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 مقدمه
 .همراه با گسترش و تکامل روزافزوو  بازارازاب، ف فنزج  دیازی  یر اازه رازته عزا بزه درنزه ودزجی   زایه ا زی             

یهه اخیر به مجضجد، یاغ و با اهمیت یر میا  تئجراسیه ها  بازارازاب، و مقققزا  بزازار     اک، از ااه فنج  که یر 

 .رابطززه بززا م ززتر  واخیززرا مززیارات رابطززه ا کترو یکزز، بززا م ززتر  اسززت   ف مززیارات اسززت تبززیال گریاززیه

 ازافته ازم م زتر  دیازی     تزر    ووم ااجای و حفظ روابط قج  و بلنیمیت با م تراا  ف هوانه هزا  بسزیارعاایه   

 سبت به حفظ م تراا  قیام، و یر   اات  ووم تمرکو بر م تراا  کلیی  به دنجا  م متراه منبع سزجیوور  ف   

 . رو  سیستم ا  رابطه با م تر  سرمااه گذارا ا  هنگفت، کننی  است تا سازما  ها را وایار ساخته

یر ااه فصل ف سع، بر و  است با ارائه چارچجب کل، تققیق ف بین ز، فراگیزر ارائزه ازجی تزا یرل فصزج  بعزی         

مجضجع عژوهش بجیه است م، عریازام از ااه رو ف ابتیا به ذکر خلانه ا  از مسا ه که م جق ا تخاب . ممکه گریی 

 فو با بیا  و  ف ضرورت و اهمیت تققیق و  یاز به ا جام و  را خاطر  ا  م،  مائیم تزا یرل اهزیاف، کزه  تققیزق    

 عززا از کسززن یا ززش و بیززنش یر مززجری مسززا ه و اهززیا  وتزز، ف . یرعزز، و  ززا اسززت وسززا  تززر نززجرت عززذاری 

 یر ا ت زا  فصزل  یزو تعزارا     . هم بزه سز ج ت میسزر مز، گزریی      رواه است که اناخت فراانی و روش تققیق 

 . واژه ها  کلیی  و کاربری  ارائه گریایه است  
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 بيان مساله.  1. 1
  "Electronic Customer Relationship Management    "  مخفززززز  ECRMواژه     

ری  بزرا  دمزع وور   یازهزا و    راهبز  فیر حقیقت اازه سیسزتم هزا   . با م تر  است ،اا میارات رابطه ا کترو یک

رابطزه قزج  بزا م زتراا      . رفتارها  تجار  م تراا  هستنی تا به ااجای روابط، قج  تزر بزه و  زا کمزم  ماانزی     

به ادتقای بسیار  ااه مف زجم از میت اسزت کزه یر زمینزه مزیارات و      . م متراه رمو مجفقیت هر کسن و کار است

 : اسززت کززه ااززه انززل قززیام، "مززیارات رابطززه بززا م ززتر  "انززل و را ززه مف ززجم . بازاراززاب، مطززرت اسززت

 قجه ادرا  و  را به طجر  سجیوور یر هر زما  میارات رابطه با م تر  و یر واقع  "همی ه حق با م تر  است" 

 مزیارات رابطزه بزا م زتر      حتز، یر سزایه تزراه  ازکلف     . و یر کا ا  ها  مختل  سازما ، م زخ  مز، کنزی   

 (.Fitzgerald, 2001) را اافتهف به یست ووریه و حفظ م، کنیفم تر   فایجه ا  است که ارکت

به دنزجا  عزروژه ا  اسزتراتژام و بزا او جازت       میارات رابطه ا کترو یک، با م تر امروزه یر بسیار  از سازما  اف 

 سززازما  اا، کززه بززه طززجر مززجار از اسززتراتژ  کسززن و کززار      فطبززق مطا عززات گززارتنر . مطززرت اززیه اسززت 

اسزتفایه مز، کننزیف زمینزه مطزرت ازی  بزه دنزجا  رهبزرا  بزازار را یارا            رابطه ا کترو یک، با م زتر   میارات

 (. (Duch, 2002: 92هستنی

 .اهمیت ودجی چنیه سیستم هاا، از سازما  ا  نرفا سجیوور به سازما  ا  یو ت،  یزو منتقزل ازیه اسزت    امروزه 

 م زتر  بزرا    رضزاات  اافتزه ا زی کزه بزه همزا  ا زیازه کزه       به دبارت، سازما  ا  یو ت،  یو به ااه م م یسزت   

هزم   زا  یهنزیه     و م تر  از سازما  ا  یو تز،  رضاات ارباب ردجع؛ همراه م، ووری سجی به سازما  ا  تجار  

 از و جزا کزه   (. 5831 زائیج،ف )خزجی مز، باازی   ااه است کزه سزازما  یر مسزیر یرسزت چ زم ا زیاز و مامجرازت        

ا  یر ابتیا  راه اهمیت به م تراا  و ارباب ردجع خجی هستنی  یاز است کزه مطا عزات یر   سازما  ا  یو ت، یر اار

 .ااه سازما  ها به نجرت گستریه ا جام اجی

  ظززام مززیارات رابطززه ا کترو یکزز، بززا م ززتر  بززا مجفقیززت    بززیه رابطززهبززه ی بززا   یر ااززه تققیززقمققززق  

  .، باایمتجسعه و  جساز  معای  و ننااع معی ، اارا  سازما  
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 ضرورت و اهميت موضوع تحقيق.  2.  1
 تجدزه بزه  یازهزا  مت یزر م زتراا  و ااجزای ارتبزاب مزجار بزا و  زا یر ی یزا  امزروز  بزر هزی  کزا                ضرورتِ 

رو  مز، وور زی یلازل     مزیارات رابطزه بزا م زتر     اما ااه که چرا بسیار  از ارکت ا به سزمت  . عجاییه  یست 

 ... . ؛ یلالز، هموزج  دجامزل ادتمزاد،ف فرهنگز،ف عی زرفت ا  فنز، و تجزار         مختلف، مز، تجا زی یاازته باازی    

 عی زرفت ا  تکنج زجژاک،ف   . امروزه ارکت ا رقابت بر اساس مقصج  را اگرچه ممکه و ، بسزیار سزخت مز، یا نزی    

بت، قیمت که زما ، اسزاس تمزااو رقزا   . تقلیی از واژگ، ها و کارکریها  مقصجلت را برا  رقبا وسا  ساخته است

  مززیارات رابطززه بززا م ززتر و زز، . یاگززر  مزز، تجا ززی تجربززه فززروش و خززیمات معنززایارتر را ارائززه یهززی  ؛بززجی

 مزز، تجا ززی ی یلزز، بززرا  خراززی مسززتمر از اززرکت بززه دززا  خراززی از رقبززا  اززرکت بززرا  م ززتراا  بااززی و 

را به کار بزریه ا زی    با م تر  میارات رابطهارکت اا، که . بنابرااه م، تجا ی ابوار  د ت ااجای تمااو تلق، گریی 

اگر ازرکت ا بتجا نزی اازه    . ی یراافته ا ی که م تراا  اا  بر اساس تجربه کل، خرایف اناخت و ع تیبا ، م، اج

دجامل را به طرز نقیح و مستمر  ارائه یهنیف م، تجا نی وفایار  و ارزش م تراا  که منجر به حاایه سجی بالتر 

 (.Winer, 2001)م، اجی را کسن  ماانی

  فخزززیمت بزززه مزززریم بزززه دنزززجا  اکززز، از م متزززراه امزززجر یزززو از و جزززا کزززه یر فلسزززفه  ظزززام اسزززلام، 

 و از طرف، ایبیات ارتبزاب بزا م زتر ف عاازه و اسزاس فلسزفه خزیمت رسزا ، و          (5831غیب،ف)است عذارفته ایه

 سزر جحه سزازما  ا    اااسزته اسزت مفزاهیم و تکنیک زا  دیازی بازارازاب،       ؛م تر  میار  را ت کیل م، یهزی 

بخش یو ت،  یو قرار گیری تا ااه سازما  ا هم بتجا نزی بزه سزمت ب بزجی دملکزری و یر  تیجزه ارتبزاب مزجارتر بزا          

 . م تراا  و ارباب ردجع عیش رو ی

یر سا  ا  اخیر اک، از م متراه یغیغه ها  سازما  ا  یو ت،  قجه   تعامل مناسن با اربزاب ردجدزا  و دلزن    

م کلات و یغیغه هاف هنجز از  ف بسیار  است تمای و  ا بجیه است و دلیرغم تلاا اا، که نجرت گرفتهرضاات و اد

از ااه رو ف کا ا  ا  ارتباط، سازما  ا با مریم  یازمنزی بررسز، ف مطا عزه و ب سزاز  افزوو  تزر        . رفع   یه است 

 . هستنی تا به ارااط ورما ، مجری  ظر یست اابنی

یر سازما  تجسعه و  جساز  معای  و ننااع معی ، اارا  م  ج  به کار است و ازاهی م زکلات   مققق از و جا که 

تا مسئجل  مربجطهف  ماای؛ یر ااه زمینه تققیق که  تصمیم گرفته است ؛م تراا  بجیه استو مجدجی بیه سازما  

مجری اسزتفایه   سازما  مجری ظر با م تر  یرا کترو یک، میارات مناسن تر رابطه  برا  احانل از تققیق ر   تااج

 . ینمسیرها  دیای  برا  خیمت رسا ، سراع تر و هیفمنیتر بگ اا و یهنیقرار 
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 اهداف تحقيق.  3.  1

مزیارات رابطزه ا کترو یکز، بزا     اهیا  متعیی  را می ظر یاری  که یر چارچجب دجامل مجفقیزت اسزتقرار    فتققیق

 مزیارات بیاه نجرت که هزی  او یزه بررسز، مزی  دجامزل مجفقیزت       . و می  تققیق تجدیه م، گری ی  م تر 

 . م، باای و سپا ادوا  ااه می  و رابطه هر ام از و  ا تقلیل م، گریی رابطه ا کترو یک، با م تر   

 :به نجرت زار خلانه  مجیفرد، یر مجمجع اهیا  ااه تققیق را م، تجا  یر قا ن اهیا  کل، و 

 هدف كلي. 1.  3.  1

 بررس، رابطه استقرار  ظام میارات رابطه ا کترو یک، با م تر  با مجفقیت سازما   -       

   فرعياهداف . 2.  3.  1

  .با رضاات م تر میارات رابطه ا کترو یک، با م تر    ظامیر  هابررس، رابطه میا  مناسن بجی  فراانی -     

 .با سجیوور ارات رابطه ا کترو یک، با م تر  می  ظام یر  هابررس، رابطه مناسن بجی  فراانی -     

 .میارات رابطه ا کترو یک، با م تر بررس، رابطه کیفیت اطلادات م تر  با کاراا، فراانیها   -    

 .با سجیوور میارات رابطه ا کترو یک، با م تر     ظامبررس، رابطه کیفیت اطلادات م تر  یر  -    

 .با سجیوور میارات رابطه ا کترو یک، با م تر    بررس، رابطه  ظام فه وور -    
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 مدل مفهومي تحقيق.  4.  1
 مززی  مززجری اسززتفایه یر ااززه تققیززق بززر اسززاس مززی  دجامززل مجفقیززت مززیارات رابطززه بززا م ززتر  کززه       

 .ارائه ایهف م، باای 5روت و اتا  تجسط

  ز، و بیرو ز، حانزل از اازه  ظزام      دجامل استقرار  ظام مزیارات رابطزه بزا م زتر  و مجفقیزت یرو      می یر ااه  

 5-5هما گج زه کزه یر ازکل    .  ایه استبررس،  فبعای مختل و برخ، روابط میا  ا گرفته استمجری مطا عه قرار  

مزیارات رابطزه بزا     عی استقرارکیفیت اطلادات م تر  سه بَو ظام فناور  م اهیه م، اجی مناسن بجی  فراانی ف 

یه کاراا، و رضاات م تر  یر قا زن مجفقیزت یرو ز، و سزجیوور  یر قا زن      همون. را ت کیل م، یهنی م تر  

 .(Roh&et al,2005)مجفقیت بیرو ، مجری بررس، قرار م، گیر ی 

 .هم ووریه ایه است 5-5 اکلمج فه ها  هر ام از مت یرها  می  یر 

 
 

    CRMاستقرار                             دروني موفقيت                         بيروني موفقيت                     

 

 

 
                                             

                                                                   

 

                                        

 

 

 

 

 

 

      

 ( Roh & et al,2005 برگرفته از می  )م تر  میارات رابطه با می  دجامل مجفقیت  ظام  5-5اکل 
                                           

                                                 
1Roh&et al 

 

 

 

 

 

 کززززاراا،

 فراانیها

رضززززاات 

 م تر 

 سجیوور 

 اا

 ااربخ ،

مناسن بجی  

  فراانیها

کیفیت اطلادات 

 م تر 

  ظام فناور 
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 :اتمولفه هاي فرضي. 1.  4.  1

 
  مجفقیت سازما  مت یرها و ااخص ا یر 5 -5دیو  

 ااخ ا  مجری  ظر مت یرها  فرد، مت یرها  انل،

 

 

 CRMاستقرار 

 مناسن بجی  فراانی

   و ارباب ردجع یر سیستم قجه تعامل با م تر

 قابلیت برقرار  ارتباب میا  مناطق مختل  د رافیاا،

 اخص، کری  خیمات

 عیگیر  حل م کلات

  ظام فناور  

 فراهم کری  بسترها  سیستم، مناسن

 عیایه ساز   ظام مناسن ارتباط،

 قبل قابلیت اکپارچه ساز  سیستم فعل، با سیستم ا  به دا  ما یه از

 کیفیت اطلادات م تر 

 نقت اطلادات 

  سجیمنی  اطلادات

 اطلادات  مناسن بخش بنی 

  یازها  م تر  اا ارباب ردجععیش بین، 

دجامل مجفقیت 

 یرو ،

 م تر رضاات 

   ا  یای  ا گیوه یر مقیط کار 

 تماال به ارائه تصجار مثبت از ارکت

 م تر کاهش اکااات 

 م تر کل، رضاات 

 کاراا،

 س ج ت ارتباطات

 کاهش هوانه ها

 کاهش زما  عاسخگجا،

دجامل مجفقیت 

 بیرو ،
 سجیوور 

 ب بجی کیفیت خیمات

 افوااش خیمات ارائه ایه

 تماال ارباب ردجع به مرادعه مجیی
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 فرضيات.  5.  1

  فرضيه اصلي.  1.  5.  1     

 . یاری مثبت سازما  رابطه  مجفقیتبا ا کترو یک، با م تر  میارات رابطه  استقرار       

  فرضيات فرعي  .  2.  5.  1    

 .یاری مثبت رابطه  با رضاات م تر  میارات رابطه ا کترو یک، با م تر مناسن بجی  فراانی یر 

  .یاری  مثبت با سجیوور  رابطه میارات رابطه ا کترو یک، با م تر مناسن بجی  فراانی یر 

 .              یاری مثبت رابطه  میارات رابطه ا کترو یک، با م تر کیفیت اطلادات م تر   با کاراا، فراانیها  

 . یاری  مثبت با سجیوور  رابطه یر میارات رابطه ا کترو یک، با م تر کیفیت اطلادات م تر  

 .یاری  مثبت با سجیوور  رابطه میارات رابطه ا کترو یک، با م تر   ظام فه وور 

 

 و تحليل آماري تحقيق روش.  6.  1

ااه تققیق از  ظر روش از  جع تجنیف، م، باای ف چرا که هی  و  تجنی  کری  ازرااط مزجری  ظزر بزرا      

با م تر  است و بزیو  یخا زت و اسزتنتاه ذهنز، تن زا مجقعیزت و        ا کترو یک، استقرار ظام میارات رابطه

 . بررس، م، اجی با م تر   ا کترو یک، میارات رابطهوضعیت فعل،  ظام 

 همونیه یر ااه تققیق یر ا تخاب مجضزجع و یسزتیاب، بزه مزی  ا و مج فزه هزا  لزم از تققیزق عیماا ز،        

زارا یر ابتیا  فراانی تققیق لزم بجی تجزاع واژگی ا  دامعه مجری بررس، قزرار گیزری و   . استفایه ایه است  

 بزا م زتر  ف    یر گزام عیماا ز، اازه تققیزق ف ماهیزت  ظزام رابطزه       . ماهیت ارااط مجدجی تبیزیه گزریی   

 . ه استمجفقیت و ابعای و  ف یر سازما  تقت مطا عه و دامعه ومار  مجری بررس، قرار گرفت می  

و با استفایه از وزمج  ها  کج مجگرو  اسمیر ج ف  SPSSیایه ها  به یست ومیه هم با استفایه از  رم افوار 

ی جرفرازیمه مز   رتبه بنی  وف ضران همبستگ، عیرسج   استیجی ت tوزمج  ف KMO ااخ ووزمج  بارتلت 

 .تجواه و تقلیل قرار گرفته است



 9 

 جامعه آماري .  1.   6.  1

 (Zikmund,2003: 71). دامعه ومار  دبارت است از هر گروه، که یارا  نفت اا نفات م ترک، هستنی

اامل کارکنا  سازما  تجسعه و  جساز  معای  و ننااع معی ، اارا   هبر یو گروم تمل ااه تققیق دامعه ومار  

  .م، باای ( به دنجا  م تراا  خارد،)م تراا  ااه سازما  و ( به دنجا  م تراا  یاخل،)

 روش نمونه گيري.  2.  6.  1

  طبقززه ا تصززایف، یر ااززه تققیززق یر میززا  کارکنززا  و م ززتراا  سززازما  بززه نززجرت   روش  مج ززه گیززر  

سازما  و طبقزه م زتراا  سزازما  تقسزیم ازیه       رکنا به دبارت، ابتیا  مج ه ها به یو طبقه کا .ا جام ایه است 

دزیی   51سزازما    ارکت ا از و جا که تعیای .  فر به دنجا   مج ه استفایه ایه است 15است و سپا از هر طبقه 

  .  ه استاستفایه ای به دنجا   مج ه از میارا  فر  یو ارکتاست از هر 

 ابزار جمع آوري داده ها.  3.  6.  1

. استفایه ایه است که اامل کتابخا ه ف اسنای و میارل و عرسش  امه م، باای  ابوار سهیر ااه عژوهش دمیتا از 

یر عرس نامه به . هر کیام از ااه ابوارها برا  قسمت، از تققیق و دمع وور  یایه ها  خان، به کار رفته ا ی 

 .استفایه ایه است 5روت و اتا  متراه ابوار گریوور  اطلادات از عرس نامه استا یاریدنجا  م 

 

 ( : زماني، مکاني، موضوعي)قلمرو تحقيق .  7.  1
  :قلمرو تققیق از  قاظ مجضجد، ف زما ، و مکا ، به نجرت زار تعرا  م، گریی 

  5831تززا وذر مززاه   5831  ززت مززاه  ااززه تققیززق یر فانززله   زمززا ، اریاب    :قلمرررو زمرراني  . 1.  7.  1

 .  دمع وور  ای 31؛ و یایه ها  لزم از طراق عرس نامه و یر طج  وبا  ماه سا  ه استگرفت نجرت

سازما  تجسعه و  جساز  معای  و ننااع معی ، اارا  ا جام ایه ااه تققیق یر   :ي رقلمرو مکان .2.  7.  1

 .است

 قیت برا  استقرار میارات رابطه ققیق به تبییه می  دجامل مجفیر ااه ت :قلمرو موضوعي  .3.  7.  1

ا کترو یک، با م تر  به دنجا  اک، از تکنیک ا   جاه  طراح، ایه برا  کسن رضاات م تر   و ارباب ردجع 

 . م، عریازام ( یاخل، و خارد،)

                                                 
1
 Roh&et al 
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 تعریف متغيرها.  8.  1
ترکیبز، از سزخت افزوار ف  زرم افزوار ف       ابطه با م تر میارات ر : (CRM)ري با مشت مدیریت رابطه. 1.  8.  1

 فراانیها ف کاربریها و تع یات میارات، است که هی  از و  ب بجی خیمت رسزا ، بزه م زتر  ازا اربزاب ردزجع ف      

 (. Duch , 2002: 64)حفظ م تراا  باارزش و کمم به تامیه قابلیت ا  تقلیل، است 

بجی  فراانی بخ ، از بقث تناسن تکنج جژاک، است که مجمجده ا  از مناسن  :مناسب بودن فرایند . 2.  8.  1

(. Pan et al,2005)فراانیها و فناور  هاا، که م، تجا ی یر سیستم به کار گرفتزه ازجی را م زخ  مز، سزازی     

یرااه عژوهش با ترکین  ظراات عژوه گرا  مختل  و انلات و  ا بر مبنا  سازما  مجری بررس،ف چ ار معیار  قجه 

 تعامززل بززا م ززتر  و اربززاب ردززجع یر سیسززتم ف قابلیززت برقززرار  ارتبززاب میززا  منززاطق مختلزز  د رافیززاا،ف  

 . اخص، کری  خیمات و عیگیر  حل م کلات به دنجا  معیارها  مناسن بجی  فراانی استفایه م، اجی  

 .   (Igbaria,2003:38)اسززتیرو زز، هززر سیسززتم اکزز، از معیارهززا  عززریازش  :نظرراف فنرراوري . 3.  8.  1

  .ف خصجنززیات دملکززری  سیسززتم تقززت مطا عززه اسززت      ظززام فنززاور  معیززار تعیززیه کننززیه یر ارزاززاب،   

اکپارچزه سزاز  سیسزتم    قابلیزت   عیایه ساز   ظام مناسن ارتبزاط، و سیستم، مناسن ف  فراهم کری  بستر ها 

 . اناخته م، اجی  فناور   ظام دملیات، دنجا  معیارها به به دا  ما یه از گذاته با سیستم ا  فعل، 

با تجواه و تقلیل اطلادات ف سازما  ا م، تجا نزی اقزیام بزه کسزن ارزش از      : كيفيت اطلاعات مشتري. 4.  8.  1

یسزتیاب،    تجواه و تقلیل اطلادات م تر  چیو  فراتزر از    تیجه. خجی  ماانی  میارات رابطه با م تر ادرا  

مقیزاس کیفیزت اطلادزات     بزه دنزجا    بسزیار  واژگی ا  اطلادات، کنج  تا. حقااق، یر خصجص م تر  است  به

  اسزتفایه کیفیزت اطلادزات م زتر     بزرا  سزنجش   دزا از مزی ،    یر ااه. (Roh et al,2005)رامریه ایه ا یب

 ف بخزش بنزی   م زتر   نزقت اطلادزات م زتر  ف سزجیمنی  اطلادزات      :  که ااه مج فه ها را یربریاری م، اجی

 .  یازها  م تر  اا ارباب ردجعیش بین، اطلادات و ع مناسن

ادضزا   عیامی مجمجع ایراکات ف ارزاابی زا و واکن ز ا  روا  ناسزا ه     م تر رضاات  :مشتريرضایت . 5.  8.  1

بزه دنزجا  اکز، از    و  Fornell,1992: 22))سازما   سبت به خرودی اا، است که از سازما  یراافت م، یار ی 

 یر ااززه تققیززقف  . مجریتاایززی مزز، بااززی  مززیارات رابطززه بززا م ززتر  م سیسززتیرو زز، معیارهززا  مجفقیززت 

رضزاات کلز،    و م زتر  کاهش اکااات  فتماال به ارائه تصجار مثبت از ارکت ف  ا  یای  ا گیوه یر مقیط کار 

 .استفایه م، اجی عیارها  دملیات،به دنجا  م م تر 


