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 چکیده
 (E-CRMمدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری )در این میان  مشتریان آگاه است. یجذب و نگهدار ییامروزه شرط بقای مؤسسات در توانا

خدمات آنلاین است که نقش مهمی در شناسایی، به دست آوردن و حفظ مشتریان  سازییکپارچهروش و یک استراتژی برای بازاریابی، ف

را با استفاده از ایجاد و افزایش  یانمشترو ارتباط میان شرکت  E-CRM. شودیها در نظر گرفته مسرمایه شرکت ینترعنوان بزرگدارد که به

اثربخشری و  طریق شناخت عوامل مؤثر برر از تنها E-CRM در موفقیت دهد. امایو افزایش مها از طریق فناوری مدرن بهبود روابط با آن

پرداختره  E-CRMدر اثربخشی  مؤثرو چارچوبی برای تعیین برخی عوامل  ارائه مدل هباین مطالعه  .است دستیابیقابل E-CRMموفقیت 

 یهرادادهربعات جزئی مرورد آزمرایش قررار گرفرت. نترایل حا رل از با استفاده از معادلات ساختاری با حداقل م شدهارائهاست. مدل 

با  هاسازمانکه تأثیر رضایت کارکنان بر عملکرد  دهدیمنفر از کارکنان اداره کل گمرک استان آذربایجان شرقی نشان  89از  شدهیآورجمع

 دارد. E-CRM هاییستمس یبر اثربخشمثبت  یرتأثمل و حضور کامل این عوا شودیم، استراتژی سازمانی و نوآوری آغاز یسازمانفرهنگ

 .، استراتژی سازمانی، نوآوری، اثربخشییسازمان فرهنگ، یبا مشترمدیریت الکترونیکی ارتباط :کلمات کلیدی

 

 

 

 
 

 مقدمه -1
جرذب و  ییامروزه شرط بقرای مؤسسرات در توانرا

سرنل اسرت. در ایرن میران و نکته مشتریان آگراه ینگهدار

در توسررعه  راهبررردیعنوان یررک ابررزار برره CRMنقررش 

 یرایانکارناپذیراست. در دن یتولیدی و خدمات یهاسازمان

تر هسرتند کره توانرایی موفرق ییهارقابتی امرروز سرازمان
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استفاده آگاهانه از اطلاعات مشتریان را داشرته باشرند لرذا 

ها از مرحله محصول مرداری این امر باعث حرکت سازمان

موفرق  یهاداری شرده اسرت. سرازمانبه مرحله مشتری م

از طریق روابرط برا مشرتریان مزیرت  کنندیاغلب تلاش م

به اهمیت محروری بررای  CRMرقابتی به دست آورند و 

عمدتاً  CRMاست. تمرکز  شدهیلها تبدبسیاری از سازمان

روی ایجاد، حفظ و تقویت ارتباط بلندمردت برا مشرتریان 

بسریاری . (Josiassen, Assaf, & Cvelbar, 2014) هست

 گیرنردیرا به کار م CRM فناوریها به این امید از شرکت

 یها را قادر سازد تا خودشان را بره بخرش سرودآورکه آن

ارائه خدمات بره مشرتری را بهبرود  نیتبدیل کنند و همچن

عملکرد مالی شررکت  یتحفظ مشتری و درنها و نیز دهند

 & ,Dickinger, Haghirian, Murphy) را بهبرود دهنرد

Scharl, 2004) .CRM هررا، ها، روششررامل دسررتورالعمل

اسرت کره توانرایی یکپرارچگی  هایییفرآیندها و استراتژ

تعامل و مشتری مداری و پیگیری همه اطلاعات مربوط به 

 ,Khan, Ehsan, Mirza)دهرد یها ممشتری را به سازمان

& Sarwar, 2012) .CRM  ،ترکیبی از استراتژی سرازمانی

است کره روی ارائره  هاییفناوریاطلاعاتی و  هاییستمس

 CRM خدمات بهتر به مشتریان متمرکزشده اسرت. هرد 

به دست آوردن مشتریان جدید، حفرظ مشرتریان فعلری و 

 رشد ارتباط با مشتریان موجود سازمان است.

ها را بره جرذب مشرتریان اینترنرت شررکت فناوری 

و  یررنتررا عملکردهررا و رفتررار آنلا سررازدیقررادر م جدیررد

مشرتریان را  یهراارتباطات، محصولات، خدمات و ارزش

پیگیری کند. استفاده از اینترنرت بررای ارائره محصرولات، 

از  یرقخدمات و اطلاعرات بره مشرتریان مسرتلزک درک دق

 یتسرامشرتریان از وب کهیمشتریان است. هنگام یازهاین

بسیار مهرم اسرت ترا  سازمان، برای ندکنیبازدید م سازمان

کنرد و  بینرییشرا پ یدکنندگانبازد هاییها و نگرانپرسش

اطلاعات مربوطه را برای درک روشنی از سازمان ارائه کند 

(Mahdavi, Cho, Shirazi, & Sahebjamnia, 2008). 

از اینترنت استفاده کننرد ترا بره  یراحتبه توانندیمشتریان م

متعردد  یهاسرازماناطلاعات محصولات مختلف از طریق 

 گیرییمازآن تصررمدسترسرری پیرردا کننررد. اطلاعررات پرر 

 یرن. عرلاوه برر ادهردیم رقرا یرخریدهایشان را تحت تأث

منظور گررفتن تصرمیمات بهترر در بره توانندیها مسازمان

از  مختلفریاطلاعات را از طریرق انروا   ،بازاریابیسیاست 

و تحلیررل کننررد  یآورجمررع (IT) 3اطلاعررات فنرراوری

(Mahdavi, Movahednejad, & Adbesh, 2011). 

E-CRM اسرتراتژیک در  رنعت  یهرااز طرح یکی

امروز است که به یک پارادایم عمده در رابطه با بازاریرابی 

 ;Q. Chen & Chen, 2004)اسرت  شردهیلدر جهران تبد

Sivaraks, Krairit, & Tang, 2011) .E-CRM  یررک

است که از خردمات الکترونیکری  CRMاز  اییرمجموعهز

کنرد یبرای رسیدن به مدیریت ارتباط با مشتری اسرتفاده م

(Mao-qin, Ling, & Qi, 2011) .E-CRM از  یامجموعه

ترا  دهردیاست کره اجرازه م یا و فرآیندهایمفاهیم، ابزاره

بره  وکار الکترونیرککسب گذارییهسازمان بیشترین سرما

ترین هد  این مهم .(Mahdavi et al., 2008)آورد  دست

اثربخشری  عوامل مؤثر برربرخی توان تعیین پژوهش را می

E-CRM .در ایرن راسرتا اهردا  بعردی ایرن  عنوان نمود

 موردنظر است: پژوهش نیز به شرح زیر

ارائه یک مدل و چارچوب بررای تعیرین عوامرل  .1

 .E-CRMی هاستمیسدر اثربخشی  مؤثر

فرهنررگ ، اسررتراتژی سررازمانی ریتررأثبررسرری  .2

و رضایت کارکنان بر اثربخشی  ازمانی، نوآوریس

 .E-CRMی هاستمیس

                                                 
1 Information Technology 
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-Eی هاسرتمیسی آینرده بررای هراچالشبررسی  .3

CRM. 

 است:  یرمقاله به شرح ز یهبق

 یهرامختصرر از پرژوهش یبررسر ی ارائه یرکبخش بعد

ارائره یه و فرضر یرقمردل تحق 3باشد. در بخش یم گذشته

 یرنده در ااسرتفا مرورد روش یحتوض 4شده است. بخش 

و  یرری مقالرهگیجرهنت ۵بخش  یتباشد و در نهایم یقتحق

 باشد. یم یندهآ یقاتتحق یبرا یشنهاداتپ
 

 پیشینه پژوهش -2

مشتری، رمز موفقیت هر سازمان و هرگونره فعالیرت 

. اعتبار یک سازمان موفق، بر پایه باشدیمتجاری اقتصادی 

اسرت.  آن سازمان با مشتریان بنرا گردیرده بلندمدتروابط 

اعتقاد و عمل به ا ول مشرتری مرداری، جلرب رضرایت 

مشتریان، جذب مشتریان جدید و حفظ مشرتریان قردیمی، 

. باشررندیمرر مرروارد در موفقیررت سررازمان نیتررریا ررلاز 

چرخرره  E-CRMبررا اسررتفاده از  تواننرردیمرر هاسررازمان

و وفراداری مشرتری بره ایجراد  ترکوتراهی را رسانخدمات

-Eآمرد را افرزایش دهنرد. سیسررتم و در ترکیرنزدروابرط 

CRM کمک کند تا مشتریان موجود حفظ شروند  تواندیم

و مشتریان جدید جذب شروند. در ایرن بخرش برا مررور 

های کلری برخری عوامرل مطالعات پیشین و انجاک بررسری

شناسایی و معرفری  E-CRMی هاستمیسمؤثر بر اثربخشی 

 خواهد شد.

زا اما مررتبط دو مفهوک مج( 2002و همکاران ) 2چن

هرای نرهیدرزم هارسرانه، غنرای انردکردهبه هم را بررسری 

 باواسرطه( و ارتبراط HCI) 1تعاملات انسران برا کرامپیوتر

و تعامل درک شده موجود از بازاریابی  (CMC) 4کامپیوتر

                                                 
2 Qimei Chen  
3 Human Computer Interaction  
4 Computer Mediated Communication  

کره  (MIS) 5ی اطلاعراتیهاسرتمیسی مدیریت هانهیزمو 

فنراوری روی متغیرهای پرذیرش  هاآن فردمنحصربهاثرات 

 هراآناست. مطالعره  شدهیبررس E-CRMدر مدل پذیرش 

E- نرهیدرزم( TAM) 6به گسترش مدل پرذیرش فنراوری

CRM  و در اسررتقرار غنررای رسررانه و تعامررل درک شررده

 شردهادراکسوابق سودمندی و سرهولت اسرتفاده  عنوانبه

 .(Q. Chen, Chen, & Kazman, 2007) کندیمکمک 

به دنبال استفاده از ( 2008همکاران ) و 7کیمیل اوغلو

روش کررارت امتیررازی مترروازن برررای ایجرراد یررک ابررزار 

 صیو تشخ E-CRMی سازادهیپی عملکرد برای ریگاندازه

 E-CRMمعیارهایی که نشان از سطوح بالاتری از موفقیت 

برا  هابودنرد. سرازمان باشردیمراینترنتری  وکارکسببرای 

سرررطح  E-CRMاز درک موفقیرررت  سرررطوح برررالاتری

فرکران  معاملره،  مقدار و ،ی از رضایت مشتریتوجهقابل

و هرد   مؤثری هادادهتصویر ناک تجاری، مدیریت پایگاه 

کارآمد، اسرتفاده  وکارکسبقرار دادن مشتریان، فرایندهای 

از فناوری، تعالی و نروآوری در خردمات، بهبرود فرروش، 

یبانی خردمات را ادعرا ی پشرتهانهیهزسودآوری و کاهش 

 وکارکسررب، E-CRMی هابرنامررهبررا موفقیررت  .کننرردیمرر

ی از پیشرفت تحرت هرر توجهقابلتجربه  تواندیماینترنتی 

اقردامات  ازجملرهچهار دیردگاه کرارت امتیرازی متروازن، 

ی نراملموس هاشراخصملموس مانند درآمدهای مرالی و 

 ی دروربهرررهماننررد ارزش مشررتری، نرروآوری، برتررری و 

 ,Kimiloglu & Zarali) باشررد وکارکسرربفراینرردهای 

2009). 

 اجتنراب در پژوهشی به تعیین تأثیر (2008) 8هوانگ

 و برر روی اعتمراد نوآوری عی واجتما هنجارهای ابهاک، از

اسررت. نتررایل  پرداخترره E-CRM در اسررتفاده سررهولت

                                                 
5 Management Information Systems  
6 Technology Acceptance Model  
7 Hande Kımıloğlu  
8 Yujong Hwang  

http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=K%C4%B1m%C4%B1lo%C4%9Flu%2C+H
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دهنده سه یافته ا لی در مطالعره اسرت: اول، اگرچره نشان

باورهرای اعتمراد آنلایرن  سه بعد هنجارهای اجتماعی هر

دهد، را تحت تأثیر قرار می( )خیرخواهی،  داقت، توانایی

توانایی اعتماد آنلاین  عدک اطمینان تنها ابعاد خیرخواهی و

دهرد کره بررای دهد. نتیجه نشان میرا تحت تأثیر قرار می

های افزایش یکپارچگی ابعاد اعتماد آنلاین طراحان سیستم

های هنجارهرای اجتمراعی از یرک اطلاعاتی باید به جنبره

ها در جامعره آنلایرن و سایت )مانند بازخورد مکانیسموب

ند. دوک، باورهرای اعتمراد از ها( توجه داشرته باشریا رسانه

سرایت سایت باید از طریق ادراک افزایش یابد که وبوب

مرروردنظر حترری برررای کرراربران جدیررد و فعررال فنرراوری 

اطلاعررات برررای اسررتفاده آسرران باشررد. سرروک، برره دلیررل 

توسعه بودن هنجارهای اجتماعی، ترأثیرات داخلری درحال

ها( )رسرانه)خانواده و دوستان( نسبت به تأثیرات خارجی 

رود کرره هنجارهررای ترر هسررتند. همچنررین انتظررار مرریمهم

توجهی در نوآوری شخصی در فناوری اجتماعی تأثیر قابل

  .(Hwang, 2009) اطلاعات داشته باشد

ی قررار بررس مورد( 201۵و همکاران )9یو، تیدرنها

که چگونه رفتار متفاوت با مشرتریان ممکرن اسرت  اندداده

ی هراتیفعالدر  را از عردالت در یرک شررکت هاآندرک 

همچنرین  هراآنقرار بدهرد.  ریتأثتحت  E-CRMشخصی 

را کره چهرار  E-CRMیک مردل یکپارچره از عردالت در 

ت شرامل کیفیرت خردمات، ی داخلری از شررکدیکل ریمتغ

را  شرودیمرو رفترار متفراوت  ی ارتباطاتیهاتلاشقیمت، 

اثبررات کرررده اسررت کرره درک  هرراآنارائرره دادنررد. مطالعرره 

، درک مشرتریان از هاشررکتمشتریان از تغییرر رفتارهرای 

نشران  هاآن .دهدیمتغییر  نیهمچنرا نیز  هاشرکتعدالت 

و  قیمررتدادنررد کرره درک کیفیررت خرردمات، آگرراهی از 

ی کننرده در نگررش نسربت بره نریبشیپارتباطات عوامرل 

                                                 
9 Xiaoyu Yu 

کره در پری آن برا یرک نگرشری مثبرت بره  عدالت هستند

 & ,Yu, Nguyen, Han, Chen) شروندیمرشرکت متصل 

Li, 2015). 

( تاثیر هزینه، 2012نویمی پور و همکاران ) درنهایت،

-ایت کارکنان را بر اثربخشی سیستمپذیرش فناوری و رض

ایرن  های الکترونیکی ارتباط برا مشرتری بررسری کردنرد.

پژوهش تعیین عوامرل مرؤثر )هزینره، پرذیرش فنراوری و 

را پیشررنهاد  E-CRMرضررایت کارکنرران( در اثربخشرری 

ارائه مدل و چارچوبی بررای تعیرین  کند. این مطالعه بهمی

پرداختره اسرت.  E-CRMبرخی عوامل مؤثر در اثربخشی 

روش معادلات سراختاری بررای ارزیرابی علری و بررسری 

پایررایی و روایرری مرردل مورداسررتفاده قرررار گرفررت. مرردل 

 89شرده از آوریهای جمعشده و نتایل حا ل از دادهارائه

ربایجران شررقی نشران آذمالیرات نفر از کارکنان اداره کل 

ها دهد که تأثیر پرذیرش فنراوری برر عملکررد سرازمانمی

های باقابلیت زیرر سراختاری، سرهولت اسرتفاده و سیسرتم

شرود و حضرور کامرل ایرن الکترونیکی یادگیری آغراز می

دارد.  E-CRMهای عوامل تأثیر مثبت بر اثربخشی سیسرتم

رات های مشرتری اثردهد که کراهش هزینرهنتایل نشان می

مثبتی بر عملکرد ارتباط با مشتری دارد که درنتیجره منجرر 

ها در سررازمان E-CRMهای برره بهبررود اثربخشرری سیسررتم

دهرد کره های این مطالعه نشان میشود. درنهایت، یافتهمی

هر یک از سه متغیرر هزینره، پرذیرش فنراوری و رضرایت 

 E-CRMهای کارکنان نقرش مهمری در اثربخشری سیسرتم

 .(Navimipour & Soltani, 2016)د کنبازی می

 

 مدل تحقیق و فرضیات -3
هد  از این مطالعه ارائه یک مدل جدید برای تعیین 

اسررت.  E-CRM هاییسررتمسدر اثربخشرری  مررؤثرعوامررل 

 یررمتغکره چهرار  دهدیممدل پژوهش را نشان ( 1)شکل 

http://link.springer.com/search?facet-creator=%22Xiaoyu+Yu%22
http://link.springer.com/search?facet-creator=%22Xiaoyu+Yu%22
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، یسرازمانفرهنگرضایت کارکنران، اسرتراتژی سرازمانی، )

 E-CRMدر اثربخشری  هراآن یرترأثو  شردهارائهنوآوری( 

است. شرش فرضریه بررای  رفتهقرارگو بررسی  موردبحث

چارچوب در این بخش ارائه  یهامؤلفهآزمون روابط میان 

ایرن بخرش یرک بررسری مختصرر از  گردیده است. بقیره

پرژوهش را شررح  یرهرایمتغدر زمینه  شدهانجاکمطالعات 

 .دهدیم

 & Ocker)و همکراران  30با توجه به مردل اوسرکر

Mudambi, 2003)  ی سرازآمادهاستراتژی یکری از عوامرل

. برا توجره بره باشردیمرسرازمان  E-CRMسازمان بررای 

، اوسرکر E-CRM زیآمتیرموفقپارامترهای مهم در اجرای 

بره دنبرال اسرتراتژی  هاسازمانکردند که  دیتأکو همکاران 

CRM  و کسرب ارزش  وکارکسبافزایش عملکرد  باهد

 هراآنا این اقداک هستند. ی سازمانی در ارتباط بهاچالشاز 

 لیوتحلهیرتجزبایرد یرک  هاسرازمانکره  انردکردهپیشنهاد 

 E-CRMی سازمانی قبرل از اسرتفاده از سازآمادهعمیق از 

کرراهش خطررر شکسررت سررازمان انجرراک بدهنررد  منظوربرره

(Javadi & Azmoon, 2011) عوامرل  نیترعمرده. یکی از

 باشردیمراسرتراتژی سرازمانی  E-CRMی سرازادهیپبرای 

اتخاذ استراتژی  حیح منجر به رضایت کارکنران  ازآنجاکه

عبرارت اسرت  (2-2و ) (2-1بنابراین فرضیه ) شودیمهم 

 از:

  مثبرت و معنراداری برر  ریترأثاستراتژی سرازمانی

 رضایت کارکنان دارد.

  مثبرت و معنراداری برر  یرأثتراستراتژی سرازمانی

 دارد. E-CRM هاییستمساثربخشی 

فرهنگ را فرایند نهادی  (E. Schein, 2004) 33شاین

در نظر گرفته که از طریق آن رفترار در طرول زمران تغییرر 

 ,Howell & Annansingh) شرودیمشکل داده و ا لاح 

                                                 
10 Rosalie J. Ocker 
11 Egare H. Schein  

 هاسرازمانی سرازادهیپ. این واضح است که تجربره (2013

ی اطلاعاتی متفاوت از یکدیگر خواهرد برود. هاستمیسدر 

ی هایژگیو جهیدرنت ادیزاحتمالبه هاتفاوتبسیاری از این 

ی سرازمانفرهنگمنابع در دسترس،  لیاز قبخاص سازمانی 

آن ممکرن اسرت  حرالنیباا .باشردیمرو فرایند و انردازه 

ی کره در انروا  سازادهیپ یی برایهایمتدولوژشود تعریف 

. (Adebanjo, 2008) شودیم کاربردهبه ی خاصهاسازمان

ی سازمانفرهنگکه  دهدیمی محققان مختلف نشان هاافتهی

و هرم موفقیرت  یک نیرویی است که هم کارکنان عنوانبه

 ;Davidson, 2004) دهردیمرقررار  ریتأثشرکت را تحت 

Denison & Mishra, 1995)ی تحقیرقهاافته. همچنین، ی 

نشرران  (Pollitt & Klein, 2005)همکرراران  و32پولیررت

راتژیکی یک اهرک اسرت عنوانبهی سازمانفرهنگکه  دهدیم

اسرت.  مرؤثرقوی در ایجاد یک نیروی کار متعهد و درگیر 

برررای رسرریدن برره اهرردا  سررازمانی و  هاسررازمانامررروزه 

ی نیرروی انسرانی، راهبردهرای وربهررهافزایش رضایت و 

. یکری از ایرن راهبردهرا، کنندیمنوین و کارآمدی استفاده 

هرردایت رفتررار  منظوربررهی مطلرروب سررازمانفرهنگایجرراد 

 در سررازمانوی انسررانی در جهررت افررزایش اثربخشرری نیررر

ی سرازمانفرهنگمربروط بره ( 1)بنابراین فرضریه ؛ باشدیم

 عبارت است از:

 ی بررر و معنررادارمثبررت  ریتررأث یسررازمانفرهنگ

 رضایت کارکنان دارد.

ی نو از طریق هادهیاپشتیبانی و اخذ  عنوانبهنوآوری 

زهرای ی خلاق در جهت حل مشکل و رفرع نیاکردهایرو

با توجه به  .(Lumpkin & Dess, 1996) شدهفیتعربازار 

در میران ، رقابرت اورانرهفناقتصاد و تغییررات  شدنیجهان

در سرطح خررد  وکارکسربکشورها در سطح کرلان و در 

. در (Bruque & Moyano, 2007)اسررت  افتررهیشیافررزا

                                                 
12 D. Pollitt  
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بره حیرات خرود  تواننردیمیی هاشرکتچنین رقابتی، تنها 

ادامه دهند که قادر باشند یک مزیت رقابتی نسبت به رقبرا 

 & ,Benitez-Amado, Perez-Arostegui)کسرب کننرد 

Tamayo-Torres, 2010)عنوانبرره . نرروآوری در فنرراوری 

لازک برای به دست آوردن مزیت رقابتی در  شرطشیپیک 

 ,Bergek, Hekkert, & Jacobsson)است  شدهگرفتهنظر 

ی در محصررولات، تازگبررهاشرراره  IT. نرروآوری در (2008

 مثالعنوان)بررره ابعررراد آنو دیگرررر  خررردمات، فراینررردها

اطلاعاتی  یهادستگاهآغاز که از  ITی مختلفی از هاستمیس

. (Wang & Ramiller, 2009)( دارد اندداشررتهظهررور 

. کنردیمرکمرک  های سرازمانهاییتواناسعه نوآوری به تو

جهت رشرد بره نروآوری نیراز دارنرد و  هاامروزه، سازمان

الگوهای  لهیوسبهی نوآورانه باید هاتیفعالتوسعه  منظوربه

 & ,Sweetman, Luthans, Avey)رفتاری تشویق بشوند 

Luthans, 2011) .در حرال  سرعتبه فنّاورانهی هاینوآور

اخذ فناوری جدید اغلرب نسربت  حالنیدرعرشد هستند، 

ی کررده بودنرد سرخت نریبشیپیی که در ابتدا هابه سازمان

، (Slone, Mentzer, & Dittmann, 2007)خواهرد برود 

راهبردی و حیاتی   ورتبهاین فناوری  کهیهنگام ژهیوبه

 ,Mostaghel, Oghazi, Beheshti, & Hultman)اسرت 

. رضایت مشتری بستگی بره فراینردهای تحقیرق و (2015

توسعه دارد، یکی از عرواملی کره برا رضرایت مشرتری در 

ارتباط است میزان معرفی محصولات و خردمات نوآورانره 

. معرفرری و (Jutla, Craig, & Bodorik, 2001)اسررت 

اطلاعرراتی  یهادسررتگاهی هرراینرروآوری انرروا  سررازادهیپ

ی بروده و و ضررورمفید  هاسازمانبرای  E-CRM ازجمله

-E یهادسرتگاه ینرهدرزم هاسازمانرشد عملکرد نوآورانه 

CRM  افررزایش  یررتدرنهامنجررر برره رضررایت کارکنرران و

منجر به  تیدرنهاکه  گرددیموفاداری و رضایت مشتریان 

. در ایرن شرودیمر E-CRMی هاستمیساثربخشی  شیافزا

یکری  عنوانبره( نوآوری فناوری 3-1پژوهش در فرضیه )

 شردهگرفتهبر رضایت کارکنان در نظر  مؤثردیگر از عوامل 

 شرودیم E-CRM هاییسرتمسکه منجر به اثربخشی  است

 .(3-2فرضیه )

  مثبررت و معنرراداری بررر  ریتررأثنرروآوری فنرراوری

 رد.رضایت کارکنان دا

  مثبررت و معنرراداری در  یرتررأثنرروآوری فنرراوری

 دارد. E-CRM هاییستمساثربخشی 

مهمری در  و نقرشهسرتند  هاسازمانکارمندان دارایی مهم 

 ,Navin, Navimipour) کننردیمربرازی  هراآنموفقیرت 

Rahmani, & Hosseinzadeh, 2014) برخی از محققران .

احسرراس مثبررت یررا پاسرر  تهرراجمی  عنوانبررهرضررایت را 

بعضی از محققران رضرایت را  کهیدرحال؛ اندکردهتعریف 

شکا  میان افزایش انتظار و سود واقعری معرفری  عنوانبه

 .(Tsai, Yen, Huang, & Huang, 2007) انرردکرده

 موفقیرت ی از میرزانانشرانهی رضایت کارکنران ریگاندازه

خرود  کارکنران بره مؤثر مزایای و آموزش ارائه در سازمان

ی هاسرررتمیس. (Ahmad & Tarmudi, 2012) اسرررت

، شروندیمرمنبعی ارزشمند محسوب  عنوانبهاطلاعاتی که 

توانایی مدیران و کارکنان را افرزایش داده و امکران تحقرق 

ی بررالا موجررب وربهرررهاثررربخش اهرردا  سررازمان را بررا 

( رضرایت کارکنران 4. در این پژوهش در فرضیه )شودیم

 دارد. E-CRMی هاستمیسمثبتی در اثربخشی  ریتأث

 بررر  یو معنررادارمثبررت  یرتررأثکارکنرران  رضررایت

 دارد. E-CRM هاییستمساثربخشی 
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 E-CRM اثربخشی بر رضایت کارکنان تأثیر تعیین برای موجود هایپژوهش در شدهبررسی ابعاد :1جدول 

 منابع ابعاد

 Islam (2014), Yeh (2014), Ahmad and Tarmudi (2012), Tsai et al. (2007) رضایت کارکنان

 Howell and Annansingh (2013), E. H. Schein (2010), Dotan (2008) یسازمانفرهنگ

 Paksoy, Pehlivan, and Kahraman (2012), Javadi and Azmoon (2011), Ocker استراتژی سازمانی

and Mudambi (2003) 

 نوآوری
Ziyae, Mobaraki, and Saeediyoun (2015), Mostaghel et al. (2015), Benitez-

Amado et al. (2010), Lopez-Nicolas and Soto-Acosta (2010), Liao and Wu 
(2010), Slone et al. (2007), Bergek et al. (2008), Bruque and Moyano 

(2007) 

 

مردل پرژوهش برا همره عوامرل را نشرران  (1شرکل )

اسرررتراتژی سرررازمانی،  دهررردیمشررررح  ؛ کرررهدهررردیم

 یرمستقیمغیا  یممستق  ورتبهو نوآوری  یسازمانفرهنگ

 E-CRMاز طریق رضرایت کارکنران منجرر بره اثربخشری 

. شش فرضیه با توجه به این مردل مرورد آزمرایش شودیم

اسرت  شدهدادهشان ن H. هر فرضیه با حر  گیرندیمقرار 

 .شودیمهم با فلش نشان داده  هایهفرضو روابط 

 

 : مدل پژوهش1 شکل

 روش تحقیق -4

هررا و آوری دادهجمررع منظوربررهدر ایررن پررژوهش 

از پرسشنامه استفاده گردیرده  لیوتحلهیتجزاطلاعات برای 

 پررنل 31لیکرررت طیررف ازنامه پرسررش طراحرری اسررت. در

در ایرن پرژوهش  .اسرتشرده اسرتفاده ۵ ترا 1 از یانهیگز

است.  شدهاستفاده سؤال 20به تعداد  خودساختهپرسشنامه 

روایری   رورتبههرا نامرهدر این پژوهش روایری پرسرش
                                                 

13 Likert scale 

محتوایی مورد تائید قرار گرفت؛ به لحاظ اطمینان از اینکره 

سؤالات پرسشنامه دارای روایی محتوایی باشند، پرسشنامه 

 اساتید در این حوزه رسید.شده به تائید چند تن از طراحی

نمونه هد  در این مطالعه کارکنان اداره کل گمررک 

باشد. حجم کل جامعره آمراری یماستان آذربایجان شرقی 

 از پرژوهش این در نمونه حجم انتخاب نفر بود. برای 130

-شده است. روش نمونرهاستفاده مورگان )ضمیمه( جدول

یری گهنمونرردر ایررن پررژوهش روش  مورداسررتفادهگیررری 

جمعیرت  باشد. بر اساس جدول مورگرانتصادفی ساده می
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 110تصرادفی انتخراب شرد. از   رورتبهنفر  110هد  

شرررده از یآورجمععررردد  104شرررده، یعتوزپرسشرررنامه 

پرسشرنامه غیرقابرل اسرتفاده تلقری شرد و  2کره  کارمندان

وتحلیل آمراده یرهتجزپرسشنامه کارکنان بررای  89یجه درنت

 1384ترا  1383مانی این پرژوهش از سرال شد. محدوده ز

باشرد. بررای اطمینرران بیشرتر از درجرره روایری پایررایی، یم

و  (AVE) 35روایری همگررا و 34ضریب آلفرای کرونبرا 

 آمدهدسرتبههرای و سپ  دادهمحاسبه شد پایایی ترکیبی 

 حلیلت 37(SMART PLS)و  (SPSS)36 افزارنرکاز طریق 

 است. آورده شده( 3( و )2و در جداول )

 یلو نتا هادادهتحلیل  -4-1

( بررای بررسری SEM) 38مدل معرادلات سراختاری

ی هاسرازهبرین  یعلری و بررسری روابرط ریگانردازهمدل 

 این تمامی برای بنابراین؛ شودیماستفاده  زادرونو  زابرون

 حرررداقل روش) SMART-PLS افرررزارنرک از هررراآزمون

ر یررک افررزاایررن نرک .اسررت شرردهاستفاده( جزئرری مربعررات

توان توسط آن قابلیرت رویکرد مبتنی بر مؤلفه است که می

گیری کررد اطمینان، اعتبار و روابط بین متغیرهرا را انردازه

(Cheng & Yang, 2014) روش حداقل مربعرات جزئری .

سرازی معادلره عنوان یرک جرایگزین بررای مدلاغلب بره

 & ,Huang, Huang, Huang)شود. ساختاری استفاده می

Lin, 2012) . ی ابرزار جابرهانتخاب حداقل مربعات جزئی

( چنرد دلیرل 39لیرزرل مثالعنوانبره) ان یکووارمبتنی بر 

توانرایی  PLSکه به این دلیل است  عمدتاًداشته است. این 

ی هرادر دادهی سرازنده هاشراخصمدل برا  لیوتحلهیتجز

وتحلیل در دو محدود و غیرر نرمرال را دارد. روش تجزیره
                                                 

14 Cronbach's Alpha  
15 Average Variance Extracted  
16 Statistical package for social science  
17 Partial Least Square  
18 Structural Equations Modeling 
19 LISREL  

ه اسررت. مرحلرره اول شررامل انجرراک گرفتررمرحلرره انجاک

وتحلیل قابلیت اطمینان و روایی همگررا و واگررا و تجزیه

باشد. مرحله دوک مستلزک تائیرد پایایی مدل و پرسشنامه می

ها برا اسرتفاده تماک مفروضات مطالعه از طریق انجاک آزمون

. در (H.-R. Chen & Tseng, 2012)باشرد افرزار میاز نرک

وتحلیل بررای تجزیره SMART PLS 2.0 این پرژوهش از

گیری پایررایی در ایررن انرردازه شررده اسررت؛استفاده هرراداده

پژوهش با استفاده از روش آلفای کرونبا  و پایایی ترکیبی 

انجاک خواهد گرفت. آلفای کرونبا  معیراری سرنتی بررای 

 2/0گرردد و مقردار برالاتر از سنجش پایایی محسروب می

. (Cronbach, 1951)قبول اسررت گر پایررایی قابررلنشرران

که معیار آلفای کرونبا  یرک معیرار سرنتی بررای ازآنجایی

تری معیار مدرن PLSباشد، روش تعیین پایایی متغیرها می

( بره CR) 20کرونبا  به ناک پایایی ترکیبرینسبت به آلفای 

برد. درنتیجه برای سنجش بهتر پایایی، هردوی ایرن کار می

کاربرده شده است. مقدار پایرایی معیارها در این پژوهش به

شود، نشان از پایرداری  2/0ترکیبی برای هر متغیر بالاتر از 

عردک  2/0درونی مناسب برای مدل دارد و مقدار کمترر از 

 .(Nunnally, 1978)دهد پایایی را نشان میوجود 

برررای برررازش مرردل  (AVE)روایرری همگرررا معیررار 

دهنده میررانگین نشرران ایررن معیررارباشررد. گیری مرریانرردازه

شررده بررین هررر متغیررر بررا واریرران  برره اشررتراک گذاشته

تر ایرن معیرار میرزان های خود است. به بیان سادهشاخص

باشد کره هرر های خود میهمبستگی یک متغیر با شاخص

د، بررازش نیرز بیشرتر اسرت. چه این همبستگی بیشتر باش

اسرت بردین معنری  ۵/0مقدار بحرانی برای این معیار عدد 

قبول را روایری همگررای قابرل ۵/0برالای  AVEکه مقدار 

 ,Fornell & Larcker, 1981; Hair, Black)دهد نشان می

Babin, Anderson, & Tatham, 2006) .ضریب  ازآنجاکه
                                                 

20 Composite Reliability  

https://www.google.com/url?url=http://scholar.google.com/scholar_url%3Furl%3Dhttp://www.researchgate.net/profile/Alberto_Cabrera3/publication/261700024_College_persistence_The_testing_of_an_integrated_model._Journal_of_Higher_Education/links/02e7e5350838d56081000000.pdf%26hl%3Dfa%26sa%3DX%26scisig%3DAAGBfm3PmnrjCyji7ptww9phZGOlfXLySQ%26nossl%3D1%26oi%3Dscholarr&rct=j&q=&esrc=s&sa=X&ved=0CBwQgAMoADAAahUKEwio2cWQ2dPHAhUJBywKHQKVBL0&usg=AFQjCNGUqIUg6FEE695Kx_49Ki7TELhQjw
https://www.google.com/url?url=http://scholar.google.com/scholar_url%3Furl%3Dhttp://www.researchgate.net/profile/Alberto_Cabrera3/publication/261700024_College_persistence_The_testing_of_an_integrated_model._Journal_of_Higher_Education/links/02e7e5350838d56081000000.pdf%26hl%3Dfa%26sa%3DX%26scisig%3DAAGBfm3PmnrjCyji7ptww9phZGOlfXLySQ%26nossl%3D1%26oi%3Dscholarr&rct=j&q=&esrc=s&sa=X&ved=0CBwQgAMoADAAahUKEwio2cWQ2dPHAhUJBywKHQKVBL0&usg=AFQjCNGUqIUg6FEE695Kx_49Ki7TELhQjw
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بایرد  2/0از  ترربزرگآلفای کرونبا  برای هریک از ابعراد 

دار باشد در این مطالعه هم برای تماک متغیرها برالاتر از مقر

-82/0مرابین  CR. همچنین مقدار باشدیم 2/0 شدهنییتع

در فا رله  AVEمقردار  ؛ وباشدیم 2/0از که بیشتر  91/0

. برا باشردیم ۵/0 شدهنییتعبیشتر از مقدار  که 20/0-۵0/0

شرده، مردل پیشرنهادی در سرطح توجه به معیارهرای ارائه

 باشد.قبول میاستاندارد قابل

 

 گیریروایی و پایایی برای مدل اندازه :2جدول 

 آلفای کرونبا  پایایی ترکیبی روایی همگرا هاشاخص

۵8/0 استراتژی سازمانی  9۵/0 2۵/0 

 29/0 92/0 ۵3/0 سازمانیفرهنگ

۵2/0 نوآوری  91/0 21/0 

 98/0 82/0 20/0 رضایت کارکنان

 E-CRM ۵0/0 98/0 92/0 هایسیستماثربخشی 

 

قبول یک مدل حاکی از آن اسرت قابل روایی واگرای

های خرود که یک متغیر در مدل تعامل بیشتری با شراخص

دارد تا با متغیرهای دیگرر. روایری واگررا وقتری در سرطح 

بررای هرر متغیرر بیشرتر از  AVEقبول است که میزان قابل

مربرع )واریان  اشتراکی بین آن متغیر و متغیرهرای دیگرر 

متغیررر( در مرردل باشررد مقرردار ضرررایب همبسررتگی بررین 

(Fornell & Larcker, 1981).  نشران  (4)و  (3)جردول

قرار گرفتن همه معیارهرا در سرطوح توجه به دهد که بامی

 قبول است.استاندار نتایل حا ل قابل

 

 گیرییی واگرا برای مدل اندازهروا :3جدول 

 ابعاد
-Eاثربخشی  رضایت کارکنان نوآوری سازمانی فرهنگ استراتژی سازمانی

CRM 
     a 0/28 استراتژی سازمانی

    b 23/0 ۵۵/0 سازمانیفرهنگ

   c 0/22 21/0 ۵2/0 نوآوری

  d 0/94 ۵3/0 ۵1/0 ۵2/0 رضایت کارکنان

 E-CRM 29/0 22/0 29/0 20/0 0/21e اثربخشی

a= √0.59, b= √0.53, c= √0.52, d= √0.70, e= √0.50 

 

مربرروط برره مرردل پیشررنهادی  (3)مرراتری  جرردول 

در قطرر  باشد که با توجه به بیشتر بودن اعرداد منردر می

ی روایری واگررای دهندهنشرانا لی از اعداد زیرین خود 

 قبول است.قابل

فرضریات و همچنرین  دییأتعدکیا  دییتأبرای بررسی 

، هرراآزمونبررسرری برررازش کلرری مرردل نیرراز برره انتخرراب 

این آزمون و برا اسرتفاده از  بر اساس هاداده لیوتحلهیتجز

یررا  دییررتأ. بررای بررسرری باشرردیمرر شرردهانتخاب افرزارنرک
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فرضیات و همچنین بررسی بررازش کلری مردل  دییتأعدک

 برر اسراسهرا ادهد لیوتحلهیتجزها، نیاز به انتخاب آزمون

باشرد. می شدهانتخاب افزارنرکها و با استفاده از این آزمون

 Tاعرداد معنراداری  اریمع سهدر این پژوهش با استفاده از 

(values-T) ،2R و معیار GOF23 و مدل ارزیابی  یاتفرض

هرا خواهند شد که در ادامه به شرح و تو یف ایرن آزمون

 خواهیم پرداخت.

 هاسرازهی بین رابطهیار برای سنجش مع نیترییابتدا

 کرهیدر رورتاسرت  tدر مدل )بخش ساختاری(، اعرداد 
                                                 

21 Goodness of Fit 

  

، نشان از  حت رابطه شود شتریب 82/1مقدار این اعداد از 

ی پژوهش در سرطح هاهیفرض دییتأو درنتیجه  هاسازهبین 

 عنوانبره PLS افرزارنرکاست. برا اسرتفاده از  %8۵اطمینان 

t  (-tبررای ارزیرابی 22بوت اسرتر  ، روشtابزار برآورد 

value شرودیمر( انجاک (Chin, Marcolin, & Newsted, 

را نشان  هاهیفرضحا ل از آزمون  لی( نتا2. شکل )(2003

 8۵/0 یداریمعنرردر سررطح  کرره همرره فرضرریات دهرردیمرر

(P<0.05) 888/0 (P<0.001 )(4)شدند. در جدول  دییتأ 

 است. شدهدادهنشان  هاهیفرض و روابط بین tمقدار 

                                                 
22 Bootstrap  

 

 p<0.05, **p<0.001*...: نتایج مدل پژوهش2شکل 

 
2R  معیرراری اسررت کرره برررای متصررل کررردن بخررش

ی معررادلات سررازمدلی و بخررش سرراختاری ریگانرردازه

ی دارد کره یرک ریترأثو نشران از  رودیمساختاری به کار 

ارزیرابی . برای گذاردیم زادرونبر یک متغیر  زابرونمتغیر 

مردل  زادرونی هاسرازهتنها بررای  2Rمقدار  مدل از معیار

مقردار ایرن  زابررونی هاسرازهو در مورد  شودیم محاسبه

( پیشرنهاد 1882و همکراران ) 21معیار  رفر اسرت. میلرر

نباید بیشرتر از  زادرونبرای متغیرهای  2Rکردند که مقدار 
                                                 

23 Frank; Miller  

سه  (1889) 24. چین(illerFalk, Miller, & M) باشد 1/0

عنوان ملاک بررای مقرادیر را به 22/0و  33/0، 18/0مقدار 

 .(Chin, 1998)کند معرفی می 2Rضعیف، متوسط و قوی 

 2Rرضرایت کارکنرران دارای مقرردار  دهرردیمرمردل شرررح 

داری مقردار نیز  MCR-Eاثربخشی  و (2R=40/0متوسط )
2R ( 2=42/0در حررد متوسررطR )از اعررداد باشرردیمرر .

گرفتره بررای های انجاکوتحلیلآمده توسرط تجزیرهدستبه

معنرراداری و تائیررد  ترروانمی 2Rمسرریر و معیررار  ضرررایب
                                                 

24 chin 
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 ریمتغبر  زابرونی رهایمتغقوی هر یک از  ریتأثفرضیات و 

را نشان  2Rهمچنین مقدار ( 2)را قبول کرد. شکل  زادرون

 نشران هراآزمون( خلا ره نترایل 4) در جردول .دهردیمر

 .است شدهداده

 
 هاخلاصه نتایج آزمون :4جدول 

 فرضیات آزمون T-value (β)ضریب مسیر روابط       

 اثربخشی  استراتژی سازمانی

 E-CRM 
21/2٭٭٭ 3۵/0  پشتیبانی شد 

42/3٭٭٭ 33/0 رضایت کارکنان  استراتژی سازمانی  بانی شدپشتی 

00/2٭ 18/0 رضایت کارکنان  سازمانیفرهنگ  پشتیبانی شد 

38/2٭ 23/0 رضایت کارکنان  نوآوری  پشتیبانی شد 

 اثربخشی  نوآوری

 E-CRM 
9۵/8٭٭٭ ۵2/0  پشتیبانی شد 

 اثربخشی  رضایت کارکنان

 E-CRM 
۵۵/۵٭٭٭ 22/0  پشتیبانی شد 

*p < 0.05; **p< 0.001, 

 

ی معرادلات هامدلط به بخش کلی مربو GOFمعیار 

ساختاری است. بدین معنی که توسط ایرن معیرار، محقرق 

ی و بخرش ریگاندازهپ  از بررسی برازش بخش  تواندیم

خود، بررازش بخرش کلری را  پژوهشساختاری مدل کلی 

 حرلراه PLSدر مردل  GOFشراخص  نیز کنتررل نمایرد.

و  عملی برای رفع مشکل بررسی برازش کلری مردل بروده

ی مبتنرری بررر هررادر روشی برررازش هاشرراخصهماننررد 

بررای بررسری  تروانیمرو از آن  کنردیمکوواریان  عمل 

کلری اسرتفاده کررد   رورتبه PLSاعتبار یا کیفیت مردل 

(Ringle, 2006) . این شاخص مقادیر نزدیرک بره یرک در

 ,Tenenhaus, Vinzi)نشانگر کیفیت مناسب مدل هسرتند 

Chatelin, & Lauro, 2005) و همکرراران  25. وتررزل

عنوان مقرادیر را بره 32/0، 2۵/0، 01/0( سه مقردار 2008)

اند به این معرفی نموده GOFضعیف، متوسط و قوی برای 

و نزدیرک آن  01/0 رورت محاسربه مقردار  معنی کره در

تروان نتیجره گرفرت کره در یرک مردل، می GOFعنوان به

                                                 
25 Wetzels et al. 

برازش کلی آن مدل در حد ضعیفی است و باید به ا لاح 

های مدل پرداخرت. بره همرین ترتیرب در روابط بین سازه

: برررازش کلرری 2۵/0نیررز ) GOFمررورد دو مقرردار دیگررر 

تورالعمل برقررار : برازش کلی قوی( این دس32/0متوسط، 

 Wetzels, Odekerken-Schröder, & Van)اسررت 

Oppen, 2009) .GOF ر سرازه میانگین مقادیر اشتراکی هر

مردل  زادرونی هاسرازه 2R یرمقراددر میرانگین  باشردیم

 عبارت است از: GOFرابطه محاسبه  ؛ واست

(1) 
 

 

 :دیآیمبه دست  AVE( از میانگین مقادیر 2رابطه )

(2) 
 

 

 (:2با توجه به معادله ) شدهمحاسبه AVEمقادیر میانگین 
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ازش کلی مردل بایسرتی میرانگین همچنین برای محاسبه بر
2R :را نیز محاسبه کرد 

(3) 
 

 

 
 

 GOF(، ارزش 1( در معادله )3( و )2بنابراین، طبق رابطه )

 :دیآیمبه دست 

GOF= 

اسرت  48/0در این پرژوهش  آمدهدستبه GOFکه مقدار 

است بنرابراین سراختار مردل  32/0بیش از مقدار قوی  که

 دارد. هاداده تناسب خوبی با

 نتایل تحلیل و تفسیر -4-2

کره همره  دهردیمرنشران  هرالیتحلنتایل حا ل از 

. شررودیمرر دییررتأدر ایررن پررژوهش  شرردهمطرحفرضرریات 

اسرت، نترایل  شردهداده( نشران 4که در جدول ) طورهمان

نشران  آمدهدستبهو ضریب مسیر  tاز آزمون  آمدهدستبه

نجرر بره افرزایش ی قروی مسازمانفرهنگکه ایجاد  دهدیم

 = β = 0.19, t) شودیم، پشتیبانی شودیمرضایت کارکنان 

2.00, p<0.05.)  ی داریمعنرهمچنین همبسرتگی مثبرت و

 = β)بین استراتژی سازمانی و رضایت کارکنان پیردا شرد 

0.33, t = 3.47, p<0.001)  ،(2-1) هیفرضرربنررابراین 

زمانی . همچنین، با استراتژی مناسرب سراشودیمپشتیبانی 

( پشتیبانی 2-2فرضیه ) ابدییمافزایش  E-CRMاثربخشی 

بنابراین فرهنگ  ،(β = 0.35, t = 6.21, p<0.001) شودیم

مناسب سازمانی و اتخاذ استراتژی مناسب در یک سرازمان 

رضرایت کارکنران  و شرودیمرمنجر به رضرایت کارکنران 

کره ایرن عامرل  شرودیمرمنجر به رضایت مشتری  درواقع

 کمک کند.  E-CRMبه بهبود اثربخشی  ندتوایم

یرک کره  داردیمراظهرار  ( که4خاص، در فرضیه ) طوربه

 E-CRMرابطه مثبت برین رضرایت کارکنران و اثربخشری 

ی از ترمثبرتکره دیرد  دهردیمرنشران  هاافتره، یشدهارائه

 مررؤثر E-CRMرضررایت کارکنرران در افررزایش اثربخشرری 

فرضریه  نیبنرابرا (β= 0.27, t = 5.55, p<0.001)  باشدیم

 رضرایت کارکنران نروآوری روی ریترأث. شودیم دییتأ( 4)

 = β = 0.23, t)بررآورد شرد  داریمعنرهمچنرین مثبرت و 

2.39, p<0.05) و  نروآوریی میان داریمعن. رابطه مثبت و

 ,β = 0.52, t = 9.85)وجرود دارد  E-CRM اثربخشری

p<0.001)( پشر3-2، 3-1. بر این اساس فرضریات ) تیبانی

کره نروآوری  دهدیمی ما نشان هاافتهی بیترتنیابهشدند. 

منجرر  ی در افزایش رضایت کارکنان کرهتوجهقابلهم اثر 

 .شودیم E-CRMبه افزایش کلی اثربخشی 

 

 گیرییجهنت -۵
ی برررای ارزیررابی و چررارچوب در ایررن پررژوهش یررک مرردل

در اثربخشرری  میرمسررتقیغمسررتقیم و   ررورتبهعررواملی 

ای محقرق است. پرسشرنامه شدهارائه E-CRM یهاستمیس

اساس متغیرهرای  سؤال که سؤالات بر 20ساخته به تعداد 

 89از  هرادادهشده تهیه و تنظریم گردیرده اسرت. شناسایی

ی شد و آورجمعآذربایجان شرقی  گمرککارمند اداره کل 

 افرزارنرکاز طریرق  هاپرسشرنامهاز  آمدهدسرتبهاطلاعات 

شد. تمرکرز عمرده ایرن  لیوتحلهیتجز PLS 2.0هوشمند 

بررر اثربخشرری  مررؤثرعوامررل برخرری مطالعرره در تعیررین 

 .باشردیمی الکترونیک مدیریت ارتباط با مشتری هاستمیس

بره لازک بررای  شررطشیپیک  عنوانبهنوآوری در فناوری 

. نتایل در این شودیمآوردن مزیت رقابتی محسوب  دست

در افرزایش  یت کارکنرانرضرا ریترأثمطالعه نشران داد کره 

ی نروآوری اواسرطهبرر نقرش  دیتأک، با E-CRMاثربخشی 

نروآوری در فنراوری  ازآنجاکرهی شد کره ریگجهینتاست. 
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، ایجراد نروآوری در گررددیمر کارکنرانمنجر به رضرایت 

یک نقرش کلیردی  تواندیمهمچنین  E-CRMی هاستمیس

 دداشته باش E-CRMدر بهبود عملکرد سازمان و اثربخشی 

ی بایرد در سرازمانفرهنگکه  دهدیمپژوهش حاضر نشان 

. ایرن یک سیستم جدید در نظر گرفته شرود هنگاک معرفی

که سرازمان بایرد تمرکرز بیشرتری در  دهدیمنشان  هاافتهی

ی هادهیا، یکی از تیدرنهای سازمانی داشته باشند. استراتژ

تمرکرز سرازمان در رضرایت  E-CRMبزرگ در اثربخشی 

ایجاد فرهنگ سرازمانی و  اتخاذ استراتژی مناسب، کارکنان

از طرر  کراربران و کارمنردان  قوی و نوآوری در فناوری

 .باشدیم

مهمی را هم برای دانشگاهیان و  اندازچشمپژوهش حاضر 

شود کره یماذعان  حالنیباادارد.  اندرکاراندستهم برای 

مواجره  هاتیمحردوددر طول انجاک پژوهش برا برخری از 

؛ و اسرت شردهانجاکدیم: یکم، مطالعه تنها در یک منطقه بو

بره سرایر  میتعمقابرلتضمین کند کره نترایل  تواندینم نیا

بررای ایرن مطالعره  شردهانجاکمناطق است. دوک، پرژوهش 

. سروک، برا توجره بره محردودیت زمران و باشدیممقطعی 

تنهرا از یرک نمونره واحرد  هرادادهی مرالی، هاتیمحردود

است. چهرارک، اسرتفاده از متغیرهرا در بره  هشدیآورجمع

ممکرن  E-CRM یبر اثربخشر مؤثرتصویر کشیدن عوامل 

هرای آینرده است کافی و جامع نباشد. بنابراین در پژوهش

در  E-CRMشود که ابعاد مختلفی در اثربخشی یمپیشنهاد 

هررای آینررده را برره ، پررژوهشعلاوهبررهگرفترره شررود.  نظررر

برا دیگرر عنا رر مهرم در ی یرک نمونره جرامع آورجمع

. همچنررین پیشررنهاد میکنرریمررتشررویق  E-CRMاثربخشری 

را طوری کره نترایل  تربزرگی هانمونهاستفاده از  شودیم

، از تیردرنهاباشد در ارزیرابی مردل پرژوهش.  میتعمقابل

روابط  تا میکنیمدیدگاه مفهومی، مطالعات آینده را تشویق 

-Eی اثربخشردر   چرالاکی سرازمان، ساختار سازمانیبین 

CRM بررسی شود. 
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 یمضما
 جدول مورگان

N S N S N S N S N S 

10 10 100 80 280 162 800 260 2800 338 

15 14 110 86 290 165 850 265 3000 341 

20 19 120 92 300 169 900 269 3500 246 

25 24 130 97 320 175 950 274 4000 351 

30 28 140 103 340 181 1000 278 4500 351 

35 32 150 108 360 186 1100 285 5000 357 

40 36 160 113 380 191 1200 291 6000 361 

45 40 170 118 400 196 1300 297 7000 364 

50 44 180 123 420 201 1400 302 8000 367 

55 48 190 127 440 205 1500 306 9000 368 

60 52 200 132 460 210 1600 310 10000 373 

65 56 210 136 480 214 1700 313 15000 375 

70 59 220 140 500 217 1800 317 20000 377 

75 63 230 144 550 225 1900 320 30000 379 

80 66 240 148 600 234 2000 322 40000 380 

85 70 250 152 650 242 2200 327 50000 381 

90 73 260 155 700 248 2400 331 75000 382 

95 76 270 159 750 256 2600 335 100000 384 
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Abstract 
Electronic customer relationship management (E-CRM) is a strategy for marketing, sales and integration of 

online services that play an important role in identifying, acquiring and retaining customers, which is 

considered as the capital of the company. E-CRM relationship between the company and customers to create 

and enhance relationships with them through the use of modern technology to improve and increase. But the 

success of E-CRM is only through understanding the factors influencing the effectiveness and success of E-

CRM can accessible. This study a model and framework to determine some critical factors of E-CRM is 

paid. Using structural equation model was tested with partial least squares. The results of the data collected 

from the 98 employees of the General Administration of Customs show the province of East Azerbaijan the 

impact of employee satisfaction on the performance of organizations and organizational culture, 

organizational strategy and innovation begins and the complementarity of these factors have a positive 

impact on the effectiveness of E-CRM systems. 

Key words: Electronic customer relationship management, Organizational culture, Organizational strategy, 

Innovation, Effectiveness. 

 

 

 

 
 

 

 

 


