٝ ًبضقٜبؾبٙ اضقس قبؿْ زض 
١بی ػ٘ٔیبتی ٗطاًع تٞظیغ  ٝاحس١بی ؾبظٗبٛی ؾتبز ٗطًعی ٝ ٛیع ٗسیطاٙ ٝ ؾطپطؾتبٙ ثرف

 ١ب آٙتؼساز اكطاز خبٗؼ٠ آٗبضی، ٗحسٝز ٝ زؾتطؾی ث٠ خب ٠ً  ثبقس. اظ آٙ ؾبظٗبٙ ٗٞضزثطضؾی ٗی
ثطای تؼییٚ  پصیط ثٞز، اظ ضٝـ ؾطق٘بضی اؾتلبزٟ قس ٝ ًْ خبٗؼ٠ آٗبضی ثطضؾی ُطزیس. اٌٗبٙ

١ب، اظ ضٝـ تؼییٚ  اػتجبض ٗحتٞا )اػتجبض نٞضی( اؾتلبزٟ قس. ثطای تؼییٚ  اػتجبض ٝ ضٝایی پطؾكٜب٠ٗ
١ب زض  ًبض ُطكت٠ قس ٠ً اظ ٗك٢ٞضتطیٚ آظٗٞٙ ی ًطٝٛجبخ ث١٠ب ٛیع ضطیت آٓلب ٠پبیبیی پطؾكٜبٗ

ٝ ثطای پطؾكٜب٠ٗ  94/0حٞظٟ اػتجبض ؾبظٟ اخعاؾت. ضطیت آٓلبی ًطٝٛجبخ ثطای پطؾكٜب٠ٗ اّٝ، 
ی ١ب قبذمتلٌیي  ١ب، ث٠ ، ضطایت آٓلبی ًطٝٛجبخ پطؾكٜب2ٝ3٠ٗاؾت. زض خساّٝ  926/0زٕٝ، 

 اؾت.  آٗسٟ ،چ٢بضُب٠ٛ
 بی ًطٝٛجبخ زض پطؾكٜب٠ٗ اّٝضطایت آٓل. 2خسّٝ

 آلفا‌حًزٌ

 835/0 ٗسیطیت

ظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت 

 اضتجبعبت

83/0 

 80/0 تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی

 79/0 ًٝبض ١بی ًؿتكطآیٜس

‌‌44/0كل‌پرسطىامٍ
 

 ضطایت آٓلبی ًطٝٛجبخ زض پطؾكٜب٠ٗ زٕٝ  .3خسّٝ

 آلفا حًزٌ

 859/0 ٗسیطیت

 ظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت 

 ضتجبعبتا

78/0 

 77/0 تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی

 755/0 ًٝبض ١بی ًؿتكطآیٜس

‌‌426/0كل‌پرسطىامٍ
 

‌

‌‌َای‌پصيَص‌َا‌ي‌يافتٍ‌دادٌ‌تحلیل.‌4

١ب  ػٜٞاٙ ٗسّ ٜٗبؾت ثطای اٛدبٕ ایٚ تحوین، پطؾكٜب٠ٗ ثVERDICT٠ اٛتربة پؽ اظ      
زؾت آٗسٟ ضا ثب  ١بی ث٠ ١ب، زازٟ ٠آٝضی ٝ ًسُصاضی پطؾكٜبٗ عطاحی قسٛس. پؽ اظ تٞظیغ، خ٘غ

تحٔیْ آٗبضی هطاض زاضیٖ. زض ُبٕ ٛرؿت، ٗیبِٛیٚ ٝ  ًبٗپیٞتطی ٗٞضز تدعی٠ اكعاض١بی اؾتلبزٟ اظ ٛطٕ
تؼییٚ  ( ٝ ٗیبِٛیٚ ٝظٙ )ا١٘یت( قبذم ٗطثٞع٠ٗؤٓل١٠ب )ا١٘یت ٛؿجی ١ط  ٗؤٓل٠ٝظٙ ١ط یي اظ 

 ت.ث٠ ٛ٘بیف زضآٗسٟ اؾ 7تب  4ُطزیس. ٛتبیح زض خساّٝ 
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 ١بی قبذم ٗسیطیت ٗؤٓل٠یعاٙ ا١٘یت ١ط یي اظ . 4ٗخسّٝ 

‌میاوگیه‌يزن‌َای‌ضاخص‌مديريتٍ‌مؤلف‌ضىاسٍ‌رديف

1 MN1 آقٜبیی ًبضًٜبٙ ؾبظٗبٙ ثب ٗعایبی اؾتلبزٟ اظ اثعاض١بی تدبضت آٌتطٝٛیي 

2 MN2 بی ًبضُیطی اثعاض١ ١ب ٝ ت٢سیس١بی ث٠ آقٜبیی ٗسیطاٙ ؾبظٗبٙ ثب كطنتCRM 

3 MN3 ًبض ؾبظٗبٙ ثب اثعاض١بی ٝ ٝخٞز یي اؾتطاتػی زهین ثطای ؾبظُبضی ًؿتCRM 

4 MN4 ؾ٘ت  ًٜٜسُبٙ اظ ذسٗبت كؼٔی ث٠ ١بیی ثطای ؾٞم زازٙ اؾتلبزٟ تسٝیٚ اؾتطاتػی
 ذسٗبت ٗجتٜی ثط ایٜتطٛت



5 MN5 ١بی  تكطیح اؾتطاتػیCRM ٙثطای  ت٘بٕ ؾغٞح ؾبظٗب 

6 MN6 ًبض آٌتطٝٛیي زض ت٘بٕ ؾغٞح ٗسیطیتی ؾبظٗبٙٝ ٝخٞز تلٌط ٗجتٜی ثط ًؿت 

7 MN7 ػبْٗ، ثطای اؾتوطاض ٝ ذهٞل ٗسیط ػلاه٠ ٝ ٗكبضًت كؼبلا٠ٛ ٗسیطاٙ ػبٓی، ث٠

 CRMتٞؾؼ٠ اؾتطاتػی 

8 MN8 ١بی ٛٞیٚ زض ؾبظٗبٙ ٝخٞز كط١َٜ ؾبظُبضی ثب كٜبٝضی 

9 MN9  ذسٗت ُطكتٚ اثعاض١بی ث٠CRM ًبض زض ؾبظٗبٙٝ ثب ١سف تٞؾؼ٠ ًؿت 

10 MN10 ُٟیطی اظ اثعاض١بی  ٝخٞز ؾبظًٝبضی ثطای ٗوبیؿ٠ ؾبظٗبٙ ثب ضهجب اظ ٛظط ث٢طCRM 

11 MN11 ١بی خسیس، اظ  پصیط ثطای پصیطـ كٜبٝضی ثطذٞضزاضی ؾبظٗبٙ اظ زیسُب١ی اٛؼغبف
 خ٠ٔ٘ تدبضت آٌتطٝٛیي



12 MN12 ُٟیطی اظ  ؾبظی ٝ ث٢طٟ ترهیم ٜٗبثغ اٛؿبٛی، ٜٗبثغ ٗبٓی ٝ ظٗبٙ ًبكی ثطای پیبز
 CRMاثعاض١بی  



13 MN13 ًبضُیطی اثعاض١بی  اذتهبل ثٞزخ٠ ٜٗبؾت ٝ ٗؿتوْ ثطای ث٠CRM 

14 MN14  آٗٞظـ ًبضًٜبٙ ثطای اؾتلبزٟ ث٢ی٠ٜ ٝ ًبضآٗس اظ اثعاض١بیCRM 

15 MN15 ًبضُیطی اثعاض١بی  ثیط ث٠أ١بیی ثطای اضظیبثی ت تؼطیق ٝ تسٝیٚ قبذمCRM 

16 MN16 ١بی تدبضت آٌتطٝٛیي اٛسٝظی اظ ٗٞكویت یب قٌؿت زیِط پطٝغٟ تٞخ٠ ث٠ تدطث٠ 

17 MN17 ُصاضی تدطثیبت اؾتلبزٟ اظ تدبضت آٌتطٝٛیي  ٝخٞز ؾبظًٝبضی ثطای ث٠ اقتطاى
 ز زض ؾبظٗبٙتٞؾظ اكطا

 ًْ قبذم                                           

 
ػلاه٠ ٝ ٗكبضًت " ٗؤٓل٠ز١س ٠ً زض قبذم ٗسیطیت، ضتج٠ اّٝ ا١٘یت ث٠  ٗیٛكبٙ  4خسّٝ     

اذتهبل  "CRMػبْٗ، ثطای اؾتوطاض ٝ تٞؾؼ٠ اؾتطاتػی بلا٠ٛ ٗسیطاٙ ػبٓی، ث٠ ذهٞل ٗسیطكؼ
 یبكت٠ اؾت.

‌
 
 
 
 



 

 014   ... هاي  ارزيابي آمادگي الكترونيكي شركت‌

 ١بی قبذم ظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت ٗؤٓل٠ٗیعاٙ ا١٘یت ١ط یي اظ  .5خسّٝ 

میاوگیه‌‌َای‌ضاخص‌زيرساخت‌فىايری‌اطلاعات‌ي‌ارتثاطات‌مؤلفٍ‌ضىاسٍ‌رديف

‌يزن 18 IT1 3636/4 ُصاضی زهین زض حٞظٟ كٜبٝضی اعلاػبت ثطذٞضزاضی ؾبظٗبٙ اظ ؾیبؾت

19 IT2  2727/4 پكتیجبٛی ًبكی ًبضقٜبؾبٙ كٜبٝضی اعلاػبتثطذٞضزاضی ؾبظٗبٙ اظ

20 IT3  ١بی كطآیٜسًبكی زض حٞظٟ كٜبٝضی اعلاػبت ثطای پكتیجبٛی اظ  ی١ب طؾبذتیظٝخٞز
 ًبض ٝ ًبضًٜبٙٝ ًؿت

9091/3

21 IT4 علاػبتی ؾبظٗبٙ  ثطای ؾبظُبضی ثب تحٞلات ٝ تٞؾؼ٠  ی١ب ؿتٖیؾپصیطی  اٛؼغبف
 پطقتبة كٜبٝضی

4

22 IT5 خسیس  اعلاػبتی ؾبظٗبٙ ثطای پبؾرِٞیی ث٠ ٛیبظ١بی ی١ب ؿتٖیؾضؾبٛی ٜٗظٖ ضٝظ ث٠
 ٝ تحٞلات ثبظاضًٝبض  ًؿت

4

23 IT6  ٝ ًبٗپیٞتطی زض  ی١بْ یكبٝخٞز قج٠ٌ ٝ ثؿتط اضتجبعی ٜٗبؾت ثطای اٛتوبّ اعلاػبت
 ١بی زاذٔی ؾبظٗبٙ ثرف

3636/4

24 IT7 بت ٝ اضتجبعبت ث٠ اٌٗبٛبت ؾ٢ٞٓت زؾتطؾی ًبضقٜبؾبٙ ٝاحس كٜبٝضی اعلاػ
 اكعاضی ٗٞضز ٛیبظ اكعاضی ٝ ٛطٕ ؾرت

3636/4

25 IT8 0909/4 زض ؾبظٗبٙ ط آٌتطٝٛیي ٗبٜٛس پؿت آٌتطٝٛیيٗتساّٝ ثٞزٙ اؾتلبزٟ اظ اثعاض١بی اضتجب

26 IT9 6364/3 ٛیبظ زض ؾبظٗبٙطای خؿتدٞ ٝ زضیبكت اعلاػبت ٗٞضزٗتساّٝ ثٞزٙ اؾتلبزٟ اظ ایٜتطٛت ث

 1111/4 ًْ قبذم                                

 
 ی١ب ٗؤٓل٠ً٠ زض قبذم ظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت،  ز١س یٗٛكبٙ  5 خسّٝ     

ٝخٞز قج٠ٌ ٝ ثؿتط " ،"حٞظٟ كٜبٝضی اعلاػبتزض ُصاضی زهین  ثطذٞضزاضی ؾبظٗبٙ اظ ؾیبؾت"
ٝ  "١بی زاذٔی ؾبظٗبٙ پیٞتطی زض ثرفًبٗ ی١بْ یكباضتجبعی ٜٗبؾت ثطای اٛتوبّ اعلاػبت ٝ 

اكعاضی ٝ  ؾ٢ٞٓت زؾتطؾی ًبضقٜبؾبٙ ٝاحس كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت ث٠ اٌٗبٛبت ؾرت"
زاضای ثبلاتطیٚ ٗیعاٙ ا١٘یت ثطای اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ؾبظٗبٙ ثطای  "ٛیبظاكعاضی ٗٞضز ٛطٕ

 ١ؿتٜس.CRM ؾبظی  پیبزٟ
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 قبذم تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی ی١ب ٗؤٓل٠ط یي اظ ٗیعاٙ ا١٘یت ١ .6خسّٝ 

میاوگیه‌‌ضاخص‌تًاومىدی‌مىاتع‌اوساوي‌یَا‌مؤلفٍ‌ضىاسٍ‌رديف

‌يزن 27 HR1 ١ب آٙخسیس ٝ اؾتلبزٟ اظ  ی١ب یكٜبٝضٜٗسی ًبضًٜبٙ ؾبظٗبٙ ث٠ یبزُیطی  ػلاه٠ 

28 HR2 ٞٓیت ًبضًٜبٛی ٠ً ثب اثعاض١بی ئتؼطیق زهین ٛوف ٝ ٗؿCRM  ٜٜسً یًٗبض 
 یب ًبض ذٞا١ٜسًطز

 

29 HR3 ی اثعاض١بی ًبضُیط ٝخٞز ؾبذتبض ٝ كط١َٜ ؾبظٗبٛی ٜٗبؾت ثطای ث٠CRM 

30 HR4  ٢ٗبضت ٝ تدطث٠ ٜٗبؾت ًبضًٜبٙ ثطای اؾتلبزٟ اظ اثعاض١بیCRM 

31 HR5  زضى ا١٘یت ٝ ٗعایبی اؾتلبزٟ اظ اثعاض١بیCRM ٙاظ ؾٞی ًبضًٜب 

32 HR6 ُٖیطٛسُبٙ ٝ ًبضًٜبٙ قبؿْ زض ضزٟ ٗسیطیتی ؾبظٗبٙ اظ  ثطذٞضزاضی ته٘ی
 زاٛف ًبكی زض ظٗی٠ٜ كٜبٝضی اعلاػبت



33 HR7  ثطذٞضزاضی ًبضقٜبؾبٙ ٝاحس كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت اظ زاٛف ًبكی زض
 ًبض ؾبظٗبٙٝ ١بی ًؿتكطآیٜسظٗی٠ٜ 



34 HR8 ًبضًٜبٙ ث٠ اؾتلبزٟ اظ اثعاض١بی تدبضت ًٝبضی ثطای تكٞین ٝخٞز ؾبظ
 آٌتطٝٛیي



35 HR9  ٖتدبضت آٌتطٝٛیي ثطای تحون ا١ساف  ی١ب پطٝغٟپكتیجبٛی ؾبظٗبٙ اظ تی
 ١ب پطٝغٟ



36 HR10 ًبضُیطی اثعاض١بی  تٞخ٠ ث٠ قٜبؾبیی ٗٞاٛغ ث٠CRM ٙتٞؾظ ًبضًٜبٙ ؾبظٗب 

  بذمًْ ق                          

 
 ٗؤٓل٠ً٠ زض قبذم تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی، ضتج٠ اّٝ ا١٘یت ث٠  ز١س یٗٛكبٙ  6خسّٝ     

١بی كطآیٜسًبضقٜبؾبٙ ٝاحس كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت اظ زاٛف ًبكی زض ظٗی٠ٜ  ثطذٞضزاضی"
 اذتهبل یبكت٠ اؾت.  "ًبض ؾبظٗبٙٝ ًؿت

‌
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 016   ... هاي  ارزيابي آمادگي الكترونيكي شركت‌

 ًبضٝ  ١بی ًؿتكطآیٜسقبذم  ی١ب ٗؤٓل٠اظ  ٗیعاٙ ا١٘یت ١ط یي .7خسّٝ 

میاوگیه‌‌كاري‌َای‌كسةفرآيىدضاخص‌‌یَا‌مؤلفٍ‌ضىاسٍ‌رديف

‌يزن

37 BP1 4545/4 ًبض ؾبظٗبٙٝ ١بی ًؿتكطآیٜسؾبظی  تحٔیْ زهین ٝ ٗؿتٜس

38 BP2  ٝ 9091/3 ًبض ؾبظٗبٙٝ ١بی ًؿتكطآیٜسٗٞخٞز زض  ی١ب یٛبًبضآٗسقٜبؾبیی ٗكٌلات

39 BP3 ًبض ؾبظٗبٙ ثطای ؾبظُبضی ثب ٝ ١بی ًؿتكطآیٜسپصیطی  اٛؼغبف
 CRM CRMاثعاض١بی

4

40 BP4  5455/3 ًبض خسیس ٗجتٜی ثط ٝة زض ؾبظٗبٙٝ ١بی ًؿتكطآیٜستلاـ ثطای عطاحی

41 BP5 9091/3 ؾط ٝ ًبض زاقتٚ ؾبظٗبٙ ثب ٗكتطیبٙ ٗكرم ٝ ثبثت

42 BP6 ب٠ٛ ٌٗبتجبت آٌتطٝٛیي ثطای ب ؾبٗٗتساّٝ ثٞزٙ اؾتلبزٟ اظ  پؿت آٌتطٝٛیي ی
 زضٝٙ ؾبظٗبٛی اضتجبعبت

9091/3

43 BP7  ٙٞتلاـ ثطای ؾبظُبضی ثب اثعاض١بی تدبضت آٌتطٝٛیي ثب ١سف ٌٗبٛیعاؾی
 ًبض ؾبظٗبٙٝ ًؿت ١بیكطآیٜس

6364/3

44 BP8  ١بی خبضی ثطای ؾبظُبضی ثب اثعاض١بی كطآیٜسآٗبزُی ٝ تلاـ ثطای تـییط
CRM 

7273/3

45 BP9 ٞز ایٚ ثبٝض ٠ً اؾتلبزٟ اظ  اثعاض١بی تدبضت آٌتطٝٛیي ٗٞخت تؿطیغ زض ٝخ
 ٝ ذٞا١س قس قٞز یٗ ١ب ٠ٜی١ع١ب ٝ ًب١ف كطآیٜس

0909/4

46 BP10  ٙ١بی كطآیٜستلاـ ثطای اؾتلبزٟ اظ اثعاض١بی ٗجتٜی ثط ٝة ثطای پٞقف زاز
 ًبض ؾبظٗبٙٝ انٔی ًؿت

7273/3

 8909/3 ًْ قبذم                           

 
 ٗؤٓل٠ًبض، ضتج٠ اّٝ ا١٘یت ث٠ ٝ  ١بی ًؿتكطآیٜس٠ً زض قبذم  ز١س یٗٛكبٙ  7خسّٝ     

 اذتهبل یبكت٠ اؾت. "ًبض ؾبظٗبٙٝ ١بی ًؿتكطآیٜسؾبظی ٗؿتٜستحٔیْ زهین ٝ "
١ط قبذم  ی١ب ٗؤٓل٠ً٠ اظ خ٘غ ٝظٙ - ١ب قبذمثب ٗحبؾج٠ ٗیبِٛیٚ ا١٘یت ١ط یي اظ      

 زؾت آٗسٟ ث٠ ١ب قبذما١٘یت ١ط یي اظ  ثٜسی اٝٓٞیت -سیآ یٗزؾت  ث٠ ١ب ٗؤٓل٠توؿیٖ ثط تؼساز 
 هبثْ ٗكب١سٟ اؾت. 8زض خسّٝ  . ٛتبیحاؾت 

‌
 ١بی اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی زض ؾبظٗبٙ ٗٞضز ثطضؾی ثٜسی ا١٘یت قبذم اٝٓٞیت . 8خسّٝ 
 رتثٍ میاوگیه‌اَمیت‌ ضاخص رديف

 اّٝ 1111/4 ظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت 1

 زٕٝ 0364/4 تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی 2

 ؾٕٞ 8994/3 ٗسیطیت 3

 آذط 8909/3 ًبضٝ  ١بی ًؿتكطآیٜس 4
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 آٗسٟ اؾت. 9، زض خسّٝ پطؾكٜب٠ٗ زٕٝقسٟ ث٠  زازٟ ی١ب پبؾدٛتبیح ٢ٛبیی اضظیبثی ثط اؾبؼ      
 

 ١ب قبذمٛتبیح ٢ٛبیی اضظیبثی  .9خسّٝ 

 
 

زض هبٓت ٛ٘ٞزاض ضازاض ث٠  ،ٞضز ثطضؾی زض ظٗی٠ٜ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌیٝضؼیت ٢ٛبیی ؾبظٗبٙ ٗ     
 (.3)قٌْ قسٟ اؾت سٟیًكتهٞیط 

 

 
 ٛظط ثب اؾتلبزٟ اظ ٛ٘ٞزاض ضازاضٗٞضز ٛ٘بیف ٝضؼیت آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ؾبظٗبٙ .3قٌْ 



 

 018   ... هاي  ارزيابي آمادگي الكترونيكي شركت‌

، ؾبظٗبٙ VERDICTزضیبكت ٠ً ثط اؾبؼ ٗسّ  تٞاٙ یٗزؾت آٗسٟ  اظ ٗد٘ٞع اعلاػبت ث٠     
١بی كطآیٜسٗسیطیت، ظیطؾبذت كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت، ٝ -ثطضؾی زض ؾ٠ حٞظٟ ٗٞضز

اظ آٗبزُی ٗتٞؾغی ثطذٞضزاض اؾت اٗب آٗبزُی اٛسًی زض حٞظٟ تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی  -ًٝبض ًؿت
، اٗب اٗتیبظ چ٢بضٕ ً٘تط طزیُ یٗهطاض  5/3تب  5/2زاضز، ظیطا اٗتیبظ ١ط یي اظ ؾ٠ حٞظٟ اّٝ زض ثبظٟ 

  اؾت. 5/2 اظ
‌

‌گیری‌ي‌پیطىُادَا‌وتیجٍ.‌5

 ثٜسی ٝ ُعاضـ ٛ٘ٞز: زض ٗٞاضز ظیط خ٘غ تٞاٙ یٗتحوین ضا  ی١ب بكت٠یعٞض ذلان٠،  ث٠     
ؾبظی  ی كؼبّ زض تٞظیغ زاضٝ ثطای پیبز١ٟب ٗسّ ٜٗبؾت ثطای اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی قطًت -

CRM ٙٗٞخٞز،  ی١ب ٗسّ، اظ ٗیبVERDICT  زقٞ یٗپیك٢ٜبز.     
اعلاػبت ٝ اضتجبعبت، ، ظیطؾبذت كٜبٝضی )ٗسیطیت ١ب حٞظ٠٘١ٟ زض   یثطضؾؾبظٗبٙ ٗٞضز  -

 CRMؾبظی  ًبض( آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی لاظٕ ثطای پیبزٟٝ  ١بی ًؿتكطآیٜستٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی ٝ 
آٗبزُی ضا  ٚیتط ًٖزیِط  ی١ب حٞظٟضا ٛساضز. ١٘چٜیٚ اظ ٛظط تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی، زض ٗوبیؿ٠ ثب 

 زاضز. ٓصا اهساٗبتی اؾبؾی ثطای اكعایف آٗبزُی ؾبظٗبٙ ثبیس نٞضت پصیطز.
ًبض، زاضای ثبلاتطیٚ ٗیعاٙ، زض ٝ  ١بی ًؿتكطآیٜس زض حٞظٟآٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ایٚ قطًت  -

ٝ اهساٗبت ٜٗبؾجی زض ٗؿیط ث٢جٞز ؾ٠ ػبْٗ زیِط اؾت، اٗب ثب ؾغح ٗغٔٞة كبن٠ٔ زاضز  ٗوبیؿ٠ ثب
 ضت ثِیطز. ثبیس نٞ

آٗبزُی اؾت، ثیف اظ  ٚیتط ًٖثیٚ ػبٗٔی ٠ً زاضای ثبلاتطیٚ آٗبزُی ٝ ػبٗٔی ٠ً زاضای  -
 ٗرتٔق اؾت. ی١ب حٞظٟز١ٜسٟ قٌبف ٛؿجی زض آٗبزُی  خٞز زاضز ٠ً ٛكبٙتلبٝت اٗتیبظ 7/0ٝ

٠ً آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ؾبظٗبٙ ٗٞضزثطضؾی ثطای  ز١س ٛكبٙ ٗی تحوین ی١ب بكت٠یثب ٗطٝض      
٠ً پیف  قٞز یٗؾبظی ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی زض ٝضؼیت ٗغٔٞثی هطاض ٛسضز. ٓصا پیك٢ٜبز  پیبزٟ

ثطای اكعایف  یی١ب عطحاظ آؿبظ اخطای پطٝغٟ اؾتوطاض ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی زض ایٚ ؾبظٗبٙ، 
آٗبزُی ؾبظٗبٙ تسٝیٚ قٞز ٝ اهساٗبتی اؾبؾی نٞضت پصیطز. ثب تٞخ٠ ث٠ ای٠ٌٜ ایٚ قطًت زض 

٠ً پیف اظ آؿبظ اخطای  قٞز یٗاٗتیبظ ضا زاضز، پیك٢ٜبز  ٚیتطٚ ییپبحٞظٟ تٞاٜٛ٘سی ٜٗبثغ اٛؿبٛی، 
پطٝغٟ اؾتوطاض ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی، اهساٗبتی ثطای اكعایف آٗبزُی ًبضًٜبٙ زض خ٢ت 

 ٗبٜٛس-اعلاػبتی ٝ اضتجبعی ٛٞیٚ ٝ اؾتلبزٟ اظ اثعاض١بی آٌتطٝٛیٌی ی١ب یكٜبٝضؾبظُبضی ثب 
نٞضت ُیطز.  -...، خجطاٙ ذسٗبت، آٗٞظـ ٗؿت٘ط ١ٝب عاٜٛسٟیاِٛتـییطات زض ؾبذتبض ؾبظٗبٛی، 

اظ ض١ِصض اتربش ته٘ی٘بت  ؾپؽ زض حٞظٟ ٗسیطیت، ٗیعاٙ آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ؾبظٗبٙ،
ث٢جٞز، ث٠ ؾغح ٗغٔٞة ضؾبٛسٟ قٞز. زیِط ای٠ٌٜ ثب ایدبز تـییطات  ی١ب پطٝغٟاؾتطاتػیي ٝ اخطای 

توٞیت ٝ  بضی ثب اثعاض١بی تدبضت آٌتطٝٛیيؾبظُ ثب ١سف-اعلاػبتی ؾبظٗبٙ  ی١ب ؿتٖیؾزض 
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ٗثْ  یی١ب ضٝـُطكتٚ  ًبض ٝ ث٠ -كٜبٝضی اعلاػبت ٝ اضتجبعبت زض ؾبظٗبٙ ی١ب طؾبذتیظ
١ب ثب اثعاض١بی تدبضت كطآیٜساٌٗبٙ ؾبظُبضی ثیكتط  ،1ًٝبض ١بی ًؿتكطآیٜسثبظ٢ٜٗسؾی 

 ُطزز.  آٌتطٝٛیي، ثیف اظ پیف، كطا١ٖ
 یی١ب ٗسّ. ًٜس یٗخسیسی اؾت ٠ً ١ٜٞظ ٗطاحْ ضقس ذٞز ضا عی ٗل٢ٕٞ  ،آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی     

، ثیكتط زض ؾغح ٗٔی ٝ ًكٞضی ٗغطح اٛس قس٠ًٟ تب ًٜٞٙ ثطای اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی اضائ٠ 
پٞقف ثؿیبضی ٝ ١ٖ اٌٗبٙ  ٗؼسٝزٛس١ٖ  ١ب ؾبظٗبٙاضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی  ی١ب ٗسّ. اٛس ثٞزٟ

ًبض ٝ ًؿت ی١ب ٠ٜیظٗثب - ١ب ؾبظٗبٙضا ٛساضٛس. اضائ٠ ٗسّ ٜٗبؾت ثطای ؾٜدف آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی 
ذبل، ١ٜٞظ ٗسّ  ی١ب ٠ٜیظٗػلاٟٝ، ثطای ثؿیبضی اظ  ١ٜٞظ خبی ًبض ثؿیبض زاضز. ث٠ -ٗرتٔق

٠ ههس یی ١ًب ؾبظٗبٙٗؿتوْ ٝخٞز ٛساضز. ثطای ٗثبّ، عطاحی ٗسّ ٜٗبؾت ثطای ؾٜدف آٗبزُی 
 3ٗیٚأیب ٗسیطیت ظٛدیطٟ ت 2ضیعی ٜٗبثغ ؾبظٗبٙ خبٗؼی ٗثْ ؾیؿتٖ ثطٛب٠ٗ ی١ب ؿتٖیؾؾبظی  پیبزٟ

تحوین زیِطی ضا ٛیع  ی١ب ٠ٜیظٗظٗی٠ٜ ٜٗبؾجی ثطای تحویوبت آتی ثبقس.  تٞاٛس یٗضا زاضٛس، 
یبثی ثطضؾی ٗعایب ٝ ٜٗبكغ اضظ زض ذهٞل آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی پیك٢ٜبز ًطز؛ اظ خ٠ٔ٘، تٞاٙ یٗ

، ١ب ؾبظٗبٙٛٞیٚ زض  ی١ب یكٜبٝضًلاٙ ٗجتٜی ثط  ی١ب پطٝغٟآٗبزُی آٌتطٝٛیٌی پیف اظ اخطای 
ًبض١ب ٝ ٛیع ؾبیط ٝ قسٟ زض ایٚ تحوین زض ؾبیط ًؿت٢ٜبزًبضُیطی ٗسّ پیك تحوین زضثبضٟ اٌٗبٙ ث٠

ؾبظی  یبزٟؾبظٗبٛی، ٝ ثطضؾی زضثبضٟ ٛوف اضظیبثی آٗبزُی آٌتطٝٛیٌی ٗكتطیبٙ ثطای پ ی١ب پطٝغٟ
 آٗیع ٗسیطیت اضتجبط آٌتطٝٛیٌی ثب ٗكتطیبٙ. ٗٞكویت

ی ١ب ؾبظٗبٙػسٕ زضى خبیِبٟ پػ١ٝف زض : تحوین ثبیس ُلت ی١ب تیٗحسٝزذهٞل زض     
ث٢طٟ ٛ٘بٛس. اٗب  ثی٠ً تحوین حبضط ٛیع اظ آٙ  ١بؾت تیٗحسٝز ٚیتط ٢ٖٗایطاٛی ١٘چٜبٙ یٌی اظ 

پطاًٜسُی  تٞاٙ یٗپیف ضٝی ایٚ تحوین ضا ٗكٌْ ٝ ٗحسٝزیت  ٚیتط ٢ٖٗٝ  ٚیتط ثعضٍ
اٌٗبٙ زؾتطؾی ٗؿتویٖ ث٠ ٗسیطاٙ ٝ  ثطضؾی ٝ ػسٕ ع تٞظیغ ؾبظٗبٙ ٗٞضزخـطاكیبیی ٗطاً

‌ زاٛؿت. ١ب آٙؾطپطؾتبٙ ػ٘ٔیبتی 
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 آ٘ٔٔی ٗسیطیت، ت٢طاٙ. طاٛؽ ثیٚچ٢بضٗیٚ ًٜل

. ٛكط آُبٟ. تحوین زض ػٕٔٞ ضكتبضی ی١ب ضٝـ(. 1385ٝ حدبظی، ا٠٢ٓ ) ؛ؾطٗس، ظ١طٟ؛ ثبظضُبٙ، ػجبؼ .2
 ت٢طاٙ. 

(. ثطضؾی آٗبزُی 1388) ٝ اخٔی هكلاخٞهی، ٢ٗسی ؛ضحیٖ نلٞی ٗیطٗح٠ٔ، ؾیس ؛خؼلطٛػاز، اح٘س .3
 ( ثب اؾتلبزٟ اظ تحٔیCRMْ) جبط ثب ٗكتطیؾبظی ٗسیطیت اضت قطًت ٗٔی ُبظ ایطاٙ ثطای پیبزٟ
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