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 Background and Aim: The purpose of this research is to investigate 

the relationship between customer relationship management 

dimensions and financial and marketing performance in the General 

Directorate of Ports and Maritime Affairs of Gilan Province. 

Materials and Methods: The current research is a descriptive research 

of correlation type and is in the category of applied research. The 

statistical population in this research includes 490 employees of the 

General Directorate of Ports and Maritime Affairs of Gilan Province. 

The statistical sample of the research is the employees of the General 

Directorate of Ports and Maritime Affairs of Gilan Province, and the 

minimum sample size was calculated to be 215 people according to the 

limited population formula and Cochran's formula. For data analysis, 

in order to examine the components of customer relationship 

management and organizational performance through Spss software, 

correlation and linear regression tests were used to test hypotheses and 

analyze data. 

Ethical considerations: In all stages of writing the article, while 

respecting the originality of the texts, honesty and trust have been 

observed. 

Findings: The findings showed that the variables of senior 

management support, customer orientation, educational orientation, 

customer data, customer information processing, and customer 

relationship management integration were able to explain 78.3 percent 

of the changes in the variables related to organizational performance. 

Conclusion: According to the results of correlation tests and multiple 

linear regression analysis, it was found that the value of the F test 

statistic, all the independent variables of the research are significant and 

they explain the changes in the dependent variable of financial and 

marketing performance, and the value of the determination coefficient 

R2 of the components of the customer relationship management 

variable has been able to change Explain the dependent variable of 

financial and marketing performance. 
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 1402سال ، 5پیاپی  ة، شمارپنجم ةدور

 

  و بازاریابی مالیو عملکرد ی ارتباط با مشتر تیریابعاد مد نیب ةرابطبررسی 

(لانیاستان گ یانوردیکل بنادر و دراداره موردی: ة)مطالع  

                                                                                           2قاسم قاسمی بیورزنی، *1 ورپمحمدرضا سالاری 

 قزوین، ایران ،مدیریت، پیام نور ةبازاریابی، دانشکد-کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی. 1

 ، رشت، ایراندانشگاه آزاد اسلامی، واحد رشت ،گروه معارف اسلامی عضو هیئت علمی. 2

 چکیده   اطلاعات مقاله

 پژوهشی نوع مقاله: 

 402-387 صفحات:
 

 مقاله:  ةسابق

 05/01/1402تاریخ دریافت: 

 24/02/1402تاریخ اصلاح: 

 18/04/1402تاریخ پذیرش: 

 06/07/1402تاریخ انتشار: 

ارتباط با  تیریابعاد مد نیرابطه ب یبررسهدف  پژوهش حاضر با: زمینه و هدف 

، انجام لانیاستان گ یانوردیکل بنادر و دردر اداره یابیو بازار یو عملکرد مال  یمشتر

 است. شده

 ةدست دربستگی است و از نوع همو ی فیتوص، حاضر پژوهش :هامواد و روش

 از نفر 490پژوهش شامل  نیا ی درآمار ةجامع ی قراردارد.کاربرد هایپژوهش

کل کارکنان اداره ،آماری ةنمون .استکل بنادر و دریانوردی استان گیلان اداره کارکنان

 ةفرمول جامع به حداقل حجم نمونه با توجه و بودند لانیاستان گ یانوردیبنادر و در

ها د. برای تجزیه و تحلیل دادهشمحاسبه نفر  215فرمول کوکران تعداد  و محدود

با مشتری و عملکرد سازمانی از طریق  های مدیریت ارتباطمنظور بررسی مؤلفهبه

و تجزیه  هاهبستگی و رگرسیون خطی برای آزمون فرضیهای همآزمون  Spssافزارنرم

 د.شها استفاده و تحلیل داده

-مداری، جهترهای حمایت مدیریت ارشد، مشتریمتغیها نشان داد یافته: هایافته

پارچگی)ادغام( مدیریت اطلاعات مشتری و یکگیری آموزشی، داده مشتری، پردازش 

به عملکرد از تغییرات متغیر وابسته  درصد 3/78، اندتوانستهارتباط با مشتری 

 د.ننرا تبیین کسازمانی 

در تمام مراحل نگارش مقاله، ضمن رعایت اصالت متون، صداقت : قیلاحظات اخلام

 .داری رعایت شده استو امانت

بستگی و تحلیل رگرسیون خطی چندگانه مشخص های همآزمون به با توجه :نتیجه

و  است دار بودهمعنی پژوهشتمامی متغیرهای مستقل  Fآزمون ةشد که مقدار آمار

د و مقدار ضریب کنتغییرات متغیر وابسته عملکرد مالی و بازاریابی را تبیین می

تغییرات متغیر است های متغیر مدیریت ارتباط با مشتری توانسته مؤلفه R2تعیین

 د.کنی را تبیین ابیو بازار یمالعملکرد  ةوابست
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  مقدمه. 1

 تیاهم و یخارج تجارت ةندیفزا و مستمر رشد

 از یکی  مثابهبه کشورها مبادلات تیریمد روزافزون

 تجارت  ةریزنج در مهم و مؤثر یدیکل عوامل

 عملکرد تیاهم رو،نیازا. رودیم شماربه المللنیب

-یم فایا کشورها یاقتصاد نظام در که ینقش و بنادر

 در شرفتیپ و خود اتیح حفظ یبرا هاسازمان د،کن

 توجه عملکرد مستمر بهبود به امروز یرقابت یایدن

 طیشرا به توجه با(. 1393 همکاران، و رادفر)دارند

 حاکم جهان بر ریاخ ةده در که یاقتصاد نامطلوب

 یبرا یراه دنبالبه هاسازمان از یاریبس است، شده

 خود یمال یعملکرها بهبود و هانهیهز کاهش

 توانیم یمال یعملکرها بهبود قیطر از. هستند

 ةادام یبرا و دکر برآورد را سازمان عملکرد ةجینت

 چالش نیتر بزرگ امروزه .کرد یزیربرنامه آن اتیح

 یبرا ژهیوبه ؛است هاشرکت عملکرد بهبود رانیمد

 بهبود ف،یضع یاقتصاد رشد نرخ با یکشورها

 است اقتصاد در بهبود از ییهانشانه یشرکت عملکرد

 چگونه نکهیا به یادیز حد تا یبازرگان عملکرد بهبود و

-یم توسعه و حفظ یمشتر با را خود روابط هاشرکت

 . دارد یبستگ دهند

 تاکنون گذشته از یانزل بندر یانوردیدر و بنادر ةادار

 کالا المللیبین ونقلحمل در کلیدی نقش همواره

 نیا ،مناسب ریزیبرنامه به توجه روازاین. است داشته

 رسانیخدمت راستای در مهمی نقش دتوانمی بندر

 ریزیبرنامه هرچه. باشد داشته بندر مشتریان به بهتر

 سبب باشد یبندر مشتریان بیشتر جذب راستای در

-مهم از یکی. دشومی منطقه و بندر اقتصادی رونق

  ،یانزل بندر همچون یبنادر در هاریزیبرنامه ترین

 نیترمهم عنوانبه انیمشتر خصوص در ریزیبرنامه

 نگرش رییتغ نیبنابرا. دشوینم قلمداد خود ییدارا

 به بودن محورخدمت  خود یتجار یهایاستراتژ

 از گرید یکی .ردیپذ انجام دیبا بودن محوریمشتر

 ارتباط در انیمشتر شناخت نبود بندر نیا مشکلات

 جادیا با نیا برعلاوه. است هاآن اطلاعات  و  هاداده با

 در توانیم ،یبندر انیمشتر با بخشاثر و بهتر روابط

  ،یفناور  در  رییتغ.  رفت شیپ به رقبا ریسا با رقابت

  مردم،  یهاخواسته  در  رییتغ  اطلاعات،  در  رییتغ

 یجهان یبازارها در رییتغ و کنندگانمصرف  در  رییتغ

 تیموفق احتمال عدم یزمان. ردیگ صورت باید

 از یکم تعداد که دارد وجود یمشترة رابط تیریمد

 گرید مهم موارد از. باشند زهیانگ یدارا کارکنان

 به که باشد یم  کارکنان آموزش و یمداریمشتر

 آن از استفاده و اطلاعات انتشار و یابیدست لیتسه

 و مشکلات با مقابله هدف با سازمان یاعضا انیم در

. دکنیم کمک یبندر انیمشتر یهاخواست در

 در تیفیک جادیا خاص یهایژگیو قیتشو

 و تعامل جادیا اجرا، و شرفتیپ مثل ییندهایفرآ

 نیا در ن،یبنابرا .انشیمشتر و شرکت نیب یهماهنگ

 جادیا یبرا را کارکنان ةزیانگ و مشارکت دیبا بندر

 ةرابط تیریمد ستمیس رشیپذ یبرا ازین مورد رییتغ

-حوزه در هامشارکت نیترمهم. داد شیافزا یمشتر

 تعهد سازمان، در یپارچگکی زانیم چون ییها

 مختلف منابع وجود و پروژه قبال در ارشد رانیمد

 در یسازمان مهم مشکلات از موارد نیا. افتدیم اتفاق

 تیریمد عملکرد بر زیادی ریثأت که بوده کل اداره نیا

 .دارند یمشتر با ارتباط

 جذب کندیم کمک بنادر به که یعوامل از یکی

 جادیا. است یفعل انیمشتر حفظ و دیجد انیمشتر
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-به یامروز یکارها و کسب در انیمشتر در یوفادار

 در ییسزاهب ریثأت وفادار انیمشتر نکهیا لحاظ

 از شیب توجه مورد کنند،یم فایا هاهسسؤم تیموفق

 جزبه یکار و کسب چیه. است گرفته قرار شیپ

 داشتن بدون توانندینم یدولت یانحصار یهاسازمان

 شیپ از یکی .باشند داشته بقا وفادار یانیمشتر

 خدمات، ةحوز در ژهیوهب ان،یمشتر یوفادار یازهاین

 بندر همچون یبنادر نیبنابرا. است یمشتر تیرضا

 کلان اهداف و اندازچشم به یابیدست برای یلانز

 صنعت در بازار سهم نیبالاتر کسب همان که شیخو

در . دهد  شیافزا را خود انیمشتر تیرضا دیبا است

 برای حلراه نیبهتر یمشتر با ارتباط تیریمد نتیجه

نوآوری پژوهش حاضر  .است مهم نیا به یابیدست

 ابعاد و وابسته ریمتغ عنوانبه یسازمان عملکرد

 . است مستقل ریمتغ یمشتر با ارتباط تیریمد

 تیریمد ابعاد ةمسئل بر های موجودپژوهشتمرکز 

 و یمال)یسازمان عملکرد و  یمشتر با ارتباط

 لانیگ استان یانوردیدر و بنادر کلاداره در( یابیبازار

 ةمطالع با که گرفته است قرار یبررس بحث و مورد

ارشد و عملکرد  تیریمد تیحما . بین1های فرضیه

 نیب. 2 ؛وجود دارد یداریمعن ةرابط یسازمان

 یداریمعن ةرابط یو عملکرد سازمان یمداریمشتر

و عملکرد  یآموزش یریگجهت نیب. 3؛ وجود دارد

داده  نیب. 4 ؛وجود دارد یداریمعن ةرابط یسازمان

وجود  یداریمعن ةرابط یو عملکرد سازمان یمشتر

و عملکرد  یپردازش اطلاعات مشتر نیب. 5 ؛دارد

-کی نیب. 6 ؛وجود دارد یداریمعن ةرابط یسازمان

و عملکرد  یارتباط با مشتر تیری)ادغام( مدیارچگپ

 نیب. 7 ؛وجود دارد یداریمعن ةرابط یسازمان

 ةرابط یو عملکرد سازمان یارتباط با مشتر تیریمد

 .وجود دارد یداریمعن

 ایآ که است نیا پژوهش یاصل ةلئمسطور کلی هب 

 و یمال عملکرد و یمشتر با ارتباط تیریمد نیب

 لانیگ استان یانوردیدر و بنادر کلاداره در یابیبازار

 دارد؟ وجود معنادار ةرابط

 

 ها. مواد و روش2

و است  یبستگاز نوع همو ی فیتوص حاضر، پژوهش

 ةجامع .کاربردی قرار دارد هایپژوهشة در دست

-اداره نفر کارکنان 490پژوهش شامل  نیا ی درآمار

 ةنمون .استل بنادر و دریانوردی استان گیلان ک

استان  یانوردیکل بنادر و درکارکنان اداره ،آماری

 به حداقل حجم نمونه با توجه و است بوده لانیگ

 215فرمول کوکران تعداد  و محدود ةفرمول جامع

-هگیری احتمالی و بروش نمونهد. شمحاسبه نفر 

ها از وری دادهآگرد برای صورت تصادفی ساده است.

 ةنامبرای متغیر مدیریت ارتباط با مشتری از پرسش

و برای متغیر  پژوهش ةساخته با تکیه بر پیشینمحقق

( 1388جزئی) ةنامعملکرد سازمانی از پرسش

استفاده شد. جهت بررسی روایی از نظرات خبرگان و 

 منظور بررسی پایایی از آلفای کرونباخ استفاده شد.به

منظور بررسی ها بهو تحلیل داده برای تجزیه

های مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد مؤلفه

-های همزمونآ Spss افزاراز طریق نرمسازمانی

خطی برای آزمون فرضیات و  ستگی و رگرسیونب

 د.شها استفاده تجزیه و تحلیل داده
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 مقاله، نگارش مراحل تمام در :یاخلاقملاحظات .3

 یدارامانت و صداقت متون، اصالت تیرعا ضمن

 .است شده تیرعا

 

 پژوهشهای . یافته4

های پژوهش مورد بحث و بررسی در این قسمت یافته

 گیرد.قرار می

 های توصیفی متغیرها. یافته1-4

حمایت میانگین امتیاز متغیر  1 مطابق جدول 

، 3088/4دهندگان از نظر پاسخ مدیریت ارشد

 777/0و واریانس برابر  88173/0انحراف معیار 

از میانگین مورد بالاتر دست آمده باشد. میانگین بهمی

( است و کمترین امتیاز مربوط به 3انتظار )امتیاز 

دهندگان از نظر پاسخ حمایت مدیریت ارشدمتغیر 

 . است 5و بیشترین امتیاز معادل  2/1معادل 

-از نظر پاسخ اریمدمشتریمیانگین امتیاز متغیر 

و  82867/0انحراف معیار ، 0391/4دهندگان 

دست آمده . میانگین بهاست 687/0واریانس برابر 

( است و 3از میانگین مورد انتظار )امتیاز بالاتر

از نظر  مشتری مداریکمترین امتیاز مربوط به متغیر 

و بیشترین امتیاز معادل  4/1دهندگان معادل پاسخ

 .است 5

از نظر  گیری آموزشیجهتامتیاز متغیر میانگین 

و  89084/0انحراف معیار ، 0074/4دهندگان پاسخ

دست آمده . میانگین بهاست 794/0واریانس برابر 

( است و 3از میانگین مورد انتظار )امتیاز بالاتر 

 گیری آموزشیجهتکمترین امتیاز مربوط به متغیر 

و بیشترین امتیاز  2/1دهندگان معادل از نظر پاسخ

 .است 5معادل 

-ز نظر پاسخا داده مشتریمیانگین امتیاز متغیر 

و  94065/0انحراف معیار ، 6809/3دهندگان 

دست آمده انگین به. میاست 885/0واریانس برابر 

( است و 3از میانگین مورد انتظار )امتیاز بالاتر 

از نظر  داده مشتریکمترین امتیاز مربوط به متغیر 

 5و بیشترین امتیاز معادل  1دهندگان معادل پاسخ

 .است

از  پردازش اطلاعات مشتریمیانگین امتیاز متغیر 

انحراف معیار ، 6121/3دهندگان نظر پاسخ

-. میانگین بهاست 015/1و واریانس برابر  00728/1

( 3از میانگین مورد انتظار )امتیاز  بالاترست آمده د

پردازش است و کمترین امتیاز مربوط به متغیر 

و  1دهندگان معادل از نظر پاسخ اطلاعات مشتری

میانگین امتیاز متغیر است.  5بیشترین امتیاز معادل 

انحراف ، 5553/3دهندگان ز نظر پاسخا پارچگییک

است.  831/0و واریانس برابر  91174/0معیار 

از میانگین مورد انتظار  بالاتردست آمده میانگین به

( است و کمترین امتیاز مربوط به متغیر 3)امتیاز 

دهندگان از نظر پاسخ اطلاعات مشتری پارچگییک

 .است 5و بیشترین امتیاز معادل  1معادل 

-از نظر پاسخ عملکرد سازمانیمیانگین امتیاز متغیر 

و  86451/0انحراف معیار ، 6847/3دهندگان 

دست آمده . میانگین بهاست 747/0واریانس برابر 

( است و 3از میانگین مورد انتظار )امتیاز  بالاتر

از  عملکرد سازمانیکمترین امتیاز مربوط به متغیر 

و بیشترین امتیاز معادل  1دهندگان معادل نظر پاسخ

است. 5
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 یرهاتوصیف آماری متغ .1جدول 

 کشیدگی چولگی واریانس انحراف معیار میانگین بیشترین کمترین تعداد متغیر

حمایت مدیریت 

 ارشد

215 2/1 5 3088/4 88173/0 777/0 478/0- 399/0 

 459/0 -492/0 687/0 82867/0 0391/4 1 4/1 215 مداریمشتری

 435/0 -487/0 794/0 89084/0 0074/4 5 2/1 215 گیری آموزشیجهت

 -394/0 -426/0 885/0 94065/0 6809/3 5 2/1 215 داده مشتری

 پردازش اطلاعات

 مشتری
215 1 5 6121/3 00728/1 015/1 

503/0- 459/0- 

 107/0 -42/0 831/0 91174/0 5553/3 5 1 215 پارچگییک

 272/0 -402/0 747/0 86451/0 6847/3 5 1 215 عملکرد سازمانی

 

 پژوهشمتغیرهای  ةنرمالیتآزمون . 2-4

 گیرد.های یک متغیر کمی مورد استفاده قرار میشده در مورد توزیع دادهبررسی ادعای مطرح برای این آزمون

ها، پارامترهای مورد نظر در بررسی وجود توزیع ترتیب تعداد دادهکه به استآزمون شامل یک خروجی  ةنتیج

داری ترین ردیف این جدول ردیف سطح معنیکند. مهماری را ارائه میدمانند تعداد نمونه و مقدار سطح معنی

های تر است، بنابراین توزیع دادهدرصد بزرگ 5از  پژوهشمتغیرهای  همةداری است. با توجه به اینکه سطح معنی

 کند.از توزیع نرمال پیروی می پژوهشمتغیرهای  همة

 

 ها برای متغیرهای مدلبرای تست نرمال بودن دادهاسمیرنوف  -.  آزمون کولموگروف2جدول 

حمایت  

 مدیر ارشد

گیری جهت مداریمشتری

 آموزشی

داده 

 مشتری

پردازش 

اطلاعات 

 مشتری

عملکرد  پارچگییك

 سازمانی

  215                                                                  تعداد نمونه

 141/0 091/0 078/0 069/0 052/0 078/0 056/0 داریسطح معنی
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 بستگی . آزمون هم3-4

با توجه  .یک متغیر کمی با متغیر کمی دیگر است ةرابط ةآماری برای تعیین نوع و درجبستگی ابزاری تحلیل هم

 ةصفر تا مثبت یک قرار دارد، از این رو بین متغیرهای پژوهش رابط ةدست آمده در بازهبه اینکه تمامی ضرایب ب

 داری وجود دارد.معنی

 

 بستگی پیرسون. ضرایب هم3جدول 

 

حمایت  متغیر

 ارشدمدیر 

مشتری 

 مداری

گیری جهت

 آموزشی

پردازش  داده مشتری

اطلاعات 

 مشتری

عملکرد  پارچگییک

 سازمانی

 0/ 523 0/ 452 0/ 324 0/ 393 0/ 666 0/ 549 1 حمایت مدیر ارشد

 0/ 610 0/ 597 0/ 402 0/ 412 0/ 759 1 0/ 549 مداریمشتری

 0/ 737 0/ 661 0/ 335 0/ 462 1 0/ 759 0/ 666 گیری آموزشیجهت

 0/ 525 0/ 604 0/ 824 1 0/ 462 0/ 412 0/ 393 داده مشتری

پردازش اطلاعات 

 مشتری

324 /0 402 /0 335 /0 824 /0 1 673 /0 486 /0 

 0/ 848 1 0/ 673 0/ 604 0/ 661 0/ 597 0/ 452 پارچگییک

 1 0/ 848 0/ 486 0/ 525 0/ 737 0/ 61 0/ 523 عملکرد سازمانی
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 های پژوهش بررسی فرضیه. 4-4

دست همقدار ب توان گفتاول می ةدر خصوص فرضی

دار معنی 0.01( که در سطح خطای 159/80) Fآمده 

مدل پژوهش دهد مدل رگرسیونی است، نشان می

خوبی است و به کمک آن قادر خواهیم بود تغیرات 

ر را بر اساس متغیبه عملکرد سازمانی متغیر وابسته 

در این جدول  تبیین کنیم.حمایت مدیریت ارشد 

با سطح معناداری  297/2آزمون لون برابر  ةآمار

همگنی  دةدهندست آمده که نشانهب 095/0

توان بیان دوم می ةخصوص فرضیدر . استها واریانس

که در سطح  F( 93/129دست آمده )همقدار  ب داشت

دهد مدل دار است، نشان میمعنی 0.01خطای 

مدل خوبی است و به کمک آن  پژوهشرگرسیونی 

به عملکرد قادر خواهیم بود تغیرات متغیر وابسته 

تبیین ر مشتری مداری را بر اساس متغیسازمانی 

با  154/4آزمون لون برابر  ةدر این جدول آمار کنیم.

 ةدهنددست آمده که نشانهب 095/0سطح معناداری 

 . استها همگنی واریانس

مقدار   توان بیان داشتسوم می ةخصوص فرضیدر 

که در سطح خطای   F( 526/252) دست آمدههب

دهد مدل رگرسیونی دار است، نشان میمعنی 0.01

مدل خوبی است و به کمک آن قادر خواهیم  پژوهش

را بر به عملکرد سازمانی بود تغیرات متغیر وابسته 

در  تبیین کنیم.گیری آموزشی ر جهتاساس متغی

با سطح  501/3آزمون لون برابر  ةاین جدول آمار

 ةدهندکه نشاناست دست آمده هب 095/0معناداری 

رم چها ة. در خصوص فرضیاستها همگنی واریانس

که در سطح خطای  F( 154/81دست آمده )همقدار  ب

دهد مدل رگرسیونی دار است، نشان میمعنی 0.01

مدل خوبی است و به کمک آن قادر خواهیم  پژوهش

را بر به عملکرد سازمانی بود تغیرات متغیر وابسته 

در این جدول  تبیین کنیم.ر داده مشتری اساس متغی

با سطح معناداری  826/2آزمون لون برابر  ةآمار

همگنی  ةدهنددست آمده که نشانهب 095/0

 .استها واریانس

 دست آمدههمقدار  ب پنجم ةدر خصوص فرضی

(815/65 )F   دار معنی 0.01که در سطح خطای

مدل  پژوهشدهد مدل رگرسیونی است، نشان می

خوبی است و به کمک آن قادر خواهیم بود تغیرات 

ر را بر اساس متغیبه عملکرد سازمانی متغیر وابسته 

در این جدول  تبیین کنیم.پردازش اطلاعات مشتری 

با سطح معناداری  802/6آزمون لون برابر  ةآمار

همگنی  ةدهنددست آمده که نشانهب 095/0

-همقدار  بم شش ة. در خصوص فرضیاستا هواریانس

 0.01که در سطح خطای  F(  605/544) دست آمده

دهد مدل رگرسیونی دار است، نشان میمعنی

مدل خوبی است و به کمک آن قادر خواهیم  پژوهش

را بر به عملکرد سازمانی بود تغیرات متغیر وابسته 

پارچگی)ادغام( مدیریت ارتباط با ر یکاساس متغی

آزمون لون  ةدر این جدول آمار تبیین کنیم.مشتری 

 آمده دستهب 095/0با سطح معناداری  045/4برابر 

 . استها همگنی واریانس ةدهندکه نشاناست 

 دست آمدههب مقدارهفتم  ةدر خصوص فرضی

(617/189  )F  دار معنی 0.01که در سطح خطای

مدل  پژوهشدهد مدل رگرسیونی است، نشان می

خوبی است و به کمک آن قادر خواهیم بود تغیرات 

را بر اساس به عملکرد سازمانی متغیر وابسته 

مداری،مشتری       رهای حمایت مدیریت ارشد،متغی
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پارچگی)ادغام( مدیریت ارتباط با مشتری گیری آموزشی، داده مشتری، پردازش اطلاعات مشتری و یکجهت 

-که نشاناست دست آمده هب 095/0با سطح معناداری  997/1آزمون لون برابر  ةدر این جدول آمار ین کنیم.تبی

 . استها همگنی واریانس ةهندد

 

 پژوهشهای ( فرضیهANOVAتحلیل واریانس)  .4جدول 

 هافرضیه

 

مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات

F  سطح

 داریمعنی

 آزمونةآمار

 لون

سطح 

 معناداری

ارشد و  تیریمد تیحما نیب

 یداریمعن ةرابط یعملکرد سازمان

 وجود دارد.

733/43 

207/116 

939/115 

1 

213 

214 

733/43 

546/0 

159/80 000/0 297/2 006/0 

و عملکرد  یمداریمشتر نیب

وجود  یداریمعن ةرابط یسازمان

 دارد

426/59 

514/100 

939/159 

1 

213 

214 

426/59 

472/0 

93/125 000/0 154/4 000/0 

و  یآموزش یریگجهت نیب

 یداریمعن ةرابط یعملکرد سازمان

 .وجود دارد

76/86 

18/73 

939/159 

1 

213 

214 

76/86 

344/0 

526/252 000/0 501/3 000/0 

و عملکرد  یداده مشتر نیب

وجود  یداریمعن ةرابط یسازمان

 .دارد

126/44 

814/115 

939/159 

1 

213 

214 

126/44 

544/0 

154/81 000/0 826/2 000/0 

و  یپردازش اطلاعات مشتر نیب

 یداریمعن ةرابط یعملکرد سازمان

 .وجود دارد

754/37 

185/122 

939/159 

1 

213 

214 

754/37 

574/0 

815/65 000/0 802/6 000/0 

 تیری)ادغام( مدیپارچگکی نیب

و عملکرد  یارتباط با مشتر

973/114 

967/44 

939/159 

1 

213 

214 

973/114 

211/0 

605/544 000/0 045/4 000/0 
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وجود  یداریمعن ةرابط یسازمان

 دارد.

و  یارتباط با مشتر تیریمد نیب

 یداریمعن ةرابط یعملکرد سازمان

 وجود دارد.

259/125 

681/34 

939/159 

4 

210 

214 

315/31 

165/0 

617/189 000/0 997/1 000/0 

 

 دهد متغیراست که نشان می 273/0برابر با ( 2R)ة شدمقدار ضریب تعیین تعدیل اول ةبرای فرضی 5 در جدول

برای د. نرا تبیین کبه عملکرد سازمانی از تغییرات متغیر وابسته  درصد 3/27ه است توانست حمایت مدیریت ارشد

مداری مشتری دهد متغیراست که نشان می 372/0برابر با ( 2R) ةشدضریب تعیین تعدیل دوم مقدار ةفرضی

سوم مقدار  ة. برای فرضیدنرا تبیین کبه عملکرد سازمانی از تغییرات متغیر وابسته  درصد 2/37ه است توانست

ه است توانست زشیگیری آموجهت دهد متغیراست که نشان می 542/0برابر با ( 2R) ةشدضریب تعیین تعدیل

مقدار ضریب تعیین چهارم  ة. برای فرضیدنرا تبیین کبه عملکرد سازمانی از تغییرات متغیر وابسته  درصد 2/54

از تغییرات  درصد 6/27ه است توانست داده مشتری دهد متغیراست که نشان می 276/0برابر با ( 2R) ةشدتعدیل

برابر با ( 2R) ةشدمقدار ضریب تعیین تعدیلپنجم  ة. برای فرضیدنرا تبیین کبه عملکرد سازمانی متغیر وابسته 

از تغییرات متغیر وابسته  درصد 6/23ه است توانست پردازش اطلاعات مشتریدهد متغیراست که نشان می 236/0

است که  719/0برابر با ( 2R) ةشدمقدار ضریب تعیین تعدیلششم  ة. برای فرضیدنرا تبیین کبه عملکرد سازمانی 

از تغییرات متغیر  درصد 9/71ه است توانستپارچگی)ادغام( مدیریت ارتباط با مشتری یک دهد متغیرنشان می

 783/0برابر با ( 2R) ةشدمقدار ضریب تعیین تعدیلهفتم  ةبرای فرضی د.نرا تبیین کبه عملکرد سازمانی وابسته 

گیری آموزشی، داده مشتری، مداری، جهترهای حمایت مدیریت ارشد، مشتریمتغیدهد است که نشان می

از تغییرات متغیر  درصد 3/78اند،توانستهپارچگی)ادغام( مدیریت ارتباط با مشتری پردازش اطلاعات مشتری و یک

 .دننرا تبیین کبه عملکرد سازمانی وابسته 
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 هاهای برازش مدل فرضیه. آماره5جدول 

مجذور ضریب  بستگی ضریب هم هافرضیه

 بستگی هم

ضریب تعیین 

 شدهتعدیل

خطای استاندارد 

 برآورد

 آمار

 واتسون -هدوربین

1 523/0 273/0 270/0 73863/0 670/1 

2 610/0 372/0 369/0 68695/0 694/1 

3 737/0 542/0 540/0 58615/0 550/1 

4 525/0 276/0 272/0 73738/0 953/1 

5 486/0 236/0 232/0 75739/0 014/2 

6 848/0 719/0 718/0 45947/0 022/2 

7 885/0 783/0 779/0 40638/0 807/1 
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 . بحث 5

 ونیاول با استفاده از رگرس ةیاز آزمون فرض پس

ارشد و  تیریمد تیحما نیشود بیمشاهده م ،یخط

وجود دارد. این  یدارمعنی ةی رابطعملکرد سازمان

(، رافیکا و 2016)که میا هاییپژوهشبا  پژوهش

کیم و ، (2009 )و همکاران (، بِکِر2019 )همکاران

زاده و همکاران انجام داده ( و یزدی2010)همکاران

 خوانی دارد.د همبودن

 ونیبا استفاده از رگرس دوم ةیاز آزمون فرض پس

و عملکرد  یمداریمشتر نیب د کهشمشاهده  ،یخط

 پژوهشاین  وجود دارد. یداریمعن ةرابطه یسازمان

 (،1393دیگران)جعفرنژاد و  کههایی پژوهشبا 

و کوین (،1396)و صداقت یشاهرود

و  ینیینایادیبن (،1396)یآبادفیشر

(، 2008)بیونگ (،2016)میا ،(1395)همکاران

 پژوهشو با است سو (، هم2014 )پبدیلا و آئورا

 خوانی ندارد. ( هم2019)رافیکی و همکاران

 ونیبا استفاده از رگرس سوم ةیاز آزمون فرض پس

و  یآموزش یریگجهت نیب د کهشمشاهده  ،یخط

این  وجود دارد. یداریمعن ةرابط یعملکرد سازمان

دانایی  (،1395)بنیادی نایینیهای پژوهشبا  پژوهش

 (،2014)(، پادیلا و آرورا1390)و همکاران

ولی با  ؛خوانی داشت( هم2016)(، مییا2008)بیانگ

 سو نبود.( هم2019)رافیکی و همکاران پژوهش

 ونیبا استفاده از رگرس چهارم ةیاز آزمون فرض پس

و عملکرد  داده مشتری نیب د کهشمشاهده  ،یخط

با  پژوهشاین  وجود دارد. یداریمعن ةرابط یسازمان

و  (2008)بیانگ (،2014)جوساسینهای پژوهش

-( انجام داده بودند هم2019)رافیکی و همکاران

 .وانی داردخ

 ونیبا استفاده از رگرس پنجم ةیاز آزمون فرض پس

 یپردازش اطلاعات مشتر نیب د کهشمشاهده  ،یخط

این  وجود دارد. یداریمعن ةرابط یو عملکرد سازمان

( و رافیکی و 2008)بیانگ ی کهپژوهشبا  پژوهش

 خوانی دارد. ( انجام داده بودند هم2019)همکاران

 ونیبا استفاده از رگرس ششم ةیاز آزمون فرض پس

)ادغام( یپارچگکی نیب گردید کهمشاهده  ، یخط

 ةرابط یو عملکرد سازمان یارتباط با مشتر تیریمد

ی که پژوهشبا  پژوهشاین  وجود دارد. یداریمعن

-( انجام داده بودند هم2019)رافیکی و همکاران

 وانی ندارد.خ

 Fدست آمده همقدار بهفتم  ةدر خصوص فرضی

دار معنی 0.01( که در سطح خطای 617/189)

مدل  پژوهشدهد مدل رگرسیونی است، نشان می

خوبی است و به کمک آن قادر خواهیم بود تغیرات 

را بر اساس به عملکرد سازمانی متغیر وابسته 

مداری، رهای حمایت مدیریت ارشد، مشتریمتغی

گیری آموزشی، داده مشتری، پردازش اطلاعات جهت

پارچگی)ادغام( مدیریت ارتباط با مشتری و یک

 ةجدول آمارچنین در این هم تبیین کنیم.مشتری 

 095/0با سطح معناداری  997/1آزمون لون برابر 

ها همگنی واریانس ةدهندکه نشان است دست آمدههب

 . است
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 . نتیجه 6

رهای متغیحاضر این پرسش بررسی شد که ة در مقال

گیری مداری، جهتحمایت مدیریت ارشد، مشتری

آموزشی، داده مشتری، پردازش اطلاعات مشتری و 

پارچگی)ادغام( مدیریت ارتباط با مشتری چه یک

؟ با توانند بر یکدیگر داشنه باشندارتباطی می

از  درصد 3/78 اندتوانسته مشخص شدها بررسی

را تبیین به عملکرد سازمانی تغییرات متغیر وابسته 

 ةاساس مدل رگرسیونی استاندارد فرضی . لذا بردننک

و  یرارتباط با مشت تیریمد نیب پژوهشاصلی 

این  وجود دارد. یداریمعن ةرابط یعملکرد سازمان

 (،1393)حمزه و همکارانهای پژوهشبا  پژوهش

شکرچی و  (،1393)خواریان و زرگر

رافیکی و  (،2014)(، پادیلا و آرورا1393)همکاران

 پژوهشولی با  ؛خوانی داشت( هم2019)همکاران

 سو نبود.( هم2014)جوساسین

با توجه به پژوهش انجام شده می توان اذعان کرد 

 یمنابع انسان رانیبا مد یفکربا هم دیبا  رانیمد که،

 جادیاطلاعات اقدام به ا یفناور رانیو مد

 داشته باشند. نهیزم نیدر ا یعملکرد یاستانداردها

ها ی دادهبا دسته بند دیبا  سازمان هاارشد  رانیمد

 یقوی اطلاعات گاهیپا کی جادیاطلاعات و ا و

  لیپروفا ةتوسع رینظ ییهابه دانش یابیدستیبرا

  ةارائ ان،یشناخت بهتر نسبت به مشتر ان،یمشتر

 نیو همچن انیمشتر تیخدمات متناسب با  وضع

تعامل  شیدر جهت افزا انیل در مشتریتما جادیا

  .با آنان، تلاش کنند شتریب

خود  فیوظا شود کهیم شنهادیسازمان پ رانیبه مد

-و در انجام کارها و پی هندنحو احسن انجام درا به

زیرا . منافع سازمان خود کوتاهی نکنند ا برایهگیری

 .است شرکت کردیرو ییکارا ةکنندنییتعاین عوامل 
 شیافزا در تلاش برای ارشد، رانیمدد شوپیشنهاد می

 د.نباشکوشا در شرکت  زهیتعهد و انگ

 و توسعه، که شودیم شنهادیسازمان پ رانیبه مد

ند تا به کنمداری را تقویت مشتری رویکرد اجرای

 د. تاکیدکنکارآمدی مدیریت ارتباط با مشتری کمک 

 ایجادشده، هایارزش در کارکنان تمام هایتلاش بر

 تخصیص کافی منابع محورمشتری هایبرنامه به

 خدماتی تغییر مشتریان ةخواست با متناسب دهند،

 دارند.  تغییر و تعدیل امکان که

جهت کمک به موفقیت  می شودبه مدیران پیشنهاد 

بیشتر برای فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری 

 در تسهیل های لازم را اختصاص دهند. برای آموزش

های لازم را اطلاعات آموزش انتشار و یابیدست

 در و مشکلات با برای مقابله اختصاص دهند.

های لازم به مشتری در سازمان کمک هایخواست

  آنان را انجام دهند.

شود در خصوص به مدیران سازمان پیشنهاد می

که منجر به  مربوطه افزارهاینرم و مشتری ایهداده

-و می شونداطلاعات می تحلیل و سازیپارچهیک

 و با مشتریان تعامل هایحلراه ةتائیدکنند توانند

 باشند.  ارشد کارکنان

 خصوص د که درشوبه مدیران سازمان پیشنهاد می

وری توجه بهره  به توجه و قابل زیان و ضرر با مقابله

د، که مدیران در شوتوصیه می ند.کنبیشتری اهتمام 

 و مشتری اطلاعات از استفاده و آوریخصوص جمع

 ند. کنروابط کوشش  ایجاد برای شرکت تلاش

 ها ازکه مدیران سازمان و شرکت دشوتوصیه می

مدیریت ارتباط با  هایسیستم در سیستم ادغام
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 و مشتریان با پارچهیک تعامل ایجاد برای مشتری

 کنند.  استفاده تجاری شرکای

شود که از یم شنهادیپ زین یآت یهاپژوهش یبرا

ارتباط   تیریمد ةنیمصاحبه با خبرگان در زم قیطر

 یالگوها ةاقدام به ارائ ،یو عملکرد سازمان یبا مشتر

 ندهیپژوهشگران آ پژوهش شود.یرهایمتغ یبرا یبوم

 یعوامل مؤثر بر اجرا ریسا یتوانند به بررسیم

. توجه کنند یارتباط  با  مشتر  تیریمد زیآمتیموفق

 نیپژوهش به چند ةدامن شیافزاتوان با یم نیچنهم

 نیا جینتا. کرد لیو تحل یرا بررس جینتا سازمان

کل بنادر و دریانوردی ادارهپژوهش فقط محدود به 

 یریپذمیهنگام تعم دیبا نی؛ بنابرااستان گیلان بود

 پژوهش یهاتیکرد. محدود اطیجوامع احت ریبه سا

 ةنیزمکننده در نییعوامل مؤثر و تع یشامل گستردگ

پژوهش صرفاً  نیاست که در ا  یعملکرد سازمان

 شده است. یابیارز یارتباط با مشتر تیریمد  ریمتغ

 

 سهم نویسندگان. 7

صورت برابر در تهیه و تدوین نویسندگان به همة

 اند.پژوهش حاضر مشارکت داشته
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