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 چکیده

دفاترخدمات  در رقابتی مزیت کسب بر مشتری با ارتباط مدیریتمولفه های  تاثیر پژوهش حاضر با هدف بررسی

-این اساس  از نظر هدف کاربردی و به لحاظ ماهیت و روش توصیفی بر لرستان انجام شده است، استان مسافرتی

ارتباط بامشتری براساس پرسش نامه های استاندارد محمودی مولفه های مدیریت مایشی و از شاخه میدانی می باشد.پی

( در قالب چهار مولفه درک و تفکیک مشتری، ارتباط متقابل با مشتری،جذب 5931(و علوی شاد )5931وهمکاران )

جامعه وحفظ مشتری وتوسعه وویژه سازی رابطه با مشتری بیان شده وفرضیات تحقیق منطبق براین مولفه ها می باشد.

ده ازجدول کرجسی احجم نمونه با استف استان لرستان بوده ودفاتر خدمات مسافرتی ری شامل کلیه مشتریان آما

روش نمونه گیری خوشه ای ودر دسترس داده ها جمع آوری  استفاده از با کهمحاسبه شده است نفر  933ومورگان 

-آوری شده با بهرهداده های جمعاستاندارد استفاده شده است. های گردید. برای گرد آوری داده ها  از پرسش نامه 

و رگرسیون دو  ها برای نرمال سنجی توزیع داده s-kگیری از آزمون های آماری توصیفی و استنباطی از جمله آزمون 

 مدیریتای یافته های حاصل از تجزیه و تحلیل داده ها نشان می دهند که کلیه مولفه همتغیره تجزیه و تحلیل گردید. 

 ویژه و توسعهو مشتری  حفظ و مشتری، جذب با متقابل ارتباط ،مشتری تفکیک و درک مشتری شامل  با ارتباط

 تاثیر معناداری دارد. لرستان استان دفاترخدمات مسافرتی سازی برکسب مزیت رقابتی در

 :کلیدی های واژه

 درک مشتری مشتری، حفظ وفاداری مشتری، ،رقابتی مزیت ،مشتری با ارتباط مدیریت
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 مقدمه

 درتغییبر   فنباوری،  تغییبردر  اسبت.  رخ داده محیط کسبب وکبار   تغییرات اساسی در دنیای امروز رقابت درگسترش  با

امبا ازمهبم تبرین تغییبرات     ، بازارهای جهانی در تغییر تغییردرمصرف کنندگان  و تغییردرخواسته های مردم، اطلاعات،

وکار، تغییردرارزش های قابل عرضه به خریداران ببوده اسبت کبه ببه عنبوان عامبل اصبلی        ایجادشده درصحنه کسب 

صنعت موفقیبت خبود را مبدیون توانبایی      هر در سازمان های پیشرو و موفقیت درسازمان های فعلی شناخته می شود

گرچبه ایبن    .(5935انبی، طرزی وبلوریبان تهر )ن می دانندبه خریداران درمقایسه با رقبایشا درعرضه وارائه ارزش بیشتر

می توان به افزایش قدرت انتخاب مشتریان ازیک سو وبی ثباتی بازارها  را تغییرات پیامدهایی داشته اما مهم ترین پیامد

اساسبی چشبمگیری     فلسبفی و  ولتح تغییرات بوجودآمده منجربه  .(5933بختیاری وبختیاری،نمود) بیان ازسوی دیگر

درجایگباه  .این تحبوتت  اسبت  شبده بخصوص درزمینه ارائه خبدمات ببه مشبتریان     درحوزه های مختلف کسب وکار

منجربه دگرگونی درشیوه ونحوه ی برقراری وحفبظ ارتبباط بامشبتریان     استراتژیک مشتریان دربازارهای رقابتی امروز،

بامشتری ببه عنبوان   شاهدبکارگیری مفهوم مدیریت ارتباط امروزه به طوری که .(5931علیپوروهمکاران،) است گردیده

مهبببم درکسبببب وکببباربوده ایبببم کبببه هبببدف آن بازگشبببت ببببه دوره ی بازاریبببابی شخصبببی    یبببک رویکبببرد

مدیریت ارتبباط ببا مشبتری،نیازیک فلسبفه ی مشبتری محوروفرهنبب پشبتیبانی ازفراینبدهای         .(1252گرینبرگ،است)

کبه ایبن خبودمی توانبد     ،(5933بختیاری وبختیباری، موثربازاریابی،فروش وخدمات پس ازفروش درسازمان می باشبد) 

مزیت رقبابتی ببه عنبوان منشبا رقاببت پبذیری وپایبدارنمودن سبازمان         منجربه کسب مزیت رقبابتی درسبازمان شبود.   

دربازارنسبت به رقبا به همراه ایجادارزش برای مشبتریان موردتوجبه مبی باشبد.مزیت رقبابتی ببه معنبای ببازده ببیش          

ابتی بببه عملکببرد بازارسببرمایه وانتظببارات مببرتبط شببده     ازحببدمعمول تلقببی شببده وازطببرف دیگرمزیببت رقبب    

ت رقبابتی درسبازمان   مدیریت ارتباط بامشتری برکسبب مزیب  پاسخ به این پرسش که آیا .(5931علیپوروهمکاران،است)

صبنعت گردشبگری    امبروزه استان لرستان بپردازیم. دردفترخدمات مسافرتی هاتاثیردارد؛سبب شدتا به بررسی این مهم 

موردتوجبه اسبت لبذا دفباتر خبدمات مسبافرتی جایگباه ویبژه ای درایبن صبنعت            درجهان به عنبوان صبنعتی مهبم    

دارد.دفاترخدمات مسافرتی یکی ازاجزای صنعت گردشبگری هسبتندونقش کانبال توزیبع درایبن صبنعت راایفبا مبی         

.ایبن دفاترباهبدف   (5932وفایوسوت،گی و)هستند کنند؛درواقع این دفاترواسطه ارتباط مصرف کنندگان وتامین کنندگان

فراهم کردن مکان وموقعیتی مناسب برای مراجعه مشتری عمل کرده وهمچنین منبع اطلاعاتی مشبتریانی مبی باشبندکه    

مشاوره وراهنمایی هایی راباهدف گذراندن بهترسفردراختیارمسافران قرارمی دهندوکارکنان آن درباره محصبول عرضبه   

براین اسباس پاسبخ ببه سبوال مطبر  شبده مبی تواندببه مبا          (.5321نیک بین،ترخوداطلاع کامل دارند)شده ازطرف دف

لرسبتان   اسبتان  در دفاترخبدمات مسبافرتی   درچگونگی کسب مزیت رقابتی باتوجه به نقش مدیریت ارتباط بامشبتری 

 کباهش  وری،بهره افزایش دستیابی بهبرای سازمان به منظور  ارزش مند مدیریت ارتباط بامشتری یک ابزارکمک نماید.

ایجباد   مدیریت ارتباط بامشتری مجموعه گام هایی اسبت کبه ببه منظبور     .می باشد سهام ارزش افزایش و سربار هزینه

بهدوری توسعه نگهداری وبهینه سازی روابط طوتنی مدت  وارزشبمند ببین مشبتریان وسبازمان برداشبته مبی شبود)       

ی مبی باشبدکه ببا ارائبه خبدمات      مشتر شتری استراتژی تجاری متمرکزبرارتباط بام درواقع مدیریت.(1252وفوگارتی،

ببه عنبوان یبک رویکبرد      برخی مدیریت ارتباط بامشتری  را افزایش می دهد. به هر مشتری، وفاداری او را شخصی تر

ی  ودرجهبت  که شامل شناسایی، جذب، توسعه وحفظ ارتباط موفق با مشتری به صبورت همیشبگ   مدیریتی می دانند؛
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مهمترین جنبه مدیریت ارتباط ببا مشبتری ایبن اسبت کبه       اما.(5935طرزی وبلوریان تهرانی،)استافزایش سود آوری 

هبای صبورت   پژوهش (5322دادخواه،).روش جدیدی را برای نگاه به چگونگی رقابت موثر در بازار را معرفی می کند

رقبابتی،   ها موجب افزایش تبوان بسیاری از سازمان با مشتری در که استقرار فرایند مدیریت ارتباط دهدگرفته نشان می

 مدیریت ارتباط بامشتری می توانبد به طوری که می توان گفت  .های عملیاتی شده است افزایش درآمد و کاهش هزینه

ی اعتمباد مشبتر   به  حداکثر کردن  عملکرد بلند مدت یک کسب و کار در جنبه هایی ماننبد رضبایت مشبتری ،    منجر

حفبظ وتقویبت    ،وفاداری مشتری  ،حفظ مشتری ،افزایش سپرده گذاری و بازده سر مایه گذاری و درنهایت برقبراری، 

منجرببه کسبب مزیبت     که این عوامل خود می تواند،(1259پریور،روابط بلند مدت سود آور و متقابل با مشتریان شود)

وی مطبر  مبی کندکبه    یت عملکرد بنگاه رقابتی قبراردارد، مزیت رقابتی درمرکز به عقیده پورتررقابتی در سازمان شود.

 مزیت رقابتی ارزشهای قابل ارائه بنگاه برای مشتریان است بنحوی که ارزشهای ایجادشده ازهزینه های مشبتری بباتتر  

مقاببل   در وسبودآور  برقبراری موقعیبت پایبدار    پبورتر معتقداسبت اسبتراتژی رقبابتی،     .(5931علیپوروهمکاران،)باشد

ببه عنبوان    لذا می توان مزیت رقابتی را.(1251بکروسینکوت،نیروهایی است که تعیین کننده رقابت درصنعت می باشند)

مزیت رقابتی رامبی تبوان   .(1252بهت ودرزی،بیان نمود) یک سازمان برای توسعه درمقابل رقبا به فرد موقعیت منحصر

ویرشرکت، ایجادانگیزه درکارکنبان، ارزش افبزوده، عملکبرد    درشهرت وتص مستقیم برمنابع شرکت، بهبود ازطریق تاثیر

اقتصادی بهترکه با اجرای مسئولیت اجتماعی صبورت مبی پبذیرد وببا اسبتراتژی هبای شبرکت،پروژه هبای نوآورانبه          

واثربخش منطبق است وهمچنین عملکردهای زیست محیطی واجتماعی بهتر ودرنهایبت،بهبود دراداره امورشبرکت هبا    

منابعی ناملموس، نادر، غیرقابل تعویض، بی نظیر وارزشمند می باشندکه منجربه مزیت  گی این عناصر،ملاحظه کرد.هم

 صنعت گردشگری به عنوان یکبی ازصبنایع مهبم وتاثیرگبذار دراقتصباد     .(5933،حیدرزاده وصمدزادهرقابتی می شوند)

چراکه موثرباشد.این صنعت خدمات ارائه شده دردفاتر گردشگری می تواند بر کسب مزیت رقابتی لذا مطر  می باشد.

 رضبایت گردشبگران از   ببر  مبی توانبد   اقامتگاه وسرگرمی ها مقصدها،جاذبه ها،حمل ونقل،باتوجه به دفاترگردشگری 

مسافرتی برای مسافران هفبت نقبش    خدمات دفاتر ،5(.به بیان لیپر5931تاج زاده نمین،اثرگذارباشد) سطح تقاضا سفرو

درواقع اهنگی وحمایبت کبردن اسبت.   همب  برنامبه ریبزی،   ذخیره جا، اطلاع رسانی، انگیزه، ایفا می کنندکه شامل ایجاد

ببه گونبه ای کبه     درصنعت جهبانگردی ایفبا کبرده انبد     دفاترخدمات مسافرتی وگردشگری نقش یک خرده فروش را

امیرفخاریان ین دفاترحلقه نهبایی دریافبت کننبده ایبن خبدمات مبی باشبند)       ا مصرف محصوتت این صنعت، درفرایند

کسبب  به دنبال دستیابی ببه مزیبت رقبابتی اسبت وقطعبا       مانندسایر سازمانهانیز  دفاترخدمات مسافرتی(.5931ومعینی،

 وهبا  یباز ن ییشناسبا  ،سبازمان   نمبودن  یبز به تجهنیازمندآن است که  همانند سایرسازمانها نیز دفاتردراین مزیت رقابتی 

بتواند  که خدمات مسافرتی   دفاتر هریک از یرا، زدش یلقا یتبازار اهم یتتوجه به وضع ینو همچن یانتوقعات مشتر

.ازسبویی مبدیریت   و سبرافراز خواهبد بود   یبروز رقاببت پ  یدانکند در م هو برآورد ییرا شناسا یازهان ینزودتر از رقبا ا

 ابتیرقب  یتدر کسب مز یدیو کل یعنصر اصل یان خواهدشد که مشتر یو حفظ وفادار یجادا ارتباط بامشتری منجربه 

کسب و کار و ببه تببع    یبرا یاییجغراف یرفتن مرزها یانو از م یگذر از اقتصاد صنعت. باشد یسازمان ها م یبرا یدارپا

 ینسازمان ها به امطر  شود. این دفاتر یها یتفعال یمحور اصل به عنوان یشده تا مشتر ثرقابت باع یافتنآن شدت 

ببه   یان،حفبظ مشبتر   هرا یناست و بهتبر  یدجد یانارزان تر از جذب مشتر یفعل یاناند که حفظ مشتر یافتهمهم دست 

همچنبین    مشبتری صبورت مبی گیبرد،     ریت ارتبباط ببا  مهم براسباس مبدی   ت که این امرآنان اس یتدست آوردن رضا

                                                           
1.liper 
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 .(1252گرینبرگ،می باشبد) و نگهداشتن آنها  یدجد یانکسب مشتر یبرا یاستراتژ ی به عنوان ارتباط با مشتر یریتمد

توانند چرخبه فبروش را کوتباهتر و     یم یارتباط با مشتر یریتبا استفاده از مد دفاترخدمات مسافرتی نیزبراین اساس 

توانبد کمبک    یمب  یارتباط با مشتر یریتمد یستمدهند. س یشو درآمد را افزا یکترروابط نزد یجادبه ا یمشتر یوفادار

ماننبد سایرسبازمانها ببه     دفاترخبدمات مسبافرتی  جذب شوند.  یدیجد یانموجود حفظ شوند و مشتر یانکند تا مشتر

و سباز و   یسبازمان  یاسبتراتژ  ی،ارزش مشبتر  یبل تحلازروشبهایی چبون    ی،ارتباط با مشتر یریتمدمنظور بکارگیری 

پیشبرفت  امبروزه  باتوجبه ببه آنکبه    .اسبتفاده مبی کننبد   دهد  یرا بهبود م یمشترارتباطات  ییکه کارا یخدمات یکارها

عت سبایر صبنایع کشبور و همچنبین صبن      پا به پبای و گردشگریکشور در گرو پیشرفت صنعت  اقتصادی و بازرگانی

مشبتریان وکسبب   رضبایت  لذا توجه به مباحث پژوهشی که منجر به افزایش  سایر کشورهای پیشرفته استگردشگری 

رایبن  فقدان توجه به انجام مطالعبات د همچنین  ضرورت دارد، شود زمینه فعالیتهای خدمات مسافرتی در مزیت رقابتی

دفباتر  در  یرقبابت  یبت ببر کسبب مز   یارتباط ببا مشبتر   یریتمد یرتاث بررسی برآن داشت تاجهت   پژوهشگر را حوزه

آیا مدیریت ارتباط با مشبتری  که  دهدمطالعاتی انجام داده وبه این پرسش اصلی پاسخ  استان لرستانخدمات مسافرتی 

بهبره   ببا  تلاش شده است تااین پژوهش  در؟تاثیر دارددفاتر خدمات مسافرتی استان لرستان بر کسب مزیت رقابتی در 

علبوی   (و5931) وهمکباران  محمبودی  پرسش نامه های استاندارد گیری ازمولفه های مدیریت ارتباط بامشتری که در

مشبتری،جذب وحفبظ مشبتری وتوسبعه      ارتباط متقاببل ببا   تفکیک مشتری، در قالب چهار مولفه درک و (5931) شاد

 ارائه گردید:به شر  ذیل  مشتری بیان شده است، فرضیات تحقیق  وویژه سازی رابطه با

تاثیر معناداری لرستان استان دفاتر خدمات مسافرتی در  یرقابت یتبر کسب مز یارتباط با مشتر یریتمدفرضیه اصلی: 

 دارد.

 فرضیات فرعی

تباثیر   اسبتان لرسبتان  خبدمات مسبافرتی    دفباتر در  یرقبابت  یبت بر کسب مز یمشتر یکدرک و تفکفرضیه فرعی اول: 

 دارد.معناداری 

تباثیر   اسبتان لرسبتان  دفباتر خبدمات مسبافرتی    در  یرقبابت  یتبر کسب مز یرتباط متقابل با مشترفرضیه فرعی دوم: ا

  معناداری دارد.

تباثیر   لرسبتان  اسبتان  دفاترخبدمات مسبافرتی   در  یرقبابت  یبت بر کسبب مز  یجذب و حفظ مشترفرضیه فرعی سوم :

 معناداری دارد.

سبتان  ا خبدمات مسبافرتی    دفباتر  ی دررقبابت  یتکسب مز بر یمشتر رابطه بای ساز یژهووفرضیه فرعی چهارم:توسعه 

 تاثیر معناداری دارد. لرستان

لرسبتان  استان  دفاترخدمات مسافرتی در  یرقابت یتبر کسب مز یارتباط با مشتر یریتمدفرضیه اصلی،بیان شد که در

درک و تفکیک مشتری، ارتباط متقابل با مشتری،جذب وحفبظ  دارد وبرای بررسی این فرضیه چهارمولفه؛تاثیرمعناداری 

بامرورمطالعات درمولفه درک وتفکیک مشتری،که مورد توجه قرارگرفت. سازی رابطه با مشتریمشتری وتوسعه وویژه 
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 (1223)کیم وهمکباران  ،(1223)لیانب وانب، (1221) وپژوهش های انجام شده توسط محققان ازجمله دگر وهمکاران

تعهبدو   اعتمباد،  مشبتری، ارزش درک شده مشتری ویکبی ازنیازهبای رضبایت    تفکیک مشتری همان  بیان شده،درک و

ارزش درک شده مشتری رابه عنوان نسبت منافع درک شده به معایبب ادراک   (5335.مونوره)وفاداری مشتری می باشد

ارزش درک شده مشتری رابه عنوان ارزیابی جامع مشتری ازمطلوبیت یک محصول  (5333زیتهامل)تعریف کرده است.

ورا یافبت وچبه چیبزی ازدسبت داده اسبت تعریبف کبرده اسبت)        ایبن ادراک کبه چبه چیبزی در     یاخدمت مبتنی ببر 

اشاره کردکه ارزش درک شبده فبردی وذهنبی اسبت      1اما زیتهامل گرچه این تعاریف شبیه بهم هستند.(1259وترجیلو،

 وبه همین دلیل دربین مصرف کنندگان متفاوت است.علاوه براین یبک مشبتری ممکبن اسبت کبه همبان محصبول را       

 ببا اول  فرعبی  فرضیه لذا براساس مبانی نظری مطر  شده .(1253نسلین،گونه ای دیگرادراک کند)درشرایط دیگری به 

 بیان شد. استان لرستان دفاترخدمات مسافرتی در  یرقابت یتبر کسب مز یمشتر یکدرک و تفک یرتاث عنوان بررسی

ا الزامات مطر  شده واحیان انتظارات جلب رضایت مشتری شناسایی توقعات، فرایند مهم ترین واصلی ترین مرحله در

دریافتن  مراجعه به مشتری و بلکه فقط با روی حدس وگمان تحقق نمی یابد نده است واین مهم ازسوی مصرف کن از

 بهمشتری  ارتباط متقابل با(.1259ستین وتنکیونی،است که تزمه آن ارتباط متقابل بامشتری است) میسر او نقطه نظر

 ارتباطات برقراری آن اساس و کند می اشاره ذینفع گروههای و سازمانها و افراد با متقابل و بلندمدت روابط ایجاد

دراین رایطه  و بوده مهمترین مشتری ذینفع، گروههای بین در. آنهاست نگهداری و حفظ منظور به موثر و مطلوب

 حقیقت در اما ندارد جایی شرکتها ترازنامه در چه اگر و شود نمی مستهلک که نگرد می دارایی یک دیده به را مشتری

پژوهش های محققانی چون  مطالعات و این مولفه در.(5933رضایی وهمکاران،)است مهمتر ماقلا آن همه از

شل ، (1223فونتی نت وهمکاران)، (1222یااوت وهمکاران)، (1221وهمکاران)سین ات ، (5339الیز)

ارتباط متقابل با که باعنوان؛بیان شده است.براین اساس فرضیه فرعی دوم  (5333)وگامی سون (1222وهمکاران)

 محققانی چونتاثیر معناداری دارد،بیان شده است. استان لرستان خدمات مسافرتی  دفاتر یرقابت یتبر کسب مز یمشتر

 ایجاد واقع در مشتری جذب که دارند نظر اتفاق (5932)مقیمی وکیمیاسی، (5931)شاهین تیموری، (1252وباتل)آنب 

 رهبران برای مشتری حفظهستند.لذا جذب و رو روبه محصوتت ما با مشتری بعنوان که است افرادی خرید به تمایل

 ها خواسته نیازها، برآوردن مشتریان، حفظ راه تنها.است حیاتی بسیار باشند داشته ثبات میخواهند که کارهایی و کسب

.براین اساس فرضیه فرعی سوم  باعنوان است آنان به ارزش ارائه و آنان رضایت تأمین کلام یک در و آنان انتظارات و

بیان می تاثیرمعناداری دارد  استان لرستان دفاترخدمات مسافرتی در  یرقابت یتبر کسب مز یجذب و حفظ مشتر

حسین زاده شهری ، (5935وهمکاران)حسینی ، (1255لوپزوهمکاران)، (1253یه)هوومطالعات وپژوهشهای نتایج شود.

توجه است اما ویژه سازی این  مورد مشتریان درسازمان نشان می دهدکه گرچه توسعه روابط با (5933وهمکاران)

راهبردی بنیادی وضروری برای مدیریت فعالیت های بازاریابی معرفی شده است که اهمیت بسیارزیادی  روابط،

به منظور انتخاب بازارهایی است  زاکردن ویژگی های خریداران،مج فرایندی برای تشخیص و دارد.ویژه سازی روابط،

موثرتر،پاسخ گوی نیازشان باشد. یکی ازدتیل اصلی پرداختن به  و می تواندبه گونه ای بهتر یا که سازمان می خواهد

 توانند توجه به محدودیت منابع وامکانات نمی موضوع ویژه سازی مشتریان محدودیت های منابع است.سازمان ها با

ضمن برآورده کردن  باید برآورده کنند.همچنین شرکت ها برای حفظ مزیت رقابتی خود همزمان تمام گروه ها را نیاز

                                                           
2.Zeithamel 
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 از بیشترین ارزش افزوده را تا به شکل بهینه بهره ببرند آنها از مدیریت کنندو را نیازهای مشتریان،منابع سازمانی خود

وسعه تفرضیه فرعی چهارم با عنوان ، انی نظری مطر  شده راساس مببکسب کنند. فروش محصوتت وخدمات خود

بیان تاثیرمعناداری دارد  استان لرستان دفاترخدمات مسافرتی  در یرقابت یتکسب مزبر یمشتررابطه با یساز یژهوو

 شده است.

 پژوهش شناسی روش

که علاوه برتوصیف واقعیت های موجود به بررسی تاثیر  پیمایشی می باشد.چرا-این پژوهش به لحاظ ماهیت، توصیفی

حل مسائل  در ی این تحقیق می تواندلذا یافته ها لحاظ هدف کاربردی بوده و همچنین از .پردازدگذاری متغیرها می 

 مشتریانپژوهش  ینا یجامعه آمار تاثیر آن برکسب مزیت رقابتی مورداستفاده قرارگیرد. مشتری وا مدیریت ارتباط ب

لذا با استفاده .نامتناهی استحاضر  یقکه تعداد آنها در زمان انجام تحق دنشبا یاستان لرستان م خدمات مسافرتی  دفاتر

باتوجه به آنکه  .ندشدبه عنوان نمونه انتخاب  مشتریاننفر از  933مورگان تعداد -یحجم نمونه گرجس ییناز جدول تع

در  ای ویری خوشهروش نمونه گاز  لذا استان لرستان مورد نظر می باشد خدمات مسافرتی  دفاتر تمامیدراین تحقیق  

نه ای و میدانی استفاده شده این تحقیق برای جمع آوری اطلاعات و داده ها از دو روش کتابخا در.شد دسترس استفاده

اینترنت و نیز کتاب ها و در بخش کتابخانه ای، مبانی نظری و پیشینه تحقیق عمدتاً از مقاتت متعدد اخذ شده از .است

به منظور جمع آوری داده های مورد  نیز مجلات تخصصی فارسی و تتین جمع آوری شده است. در بخش میدانی

ت شناختی است  بخش تشکیل شده است.یک بخش  متغیرهای جمعی دو پرسشنامه از استفاده گردید. پرسشنامهنیاز از 

 بوده که با سئواتت تحقیق می باشد وبخش دیگرد استفاده ازخدمات تحصیلات وتعداد موار جنسیت، که شامل سن،

 به شر  ذیل تنظیم گردیده است:های استاندارد توجه به پرسشنامه 

 یا یاسمق یرو چهار ز یهگو 13 یداراکه  (5931محمودی وهمکاران) یارتباط با مشتر یریتپرسشنامه استاندارد مد

جذب و ،یارتباط متقابل با مشتر، یمشتر یکدرک و تفک ،شامل چهار مولفه یمشترارتباط با  . پرسشنامهباشد یبعد م

 ینیپرسشنامه استاندارد مزیت رقابتی حسهمچنین .باشدی م یروابط با مشتر سازی یژهو توسعه و و یحفظ مشتر

مزیت مرکب طراحی مزیت پایدار، مزیت پویا، مزیت متجانس،  مزیت مشهود، بعد 1در  و سوال 51که دارای  (5932)

وآماراستنباطی  در دو بخش آمار توصیفی داده های بدست آمده  تجزیه و تحلیلبعد ازجمع آوری داده ها،  .شده است

 های توصیفی استفاده گردید ومحاسبه شاخص جداول توزیع فراوانی، نمودار و توصیفی از دربخش آمار انجام شد

از  پرداخته سپس، به بررسی نرمال بودن داده ها نفراسمی –کلموگروف  نآزموآمار استنباطی با استفاده از دربخش 

 SPSSافزار ها از نرمآزمون  رگرسیون دو متغیره جهت بررسی تاثیر یا عدم تاثیر متغیرها استفاده شد. برای تحلیل داده

 استفاده شده است. 15ویراست 

 یافته های پژوهش

فرعبی   فرضبیات اصبلی و   که به این منظبور  به فرضیات مطر  شده می باشدتوجه  تحقیق با یافته های بدست آمده از

تحقیق که عبارت است  فرضیه اصلیبه منظور آزمون مورد آزمون قرارگرفت ونتایج بدست آمده به تفکیک بیان گردید.

ازروش  "تباثیر دارد.  دفباتر خبدمات مسبافرتی اسبتان لرسبتان     مدیریت ارتباط با مشتری بر کسب مزیت رقابتی در "از

 روش از بنبابراین .وجبوددارد  وابسبته  متغیبر  یک و مستقل متغیر یک تنهافاده گردید چراکه دراین فرضیه رگرسیون است
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اصبلی    فرضبیه  ببرای  رگرسبیون  آزمبون  نتایج زیر ولاجد.شود می استفاده جهت تحلیل متغیرها ساده خطی رگرسیون

 رانشان می دهد. تحقیق

 

 خلاصه مدل رگرسیون:5جدول

 bخلاصه مدل 

 خطای استاندارد تخمین تعدیل شده Rمجذور  R مجذور R مدل

5 a 332/2 132/2 192/2 123/2 

a  ،مدیریت ارتباط با مشتری، پیش بینی کننده 

b  ،کسب مزیت رقابتی، متغیر وابسته 

 

 تحلیل واریانس یک طرفه :1جدول

 bآنووا 

Sig. F مدل مجذوراتمجموع  درجه آزادی میانکین مجذورات 

a  222/2 93/531 123/555 5 123/555 رگرسیون  

 باقیمانده 333/593 119 111/2  

 کل 321/112 113   

a  ،مدیریت ارتباط با مشتری، پیش بینی کننده 

b  ،کسب مزیت رقابتی، متغیر وابسته 

 

 فرضیه اصلی رگرسیون ضرایب:9جدو

 aضرایب 

Sig. t 

 غیر استانداردضرایب  ضرایب استاندارد
 مدل

Beta خطای استاندارد B 

222/2 333/1  159/2 293/2 (Constant) 
5 

 مدیریت ارتباط با مشتری 213/2 225/2 332/2 99/52 222/2

a  ،کسب مزیت رقابتی، متغیر وابسته 
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کمتر از  Fبه دست آمده در خصوص آماره  داری سطح معنی 9و5،1ازجداول شماره  استخراج شدهبراساس نتایج 

می  99/1به دست آمده نیز بیشتر از  tبنابراین مدل رگرسیون مدل مناسبی می باشد. هم چنین آماره می باشد،  25/2

درصد اطمینان می توان گفت مدیریت  33می باشد بنابراین با  25/2باشد و سطح معناداری به دست آمده نیز کمتر از 

را تببین می کند  دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستاندرصد تغییرات کسب مزیت رقابتی در  2/33 شتریارتباط با م

 بنابراین رابطه علی میان این دو متغیر تائید می گردد.

می  2و 1، 3، هرفرضیه جداگانه بررسی شده اما نتایج تحلیل فرضیات درجدول شماره فرعی ات یفرضدرتحلیل 

 بررسی آنها خواهیم پرداخت.درادامه به که باشد

 

 فرضیات فرعی خلاصه مدل رگرسیون :3جدول

 خلاصه مدل 

     

 a 22312 535/2 532/2 223/5 فرعی اول

 a 22931 22512 22533 52525 فرعی دوم

 a 22322 22521 22513 22355 فرعی سوم

 a 22952 222522 222333 52123 فرعی چهارم

a ، ،توسعه وویژه ،ارتباط متقابل بامشتری،جذب وحفظ مشتری،تفکیک مشتریدرک و پیش بینی کننده

 سازی رابطه بامشتری

b  ،کسب مزیت رقابتی، متغیر وابسته 

 

 فرضیات فرعی تحلیل واریانس یک طرفه :1جدول

 bآنووا 

Sig. F 
میانکین 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

مجموع 

 مجذورات

 مدل

222/2a 921/519 123/519 5 123/519 فرضیه فرعی اول رگرسیون 

 باقیمانده 333/513 119 159/2  

 کل 321/131 113   

  222/2a 5112233 5212121 5 5212121 رگرسیون 

 باقیمانده 5132333 119 22321   فرضیه فرعی دوم

 کل 1312321 113   
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  222/2a 5212139 5532513 5 5532513 رگرسیون 

 باقیمانده 5292993 119 22191   فرضیه فرعی سوم

 کل 1312321 113   

  222/2a 5132313 5512192 5 5512192 رگرسیون 

 باقیمانده 5232391 119 22132   فرضیه فرعی چهارم

 کل 1312321 113   

a رابطه سازی وویژه مشتری،توسعه وحفظ بامشتری،جذب متقابل مشتری،ارتباط تفکیک و درک کننده، بینی ،پیش 

 بامشتری

b  ،کسب مزیت رقابتی، متغیر وابسته 

 

 

 فرضیات فرعی ضرایب رگرسیون :2جدول

 aضرایب 

Sig. t 

 ضرایب غیر استاندارد ضرایب استاندارد
 مدل

Beta خطای استاندارد B 

222/2 223/9  159/2 193/2 (Constant) 
5 

 یمشتر یکدرک و تفک 113/2 225/2 312/2 93/3 222/2

22222 12133  22559 22195 Constant) 
1 

 ارتباط متقابل بامشتری 22151 22211 22931 3259 22222

22222 92313  22959 22991 Constant) 
9 

 جذب وحفظ مشتری 22113 22235 22322 55293 22222

22222 32113  22951 22993 Constant) 

توسعه وویژه سازی  22313 22295 22952 51219 22222 3

 رابطه بامشتری

a  ،کسب مزیت رقابتی، متغیر وابسته 
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 درتحلیل فرضیه فرعی اول که عبارت است از:  

ول   ادرجبد  نتبایج تباثیر دارد.  دفاتر خدمات مسبافرتی اسبتان لرسبتان   درک و تفکیک مشتری بر کسب مزیت رقابتی در 

می باشد بنابراین مدل  25/2کمتر از  Fسطح معنی به دست آمده در خصوص آماره نشان می دهدکه     2و 3،1شماره 

می باشد و سطح معناداری به دست  99/1به دست آمده نیز بیشتر از  tرگرسیون مدل مناسبی می باشد. هم چنین آماره 

درصبد   2/31 مشبتری  درصد اطمینان مبی تبوان گفبت درک و تفکیبک     33می باشد بنابراین با  25/2آمده نیز کمتر از 

را تببین می کند بنابراین رابطه علی میان ایبن دو   دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستانتغییرات کسب مزیت رقابتی در 

 متغیر تائید می گردد.

 که عبارت است از:دو فرعی یهفرضدرتحلیل 

نتایج استخراج شبده  تاثیر دارد. لرستاندفاتر خدمات مسافرتی استان ارتباط متقابل با مشتری بر کسب مزیت رقابتی در 

سطح معنبی ببه دسبت آمبده در      مشاهده می گرددذکرشده ول ادرجدهمانطور که  .تبیین شده است  2و 3،1درجدول 

ببه دسبت    tبنابراین مدل رگرسیون مدل مناسبی می باشد. هم چنبین آمباره    ،می باشد 25/2کمتر از  Fخصوص آماره 

درصبد   33مبی باشبد بنبابراین ببا      25/2می باشد و سطح معناداری به دست آمده نیز کمتبر از   99/1آمده نیز بیشتر از 

دفباتر خبدمات مسبافرتی    درصد تغییرات کسب مزیت رقابتی در  1/93اطمینان می توان گفت ارتباط متقابل با مشتری 

 لی میان این دو متغیر تائید می گردد.را تببین می کند بنابراین رابطه ع استان لرستان

 که عبارت است از سه فرعی هفرضیدرتحلیل 

نتایج اسبتخراج شبده   تاثیر دارد. دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستانجذب و حفظ مشتری بر کسب مزیت رقابتی در 

مشاهده می گردد سطح معنبی ببه دسبت آمبده در      ذکرشدهول ادرجد همانطور که تبیین شده است. 2و 3،1ول ادرجد

ببه دسبت    tمی باشد بنابراین مدل رگرسیون مدل مناسبی می باشد. هم چنبین آمباره    25/2کمتر از  Fخصوص آماره 

درصبد   33مبی باشبد بنبابراین ببا      25/2می باشد و سطح معناداری به دست آمده نیز کمتبر از   99/1آمده نیز بیشتر از 

دفباتر خبدمات مسبافرتی    درصد تغییرات کسب مزیت رقبابتی در   2/32 گفت جذب و حفظ مشتریاطمینان می توان 

 میان این دو متغیر تائید می گردد.را تببین می کند بنابراین رابطه علی  استان لرستان

 که عبارت است ازچهار فرعی هفرضیدرتحلیل 

نتبایج  تباثیر دارد،  دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستانتوسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری بر کسب مزیت رقابتی در 

مشاهده مبی گبردد سبطح معنبی ببه       ذکرشدهول ادرجد همانطور که تبیین شده است. 2و 3،1ول ااستخراج شده درجد

می باشد بنابراین مدل رگرسیون مدل مناسبی می باشد. هم چنین آمباره   25/2کمتر از  Fدست آمده در خصوص آماره 

t  33می باشد بنبابراین ببا    25/2می باشد و سطح معناداری به دست آمده نیز کمتر از  99/1به دست آمده نیز بیشتر از 

دفاتر درصد تغییرات کسب مزیت رقابتی در  2/95درصد اطمینان می توان گفت توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری 

باتوجبه ببه   ین رابطه علبی میبان ایبن دو متغیبر تائیبد مبی گردد.      را تببین می کند بنابرا خدمات مسافرتی استان لرستان

افبزار  اسبتفاده از نبرم   آزمون  رگرسیون دو متغیره ببا  جهت تحلیل داده های جمع آوری شده از پژوهش حاضرساختار
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SPSS  فرعی به تفکیبک بررسبی شبده      فرضیه های اصلی و یافته های بدست آمده ازاستفاده شده است. 15ویراست

به شر  آن  بررسی قرارگرفته که دربخش بحث ونتیجه گیری  پژوهشگران دراین حوزه مورد یافته های سایر ونتایج با

 .پرداخته ایم

 بحث ونتیجه گیری

دفاتر خدمات مسبافرتی اسبتان   هدف از این پژوهش بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر کسب مزیت رقابتی در 

کبه  درصد اطمینان می تبوان گفبت    33با درفرضیه اصلی  که نشان می دهد  در این پژوهش نتایج کلیباشد.می لرستان

را تبببین   دفاتر خدمات مسافرتی استان لرسبتان درصد تغییرات کسب مزیت رقابتی در  2/33 مدیریت ارتباط با مشتری

کسبب مزیبت رقبابتی     برمدیریت ارتباط با مشتری  نتیجه بدست آمده می توان بیان نمودکه می کند،بنابراین باتوجه به 

مزیت رقابتی، ارتباط مسبتقیم ببا ارزش هبای    که باتوجه به آنتاثیر گذار است. دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستاندر 

مقایسه ای هرچه ارزش های عرضه شدة یک سازمان به ارزش های  مورد نظر مشتری دارد، به نحوی که در یک طیف

سازمان، نسبت به رقبای خود در یک یبا چنبد معیبار رقبابتی     همچنین  ومنطبق تر  تری نزدیک تر یا با آنمورد نظر مش

 یاست کبه ببه جبذب، حفبظ و ارتقبا      یتجار یراهبرد مشتری، ارتباط با یریتمد باشدبرتری، ارزش و مزیت  دارای

و  فبراهم نمبوده   مشبتری را دوبباره ببا    یبد است که فرصت خر ینا یمشترارتباط با یریت. هدف مدی پردازدم یمشتر

. یش دهبد افبزا  را مناسب و در زمان مبثثر  یارتباط کانال و محصول با استفاده از یمتق یقدرست از طر یشنهادپ امکان

از  یشبتر ببه اسبتفاده ب   یق مشبتری آن و تشو یو نگهدار یمشتر ینبهتر ییبر شناسا یارتباط با مشتر یریتمد ی برنامه

دفباتر  .زمانی کبه  اسبت  یابیامر ارتباطات بازار ینا یتموفق یدشرکت و سازمان تمرکز دارد و کل ت و خدماتتمحصو

به ارزش هایی مانندمکان استقرار مناسب،کارکنان آراسته،برخورد مناسب ببا مشبتریان،خدمات نبوین    خدمات مسافرتی 

غیببر حرببوری، توجببه  ی،خدماتجببذب مشببتر یبببرا یببابیمتفبباوت بازار یروش هببا الکترونیکی،سببرعت در کببار،

براساس نتایج بدست آمده کنند،ارتباطی مناسب با مشتریان بر قرار کرده و از مزیت رقابتی بدرستی استفاده نموده است.

پیشنهاد می گردد که ببه  منظبور ایجباد ارتبباط      دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستانازآزمون فرضیه اصلی به مدیران 

هفتگی یا ماهانه در بین کارکنان دفاتر برگبزار   ،جلساتی به صورت منظم ،زیت رقابتیموثر و آگاهانه در جهت کسب م

توانبد منجبر ببه کسبب     مشخص گردد که چه عواملی در ارتباط با مشبتری مبی   ،شود تا براساس تجارب بدست آمده 

قلبی  لبی و    (،1255اببی ) باتانی و الزو ،(1223لیت و همکاران )نتایج این پژوهش با پژوهش های  مزیت رقابتی شود.

  اوزگنر (،5935، چوپانی)(5935)علیقلی و همکاران  ،( 5932)یوسفی ،( 5933 ) شهایی و همکاران (،5931) همکاران

 (همخوانی دارد.1222وایت) (،1222همکاران،) و

درک و اطمینان می توان بیان نمودکبه  درصد  33با  که نتایج بدست آمده ازفرضیه فرعی اول این تحقیق نشان می دهد

را تبببین مبی کنبد.     دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستاندرصد تغییرات کسب مزیت رقابتی در  2/31 تفکیک مشتری

دفاتر خدمات در  یرقابت یتبر کسب مزگردد.لذا درک و تفکیک مشتری بنابراین رابطه علی میان این دو متغیر تائید می

 دفباتر خبدمات مسبافرتی اسبتان لرسبتان     اگر مبدیریت  نتایج نشان می دهدکه گذار است. یرتاث لرستانمسافرتی استان 

خلق کنند، که برای مشتریان ارزشمند بوده و همواره برتر  بتوانند به واسطة شایستگی های خود، مزیت رقابتی پایداری

قابت پبذیری را ببه ارمغبان مبی آورنبد. مزیبت       به جای می گذارند و ر از رقبا باشد، در واقع عملکرد شایسته از خود
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ببوده و امکبان تقلیبد و کپبی      دفتبر امتیازهایی است که مخبتص آن   ویژگی ودفاتر خدمات مسافرتی رقابتی پایدار در 

خدمات مطابق با توان پرداخت  یمتقمواردی اشاره کرد:تعیین  است که می توان به برداری آن توسط سایر رقبا مشکل

ببا توجبه ببه خواسبت      خبدمات  یان،طراحیمشبتر  یباز مطابق ببا ن ردفاتر خدمات مسافرتی خدمات د ی یان،ارائهمشتر

خبدمات   یان،همچنین ارائبه ی مطابق با خواست مشتردفاتر خدمات مسافرتی  در استفاده از خدمات ،سهولت یانمشتر

دفباتر خبدمات    باشد.زمانی کبه  یانمشتر تحصیلات و سابقه جنسیت، سن، ،شغل بر  یمبتندفاتر خدمات مسافرتی  در

 هفرضبی لذا براساس درستی استفاده کرده است.ی نسبت به سایر دفاتر بهبه موارد فوق توجه کند از مزیت رقابتمسافرتی 

دفاتر خبدمات مسبافرتی اسبتان لرسبتان      مشتریان دفاتر مورد شناسایی قرار گرفته ودرشود که ،پیشنهاد می ،یک فرعی

پبژوهش  نتایج بدست آمده ازفرضیه اول ببا نتبایج    آنان برنامه نرم افزاری متناسبی طراحی شود.جهت ذخیره اطلاعات 

باتبانی و   (،1255لیبت و همکباران )   ،(5931و همکاران ) یل ی قل، ( 5932)یوسفی ،( 5933 ) شهایی و همکارانهای 

 (،همخوانی دارد.1255الزوابی )

درصد اطمینان می توان گفبت ارتبباط متقاببل ببا مشبتری       33باکه دهد نتایج بدست آمده ازتایید فرضیه دوم نشان می

را تببین می کند بنابراین رابطه علی  دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستاندرصد تغییرات کسب مزیت رقابتی در  1/93

دفباتر  رقبابتی در میان این دو متغیر تائید می گردد.لذا نتیجه نشان می دهدکه ارتباط متقابل با مشتری بر کسبب مزیبت   

 یترضبا  لبذا  ،ببوده مستلزم برقراری ارتباط و تعامل با مشتری  ارائه خدماتتاثیر دارد. خدمات مسافرتی استان لرستان

و وفباداری مشبتری از    یتبهببود رضبا   ین رواز سازمان است. از ا مشتریان  و تجربه یاروییرو یبرچگونگ یمبتن یکل

 ارتباطبات  ی شود.با مشتری حاصل م یکهای او و برقراری روابط نزد و خواسته یازهان کامل از مشتری، یآگاه یقطر

به هر حال  می باشد. کوچک و متوسط سازمانهای در مشتری با مدیریت ارتباط اجرای موانع از یکی مشتری با ضعیف

رواببط   طریق و بقای خود از ییکه بدنبال بهبود سود، کارا ییبرای سازمانها ینده ایبا مشتری بطور فزا یریت ارتباطمد

 یافبت امکبان در شبود  ی ببر قبرار مبی   ارتباط متقابل با مشترزمانی که است. یتهستند دارای اهم یانبلند مدت با مشتر

دفباتر   یانمشبتر  یشنهاداتو پ همچنین انتقادات وجود دارددفاتر خدمات مسافرتی  یانمشتر یازهایاطلاعات درمورد ن

ارائه خدمات اثبربخش   امکان دفاتر خدمات مسافرتی  در.گیردیقرار م یدگیو مورد رس شده یرفتهپذخدمات مسافرتی 

 را یانببا مشبتر   یبک و حفبظ رواببط نزد   یجادا ییکارکنان تواناامکان پذیراست و ییمشاوره و راهنماباارائه  یانمشتربه 

امکبان   ی،ببا مشبتر   دفاتر خدمات مسافرتی ارتباط متقابلبنابر این در شده است. یجادکارا و اثربخش ا یستمیسو دارند

شود تا تجارب پیشنهاد می،پژوهش مطابق با فرضیه فرعی دواستفاده از مزیت رقابتی برای این دفاترافزایش پیدا می کند

مستندسازی شده و به منظور کسب مزیت رقابتی دفاتر خدمات مسافرتی و دانش مشتریان در زمینه انجام فعالیت های 

 ،(1222)یبت وانتبایج پبژوهش هبای    ابدوم درفرضبیه فرعبی   نتایج بدست آمده  ر کارکنان این دفاتر قرار گیرد.در اختیا

باتبانی و الزواببی    (،1255لیت و همکاران ) ،(5931و همکاران ) یل ی قل ،( 5932)یوسفی ،(5933و همکاران ) ییشها

 (،همخوانی دارد.1255)

 2/32 درصد اطمینان می توان گفت جذب و حفبظ مشبتری   33با  گفت کهمی توان فرعی سوم فرضیه نتایج  در تبیین

را تببین می کند رابطه علی میبان ایبن دو    دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستاندرصد تغییرات کسب مزیت رقابتی در 

 دفباتر خبدمات  در  یرقبابت  یبت ببر کسبب مز   یجذب و حفظ مشبتر لذا نتیجه نشان می دهدکه  متغیر تائید می گردد.

، توانبایی  مبی شبود  در این رقاببت  دفاتر خدمات مسافرتی موجب پیشی گرفتن  آنچه.دارد یرتاث مسافرتی استان لرستان
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وسیع تر و در کمترین زمان ممکن و جذب و حفظ مشتریان وفادار به سبازمان   آنها در ارائة محصوتت بهتر در گسترة

 یازهبای ن از کامبل  یمشتری، داشتن آگاه جذبارتباط با مشتری در حفظ و  یریتمنظور ارائه راهبرد مثثر مده ب .است

نیازهای مشتریان را به درستی شناسایی نمایند می تواننبد برنامبه   دفاتر خدمات مسافرتی .زمانی که است یاتیمشتری ح

برقراری ارتباط  شناسایی وشامل هایی در جهت جذب مشتریان تنظیم نمایند. برنامه های جذب و نگهداری  مشتریان 

 یانمشبتر  یرسبا  به طوری که ازوفادار  یانمشتر به یلاتتسه ی ارائه ید،جد یانمشتر یازن شناسایی با ید،جد یانمشتر با

خبدمات در   یبه ی ببه کل  یدسترسب  امکانو دفاتر خدمات مسافرتی در یامکانات رفاه ارتقاء وبهبودسطح شوند، یزتمام

پیشنهاد می شودتا با  ،براساس نتایج بدست آمده وتائید فرضیه سه تحقیقمی باشد. دفاتر خدمات مسافرتیشعبات  یهکل

طراحی برنامه های کاربردی مبتنی ببر   ،از فناوری های مدرن و مبتنی بر وب به منظور ارائه خدمات الکترونیکاستفاده 

در کسب مزیت رقابتی اقدام گردد. همچنین نحوه برخورد مناسب با مشتریان و ارائه سبریع خبدمات     تلفن همراه  و...

نتبایج بدسبت آمبده     باشبدکه بایدموردتوجبه قرارگیبرد.   های اصلی جذب و حفظ مشتری مبی به مشتری جزء شاخص

 ،(5931و همکباران )  یل  یقل،( 5932)یوسفی ،( 5933و همکاران )  ییشها نتایج پژوهش هایابسوم درفرضیه فرعی 

 (،همخوانی دارد.1255باتانی و الزوابی ) (،1255لیت و همکاران )

درصد اطمینان می توان گفت توسعه و ویبژه سبازی    33با می توان بیان نمودکهفرعی چهارم نیزفرضیه  نتایج  در تبیین

را تبببین مبی کنبد.     مسافرتی استان لرستاندفاتر خدمات درصد تغییرات کسب مزیت رقابتی در  2/95رابطه با مشتری 

ببر  توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری  بنابراین رابطه علی میان این دو متغیر تائید می گردد.لذانتیجه نشان می دهدکه

مثلفه از  ینا یرتأث باعث که یعوامل یناز مهمتر دارد. یرتاث دفاتر خدمات مسافرتی استان لرستاندر  یرقابت یتکسب مز

 یبد هبای جد  و اسبتفاده از فنباوری   ی آسبان به جهت دسترسدفاتر خدمات مسافرتی  یششده بود افزا یانمشتر یدگاهد

 یبزان نشبان دهنبده م   یی،د. پاسبخگو می باشبا مشتری  ارتباط در برقراری یامثل تلفن گو یانبه مشتر ییجهت پاسخگو

 انتظار دارند به خواسبته  یانرو مشتر یناست.از ا یانبرای مشتر در فراهم آوردن اطلاعات مناسب یک سازمان  ییتوانا

مبی کننبد.    بات قلمداد یفیتاز خدمات با ک یرا بعنوان جزئ یعپاسخ سر یک یانپاسخ گفته و مشتر ی درنبب آنان های

ی ایبن  دائمب  یانمشبتر  یزبینجبوا  یجهت اهبدا برای توسعه و ویژه سازی رابطه با مشتری بایددفاتر خدمات مسافرتی 

دفباتر خبدمات    در یارتبباط ببا مشبتر    یاجهبت همچون تلفبن گو  یادآور یستم هایس بهره گیرد،از یقرعه کش از دفاتر

خبدمات   ی امکان ارائبه  شود،افزوده  دفاتر خدمات مسافرتیبر تعداد  یانبه استقبال مشتر کند،باتوجهاستفاده مسافرتی 

فعالیت هایی ماننبد اهبدا جبوایز    به پیشنهاد می  شود تا،هارم پژوهشطبق فرضیه چ.را فراهم نمایدتلفن همراه  یقاز طر

حفظ و جبذب مشبتریان    جهت و اعطا وام های کم بهره با بازپرداخت بلندمدت به مشتریان وفادار به مشتریان قدیمی 

ای مبورد اسبتفاده در مبدیریت    های فنی از فناوری هبای رایانبه  همچنین پشتیبانیاهتمام ورزیده وو کسب مزیت رقابتی

رنجببر و   نتبایج پبژوهش هبای   ابچهبارم   درفرضبیه فرعبی   نتایج بدست آمده  راموردتوجه قراردهند.ارتباط با مشتری 

باتبانی و الزواببی    ،(1255و همکباران )  یبت ل ،(5931و همکاران ) یل ی قل(،5933)شکیبا و جلالی ،( 5935همکاران )

 ( همخوانی دارد.1255)
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Abstract 

The present study was conducted with the aim of investigating the impact of customer 
relationship management components on gaining competitive advantage in travel service 

offices of Lorestan province.ITis practical in terms of purpose and descriptive-survey in terms 

of its nature and method, and it is a field branch.The statistical population includes all the 

customers of travel service offices in Lorestan province, and the sample size is calculated using 

Karjesi and Morgan's table of 933 people, which was collected using cluster sampling method 

and available data.Standard questionnaires were used to collect data. The collected data were 

analyzed using descriptive and inferential statistical tests, including the s-k test for 

normalization of data distribution and bivariate regressio.The findings from the data analysis 

show that all components of customer relationship management, including customer 

understanding and separation, customer interaction, customer attraction and retention, and 

development and specialization have a significant impact on competitive advantage in Lorestan 

travel service offices. 

Keywords 

 Customer relationship management, competitive advantage, customer loyalty, customer 

retention, customer understanding 


