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Abstract 
With the increasing advancement of information and communication technologies, electronic customer relationship 
management (E-CRM) has been considered by organizations. Considering the main factors contributing to its success and 
failure and its main effects are among the concerns of managers that have not yet been fully investigated. This study was 
designed to investigate the factors affecting the establishment of e-customer relationship management and the impact of its 
implementation on loyalty, profitability, and competitive advantage. For this purpose, field studies in small and medium 
enterprises were studied. The statistical population of the study consisted of managers and staffs of knowledge-based 
companies of Isfahan Science and Technology Town, 300 of whom were selected by simple random sampling. A researcher-
made questionnaire was used for data collection. The content and construct validities were used to determine the validity and 
Cronbach's alpha was used to determine its reliability, which its value was 0.79. The structural equations approach, 
AMOS22 and SPSS22 software were used to analyze the data and to test the research hypotheses. This study, while 
identifying the most important factors affecting the success and failure of E-CRM, clarified the positive impact of its 
effective implementation on customer loyalty, profitability, and competitive advantage. In addition, the results showed that 
using proper and up-to-date technology, implementing knowledge management and information sharing, teaching and 
preparing human resources, and interacting with customers had a vital role in the effective implementation of E-CRM. 

 
Keywords: Electronic Customer Relationship Management, Small and Medium Enterprises, Loyalty, Profitability, 
Competitive Advantage. 

 
 کوچک و متوسط کارهای و  کسبدر مشتری الکترونیک  با مدیریت ارتباطپیشایندها و پسایندهای استقرار 

 

 3 اعظم یزدی،   2محسن سیفی ، 1 *مجید محمدشفیعی
 دانشگاه اصفهان، اصفهان، ایرانگروه مدیریت، دانشکده علوم اداری و اقتصاد، استادیار  -1

M.shafiee@ase.ui.ac.ir 

 دانشگاه اصفهان، اصفهان، ایران مدیریت بازاریابی، گروه مدیریت، دانشکده علوم اداری و اقتصاد،  دانشجوی دکتری -2

 دانشگاه اصفهان، اصفهان، ایرانمدیریت بازاریابی، گروه مدیریت، دانشکده علوم اداری و اقتصاد، کارشناس ارشد -3
 

 چکیده
را برانگیختهه اسهتد در نظهر گهرفتن عوامهي اصهلی مهؤ ر در         هها  سهازمان الکترونیک توجهه  مدیریت ارتباط با مشتری ی، ارتباطات و یاطلاعات های یفناور ةندیفزا های یشرفتپ با همزمان

مهدیریت ارتبهاط بها     استقرارر بر هدف بررسی عوامي ا رگذا کامي بررسی نشده استد این پژوهش با صورت به حال تابهموفقیت و شکست و آ ار اصلی آن، ازجمله دغدغة مدیران است که 
وکارههای کوکهک و متوسه      در کسه  میهدانی   صورت بهی آن بر وفاداری، سودآوری و مزیت رقابتی طراحی شده است و برای این منظور، مطالعات ساز ادهیپو تأ یر مشتری الکترونیک 
د آنان به روش تصهادفی سهاده انتخهاد شهدند     نفر از 300است که  اصفهان تحقیقاتیبنیان شهرک علمی  های دانش شرکتو کارکنان آماری پژوهش شامي مدیران  ةجامع دمطالعه شده است

شهد کهه مقهدار آن    از آلفهای کرونبهاا اسهتفاده     آنو برای تعیین پایایی  محتوا و سازهتعیین روایی پرسشنامه از روایی  براید ششدساخته استفاده  محقق ةآوری اطلاعات از پرسشنام برای جمع
پهژوهش ضهمن شناسهایی     ایهن د شهد  اسهتفاده  SPSS22 و AMOS22افزارههای   های پژوهش از رویکرد معادلات سهاختاری و نهرم   ها و آزمون فرضیه وتحلیي داده تجزیه براید شد 79/0
، وفهاداری مشهتری  بهر   الکترونیهک  ا ربخش مدیریت ارتبهاط بها مشهتری    تقراراسکه  مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، روشن ساخت مؤ ر در موفقیت و شکستعوامي اصلی  ترین مهم

سهازی نیهروی    آمهوزش و آمهاده  ، مدیریت دانش و تسهیم اطلاعات سازی یادهپ، روز استفاده از فناوری مناس  و به، نتایج مشخص ساخت علاوه به تأ یر مثبت دارددمزیت رقابتی سودآوری و 
 دداردالکترونیک در استقرار موفق مدیریت ارتباط با مشتری  مهمیقش تعامي با مشتریان ن، و انسانی

 یرقابت تیمزی، ، سودآوریوفادار، کارهای کوکک و متوس  و ، کس الکترونیک مدیریت ارتباط با مشتری :ها کلید واژه
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 مقدمه. 1

 یدیه جد مفههوم ( CRM) یمشتر با ارتباط تیریمد

 اکنهون  و شهود  یمه  گرفتهه  نظهر  در انیمشتر با ارتباط در

 اسهت  مطهر  ها  سازمان برای و اولویت اصلی مهم ةمؤلف

 اطلاعهات  ی، فنهاور امهروزه  د(2019و همکاران،  1دیف)

(ITش )ة جه ینت کهه  داده رییتغ را انیمشتر با تعامي های یوه

 یکه یالکترون یمشهتر  با ارتباط تیریمد مفهوم روظهآن 

(eCRM )د هدف استeCRM انیمشتر حفظ و جذد 

در بسهتر فنهاوری اطلاعهات،    ، (بهاارزش  انیمشتر یژهو )به

 قهوی  ةرابطه  کی جادیا با یمشتر خدمات بهبودمنظور  به

(د 2019، 2اسههت )طهماسههبی مناسهه  زمههاندر  آنههها بهها

مزایهای  ، ها قبي از اجرای فنهاوری جدیهد   سازمان معمولاً

ن شهوند کهه ایهن مزایها     ئتها مطمه   کنند یآن را ارزیابی م

برای اجرای سیستم صهرف  ای است که  متناس  با هزینه

د ایهن مسهئله بهرای    (1391کنند )کمالیان و همکاران،  می

 یکیالکترونی مشتری سیستم مدیریت ارتباط با ساز ادهیپ

 رسهد  یمه  این نکته ضهروری بهه نظهر   نیز مصداق داردد 

منههدی مههؤ ر از راهکارهههای فنههاوری   منظههور بهههره بههه

 ةعوامي درونهی و برونهی کهه نقطه     اطلاعات، مجموعه

شروعی برای فراینهد کهاری و رویکهرد تکنولو یهک     

عوامي کلیدی بهبوددهنده، در  منزلة به ،سازمان هستند

فرایند استقرار مدیریت ارتباط بها مشهتری در سهازمان    

(د 2014، 3بوبهههکگسهههترش داده شهههوند )سهههبجان و 

ههای مهدیریت ارتبهاط بها مشهتری کهه        پهرو ه  بسیاری از

نولو یهک هسهتند،   های سهنگین تک  گذاری سرمایه شامي
                                                           
1
. Deif 

2. Tahmasebi 
3
. Šebjan & Bobek 

ههای   خدمات مورد انتظار مطهابق بها هزینهه    دادنموفق به 

(د اجهرای  2013، 4شهوند )سهالوم و آجاکهاد    نمی واقعی

نیازمنههد درک صههحی  و   ،آمیههز یههک برنامههه  موفقیههت

رو شههناخت عوامههي  شههناخت عوامههي آن اسههتد از ایههن 

هههای پههرو ه و  کلیههدی در اجههرا باعهه  کههاهش هزینههه  

 د  ودش یوری بیشتر م بهره

ی کوکک و ها شرکت، اهمیت این مسئله در ژهیو به

 یا داشهتن جامعهه  نقش مهمی در  سو کمتوس ، که از ی

، 5)ساموج کنند یپایدار، مقاوم و اقتصادی با بات بازی م

در آنها اهمیت  ها نهیهزو از سوی دیگر مدیریت  (2011

د اگرکه اینترنهت و  شود یمبیشتری دارد، بیشتر ارزشمند 

راه و رسهههم ارتبهههاط ، ههههای ارتبهههاطی کانهههالانقهههلاد 

هههای  داده اسههت، شههرکت وکههار افههراد را تغییههر   کسهه 

ها و موانع پهذیرش در   کوکک و متوس  دارای محدودیت

، 6جدیههد هسههتند )داهنیههي و همکههاران یههها اتخههاف فنههاوری

منظهور   به فناوریهای کوکک و متوس  از  (د شرکت2014

د زمانی که رقبها اسهتفاده از   کنند یماندن در رقابت استفاده م

هههای  کننههد، شههرکت  مههیشههرو  پیشههروبودن  را فنههاوری

 کننهد  یمه اسهتقبال  جدید  فناوری، از نیزکوکک و متوس  

هرحههال بههدون داشههتن درک   (د امهها بههه2012، 7)الگههوهری

آوردن بهه اجهرای مهدیریت     ي پیچیده، رویئدرست از مسا

و بههه باشههد  زیههآم تیههتوانههد موفق ارتبههاط بهها مشههتری نمههی 

وکارهای کوکک و متوس  در رقابت کمهک کنهد    کس 

                                                           
4
. Salloum & Ajakab 

5
. Samujh 

6
. Dahnil et al. 

7
. El-Gohary 
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بهها  تواننههد یههها مهه  شههرکت(د 2008، 1و بههرگ  گ)کینهه

یهک  شناخت بهتر عوامي ا ربخش بر موفقیت و شکست 

تهر   در بازار رقابت موفقفناوری اطلاعات،  بر یمبتنة برنام

 (د 1388کنند )کمالیان و همکاران،  عمي

ی سهاز  ادهیه پدی عوامهي ا رگهذار بهر    متعهد  مطالعات

مدیریت ارتباط با مشتری بهر مزیهت رقهابتی و عملکهرد     

، 2)رسههتگار و همکههاران  انههد کههرده یبررسهه را سههازمان

ی پژوهشهی یافهت نشههد کهه عوامهي کلیههدی     وله  (؛2019

ا رگهههذار بهههر اسهههتقرار مهههدیریت ارتبهههاط بههها مشهههتری 

الکترونیههک و از طرفههی تههأ یر آن بههر مزیههت رقههابتی،     

ی کوکهک و  وکارها کس وری و وفاداری را در سودآ

 متوس  بررسی کرده باشدد

 بههرای پوشههش ایههن خههلات مطالعههاتی، در ایههن مقالههه 

روز، مهدیریت   بهه مناسه  و   فناوری اطلاعاتاستفاده از 

سازی نیهروی   دانش و تسهیم اطلاعات، آموزش و آماده

عوامههي ، در نقههش انسههانی و تعامههي بهها مشههتریان اصههلی 

تی برای موفقیت استقرار سیسهتم مهدیریت   کلیدی و حیا

 وکارهههای کسهه در ارتبههاط بهها مشههتری الکترونیههک    

 ی ازجملهو همچنین عوامل بنیان دانشکوکک و متوس  

 ، ازجملهه وفاداری مشتریان، سودآوری و مزیهت رقهابتی  

 بررسی شده استدسیستم این نتایج استقرار مؤ ر 

 

 . مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک2

وکهار در محهی     دهی مجهدد سیسهتم کسه     سازمان

ریهزی   دیجیتال بسیار پیچیهده اسهتد ایهن کهار بهه برنامهه      

                                                           
1
. King & Burgess 

2
. Rastgar et al. 

گرا نیهاز   سازی و اجرای یک رویکرد مشتری دقیق، مدل

 کهارگیری  مهداری بهه بهه    داردد پذیرش استراتژی مشتری

 مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری اشههاره دارد )بهرامههی و     

در  یاستراتژی فراگیر آن را توان یمد (2012، همکاران

نظههر گرفههت کههه شههامي فراینههد حفههظ و همکههاری بهها   

مشتریان منتخ  برای خلق ارزش ههم بهرای شهرکت و    

بهه  د (2012و همکهاران،   3)شیم هم برای مشتریان است

4نیرین ةگفت
نیز اگر که مفهوم مدیریت ارتبهاط   (2002) 

تنها در شهش   ،وجود داشته است 1956با مشتری از سال 

در دنیهای   کشهمگیری تا ده سهال گذشهته توانسهته تهأ یر     

 وکار ایجاد کندد   کس 

( معتقد است مدیریت ارتباط با 1997) 5کاتلرگرکه 

مشههتری بهها یههک تحلیههي عمیههق از رفتههار مشههتری آغههاز  

برمبنهای اصهول    د مهدیریت ارتبهاط بها مشهتری    شهود  یمه 

اران، )ملهک اخهلاق و همکه    شهود  یبازاریابی رابطه بنا م

مفههوم  ، مدیریت ارتباط با مشهتری الکترونیهک   (د1391

است که از اینترنت و فناوری ود تحقهق یافتهه    یجدید

است و تمرکز آن بر تعامي اینترنتهی و یها مبتنهی بهر ود     

اسهتفاده  ، تفاوت آن با مدیریت ارتباط بها مشهتری   استد

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک از اینترنت به عنهوان  

مهدیریت  (د 2009موهد نهور،   ابزار است )المومانی ویک 

افهزار،   ارتباط بها مشهتری الکترونیهک ترکیبهی از سهخت     

                                                           
3
. Shim 

4
. Nairn 

5
. Katler 
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کههه اسههت افههزار، کاربردههها و تعهههدات مههدیریتی    نههرم

ههای متفهاوتی بهه خهود      شهکي ، به اهداف سازمان باتوجه

بلکهه   ؛شود افزار و فناوری نمی و فق  شامي نرم گیرد یم

 محهور  بر اسهتراتژی مشهتری   بتنیوکار م کس  فرایندهای

هههای مختلههف  افههزار و فنههاوری وسههیلة نههرم بههه کههه اسههت

 (د 1393)قاسمی،  شود یپشتیبانی م

سهنتی و  ههر دو سیسهتم   در مدیریت ارتبهاط بها مشهتری    

کهه از   است یفرد های منحصربه دارای ویژگیالکترونیک، 

وکهار   تعاملات با مشتری، ارتباطات داخلی با فراینهد کسه   

بهرای دسهتیابی بهه اههداف عملیهاتی       یکپارکههای  و سیستم

 (د  2002، 1)کیم و همکاران کند یحمایت م

( ابزارههههای مهههدیریت 2012بهرامهههی و همکهههاران )

ارتبههاط بهها مشههتری الکترونیههک را شههامي سههروی  پیههام 

ابی از طریهق تلفهن، ایمیهي و    ههای بازاریه   کوتاه، فعالیهت 

افهزار مهدیریت ارتبهاط بها      ههای نهرم   بستهدانندد  فک  می

ارتباطهات بیرونهی سهازمان    مشتری بین وظایف مرتب  با 

نظیههر فههروش، بازاریههابی و خههدمات مشههتری و وظههایف  

مالی، امور  مرتب  با ارتباطات داخلی نقاط سازمان، نظیر

ههای ارتبهاطی    الکانه  جستیک و منابع انسانی بالُعملیات 

ارتبهاط  ، گهردد  یمه  که بهین سهازمان و مشهتری طراحهی    

ههای ارتبهاطی بهین بنگهاه و      کندد نقاط یا کانال برقرار می

مشتری ممکن است شامي اینترنهت، پسهت الکترونیهک،    

ههای بازاریهابی تلفنهی، مراکهز تمهاس، فهاک  و        فعالیت

                                                           
1
. Kim et al. 

 (د 1391پور و قریحه،  تبلیغات فروشگاه باشد )اسماعیي

مررروری برررر منرررابی نمرررری پیشرررامدها و   .3

پسامدهای استقرار مدیریت ارتباط برا مشرتری   

 الکترونیک

نقههش  توانههد یشناسههایی عوامههي کلیههدی موفقیههت مهه

ی سیسههتمهههر آمیههز  ای در اسههتقرار موفقیههت کننههده تعیههین

و  کندایفا ازجمله مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک 

عوامهي  ایهن  به آگاهی مهدیران و توجهه خهان آنهها بهه      

 همهین اسهاس پهژوهش حاضهر در     حیاتی منجر شودد بهر 

صدد شناسایی عوامي مؤ ر در فراینهد پیهاده   گام اول، در

مدیریت ارتباط بها مشهتری الکترونیهک     سازی و استقرار

ی پیشهین،  هها  پهژوهش در  مؤ رترین عوامي  د از مهماست

گیهری، پشهتیبانی و دخالهت     های اندازه توان به سیستم می

وکهار، اطلاعهات    سازمان، درک مزایای کس  مدیریت

 وجهود شهده و   ریزی های برنامه در هزینه تعادلکیفیت، با

 کههارگیری هههای نیههروی انسههانی در نصهه  و بههه  مهههارت

بولهههدینگ و  ؛2010، 2)نهههول اشهههاره کهههردهههها  سیسهههتم

هرکنهد  (د 2009، 4پدرون و سهاکول  و 2005، 3همکاران

ارد که برخهی  عوامي دیگری نیز در منابع نظری وجود د

فکهر   برای مرور پیشینه 2و  1در جدول آنها  نیتر مهماز 

به تبیین هر یک در ادامه و پ  از این نتایج،  شده استد

 دشود یمخته پرداپژوهش کنونی  تأکیدشده در از ابعاد

                                                           
2
. Newell  

3
. Boulding 

4
. Pedron & Saccol 
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 کشور داخل درپژوهش ( مروری بر منابی نمری 1)جدول 
 پژوهشگران جامعه آماری ابعاد مورد بررسی نتایج

تمامی عوامي بر سیستم مدیریت ارتباط با 
 ولی ،مشتری بانک صادرات ا ر مثبت دارند

دهی و مدیریت  عوامي مدیریت دانش، سازمان
 ارتباطات در وضعیت مطلوبی قرار نداشتندد

حمایت و پشتیبانی مدیریت، فناوری اطلاعات، 
سازمانی، مدیریت افراد سازمان، فرهنگ 

دانش، مدیریت تغییر، مدیریت ارتباطات، 
های روشن،  دهی، اهداف و استراتژی سازمان

 مدیریت پرو ه

بانک صادرات 
 استان تهران

زاده مقدم و  هادی
 ( 1389همکاران )

جز تأ یر کیفیت خدمات بر  تأ یر تمام عوامي به
این یید شدند و از بین أپاسخگویی سیستم ت

کیفیت اطلاعات بیشترین تأ یر را بر ، عوامي
 رضایت مشتریان شرکت داشتد

کیفیت ، کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات
کارایی و پاسخگویی مناس  به ، خدمات

 های درونی سیستم عنوان ویژگی

های  نمایندگی
شرکت کینی 
 گلسار فارس

کمالیان و همکاران 
(1388) 

تأ یر معناداری بر استقرار و ، هر کهار بعد
آمیز مدیریت ارتباط با مشتری  پذیرش موفقیت

 ددارد

شرکت، توانایی کارکنان، حمایت و  ةانداز
 نوآوری و مدیریت دانش

 مدیران
های  شرکت

کوکک و 
متوس  شهرک 
 صنعتی مازندران

کمالیان و همکاران 
(1391) 

 اب کیالکترون مشتری با ارتباط تیریمد نیب
 مثبت رابطه مشتری شده ادراک خدمات تیفیک

 داردد وجود معناداری و

اعتماد مشتری، وفاداری مشتری و رضایت 
 مشتری

 ملت ةمیبمشتریان 
 مختلف مناطق در

 تهران شهر

 و همکاران پور میابراه
(1393) 

 مثبت تأ یر کیالکترون یمشتر با ارتباط تیریمد
 تواند یم و دارد انیمشتر تیرضا بر یمعنادار و

 و انیمشتر یان، وفاداریمشتر حفظ موج 
 دشود دیجد انیمشتر جذد نیهمچن

 سهولت دسترسی، امنیت، پشتیبانی و خدمات
مشتریان 
 های فروشگاه
 فعال الکترونیکی

محمدی و سهرابی 
(1396) 

 

 خارج کشور درپژوهش ( مروری بر پیشینة نمری 2)جدول 
 مطالعات ابعاد مورد بررسی نتایج

و سعی دارد با در نظر گرفتن  دهد یه مئاین مقاله مدلی را ارا
عوامي کلیدی در استقرار مدیریت ارتباط با مشتری کگونگی 

 تأ یر عوامي را بر رضایت مشتری نهایی نشان دهدد

رقابت، مدیریت پشتیبانی، فرایندها، استراتژی، 
روندها، عوامي پیچیدگی، سازگاری، یکپارکگی، 

 عوامي مشارکت کاربر، مهارت کاربر

ان کیم و همکار
(2002) 

شرکت کوکک و متوس  در نیجریه  25مورد مطالعه  ةجامع
مزایای  بر استقرار مدیریت ارتباط با مشتریتأ یر که  است

وری، سرعت و ا ربخشی، رضایتمندی مشتری آرقابتی، سود
 شددیید أت

مزایای ، ا رگذاری فناوری اطلاعات و ارتباطات
دی وری، سرعت و ا ربخشی، رضایتمنآرقابتی، سود

 مشتری
 (2010) 1آپولو و لاتام

کشف الگوی خان برای مشتریان ویژه و همچنین الگوهایی 
شده اهداف مدیریت ارتباط با مشتری استراتژیک  سازی  بهینه

 وکارهای آنلاین ها و کس  در فروشگاه

یک مدل ویژه براساس تعریف مشتریان ویژه  طراحی
ه ئ)تازگی، تکرار و ارزش پولی( و ارا عاميسه  ةایپبر

های درخت  و استخراج اطلاعات با استفاده از روش
 رگرسیون لجستیکو عصبی مصنوعی  ةتصمیم، شبک

 2شیم و همکاران
(2012) 

                                                           
1
. Apulu 

2
. Shim et al. 
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 مطالعات ابعاد مورد بررسی نتایج

 مدل مفهومی پذیرش فناوری ةیک مدل مفهومی برپای طراحی

عوامي کلیدی سازمان در استقرار، استفاده از 

رتباط با مشتری، کیفیت راهکارهای مدیریت ا

 اطلاعات، رضایتمندی مشتری از طریق خدمات

 بوبکسبجان و 

(2014) 

 تأ یر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری را بر عملکرد

های پارک  وکارهای کوکک و متوس  در بین شرکت کس 

 دصنعتی شهر مشهد سنجیدند

ابعاد حمایت مشتری، فناوری و حمایت بازار به 

کلیدی ا رگذار بر سیستم مدیریت  عنوان عوامي

ارتباط با مشتری و همچنین فرایند داخلی، مشتری، 

 پیامدهابه عنوان  و رشد و یادگیری، نوآوری، مالی

الهدایی و اردکانی  علم

(2015) 

 اطلاعات پردازش و یمشتر یها دادهت، یریمد از یبانیپشت

 که یحال در؛ دارد مثبت ارتباط سازمان عملکرد بای، مشتر

 یآموزش یریگ جهت ی ومدار یمشتر ازجمله رهایمتغ ریسا

 دندارند عملکرد بر یدار یمعن تأ یر

 یریگ جهت، یمداریت، مشتریریمد یبانیپشت

 اطلاعات ، پردازشیمشتر یها داده، یآموزش

 ادغام و یمشتر

رفیکی و همکاران 

(2019) 

 

 روز بهفناوری مناسب و . 1. 3

ویهههژه  بهههدون پشهههتیبانی فنهههاوری اطلاعهههات و بهههه  

مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری  ود،  برپایههة هههای فنههاوری

افهزار   رو معرفی نهرم  کارایی بالایی نخواهد داشتد ازاین

هها   سهازمان  ، بهرای ود ةمدیریت ارتباط با مشتری برپایه 

ههای   اسهتراتژی  درای بهه موضهو  مهمهی     طور فزاینده به

بدیي شده است )زنجیرکهی و همکهاران،   بازاریابی آنها ت

آمیههز  موفقیههت (د فنههاوری نقههش مهمههی در اجههرای1391

 حهال بها ایهن    دکنهد  یمدیریت ارتباط با مشهتری بهازی مه   

 یرات عوامههي تکنولو یههک أتهه دربههارةمطالعههات کمههی 

(د استفاده از 2009موهد نور،  اند )المومانی و کرده بح 

سههیعی از طیههف و توانههد یروز و مناسهه  مهه فنههاوری بههه

هههای شههرکت را تحههت تههأ یر قههرار دهههدد از      فعالیههت

آوری  موقع به مشهتری تها جمهع    گویی مناس  و به جواد

گیری بهتهر در   سیستم و کیفیت تصمیم لةیوس اطلاعات به

کیفیهههت ، شهههرکت بهههرای تخصهههیص منهههابع بازاریهههابی

گیههری در بسههیاری از مههوارد بههه اطلاعههات در     تصههمیم

گیهری   ههای تصهمیم   افزارها و روش و نرم فنوندسترس، 

 همکهههاران(د عهههرد و 2008، 1بسهههتگی دارد )پاویهههک

( عوامههي مههؤ ر بههر موفقیههت مههدیریت ارتبههاط بهها  2010)

اتوماسیون نیروی از آن میان، مشتری را بررسی کردند و 

افزار مناس  مدیریت ارتباط با مشتری، انبهار   فروش، نرم

را عوامهي   و اینترنهت  کاوی، مراکز تمهاس  ها و داده داده

بههه  تکنولو یهک مهؤ ر در نظهر گرفتنههدد بنهابراین باتوجهه     

گونه بیان  را بدین اول ةفرضی توان یشده م ادبیات بررسی

 کرد:

اسرتااده از فنراوری مناسرب و    فرضیة اول: 

در اسررتقرار موفرر   معنررادارینقررش ، روز برره

 دارد.   الکترونیک مدیریت ارتباط با مشتری

 نش و تسهیم اطلاعاتمدیریت دا. 2. 3

 ،( در پژوهشههی جههامع 1388جعفههری و همکههاران ) 

کلی و جهامع بررسهی    طور های مدیریت دانش را به مدل

پژوهشهگران   شهدة  یههای طراحه   کردندد در اغله  مهدل  

سازی، تسههیم و   عوامي شناسایی، فخیره شود یمشاهده م

انتقههال دانههش در بههین تمههامی عوامههي مشههترک هسههتندد  

هایی از سیستم اشاره  داشتن مدیریت دانش بیشتر به جنبه

                                                           
1
. Pavić 
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آوری،  دارد کهههه بتوانهههد اطلاعهههات مناسههه  را جمهههع 

شکي مناس  بین اعضای سهازمان تسههیم    بندی و به دسته

درستی  بتواند بهسیستم ، همچنین در مواقع ضروری دکند

امهها مههدیریت دانههش  ؛باشههد لازماطلاعههات  یپاسههخگو

آن در پایگاه کیزی بیش از کس  اطلاعات و قراردادن 

د اسههتهههای اینترنتههی  سههایت یهها ودهههای کههامپیوتر  داده

کنهد   فرایند مدیریت دانش صحی  اطمینهان حاصهي مهی   

بهه   یکه افهراد در ههر سهط  سهازمان، رویکهرد مشخصه      

تواننهد همزمهان    آنها از این طریهق مهی   اطلاعات دارند و

ق اههداف سهازمان   قه وظایف خود انجهام دهنهد و در تح  

( در پژوهش 2015) 1د ماراکک و موکاکنندایفای نقش 

نهد تهأ یر اسهتفاده از مهدیریت دانهش در      دخود سعی کر

وکارههای کوکهک و    منهد را در کسه    بازاریابی رابطهه 

کننهدة   نآمهاری آنهها تهامی    ةمتوس  بررسی کننهدد جامعه  

فروشههان فعههال در بخههش پوشههاک در  پوشههاک و خههرده

جمهههوری کههک بودنههدد آنههها دریافتنههد فروشههندگان و  

شده، عملکرد بهتری در  بهینه مشتریان با استفاده از دانش

ارتباطههات خههود دارنههد و همچنههین در سههط  بههالاتری    

توانند با ههم مبهادلات انجهام دهنهدد مشهتریان تمایهي        می

از آن بهه دسهت   خرند دانهش کهافی   دارند محصولی را ب

در پهژوهش خهود    (2003) 2د کروتیها و لهی  آورده باشند

مدیریت ارتباط با مشتری بررسی  استقرارعوامي مؤ ر بر 

عوامهي   وهای مدیریت دانهش ههم جهز    کردند که قابلیت

 ة یرات معنادار آن بر موفقیهت برنامه  أشده بود و ت بررسی

د عامهي کلیهدی   رسهید تأیید به مدیریت ارتباط با مشتری 

موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیهک در عمهي   

یکپارکهه بهه    یسیسهتم  همچهون آن است که سهازمان را  

(د همچنین یهک  2004، 3وجود آورد )کیمی و هونگمی

                                                           
1
. Mrčček & Mucha 

2
. Croteau & Li 

3
. Qimei & Hong-Mei 

ای را در  کننهده  مشتری، نقش تعیهین  ةیکپارک ةپایگاه داد

های مدیریت ارتباط با مشتری دارد )ملک اخهلاق   تلاش

ها باید تهلاش کننهد    بنابراین سازمان ؛(1391کاران، و هم

که شرای  مناس  برای استقرار مدیریت دانش را فراهم 

و توانههایی، انگیههزه و فرصههت کارکنههان را بههرای    کننههد

اهمیهت  دهنهدد   پذیرفتن نقهش کارکنهان دانشهی توسهعه    

ی کوکهک و متوسه  و   هها  شهرکت مدیریت دانهش در  

ط بهها مشههتری، در نقههش آن در اسههتقرار مههدیریت ارتبهها 

بررسی شهده اسهت )پتهرو و     ندرت بهی پیشین ها پژوهش

و کهاترجی و   2019، 5؛ کنهگ و شهیو  2019، 4همکاران

شهده   بررسهی  پیشینةبه  بنابراین باتوجه(د 2020، 6همکاران

گونه بیهان   را بدین دوم ةفرضی توان یم شده انیب مطال و 

 کرد:

مرردیریت دانررش و تسررهیم   فرضرریة دو : 

در اسرتقرار موفر     معنراداری نقرش  ، اطلاعات

 دارد.  الکترونیک مدیریت ارتباط با مشتری 

 نیروی انساني سازی آماده. آموزش و 3. 3

، مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری الکترونیههک   دربههارة

آموزش ببیند و تمرین کند تا قهادر  ی خوب کارمند باید به

( 2010) 7به استفاده از سیستم باشدد هونهگ و همکهاران  

سهازمان،   ةهای سازمانی )انهداز  هش خود ویژگیدر پژو

و  ههههای کارکنهههان، نهههوآوری مهههدیران ارشهههد  قابلیهههت

عوامههي ا رگههذار بههر   ار هههای مههدیریت دانههش(  قابلیههت

موفقیههت سیسههتم مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری در نظههر   

معنادار بین این عوامي با عملکهرد   ةگرفتند و وجود رابط

 (2003) 8سسههازمانی را تأییههد کردنههدد جههری و نیکههولا

مهدیریت  اسهتقرار   کنند کارکنان در عملیهات  پیشنهاد می

                                                           
4
. Petrov et al. 

5
. Cheng & Shiu 

6
. Chatterjee et al. 

7
. Hung et al. 

8
. Jerry & Nicholas 



 

 1399 بهار( 36) پیاپی شماره ،اول شماره ،دهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  136

ارتباط بها مشهتری الکترونیهک مشهارکت فعهال کننهد و       

های مدیریت مشهارکتی   خوبی با آن آشنا شوندد روش به

هههای مناسهه  بههرای  و مههدیریت تغییههر، همچنههین پههاداش

کارکنان در اسهتقرار موفهق سیسهتم مهدیریت ارتبهاط بها       

ایهن  بهه   تواند مؤ ر واقع شودد بنهابراین باتوجهه   مشتری می

 گونه بیان کرد: یندرا ب سوم ةیتوان فرض می نظریات،

سرازی نیرروی    آموزش و آمادهفرضیة سو : 

در اسررتقرار موفرر    معنرراداریانسرراني نقررش  

 دارد.  الکترونیک مدیریت ارتباط با مشتری 

 تعامل با مشتریان اصلي. 4. 3

مدیریت ارتباط با مشتری در ساخت رواب  بلندمدت 

ههاری و  )ب کند یو سودآور با مشتریان با ارزش کمک م

وفهههاداری مشهههتری، حفهههظ  و بهههرای (2015، 1الایهههدوم

هها بهرای حهي     هها و اسهتفاده از داده   شکایت رسیدگی به

)شههیم و  کنههد یخهه  را دنبههال مهه مشههکلات مشههتریان بههر

ههای پیشهرو    شرکت ةترین خواست (د مهم2012همکاران، 

صهورت فهردی    بر مشتریان خود بهه  نخستاین است که 

یعنهی  ؛ و خدمات خود را به آنها ارائه دهنهد  کنندتمرکز 

در گهام  صورت تک به تک و نهه بهه صهورت کلهی و      به

یعنهی بها   ؛ مدت برقهرار کننهد   با آنها ارتباط طولانی دوم،

فقهه  معاملهه باشههند   مشهتری بهه فکههر ایجهاد ارتبههاط و نهه    

(د مههدیریت ارتبههاط بهها   2006، 2و همکههاران )تامپسههون

تا تعامي  کند یکمک مها  مشتری الکترونیک به شرکت

کهه   درحهالی ؛ را بهبهود بخشهند   خودا ربخش با مشتریان 

از ، تهر  همزمان باع  بهه وجهود آمهدن تعهاملی صهمیمی     

                                                           
1
. Bahari & Elayidom 

2
. Thompson 

شههود )مهههدوی و همکههاران،  مههی سههازی طریههق شخصههی

 ةفرضهی  تهوان  یم مذکور پیشینةبه  (د بنابراین باتوجه2008

 :گونه بیان کرد را بدین مکهار

تعامل با مشتریان اصلي نقرش  فرضیة چهار : 

در استقرار موف  مدیریت ارتباط برا   معناداری

 دارد.  الکترونیک مشتری

 

استقرار مردیریت ارتبراط برا مشرتری      اثرات. 4

برر وفراداری، سرودآوری و م یرت      الکترونیک

 رقابتي

سهازمان را  الکترونیهک،   مدیریت ارتباط بها مشهتری  

پیهدا کنهد، ماننهد    سازد به ا رات مثبتی دسترسهی   قادر می

نتیجه افهزایش سهود، مزیهت رقهابتی     رافزایش فروش و د

رضههایت ، بیشههتر در بههازار، افههزایش وفههاداری مشههتری  

مشتری، تولیهد دانهش جدیهد در مهورد مشهتریان، بهبهود       

عملکههرد و کیفیههت روابهه  مشههتری، بههه دسههت آوردن   

مشتریان جدید، تشهویق مشهتریان موجهود بهرای خریهد،      

شتریان و همچنهین افهزایش ارزش   خود با م ةحفظ رابط

(د رویکرد ارتباط 2014، بوبکبرای مشتریان )سبجان و 

ة ههایی وجهود دارد کهه یهک فلسهف      با مشتری در سازمان

کیههد بههر حفههظ مشههتری، وفههاداری و روابهه   أبهها ت جههامع

(د 2015سههودمند متقابههي دارنههد )هاریگههان و همکههاران، 

در کننهههد  ( اسهههتدلال مهههی2008) 3کوتلهههو و اوزتهههوران

فناوری اطلاعهات و  ، وکارهای کوکک و متوس  کس 

                                                           
3
. Kutlu & Özturan 
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بهه کهاهش   است که وکار  کس  ابزارهمچون ارتباطات 

د شهود  یتر با مشتری منجر مه  ها و ایجاد ارتباط قوی هزینه

( معتقد است که مشتریان از این عقیده 2000) 1کاسانف

جههویی شههده اسههت،   کههه در وقههت و پههول آنههها صههرفه  

طور خان  اند یا با آنها به دهاطلاعات بهتری دریافت کر

رسهند )زنجیرکهی و    به رضهایت مهی  ، برخورد شده است

( در پههژوهش 2003(د کروتیهها و لههی ) 1391همکههاران، 

بین عوامهي حیهاتی    ةخود مدلی شناسایی کردند که رابط

)منافع عملیاتی و استراتژیک، پشتیبانی مهدیریت ارشهد،   

و تهأ یر  های مدیریت دانهش(   آمادگی سازمانی و قابلیت

نشههان را مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری بههر منههافع حقیقههی 

ه سهازمان بها رعایهت ایهن عوامهي به       ؛ منافعی کهدهند می

ی ههها آوردد تمههامی عوامههي و نتههایج پههژوهش دسههت مههی

دهنهدة سهودآوری بهالاتر و جایگهاه رقهابتی       نشهان  پیشین

تر برای سازمان استد مزایای مدیریت ارتبهاط بها    مناس 

تقسهیم  قابهي  خهش ملمهوس و نهاملموس    مشتری بهه دو ب 

یافتهه و   افهزایش  ملمهوس شهامي درآمهد   عوامي که است 

ههای   تهر سهودآوری، کهاهش هزینهه     زمان کرخش سریع

ههای   هزینهه  وری عهالی کارکنهان، کهاهش    داخلی، بههره 

 نهاملموس عوامي حفظ مشتری عالی و  درصدبازاریابی، 

دههان   بهه  دههان ، تبلیغهات  افزایش رضایت مشهتری  شامي

ثبههت، خههدمات بهبودیافتههه بههه مشههتریان، فراینههدهای     م

وکار کارآمد، تماس نزدیهک مهدیریت، افهزایش     کس 

بندی مشتریان، هدف قهراردادن   تقسیم، عمق و ا ربخشی

                                                           
1
. Kassanoff 

 پروفایي مشتریان، درک بهتر و پرداختن به نیهاز مشهتری  

( در بررسهی عوامهي   2020)2فرهیختهه و همکهاران  د است

کک و متوس ، به ایهن  ی کوها شرکتی در ریپذ رقابت

نتیجه رسیدند که مدیریت دانهش و مهدیریت ارتبهاط بها     

مشههتری نقههش بسههزایی در ایجههاد مزیههت رقههابتی بههرای   

، دهقهان  عهلاوه  بهه ی کوکک و متوس  دارندد ها شرکت

( در پژوهش خود بهه بررسهی   2020) 3پوری و همکاران

ارتباط میان اعتماد، کیفیت خدمات و رضایت مشتری با 

بنابراین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک پرداختندد 

پهنجم   ةفرضهی  توان یم مذکور این پیشینة نظریبه  باتوجه

 گونه بیان کرد:  تا نهم را این

استقرار موف  مدیریت ارتباط  :پنجم ةفرضی

در  معنرراداریترریثیر  الکترونیررک تریبررا مشرر 

 وفاداری مشتریان دارد.  

استقرار موف  مدیریت ارتبراط   ششم: ةفرضی

 در معنرراداریترریثیر  الکترونیررکبررا مشررتری  

 سودآوری دارد. 

استقرار موف  مدیریت ارتباط  هاتم: ةفرضی

در م یرت   معناداریتیثیر  الکترونیکبا مشتری 

 رقابتي دارد.  

وفرراداری مشررتریان ترریثیر   هشررتم: ةفرضرری

 سودآوری شرکت دارد.  در معناداری

سررودآوری شرررکت ترریثیر   نهررم: ةفرضرری

 در م یت رقابتي شرکت دارد.  معناداری

                                                           
2
. Farhikhteh et al. 

3
. Dehghanpouri et al. 
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 دشود می پیشنهاد 1شکي  بهپژوهش مهدل  ، شهده  های بیان پژوهش و فرضیه منابعبه  باتوجه

 
 پژوهشماهومي مدل  (1)شکل 

 

 روش پژوهش. 5

 ةاز نظر هدف، کاربردی و از نظهر شهیو   پژوهشاین 

 میهدانی و براسهاس روش از نهو    ، اطلاعهات  گهردآوری 

بهههر  طهههور مشهههخص مبتنهههی توصهههیفی همبسهههتگی و بهههه

 ةسازی معادلات ساختاری استد جامع شناسی مدل روش

مهههدیران و کارکنهههان آمهههاری ایهههن پهههژوهش، شهههامي 

اصفهان  یقاتیتحقبنیان شهرک علمی  های دانش شرکت

آمهاری بهه روش تصهادفی    ة ا تعیین حجم نمونکه باست 

، (2010) 1قاعههدة شههوماخر و لههومک سههاده و براسههاس 

قاعهده،   نیه ا طبهق د ندهها تعیهین شهد    نمونهه تعداد مناس  

پهژوهش،    یشهرا  بهه  پرسشهنامه، بسهته   الؤسه  هر یازا به

 نکهه یابهه   د باتوجهاست ازین نمونه 15 حداکثر و 5 حداقي

 داشهت، تعهداد   وجهود  لؤس 30 ما پژوهش ةپرسشنام در
                                                           
1
. Schumacker & Lomax 

 یبهرا  هرکنهد د شد داده صیتشخ پرسشنامه، مناس  300

آوری  د بههرای جمههعشههد عیههتوز یشههتریب تعههداد اطیههاحت

ل اسهتفاده  ؤاسه  30ساخته بها   محقق ةاطلاعات از پرسشنام

بها  ) د برای سنجش روایی پرسشنامه از روایهی محتهوا  شد

( و نیهز روایهی   و کارشناسهان  اسهتادان استفاده از نظهرات  

د روایی سازه کهه نهوعی اعتبهار درونهی     شداستفاده سازه 

پرسشهنامه  کهه  دارد  دلالت، بر این امر شود یمحسود م

آن تهیهه   یگیهر  را کهه بهرای انهدازه    یا تا که اندازه سازه

ی ها شاخصد باتوجه به مقدار ردیگ ی، اندازه ماست شده

ی هها  شهاخص برارش، در مهدل تحلیهي عهاملی )ازجملهه     

RMSEA=0.062  وAGFI=0.953)   روایی سازة تأییهد

کرونبههاا  بههرای تعیههین پایههایی پرسشههنامه از آلفههایشههدد 

ضرای  پایایی متغیرهها در  ، استفاده شد که بر این اساس

 آمده استد  3جدول 

تری مدیریت ارتباط با مش

 الکترونیک

 وفاداری مشتریان

فناوری مناسب و 

 روزبه

مدیریت دانش و 

 تسهیم اطلاعات

 سودآوری شرکت

 مزیت رقابتی

تعامل با مشتریان 

 اصلی

 یسازآماده و آموزش
 یانسان یروین
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 ضرایب پایایي متغیرهای پژوهش (3)جدول 
 کرونباا آلفا تعداد سوال ها مولفه

 80/0 4 روز بهمناس  و فناوری 

 76/0 4 و تسهیم اطلاعات مدیریت دانش

 78/0 5 نیروی انسانی سازی آمادهآموزش و 

 77/0 4 اصلی تعامي با مشتریان

 76/0 4 شرکت وریآسود

 75/0 5 وفاداری مشتریان

 77/0 4 مزیت رقابتی

 79/0 30 کي

 

 های پژوهش یافته. 6
 شهده از نظهر جنسهیت    آوری براساس اطلاعات جمهع 

آنها مرد بودندد  درصد76دهندگان زن و  پاسخ درصد24

دهندگان دارای مدرک تحصیلی لیسهان  بها    بیشتر پاسخ

و دارندگان مدرک فوق بودند  درصد57درصد فراوانی 

کمترین مقدار فراوانی را در  درصد21تر با  دیپلم و پایین

کههاری بیشههتر   ةآمههاری داشههتندد از لحهها  سههابق   ةمونههن

سهال   6-4بهین   ةدارای سهابق  درصهد 51دهندگان با  پاسخ

سهال   35-26دهندگان بین  بودندد از نظر سن بیشتر پاسخ

بودنههدد مقههادیر میههانگین،  درصههد46بهها درصههد فراوانههی 

انحراف معیار و ضری  همبستگی پیرسون بین متغیرهای 

 داده شده استد  نشان  4پژوهش در جدول 

 شضرایب همبستگي، میانگین و انحراف معیار متغیرهای پژوه (4)جدول 
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 های پژوهش متغیر

 روز بهمناس  و فناوری  1        102/3 786/0 001/0

001/0 563/0 09/3       1 425/0 
و تسهیم  مدیریت دانش

 اطلاعات

 608/0 435/0 1      468/3 /د867 001/0
نیروی  سازی آمادهآموزش و 

 انسانی

 اصلی تعامي با مشتریان 321/0 514/0 459/0 1     325/4 564/0 001/0

001/0 698/0 541/3    1 751/0 524/0 521/0 412/0 
 ارتباط با مشتری مدیریت

 الکترونیک

 شرکت سودآوری 62/0 631/0 455/0 62/0 481/0 1   698/3 458/0 001/0

 وفاداری مشتریان 581/0 521/0 258/0 518/0 455/0 471/0 1  028/4 814/0 001/0

 مزیت رقابتی 369/0 41/0 355/0 299/0 399/0 588/0 741/0 1 541/3 609/0 001/0
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 مدل معادلات ساختاری پژوهش (2)شکل 

 

 AMOS 22افههزار  ههها از نههرم بههرای آزمههون فرضههیه

ساختاری پهژوهش در    استفاده شده استد مدل معادلات

پههیش از اسههتفاده از  نشههان داده شههده اسههتد    2شههکي 

 افهزار  نهرم یی و اسهتفاده از  نمها  درسهت رویکرد حهداکثر  

، بهها شههاخص ماهههالانوبی  ههها داده بههودن نرمههالآمههوس، 

 رةیه متغ کنهد  بهودن  نرمالبررسی شد که نتایج آن گویای 

 بودد ها داده

عوامهي اصهلی    ترین مهمپژوهش ضمن شناسایی  این

مدیریت ارتباط با  های پرو ه مؤ ر در موفقیت و شکست

ا هربخش   استقرارکه  مشتری الکترونیک، روشن ساخت

، وفههاداریبههر  الکترونیههک مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری

مهدیریت   تهأ یر مثبهت داردد  مزیت رقهابتی  سودآوری و 

از امکانهات   گیهری  بههره الکترونیک بها   ارتباط با مشتری

بها   بهتهر برقهراری ارتبهاط    هها در  بهه سهازمان  ود  بر مبتنی

سیسهتم   بنهابراین اسهتقرار موفهق    کندد مشتریان کمک می

ضهروریات   وجهز الکترونیک،  مدیریت ارتباط با مشتری

پیشههرفت  شههودد هههای امههروزی محسههود مههی   سههازمان

ود و اینترنت نیز، اهمیت  بر مبتنی های فناوریکشمگیر 

وقتی مشهاهده   ویژه بهمسئله را دوکندان کرده است؛ این 

فنهاوری اطلاعهات    ههای  قابلیتکمترسازمانی از  شود می

 دورزد یمه برای ارتباط و تعامي با مشهتریان خهود غفلهت    

مشتریان  ویژه بهو  نفعان فیرواب  با  ازحد شیبحساسیت 

و نقهش و اهمیهت    سهو  یکاز  بنیان دانش های شرکتدر 

کوکهک و   های شرکتمشتری در تداوم فعالیت و بقای 

متوس  از سوی دیگر، اهمیت ایهن مسهئله را در مطالعهة    

 ههای  شهرکت موردی این پژوهش که همزمان به بررسی 

و کوکک و متوسه (   بنیان دانشدارای این دو ویژگی )

 دکند میپرداخت، بیشتر 

رونیهک در  استقرار مدیریت ارتبهاط بها مشهتری الکت   

د بههودبنیههان  وکارهههای کوکههک و متوسهه  دانههش کسهه 

 آن ا هربخش  سهازی  دلیي اهمیت این موضهو  و پیهاده   به

کهه  ، بنیهان  های کوکک و متوسه  دانهش   وکار درکس 

از  مشههتری اسههت ارتبههاط مناسهه  بههااسههاس کههار آن بههر 

در و جهامع  مشهابه   مطالعهات  نبودُبه  باتوجه و نیز سو یک

بسیار  دست ازاین هایی پژوهشام ، انجها شرکتاین نو  

 داستضروری 

0.47 

0.39 

0.42 

0.49 

0.61 

0.71 

0.63 

0.45 

0.55 

مدیریت ارتباط با 

 مشتری الکترونیک

 وفاداری مشتریان
فناوری مناسب و 

 روزبه

مدیریت دانش و 

 تسهیم اطلاعات
 سودآوری شرکت

 مزیت رقابتی

تعامل با مشتریان 

 اصلی

ی ساز آمادهآموزش و 

 نیروی انسانی
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مهؤ ر بهر    کلیهدی  عوامهي  تهرین  مهمپ  از شناسایی 

 بها  ارتبهاط  مهدیریت  سیسهتم  موفقیت یا شکست اسهتقرار 

 انجهام  و میدانی ةاولی مطالعات الکترونیک، که با مشتری

ایههن  مههدیران و دانشههگاهی اسههتادان بهها اولیههه ةمصههاحب

فهرستی از این عوامهي تهیهه شهد و    ، انجام شد ها شرکت

، متناسه  بها شهرای  بهومی     شهده  توافهق و  تهر  مههم موارد 

کشور و موردِ مطالعه، انتخاد و در مدل پژوهش از آنها 

 تههرین مهههماسههتفاده شههدد از سههوی دیگههر فهرسههتی از    

اسهتخراج شهد    هها  شرکتمطلود این نو   های خروجی

ن تمهام ایهن   در میا شده توافقانتخاد موارد  به باتوجهکه 

و  گیههری انههدازه هههای محههدودیتو نیههز  ههها شههرکتنههو  

سنجشههی و نیههز بررسههی ادبیههات در خصههون ا ههرات     

آنهها   ترین مهم، سه مورد از ها سیستماین نو   سازی پیاده

 عنههوان بهههی رقههابت تیههمز ی و، سههودآوریوفههاداریعنههی 

پیامدهای ممکن در مدل پژوهشی درج شهدد   ترین اصلی

ایههن سههه مههورد، تمههامی ا ههرات  شههود نمههیهرکنههد ادعهها 

اسهتقرار سیسهتم مهدیریت ارتبهاط بها مشهتری را پوشهش        

عوامهي مهدنظر ایهن     ترین مهمآنها را جزو  توان میدهد، 

 بنیهان  دانهش  ههای  شهرکت دانسهت؛ یعنهی    ها شرکتنو  

کوکک و متوس  که پ  از بررسی پژوهشهگران، ایهن   

 تهر  مههم  هها  مؤلفهه سه مؤلفة فکرشده، برای آنان از سایر 

طبهههق مهههدل پژوهشهههی تشهههخیص داده شهههدد بنهههابراین 

 بها  ارتبهاط  مهدیریت  سیستم استقرار  یراتأت، شده تدوین

هها   شهرکت این نو   نظر مدعوامي  بر الکترونیک مشتری

 دشد گرفته نظر در

اسهتفاده از  فرضیة اول پژوهش از این قهرار بهود کهه    

در اسههتقرار  معنههادارینقههش ، روز فنههاوری مناسهه  و بههه

آنچهه   داردد الکترونیهک  موفق مدیریت ارتباط با مشتری

، نقهش مههم فنهاوری    رسهد  یم نظر بهدر این زمینه بدیهی 

روز است که در مطالعات متعددی بر اهمیهت آن صهحه   

ی مختلفی در زمینهة اهمیهت   ها مدلگذاشته شدد تاکنون 

ی فنهاوری و نیههز نقهش آن در پههذیرش یههک   ریکههارگ بهه 

ادبیهات پیشهنهاد شهده اسهت کهه از آن میهان       سیستم، در 

اشهاره کهرد کهه در دو     1به مدل پذیرش فناوری توان یم

 بهودن  مناس ارائه شده استد از سوی دیگر  2و  1نسخة 

فناوری برای یک سازمان، به معنهای ایهن اسهت کهه آن     

فنههاوری متناسهه  بهها نیازههها و گسههتردگی سههازمان و      

قابلیت توسعه داشهته  مشتریانش باشد و با توسعة سازمان، 

پژوهش ضمن تأیید این فرضهیه   های یافته، هرحال بهباشدد 

نشان داد این نتیجهه بها مطالعهات پیشهین ازجملهه پهژوهش       

 همکههاران و سههرمانیتیز(، 1391) زنجیرکههی و همکههاران 

موهههد  المومههانی وو  (2010) عهرد و همکههاران ، (2013)

نیههز سههازگاری دارد و در یههک راستاسههتد  ،(2009) نههور

ترین عوامي مهؤ ر بهر    مهمجمله از و مناس  روز بهفناوری 

شهناخته  الکترونیهک  مهدیریت ارتبهاط بها مشهتری     استقرار 

طور ویهژه   د بدون پشتیبانی فناوری اطلاعات و بهه استشد

مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری   ود،  برپایههة هههای فنههاوری

، بهه  رو ازایهن  دواههد داشهت  نخ زیادیکارایی الکترونیک 

 ویژه به، بنیان های کوکک و متوس  دانش شرکتمدیران 

پهیش   شهود  مهی علمی و تحقیقاتی پیشنهاد  های شهرکدر 

از استقرار هر نو  نظهامی در سهازمان خهود، در وهلهة اول     

 ههای  فنهاوری  ویژه بهفناوری اطلاعات و  های زیرساختبه 

دائهم ایهن    وزرسهانی ر بهه ود توجه کنندد همچنین  بر مبتنی

را از مشکلات متعدد امنیتهی   ها شرکت تواند یم ها فناوری

 شههود مههیو غیههر منیتههی رهههایی بخشههدد همچنههین پیشههنهاد 

متناسه  بها نهو  فعالیهت آنهها       شهده  اسهتفاده  ههای  فناوری

شهههودد صهههرف اسهههتفاده از بهتهههرین نهههو   سهههازی ویهههژه

، موفقیهت اسهتقرار   افزاری نرمو  افزاری سخت های فناوری

ایهن   ههای  ویژگهی ؛ بلکه تناس  آنها با کند نمیرا تضمین 

 کننهدة  تضهمین آنهها   روزبهودن  بهه ، در کنهار  ها شرکتنو  

 بخشی از این موفقیت استد

                                                           
1
. Technology Acceptance Model 
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مهدیریت   یسهاز  ادهیه پبا تأیید فرضیة دوم پهژوهش ) 

در اسهتقرار   معنهاداری نقهش  ، دانش و تسههیم اطلاعهات  

الکترونیههک بهها مشههتری موفههق سیسههتم مههدیریت ارتبههاط 

، در مهدیریت دانهش  بهه نقهش و اهمیهت     توان می(، دارد

استقرار موفق مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیهک پهی   

ی از تمههامی ابعههاد  ریههگ بهههرهبههردد مههدیریت دانههش بهها  

پیشنهادشده در ادبیهات ازجملهه جهذد دانهش، بهه کهار       

ی و سههاز رهیههفخبههردن دانههش، توزیههع و انتشههاردادن،    

این ابعهاد را   تواند یمحفظ و صیانت از دانش، درنهایت 

ی مههدنظر در مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری  ههها مؤلفهههبهها 

یهی،  افزا ههم الکترونیک ترکی  کنهد و بها ایجهاد نهوعی     

حههداکثر اسههتفاده را از پایگههاه داده مشههتریان ببههردد ایههن  

مسهههئله بهههاوجود اهمیتهههی کهههه دارد، در بسهههیاری از     

ی داخهي کشهور بهدان تهوجهی نشهده اسهتد       هها  سازمان

به ارتباط این دو مقولهة مههم    ها پژوهشهرکند پیشتر نیز 

و  سهو  یهک با هم )یعنهی مهدیریت ارتبهاط بها مشهتری از      

، کمتههر انههد پرداختهههمههدیریت دانههش از سههوی دیگههر(  

پژوهشی به بررسی این ارتباط در کنهار سهایر متغیرههای    

 ویههژه بهههد مههدنظر ایههن پههژوهش مبههادرت ورزیههده اسههت

 ههای  شهرکت پژوهشی یافت نشهد کهه ایهن مسهئله را در     

کوکهک و متوسه  در داخهي کشهور انجهام       بنیان دانش

 ماراکک و موکاداده باشدد نتایج این تحلیي با مطالعات 

 2(، کنههگ و شهههیو 2019) 1، پتههرو و همکههاران  (2015)

کیمههههی و (، 2020) 3(، کههههاترجی و همکههههاران2019)

نیهز همخهوانی    (2003و لهی ) کروتیا و  (2004) هونگمی

ضههمن توجههه مههدیران  شههود مههیداردد بنههابراین پیشههنهاد 

، بههه  بنیههان  هههای کوکههک و متوسهه  دانههش     شههرکت 

در خصهون مهدیریت دانهش،     شهده  انجهام  ههای  بررسی

                                                           
1.
 Petrov et al. 

2.
 Cheng & Shiu 

3.
 Chatterjee et al. 

این نظام در سهازمان خهود از    سازی پیادهضمن اهتمام به 

کههه عنههوان  -خههود هههای شههرکتاهمیههت ایههن مقولههه در 

و ارتباط تنگاتنگی بها   کشد مییز به یدک را ن بنیان دانش

 غافي نشوندد -دانش دارند

سهازی نیهروی    آمهوزش و آمهاده  تأیید فرضهیة سهوم )  

در استقرار موفق مدیریت ارتبهاط   معناداریانسانی نقش 

 اسههتقرار دهههد مههی(، نشههان داردالکترونیههک بهها مشههتری 

 نیازمنهههدالکترونیهههک،  مشهههتری بههها ارتبهههاط مهههدیریت

 آموزش و توسعة نیروی انسهانی  در عظیمگذاری  سرمایه

 هها  پرو هد امروزه اهیمت نیروی انسانی در موفقیت است

ی مدیریت ارتباط با مشهتری بهر کسهی    ها پرو ه ژهیو بهو 

فرد  نیتر کینزدپوشیده نیستد ازآنجاکه نیروی انسانی 

سههازمان بههه مشههتری اسههت، نقههش حیههاتی در رضههایت و 

ی کهه در منهابع، نیهروی    تها جهای   کنهد  یموفاداری او ایفا 

انسانی خ  مقهدم سهازمان دانسهته شهده اسهتد بهاوجود       

 مهمهی  نقهش ، دیهده  آمهوزش آنکه نیروی انسانی خبره و 

 مشههتری بهها ارتبههاط مههدیریتآمیههز  موفقیههت اجههرای در

 دربهارة  محهدودی  ، مطالعهات کنهد  مهی  بازی الکترونیک

، کههه انههد کههرده بحهه  ایههن دو عامههي روابهه  همزمههان

هونههگ و همکههاران بههه مطالعههات  تههوان مههی جملههه ازآن

اشاره کردد بنابراین ( 2003جری و نیکولاس )و  (2010)

در کنههار عوامههي    شههود مههی پیشههنهاد   ههها سههازمان بههه 

مرتب  با فناوری اطلاعات در  افزاری نرمو  افزاری سخت

سازمانی ازجمله مدیریت ارتبهاط   های سیستم سازی پیاده

بهها مشههتری الکترونیههک، بههه عوامههي انسههانی )ازجملههه     

 بدونآموزش، توسعه و توانمندسازی( توجه ویژه کنندد 

 زیهادی  کهارایی  هها  سیسهتم توجه به عنصهر انسهانی، ایهن    

 د  داشت دننخواه

تعامي با مشتریان اصلی تأیید فرضیة کهارم پژوهش )

موفق سیستم مدیریت ارتبهاط  در استقرار  معنادارینقش 

( حهاکی از اهمیهت توجهه بهه     دارد الکترونیک با مشتری
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سازمانی  های سیستممشتریان اصلی و کلیدی در استقرار 

ازجملههه نظههام مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری الکترونیههک 

های کوکهک   شرکت در ویژه بهاستد اهمیت این مسئله 

کراکههه عمههدة   ؛شههود مههیبیشههتر مشههخص  ، و متوسهه 

را همین مشتریان کلیدی تشهکیي   ها شرکتیان این مشتر

توجهه بهه    عهلاوه  بهه و نه مشتریان عمده و خُهردد   دهند یم

نیهز تأییهدگر ایهن مسههئله     20/80اصهولی ازجملهه قاعهدة    

 -درصد مشتریان یک شهرکت 20استد بنابر این قاعده، 

 -دههد  یمه که همان مشتریان کلیهدی و اصهلی را شهکي    

د نتهایج ایهن   شهود  یم درصد سودآوری شرکت80باع  

خهان و  ، (2015) بههاری و الایهدوم  پژوهش با مطالعهات  

در یههک  (2012) شههیم و همکههاران ( و2012همکههاران )

 هها  شرکتاین  شود مینتایج پیشنهاد به  باتوجهراستاستد 

مشتریان کلیدی خود اعم از مشهتریان   با مؤ رتری تعامي

شههرکتی و غیههر شههرکتی داشههته باشههند و در طراحههی و   

 ههای  مؤلفهه استقرار نظام ارتبهاطی خهود بها مشهتریان، بهر      

 مشهتری  بها  ارتبهاط  مهدیریت  درمدنظر آنان تکیه کننهدد  

 و شناسایی، جهذد  مشتریان سودمندترین شود سعیباید 

 مشهتریان  بهر  تمرکهز د شهوند  نگههداری  شهکي  بهترین به

 خهدمات  دادنمشهتریان،   به سازمان توجه کلیدی، شامي

اعطهای   طریهق  از آنهان  بهرای  افزوده ارزش ایجاد و برتر

 رفتهار وتحلیهي   تجزیهه  و درکد اسهت  سفارشهی  خدمات

مشههتری،  ارزش رسههاندن حههداکثر بههه بههرای مشههتری

  دشود میپیشنهادی اساسی در این راستا محسود 

 مهدیریت  م )تهأ یر اسهتقرار  تأیید فرضیات پنجم تا نه

و  سهودآوری الکترونیک بر وفهاداری،   مشتری با ارتباط

و نیهز تهأ یر وفهاداری بههر     سهو  یهک نیهز مزیهت رقهابتی از    

سودآوری و از طرفهی سهودآوری بهر مزیهت رقهابتی از      

نتهایج مثبههت ناشههی از اسههتقرار   تههرین مهههمسهوی دیگههر(  

ا ربخش مهدیریت ارتبهاط بها مشهتری الکترونیهک را بهه       

د هرکنهد  دههد  مهی نویهد   های کوکک و متوس  شرکت

بر تأ یر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری بر ایهن   تر شیپ

متغیرها، مطالعات مختلفی انجام گرفته اسهت، در داخهي   

کشههور نقههش مطالعههاتی کههه نههو  الکترونیههک مههدیریت 

ارتباط با مشتری را در ارتبهاط بها ایهن متغیرههای وابسهته      

ی، ایهن  طهورکل  بهه د شود یممتر یافت تبیین کرده باشد، ک

 و بههاری ، (2015) هاریگان و همکاران مطالعاتنتایج با 

کروتیا و لهی  (، 2014بوبک ) و سبجان، (2015) الایدوم

زاده  هههادی  ( و1391) زنجیرکههی و همکههاران ، (2003)

 و کهارا مطابقت داردد استقرار  (1389و همکاران ) مقدم

 منجهر تنهها   نهالکترونیک  مشتری با ارتباط مدیریت مؤ ر

 آنههان خریههد تکههرار وفههاداری مشههتریان و  افههزایش بههه

، در ایجاد ها سازمانتأ یر بر سودآوری  بر علاوه، شود می

   ددارد ای کننده تعیینمزیت رقابتی برای آنان هم نقش 

محدودیت این پژوهش این بود کهه بعضهی    نیتر مهم

 پژوهشهگران  بهه  اطلاعات کامي انتقال ازوکارها  کس از 

که ایهن مهورد بها توضهیحات کهافی       کردند یم یخوددار

 بهودن  گسهترده  بهه  باتوجهه دربارة پژوهش تاحدی رفع شدد 

 باعه   هها  شهرکت جامعة آماری، دسترسی به همة مدیران 

روند پژوهش شدد به پژوهشگرانی که قصهد   شدن یطولان

 شهود  مهی تداوم پژوهش در ایهن زمینهه را دارنهد، پیشهنهاد     

دیگهر   های شرکتدر این پژوهش را در  شده تدوینمدل 

بزرگ نیز آزمون کرده و نتایج را با  های شرکت ویژه بهو 

کوکهک و متوسه     ههای  شهرکت نتایج ایهن پهژوهش در   

منجهر بهه    مدت کوتاهدر  تنها نهمقایسه کنندد نتایج این کار 

ی داخلی درنتیجهة افهزایش رضهایت    ها شرکتسودآوری 

بلندمههدت بهها ایجههاد فرهنههگ    ، در شههود یمههمشههتریان 

ی کشور، زمینة ورود آنهها بهه   ها سازمانی در مدار یمشتر

و احتمال بقا در شرای  رقهابتی کنهونی    الملي نیببازارهای 

 شههود یمههد در ایههن راسههتا پیشههنهاد کنههد یمههرا دوکنههدان 

ی در مهدار  یمشهتر پژوهشگران دیگر به بررسهی فرهنهگ   

 ازیه ن شیپه  عنوان بهی آن شناس  یآسی داخلی و ها سازمان
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ی نظههام مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری بپردازنههدد سههاز ادهیههپ

در  شهده  بررسیعوامي مؤ ر  جز به شود میپیشنهاد  علاوه به
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