
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

 

  دانشگاه علامه طباطبايي
  دانشكده مديريت و حسابداري

  

  مديريت فناوري اطلاعات ةارشد در رشت نامه جهت اخذ درجة كارشناسي پايان
  سيستم هاي اطلاعاتي پيشرفتهگرايش 

 

كي ارتباط با مشتري و عملكرد كسب و كار در صنعت هتلداري رابطه مديريت الكتروني

  ايران

  نگارش

  منصوره خزير
 

  

  استاد راهنما

  دكتر فتاح ميكائيلي
  

  استاد مشاور

  دكتر محمدرضا تقوا

 

 

  92تابستان 



 

 

  

  :م�قد� 

 

, +س عا)'ه �شار و %مای "! د��ش و�ودشان � � ا	ن �د�	ن روزگاران 
��ر	ن 

 0123بان ا.ت 

 +س A BCDی @ر?شان � <یاد رس ا.ت و �%دا>ی و �س � :نا8شان , 6جا4ت ,

 Fی %اEد 

  , +س QRSت Aی Pی �NOشان � LM <وKش IJی GHد و 

 ., `در و ما� %ا_قدر و خا[واده ]Zم و Yمام Kسا>ی � دوUVشان دارم
 



 

 

 


 و �دردا�ی��
  
کا)ی&ی % �ز ا$#دای راه و   �ی �اوان از ز�مات ��تاد ���ر با �پاس م و 6ا5قدر 3ناب آ/ی د.�ر -تاح +*

گارش اBن اE اDجام اBن @?<=ق، با را:9ما8ی H   اI ودK یL  وا ا�تادMN درضاPQ� د و 3ناب آ/ی د.�رRودST یاری

VWو �ما VWداX شاور % باZ ی ���رم[ یL غ]  ق شان یاریN ن �دردا�ی و_`abc د وRودST وار امdرe از ا�تاد fد

  .rغام % ز�pت داوری �Bن اE را mnھده ijk6د �ghد 3ناب آ/ی د.�ر 

���وصأ  ،�ودRد ��Wجا��  آ� از �fان ��ش بازاریا]ی و -ناوری �طلاعات :}ل yLی % xوابwوی vؤالات 

با د�V کا�ی م ��ف �دRد و با ا��Wه  و�V کا�ی Rدا�ijد باز � :}ل ا���ناس و :}ل اوBن و �ر�یان آزادی 

  .و �شان را   ا�jیار �?Mق �ذا�ijد
 

  

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  



 

 

    چكيده

 بخـش و كـارا بـا مشـتريان بـه       ها، مديريت رابطه الكترونيكي اثر افزون مشتريان براي سازمانتوجه به اهميت روز با

به كار گرفته شـود، مـي توانـد بـه     است بطوري كه اگر به درستي  ها تبديل گرديده  اي اساسي براي سازمان  مسئله
صورت چرخه اي براي وفاداري الكترونيك درآيد كه به صورت مداوم جهت ايجاد مزيت رقابتي پايـدار بهبـود مـي    

استفاده كند، مي توانـد فرآينـدهاي تجـاري    مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتري هنگامي كه يك شركت از . يابد
بازتعريف نمايد، توانايي هاي خود را در حوزه هاي كليـدي تصـميمات خريـد    خود را در جذب و نگهداري مشتري 

مشتري از قيمت، كيفيت خدمات، بازاريابي، فروش و خدمات مشتريان جهت ايجاد چرخه وفاداري مجازي تقويـت  
 . نمايد

صـنعت  تحقيق حاضر به منظور بررسي رابطه مديريت الكترونيكي ارتبـاط بـا مشـتري و عملكـرد كسـب وكـار در       
  مـي   اين تحقيق يك تحقيق كاربردي است كه بصورت توصـيفي و از نـوع پيمايشـي    . است پذيرفته هتلداري صورت

هـا و اطلاعـات و در قسـمت ميـداني تحقيـق از پرسشـنامه        در قسمت ادبيـات تحقيـق از فـيش ثبـت داده    . باشد
نسبي و جهـت آشـنايي بيشـتر بـا هتـل       جهت طراحي پرسشنامه اين تحقيق، به منظور شناخت. است شده استفاده

هـاي   از آنجـا كـه تعـداد نمونـه    . گرديده اسـت  سايت هتل ها استفاده هاي استان تهران از مصاحبه با مديران و وب
كه تعداد آن ها  است  شده  باشند، از روش سرشماري استفاده نفر از مديران هتل ها مي 100آماري كمتر از   جامعة

 .نفر مي رسد 48به 

سـه بعـد   مـديريت الكترونيكـي ارتبـاط بـا مشـتري      كيد بر مباني نظري، مدل مفهومي تحقيق طراحي و ابعاد تأبا 
استفاده از اينترنت و وب سايت، استفاه از پست الكترونيكي و استفاده از شبكه هاي اجتماعي را شامل شده بر ايـن  

ايـن تحقيـق  مـديران بازاريـابي و فـروش،      جامعه آماري . فرضيه فرعي تدوين گرديد 20فرضيه اصلي و  3اساس 
در ايـن تحقيـق بـه دليـل تعـدد      . مديران فناوري اطلاعات و متخصصين مديريت ارتباط بـا مشـتري مـي باشـند    

براي پاسـخ   و پايين بودن اندازه نمونه متغيرهاي مستقل و  وجود خود همبستگي بين برخي از متغيرهاي مستقل
بـه روش كمتـرين تـوان دوم     مدل سازي معادلات سـاختاري املي تأييدي و روش تحليل ع به فرضيات تحقيق از 

و نتايج حاصله حاكي از آن بود كـه داده هـاي    استفاده شده است SMARTPLSجزيي  با استفاده از  نرم افزار 
تنها تفاوتي كه بين الگـوي مفهـومي اوليـه و    . جمع آوري شده با الگوي مفهومي پژو هش متناسب و سازگار است

نتايج آزمون شده وجود دارد اين است كه استفاده از شبكه هاي اجتماعي بـر بازاريـابي ارتبـاطي و ابعـاد عملكـرد      
كسب و كار هتل ها تأثير چنداني ندارد همچنين استفاده از پست الكترونيكي بر بازاريابي ارتباطي و بعـد مشـتري   

لي استفاده از پست الكترونيك بر بعد مالي و بعد رشـد  و فرآيند داخلي از عملكرد كسب و كار تأثير مثبت داشته و
تأييـد و ايـن   است در كل كليـه فرضـيات اصـلي تحقيـق      و يادگيري از عملكرد كسب و كار تأثير چنداني نداشته

بر عملكرد كسب و كـار در صـنعت هتلـداري تـأثير      مديريت الكترونيكي ارتباط با مشترينتيجه حاصل گرديد كه 
 .دارد مثبت و معناداري



 

 

، بازاريابي ارتباطي، عملكرد كسـب و كار،صـنعت   )e-CRM(مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتري: واژگان كليدي
  هتلداري

Email: Mansorekhazir@gmail.com
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  مقدمه

پيامدها و . در طي دهه هاي اخير جهان شاهد تغييرات مستمري بوده كه اين دوره را از دوره هاي پيشين جدا مي سازد
، زندگي انسان را به حدي تحت تأثير قرار داده كه استكه مبتني بر فناوري هاي پيچيده » عه ارتباطي جديدجام«اثرات 

  .استفاده از آنها را اجتناب ناپذير ساخته است
در كنار . رشته بازاريابي نيز به واسطه تغييرات دنياي مدرن بيش از ساير رشته ها در دو دهه گذشته متأثر گرديده است

يكي از اين فنون كه در ميان نظريه پردازان و . وتحول مفهوم بازاريابي برخي فنون جديد نيز به وجود آمده اندتوسعه 
لزوم برقراري و توسعه  .است 1ارتباط با مشتري يپژوهشگران بازاريابي به موضوعي مهم بدل گرديده مديريت الكترونيك

مشتريان جديد در مقابل يافتن مشتريان جديد و در نهايت ارتباطي مستحكم و پايدار با مشتري، هزينه كم نسبي 
اهميت تمركز بر مشتريان كليدي به عنوان مؤثرترين منابع سودآوري ، بنگاه ها را واداشته است تا سرمايه گذاري 

ند ايجاد امروزه مسأله اصلي كه سازمان ها بر آن متمركز شده ا. سنگيني روي سامانه هاي ارتباط با مشتريان انجام دهند
  .روابطي مداوم و در سطح بالا با مشتريان و ارباب رجوع خود و پاسخگويي به هنگام نيازها و تقاضاهاي ايشان است

 بيان مسئله 1- 1

امروزه عده كمي معتقدند كه مديريت ارتباط با مشتري صرفأ يك ابزار تكنولوژيكي است كه شركتها را قادر به ايجاد 
در حقيقت يكي از معمولترين ديدگاهها كه در ادبيات بيان مي شود اين است كه مديريت . دارتباطات با مشتري مي كن
تكنولوژي است و عدم درك درباره ماهيت آن تا حدودي منجر به شكست فعاليت هاي يك ارتباط با مشتري بيشتر از 

است كه تكنولوژي نقش قابل  با اين وجود تأكيد بر اين امر حائز اهميت.متعدد مديريت ارتباط با مشتري مي شود
به )لجستيك (، اداره پشتيباني )فروش(مديريت ارتباط با مشتري،از طريق بخش ارتباط، بخش اصلي ملاحظه اي بر نتايج 

اينترنت، پست مستقيم، فراخوان فروش و (منظور مديريت اثربخش تر و كاراتر تعاملات از طريق نقاط مختلف ارتباطي 
شركتها را قادر به كنترل پايگاه داده، داده علاوه بر اين ابزارهايي  ( Chen & Poporich,2003)ايفا مي كند.......)

به منظور جمع آوري و ذخيره مقادير قابل ملاحظه اي از داده مشتري، ) اينترنت(كاوي مي سازد و تكنولوژي هاي تعاملي

                                                 
1
 e-CRM 
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چنين دانشي براي مديريت ارتباط اثربخش ه كبه ايجاد دانش از آن داده ها واشاعه دانش در سازمان مي پردازد 
 (Crosby & Johnson, 2000 & Hirschowitz, 2001).ضروريست

ماهيت انقلاب فناوري اطلاعات و به طور خاص اينترنت فرصت هايي را جهت ايجاد ارتباطات بهتر با مشتريان نسبت به 
ي پاسخ مستقيم به درخواست هاي مشتريان و ارائه سازمانهاي امروزي با تركيب كردن توانمند. قبل فراهم آورده است

تجربيات تعاملي و سفارشي شده در سطح بالا به مشتريان، داراي توانايي بيشتري براي برقراري، بارآوري و پايدار سازي 
هدف نهايي اين است كه با افزايش تكرار خريد و كاهش هزينه هاي جذب مشتري .ارتباطات بلندمدت با آنها شده اند

  )1387شعبان الهي و بهمن حيدري ،.(رتباطات را به سودآوري بيشتر تبديل كردابتوان اين 
، فناوري مديريت ارتباط با مشتريتحقيقات فراواني در ارتباط با موضوعات مرتبط با  2009در سال 1هيونگ و يانگ   

ش هاي تحقيقاتي براي تبين و ارائه ابزاري اطلاعات و استراتژي هاي اجرايي آن انجام داده اند و بيان كرده اند كه تلا
 از يكي بيان كرده كه 2008در سال 2همچنين  همر  .هنوز نوپاست مديريت ارتباط با مشتريجهت ارزيابي عملكرد 

 اينترنت در مسافران از بسياري .است اطلاعات فناوري پيشرفت گذاشته، اثر شدت به هتلداري صنعت بر كه شاخصهايي

 چه و اتاق رزرو در چه هتل تسهيلات و آن گذشته مهمانان نظرهاي به راه اين در و پردازند مي خود هتل جستجوي به

 اگر .است شاخصها اين با سازگاري و استفاده نيازمند بازار اين در بودن موفق اينرو از .كنند مي توجه آن امكانات در

  .دهد مي دست از را خود بالقوه مشتريان نكند توجه شاخصهايي چنين به هتلي
مديريت ارتباط با ..... در سازمان هاي خدماتي مانند بانكها ، صنعت حمل و نقل، خدمات درماني، هتل ها، بيمه و 

مشتري از حساسيت بيشتري برخوردار است، با وجود اين، محقق در اين تحقيق به بررسي مديريت الكترونيكي ارتباط با 
مديريت مي تواند ناشي از تثبيت  ارتباط با مشتري الكترونيكي مديريتكه مشتري در صنعت هتلداري پرداخته است 

از آنجا كه مشتري در فرآيند .با وجود برنامه هاي كاربردي كسب وكار الكترونيكي در بازار باشد  سنتي ارتباط با مشتري
سمت شخصي شدن اين ارائه خدمات ، بخشي از خدمت تلقي مي شود ، بايد استراتژي هاي در پيش گرفته شده به 

خدمات براي هر مشتري پيش رود و با مهندسي مجدد فرآيندهاي دروني خود براساس مشتري گرايي و استفاده از 
  .فناوري در اين راستا ، به سمت برقراري ارتباطات شخصي شده و ايجاد فرصت هاي جديد در ارائه خدمات پيش روند

ي تغيير يافته كه هم عملكرد و هم انتظارات ميهمانان را دستخوش در طي دهه هاي اخير، فناوري با چنان سرعت 
دگرگوني كرده است، محقق در اين تحقيق سعي كرده ابزارهاي فناوري و سيستم هايي را كه با رايانه اي شدن تجهيزات، 

را بررسي كند و نوعأ شده اند  ارتباط با مشتري الكترونيكي  مديريتدر هتل هاي تهران به وجود آمده اند و موجب ايجاد 
بازي  مديريت ارتباط با مشتريكه نقش بسيار عمده اي را در 3به ابزارهاي تعاملي و الكترونيكي مثل اينترنت و ايميل 

  .مي كنند و از اطلاعات شخصي شده مؤثر  بين سازمان و مشتري حمايت ميكنند،بپردازد
مديريت ه اند از كارت امتيازي متوازن براي اندازه گيري عملكرد بيان كرد4در پايان به همان صورت كه  كاپلان و نورتون 

در صنعت هتلداري استفاده كنيم كه معيارهاي متعددي را بر مبناي هدف تعريف شده هر برنامه  ارتباط با مشتري
  .تركيب مي كند

                                                 
1
 Hyung &Young 

2
 Hammer 

3
 email 

4
 Kaplan & Norton    
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 اهميت و ضرورت موضوع. 2-1

 خود خود، محصولات در نوآوري يا و خود عمليات در يسرآمد طريق از تواند نمي سازماني هيچ امروز رقابتي دنياي در

 واقعيت اين .باشد كرده درك عميقاً را خود مشتريان هاي خواسته و ها نياز اينكه مگر كند متمايز ها سازمان ساير از را

 و الاك امروزي موفق هاي سازمان .آورد مي در تلاطم به را مشتريان با ارتباط مديريت هاي سيستم كاربردهاي موج
 نقاط در سرآمدي به ها سازمان اين واقع در است، شده تعريف مشتريان تك به تك توسط كه دهند مي ارائه را خدماتي

 از بسياري امروزه .شوند مي نائل انبوه ساختن سفارشي طريق از خدمات و فروش بازاريابي، در مشتريان با تماس كليدي

 روابط مديريت سمت به تلويزيوني راديو بازاريابي و بالا حجم با فروش از ار خود چگونه كه هستند اين دنبال به صنايع

 با ارتباط مديريت سيستم يك كه رسد مي نظر به ضروري نكته اين ذكر اينجا در .كنند منتقل مشتريان با انفرادي

 مي تكنولوژي طريق زا خدمات يا و تأمين زنجيره بازاريابي، فروش، سنتي عمليات اتوماسيون از فراتر چيزي مشتري

 .است "مشتري خدمات" يا "خدمات كيفيت" موضوع از فراتر همچنين مشتري با ارتباط مديريت سيستم يك .باشد

 مشتريان به سازمان نگرش نحوه و سازمان كل دگرگوني مورد در هايي سيستم مشتري، با ارتباط مديريت هاي سيستم

 در تحول آرمان و فلسفه يك .باشد مي رقابتي مزيت كسب براي راتژياست يك مشتري با ارتباط مديريت .هستند خود

 بناي سنگ مشتري با ارتباط مديريت كه گفت توان مي . است يكم و بيست قرن در كار و كسب رقابت نحوه مورد

  )Galbreath & Rogers,1999 . (مي باشد ها سازمان مالي موفقيت اساسي
 دانش به را ،اطلاعات اثربخش صورت به چگونه كه كنند مي تمركز موضوع اين روي مشتري با ارتباط هاي سيستم

 دنياي در .كنند مديريت كارآ بسيار صورت به را مشتريان با روابط بتوانند كه طوري به كنند تبديل كار و كسب هوشمند

 بيرون يا و درون هرجايي زا اطلاعاتي منابع اند، شده اشباع اطلاعات انبوه از ها سازمان از بسياري امروز كار و كسب

 هاي استفاده اطلاعات اين از ايراني هاي سازمان از جمله بسياري از ها سازمان از بسياري اما شوند، مي جاري سازمان

 هاي نيرو اتوماسيون و مشتريان با تماس مراكز ها، داده مختلف هاي پايگاه از مناسبي تلفيق چراكه كنند نمي تحليلي

 مشتري با ارتباط مديريت هاي سيستم .كنند تبديل كار و كسب هوش به را اطلاعات بتوانند تا اند ادهند انجام را فروش

 به برايشان مشتري كدام حفظ است؟ صرفه به برايشان مشتري كدام به دستيابي بفهمند تا كند مي كمك ها سازمان به

 كدام و است؟ سودآور مشتري كدام ؟است مهم مشتري كدام است؟ استراتژيك مشتري مشتري، كدام است؟ صرفه

 منحصر نيازهاي به چگونه كه كنند تعيين تا كند مي كمك ها سازمان به نهايت در دانش اين كرد؟ رها بايد را مشتري

 .دهند پاسخ مشتريان فرد به

 پذير امكان عيتواق در اما كنند رفتار خوبي به خود مشتريان همه با بايد ها سازمان كه شود مي گفته تئوري در البته

 مشترياني مختص بايد ها سازمان تلاش بهترين .شود مشتريان همه به معطوف تمركز و توجه از يكساني سطح كه نيست

 روي كار و كسب تمركز "هدف   به دستيابي منظور به .دارند را سودآوري و ارزش بيشترين سازمان براي كه باشد

 افراد و اطلاعاتي منابع ها، تكنولوژي فرآيندها، ها، استراتژي از اي قانهخلا تركيب نيازمند ها سازمان "مناسب مشتري

 هايي سازمان اكسترانت، تكنولوژي و تأمين زنجيره طريق از تجاري شركاي تلفيق همراه به فاكتورها اين تركيب .هستند

 افزايش را مشتري با رتباطا مديريت هاي سيستم توسط بازار بر مبتني هوش از استفاده سرعت كه كند مي خلق مجازي

 و كسب اصلي چالش به تبديل افزوني روز طور به مشتري با ارتباط مديريت بهينه و دلخواه محيط يك خلق.دهند مي
 & Galbreath) ."است يكم و بيست قرن استراتژيك اصلي چالش مشتري با ارتباط مديريت".است شده كار

Rogers,1999) 
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و مهندسي مجدد فرآيندهاي تجاري در گردشگري،حركت مدل داري را  ت و ارتباطاتپديد آمدن فناوري هاي اطلاعا
ايجاد كرده كه كل ساختار صنعت گردشگري جهان را متحول و دگرگون ساخته و براساس آن فرصت ها و تهديداتي را 

 ها و نهادهاي گردشگر هاي اطلاعات و ارتباطات براي سازمان لذا مديريت صحيح  فناوري. براي ذي نفعان رقم زده است
فناوري هاي اطلاعات و ارتباطات تمامي فعاليت . هتلداري در جهت حفظ منافع خود،امري اجتناب ناپذير گرديده است و

هاي گردشگري، بخصوص هتلداري را تسهيل بخشيده و ابزار خلاقانه اي را براي بازاريابي و ارائه بهترين خدمات با 
  .ه بر ساختار اطلاعاتي قابل حصول براي هر يك از متقاضيان فراهم نموده اندحداكثر صرفه اقتصادي با تكي

امري ضروري است و فناوري اطلاعات نقش مهمي در  مديريت ارتباط با مشتريداده هاي دقيق مشتريان براي عملكرد 
دقيق مشتريان را كه  بازي مي كند زيرا مي تواند داده هاي مديريت ارتباط با مشتريهوشمندي سازمان ها در اجراي 

  (Payne & Frow,2004).براي عملكرد موفق آن ضروري مي باشند را بدست آورده و تجزيه و تحليل نمايد
ميتواند شامل فناوري هاي الكترونيكي مانند تلفن همراه،  مراكز تماس و  ارتباط با مشتريالكترونيكي مديريت از سويي 

  (Anon,2002).سيستم صوتي پاسخگو باشد
راي هتل هاي ايران هم مانند ساير هتل هاي جهان، نرم افزار مديريت ارتباط با مشتري يك فرصت عالي براي افزايش ب

بنابراين به دليل منافع زيادي . ارزش مشتري، افزايش رضايت مشتري و دست يابي به تعالي كسب و كار و سود بالا است
ز آنجا كه تعداد كمي مطالعات به تحقيق در مورد اجراي مديريت كه مديريت ارتباط با مشتري براي هتل ها دارد و ا

ارتباط با مشتري در صنعت هتلداري و تأثير آن بر چشم اندازهاي مختلف عملكرد كسب و كار  پرداخته اند، محقق با 
ر اين صنعت  انجام اين تحقيق به دنبال كشف ارتباط بين مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتري و عملكرد كسب و كار د

 .بوده است

  گزاره هاي تحقيق. 1- 3

  فرضيه اصلي. 3-1- 1

  .مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتري باعث بهبود عملكرد كسب و كار در صنعت هتلداري مي شود -  
 .مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتري ، تأثيري مثبت بر روي نتايج بازاريابي ارتباطي دارد - 

 .تباطي تأثيري مثبت بر عملكرد كسب و كار داردنتايج بازاريابي ار-

  

  فرضيات فرعي. 1- 2-3

  .تأثيري مثبت دارد رشد و يادگيري شاخص اينترنت براستفاده از وب سايت و  - 
  .مشتريان تأثيري مثبت دارد شاخص اينترنت براستفاده از وب سايت و  - 
  .داردمالي تأثيري مثبت  شاخص اينترنت براستفاده از وب سايت و  - 
  .فرآيند داخلي تأثيري مثبت دارد شاخص اينترنت براستفاده از وب سايت و  - 
  .تأثيري مثبت داردبازاريابي ارتباطي  اينترنت براستفاده از وب سايت و  - 
  .رشد ويادگيري تأثيري مثبت دارد شاخص بر استفاده از پست الكترونيك - 
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  .أثيري مثبت داردمشتريان ت شاخص بر استفاده از پست الكترونيك - 
  .مالي تأثيري مثبت دارد شاخص بر استفاده از پست الكترونيك - 
  .فرآيند داخلي تأثيري مثبت دارد شاخص بر استفاده از پست الكترونيك - 
  .تأثيري مثبت داردبازاريابي ارتباطي  براستفاده از پست الكترونيك  - 
  .ي تأثيري مثبت داردرشد ويادگير شاخص بر استفاده از شبكه هاي اجتماعي - 
  .مشتريان تأثيري مثبت دارد شاخص بر استفاده از شبكه هاي اجتماعي - 
  .مالي تأثيري مثبت دارد شاخص بر استفاده از شبكه هاي اجتماعي - 
  .فرآيند داخلي تأثيري مثبت دارد شاخص بر استفاده از شبكه هاي اجتماعي - 
  .تأثيري مثبت داردارتباطي بازاريابي بر استفاده از شبكه هاي اجتماعي - 
  .بازاريابي ارتباطي بر شاخص رشد و يادگيري تأثيري مثبت دارد - 
  .بازاريابي ارتباطي بر شاخص مشتريان تأثيري مثبت دارد - 
  .بازاريابي ارتباطي بر شاخص مالي تأثيري مثبت دارد - 
  .بازاريابي ارتباطي بر شاخص فرآيند داخلي تأثيري مثبت دارد - 

  دف هاي تحقيق يا نتايج مورد انتظاره .4-1

با توجه به اينكه مزاياي مديريت ارتباط با مشتري و بازاريابي ارتباطي و اثراتشان روي عملكرد كسب و كار كه بطور 
  :وسيع مطالعه خواهد شد هدفهاي تحقيق عبارتند از

  و عملكرد كسب و كار در صنعت هتلداري آوردن درك بهتري از رابطه بين مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي بدست - 
  مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد كسب و كار براي هتل هاين بيان مدل ارتباطي ب- 
كمك به هتل ها براي فهم مزاياي استراتژي مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي و پياده كردن تصميمات مؤثر - 

 براساس اين استراتژي 

  روش كلي تحقيق. 1- 5

نجاكه در تحقيق حاضر از ابزار پرسشنامه و مصاحبه حضوري به منظور جمع آوري داده ها و دريافت پاسخ هاي داده از آ
  .شده به سؤالات ، استفاده مي شود در دسته تحقيقات توصيفي پيمايشي است

  قلمرو تحقيق . 1- 6

  : جامعه تحقيق- قلمرو مكاني . 1- 6- 1

ارتباط با  الكترونيكي  مديريتكه از   ي  در شهر تهران مي باشدييق هتل هاقلمرو و جامعه مورد بررسي در اين تحق
  .استفاده مي كنند مشتري
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نامه در اين  زمان تكميل و پخش پرسشانجام شده  و  92اين تحقيق در نيمه اول سال  :قلمرو زماني تحقيق. 2-6-1
  .پذيرفت  صورت ،1392در تابستان سال  تحقيق،

  و تخمين حجم جامعه روش نمونه گيري .7-1

مستندات و  مصاحبه با كارشناسان و خبرگان و دريافت برخي از  هاي مورد نياز در اين تحقيق از طريق مطالعه داده
را  مديريت ارتباط با مشتريهتل هاي چهار و پنج ستاره كه تعداد . پذيرفته استنظرات آنها از طريق پرسشنامه صورت 

نمونه تصادفي از كل جامعه انتخاب و از هتل و محدود بودند،  15سيستم آشنا هستند،  بكار گرفته و تاحدودي با اين
  .استفاده شد نفر مي رسيد، 48بودند و تعدادشان به  در دسترس در هتل ها كه نظرات افراد متخصص

  روشهاي گردآوري داده ها و ابزار مورد استفاده براي آن. 8-1

ه اي براي اشراف كلي بر موضوع و مرور ادبيات استفاده مي شود و از مصاحبه در اين تحقيق ابتدا از روش كتابخان
حضوري به منظور گردآوري اطلاعات كاملتر و رساتر براي تهيه پرسشنامه كه ابزار اصلي گردآوري داده ها و اطلاعات مي 

  .باشد، استفاده خواهيم كرد 
ر صورت نياز از اسناد ومدارك و برنامه هاي موجود در صنعت علاوه بر موارد بالا به منظور كسب اطلاعات تكميلي و د

  .هتل ها نيز استفاده خواهد شد

  چارچوب كلان نظري تحقيق. 9-1

مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتري بعنوان يك روش كه نرم افزار و تكنولوژي مرتبط را براي دستيابي به مديريت 
  .ه در فروش ، بازاريابي و خدمات مشتري ايجاد مي كند، تعريف مي شودخودكار ، بهبود فرآيند هاي عملياتي فرض شد

فعاليتهايي كه يك كسب و كار به منظور شناسايي، توصيف، يافتن، توسعه و حفظ مشتريان وفادار و سودآور سازمان 
مناسب انجام توسط تحويل كالا وخدمات مناسب به مشتري مناسب از طريق كانال مناسب، در زمان مناسب و با هزينه 

و 1سيستم هاي مديريت ارتباط با مشتري فعاليت هاي فروش، بازاريابي، خدمات، برنامه ريزي منابع سازمان . مي دهد
مديريت زنجيره تأمين را از طريق فرآيندهاي اتوماسيون، راه حل هاي تكنولوژي و منابع اطلاعاتي و به منظور ماكزيمم 

سيستم هاي ارتباط با مشتري روابط بين سازمان با مشتريان ، شركاي تجاري، . كردن تماس با مشتري تلفيق مي كنند
  (Galbreath & Rogers,1999) .تأمين كنندگان،كاركنان و ساير سازمان ها را تسهيل مي كنند

2تلاي نظر اساس بر
 يابيبازار مانند       كار و كسب فرآيندهاي برخي تكامل جز نيست چيزي مشتري با ارتباط مديريت 

 در با البته رسيد، تكامل و رشد به رابطه كه مي توان بر مبتني بازاريابي ايده با مشتري با ارتباط مديريت رابطه بر مبتني

 طريق از مشتري حفظ تقويت و بهبود بر افزوني روز تأكيد مشتري با ارتباط مديريت بحث در كه نكته اين گرفتن نظر

 بسيار نكته اين بر اي رابطه بازاريابي يا رابطه بر مبتني بازاريابي ايده در .دارد جودو مشتريان با روابط اثربخش مديريت

 با موجود رابطه حفظ كه معني اين به دارد، بسزايي اثر سازمان سودآوري بر مشتري حفظ كه شود مي تاكيد مهم

                                                 
1
 ERP 

2
 Light 
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 برمديريت رابطه بر مبتني زاريابيبا ايده تاثير .است جديد مشتري با جديد رابطه يك خلق از كارآمدتر بسيار مشتري

  است كرده هدايت مشتري حفظ استراتژيك متدهاي جستجوي به را بسياري افراد و است قوي بسيار مشتري با ارتباط

(Bull,2003) 1ساندو  .بيند مي تكنولوژي يك عنوان به را مشتري با ارتباط مديريت كه دارد وجود ديگري ديدگاه 
 است، آمده بوجود كاوي داده و ها داده انبار همچون ها داده پايگاه هاي درتكنولوژي كه اييه پيشرفت كه است معتقد

2پپارد اين بر علاوه .اند بوده مشتري با ارتباط مديريت هاي سيستم اثربخشي اصلي عامل
 پيشرفت كه است معتقد نيز 

 با ارتباط مديريت هاي سيستم و كيالكتروني كار و كسب رشد اصلي عامل جهاني، هاي شبكه در تكنولوژيكي هاي

 است شده عاملي خصوص اينترنت، به مشتريان، بوسيله ديجيتال هاي تكنولوژي از روزافزون استفاده .هستند مشتري

-Webنظر از مناسب استفاده مثال عنوان به .است پذير امكان و انتظار مورد مشتري ديدگاه از كه آنچه تغيير براي

Based FAQ  بسيار هزينه هاي سيستم مانند هاي  اتوماسيون تكنولوژي3پاسخگوي تعاملي صوتي ،هاي  هصفح نيز و 

 تكنولوژي فاكتورهاي مشتري با ارتباط مديريت مفهوم غالب وجه ديدگاه اين در كه بينيد مي .هستند صرفه به مقرون
. تك مشتريان خود را دنبال كنند تكنولوژي پايگاه داده ها اين امكان را به شركتها مي دهد كه رد تك بهباشد مي

  در . تكنولوژي تعاملي نظير سايت هاي وب به فروشندگان ابزاري داده است تا ارتباط بين مشتري و شركت برقرار شود
   .اين ارتباط از مشتري بازخورد گرفته و مشخصات مورد نياز وي استعلام مي شود

  .ا نشان مي دهدچارچوب تحقيق و مدل ارتباطي اين مطالعه ر 1-2شكل 
  
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

  ارتباط بين مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد كسب و كار 1- 1شكل

Ing Wu & Lun Lu,2012)(  
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