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 گرايي و مديريت روابط مشتري  عوامل مشتري

 و توانمندي برقراري ارتباط 

 
ی ها عامل مشتزی گزایي بز توانمنذی وCRM  بزرسي نقش عامل تکنولوژی

 با مشتزی شزکت بیمه البزسارتباط 
 1دکتزسهزا علیپور درویش

 2دکتز حمیذرضا سعیذنیا

 3ػغیِ ًَضی ظازُ لهطی

 
 چكیدُ

 
ثب سَخِ ثِ ًمف هْن هكشطیبى زض زًیلبی اهلطٍظ ٍ افلعایف نگلبّی ّولِ خبًجلِ نًلبى ثلب         

ی هشٌَع اضائلِ ٍ سَظیلغ ولبلا    ّب بفی ًؿجز ثِ ثبظاض هحهَلار ٍ وبًبلاعلاػبر وزؾشطؾی ثِ 

)زض اًشربة هحهَل ، هؿئلِ چگًَگی ثطلطاضی اضسجبط نحی  ثب هكشطیبى ٍ سلاـ زض خْلز  

ٍ ؾَزنٍضی ثیكلشط   ّب وفظ زضاظ هسر ایي اضسجبط اظ خولِ هؿبئل هَثط ثط زٍام ٍ ثجبر قطوز

ضا ثط  ّب ؾبظهبًْبی ذسهبسی،ؾبظهبىهسیطیز اضسجبط ثب هكشطی زض ّب اؾز، سَؾؼِ سىٌَلَغی نى

                                                      
 عضً َيأت علمي، داوطگاٌ آزاد اسلامي ياحد تُران ضمال .4

 عضً َيأت علمي، داوطگاٌ آزاد اسلامي  ياحد تُران ضمال .0

ٍ ي معماين ادارٌ دمدير ب   داوطگاٌ آزاد اسلامي ياحد تُران ضممال مدیریت بازرگاوي داوطجًي كارضىاسي ارضد . 9 ي َما  يمم

  .درمان ضركت بيمٍ البرز
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ثط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی ٍ ذهَنب هكشطی گطایی ٍ سأثیط ضضبیز هكلشطیبى   زاضز سب هی نى

هشوطوع قًَس ٍ ضوي ثطلطاضی اضسجبط ثب هكشطیبى ٍ اػوبل ّولسلی ٍ ّوىلبضی لاظم ذلسهبر    

 ثْشطی ضا ثِ نًبى اضائِ ًوبیٌس. 

سىٌَلَغی هلسیطیز  ل ّسف دػٍّف وبضط ثطضؾی هیعاى سبثیط ػبهل هكشطی گطایی ٍ ػبه

ی اضسجبط ّب ثط سَاًوٌسی  ،اظ ؾِ ثؼس هٌبثغ اًؿبًی، هٌبثغ ؾبظهبًی ٍ هٌبثغ فٌی بط ثب هكشطی اضسج

 ثب هكشطی زض قطوز ثیوِ الجطظ اؾز.

دطؾكٌبهِ اؾز. خبهؼِ  ّب سَنیفی ٍ اثعاض گطزنٍضی زازُ -ضٍـ دػٍّف وبضط، دیوبیكی

 261ًِ نهبضی قبهل نى نهبضی ایي دػٍّف وبضقٌبؾبى وَظُ هسیطیشی قطوز ثیوِ الجطظ ًٍوَ

 ٍهسل هؼلبزلار ؾلبذشبضی    CFAػبهلی سبییسی )ّب  زازُ اظسحلیلًفطًس. ثطای سدعیِ ٍ سحلیل 

(SEM   .اؾشفبزُ قسُ اؾز 

زّس وِ سبثیط هثجشی ثلیي ػَاهلل هكلشطی گطایلی ٍ سىٌَللَغی       هی ی دػٍّف ًكبىّب یبفشِ

ایي قطوز ٍخَز زاقلشِ ٍ اظ ؾلِ     ، ثب سَاًوٌسی اضسجبط ثب هكشطی زضCRM) اضسجبط ثب هكشطی

، ثؼس هٌبثغ ؾبظهبًی هشضوي ثیكشطیي سبثیط اؾز. سأثیط اثؼبز CRMثؼس هَثط ثط ػبهل سىٌَلَغی 

 ی ثؼسی لطاض زاضًس. ّب فٌی ٍ اًؿبًی ثِ سطسیت زض ضزُ

گطایلی، سَاًوٌلسی    ، هكشطیCRM)) هكشطی ثب سىٌَلَغی هسیطیز اضسجبط ٍاژگبى کلیذی:

 ثیوِ اضسجبط ثبهكشطی،
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 هقدهِ
سلبظُ ای   خْلبًی قلسى هفلبّین    ٍٍضی ن كشطی هساضی، افعایف ضلبثز، سغییطار ؾطیغ فيه

ثلب   ضا سحز سلبثیط ذلَز للطاضزازُ اًلس، ثلِ گًَلِ ای ولِ زیگلط        وؿت ٍ وبض  ّؿشٌس وِ زًیبی

. زض چٌیي قلطایغی ثیكلشط   دصیط ًیؿز اهىبىزض زًیبی خسیس اهطٍظ ، ضلبثز ی لسیویّب اًسیكِ

، ثبیس ثِ ؾوز هكلشطی هلساضی ٍ خللت ضضلبیز     یكبىثمبثطای وفظ  اًس وِ زضیبفشِ ّب بىؾبظه

بی هكشطیبى اػشٌب ًولی وٌٌلس ٍ ضٍیىلطز ولبلا ضا     ّیی وِ ثِ ًیبظّب هكشطی وطوز وٌٌس. ؾبظهبى

  اهطٍظُ ٍ اظ زیسگبُ Brady, 2001,241اظ نحٌِ ضلبثز وصف ذَاٌّس قس) ،وٌٌس هی دیكِ

هكلشطیبى  خسیلس    زض گطٍ قٌبؾلبیی ٍ خلصة  اظ یه ؾَ  ّب ویبر ؾبظهبىثمب ٍ سساٍم  ،ضلبثشی

ضا ثلب اًجلَّی    ّب ٍ اظ ؾَی دیكطفز سىٌَلَغی ٍ ظَْض اثعاضّبی خسیس اضسجبعی، ؾبظهبىاؾز 

هكشطیبى ٍ زؾشطؾی نؾبى سلط  ثِ زلیل اضسمبی ؾغ  نگبّی اظ هكشطیبى هشفبٍر ضٍثطٍ ؾبذشِ ٍ 

هحلیظ  هدولَع ایلي سحلَلار    ٍ  قلسُ اؾلز  یكلشطی  ثهكشطی اعلاػبر وك اًشربة اًبى ثِ 

 .ػسیسُ وطزُ اؾزثبظاضیبثی ضا زؾشرَـ سغییطار 

ثبیلس   هكلشطیبى  ثِ هٌبؾت ذسهبر اًس ٍ اضائِ اظ ایي لبػسُ هؿشثٌی ًجَزُ ًیع ثیوِ یّب قطوز

نًلبى   ًیبظّلبی  ضلوي وؿلت نگلبّی اظ    سب ثشَاًٌس ثیوِ ثطلطاض وٌٌس ذطیساضاى ثب اضسجبط ًعزیىی

 ٍ قلطوز  هكلشطیبى  ًوبیٌس. قلٌبذز  نى ًیبظّب ػطضِ ثطنٍضزُ وطزى ثطای بی هٌبؾجی ضا ّ ثیوِ

 فطاّنّللب قللطوز ضاضظقللوٌسی ا ثللطای ضلللبثشی هعیللز ّللب ذطیللس نى نگللبّی اظ ضفشبضّللبی

  .4931لسضر دَض، ٍ وٌس.)هْسٍی ًیب هی

ٌّلط   ٍ زاًلف  لثلِ زًجلب   اهطٍظ ثبظاضیبثی ٍ ثَز هكشطی یبفشي اًسیكِ زض سٌْب زیطٍظ، ثبظاضیبثی

ِ  ایدلبز  نفطیٌلس،  هلی  اضظـ ّلب  ؾبظهبى ثطای اهطٍظ نًچِ اؾز. هكشطیبى ًگْساضی ٍ یبفشي  ضاثغل

 اظ هَفك ثؿیبض ّبی قطوز اظ ثطذی ّب ثٌب ثِ ًشبیح دػٍّف ثِ عَضی وِ اؾز، هكشطی ثب هؿشوط

   .4934)دیشطظ، هكشطیبى ثطذَضزاضًس هبًسگبضی   j,hkhdd ptzزضنسی 31ثبلای  ًطخ

هعیلز   ،وٌلس ضا ثب هكشطیبى ذلَز ثطللطاض    هؿشوطیگط قطوز ثیوِ ثشَاًس اضسجبط هحىن ٍ ا

ًوی سَاًٌس ثِ نؾبًی گَی ؾلجمز ضا   ی قطوزضلجبضلبثشی دبیساضی ضا اظ نى ذَز وطزُ اؾز ٍ 

ی ثیوِ اهطی اخشٌبة ّب گیطی اظ سىٌَلَغی هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی زض قطوز لصا ثْطُثطثبیٌس 
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ثلب سولبم خعئیلبر     اظ هكشطیبى،هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی سهَیطی ولی ٍ ضٍقي ًبدصیط اؾز. 

ثب ؾبظهبى ؾبظز وِ  هی زّس ٍ ایي اهىبى ضا فطاّن هی فطنیٌس فطٍـ ثِ زؾزاظ ٍ  نى هَضز ًیبظ 

ثلِ  سب ّلی  فطنلشی ثلطای فلطٍـ ثیكلشط       وٌسثطلطاض  ای اضسجبط ٍیػُ بى ذَزهكشطییه اظ ّط 

 .سىٌَللَغی هلسیطیز اضسجلبط ثلب     2831)همیولی، طٍز اظ زؾلز ًل   اٍٍ سبهیي ضضبیز هكشطی 

هَخلت  زض ثلٌس هسر زض ٍالغ ثب وفظ هكشطیبى ؾَزنٍض فؼلی ٍ خصة هكشطیبى ثبلمَُ هكشطی 

 ایلي سىٌَللَغی   ّلبی  . ٍیػگلی قَز ضا هَخت هی ّب افعایف ٍ ثجبر زض فطٍـ ٍ ؾَز قطوز

زضنلس   20س ؾَز قطوز سٌْب سَؾظزضن ۸0ثِ ایي هؼٌب وِ  ،اؾز 20/ ۸0ثطاؾبؼ ایي ًظطیِ 

ظیطا سوبم ذسهبسی وِ  .زّس هیّب اضائِ  ای ضا ثِ نى ٍیػُثطًبهِ گطزز. ثٌبثطایي  هكشطیبى ایدبز هی

ًبذَاُ ثط ذظ نذط نَضسحؿلبة ؾلَز ٍ    اؾز ٍ ذَاُ ّعیٌِ قَز هشضوي ثِ هكشطیبى اضائِ هی

 & Low ،2003) سثبقزاض ٍ ّسفوٌس  ْزّب ثبیس خ ّعیٌِ ایي گًَِاًدبم ظیبى سأثیط زاضز. ثٌبثطایي 

Lau & Wong.  

زضنلس افلعایف زض ًگْلساضی هكلشطیبى      دٌح  ،2990)2ٍ ؾبؾط 1ّبی ضیٌْلس ثطاؾبؼ یبفشِ

. ززگلط  زضنلسی زض هشَؾلظ اضظـ فؼللی هكلشطی هلی      ۵5سلب   35هَخَز، هَخلت افلعایف   

زض وس سَاى ثطًبهِ،  عطاوی ضز هكشطیضوي هحَض لطاضزازى  وِ اؾز ػلوی CRM ىٌَلَغیس

   . Shahnam, 2003)قَز  هی ًعزیه ثِ هكشطی

یی زض ّلب  ؾبظهبى اؾز،ٍ ضٍاثظ نى ثِ ؾطػز زض وبل سغییط  وؿت ٍ وبضاظ نًدب وِ زًیبی 

ٍ خلع    زٌّلس ؾلَق  سغییط ؾوز  ِی ذَز ضا ثّب وِ اّساف ٍ اًسیكِذَاٌّس ثَز نیٌسُ هَفك 

زض همبثلل هلَج گؿلشطزُ    ذَاّیس سَاًؿز زض ایي نَضر اؾز وِ سٌْب  سغییط ثبقٌس.دیكگبهبى 

ایي ضٍظّب هْوشطیي چبلف دیف ضٍی ّط ؾبظهبى الشهبزی هكشطی .ٌسوٌسغییطار ذَز ضا وفظ 

زض قطایظ زقَاض ضلبثز، اضسجبط .هیعاى فطٍـ اؾز افعایفگطایی ٍ افعایف ضضبیز هكشطی ٍ 

  ٍ ػبهلل  زض ػلیي ولبل    ثِ ٌّگبم ٍ ؾبظهبى یبفشِ ثب هكشطیبى هٌبؾت سطیي ضاُ افلعایف فلطٍـ 

ِ هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی سهَیطی ولی ٍ ضٍقي ّوطاُ ثب .ؾزّب وبّف ّعیٌِ خعئیلبر   ّول

                                                      

 Reichheld.1  

 Sasser.2  
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ؾبظز وِ ثب ّط  هی زّس ٍ ایي اهىبى ضا فطاّن هی هَضز ًیبظ اظ هكشطیبى ٍ فطنیٌس فطٍـ ثِ زؾز

شطی سب ّی  فطنشی ثطای فطٍـ ثیكشط ٍ سبهیي ضضلبیز هكل   قَزهكشطی اضسجبعی ٍیػُ ثطلطاض 

 . 1382 )همیوی،طٍز اظ زؾز ً

ی ثیوِ ثط اهط هكشطی گطایی ّب ی ذسهبسی ثِ ذهَل قطوزّب ثب سَخِ ثِ سبویس قطوز  

ٍ ضضبیز هكشطی ٍ ًیبظ قطوز ثیوِ الجطظ ثِ ثطضؾی ػَاهل هَثط ثط سمَیز هكلشطی هلساضی،   

ٍ   ٍاًدبم ایي دػٍّف  فبوشَضّلبی   قٌبؾبیی ػَاهل هَثط ثط سَاًوٌس ؾبظی اضسجبط ثلب هكلشطی 

 .        ضؾس هی اضسجبط ضطٍض ثِ ًظطایي هَثط ثط هسیطیز 

ٍ هكشطی گطایلی سلب چلِ     CRM اهل سىٌَلَغیَزض ایي دػٍّف ثطنًین سب ًكبى زّین وِ ػ

ًرؿلز   زض ایلي ضاؾلشب   ،ثبقلس ی اضسجلبط ثلب هكلشطیبى هلَثط     ّلب  ثلط سَاًوٌلسی  سَاًس  هیاًساظُ 

هلَضز هغبلؼلِ للطاض     هی، ؾلبظهبًی ٍ سىٌَلَغیل  ضا اظ ؾِ هٌظط هٌلبثغ اًؿلبً    CRMسىٌَلَغی

ی ّلب  سَؾلؼِ لبثلیلز  هَخجلبر  ولِ چگًَلِ ایلي ؾلِ ػبهلل       وٌلین  هكلرم هلی  ٍ  زّلین  هی

ٍ هكشطی گطایلی ضا ثلط     CRMاهل سىٌَلَغیَسبثیط ػوٌٌس. نًگبُ  ضا فطاّن هی  CRMسىٌَلَغی

 .ًوبیین هی سَؾؼِ دبیساض اضسجبط ثب هكشطیبى زض ثیوِ الجطظ ثطضؾی

 
 تحقیق   طرح

 :اظ خولِ اّساف انلی ایي دػٍّف ػجبضسٌس اظ اّذاف پژٍّص:

 ی اضسجبط ثب هكشطیّب سجییي هیعاى سبثیط ػبهل هكشطی گطایی ثط سَاًوٌسی -

  ی اضسجبط ثب هكشطیّب ثط سَاًوٌسی CRMسجییي هیعاى سبثیط ػبهل سىٌَلَغی  -

 
 پیطیٌِ پژٍّص:

 ًوبیین: هی قسُ زض ایي ظهیٌِ اقبضُ ی اًدبمّب یی اظ دػٍّفّب زض ظیط ثِ ًوًَِ

زض همبللِ ای ثلب ػٌلَاى قٌبؾلبیی ًملبط للَر ٍ ضلؼف         2ٍ سَهبؼ ثطگؽ 1اؾشفبى ویٌ 

                                                      

 Stephan F. King.1  

 Thomas F. Burgess.2  
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 ثِ سؼسازی اظ ػَاهل انلی ٍ ولیلسی هلسیطیز اضسجلبط ثلب هكلشطی      ،هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی

(CRMلبثلیلز   ،ی فٌی قلطوز ّب نهبزگی ،  ًظیط ووبیز هسیطاى اضقس، لبثلیز هسیطیز زاًف

ِ  ٍ... ّلب  سوبیل ثِ فطایٌس سغییط، سوبیل ثِ سؿلْین زازُ  ،هسیطیز سغییط  & Stephan)اًلس.   دطزاذشل

Burgess, 2008) 

ٍ ّوىبضاًف زض همبلِ ای ثب ػٌَاى ػَاهل ولیسی هَثط ثط سغجیلك ثیوبضؾلشبى    ً ّب قیي یبى

ی ؾبظهبًی ّب رهِ)زیسگبُ ؾیؿشن اعلاػبسی ٍؾیؿشن ؾبظهبًی ثِ قٌبؾبیی هك CRMثب ؾیؿشن 

دلطزاظز ولِ ًشلبیح دلػٍّف فبوشَضّلبی اًلساظُ        هی زض ثیوبضؾشبىCRM هَثط ثط اًغجبق ؾیؿشن 

سَاًوٌسی دطؾٌل، ًَنٍضی ثیكشط هسیطاى اضقس، سَاًوٌسی هسیطیز زاًف، هعایبی ًؿجی ،ؾبظهبى

اى اضقس زاًٌس ٍ ّطچِ اًساظُ ؾبظهبى، سَاًوٌسی دطؾٌل هسیط هی CRMضا هَثط ثط اًغجبق ؾیؿشن

ٍخلَز زاضز ٍ   CRMٍ سَاًوٌسی هسیطیز زاًف ثیكشط ثبقس سوبیل ثیكشطی ثِ دصیطـ ؾیؿلشن  

هعایبی ًؿجی  ثیكشط ٍ دیچیسگی ووشط ؾبظهبى )ثیوبضؾشبى  هٌدط ثِ اًغجلبق ثیكلشط ثلب ؾیؿلشن     

CRM قَز.  هی(Shin, etal, 2010) 

ثلط   CRMه ٍ ؾبظهبًی اخطایای ثب ػٌَاى سبثیط سىٌَلَغی خبى یَ ثىطٍ ّوىبضاًف زض همبلِ

خصة ٍ ًگْساضی هكشطیبى، سبثیط اخطای فٌلی ٍ ؾلبظهبًی ٍ ووبیلز وبضوٌلبى ٍ هلسیطاى ثلط       

 زّللس وللِ اخللطای فٌللی هللی ضا ثطضؾللی وللطزُ اؾللز ٍ ًشللبیح دللػٍّف ًكللبى CRMػولىللطز 

اخطای ؾبظهبًی ٍ ووبیز هلسیطاى سلبثیط هثجشلی ثلط      CRM)سىٌَلَغیه  سبسیط لغؼی ثط فطایٌس 

ذَاٌّس زاقلز ثلِ خلت،خلصة ٍ ًگْلساضی هكلشطیبى هٌدلط ذَاٌّلس قلس.          CRM ػولىطز

(Janu, Becker, etal, 2009) 
زض ثبًه ضفبُ ضا ثطضؾلی    CRM  ٍضؼیز دیبزُ ؾبظی ٍ اخطای اؾشطاسػی2831) هیطّبزی

ٍ ػَاهل ویبسی هَفمیز ضا قٌبؾبیی ٍ ضاّىبضّبیی ثطای ضفغ هَاًغ اضائِ وطزُ اؾز. ّوچٌلیي  

ضاثغِ هیبى ٍفبزاضی هكلشطی، ضضلبیشوٌسی ٍ اضسملبی ویفیلز ذلسهبر ٍ هلسیطیز       ثِ ثطضؾی 

اضسجبط ثب هكشطی زض ایي ثبًه دطزاذشِ ٍ فطایٌسّب، ػَاهلل اًؿلبًی ٍ فلي نٍضی ضا ثلِ ػٌلَاى      

  13۸5هؼطفی ًوَزُ اؾز. )هیطّبزی،  CRMی انلی هَثط ثط ّب فبوشَض

فطاى ؾحطذیع ثطای اخطای هلسیطیز  نهبزگی قطوز ظػ ،هطین اًشظبض یعزی ًیع زض دػٍّكی

ؾلبذشبض ٍ هیلعاى    ،اضسجبط ثب هكشطی ضا اظ ؾِ ثؼس شٌّی)قبهل اؾلشطاسػی، ًظلبم ثطًبهلِ ضیلعی    
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هكللشطی هللساضی  ، اخشوبػی)قللبهل فطٌّلل ، زاًللف للوللطٍ وللبضی، سؼللبهلار شیٌفؼللبى  ٍ   

لَر    ثطضؾی ٍ ًمبطCRMثطًبهِ وبضثطزی ،ؾبظهبى ITظطفیز  ،فٌبٍضی)قبهل هسیطیز زاًف

ضا قٌبؾبیی ًوَزُ اؾششب هَخجلبر ایدلبز قلطایظ ؾلَزنٍض ٍ     CRMٍ ضؼف قطوز زض اخطای 

  13۸١ثْیٌِ ضا ثطای قطوز فطاّن نٍضز. )اًشظبضیعزی، 

  زض دػٍّكی ویفیز ذسهبر، ٍفبزاضی ٍ ضضبیز هٌسی هكشطی ٍ اضسجبط 2831) یعزاًیبى

دػٍّف ًیع اضائلِ دیكلٌْبزّب هلَثط ثلِ     ضا هَضز اضظیبثی لطاض زازُ ٍ ّسف اظ ایي   CRMّب ثب نى

هسیطیز اضقس ثبًه نبزضار ثطای اضسمبی هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی ثَز وِ هَخلت افلعایف   

ثلطای   CRMگطزیس. ٍی زض ذبسوِ هٌبفغ وبنلل اظ اؾلشفبزُ اظ    هی ٍفبزاضی هكشطیبى ایي ثبًه

ثلط ضضلبیز    ّلب  سبثیط نى ثط هجٌبی هیعاى CRMهكشطیبى ثبًه ضا ثیبى ٍ ثِ ضسجِ ثٌسی هشغیطّبی 

  13۸١ ،هكشطیبى دطزاذشِ اؾز. )یعزاًیبى

 
 :هدل تحلیلی پژٍّص

نزام ضح ٍ ّوىبضاًف عی سحمیمی ثِ ثطضؾی هیعاى وبضایی هفَْم سَاًوٌسی اضسجلبط ثلب       

هیلعاى   CRMهكشطی ثب ووه گطفشي اظ سبثیطار هشمبثل زٍ ػبهل هكلشطی گطایلی ٍ سىٌَللَغی   

ط ثب هكشطی ثط ثطلطاضی اضسجبط ثب هكشطی ٍ ػولىطز ؾبظهبى ثلب سَخلِ ثلِ    سبثیط سَاًوٌسی اضسجب

هشغیط هیبًدی دَیبیی هحیظ دطزاذشٌس.زض ایي دلػٍّف سلبثیط هؿلشمین ّلط یله اظ ػَاهلل ثلط        

زض هسل سحلیلی دلػٍّف  یىسیگط ٍ ًیع سبثیط هشمبثل نًْب ثط ّن هَضز ثطضؾی لطاض گطفشِ اؾز. 

اًشرلبة   ،(Rapp,etal, 2009)اظ هلسل ضح ٍ ّوىلبضاًف     ثب اؾشفبزُ 1وبضط ًیع ) قىل 

 قسُ اؾز.
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 Rapp et al., 2009, p2  : هسل سحلیلی دػٍّف2قىل 

 
اًشظلبض ػلولی هحملك زض     ، 4ثب سَخِ ثِ هسل سحلیلی دػٍّف )قىلی پژٍّص: ّب فرضیِ

 جییي قسُ اؾز:لطاض ظیط س ّبی دػٍّف ثِ فطضیِلبلت 

 .اضسجبط ثب هكشطی سبثیط هثجشی زاضز یّب ثط سَاًوٌسی  CRMػبهل سىٌَلَغی فطضیِ اٍل:

 .ی اضسجبط ثب هكشطی سبثیط هثجشی زاضزّب فطضیِ زٍم: ػبهل هكشطی گطایی ثط سَاًوٌسی

 

 رٍش ضٌاسی پژٍّص:  
ولَظُ  وبضقٌبؾلبى  خبهؼِ نهبضی دلػٍّف  دیوبیكی،سَنیفی اؾز.  دػٍّف وبضط اظ ًَع

ثَزًس ٍ ًوًَِ نهبضی ًفط  011زُ اؾز وِ وسٍزا ثَثیوِ الجطظ زض قْط سْطاى هسیطیشی قطوز 

نَضر گطفشِ اؾز. سؼساز ًوًَِ CRM سىٌَلَغی  ثب هَضَع ّب ثط اؾبؼ نقٌبیی ٍاضسجبط نى

 411هؼلبزل  ًفط سؼییي قسٍ زض ایي ضاؾلشب   401ثِ سؼساز  ثط اؾبؼ خسٍل وطخؿی ٍ هَضگبى

فطنیٌلس   لطاض گطفز. سحلیلهَضز نٍضی ٍ  دطؾكٌبهِ لبثل سحلیل خوغ 460ٍ ظیغ دطؾكٌبهِ سَ

هطولِ دیف نظهلَى  زض  ثَزُ اؾز وِ گیطی قبهل زٍ هطولِ دیف نظهَى ٍ هطولِ انلی ًوًَِ

ٍ ثب زض ًظط گطفشي ًشلبیح ثلِ زؾلز     اًدبم ٍ نبوجٌظطاى اظ هسیطاىدطؾكٌبهِ  91ثب اؾشفبزُ اظ 

 سَظیلغ سحمیك  نهبضی ًوًَِ ًْبیی هیبى دطؾكٌبهِ هؼوَل ٍلاظم  وبرانلا نهسُ اظ ایي هطولِ

 قس. 

 مىابع اوساوي
منابع 

 تکنولوژی

 

منابع 

 سازمانی

قابلیتهای تکنولوژی مذیزیت 

  CRMارتباط با مشتزی 

مشتری 

 گرایی

باط توانمندی ارت

 با مشتری
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ثِ ووه سؼسازی اظ نبوت ًظطاى ٍ وبضقٌبؾلبى نلٌؼز ثیولِ ٍ     ضٍایی نَضی دطؾكٌبهِ

ضٍایی ؾبظُ نى ثب اؾشفبزُ اظ سحلیل ػبهلی سأییسی سأهیي قس. ؾٌدف دبیبیی نى ضطیت نلفلبی  

 دػٍّف، ایي زضثَزُ اؾز.  15333ی ولیِ ؾَالار وطًٍجبخ  هحبؾجِ گطزیس. ایي ضطیت ثطا

ٍ سحلیلل   هسل هؼبزلار ؾبذشبضی ،سحلیل ػبهلی سبییسیاظ   نهسُ ثسؾز ّبیزازُ سحلیل ثطای

 . اؾشفبزُ قسُ اؾزض لیعضل هؿیط ثب اؾشفبزُ اظًطم افعا

 تعبریف عولیبتی:

 هشغیطّبی ایي دػٍّف ثِ قطح ظیط زضًظط گطفشِ قسُ اؾز:

 ،  CRM)ی هلسیطیز ضفشلبض هكلشطی    سىٌَللَغ :  CRMسىٌَللَغی : هىٌَىمل هؿشهشغیط  -

وؿلت   ّبی فؼبلیز سوبم ٍ فطنیٌسّب اٍضی، في وِ اؾز ثبظاضیبثی ٍ وؿت ٍوبض خبهغ اؾشطاسػی

 ثلب  ؾلَزنٍض  ٍ ثلٌسهسر اضسجبعبر وفظ ٍ ایدبز ثِ سب ؾبظز هی هكشطی یىذبضچِ وَل ضا ٍوبض

هٌلبثغ   . ایلي سىٌَللَغی هشغیطّلبی قلبذم     Feinberg & Romano,2003هٌدط قَز) هكشطیبى

 گیطز. فٌی ضا زض ثط هیهٌبثغ اًؿبًی ٍ هٌبثغ  ؾبظهبًی،

ضٍیىطز هكلشطی گطایلی یله اؾلشطاسػی خلبهغ ثلطای ازاضُ،       : یایهكشطی گط هؿشمل:هشغیط 

ِ  زض نى ِول ی سدلبضی اؾلز   ّب ّسایز، ضقس ٍ سَؾؼِ ؾبظهبى ی ّلب  اللساهبر ٍ فؼبلیلز   ّول

  .Rapp et al. 2009ط اؾبؼ ذَاؾشِ ٍ ًظط هكشطی سؼطیف ٍ اًدبم قَز)ؾبظهبًی ثبیس ث

ی ذبل ثبظاضیبثی زض یله  ّب اظخولِ سَاًوٌسی  :سَاًوٌسی اضسجبط ثب هكشطی : هشغیط ٍاثؿشِ

ِ     ّلب  هكشطیبى اؾز وِ ایي سَاًوٌلسی  قطوز اضسجبط ثب ٍ  ّلب  قلبهل سَاًلبیی قلٌبذز ذَاؾلش

ثلِ   ّلب  ثِ ایي سَاًوٌسی .اؾزبز ضاثغِ هٌبؾت ثب هكشطی سَاًبیی ذلك ٍ اید ٍی هكشطی ّب ًیبظ

سطیي زاضایلی  اضظقوٌس ّب ایي سَاًوٌسی ظیطاقَز  هی اقبضُ "سَاًوٌسی اضسجبط ثب هكشطی"ػٌَاى 

ثلط  اؾز. ایلي سَؾلؼِ   ظیبزی  یظهبًفطنز ٍ سَؾؼِ نى ًیبظهٌس  قَز هحؿَة هیّط ؾبظهبى 

سَاًوٌلسی  اؾلز.  اظ نى ثطای ضلجب ثؿیبض ؾرز ٍ اؾبؾب سملیس  هشىی اؾزؾبظی هٌبثغ  یىذبضچِ

وِ زض زاًؿز یی ّب ثطای قطوزهْوی ػٌَاى یه هعیز ضلبثشی  سَاى ثِ هی اضسجبط ثب هكشطی ضا

ثِ افعایف ضضبیز ٍ ٍفلبزاضی هكلشطیبى ٍ زض ًْبیلز افلعایف      ٍ خْز سَؾؼِ نى ثط نهسُ اًس

  .Rapp. et al., 2009قَز  ) هٌدط هیفطٍـ ٍ هٌبفغ قطوز 

 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

22    ُ99بْار ، دٍم، سال 9فصلٌاهِ هدیریت کسب ٍ کار، ضوار   

 

 

 ی پژوهش ها یافته

 ثب اؾشفبزُ اظ هسل هؼبزلار ؾبذشبضی ٍ سحلیل هؿیط، ًشبیح ظیط وبنل قسُ اؾز: 
 

 : تحلیل عبهل تكٌَلَژی هذیریت رفتبر بب هطتری١جذٍل 

 tارسش نتیجه
2R فزضیه اول ضزیب استانذارد 

 9.69 9.08 30.27 قبول

 تاثير مثبتي بر  CRMعامل تکىًلًژي

 .ارتباط با مطتري دارد يَا تًاومىدي

 

، ضاثغِ هیبى ػبهل سىٌَلَغی هسیطیز اضسجبط ثب هكلشطی  tثب سَخِ ثِ هؼٌی زاض ثَزى اضظـ 

(CRMقلَز. اػشجلبض ٍ    هلی  % سبییلس 33ط ثب هكشطی زض ؾلغ  اعویٌلبى   ی اضسجبّب   ثب سَاًوٌسی

ثلِ   2xٍ ًؿلجز   RMSEA، هملساض  2xهمساض  ًیع لبثل لجَل اؾز، ظیطاثطاظًسگی هٌبؾت هسل 

ضلطیت سؼیلیي    ضوٌب % اؾز.  31ًیع ًعزیه ٍ ثبلای  AGFI  ٍGFIزضخِ نظازی ون ٍ همساض 

زضنللس اظ سغییللطار  13اؾللز. ایللي ثللساى هؼٌبؾللز وللِ   1.13ثطاثللط 2Rیللب ّوللبى  ضاثغللِ

سَاى ثلب ػبهلل سىٌَللَغی هلسیطیز اضسجلبط ثلب هكلشطی         هی ی اضسجبط ثب هكشطی ضاّب سَاًوٌسی

(CRM.سجییي وطز   

ی ّلب  سی  سبثیط هثجشی ثط سَاًوٌل CRMاضسجبط ثب هكشطی ) ػبهل سىٌَلَغی هسیطیز ثٌبثطایي

 . اضسجبط ثب هكشطی زاضز
 گرایی : تحلیل عبهل هطتری٢جذٍل 

 tارزش وتيجٍ
2R فرضيٍ ديم  ضریب استاودارد 

 0.73 0.53 16.48 قبًل
عاممممل مطمممتري گرایمممي تممماثير مثبتمممي بمممر 

 .ي ارتباط با مطتري داردَا تًاومىدي

df /2x Df 
2x CFI Agfi GFI RMSEA 

9.332 26 2.99 9.92 9.89 9.97 9.91 

df /2x Df 2x CFI Agfi GFI RMSEA 
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، ضاثغِ هیلبى ػبهلل هكلشطی    tثب سَخِ ثِ هحشَای خسٍل ثب سَخِ ثِ هؼٌی زاض ثَزى اضظـ 

قلَز. اػشجلبض ٍ    هلی  % سبییلس 59ی اضسجبط ثب هكلشطی زض ؾلغ  اعویٌلبى    ّب گطایی ثب سَاًوٌسی

ثلِ   2x ٍ ًؿلجز  RMSEA، هملساض  2x اؾز ظیطا همساض ثطاظًسگی هٌبؾت هسل ًیع هَضز لجَل

% اؾز. ضوٌب  ضلطیت سؼیلیي    59ًیع ًعزیه ٍ ثبلای  AGFI  ٍGFIزضخِ نظازی ون ٍ همساض 

ی ّلب  ٌلسی زضنس اظ سغییلطار سَاًو  90اؾز. ایي ثساى هؼٌبؾز وِ  9590  ثطاثط 2Rضاثغِ )

 سَاى ثب ػبهل هكشطی گطایی سجییي وطز. هی اضسجبط ثب هكشطی ضا

 ی اضسجبط ثب هكشطی زاضز.ّب ثٌبثطایي ػبهل هكشطی گطایی سبثیط هثجشی ثط سَاًوٌسی

  

 : ًتیجِ کلی بررسی فرضیبت پژٍّص٣جذٍل 
 پیش بیني R2 R فزضیات 

عامل تکىًلًژي مدیریت ارتباط با مطتري 

CRM ي َمما رتًاومىممديتمماثير مثبتممي ب

 .ارتباط با مطتري دارد
1513 1563 

 84.0تًاومىدي ارتباط با مطتري بٍ اومدازٌ  

عامل تکىًلًژي ممدیریت ارتبماط بما     بًسيلٍ

( پمميص بيىممي ي تبيمميه   CRMمطممتري 

 گردد. مي

عاممممل مطمممتري گرایمممي تممماثيرمثبتي   

 ي ارتباط با مطتري داردَا برتًاومىدي
1539 1519 

 84.0طتري بٍ اومدازٌ  تًاومىدي ارتباط با م

پميص بيىمي ي    عامل مطتري گرایمي  بًسيلٍ

 گردد مي تبييه

 

9.917 21 2.93 9.93 9.88 9.90 9.96 
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  :قَز اضائِ هی 2ّب، هسل سبییس قسُ دػٍّف هغبثك قىل  ثط اؾبؼ ًشبیح ثطضؾی زض یبفشِ
 ،(Rapp et al., 2009, p2 ) پژٍّصتبییذ ضذُ هذل تحلیلی : 2ضكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

هیلعاى ثبضػلبهلی ٍضلطیت سلبثیط ضا زض      CRMی ی هشغیط هىٌلَى سىٌَللَغ  ّب ثطای قبذم

  قَز: هیهكبّسُ  0خسٍل 

 بر اسبس ببر عبهلی CRM: رتبِ بٌذی عٌبصر عبهل تكٌَلَژی ٤ جذٍل

R2 t-value یزنام متغ 

 (BRمىابع سازماوي   49514 1531

 (TRمىابع فىي   44536 1591

 (HRمىابع اوساوي   44501 1503

اظ هیبى ؾِ ثؼلس هلَثط    ،4ٍ ٍ هحشَای خسٍل  2Rی نهبضی، هیعاىّب ثب سَخِ ثِ سحلیل     

% ثیكلشطیي سلبثیط ضا    10، ثؼس هٌبثغ ؾبظهبًی ثلب  CRM ثط سىٌَلَغی هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی

 % ثِ سطسیت زض ضزُ ثؼسی لطاض زاضًس.11% ٍ ثؼس هٌبثغ اًؿبًی ثب 80زاضز ٍ ثؼس هٌبثغ فٌی ثب 

  

 مىابع اوساوي
 مىابع تکىًلًژي

 

 مىابع سازماوي

9.2

9 

9.22 
9.19 

قابليتُاي تکىًلًژي مدیریت 

 CRM  9.08ارتباط با مطتري 

تًاومىدي ارتباط 

 با مطتري

 مطتري گرایي 9.21
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 یری ٍ پیطٌْادّاگ ًتیجِ

ی اضسجلبط ثلب   ّلب  ثلط سَاًوٌلسی   CRMی نهبضی وبوی اظ سلبثیط سىٌَللَغی   ّب اظ نًدب سحلیل

هكشطی اؾز لصا ضوي سبییس فطضیِ اٍل قطوز ثیوِ الجطظ ثبیس سَخِ ثیكشطی ثِ هٌبثغ ؾبظهبًی 

یی زض ایي ظهیٌِ نَضر دلصیطز. زض ذهلَل هٌلبثغ ؾلبظهبًی     ّب زاقشِ ثبقس ٍ ؾطهبیِ گصاضی

قَز قطوز ثیوِ الجطظ ًؿجز ثِ سسٍیي یه ثطًبهِ اؾشطاسػیه ثطای اثشىبضار هجشٌی  هی یكٌْبزد

ی ّلب  نٍضی زض قطوز السام ًوبیس، ثطًبهِ هٌظوی ثطای اضظیبثی ٍ ؾلٌدف هلٌظن دلطٍغُ    ثط في

سىٌَلَغیه عطح ضیعی قَز سب هیعاى هَفمیز ٍ اثطثركی دطٍغُ اضظیبثی گطزز.، قلطوز ثیولِ   

ی سىٌَلَغیه اًشربثی ٍ ثطًبهِ ولی ؾبظهبًی ذَز اًؿلدبم ٍ ّولبٌّگی   ّب یي عطحالجطظ ثبیس ث

ی سىٌَلَغیله زاقلشِ   ّلب  لاظم ضا ثِ ٍخَز نٍضز ٍ اٍلَیز ثٌسی ضٍقٌی ثطای اًشرلبة دلطٍغُ  

ی ثلٌس هسر ثط ضٍی هٌبثغ فٌلی  ّب ثبقس. ضوٌب  قطوز ثبیس ثطای ثطًبهِ ضیعی ٍ ؾطهبیِ گصاضی

قَز وِ قطوز ثیوِ الجلطظ ثلِ اخلطای ثطًبهلِ ای      هی هَل دیكٌْبزفؼبلیز وٌس وِ زض ایي ذ

ثطای ضزیبثی ٍ دیگیطی اعلاػبر هكشطیبى هجبزضر وٌس، ٍ اعلاػبر هكلشطیبًی ضا ولِ اظ علطق    

قًَس، ثِ نَضر یىذبضچِ ٍ هٌؿدن خوغ  هی هرشلف هبًٌس فبوؽ ٍ ایویل ٍ ٍة ٍ... زضیبفز

یی نهبزُ ٍ هْیب ثبقس ٍ اهىبى زؾشطؾلی نؾلبى ٍ ثلِ    نٍضی ًوبیس سب ثطای اؾشفبزُ وبضوٌبى اخطا

هَلغ وبضوٌبى ثِ ایي اعلاػبر فطاّن نیس. ضوٌب هٌبثغ فٌلی قلطوز ثبیلس سَاًلبیی ووبیلز اظ      

ی ثبظاضیبثی ٍ ؾطهبیِ گصاضی زض ایي ظهیٌِ ضا زاضا ثبقلٌس.زض ذهلَل هٌلبثغ اًؿلبًی،     ّب ثطًبهِ

ی سىٌَلَغیه ذَز فطٌّ  ؾلبظهبًی ضا هلس   ّب قطوز ثیوِ الجطظ ثبیس زض ضاؾشبی اخطای ثطًبهِ

ًظط زاقشِ ثبقس ٍ سساثیطی ضا ثطای سغجیك فطٌّ  ؾبظهبًی ٍ ایي سغییطار اسربش ًوبیس، هسیطاى 

سَاًٌس ثب زاقشي نگبّی ولبفی ًؿلجز ثلِ سىٌَللَغی خسیلس ٍ ووبیلز اظ اثشىلبضار         هی اضقس

یع دلصیطـ ؾلطیغ سغییلطار    ی خسیس زض قطوز ٍ ًّب دصیطـ سىٌَلَغی ،سىٌَلَغیه وبضوٌبى

ی هؿبػسی ضا خْز نهلَظـ ٍ افلعایف زاًلف    ّب سَؾظ وبضوٌبى ضا هوىي ؾبظًس ٍ ًیع ظهیٌِ

 هْیب ًوبیٌس. CRMفٌی وبضوٌبى زض ذهَل سىٌَلَغی 

ّوچٌیي ثب سَخِ ثِ سبییس فطضیِ زٍم، قطوز ثیوِ الجطظ ثبیس هطسجب ضضبیز هٌسی هكلشطیبى  

سهبسی ثَزى، ایي قطوز سَخِ ثیكشطی ضا ثِ ذسهبر دلؽ اظ  اًساظُ گیطی وٌس ٍ ثب سَخِ ثِ ذ
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فطٍـ )قبهل دبؾرگَیی ثِ اثْبهبر ذطیساضاى ثیوِ ًبهِ ٍ دطزاذز ثِ هَلغ ٍ هٌظن ذؿبضر 

ثِ ثیوِ قسگبى  هجصٍل زاضز. اضظیبثی هیعاى سؼْس وبضوٌبى ثطای ذسهز ضؾلبًی ثلِ هكلشطیبى ٍ    

ی هْلن قلطوز زض ًظطگطفشلِ قلَز.زض     ّب اسػیایدبز ضضبیز هٌسی زض نًبى ثبیس اظ خولِ اؾشط

 ی اؾشطاسػیه ٍ ثبظاضیبثی قطوز ثبیس هكشطی ثِ ػٌَاى یه اضظـ سلمی گطزز.ّب ولیِ ثطًبهِ

ّوچٌیي قطوز ثیوِ الجطظ زض ضاؾشبی سَاًوٌسی اضسجبط ثب هكشطی ثبیس ثب هغلَثشطوطزى 

وفظ نًبى ثطای  ،بى فؼلیایدبز ٍفبزاضی زض هكشطی ذَز، اظ عطیكٍضؼیز اضسجبط ثب هكشطیبى 

اًدبم ، ثیوِ خصة هكشطیبى خسیس، سكَیك هكشطیبى وًٌَی ثِ ذطیس ثیكشط ،سط عَلاًی هسر

ضضبیز  س،ی خسیّب ًبهِ سكَیك هكشطیبى ثِ ذطیس ثیوِگبى ٍ ییی ضا ثیوِ ثطذی ذسهبر

 ضا سبهیي ًوبیس.       هكشطیبى
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