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EXTENDED ABSTRACT: 
Purpose: Every business activity for more stability and success in the 
business market emphasizes more and more on customer relationship 
management. Customer retention, customer service improvement, and sales 
growth require strong customer relationship management. Considering the 
importance of customer relationship management, the study has investigated 
the relationship of customer relationship management on the profitability of 
Pak Tekin Horizon Broadcasting Company (OPT) in Kerman, considering 
the mediating role of customer satisfaction. Considering the importance of 
customer relationship management, the present study investigated the 
relationship between customer relationship management and the profitability 
of Ofogh Pak Takin Company (OPT) in Kerman city with the focus on the 
mediating role of customer satisfaction. 
Methodology: This research is applied in terms of purpose and the research 
method is quantitative and correlational, and the data was collected through 
a survey. The statistical population of this study includes customers of 
Ofogh Pak Takin Company, which has about ٥٥ stores in Kerman city, and 
was selected based on the available sampling method. Data collection was 
carried out through a standard questionnaire and three components (١) 
customer relationship management, (٢) customer satisfaction, (٣) company 
profitability. Data analysis was done through SPSS software version ٢٤, and 
two methods of descriptive statistics and inferential statistics were used in 
this research. 
Findings: The results indicated that there is a direct and significant 
relationship between customer relationship management and customer 
satisfaction. The research findings also revealed a significant relationship 
between customer satisfaction and company profitability. 
Results: It is worth noting that effective marketing can also create a positive 
image of the company in the minds of customers, which will help retain 
customers and increase the company's revenue in the long run. 
Keywords: Relationship management, Customer relationship management, 
Customer satisfaction, Profitability. 
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  چكيده:
يت هر فعاليت تجاري براي ثبات بيشتر و موفقيت در بازار تجارت، بيش از پيش به مـديرهدف: 

و رشد فروش نيازمند بـه  ،ارتباط با مشتري تاكيد دارد. حفظ مشتري، بهبود خدمات به مشتري
به اهميت مـديريت ارتبـاط  با توجه  .داشتن يك مديريت قوي در حيطه ارتباط با مشتري است

شـركت  بـر سـودآوري ، پژوهش حاضر به بررسي رابطه مديريت ارتبـاط بـا مشـتريانبا مشتري
رضـايت مشـتريان پرداختـه   شهر كرمان با توجه به نقش ميانجي  (OPT)تكين  پخش افق پاك  

 است.

از نـوع و روش تحقيـق كمـي و    كـاربردي اسـت،  پژوهش حاضر  ازنظـر هـدف  شناسي:روش
ايـن جامعـه آمـاري كه داده هاي آن بصورت پيمايشي گـردآوري شـده اسـت.   همبستگي است

شـهر كرمـان   در  فروشـگاه   ٥٥ت كه حدود  پژوهش شامل مشتريان شركت افق پاك تكين  اس
هـا از داده  و بر اساس روش نمونه گيري قابل دسترس انتخاب شده است. جمع آوري    دنباشمي

) ٣) رضايت مشتري، (٢، (مديريت ارتباط با مشتري)  ١استاندارد و سه مولفه (پرسشنامه  طريق  
ـرم افزار اس.پـي.اس.اس. نسـخه نـطريق  ها از  دادهسودآوري شركت انجام شد. تجزيه و تحليل  

 در اين پژوهش بكار گرفته شد. دو روش آمار توصيفي و آمار استنباطيانجام شد و   ٢٤

رابطه   يمشتر  تيو رضا  يارتباط با مشتر  تيريمد  نيبدست آمده نشان داد كه ب  جينتا:  هاافتهي
 تيرضـا نيرا بـ يادارپژوهش رابطه معنـ  يهاافتهي  ،نيوجود دارد. همچن  يو معنا دار   ميمستق
  شركت نشان داد. يو سودآور يمشتر

از شـركت در   يمثبتـ  ريتصو  توانديم  نيمؤثر همچن  يابيذكر است كه بازار  انيشاي:  ريگجهينت
مـدت بلنـد  درآمد شـركت در    شيو افزا  انيامر به حفظ مشتر  نيكند كه ا  جاديا  انيذهن مشتر

  كمك خواهد كرد.
  .يسودآور ،يمشتر تيرضا ،يارتباط با مشتر  تيريمدروابط،   تيريمد  كليدي:واژگان

  : مقاله نيارجاع به ا نحوه 

  

ارتبـاط بـا   تيريتـاثير مـد  يبررس).  ١٤٠٣. (مانيا  ،يستانيس  .،فرزاد،  يريفروزنده كو،  .ديمج  ،يملامحمد
مورد مطالعه: شـركت پخـش افـق ي  رضايت مشتر  يانجيبر نقش م  هيبر سودآوري شركت با تك  يمشتر

  .٧٦- ٦٢)، ١(٤، يابيبازار، تيريدانش نو در مد يفصلنامه علم ،)(OPT نيپاك تك

Doi: https://sanad.iau.ir/Journal/nkm/Article/١٢٠٩٠١٣  

 



 

  .     ٧٦- ٦٢، صص: ١٤٠٣زمستان ، ١، پياپي ٤بازاريابي، سال اول، شماره   مديريت در نو دانش
 https://sanad.iau.ir/journal/nkm                                                                  ٣٠٩٢- ٦٦٩٦: )ISSNنشريه ( شاپاشماره  

ه  | ٦٤ ح ف  ص

 
 

 

 

 

  مقدمه  - ١
ــا ــاط ب ــديريت ارتب ــتري م ــدها  مش ــه فراين ــه هم ب

ها سـازمان  ها وشود كه در شـركتگفته مي هاييفناوري و
حفـظ و ارائـه خـدمات ،  رش، ترغيب، گسـتشناسايي براي

رود و شـامل مـديريت انـواع بهتر به مشتريان به كـار مـي
هايي اسـت كـه مشـتري جهـت ارتبـاط بـا سـازمان شيوه

كسب  كند. مديريت ارتباط با مشتري به عرصهاستفاده مي
 ).٢٠٠٩،  ١و فـرو  يناحدود دو دهـه قـدمت دارد (پـ و كار

يكي از راهبردهايي كه هر سازمان در ارتباط بـا مشـتريان 
بايد در نظر داشته باشد، مديريت ارتباط با مشـتري اسـت 
كه اين امكان را به وجود مي آورد كه با مشتريان رابطه اي 

ضـايت آنهـا شـود (فـرو ر  بهمحكم بسازد ودر نهايت منجر  
). مهمتر اينكه ارائه محصولات بـا ٢٠٢٣،  ٢استيوز و كالمتا

كيفيت و خدمات بهتر منجر به افزايش رضايت مشـتري و 
، ٣نهايتا افزايش سودآوري سازمان خواهد شد (يانگ و آنيو

).  مديريت ارتباط با مشتري اين امكان را فراهم مي ٢٠٠٠
يان  جمع آوري شود و بر ترمشآورد كه اطلاعات مربوط به 

اســاس داده هــاي جمــع آوري شــده نيازهــاي مشــتريان  
تحليل شود. سپس نيازهاي مشتريان شخصي سازي شـود 

  )١٤٠٣كه منجر به رضايت آنها شود (ذاكريان،  
ارتقــاء  هــــدف مديريــــت ارتبــــاط بــــا مشــــتري

ــه ـــه  مبادل ـــت كـ ـــا سازمانهاسـ ـــتريان بـ ــببمشـ  س
ايــش قابليــت مي شـود. بـا افز مشتري ي ـدمنـترضــاي

مشــــتري، ارزش ويــژه ســـازمان در شـــناخت نيازهـــاي 
سيســـتم مديريـــت .  يابــد  مبادلــه نيــز افزايــش مي

ارتبــاط بــا مشــتري، يــك محصـــول يـــا خدمـــات 
نيســت، بلكــه يــك راهبــرد كلـــي تجـــاري اســـت 

بـه مديريـت مؤثـر ارتبـاط بــا ر  ادسـازمان هـا را قـ  كــه
مديريت ارتباط بـا ).   ٢٠١٦،  ٤(چن و وو  مشـتري ميكنـد

مشتري به مـديران و سازمانها در برقـراري يــك ارتبــاط 
 بـا مـشتريان و همچنـين حفـظ آنهــا كمــك مــي  موثر

 
١ Payne & Frow 
٢ Ferrer-Estévez & Chalmeta 
٣ Yeung & Ennew 
٤ Chen & Wu 

استقرار يك سيستم مديريت ارتباط با مشـتري   لذا  نمايـد.
ان به حسـاب مـي آينـد.  زمسايك  كارآمد جـزء ضروريات  

 سـازمانهـا بـا مـشترياني بـا نيازهاي متفـاوت روبـهامروزه  
ــه ــتند و لازم ــداومت رو هس ـــا م ــت آنه ــوع در فعالي  تن

توجـه جـدي بــه همچنين  خدمات و  و  محصولات شركت  
در     ).١٣٨٩(بهشـتي فـر و نكـويي مقـدم،  مشتريان است  

اريايي رابطـه ازب  توجه و عمل به اصول  بازار رقابتي امروزي
مند و مديريت ارتباط بـا مشـتري بـه عنـوان يـك مزيـت 

مشتريان همراه و همگـام د. در واقع  رقابتي به شمار مي رو
توان رقـابتي و  ارائه خدمت ،    لا،اعضاي سازمان در توليد كا

با مشتري  ارتباطمديريت موثر و كار آمد   از اينرو،  هستند.  
هـا بـوده ن سـازمان  راديتوجه مـارزش دادن به او مورد  و  

  .است
مديريت ارتباط با مشتري يك راهبرد مـديريتي اسـت 
كه اين امكان را به شركت ها مي دهد تا با مشتريان خـود 
رابطه اي ايجاد كنند كه منجر به رضايت و حفظ مشـتري 
مي شود. سازمانها از طريق ايـن ابـزار مهـم مـي تواننـد از 

كيفيـت و ارزش   بات  طريق  ارائه دادن محصولات يا خدما
ــزايش داده و  ــا  را اف ــايت آنه ــتريان ، رض ــه مش ــزوده ب اف

و همكـاران   ٥سوداوري را ارتقـا بخشـند. از ديـدگاه يـاداو
)، اساسي ترين دغدغه هر سازمان رسـيدن بـه بـه ٢٠٢٣(

رشد اقتصادي و سودآوري در كسب و كـار اسـت. همـواره 
شركت هـا در تـلاش هسـتند تـا روش هـاي رسـيدن بـه 

ي را بررسي و تحليل كنند. با توجه به اينكه سـود وردآسو
هر سازماني در فروش بيشتر و بهتـر نمـود مـي كنـد و در 
فروش نيز با مشتري در ارتباط هستيم بايد بـه ايـن مـورد 
توجه ويژه داشت. مطالعات مـرتبط نشـان داده اسـت كـه 
كسب و كارها با بهره گيري از مديريت ارتباط بـا مشـتري 

مشـتريان ارتبـاط برقـرار كننـد، از نظـرات   بـاد  مي تواننـ
مشــتريان در بهبــود خــدمات بهــره منــد شــوند، رضــايت 
مشتريان را كسب كنند، رقابـت بـراي كسـب و كـار خـود 
ايجاد كنند و سرانجام به سودآوري و كسب درامد بيشتر و 

  افزايش فروش دست يابند.

 
٥ Yadav 
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تاثير ارتباط مشتري بر سوداوري يكي از عوامـل مهـم 
نه مديريت كسب و كارهاست. ارتبـاط مشـتريان بـا ميز  در

يك شركت هم بعنوان يك ابزار ارتباطي و هم بعنوان يـك 
عامل  بـزرگ در موفقيـت و پيشـرفت اقتصـادي كسـب و 
كارها در نظر گرفته مي شود. اين مسئله اهميت زيادي در 
دوران رقابتي امروز دارد و انتخاب مشتريان بعنوان يكي از 

اســي كســب و كارهــا مطــرح شــده اســت اسي الويــت هــا
در فرايند مديريت ارتباط با مشـتري ).  ٢٠٢٣،  ١(چايوهان

سعي ميشود سودمندترين مشتريان شناسايي، جذب و بـه 
ارتبـاط فعـال بـا مشـتريان   بهترين شكل نگهداري شـوند.

سبب فرصت هاي فروش بيشتر، معاملات موفق و افـزايش 
نـد كـه بـه طـور ابريفروش مي شود . چنانچه مشـتريان د

جدي مورد توجه شركت قـرار گرفتـه انـد، احتمـال ادامـه 
همكاري آنها  وجود دارد كه اين ارتباط مستقيما تـاثير بـر 

ــاز ــدوجان و دريوم ). ٢٠٢٢، ٢ســوداوري تجــاري دارد (آك
ـــت  -در دوران مشــتري هامــروز شــركتها كــه مــدار فعالي

 متميكنند بايـد از تمركــز بــر توليــد محصـول بـه سـ
مركز بر مـشتريان حركــت كننــد. مـديريت ارتبـاط بـا ت

تـا بــا مــشتريان  اين امكان را ميدهد سازمانها مشتري به
و مشتريان سودمند را   داشته باشند  يتعامل و ارتباط موثر

شناسايي نماينـد. شـركتهــا ميتواننـد بـا شـناخت بهتــر 
 ،يبـر موفقيـت و شكست در بـازار رقابــت  موثر  فاكتورهاي

  ).١٣٩١كنند (كماليان و همكاران، تـر عمل   موفـق
با گذر كردن از  بازار سنتي و با وجود رقابت شـديد در 
ابعاد نوين، مشتري به صـورت ركـن اصـلي و محـور تمـام 
فعاليت هاي سازمان ها شناخته شده است. به نحوي كه از 
ديدگاه رقابتي، بقا و دوام سازمانها در گرو حقظ مشـتريان 

همچنين شناسايي و جذب مشتريان جديد است. و  د  موجو
بازاريابي رابطه  ي امروزيكه در بازار رقابت  شايان ذكر است  

حفـظ  راه حل سازمان ها براي  ،مند و مشتري مداري موثر
 مي باشد. همچنين تحقيقات انجام شـده  مشتريان خويش

دهدكه استقرار فرايند مديريت ارتباط با مشتري   نشان مي
افـزايش و    ز سازمانها موجـب افـزايش درآمـدا  ريدر بسيا

 
١ Chauhan 
٢ Akdogan, & Durmaz 

مديريت كارا و مؤثر ارتباط  ت. بعلاوهاس  شده  توان رقابتي
با مشتري منجر بـه افـزايش رضـايت  مشـتريان ميگـردد 

رضايت مشـتريان از آنجاييكه  ).  ٢٠٠٤و همكاران،    ٣(زابلاه
 ،شرط اساسي موفقيت براي هر سازماني محسـوب ميشـود

 ب رضايت مشتري اهميت بسيار بـالايجلر در سالهاي اخي
كسب كرده است. رضايت مشتري از طريق خريد راهبردي  
تكرار خريـد، بـه افـزايش درآمـد و سـود و  جديد    محصول

بـه اهميـت مـديريت ارتبـاط بـا  بـا توجـه  .منجر ميشود
مشـتري در شـرايطي كــه بـا حجــم عظيمـي از رقابتهــاي 

كنـوني ر  غيـبرخوردار هستيم، محـيط مت  شركتهاي پخش
 رضــايتبيشــتر بــر روي  شــركتها  ايــن شــده كــه ســبب

بـا در نظـر از اينرو،    كنند.  مشتريان و نگهداري آنان تمركز
بـه اهميـت بررسـي   توجـه  و بـاذكر شـده  گرفتن مطالب  

آنها   و رضايت  انمشتري  مديريت ارتباط با  مانندمتغيرهايي  
شــركت و ســازمان،   ســودآوري  رايــن متغيرهــا بــ و تــاثير

حاضر به بررسي تاثير و رابطه مديريت ارتبـاط بـا ش  وهپژ
شركت پخش افق پاك تكـين شـهر   بر سودآوري  مشتريان

رضـايت مشـتريان مـي   كرمان با توجه بـه نقـش ميـانجي
  پردازد.

  مباني نظري و پيشينه تجربي پژوهش- ٢
 تاثيـــر) بــه ارزيــابي ١٤٠٢در پژوهشــي اخيــر نيكخــوي (

ـــتري ب ـــا مش ـــاط ب ـــت ارتب ـــمديري ـــدير ـ  رضايتمنـ
 مشــــتري بــــا نقــــش ميانجــــي ارزش ويــــژه برنــــد

 مديريــــت ارتبــــاط بــــا نشــــان دادها پرداخــت. يافتــه
 ري بـــــر رضايتمنـــــديدامشـــــتري تاثيـــــر معنـــــا

تاثيــر ارزش ويــژه  .مشــتري و ارزش ويــژه برنــد دارد
و ت برنــــد بــــر رضايتمنــــدي مشــــتري نيــــز مثبــــ

 )١٤٠١در همين راستا، جاويد و همكـاران (.  بود  معنــادار
پژوهشي پيرامون كيفيت مديريت ارتباط با مشـتري بـراي 
توسعه راهبردهاي ديجيتالي در بانـك شـهر انجـام دادنـد. 
يافته هاي پژوهش نشـان داد كـه متغيرهـاي زيرسـاخت، 
مشتري مداري، محيط سازماني، منـابع انسـاني، مـديريت 
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يريت استراتژيك، بازاريابي و علكرد در اين بانك مد،  ارتباط
بــدوي و وضــعيت قابــل قبــولي دارنــد.همچنين تحقيــق ع 

بر مديريت ارتباط با مشتري    ) تاثير مثبت١٤٠٠همكاران (
را نشان داد. نايب افزايش رضايتمندي و وفاداري مشتريان  

) در پژوهش خود، رابطـه معنـادار و مسـتقيم ١٣٩٧اصل (
با مشتري با رويكرد بهبود وضعيت مـالي و   اطتبمديريت ار

سوداوري در بانك كشاورزي را گـزارش كـرد. همچنـين ، 
ــاران  ــفيعي و همك ــط محمدش ــده توس ــام ش ــق انج تحقي

) تاثير مثبت مديريت ارتباط با مشـتري بـر بهبـود ١٣٩٧(
فرايندهاي داخلي، رضايت مشتريان و سودآوري را گزارش 

ــهرابي ( ــدي و س ــد. محم ــژوهش ١٣٩٦كردن ــك پ ) در ي
أثير همبســتگي بــه بررســي تــ-كــاربردي از نــوع توصــيفي

 مديريت ارتباط با مشتري الكترونيك بر رضايت مشـتريان
نفر از مشـتريان الكترونيـك   ٣٨٤پرداختند. جامعه آماري  

مـديريت ارتبــاط بـا مشــتري بودنـد. يافتــه هـا نشــان داد 
 انالكترونيك تأثير مثبت و معنـاداري بـر رضـايت مشـتري

ارد و ميتواند موجب حفظ مشتريان، وفاداري مشـتريان و د
  .جذب مشتريان جديد گردد  نهايتا

نقش مديريت   به بررسي)  ١٣٩٥محمودي و همكاران (
پرداختنـد و ارتباط با مشتري در مراكـز تفريحـي ورزشـي 

مديريت ارتباط با مشـتري بـر كيفيـت   نشان داد كهنتايج  
 .ردو معنـاداري دات  ثبـطول عمر مشتري تـاثير مو  رابطه  
بـر روي كاركنـان ) تحقيقـي ١٣٩٤نژاد و صمدي (  رحمت

رابطه بـين مـديريت ارتبـاط بـا هدف بررسي  با  بانك ملت  
 .انجـام دادنـد  مشتري كارآمد با ميزان اثربخشي سـازماني

مـديريت ارتبـاط بـا  هـاي نتايج نشان داد كه بـين مؤلفـه
د جـوو  معنـاداريمشتري و اثربخشي سازماني همبسـتگي  

زاده سـلجوقي و   حسـين. همچنين در همـان سـال  داشت
مداري و كيفيت  بررسي تأثير مشتري  به)  ١٣٩٤همكاران (

رابطه با مشتري بر رضـايت، وفـاداري و تبليغـات شـفاهي 
نتايج نشـان داد كـه  در بانك پارسيان پرداختند.مشتريان 

مشتريمداري كاركنان به طور مثبتي بر كيفيـت رابطـه بـا 
  ايت مشتري و وفاداري تأثير دارد.  رض، مشتري

تـــأثير  ارزيـــابي بـــه) ١٣٩٣گـــودرزي و همكـــاران (
رضايتمندي و وفـاداري مشـتريان بـر روي عملكـرد مـالي 

نشــان داد كــه ميــزان نتــايج . پرداختنــد بانــك كشــاورزي
بـر   تـوجهيرضايتمندي و وفـاداري مشـتري تـأثير قابـل  

ديگر نيـز   شيوهد. در پژعملكرد مالي بانك كشاورزي ندارن
بررسـي تـأثير كيفيـت   بـه  )  ١٣٩٣زاده و همكاران (  ملك

خدمات بر وفـاداري مشـتريان در شـعب يكـي از بانكهـاي 
كـه مشـاغل   نتايج نشـان داد.  پرداختنددولتي شهر مشهد  

مشــتريان تــأثيري بــر كيفيــت فنــي، كيفيــت كــاركردي، 
  .  ارتباطات، اعتماد، تعهد و وفاداري ندارند

) در ٢٠٢٤(  ١ويري و ويولنـداريخ  ي،در محيط خارج
مقاله كيفي به بحث  روابط با مشـتري در عصـر ديجيتـال 
پرداختند . نتايج تحقيق آنهـا سـليقه مصـرف كننـدگان و 
شركت هاي كوچك و متوسط رويكردي را براي تخصـيص 
روابط با مشتري در عصر ديجيتـالي شـدن گـزارش كـرد. 

كمـي در ق  قيـ) تح٢٠٢٤(  ٢همچنين ساردينو و تانويجيـا
رابطه با مديريت ارتباط مشتري انجام دادنـد و نتـايج آنهـا 
شكافي بين فـروش هدفمنـد و عملكـرد فـروش واقعـي را 

  نشان داد.
) در پژوهشي بـه بررسـي اثـر ٢٠٢١و همكاران (  ٣هان

رضايت مشتري در رابطه بين مديريت ارتباط با مشـتري و 
نتـايج .  وفاداري مشتري در صنعت خرده فروشي پرداختند

حاكي از اينست كه رضايت مشتري نقش واسـطه اي بـين 
مديريت ارتباط با مشـتري و وفـاداري مشـتري دارد. آنهـا 
رضايت مشتري را بعنوان يك عامل حياتي در ايجاد روابط 
بلندمدت با مشتريان ميدانند. در همان سال تحقيق كمـي 

) انجـام شـد. ٢٠٢١و همكـاران (  ٤و پيمايشي توسط  گائو
نشــان داد كــه مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري تــاثير ج اينتــ

ــر رضــايت مشــتري در صــنعت خــودرو دارد.  معنــاداري ب
) در يــك پــژوهش كمــي و ٢٠٢٠( ٥المــومني و الخالــدي

پيمايشي به بررسي تاثير مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري بـر 
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رضايت مشتري در بخش بانكداري اردن پرداختنـد. يافتـه 
رتباط با مشـتري تـاثير ا  يتهاي تحقيق نشان دادكه مدير

 ١مثبت ومعناداري بر رضايت مشتري دارد. همچنين، جان
) به ارزيابي تـاثير مـديريت ارتبـاط بـا ٢٠١٩و همكاران  (

مشتري بر رضايت مشتري در صنعت مخـابرات پرداختنـد. 
يافته هاي پژوهش تـاثير معنـادار ارتبـاط بـا مشـتري بـر 

  رضايت مشتري را نشان داد.
به بررسي اثر اجراي )  ٢٠١٦(  ٢و سليمان  يعمار  بحري

در سودآوري صنعت داروسـازي  مديريت ارتباط با مشتري
رابطـه مثبـت بـين مـديريت   . نتايج اين پژوهشپرداختند

را و درك كيفيـت، رضـايت و وفـاداري  ارتباط با مشـتري  
مديريت ارتباط   رابطه معنادار بيناما نتايج، عدم  .  نشان داد

در پـژوهش ديگـر،  .را نشـان دادي سـودآورو  با مشـتري
به ارزيابي تـاثير   )٢٠١٥و همكاران (  ٣وونگسانسوكچاروئن

مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري اجتمــاعي، بازاريــابي و 
وكار بر اثربخشـي عملكـرد در صـنعت   استراتژيهاي كسب

روابط معناداري آنها    تحقيق  يافته هاي  .پرداختند  بانكداري
ــن متغيرهــا را نشــان داد. ــين اي و   ٤هاريگــاننــين مچه ب

مدلسـازي مـديريت تحقيقي بـا عنـوان )،  ٢٠١٥همكاران (
. انجـام دادهاي اجتمـاعي  ارتباط با مشتري در عصر رسانه

كه عملكرد سازمان در حـوزه ارتبـاط بـا   آنها اذعان كردند
فرآينـدهاي كسـب و   اجرايوابسته به نحوه    بسيارمشتري  

) ٢٠١٤(  ٥وچـ  .پردازش اطلاعات مربوط به مشتريان است
رضايت مشتري و كيفيت خدمات در صنعت   نيز به بررسي

ارتباط بـين رضـايت   او اذعان كرد كه.  پرداختهواپيمايي  
مشتري با استفاده از سيستم شـكايات مشـتري و كيفيـت 

دارد و علاوه بر ايـن بـه   خدمات در شركتهاي چيني وجود
بخـش خصوصــي در مقايسـه بــا بخـش دولتــي در زمينــه 

و  ٦ليـو .شـود ات مشتريان توجه بيشتري ميايشكدريافت  
ديـدگاه مـديريت ارتبـاط بـا   به ارزيـابي  )٢٠١٢(همكاران  

مشتري الكترونيك بـر رضـايتمندي و وفـاداري مشـتريان 
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آنـان نشـان داد كـه مـديريت ارتبـاط بـا   نتايجپرداختند.  
مشتري الكترونيك باعث افزايش سطوح رضايت مشـتريان 

  .ن تأثير مثبتي داردياتربر وفاداري مش كهشده  
  و فرضيه هاي پژوهشمدل مفهومي 

بــا مــروري بــر مبانــي نظــري و پيشـــينه و بـــا 
توجــــه بــــه متغيرهــــاي تحقيــــق، ميتــــوان گفــــت 
 مديريــت ارتبـاط بـا مشـتري بـر رضايتمنـدي مشــتري

 تواناييهاي بازاريابيبـا نقـش ميانجـي    و سودآوري سازمان
مدل مفهومي مورد نظر براي انجام اين رگــذار اســت.  ثيتا

و  ٧تحقيــق بــر اســاس مــدل ارائــه شــده توســط فريهــت
) است. ايـن پـژوهش شـامل سـه متغيـر ٢٠٢٣همكاران (

مستقل، وابسته، و ميانجي است.  در واقع مديريت ارتبـاط 
با مشـتري بعنـوان متغيـر مسـتقل، سـودآوري سـازمان و 

ته، و رضـايت مشـتري بعنـوان بسـواشركت بعنوان متغير  
ــذا مدلــي كــه ارايـــه شـــده متغير ميانجي ميباشد. ل

  .، مبناي تحقيق حاضر قرار ميگيرد)١(شكل  است

  
    مدل مفهومي تحقيق ):١( شكل

  )٢٠٢٣و همكاران،  ٨(برگرفته از فريهت

با توجه به اهداف تحقيق و مدل ارائه شده فرضيه هاي زير در اين پژوهش    

و   مسـتقيم  رابطـه  مديريت ارتباط بـا مشـتري  :  ١  فرضيه
  .مشتري دارد منديرضايت  امعناداري ب
ــيه ــايت :  ٢  فرض ــتري  منديرض ــهمش ــتقيم رابط و  مس
  .دارد سودآوري شركت  امعناداري ب

  شناسي پژوهشروش- ٣
منـد اسـت كـه بـه كشـف و حقيق يك فعاليـت نظامت

يافته معطوف است و انزمسااي از دانش  پروراندن مجموعه
. در آغاز نياز به تفكري دقيق، منطقي، نقـاد و شـكاك دارد

هدف از اين تحقيق آن است كه پژوهشگر مشخص نمايـد 

 
٧ Fraihat 
٨ Fraihat 
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تر تر و سـريعچه روشي را اتخاذ نمايد تا او را هر چه دقيق
هاي احتمـالي كمـك نمايـد در دستيابي به پاسخ يا پاسـخ

هش حاضر، بـدين دليـل ژوپ     ).٣٠:  ١٣٨٩(نادري و نراقي،  
ارائــه كــه دانــش كــاربردي در مــورد متغيرهــاي تحقيــق 

دهد، ازنظر هدف، پژوهش كاربردي است، ازنظـر شـيوه مي
گردآوري و تحليل اطلاعـات، تحقيقـي توصـيفي و از نـوع 

 كه بصورت پيمايشـي انجـام شـده اسـت.  همبستگي است
ا به توصيف وضعيت متغيرها و روابـط آنهـ  تحقيق توصيفي

پـردازد و تحليـل همبسـتگي روابـط همزمـاني ميـان   مي
  متغيرها را مي آزمايد.  

معمولاً در هر پـژوهش، جامعـه : و ابزار جامعه آماري
مورد پژوهش يك جامعه آماري است كـه پژوهشـگر مايـل 
. است درباره صفت متغير واحدهاي آن به مطالعـه بپـردازد

ين تكك  اين پژوهش مشتريان شركت افق پاجامعه آماري  
(OPT)    د.نباشـشـهر كرمـان مي  در  فروشـگاه   ٥٥حدود 

شركت مذكور يك شركت خـارجي (تركيـه اي) در زمينـه 
واردات مواد شوينده و بهداشتي است. جامعـه آمـاري ايـن 
پژوهش بر اساس روش نمونه گيري قابل دسترس انتخـاب 

 پرسشنامه  ها در اين تحقيقابزار گردآوري دادهشده است.  
، طبــق مــدل ١٤٠٣و اســتاندارد (ذاكريــان، ه فتســاختاريا

فروشندگان ها بين    پرسشنامهفريهت و همكاران) ميباشد.  
د و بادقت و بدون محدوديت زماني به توزيع شفروشگاه ها  

 .سوالات پاسخ دادند

فــردي و  تشــامل دو قســمت ســوالا پرسشــنامهايــن 
سوال)  شامل سه مولفه مربـوط بـه   ٢٠(  تخصصيت  سوالا

سـوال)، رضـايت   ٩مديريت ارتباط با مشـتري (  ؛رهر متغي
 هـر  .ميباشـدسـوال)    ٥سوال) ، و سـودآوري (  ٦مشتري (

گزينــه ليكرتــي اســت كــه طيــف و  ٥پرســش داراي 
، ٥ها بـه صـورت كـاملاً مـوافقم نمـره  امتيازبندي پرسـش

، كـاملاً ٢، مخالفم نمره ٣، نظري ندارم نمره ٤موافقم نمره  
ــلقاباشــد. مي ١مخــالفم نمــره   روايــيذكــر اســت كــه  ب

بررسي شده   متخصص در موضوع  ساتيدتوسط اپرسشنامه  
مـوردنظر را هـاي  واقعاً بتواند خصيصه    پرسشنامهكه    است

بـه ر. پايايي پرسشـنامه نيـز  ديگ  هايارزيابي كند نه متغير
يكي   اس پي اس محاسبه شده است.  افزار آماريكمك نرم

ــرين روشاز رايج ــنجش تــ ــراي ســ ــا بــ ــاهــ  ييپايــ
آلفـاي   . چنانچـهاسـت١آلفاي كرونباخ محاسبه ،رسشنامهپ 

كه ابزار انـدازه   به اين معني استباشد،    ٧/٠كرونباخ بالاي  
گيري داراي پايايي بالايي است و مـي تـوان بـه نتـايج آن 

 كرونبـاخ  آلفـاي  مقدار  چه  هر  ديگر،  عبارت  به اعتماد كرد.
 مهناپرسشـ سوالات بين همبستگي باشد،  تر  نزديك  يك  به

در   .اسـت  تر  مناسب  پايايي  نظر  از  پرسشنامه  و  بوده  بيشتر
منظور تعيين پايايي از روش آلفاي كرونبـاخ اين پژوهش به
بخش مديريت ارتباط با يي پرسشنامه  و پايا  استفاده گرديد

، و بخــش ٨٤/٠ ، بخــش رضــايت مشــتري٧٥/٠مشــتري 
  ).١گزارش شده است (جدول  ٨١/٠ سودآوري

  ايي مولفه هاي پرسشنامه ايپ   نتايج  ):١(جدول  
  كرونباخ آلفاي   مولفه ها  رديف 

  ٧٥/٠  مديريت ارتباط با مشتري   ١
  ٨٤/٠  رضايت مشتري   ٢
  ٨١/٠  سودآوري  ٣

  ها روش تجزيه و تحليل داده
تجزيه و تحليل داده ها به عنوان مرحلـه اي علمـي از 
پايه هاي اساسي هر پژوهش علمي به شمار مي رود كه به 

هاي پژوهش تا رسيدن بـه نتيجـه، فعاليت  يهكلوسيله آن  
كنترل و هدايت مي شوند. پژوهشگر پس از اين كـه روش 
تحقيق خـود را مشـخص كـرد و بـا اسـتفاده از ابزارهـاي 
مناسب، داده هاي مورد نياز را براي آزمـون فرضـيه هـاي 
خود جمع آوري كرد، با بهره گيري از تكنيك هاي آمـاري 

نـوع متغيرهـا،... ارتبـاط دارد، ،  يقمناسبي كه با روش تحق
داده هــاي جمــع آوري شــده را دســته بنــدي و تجزيــه و 

در اين پژوهش جهـت تجزيـه و تحليـل  .  تحليل مي نمايد
اس.پــي.اس.اس.  كـامپيوتري ها از نـــرم افزارهـــايداده

دو روش آمــار در ايــن تحقيــق اســتفاده شــد.  ٢٤نســـخه 
هـاي آمارهكـه    سـتا  بكار رفتـه  توصيفي و آمار استنباطي

ــاملتوصــيفي  ــه و...و  ش ــانگين، ميان ــي، مي ــداول فراوان ج
. سطح ميباشدهاي استنباطي مثل ضريب همبستگي  آماره

  .است α=  ٠٥/٠معني داري آزمون در اين تحقيق 

 
١ Cronbach's alpha 
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  هاي پژوهشيافته- ٤
  نتايج آزمون آمار توصيفي - ٤-١

در  لاويژگيهـــــاي جمعيـــــت شـــــناختي معمـــــوً
آوري  نامه توســــط محقــــق جمــــعــــسشابتــــداي پر

) جـدول فراوانــي(ميشــود و از شــيوه آمــار توصيفــي  
در اين بخـش بـه منظـور تحليـل آنهـا اسـتفاده ميگـردد.  

ــق ــت محق ـــاي جمعي ـــت متغيره ـــي وضعي ـــه بررس  ب

. در ايــن اسـتشـناختي نمونـه مـورد بررسـي پرداختـه  
 ٧٦وانــي مــردان  راف  تحقيـق متغيرهــاي جنســيت بــا

فراوانــي بيشــترين بـا  درصـد، ســن    ٢٤درصـد و زنـان  
، و سابقه آشنايي بـا سـال ٥٠تـا    ٤١بيـن    درصد  ٥١سـن  

 سال مشخص  ١٥تا    ١١بين    درصد  ٤٤  بـا فراوانـيشركت  
، نمايـانگر فراوانـي و درصـد ٢جـدول شـماره  انـد.    شــده

  باشد.  ها ميفراواني آزمودني
  ويژگيهاي جمعيت شناختي شركت كنندگانايج تن  ):٢جدول (

  

  درصد   فراواني  جنسيت افراد 

  %٧٦  ٤٢  مرد  ١

  %٢٤  ١٣  زن   ٢

  %١٠٠  ٥٥  مجموع 

  

  درصد   فراواني  سن افراد

١٦  ٩  ٣٠-٢٠  ١%  

٢٢  ١٢  ٤٠-٣١  ٢%  

٥١  ٢٨  ٥٠-٤١  ٣%  

  %١١  ٦  ٥٠بيشتر از  ٤

  %١٠٠  ٥٥  مجموع 

  

  د رص د  فراواني  ميزان آشنايي افراد با شركت

  %٢٣  ١٣  سال  ٥كمتر از   ١

  %٢٠  ١١  سال ١٠-٥  ٢

  %٤٤  ٢٤  سال  ١٥-١١  ٣

  %١٣  ٧  سال   ١٥بيشتر از  ٤

  %١٠٠  ٥٥  مجموع 
  

  هاي پژوهشنتايج آزمون فرضيه - ٤-٢
  بررسي نرماليتي داده ها

براي اجراي روشهاي آماري و محاسبه آماره آزمون مناسب 
پژوهش   هاي  فرضيه  درباره  منطقي  استنتاج  رين متمهو 

عمل قبل از هر اقدامي، انتخاب روش آماري مناسب براي  
از توزيع داده ها از    ،پژوهش است براي اين منظور آگاهي 

اساسي برخوردار است از  اولويت  پژوهش نيز قبل  اين  . در 
بررسي فرضيه هاي پژوهش، نرمال بودن توزيع متغيرهاي  

متغيرها   نرماليتي  بررسي  براي  شد.  بررسي  پژوهش 
ها  نهموآز آزمون  اين  از  يكي  كه  دارد  وجود  مختلفي  اي 

اسميرنف  .    ١كلموگروف  نرمالاست  ها  توزيع  بدين    داده 
يكسان   ميانگين  طرف  دو  در  متغيرها  توزيع  كه  معناست 

اين تحقيقباشد بودن  . در  نرمال  بررسي  داده هاي    جهت 

 
١ Kolmogorov-Smirnov 
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استفاده  متغيرها   اسميرنف  كلموگروف  آزمون  شد  از 
  . )٣(جدول 

  

آزمون كلموگرف اسميرنف براي نتايج    ):٣جدول (

  بررسي فرض نرمال بودن بودن متغيرها
  

  متغير
آزمون كلموگرف 

  اسميرنف
معني 
  داري 

نتيجه 
  آزمون 

مديريت ارتباط  
  با مشتري 

  نرمال   ١٤٧/٠  ٢٢/١

سودآوري 
  شركت 

  نرمال   ١٩٢/٠  ٩٥/٠

رضايتمندي  
  مشتري

  نرمال   ١٣٥/٠  ٧٣/٠

معني  دهد،    مين  نشا   ٣همانطور كه نتايج جدول  
متغيرها در  اسميرنف  كلموگرف  آزمون  بررسي داري  ي 

از سطح    شده فرضيه صفر   ،باشدمي  ٠٥/٠بيشتر  بنابراين 
مي گفت    .شودرد  توان  مي  نتيجه  بررسي در  متغيرهاي 

نرمال هستند. در صورتي كه    شده در جدول  توزيع  داراي 
ناپارامتريك   داده هاي  آزمون  از  بايد  نباشند،  نرمال  ها 

شود هايب  .استفاده  فرضيه  آزمون  جهت   اين  نابراين 
  هاي پارامتريك استفاده شده است.تحقيق از آزمون 

   ١آزمون ضريب همبستگي پيرسون

آوري، خلاصـه كـردن و نقش آمار توصيفي در واقع، جمـع
ها ا يا جامعههآمده از نمونهتوصيف اطلاعات كمّي به دست

هـاي هاي گروههايي كه از طريق آنها ويژگيبه شيوه  است.
هـاي هـا در گروهگيري همـان ويژگيبزرگ براساس انـدازه
شـود. در شود آمار استنباطي گفته ميكوچك استنباط مي

كه در بـالا  بخش آمار استنباطي از آزمون نرماليتي داده ها
در   شـده اسـت.آزمون همبستگي بهـره گرفتـه    ذكر شد و

با توجه بـه اينكـه توزيـع داده هـاي متغيرهـا نرمـال واقع  
شـده   اسـتفاده؛ از آزمون همبستگي پيرسون  مشخص شد

متغيـر +  ١تا    -١است. دامنه ضريب همبستگي پيرسون از  
تر باشد، نشان + نزديك١. هر چه مقدار اين ضريب به  است

قوي بودن و مثبت بـودن جهـت ارتبـاط دو متغيـر   دهنده

 
١ Pearson correlation coefficient 

با افزايش هر يـك از متغيرهـا، ديگـري نيـز   در واقعاست.  
و با كاهش هر يك از متغيرهـا ديگـري   پيدا ميكندافزايش  

كند. همچنين هرچه مقدار اين ضـريب نيز كاهش پيدا مي
قـوي بـودن و منفـي   دهنـده  تر باشد، نشـاننزديك  -١به  

بـا   ميتـوان گفـت كـهبودن ارتباط بـين دو متغيـر اسـت.  
دام از متغيرهـا، ديگـري كـاهش و بـا كـاهش افزايش هرك

. بـراي كنـدهريك از متغيرهـا ديگـري افـزايش پيـدا مـي
بررسي فرضيه اول پژوهش يعنـي رابطـه بـين متغيرهـاي 

 ، از ضـريبرضـايت مشـتري  ومديريت ارتباط با مشـتري  
  ).٤شده است (جدول  پيرسون استفاده همبستگي

صـورت به  H١و    H٠هاي  براي انجام ايـن آزمـون فرضـيه
  گزارش مي شوند:

٠H:  رضـايت   ومديريت ارتباط با مشـتري  متغيرهاي    بين
 وجـود  در شركت افق پـاك تكـين كرمـان رابطـه  مشتري

  .ندارد
١H:  رضـايت   ومديريت ارتباط با مشـتري  متغيرهاي    بين

  .دارد وجود در شركت افق پاك تكين كرمان رابطه مشتري
  

تغيرهاي آزمون همبستگي بين م  نتايج  ):٤جدول (

  رضايت مشتري   و مديريت ارتباط با مشتري  
آماره  

  همبستگي 
  تعداد 

ضريب 
  همبستگي 

  معناداري 
رابطه  
  متغيرها

  ٠٠٠/٠  ٣٨٥/٠  ٥٥  پيرسون 
رابطه  
  مستقيم 

  

كه آمده  همانطور  بدست  هاي    آزمون   از  يافته 
شماره   جدول  در  دهد،  ٤همبستگي  مي    ضريب   نشان 

ه نشان مي دهد  ك  است  ٣٨٥/٠همبستگي پيرسون برابر با  
متغيرهاي   مشتري  بين  با  ارتباط  رضايت   ومديريت 

اينجا)؛  p>٠٥/٠(رابطه وجود دارد    مشتري  فرضيه  لذا در 
مي  صفر كهرد  زيرا  متغيركاملا    دو   اين  بين  رابطه  شود 

نتايج   مستقيم به  توجه  با  شماره    است.      (H١)  ١فرضيه 
ديريت  م  در  تغييرات  اين معنا  به  گيرد مي  قرار  تاييد   مورد

 رضايت مشتري است  در  تغييرات  موجبارتباط با مشتري  
به مثبتكه  بنابراين    سير  (افزايشي)  طرف  است.  كرده 

  با مديريت ارتباط با مشتري   افزايش سطح كه ميتوان گفت
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مشتري    افزايش براين،   همراهرضايتمندي  علاوه    است. 
پيرسون  ضريب  بودن  مثبت   بودن   افزايشي  دليل  آزمون 

  .است قيم بين متغيرها رابطه مست
متغيرهاي   بين  رابطه  بررسي  براي  رضايت همچنين 

 پيرسون استفاده  همبستگي  و سوداوري، از ضريب  مشتري
(جدول   است  نيز  ٥شده  آزمون  اين  انجام  براي    .(

  صورت گزارش مي شوند:به  H١و   H٠هاي فرضيه 
Hمتغيرهاي  ٠ بين  مشتري:  در   رضايت  سودآوري  و 

  .ندارد وجود ن كرمان رابطهشركت افق پاك تكي
Hمشتريمتغيرهاي    بين   :١ در   رضايت  سودآوري  و 

  دارد. وجود شركت افق پاك تكين كرمان رابطه
آزمون همبستگي بين متغيرهاي   نتايج   ):٥جدول (

  و سودآوري   رضايت مشتري 
آماره  

  همبستگي 
  تعداد 

ضريب 
  همبستگي 

  معناداري 
رابطه  
  متغيرها

  ٠٠٠/٠  ٣٩٠/٠  ٥٥  پيرسون 
طه  راب 

  مستقيم 
  

همبستگي در جدول    آزمون  از  نتايج  بدست آمده  
ضريب٥شماره   با    ،   برابر  را  پيرسون   ٣٩٠/٠همبستگي 

است كرده  بين    مشخص  رابطه  وجود  دهنده  نشان  كه 
؛    )p>٠٥/٠(است      و سودآوري  رضايت مشتريمتغيرهاي  

اينرو فرضيه رابطه  صفر  از  زيرا  باشد  نمي  قبول   بين  قابل 
كاملا مستقيممتغير ذ  دو نتايج   كر شده  به  با توجه    است. 

اين مفهوم كه   به  قابل قبول است،    (H١)  ١فرضيه شماره  
مشتريسطح    در  تغييرات سطح   موجب  رضايت  تغيير 

است به   سودآوري  مثبتكه  كرده   سير  (افزايشي)  طرف 
گفت ميتوان  نتيجه  سطح   كه  است.در    رضايت   افزايش 

شركت    افزايش  با مشتري   بعلاوه    مراه هسودآوري  است. 
پيرسون  ضريب  بودن  مثبت   بودن   افزايشي  دليل  آزمون 

  .است رابطه مستقيم بين متغيرهاي ذكر شده  
  گيري و بحثنتيجه  - ٦

استفاده از مديريت ارتباط با مشتري ميتوان نيازها و با  
را حتي پيش از آنكـه بيـان شـوند،   انهاي مشتري  خواسته

قادر بـه  شركت هامزيت،  شناسايي كرد و با استفاده از اين

با توجـه بـه مي شوند.    افزايش ميزان رضايتمندي مشتري
عنـوان يـك نيـاز در  اهميت مديريت ارتباط با مشتري بـه

رضايت مشـتريان   كسببازار رقابتي كنوني و جايگاه آن در
 تحقيـق هـر شـركت،هاي اصـلي    عنوان يكي از سرمايه  به

مشــتري و بــه بررسـي رابطــه مــديريت ارتبـاط بــا  جـاري
همچنـين رابطـه بـين .  پرداخته استمشتري    منديرضايت

رضايت مشتري و سـودآوري شـركت مـورد بررسـي قـرار 
وتحليـل   بر اسـاس تجزيـهگرفته است. نتايج بدست آمده  

نشان داد كه بين مديريت ارتباط با مشـتري   ها  دادهدقيق  
و رضايت مشتري رابطه مستقيم  و معنا داري وجـود دارد. 

ين رضايت مشتري و سـودآوري شـركت رابطـه همچنين ب
معناداري وجود داشت. بعبارتي مديريت ارتباط با مشـتري 
بر رضايت مشـتري و در نتيجـه سـودآوري شـركت تـاثير 
مثبت دارد، به اين مفهوم كه افزايش هر كدام ازمتغيرها بر 
ديگري تاثير مثبت دارد. در تبيين نتايج فرضـيات تحقيـق 

ــديريت  ــوان گفــت م ــر ميت ــا مشــتري ب ــاط ب ــق ارتب موف
رضايتمندي مشتري و بـه تبـع آن بـر كيفيـت سـودآوري 
شركت تاثير بسزايي دارد. بـدين صـورت افـزايش رضـايت 
مشتري منجر به تكرار مجـدد خريـد او و افـزايش درآمـد 
شركت مذكور خواهد شد. شايان ذكر اسـت كـه بازاريـابي 
 مــوثر نيــز مــي توانــد تصــوير مثبتــي از شــركت در ذهــن

مشتريان ايجاد كند كـه در طـولاني مـدت بـه مانـدگاري 
  مشتريان و افزايش درآمد شركت كمك خواهد كرد.  

 مطالعـات پيشـين  هاييافتـهپژوهش حاضـر بـا    نتايج
مثـال،   بـه عنـوان.  باشـدميداخل و خارج از كشور همسو  

مديريـــت كه    نشــان داد)  ١٤٠٢نتايج تحقيق نيكخوي (
ري بـــر رضـايت داتاثيــر معنـــاارتبــاط بــا مشــتري  

) در پـژوهش ١٣٩٧. همچنين نايب اصـل (مشــتري دارد
خود رابطه معنادار و مستقيم مديريت ارتباط با مشتري بـا 
رويكرد بهبود وضعيت مالي و سوداوري در بانك كشاورزي 
را گزارش كرد. در همين راستا، محمدشـفيعي و همكـاران 

باط با مشـتري بـر بهبـود ) تاثير مثبت مديريت ارت١٣٩٧(
فرايندهاي داخلي، رضايت مشتريان و سودآوري را گزارش 

) نشـان داد ١٣٩٦كردند. علاوه بر اين محمدي و سهرابي (
مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري الكترونيــك تــأثير مثبــت و 
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. در محيط خارجي نيـز معناداري بر رضايت مشتريان دارد
هـاي ايـن تحقيـق ) با يافته ٢٠٢١نتايج  هان و همكاران (

همسو است. آنها رضايت مشتري را نقش واسـطه اي بـين 
مديريت ارتبـاط بـا مشـتري و وفـاداري مشـتري گـزارش 

) نشـان داد ٢٠٢١كردند. تحقيق ديگر از گائو و همكاران (
كه مديريت ارتباط با مشتري تاثير معنـاداري بـر رضـايت 
مشتري در صنعت خودرو دارد. در پـژوهش هـاي مـرتبط 

ــ ــدي،ديگ ــومني و الخال ــاران،  ؛  ٢٠٢٠ر (الم ــان و همك ج
) تاثيرمثبت مديريت ارتباط با مشـتري بـر رضـايت ٢٠١٩

  مشتري نشان داده شده است. 
 هاييافتـهحاضـر بـا    تحقيـق  قابل ذكر است كه نتايج
همسو ناداخل و خارج از كشور  تعدادي از تحقيقات پيشين

ــدمي ــال،  .باش ــوان مث ــاران (بعن ــودرزي و همك ) ١٣٩٣گ
ميزان رضـايتمندي و وفـاداري مشـتري   گزارش كردند كه

د. بر عملكرد مالي بانك كشاورزي ندارنـ  توجهيتأثير قابل  
كـه  نشـان دانـد) ١٣٩٣زاده و همكـاران (  ملـكهمچنين  

مشاغل مشتريان تأثيري بر كيفيت فني، كيفيت كاركردي، 
. پژوهش خـارجي ارتباطات، اعتماد، تعهد و وفاداري ندارند

 رابطـه معنـادار بـيننيزعـدم  )  ٢٠١٦بحري و سليمان (  از
   .را نشان دادسودآوري و  مديريت ارتباط با مشتري

با توجه به نتايج بدست آمده، اين پژوهش دسـتاوردها 
و پيشنهاداتي ارائه داده است. سازمانهايي كه بطور مـوثر از 

اسـتفاده ميكننـد ،   استراتژيهاي مديريت ارتباط با مشتري
ه افزايش نرخ نگهداري مشتري، كاهش هزينـه هـاي قادر ب

بازاريابي و بهبود فروش هستند. اين عوامل بـه نوبـه خـود 
موجب افزايش سوداوري و رشد پايـدار سـازمان ميشـوند. 
بنابراين درك تاثير مديريت ارتباط با مشتري بر سـوداوري 
سازمان نه تنها يك ضرورت، بلكـه يـك فرصـت راهبـردي 

ر راستاي دستيابي به موفقيت هاي بلنـد براي شركت ها د
اخيـر   طـي دهـه هـاي  همچنانكـه  .مدت محسوب ميشود

 گرايـي بـه فـاز مشـتري مدلهاي بازاريابي از فـاز محصـول
 ، بــه جــرات ميتــوان گفــت كــه گرايــي تغييريافتــه اســت

و   شمار مي آيند  اصلي در تجارت به  هاي  سرمايه  انمشتري
ارتبـاط كـار بـا   موفقيت سازمان هم به چگونگي مـديريت

در   ماندگاريجهت  شركت ها  مروزه  . امشتري بستگي دارد

دقيقـي از   درسـت وبايـد شـناخت    تـداومعرصه رقابـت و  
اصلي بحسـاب مشتريان كه ركن    بويژهمحيط بيروني خود  

 موقع نيازها و خواسـته ، داشته باشند تا با درك بهمي آيند
ايت رساني بهتر و جلب رض  هاي مشتريان در جهت خدمت

. همچنـين بيشتر و درنهايت حفظ ماندگار آنان گام بردارند
تحليل داده هاي مربوط بـه رفتـار و ترجيحـات مشـتريان 
ميتواند به شركت كمك كند تا نيازهاي آنها را بهتـر درك 
كند و محصولات خود را مطابق با آنها تنظيم كنـد. نهايتـا 
تمركـز بـرروي نيازهـاي مشــتريان و ايجـاد يـك فرهنــگ 

  ازماني كه الويت آن مشتري باشد الزاميست.س
ــدوديتهاي  ــه مح ــن ازجمل ــژوهشاي ــع آوري پ ، جم

ــنامه اســت.  ــق پرسش ــات از طري ــنامه داراي اطلاع پرسش
هـاي غيرواقعـي   خاحتمال ارائه پاس.  محدوديت ذاتي است

را   جنتـاي  ميتوانـد  والات، ناشي از درك نادرست از سـافراد
ينكه پـژوهش حاضـر با توجه به اهمچنين    مخدوش سازد.

انجام شده است، بـراي   شهر كرمان  هاي  در ميان فروشگاه
 پژوهشزم است  و شركتها لابه ديگر سازمانها    جتعميم نتاي

بـا توجـه بـه   يـا شـركت  سازمانيك  در بخشهاي مختلف  
قابـل هـاي    بـا نمونـه  همچنـين  و  و شرايط آنات  مشخص

  .گيردبيشتري انجام دسترس 
 فهرست منابع  - ٦
). رابطـه رفتـار ١٣٨٩ر م. نكـويي مقـدم م. (بهشتي فـ ]١[ 

اخلاقي مديران با رضايت شـغلي كاركنـان. فصـلنامه 
 ١اخلاق در علوم و فناوري، سال پنجم، شـماره هـاي 

  .  ٢و
. سنجش ١٤٠٢جاويد م. نعمتي زاده س. و قاسمي ب.   ]٢[ 

كيفيــت مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري بــراي توســعه 
ك شهر. اقتصاد استراتژي هاي بازاريابيديجيتال در بان

  .٣٣٤-٣١٣.  ٦٣) پياپي  ٢(١٧مالي.
 ع.  ح. و مريـد صـداقت  زاده سلجوقي م. معيني  حسين ]٣[ 

بررسي تأثير مشتريمداري و كيفيت رابطه با   .)١٣٩٤(
ــاداري و تبليغــات شــفاهي  ــر رضــايت، وف مشــتري ب

پـژوهش و  .بانك پارسيان) :مشتريان (مطالعه موردي
  ١١٢.  ٩٧-  ٢فناوري، شماره :
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. تاثير مديريت ارتباط با مشـتري بـر ١٤٠٣م.    ذاكريان ]٤[ 
سوداوري تجاري با نقـش ميـانجي رضـايت مشـتري. 
كاوشــه هــاي نــوين در علــوم محاســباتي و مــديريت 

  .١٧٥-١٩١)،  ٢(٢رفتاري. 
مطالعـه رابطـه بـين   .١٣٩٤    ..  صمدي ما  نژاد  رحمت ]٥[ 

كارآمد با ميزان اثربخشـي   مديريت ارتباط با مشتري
ــدگ ــازماني از دي ــت، س ــك مل ــعب بان ــان ش اه كاركن

  .٤١-٥٦ :)٢٨(٧شناسي،    مطالعات جامعه
نقــش ). ١٤٠٠عبــدوي ف. پاشــايي س. و غفــاري م. ( ] ٦[ 

 واسطهاي قدرداني مشتريان ورزشـي در تـأثير مؤلفـه
مـورد (هاي بازاريابي ارتباطي در ورزش بـر وفـاداري  

ــز ــازي تبري ــگاههاي بدنس ــتريان باش ــه: مش ). مطالع
-١٥)، ١(٩، هاي ورزشـي  سانهمديريت ارتباطات در ر

١٠٣.  
ــاني ا.  ]٧[  ــرادي س. و رحم ــان ا. م ــل ١٣٩١كمالي . تحلي

استراتژيك و تدوين استراتژي هـاي توسـعه بازارچـه 
. (مطالعـه SWOTهاي مـرزي بـا اسـتفاده از مـدل  

مورديبازارچه مرزي استان كرمانشـاه). همـايش ملـي 
  شهرهاي مرزي و امنيت، چالش ها و رهيافت ها.

بررسـي تـأثير   .١٣٩٣  .ا  ليمانيسو  .  ل  فرجوگورزي م.   ]٨[ 
رضايتمندي و وفاداري مشتريان بر روي عملكرد مالي 

 مـديريت  ،)تهران  شهر  شعب  –بانك (بانك كشاورزي  
  .٧٧-  ٢٢: شماره  كار،  و كسب

تـاثير .  ١٣٩٧م.  و محمدي    م.  سيفي  .  ممحمدشفيعي   ]٩[ 
مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري بــر بهبــود فرآينــدهاي 

مـشتريان و سودآوري (مورد مطالعـه: داخلي، رضايت  
). راهبردهـاي شعب سازمان تامين اجتماعي اصـفهان

  .٣١-٤٨)،  ١٢(٢٥بازرگاني،  
ــديريت . ١٣٩٦محمــدي م.  ســهرابي ط.  ]١٠[  ــأثير م ت

. ارتباط با مشـتري الكترونيـك بـر رضـايت مشـتريان
صلنامة مطالعات مديريت كسب و كار هوشمند سال ف

  .٦٢٣ – ٦٠٤حات صف ٣١زمستان   ٢٢ششم، شماره ،
نقش   .١٣٩٥  .ايوب  اسلامي  و.  ح  محمودي ا. هنري ]١١[ 

مديريت ارتباط با مشتري در وفـاداري مشـتريان بـه 

مراكز تفريحي ورزشـي، مطالعـات مـديريت ورزشـي، 
  .١٨٩-٢٠٨.  ٣٦شماره :

ــك زادهم ]١٢[  ــدگاهي ا. . اصــغري ز. غ ل ــعرباف عي و ش
. بررســي تــأثير كيفيــت خــدمات بــر وفــاداري ١٣٩٣

ه واسطه كيفيـت رابطـه بـا آنهـا (مطالعـه مشتريان ب
مشـهد).   موردي: شعب يكي از بانكهاي دولتـي شـهر

كنفرانس بـين المللـي جهـت گيـري هـاي نـوين در 
ــديريت  ــازمان م ــابداري، س ــديريت، اقتصــاد و حس م

  .صنعتي، تبريز
ــادري  ع.  ســيف نراقــي م . ]١٣[  هــاي . روش١٣٨٩ن

فتر تحقيق و چگونگي ارزشيابي آن در علوم انساني، د
  .٧٨  -٦١تحقيقات و انتشارات بدر، تهران، ص 

. ارائـه مـدل بهينـه ارتبـاط بـا ١٣٩٩نايب اصل ر.   ]١٤[ 
مشتري در بانك كشاورزي با رويكرد بهبـود وضـعيت 
مالي و سودآوري با استفاده از تكنيك تحليل سلسـله 

)، ٣(٢٥مراتبي. چشـم انـداز حسـابداري و مـديريت،  
٣٣-٤٥.  

ثير مدير يت ارتبـاط بررسي تا .  ١٤٠٢نيكخوي ن.   ]١٥[ 
با مشتري بر رضايت مندي مشتري با نقـش ميـانجي 

فصلنـامـه علمي مـؤسسه آمـــوزش .  ارزش ويژه برند
ـــردوس ـــالي ف ــوم . عـ ــال س ــازدهم  |س ــماره ي  |ش
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  )٢٠٢٣، طبق مدل فريهت و همكاران  ١٤٠٣پرسشنامه ساختاريافته (ذاكريان ):  ١پيوست (
 

كاملا 
  مخالفم 

  مخالفم 
نظري 
  ندارم 

 موافقم 
كاملا 
  موافقم 

  شماره  موارد 

  بخش اول   مولفه مديريت ارتباط با مشتري          

  ١  زايش رضايت در اين شركت وجود دارد.مديريت تعاملات و روابط با مشتريان بمنظور اف     

 ٢  اين شركت براي دستيابي به رشد و سودآوري تلاش ميكند.     

  ٣  اين شركت مشتريان بالقوه را شناسايي ميكند.     

     
اين شركت با تنظيم پايگاه داده هاي مشتري توانسته است خدمات خود را متناسب با نيازهــاي خــاص مشــتريان تنظــيم 

  كند.
٤  

انجام ميشود.        ٥  استراتژيهاي بازاريابي مانند روابط عمومي در اين شركت بدرستي 

  ٦  اين شركت از بازخوردهاي مشتري براي بهبود عملكرد استفاده ميكند.     

  ٧  د.اين شركت از تجزيه و تحليل داده ها براي بدست آوردن بينش در مورد رفتار و ترجيحات مشتري استفاده ميكن     

     
اين شركت اطلاعات حاصل از تجزيه و تحليل داده هــاي مشــتري را بــراي رفــع نيازهــاي مشــتري، توســعه محصــولات و 

 خدمات جديد استفاده ميكند.
٨  

  ٩ با تجزيه و تحليل داده هاي مشتري، اين شركت ميتواند ترجيحات و الگوهاي خريد مشتري را بهتر درك كند.     

  بخش دوم  وريمولفه سودآ     

  ١٠  هدف از تاسيس شركت بتنهايي كسب سود نيست و به تحقق اهداف كوتاه مدت و بلندمدت مشتري مي انديشد.     

  ١١  رشد پايدار توام باسوداوري از جمله اهداف اين شركت است.     

  ١٢  ده قابل پيش بيني است.توسعه پايدار توام با سودآوري در اين شركت، با ارائه محصولات باكيفيت ارائه ش      

  ١٣  تراكنش هاي مالي ما بعنوان يكي از مشتريان شركت از حجم قابل قبولي برخوردار است.     

  ١٤  اين شركت براي دريافت وجوه از مشتريان با رعايت دو اصل رضايت مشتري و حفظ سودآوري، منعطف است.     

  ١٥  دريافت وجه نقد قابل قبول است.در اين شركت فاصله بين شناسايي درآمد و      

 بخش سوم   مولفه رضايت مشتري     

  ١٦  بعنوان مشتري از عملكرد شركت رضايت دارم.     

  ١٧  رضايت مشتري بر حفظ مشتري، وفاداري و سودآوري تاثير دارد.     

  ١٨  اين شركت نيازها و ترجيحات مشتريان خود را درك ميكند.     

  ١٩  تمندي مشتريان از كليه سطوح شركت افزايش يافته است.ميزان رضاي     

  ٢٠ اندازه گيري رضايت مشتري براي اين شركت بسيار حائز اهميت است.     
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