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  )نویسنده مسئول( وکار واحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایرانگروه مدیریت کسب 1 
 گروه مدیریت بازرگانی واحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران 2

 

 

 چکیده

 تعاملی را با مشتریان ارتباط بنابراین و شوند می محسوب ها آن دارایی ترین مهم مشتریان، که اند دریافته ها امروزه سازمان

 نکته. دارند نقش سازمان موفقیت اندازه در یک به مشتریان، همه که گفت توان نمی دیگر، ازسوی. آورند می شمار به سودمند

 مدیریت. است کلیدی و وفادار مشتریان بر تمرکز شود، مسأله می تأکید آن بر مشتری، با ارتباط مدیریت مطالعات در که ای

 و کرده ترغیب آتی مبادلات برای ها آن حفظ و اهمیت با و مشتریان کلیدی تشخیص برای را ها سازمان مشتری، با ارتباط

 درآمدهای افزایش همچنین و جدید مشتری جلب هایهزینه کاهش باعث مشتریان کلیدی، بر تمرکز که دهد می نشان

تاثیر قدرت ارتباطات بر مدیریت هــدف از پژوهــش حاضــر بررســی تأثیــر  شود. می مشتریان وفادار جانب از سازمان

 ایران خودرو جامعــه آمــاری ایــن تحقیــق دربردارنــدۀ کارکنــاناست. ارتباط با مشتری با میانجی گری مهارتهای ارتباطی

بدست آمده  نفر 50از جامعه آماری  بر اساس فرمول کوکران نفر 40 نمونه گیری تصادفی حجــم نمونــه بــا روش .می باشد

آلفای  پایایی ترکیبی و و پایایی آن با همگراو داده ها با پرسشنامه های استاندارد جمع آوری شده که روایی آن از طریق روایی 

پیمایشی است.داده ها با  – کرونباخ محاسبه شده است.تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر گردآوری داده ها توصیفی

تاثیرات متغیر مستقل پژوهش بر وابسته  مدل سازی معادلات ساختاری تجزیه و تحلیل شده است.یافته نشان می دهد که

 رتهای ارتباطی نقش میانجی بین آنها ایفا می کند.ا( معنی دار بوده و متغیر مهقدرت ارتباطات و مدیریت ارتباط با مشتری)

 ایران خودرو ریت ارتباط با مشتری،مدی ،مهارتهای ارتباطی، قدرت ارتباطاتهای کلیدی: واژه
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 مقدمه

بازاریابی از طریق بهبود روابط با مشتری ، به صورت روز افزون در جامعه آکادمیک مورد مطالعه قرار گرفته است و توجه 

ای، به عنوان تمام فعالیت های بازاریابی در مسیر تعیین، گسترده ای را در عملکرد بازاریابی دریافت نموده است. بازاریابی رابطه 

1توسعه و حفظ مبادلات رابطه ای موفق، تعریف شده است )زاندر و همکاران وکار پرتلاطم کسب یبا توجه به فضا(.2015، 

 یهابه روش ازین وکار نخواهد گذاشت وصاحبان کسب اریاز بازار را در اخت یمرسوم سهم مناسب یهابه روش قیطر یط ،یکنون

در یک دهه گذشته، ادبیات موجود، تئوری ( 1400)ناظم و همکاران،.شودیشدت احساس مدر بازار به نانهینوآورانه و کارآفر

بازاریابی رابطه ای را مطرح نموده است و فرض نمود که سرمایه گذاری بر بازاریابی رابطه ای، رضایت مشتری، سرسپردگی، 

افزایش می بخشد و این واسطه های رابطه ای، نوعا بر بهبود عملکرد سازمان و کیفیت خدمات تاثیر می  اعتماد از رابطه را

2و همکارانپالماتیر گذارند)  گریمعمول د یبه روشها یابیاست اما بازار یارکان هر کسبوکار نیاز مهمتر یابیبازار (.2009، 

مشتری ( 1400)آزادارمکی و همکاران،.ستیهمراه است، ن نانیو عدم اطم سکیکسبوکار پرتلاطم که با ر طیمح یپاسخگو

گرایی کارکنان برآورده کردن نیازهای مشتریان و به باورهای کارکنان در مورد توانایی آن ها جهت تامین خواسته ها و نیازهای 

به دلیل اینکه مشتری  .مشتریان و درجه ای که با مشتریان در تعامل هستند و به آنها خدمت رسانی می نمایند؛ اشاره دارد 

ای جهت رسیدن به موفقیت، اهمیت دارد؛ موضوع تحقیقات مشتری گرایی توجه بالایی را در جامعه گرایی به صورت فزاینده 

3آکامیک دریافت نموده است )زیثمال و همکاران های بازاریابی مبتنی بر مدیریت ارتباطات هر قدر به فعالیت (.2013،

لف است. این امر در یک پیوند قوی بین فرآیندهای کند، با وظایف بخشی و سازمانی مخاای تاکید میفرآیندهای چند وظیفه

4شود. مدیریت ارتباطات مشتریداخلی و نیازهای مشتریان و در سطوح بالاتر رضایتمندی مشتری نتیجه می از مفاهیم و  

موثر  بهبود حفظ مشتری را از طریق مدیریت گیرد و تاکیدات بر رویفرآیندهای تجاری همانند بازاریابی ارتباطی نشات می

5دهد. هم مدیریت ارتباطاتروابط مشتری افزایش می و هم مدیریت ارتباطات مشتری تاکید دارند که حفظ مشتری بر روی  

گذارند. چون که حفظ ارتباط با یک مشتری کارآمدتر از بوجودآوردن یک ارتباط با فرد جدید است. سودآوری شرکت تاثیر می

6ین نتیجه رسیدند که کیفیت محصولات و خدمات واحدهای تجاری استراتژیکفیلیپ و دیگران در تحقیقات خود به ا -مهم 

کنند که کیفیت برتر، سودهای بیشتری از طریق ترین عاملی است که بر عملکرد این واحدها اثرگذار است. آنها عنوان می

7کند و نیز راهی است برای رشد واحدها. بعلاوه بازل و گالهای بالاتر ایجاد میقیمت کنند که به دلیل اثر کیفیت بر اظهار می 

شده از سوی مشتریان، کیفیت خدمات نه تنها با قابلیت سودآوری سازمان، بلکه با رشد سازمان نیز در ارتباط ارزش ادراك

                                                           
۱ - Zander et al 

۲ - Palmatier et al 

٤ -Zeithaml et al 

٤  Customer Relationship Management (CRM) 

٥  Relationship Management (RM) 

٦ - Strategic Business Unit (SBU) 

۷Buzell and Gale  
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8)لی و همکاراناست  نهیاست. ارتباط زم یبشر یدستاوردها نیتر ینحال عال یو درع نیتر یمیاز قد یکیارتباط،  .(2019، 

ازسویی سازمانها و شرکت ها بمنظور ارتقای مشتری مداری و  (1399مجد و همکاران،)علیزادهماست. یاجتماع یساز زندگ

 در این راستاپیاده سازی صحیح آن نیاز به توجه به ارتقای مهارتهای ارتباطی خود جهت بهبود مزیت رقابتی خود دارند و لذا

همانطور که بدن انسان برای انتقال پیام های مغز که کی می بایست توجه ویژه ای به مقوله ارتباطات در سازمان داشته باشند. 

بخورد، کی بخوابد، کی بایستد و ... به سیستم عصبی تکیه دارد؛ یک سازمان هم به ارتباطات سازمانی برای رسیدن به اهداف 

انسان، اختلال فیزیکی یا عصبی به وجود بیاید یعنی مانعی در راه جریان آزاد پیام ها ایجاد خود نیازمند است. اگر در بدن 

شود، عواقب منفی به دنبال خواهد داشت به همین صورت اگر مشکلی در ارتباطات سازمانی ایجاد شود، باید به صورت سریع و 

دهد و کمبود اصول ارتباطات  سازمان را افزایش میکامل برطرف شود. درك مفهوم ارتباطات سازمانی، اثربخشی کارکنان 

که بر سرعت  یریتأث قیاز طر تالیجید یهایاستفاده از فناور (1398)صنیعی،شود سازمانی باعث ایجاد مشکل در سازمان می

9)بالویی و همکاران.شودیم ندیفرآ ییدارند، منجر به بهبود کارا انیجر یریرپذییتغ ای ،2022) 

ها را وجی آنشرکت ایران خودرو سازمانی است که از نظر عملکردی تولیدی و خدماتی محسوب شده و سازمان هایی که خر

ن سازمان فقیت آخدمات تشکیل می دهند مشتری گرایی و توجه به رضایت ،اعتماد و تعهد مشتری یکی از مهمترین عوامل مو

ن یرغم میزا. . علحققان بوده و در مطالعات زیادی نشان داده شده استمحسوب می شود و این نکته مورد قبول بسیاری از م

چون حقیق همدیگر تو نقش متغیرهای تحقیقاتی که یک ارتباط مثبتی میان قدرت ارتباطات و مدیریت ارتباط با مشتری 

ا در این د دارد لذلی وجورا نشان می دهند؛ در مورد اینکه چگونه این رابطه ها برقرار شده اند؛ دانش حداق مهارتهای ارتباطی

 ودروسازیخر صنعت د تاثیر قدرت ارتباطات بر مدیریت ارتباط با مشتری با میانجی گری مهارتهای ارتباطیپژوهش ما تاثیر 

ت ید بر قدربا تاک میدریت ارتباط با مشتریاین است که میزان بهبود  بررسی خواهیم کرد.در این راستا مساله اصلی تحقیق

  گردد؟ وثر واقعمی تواند بعنوان میانجی در این رابطه ممهارتهای ارتباطی به چه میزان خواهد بود ؟و آیا  ارتباطات

 ادبیات پژوهش

 مدیریت ارتباط با مشتری

اینترنت و تجارت الکترونیکی، فرصتی برای بهبود ارتباط با مشتریان نسبت به ویژه شبکه ضرورت تکامل فناوری اطلاعات و به

وجود آورده است. هدف نهایی تبدیل این ارتباطات و تعاملات به سودآوری بیشتر از امکانات قبلی در بازارهای رقابتی امروز به

ای از فرایندها و مداری مجموعهریهای کسب مشتری است. مدیریت مشتطریق افزایش خریدهای تکراری و کاهش هزینه

شود تا وفاداری مشتریان و سرانجام سودآوری شرکت افزارهای خاص پشتیبانی میراهبردهای مرتبط با مشتری است که با نرم

دن سازی بهترین فرایندها، بالابرتوان به جلب مشتری مناسب، پیشنهاد ارزش مناسب، نهادینهرا افزایش دهد. از الزامات آن می

انسان بر بهبود  کردیرو (.1391غلامی اواتی و ابراهیمیان جلودار، داشت مشتریان اشاره نمود )انگیزش کارکنان و فراگیری نگاه

از  یبرخ عینسبتاً سر رینسبتاً ارزان و تأث یاز جمله انتخاب، استخدام، آموزش و ارتقاء متمرکز است. اجرا یمنابع انسان تیریمد

                                                           
۸Li et al 

۹ Balouei&etal 
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ساختار  میمحدود است که تمرکز بر انتخاب کارکنان و آموزش، تنظ تیواقع نیا لیآن به دل ریاست، اما تأث کردیرو نیا یایمزا

1)بالویی و همکاران.کندینم نیرا تضم ندهایفرآ یبرا یاهیرو یبانیو پشت یدارا 0 ،2021) 

 :مدیریت ارتباط با مشتری از سه بخش اصلی تشکیل شده است

 ا دارد.مصرف کننده نهایی است که در روابطِ ارزش آفرین، نقش حمایت کننده رمشتری: منظور از مشتری،  )1

 ست.اای یادگیرنده منظور از ارتباط، ایجاد مشتریان وفادارتر و سودمندتر از طریق رابطه ارتباط: )2

ر مرکز دمدار و قرار دادن مشتری مدیریت عبارت است خلاقیت و هدایت فرایند کسب و کار مشتری مدیریت: )3

 فرایندها و تجارب سازمان.

در  توانا میعاریف راند. این تپردازان هرکدام از مدیریت ارتباط با مشتری تعاریفی گوناگون عرضه کردهمتخصصان و نظریه

ا بت ارتباط ف مدیریبندی نمود. برخی از تعاریچهارگروه کلی با عناوین راهبرد، فناوری، فرایند و سیستم اطلاعاتی طبقه

 از دیدگاه نظریه پردازان مختلف به شرح زیر است: مشتریان

ها هاست که به موسسات و شرکتها، فرایندها، نرم افزارها و سیستمشناسیمدیریت ارتباط با مشتری مجموعه روش •

1پنگ و همکارانکند )یافته ارتباط با مشتری کمک میدر مدیریت موثر و سازمان 1  ،2009.) 

و  های کسبتم فعالیراهبرد جامع کسب و کار و بازاریابی است که فناوری فرایندها و تمامدیریت ارتباط با مشتری،  •

 (2012سازد)توحیدی و جباری،کار را حول مشتری یکپارچه می

دارد و هایی است که سازمان برای ایجاد ارتباطات سودمند با مشتری برمیمدیریت ارتباط با مشتری شامل همه گام •

شود. این نوع مدیریت شامل ابعاد؛ زم برای حصول اطمینان از رضایت مشتری تعریف میدر قالب کارگروهی لا

1انتخاب مشتریان، جذب مشتری، حفظ مشتری، رشد و ارتقای مشتری است )ناجی و لی 2  ،2009.) 

 ارتباطات و مهارتهای ارتباطاتی

در بازار کسب و کار امروز، توجه شایانی به مفهوم ارتباطات بین فراهم کننده خدمت و مشتریان شده است. واژه ارتباطات هم 

مشخص است. اساسا یک رابطه ممکن است در زمینه ای کاربردی وجود  در بخش کابردی و هم تئوریکی فاقد یک تعریف 

آید، در نتیجه خرید خدمت  ادامه دار به وجود می تعاملاتیکه رابطه از طریق  کند زمانی بیان می( 1997)داشته باشد. بارنز 

حداقل دو عامل مداخله گر برای ایجاد رابطه ضروری است. وی بیان میکند که قبل از ایجاد رابطه، هر دو طرف باید به طور 

که نیازمند مهارتی خاص می  وسیله وضعیت خاصی مشخص شود متقابل وجود رابطه را درك کنند و رابطه باید به 

 یشامل؛ مهارتها یا مرحله سه یالگو کیدر  یاجتماع یمهارتها مجموعه مهارت به عنوان نیا(.1399باشد)صالحی و همکاران،

 یمحرکها و امهایپ قیمعمولاً به توجه و درك دق یمهارتها پاسخ است. ای یامرسانیپ یو مهارتها پردازش یمهارتها افت،یدر

دادن  یپاسخ مناسب برا افتنیشده و افتیدر امیپ لیو تحل هیو تجز یابی. ارزاست گوناگون مربوط یتهایدر موقع یاجتماع

                                                           
۱۰ Balouei&etal 

۱۱ Peng et al 

۱۲ Nagi and Li 
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 امیارائه بازخورد و پاسخ پ یکلمات و چگونگ حالات،گردد و بالاخره انتخاب ابزار، یپردازش برم مرحله بازخورد مناسب، به

و ضرورت  تیبا توجه به اهم (.1399،کهنگی و قادیان)مصطفوی .شود  یم پاسخ مربوط ای یامرسانیشده به مرحله پ افتیدر

خود  یمنابع انسان یریرقابت پذ شیافزا یبرا یمناسب یاستراتژ دی، شرکت ها با4.0در صنعت  یمنابع انسان یمهارت ها یارتقا

 یکه با اتخاذ استراتژ یدر حال ابند،ی یدست م یشرکت ها تنها به پس انداز مال ند،یفرآ ونیاتخاذ کنند. با تمرکز بر اتوماس

 یابیدست یرا برا یتواند چشم انداز بزرگ تر یشرکت م کی ،یو فناور یمنابع انسان یها و استعدادها تیبر ظرف یمبتن ییها

1)بالویی و همکارانبه رشد و اهداف کسب و کار متصور شود. 3  برای برقراری ارتباط به تعبیری حداقل باید دو انسان (2022،

وجود داشته باشند تا موضوع خاصی را به کمک ابزار یا وسایل ویژه ای به اطلاع یکدیگر برسانند . از این قضیه به عنوان فرایند 

اگر چرخه ارتباط را محدود و مختصر کنیم و به رابطه بین فردی برسیم، دو فرد با یکدیگر در حال . ارتباطات نام می برند

زند فرستنده، و آن که گوش می دهد گیرنده و آنچه بین آن دو رد و بدل می شود پیام نامیده گفتگو هستند، آن که حرف می 

می شود. در این رابطه بین فردی، از آنجا که نوع ارتباط افقی است جایگاه گیرنده و فرستنده قابل تغییر است. به سخن دیگر 

عبارت است از ارتباط . (1398،گیوتاج و همکاران) بدیل شودمنبع می تواند به مخاطب یا به عکس، مخاطب می تواند به منبع ت

چنانچه ارتباط به صورت  .انتقال اطلاعات با وسایل ارتباطی گوناگون از یک نقطه ، یک شخص با یک دستگاه به دیگری 

اجتماعی را می  صحیح انجام نشود، باعث ایجاد نابسامانی در سازمان خواهد شد . بنابراین ریشه مشکلات فردی ، سازمانی و

توان در کمبود ارتباطات موثر و سوء تعبیرها و تفسیرهای ارتباط جستجو کرد . پس می توان گفت که برقراری ارتبـاط صحیح 

هماهنگ کردن و تنظیم وقت خود ، انجام وظایف برنامه ریزی ،  : به دلایل متعددی برای مدیران ضروری است که از آن جمله

 .(1392ر)حسینی نسب و عظیمی کهن،رهبری و کنترل سازمان به نحوه ی موثسازماندهی ، هدایت ، 

  :پیشینه تحقیق

 خلاصه ی پیشینه داخلی و خارجی(1)جدول

 مطالعات انجام شده در خارج از کشور

 یافته های پژوهش عنوان پژوهش پژوهشگران ردیف

 

1 

لی و 

همکاران)2019

) 

تاثیر مشتری گرایی کارکنان 

با میانجی  و رضایت مشتری

 گری کیفیت خدمات

هرکدام که  دهش ینمونه بردار شرکت 350مطالعه  نیا یبرا

 ریمد ایکارمند نداشتند. پاسخ دهندگان مالک  99از  شیب

 یمدل معادلات ساختارروش از  .رانیمد-کارمندان ایبودند 

مورد استفاده استفاده  یرهایمتغ نیاثرات در ب یابیارز یبرا

 یمشتر ینشان داد که کارکنان رفتارها ها افتهشده است. 

 تیدرك شده و رضا تیفیبر ک یبه طور قابل توجه یمدار

گذاشته است. به  ریتأث ینسبت به مؤسسات دولت یمشتر

 تیبر رضا انیخدمات درك شده مشتر تیفی، ک بیترت نیهم

 یگذارد . مطالعات قبل یم ریتأث یبه مؤسسات دولت سبتآنها ن

است ،  یمربوط به بخش خصوص شتریب میمفاه نیدر مورد ا

                                                           
۱۳ Balouei&etal 
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به  نیمطالعه همچن نیوجود دارد. ا یادیکه رقابت ز ییجا

را مورد مطالعه  یمؤسسه عموم یتجار انیطور خاص مشتر

است ، خصوصاً در رابطه با  دیقرار داده است ، که کاملاً جد

 درکوچک و متوسط  یمورد مطالعه. و سهم شرکتها میمفاه

 .کند یمهم تر م اری، مطالعه آنها را بس یشد اقتصادر

2 
لوین و 

)2019(1 4  همکاران

ارتقای کیفیت ارتباطی بین 

شرکت و مشتری با بهبود 

 عملکرد شرکت

 استفاده شده است. نیآنلا ینظرسنج کیمطالعه از  نیدر ا

بر  پروژهپیامد پروژه و  تیریمد یندهای، فرا تیخلاق تیصلاح

 نیو روابط ب درك شده مشتری ارزش قیروابط از طر تیفیک

 تیفیکبر  تیوجود ، تنها خلاق نیگذاشتند. با ا ریتأث یفرد

نقش  تیو معنادار داشت. اگرچه خلاق میمستق تاثیر روابط

 یندهایفرآ دیدر توسعه روابط دارد ، آژانس ها با یمهم

مام ز اتاداشته باشند تا  دستمؤثر و مؤثر پروژه را در  یتیریمد

 حاصل نانیو بودجه اطم یپروژه در بازه زمان زیآم تیموفق

 ند.خود را حفظ کن انیشود تا بتوانند روابط مداوم با مشتر

3 

 

 

 

 

 

 

1گتز  و همکاران 5  

(2018) 

 

 

 

 

 

 

بررسی تاثیر روابط مشتری بر 

بهبود فرآیند عملکرد بین 

 المللی 

 

 به پژوهشگران نشان دادند که فرایند بین المللی سازی شرکت

ک ییک کل، با اشاره بر روابط با مشتریان به عنوان عنوان 

 ثیرمکانیزم تولیدی از وابستگی درونی میان مسیرهای تحت تا

 ارهبین المللی سازی شرکت در شماری از بازارهای خارجی، اش

 ان،دارد شماری از محققین تصدیق می نمایند روابط با مشتری

ط با وابسختی از راحتمال دارد تا مزایایی را فراهم آورد که به 

ی مللتامین کنندگان، تامین شده اند.تحقیقات در مورد بین ال

سازی شرکت، برای مدت ها نشان داده است که ارتباط با 

از  -مشتریان، می تواند شرکت را از طریق مکانیزم تبعیت

ا بمراجعه کننده، به بازارهای خارجی هدایت نماید. روابط 

جی ه بر انتخاب بازارهای خارمشتریان نیز نشان داده اند ک

نش دا تاثیر می گذارند. به علاوه آن ها معمولا مهمترین منبع

 به تجربی در فرایند بین المللی سازی شرکت، دیده می شوندو

 ثیرصورتی مثبت بر توسعه شرکت در یک بازار خارجی ویژه، تا

 می گذارند.

4 
 1 6 کیم و وانگ

)2018( 

تعریف و اندازه گیری 

قابلیتهای مدیریت ارتباط با 

 مشتری اجتماعی

 یخروج-یورود یتصادف یمرز مدل به افزودن با مطالعه نیا

 جینتا و یاجتماع یهارسانه منابع یهایورود شامل مرسوم،

 CRM یهاتیقابل یریگاندازه یبرا یمشتر با مرتبط

                                                           
۱٤- levin et al 

۱٥- Getz et al 

۱٦- Kim and Wang 
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 دهد یم نشان یتجرب برنامه کی. کندیم شنهادیپ را یاجتماع

 یگذار هیسرما. است مهم اریبس یاجتماع CRM تیقابل که

 قابل یایمزا به منجر تواند یم یاجتماع یها رسانه یفناور در

 ابانیبازار. شود شرکت یبرا شتریب بازار ارزش و CRM توجه

 جادیا بر که کنند تمرکز ییها یاستراتژ توسعه یرو بر دیبا

 یم دیتأک یاجتماع یها رسانه قیطر از یمشتر با ارتباط

 و یمشتر نیب یمشتر شتریب تعامل و مشارکت امکان که کند،

 .کند یم فراهم را کار و کسب

5 
انلر و 

)2018(1 7  همکاران

 ارتباطی  ارزیابی مهارت های

 کارکنان اتاق عمل

 51نتایج: نمره مهارت های ارتباطی کارکنانی که سن بالای 

سال یا بیشر تجربه کاری داشنند و سال  21سال داشتند، 

 پرستاران بالااز های بیشتری در بخش فعلی خود کار کردند 

نمره مهارت های ارتباطی پرستاران از جراحان و   است تر

سن، تجربه  متخصصان هوشبری بالاتر بود. این نمره با افزایش

های کاری در یک بخش افزایش می  کاری و افزایش سال

نتیجه: این نتایج به رهبران کمک می نماید تا ارتباطات  .یابد

بین کارکنان اتاق عمل را بهبود دهند. پیشنهاد می شود که به 

عینی تر مهارت های ارتباطی کارکنان اتاق  ارزیابیمنظور 

عمل، نتایج بدست آمده از مطالعات انجام شده در زمینه این 

 .موضوع در بیمارستان های مختلف افزایش یابد

 مطالعات انجام شده در داخل کشور

 

 

6 

 نوری قلعه نو)1399(

 و ییگرا یمشتر ریتاث یبررس

 با یرقابت تیمز بر ییبازارگرا

 یوفادار و اعتماد یگریانجیم

 مشتری

دراین تحقیق با استفاده از منابع مکتوب و نظرخبرگان 

وهمچنین بررسی پیشینه پژوهش ها و مقاله های مجلات 

معتبر، مدل مفهومی پژوهش استخراج و متغیرهای مشتری 

گرایی،بازارگرایی بعنوان متغیر مستقل ، اعتماد و وفاداری 

در  بعنوان متغیّر میانجی و مزیت رقابتی بعنوان متغیر وابسته

مدل مفهومی تحقیق قرار گرفتند و سپس با راهنمایی استاد 

راهنما پرسشنامه های استاندارد آنها تهیه گردید، برای تعیین 

روایی از روایی صوری و محتوایی و برای سنجش پایایی 

پرسشنامه ها ضریب آلفای کرونباخ مورد محاسبه قرارگرفت. 

فته شد و سپس نفر در نظر گر 300حجم نمونه آماری تحقیق 

با روش تصادفی طبقه ای انتخاب و پرسشنامه ها میان آنها 

توزیع گردید و پس از تکمیل و جمع آوری، داده های مورد 

نیاز تحقیق گرد آوری و با استفاده از فنون آمارتوصیفی و نرم 

و فنون آمار استنباطی به کمک نرم افزارهای  SPSSافزار 

حاکی از آن است ها یافتهانجام گردیده است. AMOS آماری

                                                           
۱۷- Önler et al. 

https://imrg.ir/product/evaluation-of-reproductive-health-in-female-patients-with-multiple-sclerosis-in-polish-population/
https://imrg.ir/product/evaluation-of-reproductive-health-in-female-patients-with-multiple-sclerosis-in-polish-population/
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که تمامی فرضیه های تحقیق که در آنها تاثیر معناداری بین 

مشتری گرایی،بازارگرایی ومزیت رقابتی و نیز تاثیر بین متغیر 

های میانجی و متغیر وابسته را مورد بررسی قرار می داد مورد 

 سنجش قرار گرفته و تمامی آنها تایید گردید.

7 
مصطفوی کهنگی و 

 قادیان)1399(

 نیرابطه ب یعنوان بررس

 رانیمد یارتباط یمهارت ها

و عملکرد آنها در دانشگاه 

 پیام نور

حاصل از پرسشنامه درسطح  یها افتهی لیو تحل هیتجز

ست. در پرداخته شده ا spssبا استفاده از نرم افزار  یاستنباط

 یازآزمون ها قیتحق اتیبا توجه به فرض یسطح استنباط

 یجانب یها افتهیدر بخش  نیو همچن یو همبستگ ونیرگرس

 راهه استفاده کیانسیوار لیمستقل و تحل t یاز آزمون ها

ت مهار نیشده که ب دیتائ دهبه دست آم جیشده است. طبق نتا

ا ب ینعیوجود دارد.  و عملکرد آنها رابطه رانیمد یارتباط یها

 یم شتریب زین رانیعملکرد مد یارتباط یبالا رفتن مهارت ها

 شود.

 

 

8 

گیوتاج و 

 همکاران)1398(

 نیب ی رابطه یبررس

 رانیمد یارتباط های­مهارت

وعملکردکارکنان در 

شهرستان  یانتظام یفرمانده

 بندرعباس

 یارتباط هایتابعاد مهار نیکه ب دهد ینشان م ها افتهی

 وجود دارد و یمعنادار ی­و عملکرد کارکنان رابطه رانیمد

 و امیدرك پ نیب ی­مربوط به رابطه یستگهمب زانیم نیبالاتر

 ی­پنج مولفه نی. بباشد­یم (= r 559/0عملکرد کارکنان )

 ،تیقاطع ام،ی)که شامل: درك پ یارتباط هایمربوط به مهارت

( با عملکرد باشد یگوش دادن، کنترل عواطف م نش،یب

 بتمث یمعنادار نیوجود دارد و ا یمعنادار ی­کارکنان رابطه

 شیگرفت که با افزا جهینت توان­ی. لذا مستا میو مستق

 یم شیعملکرد کارکنان افزا ران،یمد یارتباط های­مهارت

 .ابدی

 صنیعی )1398( 9

مهارتهای ارتباطی در سازمان 

و عملکرد شغلی مدیران و 

 کارکنان

درك مفهوم ارتباطات سازمانی، اثربخشی کارکنان سازمان را 

ارتباطات سازمانی باعث ایجاد افزایش میدهد و کمبود اصول 

در سازمان میشود.مقاله پیش رو تلاشی است برای ارائه  مشکل

در سازمان، ارتباطات  مهارتهای ارتباطیبحثی راجع به نقش 

کارکنان و مدیران با بررسی موانع و  عملکرد شغلیسازمانی و 

مشکالت آن و راه های بهبود ارتباطات سازمانی، قوانین در این 

 .یت از ارتباطات سازمانرابطه و راهکار هایی برای حما

10 
احمدی و 

(1391همکاران)  

بررسی رابطه میان مهارتهای 

خود رهبری و رفتار نوآورانه 

در شرکت مجتمع گاز پارس 

 جنوبی

با استفاده از پرسشنامه استاندارد هافتون و نک  در این تحقیق

و استراتژیهای سه گانه آن  مهارتهای خودرهبریبه سنجش 

و الگوهای فکری سازنده پرداخته و  شامل رفتار، پاداش طبیعی

(  1390رابطه آنان را با نوآوری از طریق پرسشنامه مقیمی) 

بررسی نمودیم. در این تحقیق از روش آماری ضریب 

 95در سطح اطمینان  t همبستگی پیرسون و آماره آزمون

استفاده  SPSS18 و از نرم افزار  n-2 درصد و درجه آزادی

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF%20%D8%B4%D8%BA%D9%84%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF%20%D8%B4%D8%BA%D9%84%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%87%D8%A8%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%87%D8%A8%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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مهارتهای قیق نشان می دهد که بین شده است. نتایج این تح

آن با رفتار نوآورانه رابطه و استراتژی های سه گانه  خودرهبری

 .مثبت و معنی داری وجود دارد

 

 تحقیق روش

ری گا میانجی بتاثیر قدرت ارتباطات بر مدیریت ارتباط با مشتری تاثیر از آنجایی که هدف تحقیق شناسایی و تعیین  

 مشکلاتی که برای خ باشد ، زیرا تحقیق در پی یافتن پاسمی باشد ، لذا تحقیق از نظر هدف کاربردی می مهارتهای ارتباطی

 لهوقعیت مسامورد با را پس از برخاز نظر نحوه گردآوری داده ها ، توصیفی و از نوع همبستگی است ،  زی.باشدمطرح است می

در این  فادهاستسوالات پرسشنامه مورد  (1388شورینی، ای و بیان موضوع اطلاعات موردنیاز گردآوری شده است )خلیلی

ری در امعه آماجمی باشد.  برای سه متغیر پژوهشندارد از پرسشنامه های استاندارد اشاخص های استتحقیق حاصل گردآوری 

این  بازاریابی ارکنانکنفر  50 از بین می باشند. شرکت ایران خودرو واقع در استان کرج  بخش بازاریابی کارکناناین تحقیق 

هر .دید توزیع گر پرسشنامه بین آنها ساده به صورت تصادفی طبق فرمول کوکران برای نمونه گیری انتخاب و نفر 40 شرکت 

 .دهدیم را نشان هاآنپژوهش میدانی به مدل تحقیق نیاز دارد که در قالب ابزار تحلیلی مناسب، متغیرها و روابط بین 

 

 

 

 

 ( مدل تحقیق1شکل )

وسیله ، بهیحداقل مربعات جزئ روشهای مختلف آمار توصیفی، استنباطی و ها از روشوتحلیل دادهدر این تحقیق برای تجزیه

 از های تحقیقفرضیهمنظور آزمون در آمار تحلیلی این تحقیق به .شده است استفاده 2SmartPLS و SPSS 22افزارهاینرم

 شده است. مدل معادلات ساختاری استفاده

 نتیجه ها و بحث 

 برازش مدل اندازه گیری:

-یمگیری ازهه و اندگیری مدلی است که در آن روابط بین متغیرهای مشاهده پذیر و مکنون مورد توجه قرار گرفتمدل اندازه

 شده است:گیری معیارهای زیر استفاده های اندازهشود. برای بررسی برازش مدل

 معناداری بار عاملی بین گویه ها و متغیرهای مکنون مربوط به خود   )1

 پایایی که توسط ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی سنجیده می شود. )2

 شود.( بررسی میAVEروایی همگرا که با معیار میانگین واریانس استخراج شده ) )3

 قدرت ارتباطات

 مهارتهای ارتباطی

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%87%D8%A8%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%87%D8%A8%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%87%D8%A8%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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 .شود روایی واگرا که با  روش فورنل و لارکر سنجیده می )4

 های تحقیقبرای مولفه AVE(. مقادیر آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و 2جدول )

 آلفای کرونباخ پایایی ترکیبی AVE شاخص

 915/0 929/0 570/0 قدرت ارتباطات

 764/0 864/0 680/0 مشتری گرایی 

 CRM 698/0 874/0 782/0سازماندهی 

 705/0 836/0 631/0 مدیریت دانش

 CRM 679/0 894/0 841/0تکنولوژی مبتنی بر 

 933/0 946/0 715/0 مهارت های ارتباطی

 

است.  7/0از مقدار  ها بزرگتر( مشخص است، مقادیر آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی در تمامی مولفه2همانطور که از جدول)

است.  5/0ز مقدار اتمامی متغیرهای پژوهش بالاتر  AVEمقدار بنابراین پایایی پرسشنامه پژوهش مورد تایید است. همچنین 

 باشد.مورد قبول می بنابراین روایی همگرای سوالات پرسشنامه

نی وجود دارد وایی همگرا زما( محاسبه شده است. رAVEبرای بررسی روایی همگرا شاخص میانگین واریانس استخراج شده)

صورت  شد. در اینبزرگتر با AVE باید از پایایی ترکیبی د. همچنیننباشبزرگتر  5/0از  AVEو  7/0از  پایایی ترکیبی که

باشد. بنابراین یمشرط فوق برای تمامی متغیرها برقرار  3( هر 2با توجه به جدول )شرط روایی همگرا وجود خواهد داشت. 

 تمامی متغیرها از روایی همگرا برخوردار هستند.

ر متغیرها باشد، ( برای یک متغیر بزرگتر از همبستگی آن متغیر با سایAVEده)چنانچه جذر میانگین واریانس استخراج ش

 ند.باشده میخراج شروایی واگرا برای آن متغیر وجود دارد. در جدول زیر اعداد روی قطر اصلی جذر میانگین واریانس است

 های تحقیقو همبستگی بین شاخص AVE(. 3جدول )

 6 5 4 3 2 1 متغیر ردیف

           CRM 0.824تکنولوژی مبتنی بر  1

         CRM 0.455 0.835سازماندهی  2

       0.755 0.602 0.416 قدرت ارتباطات 3

     0.858 0.446 0.577 0.344 مدیریت ارتباط با مشتری 4

   0.795 0.468 0.528 0.582 0.548 مدیریت دانش 5

 0.825 0.646 0.448 0.614 0.488 0.590 مشتری گرایی 6

 

 از همبستگی آن ( مشخص است، جذر میانگین واریانس استخراج شده برای هر متغیر بیشتر3های جدول)همانطور که از داده

 های پژوهش مورد تایید است.متغیر با سایر متغیرها است. بنابراین روایی تشخیصی متغیر
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 برازش مدل ساختاری

و بینی مدل( )قدرت پیش 2Qریو مقاد )واریانس تبیین شده( 2Rریمقاد یبررس قیمدل از طر یبرازش بخش ساختار •

fمعیار   .ردیپذیصورت م 2

Rالف( معیار  2 

Rمعیار  Rزای)وابسته( مدل است. مربوط به متغیرهای پنهان درون 2 زا بـر معیاری است که نشان از تاثیر یک متغیـر بـرون 2

Rوی قبه عنوان مقدار ملاك برای مقادیر ضعیف، متوسط و  67/0و  33/0، 19/0زا دارد و سه مقدار یک متغیر دورن در نظر  2

R( مقدار5شود. با توجه به جدول)می گرفته و مدیریت ارتبـاط  334/644های  مهارت های ارتباطی محاسبه شده برای سازه 2

 سازد.، مناسب بودن برازش مدل ساختاری را تائید می679/0با مشتری 

Qب( معیار  2 

Qمعیار  ، 02/0زا سـه مقـدار در مورد یـک سـازه درون کند و در صورتی که مقدار آنقدرت پییش بینی مدل را مشخص می 2

ای مربـوط بـه های برون زبینی ضعیف، متوسط و قوی سازه یا سازهرا کسب نماید، به ترتیب نشان از قدرت پیش 35/0و  15/0

Q( مقدار معیار5آن را دارد. با توجه به جدول)  هـایسب مدل در خصـوص سـازهمحاسبه شده، نشان از قدرت پیش بینی منا 2

-تائیـد مـی دارد و برازش مناسب مدل سـاختاری را 679/0و مدیریت ارتباط با مشتری  644/0زای مهارت های ارتباطی درون

 سازد.

fج( معیار  2 

 دهد.موجود در جدول بالا مناسب بودن این شاخص را نشان می  مقادیر شاخص 

 شاخص های بررسی کفایت مدل تحقیق(. 4جدول )

    متغیر
 384/0 -- -- قدرت ارتباطات

 519/0 426/0 644/0 مهارت های ارتباطی

 -- 465/0 679/0 مدیریت ارتباط با مشتری

به ترتیب به عنوان مقدار ملاك برای مقادیر ضعیف، متوسط و  برای  67/0و  33/0، 19/0سه مقدار 

 قوی

 بینی کم، متوسط و قویبه ترتیب قدرت پیش برای 35/0و 15/0، ، 02/0مقدار سه 

 به ترتیب نشان از اندازه تاثیر کوچک، متوسط و بزرگ برای  35/0و  15/0، 02/0سه مقدار 
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 برازش مدل کلی

شود و با تایید برازش آن، بررسی برازش در یک مدل کامـل گیری و مدل ساختاری میمدل کلی شامل هر دو بخش مدل اندازه

1خواهد شد. برای بررسی برازش مدل کلـی تنهـا یـک معیـار بـه نـام  8GOF   وجـود دارد. معیـارGOF  توسـط تننهـاوس و

1همکاران 9  گردد. ( ابداع گردید و طبق فرمول موجود در جدول محاسبه می2004)

 GOFار (. نتایج برازش کلی مدل با معی5جدول )

   

547/0 433/0 661/0 

 

و میـانگین  437/0( مقـدار شود، مقدار میانگین مقادیر اشـتراکی )شاهده می( 5همانطور که در جدول)

بدست آمد که بزرگتر از مقـدار  547/0معادل  GOFبدست آمده است و با توجه به فرمول مقدار معیار  661/0برابر  مقادیر

ه و اجازه ورود مدل کلی را با قدرت تایید کرد GOFبوده و نشان از برازش قوی مدل کلی تحقیق است. معیار بالای  3/0ملاك 

 به بخش بررسی فرضیات صادر می گردد.

 فرضیه های پژوهشیآزمون 

قدرت و  نشان دهنده  ضریب مسیر اندازهانجام شده است.  روش حداقل مربعات جزئی ی پژوهش بر اساسهاآزمون فرضیه

بیشتر باشد.  96/1 از عدد  هر مسیرآماره تی  لازم است مقدار بودن ضریب مسیر معنادار برایبوده و بین دو متغیر  قوت رابطه

 variance accounted اما مهمترین شاخصی که باید بیاموزدسوبل استفاده میکنیم.  یانجی از روشبرای بررسی فرضیه م

for(VAF) است واریانس شمول همان یا . 

 نتایج حاصل از ارزیابی مدل ساختاری برای بررسی فرضیه های تحقیق (6جدول)

 مسیر ردیف
ضریب مسیر 

(β) 

 داریعدد معنی

(t-value) 

نتیجه 

 آزمون

 تایید 404/37 803/0 مهارت های ارتباطی قدرت ارتباطات  1

 تایید 04/6 274/0 مدیریت ارتباط با مشتری مهارت های ارتباطی  2

مهارت های ارتباطی  3  تایید 724/13 587/0  مدیریت ارتباط با مشتری

 

 

 

 

 

                                                           
۱۸Goodness Of Fit 

۱۹Tenenhaus et al. 
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 مهارتهای ارتباطی(بررسی فرضیه چهارم پژوهش)نقش میانجی گری  (7جدول)

 فرضیه

ضریب 

مسیر 

 استاندارد

 آماره 
t 

P (sig) 

 تائید یا

عدم 

 تائید

 نتیجه

متغیر مهارت  تائید P<0.05 404/37 803/0 قدرت ارتباطات← مهارت های ارتباطی 

های ارتباطی در 

رابطه قدرت 

ارتباطات با 

مدیریت ارتباط با 

مشتری نقش 

میانجی جزئی 

 دارد

← مدیریت ارتباط با  مهارت های ارتباطی 

 مشتری
587/0 724/13 P<0.05 تائید 

 تائید P<0.05 04/6 274/0 قدرت ارتباطات← مدیریت ارتباط با مشتری

274/0 = میمستق ریمس بیضر 471/0 = میمستقغیر  ریمس بیضر   

t 04/6 = مستقیم t   363/13 =غیر مستقیم 

    745/0 =ضریب مسیرکل

 

باشد. یم 96/1دار و مقدار آماره تی   به دست آمده که بیشتر از مق  ریمتغ، مقدار ضریب مسیر برای 3و2 مطابق شکل های

 بنابراین فرضیات مورد تائید هستند.

 
 ( آماره تی2شکل )
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 ( ضریب مسیر3شکل )

 نتیجه گیری

نین و همچتری ط با مشمدیریت ارتباو  قدرت ارتباطاتبا توجه به بررسیهای فراوان از ادبیات گذشته در ارتباط با متغیرهای 

وهش حاضر اینکه پژ وجه بهپژوهشی یافت نشد که این سه متغیر را مورد بررسی قرار داده باشد. در ادامه با ت مهارتهای ارتباطی

مافزار فاده از نریابی معادله های ساختاری با استمتغییرها به صورت هم خطی میباشد از روش مدلاز نوع کاربردی و روابط بین 

PLS Smart استفاده شد. روش PLS Smart بخش را تحت  برای برازش و ارزیابی روایی مدلهای معادله های ساختاری، سه

رای به دست ب spss مدل. همچنین از نرمافزارگیری، مدل ساختاری و بخش کلی  پوشش قرار میدهد: بخش مدلهای اندازه

 .آوردن نتیجه کمک گرفته شد

باشد یم( 404/37ی برابر)داری بین متغیر قدرت ارتباطات و مهارت های ارتباط(؛ آماره معنی6مطابق با جدول )نتایج نشان داد 

رتباطی در سطح اارتباطات و مهارت های دهندۀ این است که ارتباط میان قدرت ( است و نشان96/1که بزرگتر از مقدار )

ر مثبت قدرت ( است و میزان تاثی803/0دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر)( معنی%95اطمینان)

ش وجب افزایاطات، مدهد. به عبارتی دیگر یک واحد تغییر در قدرت ارتبارتباطات بر مهارت های ارتباطی شرکت را نشان می

 ثیر مثبت وباطی تاواحدی در مهارت های ارتباطی خواهد شد. این بدان معناست که قدرت ارتباطات بر مهارت های ارت 803/0

 شود. پژوهش تایید می اول مستقیم دارد. بنابراین فرضیه

 

باشد که ( می04/6داری بین متغیر قدرت ارتباطات و مدیریت ارتباط با مشتری برابر)(؛ آماره معنی6مطابق با جدول )همچنین 

دهندۀ این است که ارتباط میان قدرت ارتباطات و مدیریت ارتباط با مشتری در سطح ( است و نشان96/1بزرگتر از مقدار )

( است و میزان تاثیر مثبت قدرت 274/0دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر)( معنی%95اطمینان)
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دهد. به عبارتی دیگر یک واحد تغییر در قدرت ارتباطات، موجب ا مشتری شرکت را نشان میارتباطات بر مدیریت ارتباط ب

واحدی در مدیریت ارتباط با مشتری خواهد شد. این بدان معناست که قدرت ارتباطات بر مدیریت ارتباط با  274/0افزایش 

 شود. پژوهش تایید میدوم مشتری تاثیر مثبت و مستقیم دارد. بنابراین فرضیه 

( 724/13ا مشتری برابر)بداری بین متغیر مهارت های ارتباطی و مدیریت ارتباط (؛ آماره معنی6مطابق با جدول ) نیز ادامهدر 

 مدیریت ارتباط با ودهندۀ این است که ارتباط میان مهارت های ارتباطی ( است و نشان96/1باشد که بزرگتر از مقدار )می

و میزان تاثیر  ( است587/0دار است. همچنین ضریب مسیر مابین این دو متغیر برابر)( معنی%95مشتری در سطح اطمینان)

ر مهارت دتغییر  دهد. به عبارتی دیگر یک واحدمثبت مهارت های ارتباطی بر مدیریت ارتباط با مشتری شرکت را نشان می

هارت های ماهد شد. این بدان معناست که واحدی در مدیریت ارتباط با مشتری خو 587/0های ارتباطی، موجب افزایش 

 شود. یپژوهش تایید مسوم ارتباطی بر مدیریت ارتباط با مشتری تاثیر مثبت و مستقیم دارد. بنابراین فرضیه 

ت ارتباطات با شود متغیر قدرمشاهده می(؛ 7جدول )همانطور که در بمنظور بررسی نقش میانجی گری مهارتهای ارتباطی 

 .( t>1.96) باشددار با مهارت های ارتباطی میدارای رابطه معنی 803/0د شده ضریب استاندار

-رتباط با مشتری میدار با مدیریت ادارای رابطه معنی 587/0همچنین متغیر مهارت های ارتباطی با ضریب استاندارد شده  

ا مشتری بیت ارتباط تاثیر قدرت ارتباطات بر مدیر درتوان پذیرفت که مهارت های ارتباطی بر این اساس می (.t>1.96)باشد

 .داردی انجیم نقش

دار شده معنی انداردضمنا با توجه به اینکه مسیر مستقیم مهارت های ارتباطی بر مدیریت ارتباط با مشتری دارای ضریب است

مدیریت  ورتباطات رابطه قدرت اتوان نتیجه گرفت که متغیر مهارت های ارتباطی به صورت متغیر میانجی جزئی در است، می

 نماید.ارتباط با مشتری می

 در کهی نطورهما. باشدیم ریمتغ کی یانجیم نقش به مربوط اتیفرض رد ای قبول دردیگری  کردیرو سوبل آزمونهمچنین 

 بر وبیشتر است.  96/1 از مقدار نیا کهاست،  363/13 سوبل آزمون از حاصلغیر مستقیم   tرمقدا است شده داده نشان جدول

رت های یانجی گری مهاقدرت ارتباطات بر مدیریت ارتباط با مشتری با م میمستق ریغتاثیر  که گرفت جهینت توانیم اساس نیا

 در کل ریمس بیضر ،مدل آزمون از حاصل جینتا اساس بر .است گرفته قرار دییتا موردچهارم نیز  هیفرض و داریمعنارتباطی 

با  اطی برابرت های ارتبقدرت ارتباطات و مدیریت ارتباط با مشتری از طریق متغیر میانجی مهار ریمتغ دو نیب استاندارد حالت

 است. 745/0

 :با توجه به مدل و نتایجی که از فرضیات پژوهش به دست آمد پیشنهادات ذیل ارائه شده است

از وجود بسترها و ،توصیه میشود بعد از تحقق ضرورتهای استقرار مدیریت دانش مشـتری  مجموعه مورد مطالعه به مدیران

کمبـود »ا چالشهای اسـتقرار از قبیـل بای  نیازمندیهای مورد نیاز برای استقرار مدیریت دانش مشـتری در قالب شرایط زمینه

دانش مشتری، دشـواری جلـب مشـارکت نیـروی انداز و راهبرد مشخص در زمینة مدیریت  تخصـص حرفـه ای ، نبـود چشم

کردن  انسانی ، دشواری حفظ اسرار مشتری و رعایت حریم خصوصی، کانالهای ارتباطی ناکـارا و پراکنده و دشواری راضی

ای سـازی را بـر هـای بهینـه اطمینـان حاصل کنند و قبل از استقرار مدیریت دانش مشتری، پـروژه« مشتری به ارائة اطلاعات

ای خود انجام دهند تا در قبل، حین و بعد از استقرار مدیریت دانش مشتری با مشکلات و موانع  بهبـود وضعیت شرایط زمینه

شود هنگام استقرار مدیریت دانش مشتری سعی کنند به تمامی ابعاد استقرار  به مدیران توصیه می.رو شوند کمتری روبه

، تعیین ارتقای مهارتهای ارتباطیبرای اخذ تصـمیمهـای مناسـب تجاری، سازمان توانمندسازی »مدیریت دانش مشتری شامل 
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توجه داشته باشند و سعی کنند این ابعاد « ساختار مدیریت دانش مشتری، طراحـی نظام پاداش بهینه و ایجاد آگاهی عمومی

 حوزه فعالیت تغییـر و تحـولات موجـود درگیری، رصد و پایش کنند تا از  خود اندازهمجموعه سازمانی صـورت کامل در  را به

شـود هنگـام انتخـاب  توصـیه مـی و تصمیم گیران ارشد مجموعه مورد مطالعهخود مطلع شوند. همچنین، به مدیران 

نـوع مشـتری مـورد نظـر ، قوانین »سـازوکارهـا و ابزارهای استقرار مدیریت دانش مشتری به شرایط مداخله گر از قبیل 

توجه کنند تا در انتخاب « انـداز و راهبرد  مهارت و تخصص نیروی انسـانی، زیرسـاختهـای فناورانـه، چشـم دولتی،

خود دچار اشتباه نشوند و از این ابزارها نهایت استفاده را ببرند.  سازمانسازوکارهای استقرار مدیریت دانش مشتری در 

و ابزارهای استقرار مـدیریت دانـش مشـتری و نیـز شـرایط اسـتفاده  همچنین، سعی کننـد شـناخت خـود از سایر سازوکارها

از آنهـا را افزایش دهند تا در عمل استقرار مدیریت دانش مشـتری آزادی عمـل و انعطـاف بـالایی داشـته باشند. به مدیران 

خود مستقر کنند و به این  سازمان توصیه میشود در صورتی کـه بتواننـد مـدیریت دانـش مشـتری را درمتولی تصمیم گیری 

 کاهش/ اجتناب از هزینه»کار اهتمام و مداومت داشته باشند، مـیتواننـد از پیامـدهای استقرار مدیریت دانش مشتری از قبیل 

های اضافی، خلق ارزش جدیـد برای مشتریان، بهبود وضـعیت مـدیریت ارتباطـات بـا مشـتری، بهبـود مهـارت فنـی 

، ایجاد دیدگاه جامع و منسجم نسبت بـه مشـتری، افـزایش درآمد بین کارکنانافزایی ناشی از همکاری در  همکارکنـان،

  مند شوند بهره« و بهبود وضعیت سودآوری  سازمان
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