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  چكيده

در حـال   ضـروري اسـت.   وكـار  كسـب مـدت   يطـولان امروز، ساخت و حفظ يك رابطه خوب با مشتريان براي بقاي  در بازارهاي رقابتي

سـازي   يـاده پچنين، همباشند.  يم تسهيل در نگهداري اين رابطه منظور  بهتفاده از مديريت ارتباط با مشتري در حال اس ها شركتحاضر، 

ن، مطالعات آكادميك بـه بررسـي   بنابراييافته است.   يشافزاي اخير ها سالچشمگيري در  طور  بههاي مديريت ارتباط با مشتري  يستمس

 بنـدي عوامـل مـؤثر بـر     پژوهش حاضـر شناسـايي و اولويـت    اصليهدف  .راي اين مفهوم و موفقيت آن هستندل در ارتباط با اجمساي

از نـوع  پـژوهش حاضـر    باشـد. غربي ميهاي استان آذربايجانونقل پايانهسازي مديريت بهينه ارتباط با مشتري در اداره كل حملپياده

هـاي زيربنـايي   ها از روش تحليل عاملي از نوع اكتشافي بـراي اسـتخراج سـازه   يافته يهها و ارادر تحليل داده بوده وپيمايشي  -توصيفي

  اســتان هــاي ونقــل پايانــه اداره كــل حمــلكارشناســان و كارمنــدان  ان،مــديررا  پــژوهشجامعــه آمــاري  .بهــره گرفتــه شــده اســت

و تحليل آماري تأييدي مورد بررسي قـرار   اينمونهتي تك هاي سؤالات پژوهش با استفاده از آزمون د.ده تشكيل ميغربي آذربايجان

، كيفيت ارايـه  آموزش الكترونيكي كاربران، آمادگي در برابر تغييرات، يساختارريزي ها تيقابلدر پژوهش حاضر عوامل مؤثر (گرفتند. 

تان هـاي اس ـ  ونقل پايانـه  كل حملدر اداره مديريت ارتباط با مشتري سازي سيستم  فرآيند پيادهدر ) مديرت دانش خدمات الكترونيكي،

سازي سيستم مـديريت   يند پيادهدر فرآباشد كه بندي عوامل به اين صورت ميو اولويت غربي مورد شناسايي قرار گرفتندآذربايجان

  اختصاص دارد. مديريت دانشترين امتياز به  پايين وهاي زيرساختاري قابليت ارتباط با مشتري بالاترين امتياز به

  

، كيفيـت ارايـه خـدمات    آمـوزش الكترونيكـي كـاربران   ، آمادگي در برابر تغييرات، يساختارريزي ها تيقابلهاي كليدي: واژه

  ت دانشيمدير الكترونيكي،

 

 مقدمه -1

تر هستند كـه توانـايي    موفق ييها رقابتي امروز سازمان يايدر دن

لذا اين امر  ،استفاده آگاهانه از اطلاعات مشتريان را داشته باشند

مـداري بـه مرحلـه    رحله محصـول ها از م باعث حركت سازمان

موفـق اغلـب تـلاش     يهـا  ازمانمداري شده اسـت. س ـ مشتري

ريان مزيت رقابتي به دست آورند از طريق روابط با مشت كنند يم

بسـياري  به اهميت محوري براي  1مديريت ارتباط با مشتريو 

ز مديريت ارتباط با مشـتري  است. تمرك شده يلها تبد از سازمان

روي ايجاد، حفظ و تقويت ارتباط بلندمـدت بـا    به طور عمده،

ــتمشــتريان   ,Josiassen, Assaf, & Cvelbar[ هس

آوري مـديريت  فـن ها به اين اميـد   بسياري از شركت .]2014

را قـادر سـازد تـا     ها آنكه  گيرند يرا به كار مبا مشتري  ارتباط

 ـتبـديل كننـد و هـم    يرا بـه بخـش سـودآور    خود  ـارا نيچن ه ي

 حفـظ مشـتري و در   يـز نو  دادهخدمات بـه مشـتري را بهبـود    

 Dickinger et[ بخشندمالي شركت را بهبود عملكرد  يتنها

al., 2004[.  هـا،   لعملشامل دستورامديريت ارتباط با مشتري

توانايي يكپارچگي  است كه هايي يها، فرآيندها و استراتژ روش

مداري و پيگيـري همـه اطلاعـات مربـوط بـه      تعامل و مشتري

 ;Khan et al., 2012[ دهـد  يهـا م ـ  مشتري را بـه سـازمان  
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Mahdavi, Movahednejad & Adbesh, 2011[.  از

ها را به جذب مشـتريان جديـد    اينترنت شركت وريآفنطرفي 

و ارتباطــات،  يــنتــا عملكردهــا و رفتــار آنلا ســازد يقــادر مــ

نـد.  مشـتريان را پيگيـري ك   يهـا  محصولات، خدمات و ارزش

ه محصولات، خدمات و اطلاعـات  ياستفاده از اينترنت براي ارا

مشـتريان اسـت.    يازهـاي از ن يـق به مشـتريان مسـتلزم درك دق  

، بـراي  كنند يبازديد م سازمان يتسا مشتريان از وب كه يهنگام

ــازمان ــش   س ــا پرس ــت ت ــم اس ــيار مه ــ بس ــا و نگران ــاي يه  ه

را بـراي  و اطلاعـات مربوطـه   كنـد   بيني يشرا پ يدكنندگانبازد

 ,.Mahdavi et al[ه كنــد يــدرك روشــني از ســازمان ارا

از اينترنت استفاده كنند تـا   يراحت به توانند يمشتريان م .]2008

متعـدد   يهـا  سـازمان به اطلاعات محصولات مختلف از طريق 

ي خريدها ،گيري يمآن تصم از  دسترسي پيدا كنند. اطلاعات پس

 ـ رقرا يررا تحت تأث هاآن هـا   سـازمان  يـن . عـلاوه بـر ا  دهـد  يم

 ،منظور گرفتن تصميمات بهتر در سياست بازاريابي  به توانند يم

ــواع  ــق ان ت اطلاعــا وريآفــناز  مختلفــياطلاعــات را از طري

ــد  يآور جمــع ــل كنن    .]Mahdavi et al., 2011[و تحلي

 وريآفـن ، اينترنـت و  رايانه، 1990از اوايل سال در حالت كلي 

اطلاعات در هم ادغام شدند تا به يك جايگزين مناسـبي بـراي   

  . ]Darajeh & Tahajod, 2010[ نيروي كار تبديل شوند

ينـد  اسـتراتژي جـامع و فرآ   كي ـ مديريت ارتباط با مشتري

جذب، حفظ و همكاري با مشتريان منتخب براي ايجـاد ارزش  

براي سازمان و هم براي مشتريان است كـه آن شـامل    برتر هم

ي بازاريـابي، فـروش، خـدمات مشـتري و توابـع      سـاز  كپارچهي

سازمان براي رسيدن بـه كـارآيي و اثربخشـي در     نيتأمزنجيره 

 Giannakis-Bompolis[ باشـد  يمه ارزش به مشتريان اراي

& Boutsouki, 2014; Navimipour & Soltani, 

مديريتي  روند  كاشاره به يمديريت ارتباط با مشتري  .]2016

براي رسيدن به يك مزيت رقابتي  ها سازماناست كه بسياري از 

 & ,Mekkamol, Piewdang[ كننــد يمــاز آن اســتفاده 

Untachai, 2013[ .    ي هـا  تي ـفعالبا توجه بـه اثـرات مثبـت

 Day & Van[ وكار كسبدر رشد  مديريت ارتباط با مشتري

den Bulte, 2002[ ،سهم بازار ]Schoder & Madeja, 

 Schmitt, Skiera, & Van den[ي سـودآور  ،]2004

Bulte, 2011[،  رضايت مشتري]Cooil et al., 2007[  و

در بســياري از  كــه ]Drèze & Nunes, 2011[ وفـاداري 

بـه دنبـال    شدت  به ها شركتاست، بنابراين  شده دايپمطالعات 

 & ,Becker, Greve[هسـتند   هـا  سـتم يسي ايـن  سـاز  ادهيپ

Albers, 2009; Reimer & Becker, 2015[ . چـه  هـر 

مـديريت ارتبـاط بـا      سـتم يس يساز ادهيپ بيشتري به يها شركت

مشــتري اقــدام كننــد مســئله چگــونگي و نحــوه اســتقرار ايــن 

؛ مانـد  يهـا بـاقي م ـ   عنوان چـالش اساسـي شـركت    به ها ستميس

ي مديريت ارتباط بـا  كه يك سازمان به اجراپيش از آنبنابراين 

بپردازد، بايد نسـبت بـه مشـكلات بـالقوه و احتمـالي،      مشتري 

 ها مقابله نمايـد.  در موقع لزوم با آنآگاهي داشته باشد تا بتواند 

سيستم مديريت ارتباط بـا   موفقيتمسئله مهمي كه در چنين هم

بـر   مـؤثر شناسـايي عوامـل   توجه قرار گيـرد   مشتري بايد مورد

بـه ايـن   حاضـر  كه در پـژوهش   است هاي اين سيستمساز ادهيپ

 ري ـنظ خـدماتي  يها سازمان در مسئله مهم پرداخته خواهد شد.

الخصوص در علي مشتري با ارتباط مديريت ونقل حمل صنعت

اسـت.   برخـوردار  بيشـتري  حساسيت ازقلمرو مكاني پژوهش 

 ـارا خـدمات  از بخشي خدمات، هاراي فرآيند در مشتري چون   هي

 بـه  شـده  گرفته  شيپ در يها ياستراتژ بايد ،شود يم تلقي شده

برود. بر  پيش مشتري هر براي خدمات اين شدنشخصي سمت

 ـاولواساس پژوهش حاضر درصـدد شناسـايي و    اين  يبنـد  تي

مـديريت   سـتم ياسـتقرار س و  يساز ادهيپيند آدر فر مؤثرعوامل 

اسـتان   يهـا  انـه يپاو  ونقـل  حملارتباط با مشتري در اداره كل 

چه مشخص است كـه ابتكـارات    گرا .باشد يمآذربايجان غربي 

 ريتـأث مربوط به مديريت ارتباط با مشتريان بر عملكرد سـازمان  

مديريت  يساز ادهيپدر استقرار و  ها شركتدارد، اما بسياري از 

شـواهد زيـادي    واقـع  در. خورند يمارتباط با مشتريان شكست 

در مـديريت   هـا  سـازمان  يها يگذار هيسرمااز شكست  توان يم

 منظـور   بـه  هـا  سـازمان بنابراين اين ؛ ه داديتريان ارامشارتباط با 

خود براي مديريت ارتبـاط   يها تلاشكاهش احتمال و ريسك 

كليـدي هسـتند كـه     سؤالگويي به اين با مشتريان نيازمند پاسخ

اداره كـل  عوامل كليدي توفيق مديريت ارتبـاط بـا مشـتري در    

   چه عواملي هستند؟ ها انهيپاو  ونقل حمل

  

  پيشينه تحقيق -2

 فاكتورهـاي  بنـدي لويـت وا و پژوهشي با عنوان شناسـايي 

ايـران   در مشـتري  بـا  مديريت ارتباط پروژه يساز ادهيپ ريسك

 مطالعه . اينانجام شده است )1388كرامتي و همكاران ( توسط

 يهـا  سال زماني فاصله در شده منتشر كليدي مقاله 23 مرور با

 ريسـك  فاكتورهـاي  يبنـد  جمـع و  و استخراج 2008 تا 2001

 ريسـك  فاكتور 25 بر مشتمل ليستي مذكور، ادبيات در موجود

 با سپس .است آورده فراهم را مشتري با ارتباط مديريت پروژه

 شكسـت موفقيـت/   كليـدي  عوامـل  يها يبند دستهانواع  مرور

 نيتـر  مناسـب مشـتري،   بـا  ارتبـاط  مديريت ادبيات در موجود

 ريسـك  فاكتورهـاي  گنجاندن با و نموده انتخاب را يبند دسته
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 ريسك فاكتورهاي از جديدي آن، چارچوب در شده  استخراج

 ـ مشـتري  بـا  ارتبـاط  مديريت پروژه  جينتـا  .اسـت  نمـوده  هاراي

 در خبرگـان،  نظـر  اسـاس  بـر  پـژوهش نشـان داده اسـت كـه    

 فازهـاي  اولين در مطرح ريسك فاكتورهاي ي ايرانيها سازمان

 مالكان در تغييره جمل از مشتري، با ارتباط مديريت عمر چرخه

 مديريت از مديران نادرست سازمان و شناخت ارشد مديران و

 نيتـر  مهم آن استراتژيك و عملياتي مزاياي و مشتري ارتباط با

 سـال  در مشـتري  بـا  مديريت ارتباط پروژه ريسك فاكتورهاي

 بعـدي  فازهاي در مطرح ريسك فاكتورهاياست.  بوده 1387

 فاكتورهـاي  جملـه  از مشـتري،  بـا  ارتباط مديريت عمر چرخه

 لويـت وا نيتر نييپا در» پويا نظارت و ارزيابي«كلي  يبند دسته

دهمـرده و همكـاران    ].1388كرامتي و همكـاران،  [دارند  جاي

عوامــل  يبنـد  و رتبـه  يي) در پـژوهش خـود بـه شناسـا    1389(

ارتبـاط بـا    يريتمـد  يسـتم س سـازي  يـاده پ ينـد آردر ف يرگذارتأث

 ي،ها در پژوهش خـود بـه عوامـل فرهنگ ـ    پرداختند. آن يمشتر

يستم س سازي يادهپ يندآدر فر يو ساختار يكيورانه، استراتژآفن

و  يستاندر شركت مخابرات استان سمديريت ارتباط با مشتري 

 يجدادنـد. نتـا   قـرار  يبنـد  و رتبـه  ييبلوچستان را مورد شناسـا 

 يريتمـد  يستمس سازي يادهپ يندآر فرها نشان داد كه د آن يقتحق

و  يبــه عوامــل فرهنگــ يــازاتامت ينبــالاتر يارتبــاط بــا مشــتر

 يناختصاص دارد؛ بنابرا يبه عوامل ساختار يازاتامت ترين يينپا

يستم مـديريت ارتبـاط بـا    س سازي يادهپ يندآدر فر يتموفق يبرا

د شـو  يبـر عوامـل سـاختار    يتوجـه جـد   بايسـت  يممشتري 

) 1389( يكـزاد و ن كرامتـي  ].1389ي، ولكزائيشهرك و دهمرده[

در  يارتباط با مشـتر  يريتمد ياستراتژ يتموفق يديعوامل كل

ــاج  ــنعت نس ــابيرا ارز يص ــرده ي ــرا ك ــد. ب ــا يان   و  ييشناس

 يمراتب ـسلسـله  يكـرد پژوهش از رو ينعوامل در ا يبنديتاولو

و  يـابي فروش، بازار يوناستفاده شده است. عوامل اتوماس يفاز

اطلاعات  يريتواحدها، مد ينب يچگيكپاراطلاعات،  ينگهدار

 يانارتباط با مشتر يهالقبل و بعد از فروش، وجود كانا يمشتر

 پـروژه  ياجـرا  يهـا هـدف  يـف و تعر يـين تع ي،به اندازه كـاف 

 ي،ايفـه پـروژه چنـد وظ   يمت يل، تشكمديريت ارتباط با مشتري

بـه كاركنـان در    يرسـان ارشد، اطلاع يريتتعهد و مشاركت مد

 ياه ـميز، اسـتقرار مكـان  ه مديريت ارتباط با مشـتري رد پروژمو

 يستاد يروهايتعهد ن يتو در نها ياتيعمل يريتاز مد يبانيپشت

 يارهـاي به عنـوان مع  ه مديريت ارتباط با مشترينسبت به پروژ

 ييشناسـا  ي مديريت ارتباط بـا مشـتري  استراتژ يتموفق ياصل

ــ[شــده اســت  اخــوان و همكــاران  .]1389، يكــزادو ن يكرامت

) چارچوبى جامع براى ارزيابى نظام مديريت ارتبـاط بـا   1390(

مقالـه   يـن اند. چارچوب پيشنهاد شده در اكرده يمشترى طراح

هاي مشابه است هايي نسبت به ساير روشداراي مزايا و قابليت

بـازخورد، توسـعه    كـار واز: وجـود سـه سـاز    هستند كه عبارت

وري آهاي معماري سـازماني فـن  ابليتگيري از قا بهرهمعيارها ب

اطلاعات، توجه به مديريت دانش مشتري در تعامل بين معيارها 

و تعريف زيرمعيارها و نكات راهنما. بـا اسـتفاده از چـارچوب    

پيشنهادى و با منطق رادار، يك سازمان خدماتي در صنعت برق 

كـه   دهـد ميشان مورد ارزيابى قرار گرفته است. نتايج حاصل ن

بـه عنـوان يـك     ي مديريت ارتباط با مشـتري رويكردها تاكنون

ي بـه همـين علـت راهبردهـا     ابزار راهبردى نگريسته نشده بود

ها به درستي تـدوين  به مقوله فعاليت مديريت ارتباط با مشتري

 يـري و ام يذهسـالار  ].1390اخوان و همكارن، [نگرديده است 

ينـد مـديريت ارتبـاط بـا     آر فر) عوامل مـؤثر بـر اسـتقرا   1390(

. نتـايج  قـرار دانـد   يبررسمورد بيمه را  يها مشتري در شركت

ها بيانگر آن است كه چهـار عامـل    داده وتحليل يهحاصل از تجز

تمركز بر مشتريان اصلي و كليدي، توجـه بـه مـديريت دانـش،     

وري آاز فـن  برخـورداري وكار و  يندهاي كسبآفر يده سازمان

يند مديريت ارتباط با آفر آميز يتاستقرار موفق مدرن و بهروز در

چنين مشـخص  بيمه تأثيرگذار است. هم يها مشتري در شركت

وكـار نيازمنـد توجـه     ينـدهاي كسـب  آفر يده گرديد كه سازمان

 يري،و ام يذهسالار[ باشد يبيشتري در مقايسه با ساير عوامل م

ــاران (حســينقلي .]1390 ــور و همك ــه 1391پ ــي ب ) در پژوهش

 ي تجـاري ها بانك در مشتري با ارتباط مديريتفرآيند  رزيابيا

 بـرخلاف  مختلـف،  گزارشات . طبقندپرداختكشور  خصوصي

 بـا مشـتري   ارتباط مديريت روي كه ي زياديها يگذار هيسرما

 همـراه  بـه  را زيادي بسيار ريسك آن اجراي ،رديگ يم صورت

 مشتري، با ارتباط مديريت شكست اجراي دلايل از دارد. يكي

 ارتباط ارزيابي و سنجش براي مناسب معيارهاي و ابزار نداشتن

 روش بـا  و كيفـي  رويكـرد  با است در اين پژوهش با مشتريان

بـا   ارتباط مديريت عملكرد ارزيابي براي مدلي بنياد، داده نظريه

 ـ مشتري  خـام  يهـا  داده روش، ايـن  از اسـتفاده  . بـا شـد  هاراي

 مشـتريان  با ارتباط خبرگان مديريت با كه عميقي يها مصاحبه

وتحليل قـرار گرفـت. نتـايج    مورد تجزيه گرفت، صورتبانكي 

 رويكـردي  بـا  شده  همدل اراي دهد يمشان حاصل از پژوهش ن

 را مشتريان با روابط نامشهود و مشهود سيستمي، ابعاد و جامع
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كشـور   خصوصـي  تجـاري  يهـا  بانـك  در ينديفرآ صورت  به

  بـه  چنـين نتـايج نشـان داده اسـت كـه در     هـم . كند يم ارزيابي

 نقش آن يندهايفرآ اجراي مشتري، با ارتباط مديريت يريكارگ

 تحليل و شناسايي از هستند  عبارت يندهااين فرآ دارد، محوري

 با توسعه تعاملات و حفظ ارزش، هاراي و خلق بازار، و مشتريان

 ايـن  كـه  مشـتريان  بـا  ارتباط طرح مديريت و ارزنده مشتريان

 ـتأك افـزا ارزش مشتريان حفظ و شناسايي، جذب بر يندهافرآ  دي

صـوفلو و همكـاران    ].1391، و همكـاران  پـور حسنقلي[ دارند

بعـدي   4هاي مدل لفهؤميزان رعايت م) در تحقيق خود 1395(

هـاي  هاي مركزي دانشگاهمشتري در كتابخانه مديريت ارتباط با

ه و مقايس ـ هـا دارو كتـاب دولتي شهر تهران از ديـدگاه مـديران   

. ها را مـورد بررسـي قـرار دادنـد    ديدگاه هاي مديران با كتابدار

ايش توصـيفي  از نـوع كـاربردي و بـه روش پيم ـ    هاآنپژوهش 

لفـه  ؤدهـد كـه م  نشـان مـي   هاي پژوهشانجام شده است. يافته

سـازماندهي   لفـه ؤم، لفه تمركز بر كاربران خاصؤتكنولوژي، م

هــاي تابخانــهه مـديريت دانــش در ك لفــؤمناسـب فرآينــدها و م 

شهر تهران به طور متوسـط رعايـت   هاي دولتي مركزي دانشگاه

هـاي مـديران و   ديـدگاه چنـين، پـس از بررسـي    شوند. هـم مي

هـاي مـديران بـا    مشـخص گرديـد كـه بـين ديـدگاه      رهاكتابدا

تهران  هاي دولتي شهرهاي مركزي دانشگاهكتابخانه هايكتابدار

 ـ 4هاي مدل لفهؤيت مدرباره ميزان رعا ا بعدي مديريت ارتباط ب

  د. مشتري تفاوت معناداري وجود دار

مديريت ارتباط بـا   سازي ) اثر پياده2016و همكاران ( 3ندرا

در سـودآوري صـنعت داروسـازي بررسـي كردنـد.      را مشتري 

كـه چگونـه رضـايت     باشـد  يماز اين پژوهش اين  ها آنهدف 

 ـ توسعه  حال دربه بافت يك كشور  تواند يممشتري  د. كمك كن

داراي مديريت ارتباط با مشـتري  نتايج اين مطالعه نشان داد كه 

اثر مثبت بر روي درك كيفيـت خـدمات، رضـايت و وفـاداري     

مديريت ارتباط ز يآم تيموفقنتايج نشان داد كه اجراي  .باشد يم

براي ارتباط با مشتريان شـامل منـابع انسـاني اسـت.     با مشتري 

نياز به يـك برنامـه   مديريت ارتباط با مشتري ي ورآفنپذيرش 

ي سـازمان   فرهنـگ بستگي بـه   شدت  بهمديريتي خوب دارد كه 

ي را بـراي  تـوجه   قابـل نتـايج   كنـد  يمفراهم  ها آندارد. مطالعه 

باط بـا  جهت درك نقش جايگاه استراتژي مديريت ارت پزشكان

با مشتريان بايد يـك هـدف    بلندمدتمشتري. ايجاد يك رابطه 

مـديريت ارتبـاط بـا    مديران باشد. نتايج نشان داد كه  براي همه

ي ديگـري هـم   تنها حفظ يك رابطـه نيسـت. متغيرهـا   مشتري 

يكپارچـه  مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري     هستند كه نياز است با 

 افـزار  نـرم قيـت  شوند. مديران پروژه بايـد عوامـل كليـدي موف   

چـون  را شناسايي و درك كننـد؛ هـم   مديريت ارتباط با مشتري

ــوزش    ــات و آم ــات و اطلاع ــان، ارتباط ــد كاركن ــاربران تعه ك

]NEDRA et al., 2016[. ــن ــات، آدر عصــر ف وري اطلاع

ي اجتماعي نيز براي سازمان در جهت رقابتي ماندن در ها رسانه

ي اجتماعي يك ها رسانه . به اين صورت كهكنند يمبازار كمك 

اسـت. در   هـا  آنابزار براي مديريت روابط با مشتريان و حفـظ  

هـاي  رسـانه  لي ـوتحل هي ـتجز هـدف  بـا ) 2016( 4النـا پژوهشي 

اجتماعي در توسعه مديريت ارتباط با مشتري به بررسـي نقـش   

ي اجتمـاعي در  هـا  شـبكه هاي اجتماعي و استفاده از مهم رسانه

ژوهش وي نشان داده است كـه  اين راستا پرداخته است. نتايج پ

ي اجتمـاعي يـك عامـل قـوي در     هـا  رسانهاستفاده از بازاريابي 

چنـين  . هـم باشد يممديريت ارتباط با مشتري  توسعه استراتژي

هـاي  بسـيار قـوي رسـانه    ريتـأث ي  دهنده نشاننتايج بررسي وي 

بـا  توانند ها مياست كه شركت كننده مصرفاجتماعي در رفتار 

هاي اجتمـاعي، ايجـاد تبليغـات، دسـتيابي بـه      رسانهاستفاده از 

 مند بهرهسودآوري  فروش بيشتر كرده و از جهينت درمشتريان و 

عوامـل كليـدي    )2015( 5بيلگيهـان   .]Elena, 2016[شـوند  

 با مشتري را دري مديريت ارتباط ورآفنسازي موفق  براي پياده

از ايـن   هـا  آنصنعت هتلداري تـونس بررسـي كردنـد. هـدف     

مـديريت ارتبـاط بـا     كننـده   نيـي تعپژوهش اين بود تـا عوامـل   

ي هـا  سـتم يسمحور و ي مشتريسازمان  فرهنگمشتري را، يعني 

مديريت ارتباط بـا  را در توضيح عملكرد  محورمديريتي مشتري

ي پشـتيباني  كننـدگ  ليتعـد چنين نقـش  هم و نشان دهندمشتري 

ــد قــراري بررســ مــوردكاركنــان را  . نتــايج نشــان داد كــه دادن

ي ورآفـن طـور مثبـت بـر     محور بهي مديريت مشتريها ستميس

ي هـا  سـتم يسدارد. همكـاري   ريتـأث مديريت ارتباط با مشـتري  

 ريتأثمديريت ارتباط با مشتري آوري سازي فن مديريتي در پياده

نيروي فـروش را بـا اطلاعـات مشـتري،      كند يمدارد كه فراهم 

ي فـروش،  ها فرصتكه منجر به فروش متقابل و  اطلاعات رقبا

 ـگ انـدازه در دسترس بـودن محصـول و    ي وفـاداري مشـتري   ري

محـور  ي مشـتري سازمان  فرهنگمنفي بر  ريتأث. اين ابعاد شود يم

ــا مشــتري آوري دارد. فــن ــا مــديريت ارتبــاط ب ــداز چشــمب    ان

مديريت ارتباط بـا  عملكرد كه  شود يمسازي  محور پيادهمشتري

آوري اسـتفاده از فـن   حـال  هـر   بـه . دهد يمرا افزايش مشتري 

كاركنان منجـر بـه عملكـرد     لهيوس  بهمديريت ارتباط با مشتري 
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وقتي اجـزاي  مديريت ارتباط با مشتري . عملكرد شود يمبالاتر 

 شـود  يم ـاستفاده و پشتيباني مشتري مديريت ارتباط با مختلف 

 ,Anil Bilgihan[ بهبـود يابـد   توانـد  يم ـتوسـط كاركنـان   

Bahri-Ammari, & Nusair, 2015[.   
جهـت   ) يك مطالعه اكتشافي2007و همكاران ( 6اوسارنخو

ه اتژي مديريت ارتباط بـا مشـتري اراي ـ  سازي استر بررسي پياده

طالعه اين است كه نشان دهند اجزاي از اين م ها آندادند. هدف 

سـازي اسـتراتژي    بـراي پيـاده   تنهـا مديريت ارتباط با مشـتري  

 هـا  آن. نتـايج مطالعـه   باشد ينمكافي مديريت ارتباط با مشتري 

ه يك ا يك سلاح تاكتيكي نيست، اما اراينشان داد كه روابط تنه

، رويكردي اسـتراتژيك در معاوضـه خريـدار و    باشد يمتفاوت 

اسـتراتژي   كـه اجـراي   دهد يمنشان  ها افته. يباشد يمفروشنده 

 ـتأپايدار نياز بـه  مديريت ارتباط با مشتري  شـدن از طـرف    ديي

ــان كــاركردي       ــات مي ــد و تعهــد وي، ارتباط ــديريت ارش م

 ي آموزشي اجباري براي همـه كاركنـان  ها برنامهسيستماتيك و 

ــريف و . ]Osarenkhoe & Bennani, 2007[دارد  ش

مـديريت  سـازي   يي را براي پيـاده ها ياستراتژ) 2007( همكاران

بررسـي   هـا  آن. هـدف  مورد بررسي قرار داند ارتباط با مشتري

مديريت ز يآم تيموفقسازي  ي پيادهجلو براي رو به ها ياستراتژ

مـديريت ارتبـاط بـا    و بحث در مـورد موانـع   ارتباط با مشتري 

. باشد يموكار موبايلي  وكار الكترونيك و كسب در كسبمشتري 

همـه اطلاعـات    هـا  فروشـگاه نشان داد كـه   ها آننتايج پژوهش 

و اين  كنند يمرا در يك پايگاه داده ذخيره  مشتريان خود درباره

را در همــاهنگي فــروش، بازاريــابي و بخــش خــدمات  هــا داده

تا به بهترين وجه به نيازهـاي   كنند يممربوط به مشتري استفاده 

نشان داد كه اگـر اسـتراتژي    ها آنمشتريان پاسخ دهند. پژوهش 

 توانـد  يم ـسازي شود  ي پيادهدرست  بهرتباط با مشتري مديريت ا

را براي رسيدن به هدف نهايي حفظ مشـتري   ها شركتتوانايي 

 ,Nguyen, Sherif[ بالا بردو به دست آوردن مزيت رقابتي 

& Newby, 2007[.   
) در پـژوهش خـود بـه بررســي    2004( 7و همكـاران  آلـت 

. هـدف  نـد پرداختي موفق در مديريت ارتباط با مشتري ها وهيش

مديريت ارتباط  از اين مطالعه اكتشافي براي توصيف استفاده از

مـديريت   يها پروژهو شناسايي عوامل موفقيت براي با مشتري 

 كـه  دهـد  يم ـنتايج اين پـژوهش نشـان    .بودارتباط با مشتري 

با توجه به قبول در عمل هنوز هم در مديريت ارتباط با مشتري 

مراحل اوليه است. نتايج حاصل از پژوهش شش عامل بحرانـي  

شناسـايي  يريت ارتباط با مشتري مد يها پروژهرا براي موفقيت 

ساده و  ي، اجراگام به گاماز: تكامل  هستند  عبارتكرده است كه 

، طراحـي مجـدد سـازماني، معمـاري سيسـتم      پروژه درازمدت

و حمايت مديريت  يكپارچه از قطعات استاندارد، مديريت تغيير

ي هـا  شـركت اكثـر   .]Alt & Puschmann, 2004[ ارشـد 

ي ها پروژهخدمات مالي در آلمان و سوئيس، با اهداف مختلفي 

. گيـب و  كننـد  يم ـسـازي   را پيـاده مديريت ارتباط بـا مشـتري   

تحقيقـات قبلـي و بـا     بر هيتكدر پژوهشي با  )2005( 8همكاران

 ـتجزاستفاده از ادبيات جامع يـك چـارچوب بـراي      ـوتحل هي  لي

ي خدمات مالي ها شركترويكرد مديريت ارتباط با مشتري در 

ي مـرتبط بـودن    دهنده نشانچنين نتايج پژوهش . همندداده اراي

مديريت ارتباط با مشتري با مديريت رضايت مشتري، مديريت 

  .]Geib et al., 2005[ باشد يمو مديريت سودآوري  تماس

  

   مفهومي پژوهشهاي مدل بررسي مؤلفه -3

قرني اسـت كـه   قرن بيست و يكم قرن خرد و دانايي است 

هستند، قرن تغييـر از   حركت درمحوري جوامع به سمت دانايي

در عاتي است، جامعـه بشـري مـا    لاجامعه صنعتي به جامعه اط

نحـوه   تنهـا   نـه پشت سر گذاشتن تحـول عميقـي اسـت.     حال

؛ بلكـه مفـاهيم بنيـادي    شـود  يم ـزندگي كردن ما دچار تحـول  

خوش تحول زندگي از مفهوم كار گرفته تا مفهوم آموزش دست

ــي  ــاساس ــردد يم ــايي[ گ ــا از .]1390 راد،رض ــوزش رو ني  آم

 ـنوين در آموزش است كه بـه ارا  يا وهيشالكترونيكي  ه و اداره ي

يادگيري بـراي ارتقـاء دانـش و مهـارت از طريـق       يها فرصت

ــت و  ــبكهاينترن ــا ش ــامپيوتري  يه ــك ــردازد يم ــت  پ و ماهي

 را از آمـوزش بـه يـادگيري تبـديل كـرده اسـت       ياندوز دانش

]Halkett, 2002.[ از سـامانه  كـاربران  كـه  پشـتيباني  كيفيت 

 ـ آن دريافـت  كاركنـان  و اطلاعات وريآفن واحد (از  .كننـد  يم

و  همـدلي  خبرگـي،  اعتمـاد،  قابليـت  دقـت،  گـويي، پاسخ :قبيل

 علـم  حـوزه  از كـه  9سروكوالابزار  .كاركنان) يريپذ تيمسئول

 يـك  عنـوان   بـه  اسـت  سازگار شده منظور اين براي بازاريابي

 ـگ اندازه براي عمومي دستورالعمل  نظـام  خـدمات  كيفيـت  يري

 ـ كـار  به اطلاعاتي  .]Delone & McLean, 2003[ رود يم

تواند به سازمان جهت متمايز كـردن   امروزه كيفيت خدمات مي

 خود از ديگران و دستيابي به مزيت رقـابتي پايـدار كمـك كنـد    

]Ghobadian, Speller, & Jones, 1994[. ها بـا   شركت

نظـر جايگـاه    توانند مزاياي رقـابتي از  ه خدمات باكيفيت مياراي

شـوند   مي گيراكيفيت به طور عميقهايي كه  شركتكسب كنند. 
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يابند  در هر دو جنبه فرهنگ دروني و شهرت بيروني، توسعه مي

 Inhofe[ باشـد اي كه تقليـد آن توسـط رقبـا مشـكل      گونه  به

Rapert & Wren, 1998[.  ف زيـادي در  چـه تعـاري   اگـر

حال اغلب   اين شده است اما با  هخصوص كيفيت خدمات، اراي

گيـرد.   محور قرار مـي اريف كيفيت خدمات در مقوله مشتريتع

كيفيت خدمات تابعي است از رهبري، ارتباطات دروني خـوب  

ها كيفيـت بـه معنـاي     و عملكرد تيمي. براي بسياري از سازمان

 كيفيت چنينباشد. هم الزامات مشتريان ميبرآورده كردن كامل 

 بـه  شـركت  كـه  است خدماتي از مديريتي ادراك يك خدمات

 Richey[ دهـد  مي هاراي دارند شركت رقابت در مشترياني كه

et al., 2014[. بـا  انتظـارات  مقايسه واقع در خدمات كيفيت 

   است. عملكرد

بـا محـيط و بهبـود     يريپـذ  انطبـاق هدف از تغيير سازماني 

 ,Pardo del Val & Martínez Fuentes[ تعملكرد اس

بـه هـر تغييـر مهـم      ريزناپـذ يگريك واكنش  قاومتم .]2003

تـا از وضـع    كننـد  يمبه تغيير حمله  به طور طبيعي افراد .است

احساس كنند امنيت و يـا   كه يزمان خصوصاًموجود دفاع كنند، 

 ,Smith[ تاس ـ قرارگرفتـه در معـرض خطـر    ها آنوضعيت 

 مـورد  يا گسترده طور  بهكه  مفهوم آمادگي براي تغيير .]2005

 اسـت  شـده  آغـاز برداشـت افـراد از تغييـر     ، باشده  واقع قبول

]Cunningham & Iles, 2002[. غيير در سطح سازماني، ت

 دهـد  ينمو تغيير افراد نيز رخ  تكميل شود بدون افراد تواند ينم

تغييـر بـا افـراد    چنين هم .افراد براي آن آماده باشند كه نيامگر 

نهايت، تصميمات  مقاومت يا حمايت، در كه چرا؛ شود يم آغاز

  شـه يانددر ايـن   21قـرن   يها سازمان د.افراد هستن يرفتارهاو 

 افـزوده  ارزشايجـاد   منظـور  بـه كه از اطلاعات و دانـش   هستند

بهــره   يكارآمـد و  مـؤثر مستمر براي سهامداران خود به نحـو  

، زمينه، تفسـير و  تجربه بادانش اطلاعات همراه  واقع درگيرند. 

 .]Davenport, De Long, & Beers, 1998[ تفكر است

مديريت دانش، تلاش نوين قرن موسوم به عصر دانـش بــراي  

 هـا  سازماندانشي  يها هيسرماحفظ، هدايت و افزايش هدفمند 

در علـم بهتـرين و   يگذار هيسرماو به اين اشاره دارد كه  ستا

توان خلق، . مديريت دانش را ميآورد يمبيشترين سود را به بار 

 يهـا  هـدف دسـتيابي بـه    منظـور   بهدانش  يريكارگ  بهانتشار و 

 .]Cheung, Lee, & Lee, 2013[نمـود  سازماني تعريـف  

كـه   سـازد  يمقادر  را ها شركت ،يساختارريزي ها تيقابلود وج

چنين به عملكرد عالي در و هم كرده دايپبه مزيت رقابتي دست 

يــك  عنــوان  بــه .]Barney, 1991[ يابنــددســت  بلندمـدت 

وري اطلاعـات سـتون   آفـن  يها رساختيزمركزي،  سازتوانمند

وري اطلاعـات يـك شـركت را تشـكيل     آفقرات معمـاري فـن  

 ـقابل .]Wang, Hu, & Hu, 2013[ دهـد  يم -زيـر  يهـا  تي

و يا حتي ضـروري   مؤثر وكار كسببراي فرآيندهاي  ساختاري

شامل هم منـابع فنـي اسـتاتيك     يساختارريز يها تيقابلاست. 

 عامـل   سـتم يسبـه اشـتراك گذاشـته ماننـد      يآور فـن (قطعات 

ارتباطـات از راه دور،   يآور فـن ، تجهيـزات شـبكه،   افزار سخت

هم خدمات به اشتراك  كاربردي سيستم) و يها برنامهو  ها داده

سيستم براي حمايت از فرآينـدها، عمليـات    يربنايزگذاشته كه 

 .]Fink & Neumann, 2007[ اسـت شـركت   وكـار  كسب

 يها ستميسوري از پردازش تراكنش و مديريت آزيرساخت فن

يـك   يسـاختار ريزچنين قابليت . همكند يماطلاعاتي پشتيباني 

، اسـتفاده از  يگذار اشتراكتا حد زيادي ايجاد،  تواند يمشركت 

ــأثو دانــش تحــت  ، اطلاعــاتهــا داده ــرار دهــد.  ريت ــروز ق ام

تـر هسـتند كـه توانـايي اسـتفاده آگاهانـه از        هايي موفق سازمان

ث حركـت  اطلاعات مشتريان را داشته باشند لذا ايـن امـر باع ـ  

مـداري  مداري بـه مرحلـه مشـتري   ها از مرحله محصول سازمان

كننـد از طريـق    هاي موفق اغلب تـلاش مـي   شده است. سازمان

مـديريت  تريان مزيت رقـابتي بـه دسـت آورنـد و     روابط با مش

هـا   به اهميت محوري براي بسياري از سازمانارتباط با مشتري 

 به طور عمدهشده است. تمركز مديريت ارتباط با مشتري  تبديل

هسـت  روي ايجاد، حفظ و تقويت ارتباط بلندمدت با مشتريان 

]Josiassen, Assaf, & Cvelbar, 2014[.   بسـياري از

را بـه  مديريت ارتباط با مشـتري  وري آها به اين اميد فن شركت

را بـه بخـش    ازد تـا خـود  را قـادر س ـ  هـا  آنگيرند كـه   كار مي

ه خـدمات بـه مشـتري را    چنين ارايسودآوري تبديل كنند و هم

نهايـت عملكـرد مـالي     بهبود دهند و نيـز حفـظ مشـتري و در   

ــود   .]Dickinger et al., 2004[ بخشــندشــركت را بهب

هـا،   هـا، روش  شـامل دسـتورالعمل  مديريت ارتباط بـا مشـتري   

توانايي يكپارچگي تعامـل و   هايي است كه فرآيندها و استراتژي

مداري و پيگيري همه اطلاعات مربوط به مشتري را بـه  مشتري

مديريت ارتباط بـا   .]Khan et al., 2012[دهد  ها مي سازمان

هـاي اطلاعـاتي و    تركيبي از استراتژي سازماني، سيستممشتري 

 ـهايي است كه روي  آوريفن ه خـدمات بهتـر بـه مشـتريان     اراي

بـه دسـت   مديريت ارتباط با مشـتري  شده است. هدف  متمركز

آوردن مشتريان جديد، حفظ مشتريان فعلي و رشـد ارتبـاط بـا    
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 .]Mahdavi et al., 2008[مشتريان موجود سـازمان اسـت   

 ند:باشحاضر به اين شرح مي پژوهش سؤال

 طارتبا بهينهسازي مديريت عوامل مؤثر بر پياده بندياولويت •

 با مشتري در سازمان مورد مطالعه چگونه هستند؟

  فرعي: سؤال

ميانگين عوامل تأثيرگذار در مديريت ارتباط با مشتري از چه  •

  برخوردار است؟ وضعيتي

 ) ارايه شده است.1در ادامه مدل مفهومي پژوهش در شكل (

  

  
  

  . مدل مفهومي پژوهش1شكل 

  

  

  شناسي پژوهش روش -4

 روش از حيـث  كـاربردي و  ،هدف نظراز  پژوهش حاضر

  باشد. مي پيمايشي -توصيفي تحقيق نوع از ها داده آوري جمع

  

  جامعه آماري و تعيين حجم نمونه  -4-1

 ونقــل حمــلاداره كــل  آمــاري پــژوهش حاضــر، جامعــه

 انتخـاب  بـه منظـور   .باشـد  غربي ميهاي استان آذربايجان يانهپا

شـده   مورگان اسـتفاده   جدول از نمونه از جامعه آماري، حجم

نفر برآورد شده است. پـس از توزيـع    230است كه تعداد آن 

پرسشـنامه كامـل و    210ها، تعـداد   آوري آن پرسشنامه و جمع

  وتحليل آماده شده است. قابل استفاده به منظور تجزيه

  

   ها دادهي گردآورروش و ابزار  -4-2

 ميـداني  روش از اطلاعات گردآوري براي پژوهش اين در

 رفته، پرسشنامه به كار ابزار و است شده استفاده  اي كتابخانه و

عوامـل مـؤثر بـر     بنـدي  يـت شناسـايي و اولو بـراي   .باشـد مي

اي محقـق سـاخته    ، پرسشنامهسازي بهينه ارتباط با مشتري پياده

اسـاس   است كه سـؤالات بـر   شده سؤال استفاده  29به تعداد 

 چنـين تنظيم گرديده است. همشده تهيه و   متغيرهاي شناسايي

 كـاملاً ( اي گزينـه  پـنج  مقيـاس  10ليكرت طيف در پرسشنامه از

اسـتفاده   )مخـالفم  كاملاً مخالفم، ندارم، نظري موافقم، موافقم،

  شده است.  

  

   

   روايي و پايايي ابزار پژوهش -4-3

 باشـد كـه در واقـع   پرسشنامه از نوع محتـوايي مـي  روايي 

شده به تأييد چند تن از اساتيد در اين حوزه  پرسشنامه طراحي

پرسشـنامه مـذكور بـا    11ضريب آلفاي كرونباخچنين رسيد. هم

 )1(تعيـين و در جـدول    12افزار اس.پس.اس.اس استفاده از نرم

براي سنجش پايايي از آلفـاي كرونبـاخ كـه    آورده شده است. 

اسـتفاده شـد و   گردد معياري براي سنجش پايايي محسوب مي

با توجه بـه   گر پايايي قابل قبول است.نشان 7/0مقدار بالاتر از 

ي متغيرهـا از پايـايي    ) ضريب آلفاي كرونبـاخ كليـه  1جدول (

اسـت كـه    85/0خوبي برخوردار است و پايايي كل پرسشنامه 

   باشد.دهنده پايايي بسيار خوبي مينشان
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  آلفاي كرونباخضريب .1جدول 

  ضريب آلفاي كرونباخ  سوالات مربوط به هر متغير در پرسشنامه  تعداد سؤال  متغيرها

  85/0  27-15-14-11-10-6  6  يساختارريزي ها تيقابل

  85/0  13-12-4-3-2  5  دگي در برابر تغييراتاآم

  77/0  29-23-22-21-20-9-1  7  كاربرانآموزش الكترونيكي 

  90/0  19-18-17-16-8-7  6  ه خدمات الكترونيكيكيفيت اراي

  87/0  26-25-5  5  مديريت دانش

  85/0    29  كل

  

   هاي توصيفي پژوهشيافته -4-4

 جنسـيت  داراي پـژوهش  اين براي شده  انتخاب هاي نمونه

نفر مذكر معـادل   149نفر،  210از تعداد  كه باشندمي زن و مرد

  باشـد.  درصـد مؤنـث مـي    0/29 نفر معـادل  61درصد و  5/71

كـه  دهـد  آمار توصيفي مربوط به سن نشـان مـي  چنين نتايج هم

درصـد از   0/19،سـال  25دهندگان كمتر از  از پاسخ درصد 1/7

سـال،   40تـا   31درصد از  0/40سال ،  30تا  25دهندگان  پاسخ

هـا   درصـد از آن  0/10چنين سال، هم 50ا ت 40درصد از  8/23

هـاي   يكي ديگر از مشخصات نمونه. هستندسال سن  50بالاي 

كـه   باشـد؛ كنندگان مي ميزان تحصيلات شركتحاضر پژوهش 

دهد كه ديپلم با درصد قابل قبول فراواني مربوط به آن نشان مي

 2/25و فـوق ليسـانس    0/51، ليسـانس  0/11، فوق ديپلم 9/12

   باشد.مي

  

  هاي استنباطي پژوهشيافته -4-5

از فنون آمار استنباطي  ها دادهوتحليل استنباطي  جهت تجزيه

   زير استفاده گرديده است:

  

   آزمون تحليل عاملي .4-5-1

تحليل عاملي بسته به هـدفي كـه محقـق در اسـتفاده از آن     

   :شود يمدارد به دو نوع تقسيم 

كه در آن محقق هيچ طرح  :EFA(13( ياكتشافتحليل عاملي  .1

ي يا شناسايي تعداد و ماهيت عوامـل  نيب شيپو نقشه قبلي براي 

پنهان در وراي متغيرها را نـدارد. در اينجـا فـرض محقـق ايـن      

 رپوششيزدر كنار هر متغير ديگر  تواند يماست كه هر متغيري 

يك عامل قرار گيرد. در تحليل عاملي اكتشـافي، هـدف محقـق    

  مورد تحليل است.  يها دادها الگوهايي در درون اكتشاف الگو ي

كـه طـي آن محقـق انتظـار     : CFA(14( يدييتأتحليل عاملي . 2

دارد طرح و نقشه خاصي از عوامل پنهان در ماوراي متغيرها را 

متغيرهـا چيـدمان خاصـي     رود يم ـبيازمايد. در اين نوع، انتظار 

  داشته باشند. 

از ايـن مسـئله اطمينـان     در انجام تحليل عاملي، ابتـدا بايـد  

براي تحليل عاملي  نظر موردهاي حاصل شود كه آيا تعداد داده

و  KMO(15شـاخص ( مناسب هستند يا خير؟ بدين منظور از 

   .شوداستفاده مي 16آزمون بارتلت

ي آزمون بارتلـت  ، مقدار آمارهKMOشاخص  )2(جدول 

 كـه   ييجـا آن ازدهـد.  آزمون را نشان مي sigي آزادي و درجه

است بنـابراين تعـداد    آمده  دست  به 936/0برابر  KMOمقدار 

  دارد.  دهنــدگان مطابقــتنامه بــا تعــداد پاســخســؤالات پرسشــ

درصد است  5 تر ازآزمون بارتلت، كوچك sigچنين مقدار هم

دهد تحليل عـاملي بـراي شناسـايي سـاختار مـدل      كه نشان مي

بـودن مـاتريس   شـده    عاملي مناسـب اسـت و فـرض شـناخته    

   شود.همبستگي رد مي

  

  آزمون برازش نمونه .2جدول 

  كفايت داده - KMOآزمون   827/0

  تخمين كاي دو  448/3244

  درجه آزادي  406  آزمون بارتلت

  داريسطح معني  000/0
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ي مناسـب بـودن سـؤالات در    دهندهجدول اشتراكات نشان

جـدول اشـتراكات بـه ترتيـب      باشـد. فرآيند تحليل عاملي مـي 

دهد. مقـادير  را نشان مي 18و اشتراك استخراجي 17اشتراك اوليه

 باشـند  5/0تـر از  كـه كوچـك   ي صـورت  دراشتراك استخراجي 

، تحليل عامـل اكتشـافي   حاضر در پژوهشحذف خواهند شد. 

كـه   در سه مرحله انجام گرفت. در مرحلـه اول، بـه دليـل ايـن    

برابـر   29 سـؤال و  28 سـؤال مقدار اشتراك اسـتخراجي بـراي   

پـايين بـودن از   به دليل  ها سؤالباشد و اين مي 472/0و  477/0

حذف شد و تحليل عاملي دوباره انجام شد. نتايج در  5/0مقدار 

   است. شده  دادهنشان  )3(جدول 

  

  نتايج تحليل عامل اكتشافي مرحله اول  .3جدول 

  بار عاملي  سؤال  بار عاملي  سؤال  بار عاملي  سؤال

q1 725/0  q11 669/0  q21  861/0  

q2 569/0  q12  724/0  q22  607/0  

q3 705/0  q13  623/0  q23  700/0  

q4 723/0  q14  636/0  q24 783/0  

q5 589/0  q15  821/0  q25  541/0  

q6 643/0  q16  725/0  q26  671/0  

q7 486/0  q17  694/0  q27  534/0  

q8 684/0  q18  777/0  q28  477/0  

q9 659/0  q19  868/0  q29  472/0  

q10  714/0  q20  594/0   -   -  

  

دهـد كـه   جدول كل واريانس تبيـين شـده نيـز نشـان مـي     

توانند به چند عامـل تبـديل شـوند و ايـن     متغيرهاي موجود مي

ي چنـد درصـد از حـوزه   ي اين هستند كـه  دهندهنشانها عامل

ي هنـده دو نشان دهندرا تبيين و پوشش مي نظر موردواريانس 

  باشند. روايي سؤالات نيز مي

  

  مقادير واريانس مرحله اول .4جدول 

  واريانس تجمعي  مقادير واريانس  هاعامل

 754/20 754/20  عامل اول

 436/38 682/17  عامل دوم

 810/48 374/10  عامل سوم

 004/59 194/10  عامل چهارم

 462/66 457/7  عامل پنجم

  

كه ، به دليل اين487/0با بار عاملي  7 سؤالدر مرحله دوم، 

و  )5(باشند حذف شـد. نتـايج در جـدول    تر ميكوچك 5/0از 

   است: شده  دادهنشان  )6(

  

  . نتايج تحليل عامل اكتشافي مرحله دوم5جدول 

  سؤال
بار 

  عاملي
  سؤال

بار 

  عاملي
  سؤال

بار 

  عاملي

686/0 q19  716/0 q10  730/0 q1 

598/0 q20  672/0 q11  593/0 q2  

860/0 q21  730/0 q12  705/0 q3  

606./ q22  616/0 q13  739/0 q4  

717/0 q23  654/0 q14  586./ q5  

781/0 q24  826/0 q15  654/0 q6  

538/0 q25  728/0 q16  487/0 q7  

781/0 q26  695/0 q17  674/0 q8  

721/0 q27  782/0 q18  651/0 q9  

  

  . مقادير واريانس مرحله دوم6جدول 

  واريانس تجمعي  مقادير واريانس  هاعامل

 082/22 082/22  عامل اول

 398/39 316/17  عامل دوم

 672/50 274/11  عامل سوم

 212/61 540/10  عامل چهارم

 293/69 081/8  عامل پنجم

  

در مرحله سـوم، مقـادير اشـتراك اسـتخراجي بـراي همـه       

 )8(و  )7(بوده اسـت. نتـايج در جـدول     5/0بالاتر از  سؤالات

   است: شده  دادهنشان 

  

  . نتايج تحليل عامل اكتشافي مرحله سوم7جدول 

  سؤال
بار 

  عاملي
  سؤال

بار 

  عاملي
  سؤال

بار 

  عاملي

597/0 q20  669/0 x11 736/0 q1 

861/0 q21  735/0 q11  591/0 q2  

630/0 q23  614/0 q12  706/0 q3  

711/0 q24  646/0 q13  748/0 q4  

783/0 q25  825/0 q14  617/0 q5  

538/0 q26  729/0 q15  688/0 q6  

785/0 q27  697/0 q16  683/0 q8  
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- - 777/0 q17  650/0 q9  

- - 868/0 q19 719/0 q10  

  

 مقادير واريانس مرحله سوم .8جدول

  واريانس تجمعي  مقادير واريانس  هاعامل

 892/22 892/22  عامل اول

 416/41 524/18  عامل دوم

 735/51 319/10  عامل سوم

 701/61 966/9  عامل چهارم

 456/70 756/8  عامل پنجم

  

  

بـراي اجـراي    تجمعـي در پژوهش حاضر درصد واريانس 

 456/70عامـل برابـر بـا     5هـا بـه   تحليل عاملي و تقليل سـؤال 

باشد و اين بيانگر آن است كه محقق توانسـته اسـت   درصد مي

ها اجرا كند زيرا اين مقـدار از  بندي مناسبي را براي سؤالدسته

جهـت تفكيـك    شـده  اجـرا بيشتر است. در تحليل عـاملي   50

چــرخش ضــرايب بــار عــاملي از  برحســبهــا درســت ســؤال

هـا بـه   يجه مشخص گرديد هر يـك از سـؤال  نت دركه  19متمايل

را ها ماتريس همبستگي عامل )9(كدام عامل تعلق دارد. جدول 

  دهد.بعد از چرخش نشان مي

  

  شها بعد از چرخماتريس همبستگي عامل .9جدول 

 هاي پرسشنامهگويه 

عامل 

 اول

عامل 

 دوم

عامل 

 سوم

عامل 

 چهارم

عامل 

 پنجم

4 سؤال 897/0  ي نو.ها يورآفنآمادگي لازم سازمان در برابر    135/0  192/0  061/0  058/0  

2 سؤال 870/0  قالي و دگرگون ساز توسط كاركنان.ي، انتا توسعهپذيرش تغييرات    095/0  298/0  033/0  055/0  

13 سؤال 827/0  توسعه توانايي نوسازي خويش در سازمان از اهداف آمادگي در برابر تغييرات.   113/0  177/0  215/0  010/0-  

12 سؤال 739/0  سازمان از آمادگي براي تغيير.ي نو و خلاقانه در ها حل راهايجاد و توسعه    008/0  037/0-  092/0  021/0-  

3 سؤال 683/0  .تحقق اهداف زانيبا م راتييسازمان در برابر تغ يآمادگ زانيمارتباط    137/0  142/0  075/0  060/0  

6 سؤال 111/0  .ي امنيت اطلاعات در سازمانافزار نرمي و افزار سختزيرساخت استفاده از    778/0  099/0-  005/0  223/0  

11 سؤال 228/0  .آوردن مزيت رقابتي در سازمان به دستي در جهت ساختارريزي ها تيقابلايجاد    725/0  317/0  135/0  081/0  

10 سؤال 103/0  .ي الكترونيكي مديريت ارتباط با مشتريها ستميسپشتيباني فني    647/0  221/0  489/0  001/0-  

15 سؤال -062/0  .ي الكترونيكي مديريت ارتباط با مشتريها ستميس كاربرپسندطراحي    602/0  311/0  285/0  186/0-  

14 سؤال 294/0  .تلفني يا از طريق ايميل صورت  بهپشتيباني فني سيستم    527/0  410/0  363/0  203/0  

5 سؤال 101/0  .كند يمو دانش موجود را مديريت  سازمان ما تسهيم دانش بين افراد را تشويق   216/0  847/0  170/0  117/0  

25 سؤال 282/0  افراد را تشويق كند كه دانش خود را در اختيار ديگران قرار دهند. تواند يمي خوب سازمان  فرهنگ   012/0  777/0  021/0  113/0  

26 سؤال 344/0  زيادي به اشتراك گذاشتن تجربياتم به ديگر افراد و مديريت آن دارد. ريتأثرعايت اصول صداقت    128/0  691/0  003/0-  115/0  

8 سؤال 065/0  ، ... ها مودمو  ها يرسان خدمتي شبكه از قبيل افزار سختكيفيت تجهيزات    359/0  324/0  890/0  079/0  

19 سؤال 295/0  وتحليل اطلاعات مشتريان. ي ارتباط الكترونيكي سازمان در جهت تجزيهها سامانهاز كيفيت  رضايت كامل   349/0  127/0  841/0  394/0  

7 سؤال 100/0  ي.ا شبكه صورت  بهمالي  وانتقال نقلدر جريان  آمده  شيپگويي به مشكلات احتمالي آماده پاسخ   099/0  050/0-  772/0  155/0  

18 سؤال  
اشـكال   بـدون  خدمات هاراي سرعت افزايش جهت الكترونيكي بانكداري خدمات هاراي يها رساختيزتعبيه 

  بالا در سازمان. تيفيباكو 
055/0  287/0  248/0  662/0  174/0  

17 سؤال  
مديريت ارتباط بـا   ي الكترونيكيها ستميسالكترونيكي جديد توسط كاربران  و خدمات ها سيسرواز  استفاده

  مشتري.
277/0  017/0  041/0-  659/0  481/0  

16 سؤال 266/0  .ي اطلاعاتي در سازمانها ستميسسرعت و سهولت بيشتري انجام كار با افزايش    349/0  313/0  501/0  079/0  

9 سؤال 016/0 ت.اس كننده يشده راض  هيارا يآموزش ستميس تيفيك   117/0  120/0  152/0  848/0  

29 سؤال -029/0 ي.آموزش ستميس بودن در دسترس   040/0  206/0  179/0  786/0  

22 سؤال -063/0  د.دانش استفاده افراد از آن تناسب دار اب يآموزش ستميس   113/0  176/0  186/0  859/0  
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هاي هر يكبندي عوامل پژوهش بر اساس گويه. طبقه2شكل 

  

  بندي نشان داده شده است.هاي هر يك به صورت طبقه) عوامل پژوهش بر اساس گويه2در شكل (

23 سؤال 085/0 .كند يم يبانيپشت يلحاظ فن از يخوب  به يآموزش ستميس   048/0  081/0-  090/0  819/0  

21 سؤال 155/0 .استفاده است  قابل يراحت به يآموزش ستميس   446/0  230/0  081/0-  601/0  

20 سؤال 088/0 ت.كاربرپسند اس يلحاظ طراح از يآموزش ستميس   028/0  059/0-  016/0-  876/0  

1 سؤال 030/0 .داشت يدسترس يكيبه آموزش الكترون توان يمختلف م يها مكان از   050/0  108/0  017/0-  834/0  
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 ليزرلافزار نرمبندي متغيرهاي تحقيق با اولويت - 2- 5- 4

مدل معادلات ساختاري رويكرد آماري جامعي براي آزمون 

و  20متغيرهـاي مشـاهده شـده   هايي دربـاره روابـط بـين     فرضيه

توان قابـل   باشد. از طريق اين رويكرد مي مي 21متغيرهاي مكنون

از هاي خاص با استفاده  هاي نظري را در جامعه قبول بودن مدل

و آزمايشـي آزمـود. يكـي از     هاي همبستگي، غيرآزمايشـي  داده

تحليل در تحقيقـات  و هاي تجزيه ترين روش ترين و مناسب قوي

وتحليل چند متغيره است، زيـرا   رفتاري و اجتماعي تجزيهعلوم 

ها را  توان آن گونه موضوعات چند متغيره بوده و نمي ماهيت اين

با شيوه دو متغيري (كه هر بار تنها يك متغيـر مسـتقل بـا يـك     

وتحليـل   شود) حل نمود. تجزيـه  ظر گرفته ميمتغير وابسته در ن

 ـ  ساختارهاي كواريانس يا مـدل   معـادلات مـدل  ي يـا  سـازي علّ

تحليــل و هــاي تجزيــه تـرين روش  يكــي از اصــلي، 22سـاختاري 

وتحليـل   اي پيچيده اسـت و بـه معنـي تجزيـه     هساختارهاي داد

متغيرهاي مختلفي است كه در يك سـاختار مبتنـي بـر تئـوري،     

بنـابراين   دهـد.  ن متغيرهـا را بـر هـم نشـان مـي     زماتأثيرات هم

 بهينـه  مـديريت  سـازي  بـر پيـاده   بندي عوامل مؤثرمنظور رتبه به

هاي  پايانه ونقل : اداره كل حمل(مطالعه موردي ارتباط با مشتري

  ليزرل افزارياستان) از آزمون مدل معادلات ساختاري، بسته نرم

مدل معادلات ساختاري ميان  كه نتايج آزمون شده استده استفا

، تغييـرات آمادگي در برابر  ،ساختاريهاي زير قابليت ؛پنج عامل

و  ه خدمات الكترونيكيالكترونيكي كاربران، كيفيت اراي آموزش

  گردد. مشاهده مي )10(در جدول  مشتريارتباط با مديريت 

  

  سازي بهينه ارتباط با مشتري بندي عوامل مؤثر بر پياده اولويت .10جدول 

  اساس مدل معادلات ساختاريبندي بر رتبه  مقادير استاندارد  متغيرهاي تحقيق

  رتبه اول  95/0  ساختاريهاي زير قابليت

  رتبه دوم  9/0  آمادگي در برابر تغييرات

  رتبه سوم 64/0  آموزش الكترونيكي كاربران

 رتبه چهارم  62/0  ه خدمات الكترونيكيكيفيت اراي

 رتبه پنجم  43/0  مديريت دانش

  

 سازي بهينه ارتباط با مشتري مؤثر بر پياده هاي برازندگي عواملشاخص .11جدول 

 مقدار گزارش شده حد مطلوب شاخص

 0432/0 نزديك به صفر    )RMR( هاماند ميانگين مجذور پس

 0501/0 نزديك به صفر   )SRMR( استاندارد شده ماندها ميانگين مجذور پس

 94/0 و بالاتر GFI(    9/0( شاخص برازندگي

 91/0 و بالاتر NFI( 9/0( شده برازندگي شاخص نرم

 930/0 و بالاتر NNFI( 9/0( نشده برازندگي شاخص نرم

 913/0 و بالاتر IFI( 9/0ينده (شاخص برازندگي فزآ

 923/0 و بالاتر CFI( 9/0( شاخص برازندگي تطبيقي

 041/0 08/0كمتر از    )RMSEA( ريشه دوم برآورد واريانس خطاي تقريب

    

هـاي   يـت قابلكه بتوانند حداكثر استفاده از  مديران براي اين
ي جز شناسـايي  ا چارهمديريت ارتباط با مشتري را داشته باشند 

هـاي ايـن پـژوهش بـه      فاكتورهاي كليدي موفقيت ندارند. يافته
تا ايـن فاكتورهـا را در   كند  يمكمك  ونقل حملمديران صنعت 
 بـه را  ها آنمشاهده كرده و ارتباطات بين  نگر كلديدي جامع و 

هـا   يـل تحلهاي حاصـل از   با استفاده از يافته درك كنند. وضوح 

توانند ميزان اثرگذاري هر يك از فاكتورها را بر ديگر  يممديران 
  كنند.تر را شناسايي  اي يشهرعوامل مشاهده كرده و فاكتورهاي 

  بنــدي مشــخص اســت،  يــتاولوكــه از نتــايج  طــور همــان
در بـالاترين   95/0 هاي زيرساختاري با مقدار اسـتاندارد قابليت

فـاكتور بعـدي    گيـرد.  يم ـاولويت نسبت به ساير فاكتورها قرار 
باشد كه بعد مي 9/0با مقدار استاندارد  آمادگي در برابر تغييرات

نداشـتن   گيرد.دوم قرار مي هاي زيرساختاري در رتبهاز قابليت
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آگاهي و اطلاعـات لازم و كـافي در مـورد تغييـرات در زمينـه      
تغييرات چه بـراي ميـران ارشـد و چـه بـراي كاركنـان و نيـز        

 دررونـد هايي  يچيدگيپباعث ايجاد  ونقل حملمشتريان صنعت 
شود. زماني كـه   يمهاي مديريت ارتباط با مشتري  يتفعالانجام 

اهي كـافي دربـاره اهميـت ايـن موضـوع      يك مديري ارشد آگ ـ
تواند موضوع آمادگي در برابر تغييرات را بـه   ينمنداشته باشد، 

ــتراتژيك وارد     ــاكتور اس ــك ف ــوان ي ــمعن ــري يمتص ــا و  گي ه
باشـد  . فاكتور بعدي كه در رتبه سـوم مـي  ها كند گذاري ياستس

باشد و مي 64/0آموزش الكترونيكي كاربران با مقدار استاندارد 
تورهاي كيفيت ارايه خدمات الكترونيكي و مديريت دانش با فاك

تـرين سـطح   در پـايين  43/0و  62/0مقادير استاندارد به ترتيب 
گيرند. اين امر بيانگر ايـن موضـوع اسـت كـه     اولويت قرار مي

اهميت دادن به ساير فاكتورها (كـه از درجـه اهيمـت بـالاتري     
نيروي محـرك ايـن   برخوردار هستند) كه اشاره به درجه بالاي 

دهنـده  نتايح حاصل از پژوهش حاضر نشـان  باشد.فاكتورها مي
هاي زيرساختاري، اين است كه چهار مورد از فاكتورها (قابليت

آمادگي در برابر تغييرات، آموزش الكترونيكي كاربران و كيفيت 
ارايه خدمات الكترونيكي) نسبت به مورد آخر (مديريت دانش) 

تـا يـك    براي مديريت اين فاكتورها لازم استباشد. ميتر قوي
  .امه استراتژيك و منسجم تدوين شودبرن

  
  ايآزمون تي تك نمونه -4-5-3

ميانگين عوامل تأثيرگذار در مديريت ارتباط بـا مشـتري از   
بـراي بررسـي ميـزان ميـانگين      برخوردار اسـت؟  وضعيتيچه 

مشتري در ارتباط با سازي مديريت  يادهپر ثر بمؤمتوسط عوامل 
ي استان آذربايجان غربي از آزمـون  هاونقل پايانهاداره كل حمل

دار  جهـت بررسـي معنـي    شده اسـت. اي استفاده تك نمونهتي 
سـازي   يـاده پدر ثر مـؤ عوامـل  بودن اخـتلاف ميـانگين نمـرات    

هـاي  ونقـل پايانـه  ارتباط با مشتري در اداره كل حمـل مديريت 
جـدول  در ه شـده  ي ـز نتايج اراتوان ا ، مياستان آذربايجان غربي

دهنده اين اي نشانتك نمونهنتايج آزمون تي استناد نمود.  )12(
 سـازي  يـاده پكه ميانگين تمام عوامل شناسـايي شـده بـر    است 

هـاي  ونقـل پايانـه  ر اداره كل حمـل دمديريت ارتباط با مشتري 
 3بيشتر از ميانگين متوسـط كـه برابـر بـا      غربياستان آذربايجان

 ـپر دباشد؛ بنابراين تمام عوامـل مـوثر   مي سـازي مـديريت    ادهي
هـاي اسـتان   ونقـل پايانـه  ارتباط با مشـتري در اداره كـل حمـل   

مـورد   سـؤال و  اسـت  بيشـتر  متوسط سطح آذربايجان غربي از
  .باشدميتأييد 

  

  
  

  

يسازي بهينه ارتباط با مشتر تحليل عاملي مرحله دوم عوامل مؤثر بر پياده .1مدل 
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  ارتباط با مشتري بهينه سازي مديريت يادهپدر  مؤثراي عوامل  تك نمونه نتايج آزمون تي .12جدول 

  tمراحل برآورد و محاسبه آزمون   

 نتيجه  P-Value  درجه آزادي  آماره آزمون  معيار انحراف  ميانگين CRMثر بر عوامل مؤ

  تأييد  000/0 209 417/23 59/0 96/3  آمادگي در برابر تغييرات

  تأييد  000/0 209 793/3 829/0 22/3  هاي زيرساختاريقابليت

  تأييد  000/0 209 908/3 605/0 83/3  دانشمديريت 

  تأييد  000/0 209 579/8 635/0 38/3 كيفيت ارايه خدمات الكترونيكي

  تأييد  003/0 209 016/3 728/0 84/3 آموزش الكترونيكي

  

  گيري نتيجه -5
 ها سازمان خريدار، به فروشنده از قدرت انتقال به توجهبا 

 تر مقاوم يا ، بهترتر ارزان محصولات با فقط رقابت كه اند يافتهدر

 محصولى تنوع بر  يهتك با تنها رقابتى مزيت و نيست يرپذ امكان

 مشتريان با ارتباط افزايش كمك امر با اين بلكه يابد، ينم تحقق

 يشافزا مشتريان انتظارات يراخ يها سال درد. ش خواهد محقق

 بـا  ارتبـاط  مـديريت  تبـديل  بـراى  عـاملى  است كه خود يافته 

امـروز   محورمشترى تجارى محيط در ضرورت يك به مشتريان

 مشـتريان  جـذب  هـاي  ينـه هز كه اند داده نشان تحقيقاتت. اس

 البته كه است مشتريان فعلى نگهدارى هاي ينههز از بيشتر جديد

 امـر  اين است، بازاريابى و تبليغات هاي ينههز خاطر به امر اين

 بايد ها سازمان متفاوت، محصولاتي جا  به كه ستا معنا بدان

 سـهم  روى تمركـز  يجا  به و شوند لقاي تفاوت مشتريان، بين

 چنينهم تحقيقاتد. رون پيش مشترى سهم تمركز روى به بازار

 داشـتن  هنگ ـ دنبـال  بـه  نبايـد  فقط ها سازمان كه دهند يم نشان

 بـا  مشـتريان  مفيـد  ارتباط مدت بايد بلكه باشند خود نمشتريا

 از مديريت ارتبـاط بـا مشـتري يكـى     د.دهن افزايش را سازمان

دارايـى   عنـوان   بـه  مشـتريان  بـر  تمركـز  با كه است ييها نظام

 بـه  و جـذب  را ها آن سودمندترين تا دارد آن بر سعى سازمان،

 در مـؤثر  عوامـل  تحقيـق  در اين نمايد. نگهدارى شكل بهترين

 مشـترى  با ارتباط مديريت مفهوم اثربخش اجراى و سازي يادهپ

 بررسي با بندي گرديده است.لويتوو ا قرار گرفته بررسى مورد

 يهـا  شـاخص  تركيـب  و هـا  شاخص محتواي وتحليل يهتجز و

 بـراي  بر مديريت ارتبـاط بـا مشـتري    اثرگذار عوامل و مكمل

 سـؤال پـژوهش  در پاسخ به  د.گردي استخراج سازي موفق، پياده

سـازي مـديريت   پيادهبندي عوامل مؤثر بر اولويتكه چگونگي 

نتـايج بـه    بـود. ارتباط با مشتري در سازمان مورد مطالعـه   بهينه

عامل  ترينعنوان مهمبه  را هاي زيرساختاريقابليت دست آمده

-يـر ز يتقابل. بندي كرددر بين پنج عامل شناسايي شده اولويت

ــاختار ــك يس ــ ي ــد يشــركت م ــا حــد ز توان ــاديت ــاد،ا ي  يج

 يرها، اطلاعات و دانش تحت تأث استفاده از داده ي،گذار اشتراك

شامل شـبكه ارتبـاط از راه    يساختاريرز هاييتقرار دهد. قابل

 .و ... است عامل يستمافزار، س مانند سخت پلتفرم يورآفندور، 

دهمـرده و همكـاران   نتايج به دسـت آمـده بـا نتـايج پـژوهش      

آمده پيشنهاد نتايج به دست با توجه به  .هماهنگي دارد )1389(

مـديريت  هـاي  سازي موفـق سيسـتم  پياده منظور  بهكه  مي شود

ســاختاري و بايــد قابليــت زير هــا ســازمان، ارتبــاط بــا مشــتري

 يهـا  سـتم يسوري را بـراي پشـتيباني از   آفناستراتژي پذيرش 

  بهي، ساختارريزتوسعه دهند. قابليت  مديريت ارتباط با مشتري

وري همراه باشـد  آبا يك استراتژي پذيرش فن كه  يهنگام ژهيو

مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري     مثبتي منجر بـه موفقيـت    طور  به

ي هـا  ستميسي سازمان است كه ساختارريزي ها تيقابل. شود يم

 ـرا قـادر  مديريت ارتباط بـا مشـتري    تـا اطلاعـات و    سـازد  يم

ق، ، صحيح، دقي ـروز  به، موقع  بهي مربوط به مشتريان را ها داده

ي مربوط به منـابع داخلـي و خـارجي را كسـب     ها دادهكامل و 

اين دادها يا اطلاعـات را   مؤثري و پردازش ساز كپارچهو ي كنند

هـاي  تحليـل ونتايج بررسـي و تجزيـه  چنين هم .سازد يمممكن 

عامل آمادگي در برابـر تغييـرات را بـه عنـوان      ،پژوهش حاضر

 غييرت بندي كرد.اولويتاز پنج عامل شناسايي شده دومين عامل 

بدون افراد تكميـل شـود و تغييـر     تواند يدر سطح سازماني، نم

د. ي آن آمـاده باشـن  افـراد بـرا   كه ينمگر ا دهد يافراد نيز رخ نم

كه مقاومت يا حمايت،  ؛ چراشود يم تغيير با افراد آغازچنين هم

د. بـدين صـورت   افراد هسـتن  ينهايت، تصميمات و رفتارها در

گردد سـاير  اده از تجربيات محققان گوناگون پيشنهاد ميتفبا اس

  تغيير بررسي گردد.ابعاد موثر بر آمادگي در برابر 

آمــوزش هــا عامــل وتحليــل نتــايج حاصــل از دادهتجزيــه

سـومين عامـل از پـنج عامـل     را به عنـوان   الكترونيكي كاربران
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ي مـداوم بـراي   هـا  آمـوزش بنـدي كـرد.   شناسايي شده اولويت

 صـورت   بههاي نوين بايد  يورآفنكاربران در زمينه استفاده از 

پيوسته وجود داشته باشد. اين فرصـتي اسـت كـه بـه كـاربران      

نتايج به ها مطلع شوند.  يورآفنكمك خواهد كرد تا از آخرين 

) همـاهنگي  2015( خالـدان دست آمده با نتايج پژوهش ندرا و 

گـردد كـه   بـه دسـت آمـده پيشـنهاد مـي      دارد. با توجه به نتايج

در ابتدا آمـوزش  مديريت ارتباط با مشتري هاي طراحان سيستم

مـديريت ارتبـاط بـا    هـاي  استفاده از اين سيستمكاربران جهت 

  دهند.را در اولويت قرار مشتري 

هـاي  ونقل پايانهاره حملها نشان داد كه در ادنتايج بررسي

 كيفيت ارايه خـدمات الكترونيكـي   استان آذربايجان غربي عامل

به خود اختصاص داد. مشتريان معمولاً تمايل بـه   رارتبه چهارم 

انتظـار دارنـد دريافـت كننـد دارنـد.       چـه آنمقايسه خدمات با 

 را اقتصـادي  رقابـت  اسـت  ممكـن  بهبوديافتـه  خدمات كيفيت

 بهبـود  و درك توسـط  اسـت  ممكـن  هـدف  ايـن د. ده افزايش

نتايج به دست آمده با نتـايج   .آورد دست به عملياتي فرآيندهاي

) 1387) و فيضـي و همكـاران (  2015( خالدانپژوهش ندرا و 

گردد ميبا توجه به نتايج به دست آمده پيشنهاد  هماهنگي دارد.

كه مسئولين بخش ارتباطات الكترونيـك سـازمان در هـر حـال     

ت احتمـالي پـيش آمـده در جريـان     گويي به مشكلاآماده پاسخ

اي باشند و كيفيـت تجهيـزات   وانتقال مالي به صورت شبكهنقل

هـا و ... در  ها و مودمرسانيافزاري شبكه از قبيل خدمتسخت

  .ها به حد عالي برسانندسازمان

 در نهايت پنجمين عامل در بين پنج عامل مـديريت دانـش  

عنوان علمــي اســت كــه ارتبـاط       به . مديريت دانشباشدمي

آسان و سريع و مبادله و انتقال اطلاعات در سازمان را پشتيباني 

 هـا  سـازمان  يي دري توانايي و كارآ كننده يانبتواند  يمكند و  يم

نتـايج راهبـردي مهمـي بـراي      توانـد  يمديريت دانش مباشند. 

موقعيـت  مثال باعث بهبود   عنوان  ها در برداشته باشد، به سازمان

، بهبـود قابليـت چـابكي سـازماني،     يور رقابتي، افـزايش بهـره  

حداكثر كردن سرمايه فكري، افزايش وفاداري مشـتريان، بهبـود   

نوآوري سـازمان، بهبـود اثربخشـي عمليـاتي و افـزايش ارزش      

نتايج به دست آمده با نتـايج پـژوهش    .شود يها م سهام شركت

 )1390( يــري مو ا يذه، ســالار)1390اخــوان و همكــاران ( 

يندهاي آميز فرآپيشنهادهايي براي بهبود موفقيت هماهنگي دارد.

تواند به اين توسط مديريت دانش ميمديريت ارتباط با مشتري 

ي تحــت كنتــرل در آوردن پتانســيل شــكل مطــرح باشــد: بــرا

هـاي مناسـب،   مديريت دانش و پشتيباني از سيسـتم يندهاي فرآ

را به عنوان يك منبـع بـا ارزش   بايد مشتريان د ميمديريت ارش

هاي مديريت دانش چنين تطبيق دادن فعاليتدانش بشناسد. هم

ســازي يكپارچــهمــديريت ارتبــاط بــا مشــتري هاي دينــبــا فرآ

يران يندهاي حمايتي مديريت دانش با عملكـرد حقيقـي مـد   فرآ

مـديريت ارتبـاط بـا    ينـدهاي  روابط، موجب قدرتمند شدن فرآ

شود. به بيان ديگر پيامد در نظر مي توسط دانش مشتريمشتري 

اي جداگانـه،  به عنوان وظيفـه مديريت ارتباط با مشتري گرفتن 

ساس بهترين شيوه براي مـديريت  يي است. بر اين اكاهش كارآ

ينـدهاي اصـلي   سازي نـامريي آن بـا فرآ  كارآمد دانش، يكپارچه

 محـدوده  در يكپارچـه  دانش مخزن يك چنين ايجاداست. هم

 بـه  مشـتري  بـا  مـرتبط  هايداده از يكپارچه يدگاهيسازمان د

 حيـاتي  فـاكتور  يـك  مـرتبط،  هاياز سيستم ايمجموعه علاوه

 فايق در ما به تواندميمركزي دانش  مخزن يكاست.  موفقيت

 كمك كاري بين واحدهاي تفكيك و ايمنطقه مرزهاي بر آمدن

 برقـراري  حتمي بـراي  نياز پيش يك چنينهمدانش  انباركند. 

رقابـت   و مشـتري  ارزش ارزيـابي  بـراي  معيارهـا  و ضـوابط 

  است. محصولات مختلف هايگروه در بازاريابي

ميانگين عوامل تأثيرگذار در مديريت ارتباط بـا مشـتري از   

بـراي بررسـي ميـزان ميـانگين      برخوردار اسـت؟  وضعيتيچه 

سازي مديريت ارتباط با مشتري در  ادهيپدر  مؤثرمتوسط عوامل 

هاي استان آذربايجان غربي از آزمـون  ونقل پايانهاداره كل حمل

نتـايج آزمـون    شده است.استفاده ) 12(جدول اي تي تك نمونه

دهد كه ميانگين تمام عوامل شناسايي اي نشان ميتي تك نمونه

اداره كـل  در  مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري     سـازي  يادهپشده بر 

بيشـتر از ميـانگين    آذربايجان غربـي هاي استان ونقل پايانهحمل

د؛ بنابراين تمام عوامل مـوثر  نباشمياست،  3متوسط كه برابر با 

ونقل سازي مديريت ارتباط با مشتري در اداره كل حمل ادهيپبر 

. اسـت  بيشـتر  متوسط سطح هاي استان آذربايجان غربي ازپايانه

اثرگـذار بـر    فاكتورهاي بندي يتاولو اساس به طور خلاصه، بر

بـا   ها دادهوتحليل  مشتري و تجزيها بط ارتبات مديري سازي پياده

افـزار ليـزرل بـه    ييدي با اسـتفاده از نـرم  تأتحليل عاملي   آزمون

  باشند:صورت زير مي

  ،ي در رتبه اولساختاريرز هاي يتقابل •

  ،در رتبه دوم آمادگي در برابر تغييرات •

  ،مكاربران در رتبه سو لكترونيكيا آموزش •

  .الكترونيكي در رتبه چهارم خدمات هاراي كيفيت •
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  در رتبه پنجم قرار دارد. مديريت دانش •

 يمحوريبه مشتر يمدارسازمان از محصول يككه  يزمان

ور را مح ـيمشـتر  يو رفتارهـا  يندهافرآ يد، باكنديم يداسوق پ

 يوارهاد يكه همه ييراتيكنند. تغ يتحما يدجد يهايرساختز

 يطدهد كه بتوانند در محي، كاركنان را آموزش ميزدريرا فرو م

، ابـزار  كنـد يم يلتسه راانجام دهند. ارتباطات  يميكار ت يدجد

محور گرفته يمشتر يماتبرد تا تصميبه كار م ياطلاعات يچيدهپ

دهـد متوجـه   ياجـازه م ـ  يرانبـه مـد   ياطلاعات ي. ابزارهاشوند

  روابط بالقوه را كشف كرده بشوند، يدندديكه قبلاً نم ييروندها

 بـه  پـژوهش  ايـن  نتـايج  كننـد.  ييو ارتباطات پنهـان را شناسـا  

 را مشـتري  بـا  ارتباط مديريت سازي پياده قصد كه ييها سازمان

 موفـق  سـازي  پياده راه در مؤثرعوامل  از مناسبي شناخت دارند

هـر   لويـت وا و اهميـت  عـلاوه  و به مشتري با ارتباط مديريت

 خـدمات  فروشـنده  يها سازمان ديگر سوي بخشد. از يم عامل

 نيـز  مشـتري  بـا  مـديريت ارتبـاط   افـزار  نرم و مشاوره آموزش،

موفـق   اجراي و سازي پياده براي پژوهش اين نتايج از توانند يم

 ايـن  خريـد  متقاضي يها سازمان در مشتري با ارتباط مديريت

 بـراي  پـروژه  موفقيـت  بـديهي اسـت  . كننـد  اسـتفاده  خدمات

ماننـد   مشـتري  با ارتباط مديريت خدمات فروشنده يها سازمان

تواننـد بـا   ها ميمهم خواهد بود. زيرا اين شركت مشتريان خود

اي موفق در كارنامه عمل خود تعداد مشتريان آتي و ثبت تجربه

  بالقوه خود را افزايش دهند.

  

  هاي پژوهشمحدوديت -5-1

نقاط قوت، داراي هر پژوهشي در كنار بديع بودن و داشتن 

. البتـه بايـد   باشـد  ينيـز م ـ  يشناخت روش هاي يتبرخي محدود

پـژوهش بـه معنـي نارسـايي      هـاي  يتتوجه داشت كه محدود

 باشد يپژوهش در مراحل تدوين، اجرا، تحليل و تبيين نتايج نم

 اعمـال  هـاي  يتمحـدود  يشـناخت  از زاويه روش يگرد عبارت به

كـه پژوهشـگر در    چـرا ت. گر توانمندي پژوهش اس ـشده، بيان 

علمـي و منطقـي    هـاي  صيهتومرحله مقدماتي و تدوين طرح با 

هاي برخي از محدوديت. گمارد يها همت م مطلوب به انجام آن

 :باشندپژوهش حاضر به شرح زير مي

آوري جمـع منظـور    بهحاضر ر پژوهش : دشده  استفادهابزار . 1

ممكن است برخي از افـراد   .از پرسشنامه استفاده گرديد هاداده

داده  يرواقعـي ه پاسخ واقعي خـودداري كـرده و پاسـخ غ   يارا از

  باشند.

شـده اسـت. بـه      صورت مقطعي انجام  اين پژوهش بهزمان: . 2

 د.ساز يدرباره عليت را دشوار م گيري يجهاين دليل، نت

منـابع علمـي    :دسـترس   مبود و يا فقدان منابع علمي قابـل ك. 3

در اين زمينـه   )صورت فارسي  حداقل به(بسيار كم و محدودي 

مطالعـه و   طور مسـتقيم بـه موضـوع مـورد      موجود است كه به

استفاده از منابع لاتين  به مربوط باشد. به همين دليل نيازتحقيق 

چون محدود بـودن  كه خود مشكلات ديگري هم وجود داشت

نشـكده، برگـردان درسـت متـون     زمان استفاده از اينترنت در دا

  د.ه دارهمرا به راها  آن 	كردن يكدستلاتين به فارسي و 

  

  پژوهش پيشنهادهاي -5-2

بر اساس  يككه خدمات الكترون گردديم يشنهادپ يرانبه مد

 يـل تحل يبـرا  يشـرفته پ يهـا هر بخـش باشـد و از سـامانه    يازن

 يشـنهاد پ .ونقـل اسـتفاده شـود   ها حمليانهپا ياناطلاعات مشتر

  در  يارتبـاط بـا مشـتر    يريتمـد  يهـا يرسـاخت كه ز گردديم

منظـور   يـرد و بـه  قـرار گ  يونقـل مـورد بررس ـ  حمل يهايانهپا

بـه   يزآميته خدمات موفقيرااو  يانمشتر يازهايبرآورده كردن ن

 .يـرد قـرار گ  نظر كار كنان مد يبرا يدلازم با يها، آموزشهاآن

عوامـل   يرسا ينبا توجه به كسب رتبه دوم در ب يرانمد بنابراين

 يجـاد و ا يـادگيري دانـش از جملـه    يرتمـد  يهالفهؤبه م يدبا

دانش توجه  ييگوپاسخ ينچندانش و هم يمدانش، انتشار و تسه

بـا داشـتن    يرانمـد  چنـين هـم  .در سازمان داشته باشند يايژهو

ــادگ ــر تغ يآم ــراتدر براب ــ يي ــه ب ــله و   يلهوس ــبر و حوص   ص

 يارتباط با مشـتر  يريتتواند موجب بهبود مديم ياخلاقشخو

ي كـه پـس از انجـام    ا تجربـه با توجه به نتايج تحقيق و  د.نگرد

پژوهش به دست آمد پيشنهادات زير براي تحقيقات آتي ارايـه  

  گردد:  يم

 تـالار  انـدازي راه چون ابزارهايي كردن تركاربردي و . بهبود1

 تجربيـات ميـان   تبـادل  بـراي  فكر اتاق مجازي و وگويگفت

  هـا صـنعت  هـاي ديگـر  بخـش  بـا  مشاركت و رقباء ها،مشتري

  باشد.  مؤثر دانش و منابع دانش مديريت با رابطه در تواندمي

 سازمان دانش منابع و دانش مديريت بين ارتباط به توجه . با2

 دانـش  منابع از تعاملي و ارتباطي وسايل از با استفاده تواندمي

 بهبود بازار) در رقباء، مشتريان، و پيشنهادات نظرات و (ديدگاه

 به آموزشي هايدوره با برگزاري چنينمند شد همبهره فرآيندها

 بـه  رسـيدگي  مشتري و با ارتباط مديريت واحدهاي در افراد

منـابع   بـه كـارگيري   و كسب جهت ها راآن مشتريان شكايات
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 ارشـد  مديران سوي از تدابيري چنيننمايند. هم تقويت دانش

 لازم دانش توسعه چنينهم و نياز مورد شناسايي دانش جهت

  . گردد فراهم در سازمان  آن رشد يزمينه تا است

 مشــتريان، بــا ارتبــاط مـؤثر  مــديريت كــهايـن  بــه توجــه . بـا 3

كند يم حمايت آن از و كرده هرا يكپارچوكار كسب فرآيندهاي

 بـراي مشــتريان در ثبــت م تتجربيـا  ايجـاد  كــار نو نتيجـه اي ـ 

و د، طراحـي  خصوص مؤسسات مـالي و خـدماتي خواهـد بـو    

هـا و  ريـزي هم ـبرنا انجام براي يكپارچه و جامع اختارتدوين س

 ارتبـاط  مـديريت  پروژه اجراي با همگام ي،خصصهاي تتحليل

 و مسـطح  اختارهايس ـناپذير است. طراحي بااجتن مشتريان با

شـود و  اسـتفاده مـي  هـاي تخصصـي   اي كه در آن از تـيم هكشب

باشـد بـراي اجـراي    متناسب با فرهتـگ ايـن مـرز و بـوم مـي     

چنـين  هـم  آميز سيستم ارتباط با مشتري ضروري است.موفقيت

  هايي مانند: هايي با محوريت موضوعاجراي پژوهش ضرورت

 جهـت  روانشناسي و بازاريابي ايرشته ميان مفاهيم با آشنايي -

  مشتريان،  بر مثبت تاثيرگذاري

 فروش افزايش و مشتريان رضايت جلب هايروش با آشنايي -

  مكرر، 

هـاي مـديريت ارتبـاط بـا      يسـتم سسـازي   يادهپبررسي موانع  -

  مشتري، 

ي كاركنــان در ســاير توانمندســازبــر  مــؤثربررســي عوامــل  -

  ي دولتي و خصوصي، ها سازمان

يش آمـادگي در برابـر تغييـرات در    برافزا مؤثربررسي عوامل  -

  كاركنان، 

تدوين استراتژي بازاريابي و اهداف استراتژيك سازمان براي  -

  .سازي مؤثر اين سيستم طراحي و پياده
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ABSTRACT 

In competitive consumer markets, building and maintaining a good relationship with 

customers is essential to long-term business survival. Currently, firms are applying 

Customer Relationship Management (CRM) to facilitate the maintenance of this 

relationship. Also, the number of customer relationship management implementations has 

grown dramatically in recent years. However, few academic studies of the issues 

associated with the implementation of the concept are available. The purpose of this study 

is to identifying and prioritizing of the factors affecting on the implementation of the 

optimal customer relationship management in transportation and terminals organization of 

West Azerbaijan province. This study is a descriptive survey and exploratory factor 

analysis has been used for the purpose of extracting infrastructure structures. The statistical 

population of the study consisted of managers, experts, and employees of the transportation 

and terminals organization of West Azerbaijan province. The research questions were 

analyzed using One-Sample T-Test and confirmatory factor analysis. In this research, the 

effective factors (e-learning, readiness to change, knowledge management, providing 

services electronically, knowledge management, structural features) were identified in the 

process of implementation of the customer relationship management system at the 

transportation and terminals organization of West Azerbaijan province and the results 

showed that in the process of implementation of customer relationship management is the 

highest rating assigned to structural features and the lowest rating is assigned to the 

knowledge management. 

 

Keywords: Structural Features, Readiness to Change, E-Learning, Providing Services 

Electronically, Knowledge Management 

 


