
 

 

 

 

 انیبا مشتر کیارتباط الکتريو تیریمد تیعًامل مًثر بر مًفق یبررس

  یمحًر یمشتر یبا در وظر گرفته اثرات ياسطٍ ا 

 (مًرد مطالعٍ: باوک تًسعٍ تعاين)

  مریم وًريزپًر ريدپشتی

 زاًكدَی کاضقٌاؾی اضقس هٌْسؾی نٌایغ، ٍاحس زهاًٍس، زاًكگاُ آظاز اؾلاهی، زهاًٍس، ایطاى  

 ()ًَیؿٌسُ هؿؤٍلمقداد حاجی محمد علی جُرمی
 اؾتازیاض گطٍُ هٌْسؾی نٌایغ، ٍاحس زهاًٍس، زاًكگاُ آظاز اؾلاهی، زهاًٍس، ایطاى

Email: jahromi@damavandiau.ac.ir  
 
 

 28/10/98تاضید پصیطـ *    07/05/98تاضید زضیافت: 

 

 چکیدٌ  
زض تاًک تَؾؼِ تؼاٍى نَضت  اىیتا هكتط کیاضتثاط الکتطًٍ تیطیسه تیػَاهل هَثط تط هَفق یپػٍّف تا ّسف تطضؾ يیا

اؾت.  یكیوایپ-یفیپػٍّف تَن کیّا  زازُ یٍ اظ ًظط ضٍـ گطزآٍض یگطفتِ اؾت. هغالؼِ حاضط اظ ًظط ّسف کاضتطز
 تیٍ زض ًْا ستاقٌ یقؼة تاًک تَؾؼِ تؼاٍى زض قْط تْطاى ه تقٍِ کاضکٌاى تا ؾا يیهغالؼِ ضٍؾا، هؼاًٍ يیا یخاهؼِ آهاض

 ییپٌح زضخِ اؾت. ضٍا کطتیل فیتا ع یپطؾف ترهه 30قس. پطؾكٌاهِ پػٍّف قاهل  یگطزآٍض حیپطؾكٌاهِ نح 115
ّوگطا ٍ  ییضٍا ،یطیگ تا هسل اًساظُ عیقسُ اؾت ٍ اػتثاض ؾاظُ ً سیذثطگاى اهط اظ ًظط اػتثاض هحتَا تائ سگاُیپطؾكٌاهِ اظ ز

 یثیتطک ییایکطًٍثاخ ٍ پا یآلفا ةیٍ ضط 944/0کطًٍثاخ پطؾكٌاهِ  یآلفا ةیضط يیچٌٍاگطا نَضت گطفتِ اؾت. ّو ییضٍا
 یّاِ یآظهَى فطض یهغلَب پطؾكٌاهِ اؾت. تطا یائیتسؾت آهسُ اؾت کِ ًكاى زٌّسُ پا 7/0تعضگتط اظ  عیتک تک اتؼاز ً
زاًف  تیطیًكاى زازُ اؾت هس حیازازُ ّا، ًت لیاؾتفازُ قسُ اؾت. پؽ اظ تحل ییخعحساقل هدصٍضات  کیپػٍّف اظ تکٌ

 ،یزاذل یاتیتاظاض ،یزاًف هكتط تیطیهس گطیز یزاضًس. اظ ؾَ طیتاث یهحَض یتط هكتط یزاذل یاتیٍ  تاظاض یفٌاٍض ،یهكتط
  زاضًس. طیتاث اىیهكتطتا  کیاضتثاط الکتطًٍ تیطیهس تیتط هَفق ٌِیّع تیطیٍ هس یهحَض یهكتط ،یفٌاٍض

 .ecrmتیهَفق ،یهحَض یهكتط ،یزاًف هكتط تیطیهس ،یفٌاٍض ،یزاذل یاتیتاظاض: کلیدی کلمات 
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 مقدمٍ -1

قاتل  یاتیهست ػول کَتاُ یّا ٍ تطًاهِ یاتیتلٌسهست تاظاض یزض قالة ضاّثطزّا «1یتا هكتط کیاضتثاط الکتطًٍ تیطیهس» یّا تیفؼال
زازُ  یّا گاُیٍ پا اىیهكتط طاهَىیّا پ تْتط زازُ یگطزآٍض یؾاظهاى تطا یعیض قاهل تطًاهِ یاتیتاظاض یاؾت. ضاّثطزّا حیتكط

 یاتیتاظاض یّا تطًاهِ يیاؾت. تؼلاٍُ زض قالة ا اىیهكتط یّا یاظهٌسیٍ زضک زضؾت اظ ً یهكتط طقٌاذت تْت یتطا هحَض یهكتط
 یّا تیّا زض قالة فؼال قطکت گطیز یذَز آگاُ قًَس. اظ ؾَ اىیهكتط یّا یاظهٌسیاظ ً تَاًٌس یه یكتطیت یّا تا اثطترك قطکت

 ,.Tsou et alٍ تاظاض پاؾد زٌّس ) اىیهكتط یّا یاظهٌسیتِ ً َزهحهَلات ٍ ذسهات ذ یؾاظ یتا ؾفاضق تَاًٌس یه عیً یاتیػول

 یطیضّگصض تکاضگ يیاؾت. اظ ا افتِی فیافعا یطیتهَضت چكوگ یاضتثاط تا هكتط تیطیهس تی(. زض ٍاقغ قٌاذت اّو2017
 (. Lam & Li, 2017ّا قطاض گطفتِ اؾت ) ؾاظهاى یاضیزض زؾتَض کاض تؿ اىیتا هكتط کیاط الکتطًٍاضتث تیطیهس

یکی اظ هؿائل ّوطاُ تا هسیطیت اضتثاط تا هكتطی خصب ٍ حفؼ هكتطیاى ؾَزآٍض تطای ؾاظهاى اؾت. زض ایي ضٍیکطز کَقف 
فطٍقٌسُ خایگعیي ضٍاتظ کَتاُ هست قَز. -تلٌسهست ذطیساضقَز تا توطکع تط تساٍم ضاتغِ تا هكتطیاى ؾَزآٍض، فلؿفِ ضاتغِ  هی

تاقس. تطکیة فٌاٍضی تا هسیطیت اضتثاط تا هكتطی، هفَْم  ٍفازاضی هكتطیاى کلیس هَفقیت ایي ضٍیکطز زض تاظاضّای ضقاتتی هی
اّساف تٌیازیي هسیطیت  خسیسی تِ ًام هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى ضا هؼطفی کطزُ اؾت. تِ ػثاضت زیگط ضقس فٌاٍضی

ؾاظز تا  ّا ضا قازض هی ّای هثتٌی تط ایٌتطًت قطکت (. فٌاٍضیSingh & Jain, 2017اضتثاط تا هكتطی ضا هیؿط ؾاذتِ اؾت )
ّای هتٌاؾثی  هكتطیاى خسیسی ضا خصب کٌٌس، ػولکطز ٍ ضفتاض هكتطیاى ضا پیگیطی ًوایٌس ٍ اضتثاعات، هحهَلات، ذسهات ٍ قیوت

ؾاظز ٍ زض تؿتط  ّا فطاّن هی تطیاى اضائِ زٌّس. هسیطیت اضتثاط تا هكتطی اتعاضی اؾت کِ ایي اهکاى ضا تطای قطکتضا تطای هك
قَز. هسیطیت  یاز هی( ECRM)ّا ًَیي اظ آى تحت ػٌَاى هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى  تداضت الکتطًٍیک ٍ فٌاٍضی

 Navimipour & Soltani کٌس ) تِ هعیت ضقاتتی ضا تطای ّط ؾاظهاًی ایداز هی اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى اهکاى زؾتیاتی

2016 .) 
ّا تِ ذَز اذتهال زازُ اؾت ٍ  زض اّساف قطکت یاتیهْن ٍ ح یگاّیخا اىیهكتط تیضضا س،یکؿة ٍکاض خس یزض ضًٍسّا

 ةیتطت يیاؾت. تس اىیهكتط تیض گطٍ خلة ضضاتِ اّساف کلاى تٌگاُ، ز سىیآًْا زض ضاُ ضؾ تیهَفق ساًٌسیه یاضقس تِ ذَت طاىیهس
کِ تتَاًس ضٍاتظ ؾاظهاى ٍ  یؿتویؾ یؼٌیقَز،  یؾاظ ازُیٍ پ یعطاح اىیخصب ٍ حفؼ هكتط یتطا یؿتویلاظم اؾت زض ؾاظهاى ؾ

 ٍ ًطماؾت  یتا هكتط کیاضتثاط الکتطًٍ تیطیهس ّا، ؾیؿتن ؾطآهس ایي ؾیؿتناهطٍظُ  کٌس. تیطیهس یضا تِ ذَت اىیهكتط
 & Taherparvarتَاًاتط ؾاظز ) اىیهكتط تیؾاظهاى ضا زض ضاُ خلة ضضا تَاًس یتِ تاظاض آهسُ اؾت کِ ه ٌَاىػ يیتا ا ییافعاضّا

Miandehi 2017.) فیضا افعا یاضائِ ذسهات تاًک تیفیؾطػت ٍ ک ،یّای اضتثاع اعلاػات ٍ قثکِ یآٍض في كطفتیهطٍظُ پا 
 یؾاظهاى ؾؼ کیکِ  ینٌؼت قسُ اؾت. ظهاً يیا لیّای تحَ زض کاًال یویػظ طاتییتغ زازُ ٍ زض عَل چٌس زِّ گصقتِ هَخة

 لیویهثل تلفي، فکؽ، ا یکیاضتثاط الکتطًٍ یکِ تطاؾاؼ اتعاضّا یتِ ؾاذتاض یتط ػولکطز اًؿاً یتا ذَز ضا اظ ؾاذتاض هثتٌ کٌس یه
 دازیًكاى زازُ اؾت کِ ا قاتی. تحقگطزز یه یظ هكتطزض ضٍات طییػول هَخة تَؾؼِ ٍ تغ يیزّس؛ ا طییٍ ٍب هتوطکع اؾت، تغ

 یاضائِ زٌّسگاى ذسهات ؾؼ يیطاٍ قطکت زاضز. تٌات یتط ضٍاتظ هكتط یهثثت طیٍ اضائِ زٌّسگاى ذسهات، تاث اىیهكتط اىیضٍاتظ ه
  .(Motameni & Jafari 2016هتوطکع قًَس ) اىیتا هكتط کیحفؼ ضٍاتظ ًعز یاًس تا تط ضٍ کطزُ

هغطح قس. تاظاضیاتی  2ای تاظاضیاتی هثتٌی تط فلؿفِ هكتطی خایگعیي ضٍیکطز ؾٌتی تاظاضیاتی گطزیسُ ٍ تاظاضیاتی ضاتغِاهطٍظُ  
قکل  ECRMای زض ًْایت هٌدط تِ پیسایف هسیطیت اضتثاط تا هكتطی گطزیس ٍ تا اثط ضقس فٌاٍضی هثتٌی تط ایٌتطًت  ضاتغِ

ؾتقطاض هسیطیت اضتثاط تا هكتطی زض ؾاظهاى هؿتلعم نطف ّعیٌِ ٍ ظهاى ًؿثتا اظ آًدا کِ ا .(Askari et al. 2017)گطفت 
قٌاؾایی ٍ اضظیاتی ػَاهل حیاتی هسیطیت اضتثاط تا هكتطی تؿیاض تالاؾت ظیازی اؾت ٍ اظ ؾَی زیگط ًطخ قکؿت پطٍغُ ّای 

هحَضی زض تیكتط  . هكتطیاؾت اضاظ اّویت تالایی تطذَضز (ECRM) تا هكتطی الکتطًٍیک هسیطیت اضتثاط (CSF) 3هَفقیت

                                                 
1
. Electronic customer relationship management, ECRM 

2
. Relational marketing, RM 

3
. Critical success factor, CSF 



 
 

 45                                                   یهحَض یهكتط یتا زض ًظط گطفتي اثطات ٍاؾغِ ا اىیتا هكتط کیاضتثاط الکتطًٍ تیطیهس تیػَاهل هَثط تط هَفق یتطضؾ

 Dalir؛ Lindgreen & Aljukhadar, 2016؛ Garrido-Moreno & Padilla, 2011؛ Sin et al., 2005)هغالؼات 

et al., 2017 ؛Singh & Jain, 2017 ؛Lam & Li, 2017 ػاهل هحَضی زض هَفقیت )ECRM  اؾت. هكتطی هحَضی
-Garrido؛ Sin et al., 2005ٍ هسیطیت زاًف اؾت. هسیطیت زاًف هكتطی ) ذَز تحت تاثیط تاظاضیاتی زاذلی )کاضکٌاى(

Moreno & Padilla, 2011 ؛Singh & Jain, 2017 تاظاضیاتی زاذلی ٍ )(Navimipour & Soltani 2016 ؛ 

Lindgreen & Aljukhadar, 2016 ؛Dalir et al., 2017 ؛(Badwan et al., 2017  زٍ ػاهل حیاتی زیگط زض
اؾت ٍ  ECRMاظ ؾَی زیگط فٌاٍضی ػٌهط ظیطتٌایی زض هَفقیت  .هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى ّؿتٌسهَفقیت 

؛ Sin et al., 2005؛ Askari et al. 2017هحَضی ٍ فٌاٍضی تكکیل قسُ اؾت ) هسیطیت اضتثاط تا هكتطی اظ زٍ خعء هكتطی

Garrido-Moreno & Padilla, 2011 ؛Lindgreen & Aljukhadar, 2016 ؛Navimipour & Soltani 2016 ؛
Badwan et al., 2017). 

 يیتا هْوتط ؾتهغالؼِ کَقف قسُ ا يیزض ا ،زاضی تاًکزض نٌؼت  هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطی تیتَخِ تِ اّو تا
ٌظَض تاًک تَؾؼِ ٍ تطای ایي ه قَز. ییقٌاؾا زض ایي نٌؼت تکاضگیطی هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیػَاهل هَثط تط 

ّای اؾاؾی هسیطاى ایي تاًک اؾت تاًک تَؾؼِ ٍ تؼاٍى  تؼاٍى هَضز هغالؼِ قطاض گطفتِ اؾت ظیطا هَضَع هَضز هغالؼِ اظ زغسغِ
ّوَاضُ خسیستطیي ذسهات تاًکی زض تؿتط ایٌتطًت ضا زض زؾتطؼ اؾت کِ  ّای پیكطٍ زض ػطنِ ذسهات آًلایي تاًکاظ  یکی

زاضی اضائِ  تاًک یؾاذتاض ؾٌتای زض  هسیطیت تاًک تَؾؼِ ٍ تؼاٍى زض خؿتدَی آى اؾت کِ تغییطی ضیكِ .سزّ هكتطیاى قطاض هی
ًَ  یّا ٍ اتساع عطح تیذلاقآًلایي،  یاتعاضّا یطیتا تکاضگ ، ذسهات تاًک زاضیاضتاب ضخَع نیٍ تکط یهحَض یهكتطًوایس. 

تَاًس تِ هسیطاى تاًک تَؾؼِ  تاًک قطاض زاضًس. زؾتاٍضزّای ایي تحقیق هیّای ًَیي زض ظهطُ اّساف تٌیازیي ایي  فٌاٍضیهغاتق تا 
ٍ تؼاٍى زض ضاؾتای ًیل تِ ایي اّساف کوک قایاًی ًوایس. ظیطا زض ایي هغالؼِ کَقف قسُ اؾت تا تا قٌاؾایی ػَاهل حیاتی 

 َؾؼِ ٍ تؼاٍى ضا تؿْیل ًوایس.هَفقیت هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطی، تکاضگیطی اثطترف ایي ضٍیکطز زض تاًک ت
ٍ  Singh & Jain, 2017)) ،(Mousavian & Ghasbeh 2017)، (Motameni & Jafari 2016)ّوچٌاًکِ کِ 

(Dalir et al., 2017) ُاًس هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک اضائِ اثطترف ذسهات ضا زض ًْازّای ذسهاتی تضویي  ًیع تاکیس کطز
اقتضائات نٌؼت . تا تَخِ تِ تركٌس اضی فطایٌسّای اضائِ ذسهات هالی ضا تؿْیل کطزُ ٍ تْثَز هیکٌس ٍ تَیػُ زض ػطنِ تاًکس هی

گطزز. ًتایح ایي پػٍّف ًكاى ذَاّس زاز ػَاهل حیاتی هَفقیت زض  قٌاؾایی هیػَاهل  يیاّایی خْت ؾٌدف  تاًکساضی گَیِ
 .ٍاتظ هیاى ایي هتغیطّا چگًَِ اؾتتکاضگیطی هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى کساهٌس ٍ الگَی ض

 اقساهات تا کِ یویهؿتق اضتثاط ذاعط تِ اىیهكتط. ّؿتٌسْا آً اىیهكتط ّا ؾاظهاى اغلة ییزاضا يیهْوتط گفت تَاى هی قکتسٍى 
 ّایضًٍس زض .تاقٌس هی هطتَعِ نٌؼت تا هطتثظ یاتیػول ؾَالات ٍ ساتیّا، تْس فطنت تطای اضظقوٌسی زاضًس، هٌثغ ؾاظهاى کی

. اؾت زازُ اذتهال ذَز تِ ضا ّا قطکت اّساف زض یاتیح ٍ هْن یگاّیخا اىیهكتط تیضضا آٍضزى زؾت س، تِیخس کاضی ٍ کؿة
 تِ هكتطی تا اضتثاط تیطیهس تِ ّا تاظاض، ؾاظهاى ؾْن ًوَزى كتطیت زض هكتطی ٍفازاضی ٍ تیضضا طیتاث ٍ تیاّو تِ تیػٌا تا

گیطی ػولکطز  ّای اذیط اًساظُ (. زض ؾالVarghese et al, 2017) ًگطًس هی ذَز یؾَزآٍض فیافعا تطای اتعاضی ػٌَاى
ؾاظی قسُ اؾت، اّویت تؿیاضی ظیازی  ّا پیازُ ّای اعلاػاتی کِ زض ؾاظهاى ّای ؾیؿتن کاضتطزّای تکٌَلَغی اعلاػات ٍ پطٍغُ

ّای هسیطیت اضتثاط  ّا اؾت. تاظزّی پطٍغُ یي حَظُگصاضی زض ا پیسا کطزُ اؾت. ّسف ایي اضظیاتی ترویي هیعاى اضظقوٌسی ؾطهایِ
زّس اضتثاط قاعؼی تیي  تا هكتطی یک هَضَع زضحال ضقس زض تاظاضیاتی ٍ تحقیقات تکٌَلَغی اعلاػات اؾت. تحقیقات ًكاى هی

ل هَفقیت هسیطیت گصاضی تٌْا ػاه گصاضی زض هسیطیت اضتثاط تا هكتطی ٍ هَفقیت آى ٍخَز ًساضز. تٌاتطایي هیعاى ؾطهایِ ؾطهایِ
گیطی  ّا تایس تِ ؾوت قٌاؾایی یک ؾیؿتن اًساظُ (. تٌاتطایي تلاـKarnila et al, 2017اضتثاط تا هكتطی زض ؾاظهاى ًیؿت )

ّا ٍ کاضتطزّای تطًاهِ هسیطیت اضتثاط تا هكتطی ضا تطاؾاؼ  کٌس ٍ فؼالیت ػولکطز پیَؾتِ تاقس کِ تْثَزّای تسضیدی ضا زًثال هی
ّای تالای هسیطیت اضتثاط  ّای هسیطیت اضتثاط تا هكتطی ٍ تا تَخِ تِ ّعیٌِ ٌس. تاتَخِ تِ ًطخ تالای قکؿت پطٍغُآى تهحیح ک

 (. Dachyar & Manik, 2018تا هكتطی اّویت اضظیاتی ػَاهل هَثط تط پصیطـ هسیطیت اضتثاط تا هكتطی ضطٍضی اؾت )
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ٍ  یاتی یّواى اتعاض هكتط يیا یؼٌیاؾت؛  یکیٍ تداضت الکتطًٍ تداضت اىی، اًؼکاؼ تفاٍت هCRMتا  eCRMتفاٍت  اؾاؾاً
هٌؿَخ ًرَاّس قس، تلکِ  گاُ چیآى ّ یویضٍظ ؾاذتِ ٍ پطزاذتِ قسُ، الثتِ ًَع قس اظیاؾت کِ تٌا تط ً یویقس یضفتاض تا هكتط

اؾت، چطا کِ زض  َْزُیت یَم کاضزٍ هفْ يیا يیافکٌسى کاهل ت ییخسا دِیقَز. زض ًت تِ آى افعٍزُ هی یکیالکتطًٍ یّا تیقاتل
تِ ػٌَاى یک ضٍیکطز هسیطیتی زض خْت قٌاؾایی،  (CRM). هسیطیت اضتثاط تا هكتطی ّسف ّؿتٌس کیزًثال   ػول ّط زٍ تِ

آًْا تؼطیف قسُ  فخصب، تَؾؼِ ٍ حفؼ اضتثاط تا هكتطی تِ نَضت هَفق زض عَل ظهاى تطای حفؼ هكتطیاى ؾَزآٍض ٍ افعای
ّا تطای ؾاذت ٍ هسیطیت ضٍاتظ تلٌس هست تا هكتطیاى  ای اؾت کِ هی تَاًس تِ قطکت اؾتطاتػی تثاط تا هكتطیهسیطیت اض .اؾت

، هی تَاى ذسهات تْتطی تِ هكتطیاى اضائِ زاز. هسیطیت اضتثاط تا هكتطیهحققاى ًكاى زازُ اًس کِ تا اخطای . ذَز کوک کٌس
 .Askari et al) تْثَز هسیطیت اًتظاضات هكتطی ٍ ٍفازاضی آىضٍقی اؾت زض خْت هسیطیت اضتثاط تا هكتطی ّوچٌیي 

2017). 
. زض اتعاضی تطای حفؼ اضتثاط تا هكتطیاى تا اؾتفازُ اظ ایٌتطًت ٍ تطضؾی هعایای آى هی تاقسهسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطی 

، ذطیس ٍ فطٍـ آًلایي ٍ پكتیثاًی اظ ٍب  اظ عطیق افعایف ضضایت هكتطی ٍ ٍفازاضی هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطی ٍاقغ
تِ خصب ٍ ًگْساضی هكتطیاى تا اضظـ اظ لحاػ  . هَفقیت هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطی،ؾایت، تِ ؾاظهاى ؾَز هی ضؾاًس

الکتطًٍیک هسیطیت اضتثاط آى حصف کٌس.  گطاًثْا اظ لحاػ اقتهازی ضا زض کٌاض تِ عَضی کِ هكتطیاى تؿیاض ٍاتؿتِ اؾتاقتهازی 
 & Singh) ّای کؿة ٍ کاض الکتطًٍیک هی تاقس ّای آى زض تاظاض ؾٌتی تا کاضتطز ضٍـ CRMتحکین  eCRM تا هكتطی

Jain, 2017). 

 (: هٌاتغ هسل هفَْهی پػٍّف1) قواضُ خسٍل

 هٌثغ ECRMػَاهل هَثط تط هَفقیت 

 Navimipour & Soltani 2016 ّعیٌِ، ضضایت کاضکٌاى، فٌاٍضی 

 Garrido-Moreno & Padilla, 2011 هحَضی، فٌاٍضی هسیطیت زاًف، هكتطی

 Sin et al., 2005 هحَضی، فٌاٍضی، ؾاظهاًسّی هسیطیت زاًف، هكتطی

 Dalir et al., 2017 هحَضی، کاضهٌسهحَضی هكتطی

 Singh & Jain, 2017 هحَضی، هسیطیت زاًف هكتطی

 Badwan et al., 2017 ٌاٍضیفطآیٌسّا، کاضکٌاى ٍ ف

 Lam & Li, 2017 هحَضی، کیفیت ذسهات ای، هكتطی تاظاضیاتی ضاتغِ

 Lindgreen & Aljukhadar, 2016 هحطی، فٌاٍضی ٍ تاظاضیاتی زاذلی هكتطی

 

 الف( اضائِ چاضچَب ًظطی پػٍّف
طی یک قثکِ هٌغقی، تَؾؼِ یافتِ، تَنیف قَز. چاضچَب ًظ چاضچَب ًظطی هثٌایی اؾت کِ توام پػٍّف تط هثٌای آى اخطا هی

قسُ ٍ کاهل تیي هتغیطّایی اؾت کِ اظ عطیق فطایٌسّایی هاًٌس ههاحثِ، هكاّسُ ٍ تطضؾی ازتیات هَضَع )پیكیٌِ پػٍّف( 
 ECRM. هثٌای ًظطی پػٍّف حاضط تحقیقاتی اؾت کِ زض ظهیٌِ ػَاهل هَثط تط هَفقیت (Khaki, 2005)فطاّن آهسُ اؾت 

تِ اؾت. اٍلاً هقالات ظیازی زض ایي ظهیٌِ اًدام ًكسُ اؾت ٍ زض هقالات هَخَز ًیع زض ّط هقالِ ػَاهل هرتلفی ػٌَاى نَضت گطف
قسُ اؾت. ّوچٌیي زض تیكتط هقالات ضٍاتظ هیاى ػٌانط هَثط ًیع لحاػ ًكسُ اؾت. الگَی انلی ایي هغالؼِ تطاؾاؼ تحقیق 

(Navimipour & Soltani 2016) ؾت. زض ایي هسل ؾِ ػاهل ّعیٌِ، ضضایت کاضکٌاى ٍ فٌاٍضی اؾتفازُ اقتثاؼ قسُ ا
؛ Garrido-Moreno & Padilla, 2011؛ Sin et al., 2005)هحَضی زض تیكتط هغالؼات  قسُ اؾت. اها هتغیط هكتطی

Dalir et al., 2017 ؛Singh & Jain, 2017 ؛Lam & Li, 2017 ؛Lindgreen & Aljukhadar, 2016)  تِ ػٌَاى
ؾَ تحت تاثیط تاظاضیاتی زاذلی )کاضکٌاى( ٍ هسیطیت  ک هتغیط هحَضی زض ًظط گطفتِ قسُ اؾت. هتغیط هكتطی هحَضی اظ یکی

-Garrido؛ Sin et al., 2005)ًقف زاضز. هسیطیت زاًف هكتطی  ECRMزاًف اؾت ٍ اظ ؾَی زیگط تط هَفقیت 
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Moreno & Padilla, 2011 ؛Singh & Jain, 2017زاذلی ) ( ٍ تاظاضیاتیNavimipour & Soltani 2016 ؛

Lindgreen & Aljukhadar, 2016 ؛Dalir et al., 2017 ؛Badwan et al., 2017)  زٍ ػاهل حیاتی زیگط زض
اؾت  ECRMزض ًْایت ًیع تایس اشػاى کطز فٌاٍضی خعء لایٌفک هَفقیت  .هَفقیت هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى ّؿتٌس

 Garrido-Moreno؛ Sin et al., 2005هحَضی ٍ فٌاٍضی تكکیل قسُ اؾت ) ا هكتطی اظ زٍ خعء هكتطیٍ هسیطیت اضتثاط ت

& Padilla, 2011 ؛Lindgreen & Aljukhadar, 2016 ؛Navimipour & Soltani 2016 ؛Badwan et al., 

 ((.1ایي اؾاؼ هسل هفَْهی تحقیق قاتل عطح اؾت )قکل قواضُ ) تط(. 2017
 : فٌاٍضی، هسیطیت زاًف هكتطی، تاظاضیاتی زاذلی، هسیطیت ّعیٌِهتغیطّای هؿتقل

 هحَضی هتغیط هیاًدی: هكتطی
 هتغیط ٍاتؿتِ: هَفقیت هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى

 

 (: هسل هفَْهی پػٍّف1قواضُ ) قکل

 ريش شىاسی پژيَش  -2

 يیا یخاهؼِ آهاضهقغؼی اؾت. -یک پػٍّف پیوایكیّا  آٍضی زازُگطزضٍـ  کاضتطزی ٍ اظ ًظط پػٍّف حاضط اظ ًظط ّسف،
 یطیگ اظ ضٍـ ًوًَِ یطیگ ًوًَِ ی. تطاتاقٌس یٍ کاضکٌاى تاؾاتقِ قؼة تاًک تَؾؼِ تؼاٍى زض قْط تْطاى ه يیهغالؼِ ضٍؾا، هؼاًٍ

 نیزاقتِ ٍ تا هفاّ یساقل هسضک کاضقٌاؾکِ ح سًسیاًتراب گطز یٍ کاضکٌاً طاىیهؼٌا کِ هس يی. تِ اسیّسفوٌس اؾتفازُ گطز
تِ قؼة تاًک تَؾؼِ تؼاٍى زض  یهٌظَض تا هطاخؼِ حضَض يیا یزاقتِ تاقٌس. تطا ییآقٌا یتا هكتط کیالکتطًٍ طاضتثا تیطیهس

 یآٍضگطز حیپطؾكٌاهِ نح 115 تی. زض ًْاسیقؼة اضتثاط تطقطاض گطز يیٍ کاضقٌاؾاى تاؾاتقِ ا يیهؼاًٍ طاى،یقْط تْطاى تا هس
 قس.

اعلاػات  ی. زض ذهَل گطزآٍضقَز یه نیتقؿ یساًیٍ ه یا پػٍّف تِ زٍ زؾتِ کتاتراًِ يیاعلاػات زض ا یگطزآٍض یّا ضٍـ
 یّاِ یضز فطض ای سییتا یاعلاػات تطا یآٍضگطزٍ خْت  یا کتاتراًِ یّا پػٍّف اظ ضٍـ ٌِیكیهَضَع ٍ پ اتیهطتَط تِ ازت

پطؾكٌاهِ  اؾت. سُیاظ اتعاض پطؾكٌاهِ اؾتفازُ گطز ِیاٍل ّای زازُ یآٍضگطز یتطا اؾت. اؾتفازُ قسُ یساًیپػٍّف اظ ضٍـ ه
 زضخِ اؾت.  5گَیِ تا عیف لیکطت  30ؾاظُ انلی ٍ  6تحقیق تطاؾاؼ قاهل 

 محًریمشتری

مدیریت داوش 

 مشتری

مدیریت 

 َسیىٍ

بازاریابی 

 داخلی

 فىايری

مًفقیت 
ECRM 
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تفازُ اؾ (AVEٍ ضٍایی ّوگطا ) )ًظطذَاّی اظ ذثطگاى(، ضٍایی ؾاظُ )هسل تیطًٍی( هحتَاضٍایی پطؾكٌاهِ اظ  ییضٍا یتطضؾ یتطا
تطای هحاؾثِ پایایی ًیع پایایی تطکیثی  تسؾت آهسُ اؾت. 5/0تطای تواهی هتغیطّای پػٍّف تعضگتط اظ  AVEهقساض  قسُ اؾت.

(CR)  .پایایی تطکیثی ٍ آلفای . سیهحاؾثِ گطز 871/0پطؾكٌاهِ کل کطًٍثاخ  یآلفاٍ ضطیة آلفای کطًٍثاخ هحاؾثِ قسُ اؾت
 .تسؾت آهسُ اؾت 7/0ط اظ کطًٍثاخ تواهی اتؼاز ًیع تعضگت

 (: خسٍل ضٍایی ّوگطا ٍ پایایی هتغیطّای پػٍّف2قواضُ )خسٍل 
تؼساز  ًواز هتغیطّای پٌْاى

 ّا گَیِ

قواضُ 
 ّا پطؾف

آلفای 
 کطًٍثاخ

AVE CR 

هسیطیت زاًف 
 هكتطی

KMC 5 1  0/844 0/521 0/784 5تا 

 0/831 0/597 0/773 10تا  Tech 5 6 فٌاٍضی

 0/759 0/501 0/725 15تا  IM 5 11 یتاظاضیاتی زاذل

 0/809 0/518 0/723 19تا  Cost 4 16 هسیطیت ّعیٌِ

 0/841 0/569 0/770 25تا  Cust 6 20 هحَضی هكتطی

هَفقیت 
ECRM 

ECRM 5 26  0/820 0/577 0/751 30تا 

 

اضائِ  2) قواضُخسٍل ٍایی ٍاگطا زض اؾت. هاتطیؽ ض PLSگیطی زض ضٍـ  ّای اًساظُ ضٍایی ٍاگطا زیگط هؼیاض ؾٌدف تطاظـ هسل
 قسُ اؾت.

 

 (: هاتطیؽ ؾٌدف ضٍایی ٍاگطا2قواضُ )خسٍل 

 ECRMهَفقیت  هحَضی هكتطی هسیطیت ّعیٌِ تاظاضیاتی زاذلی فٌاٍضی هسیطیت زاًف هكتطی  

760/0 هسیطیت زاًف هكتطی            

199/0 فٌاٍضی  722/0          

166/0 تاظاضیاتی زاذلی  310/0  743/0        

277/0 هسیطیت ّعیٌِ  328/0  356/0  772/0      

349/0 هحَضی هكتطی  342/0  324/0  367/0  756/0    

ECRM 677/0هَفقیت   169/0  147/0  256/0  192/0  760/0  

 

کِ تطای ّط ؾاظُ گعاضـ قسُ اؾت )قغط انلی( اظ ّوثؿتگی  AVEکٌیس، خصض  ( هكاّسُ هی2قواضُ )خسٍل ّواًگًَِ کِ زض 
گیطی اؾت. پؽ اظ  ّای اًساظُ ّای هسل تیكتط اؾت کِ ایي هَضَع تیاًگط ضٍایی ٍاگطای قاتل قثَل تطای هسل آى تا ؾایط ؾاظُ
تَاى ًتایح حانل اظ هسل تیطًٍی ضا اضائِ  ى پایایی، ضٍایی ّوگطا ٍ ضٍایی ٍاگطا، هیگیطی اظ عطیق آظهَ ّای اًساظُ اعویٌاى اظ هسل

 کطز.

 ّای پػٍّف ٍ تحلیل زازُ تدعیِ  لف(ا
زٌّسگاى ظى ّؿتٌس. اظ  ًفط اظ پاؾد 36% هطز ٍ 69ًفط یؼٌی  79اًس کِ اظ ایي تؼساز  ًفط زض ایي هغالؼِ قطکت کطزُ 115تغَض کلی 

تا  35زٌّسگاى تیي  ًفط اظپاؾد 36 تاقٌس. % حدن ًوًَِ هی23ؾال ؾي زاضًس ٍ  35زٌّسگاى کوتط اظ  ؾدًفط اظ پا 26هٌظط ؾٌی 
% حدن ًوًَِ ضا تكکیل 46ؾي زاضًس ٍ  كتطیؾال ٍ ت 45ًفط ًیع  53زٌّس.  % اظ ًوًَِ ضا تكکیل هی31ؾال ؾي زاضًس ٍ  45
ًفط ًیع تحهیلات تکویلی  43% اظ حدن ًوًَِ اؾت ٍ 63کِ  ًفط تحهیلات کاضقٌاؾی زاضًس 72زٌّس. اظ هٌظط تحهیلات  هی

ًفط اظ افطاز کوتط اظ  28تاقس.  % حدن ًوًَِ اؾت.تِ لحاػ پیكیٌِ کاضی: پطاکٌسگی تدطتی کاضکٌاى تؿیاض هكاتِ هی37زاضًس کِ 
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ؾال پیكیٌِ کاضی  20تا  15ع تیي ًفط ًی 30ؾال پیكیٌِ کاضی زاضًس.  15تا  10ّویي تؼساز ًیع تیي  ؾال پیكیٌِ کاضی زاضًس ٍ 10
 ؾال پیكیٌِ کاضی زاضًس.  15ًفط ًیع تیف اظ  29زاضًس ٍ 

زازُ نحیح  115( هكرم اؾت کِ 4ّای انلی تحقیق ًیع  تط اؾاؼ یافتِ ّای خسٍل قواضُ) فطاٍاًی هطتَط تِ ؾاظُ
تیكتطیي هیاًگیي ضا « یزاًف هكتط تیطیهس»ٍ زض ًَؾاى اؾت  7/3تا  3/3ّا تیي ػسز  آٍضی ٍ ثثت قسُ اؾت. هیاًگیي زازُ خوغ

تعضگتطیي زاهٌِ  ECRM تیهَفقی ٍ هحَض یهكتط، ٌِیّع تیطیهستاقس.  هی 4زاضز. زاهٌِ تغییطات زازُ هتَؾظ ٍ کوتط اظ 
ضگتط اؾت کِ تعضگتطیي زاهٌِ تغییطات ضا زاضز ٍ اًحطاف هؼیاض آى ًیع اظ ؾایط هتغیطّا تع هسیطیت زاًف هكتطیتغییطات ضا ًساضز ٍ 

کوتطیي پطاکٌسگی ضا تطاؾاؼ قاذم اًحطاف هؼیاض زاضز.  هسیطیت ّعیٌِزٌّسگاى اؾت.  ًكاى اظ پطاکٌسگی ًظطات هیاى پاؾد
( ضا اًتراب 5ٍ  4هقساض زٍ پاضاهتط هطکعی زیگط یؼٌی هس ٍ هیاًِ حاکی اظ آى اؾت تیكتط افطاز گعیٌِ ظیاز ٍ ذیلی ظیاز )ػسز 

 تاقس. ًیع حَل هقساض ٍؾظ عیف لیکطت هیاًس ٍ هیاًگیي  کطزُ

 

 قیتحق یطّایهتغ یفیتَن لیتحل(: 3) قواضُ خسٍل

  هتغیطّا

ساز
تؼ

یي 
ًگ

هیا
 

اًِ
هی

 

هس
 

یاض
هؼ

ف 
حطا

اً
 

ؽ
ضیاً

ٍا
 

ٌِ
زاه

 

 
ت

یطا
تغی

 

 

ٌِ
وی

ک
 ٌِ

كی
تی

 

 5 40/1 60/3 783/0 885/0 800/3 800/3 609/3 115 هسیطیت زاًف هكتطی

 60/4 20/1 40/3 746/0 864/0 600/3 600/3 341/3 115 فٌاٍضی

 60/4 40/1 20/3 724/0 851/0 4 800/3 560/3 115 تاظاضیاتی زاذلی

 75/4 75/1 3 413/0 643/0 4 500/3 539/3 115 هسیطیت ّعیٌِ

 50/4 50/1 3 601/0 775/0 833/3 833/3 480/3 115 هحَضی هكتطی

 ECRM 115 483/3 600/3 600/3 671/0 451/0 3 60/1 60/4هَفقیت 

 

 قیتحق یّاِ یآظهَى فطض ( ب

اؾتفازُ تکٌیک حساقل هطتؼات خعیی ّای قٌاؾایی قسُ اظ  ق ٍ ّوچٌیي اعویٌاى اظ زضؾتی گَیِیتحق یّاِ یتطای آظهَى فطض
قَز. حساقل هیعاى قاتل قثَل تاضػاهلی  هی خْت ٍ قست ضاتغِ تیي ػٌانط تَؾیلِ تاض ػاهلی تؼییي PLSقسُ اؾت. زض تحلیل 

یؼٌی       اظ  tهحاؾثِ قسُ اؾت. اگط آهاضُ  tاؾت. خْت تطضؾی هؼٌازاضی ضٍاتظ اظ عطیق ضٍـ تَت اؾتطاپیٌگ  آهاضُ  3/0
 تعضگتط تاقس ضاتغِ هؼٌازاض اؾت.  96/1

زّس. ایي  ّای پطؾكٌاهِ ضا ًكاى هی ّا تا ؾاظُ یِضاتغِ تیي گَ یطًٍیهسل ت :قَز زٍ هسل تطضؾی هی PLSّوچٌیي زض تحلیل 
زّس  گیطی زض ترف ؾَم )ضٍـ پػٍّف( اضائِ قسُ اؾت. ًتایح هسل تیطًٍی ًكاى هی اعلاػات زض قالة ضٍایی ٍ پایایی اتعاض اًساظُ

تعضگتط تَزُ ٍ  96/1ساض تحطاًی ًیع ّوَاضُ اظ هق tتعضگتط اؾت. هقساض آهاضُ  2/0ّا تا ػاهل هطتثظ اظ  تاض ػاهلی ضاتغِ تواهی گَیِ
 ؾٌدٌس. ّای قٌاؾایی قسُ تسضؾتی ػاهل هَضز ًظط ضا هی هَیس آى اؾت کِ گَیِ

 یّاِ یتِ آظهَى فطض تَاى یه یطًٍی. زض ٍاقغ تا اؾتفازُ اظ هسل تقَز یه یتطضؾ یطًٍیهسل ت قیاظ عط قیتحق یّا ؾاظُ يیضاتغِ ت
ًكاى  2/0تعضگتط اظ  یػاهل یزازُ قسُ اؾت. تاضّا فیًوا( 2قواضُ )زض قکل  قیتحق ییًْا یپطزاذت. هسل ؾاذتاض قیتحق

اظ هقساض  tآهسُ اؾت. اگط آهاضُ آظهَى ( 3قواضُ )زض قکل  tآظهَى هسل تطاؾاؼ آهاضُ  حیهثثت ٍ قاتل قثَل اؾت. ًتا طیزٌّسُ تاث
 هكاّسُ قسُ هؼٌازاض اؾت. یتاضػاهل زّس یتعضگتط تاقس ًكاى ه 96/1 یؼٌی t_0.05 یتحطاً
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 (: تکٌیک حساقل هطتؼات خعیی هسل کلی پػٍّف 2قواضُ )قکل 

 

 هسل کلی پػٍّف t-value(: آهاضُ 3قواضُ ) قکل

 ّای پػٍّف (: ذلانِ ًتایح آظهَى فطضی4ِقواضُ )خسٍل 

 ًتیدِ tآهاضُ  تاضػاهلی هتغیط ٍاتؿتِ هتغیط هؿتقل هتغیط هؿتقل

 تاییس  408/3 334/0 هكتطی هحَضی هسیطیت زاًف هكتطی  1فطضیِ فطػی 

 تاییس  262/2 288/0 هكتطی هحَضی تاظاضیاتی زاذلی 2فطضیِ فطػی 

 تاییس  012/4 401/0 هكتطی هحَضی فٌاٍضی 3فطضیِ فطػی 

 تاییس  ECRM 303/0 024/2هَفقیت  هسیطیت زاًف هكتطی 4فطضیِ فطػی 

 تاییس  ECRM 374/0 838/3هَفقیت  تاظاضیاتی زاذلی 5ی فطضیِ فطػ

 تاییس  ECRM 301/0 010/3هَفقیت  فٌاٍضی 6فطضیِ فطػی 

 تاییس  ECRM 443/0 337/4هَفقیت  هكتطی هحَضی 7فطضیِ فطػی 

 تاییس  ECRM 237/0 989/2هَفقیت  هسیطیت ّعیٌِ 8فطضیِ فطػی 

 



 
 

 51                                                   یهحَض یهكتط یتا زض ًظط گطفتي اثطات ٍاؾغِ ا اىیتا هكتط کیاضتثاط الکتطًٍ تیطیهس تیػَاهل هَثط تط هَفق یتطضؾ

هحَضی هثثت ٍ  ی، تاظاضیاتی زاذلی ٍ فٌاٍضی تط هكتطیزاًف هكتط تیطیهستاثیط ًتایح آظهَى هسل ًكاى زازُ اؾت هیعاى 
هحَضی، هسیطیت ّعیٌِ ٍ  ی، تاظاضیاتی زاذلی، هكتطیزاًف هكتط تیطیهس هؼٌازاض تسؾت آهسُ اؾت. ّوچٌیي هكرم قس

هحاؾثِ قسُ  96/1ضگتطاظ هقساض تحطاًی ًیع تاثیط هثثتی زاضًس. هقساض هؼٌازاضی ًیع زض تواهی هَضاز تع ECRMفٌاٍضی  تط هَفقیت 

تطای ؾاظُ هَفقیت  (  )هقساض ضطیة تؼییي . قَز ّای پػٍّف تاییس هی % فطضی95ِزّس تا اعویٌاى  اؾت کِ ًكاى هی
ECRM اظ تغییطات هَفقیت 50اًس  ّای پػٍّف تَاًؿتِ زّس کِ ؾاظُ قَی تسؾت آهسُ اؾت. ایي ًتایح ًكاى هی %ECRM  ضا
 ٌس.تثییي کٌ

 اضظیاتی تطاظـ هسلج( 
ّا  قًَس ٍ تا پطؾف زض ًْایت تطاظـ هسل هَضز تطضؾی قطاض گطفتِ اؾت. قاذم اضظیاتی تطاظـ تط اؾاؼ هسل زضًٍی تؼییي هی

ّای تطاظـ انلی  کٌس. قاذم ّا تَخِ هی پصیط( کاضی ًساضز ٍ تٌْا تِ هتغیطّای پٌْاى ٍ ضٍاتظ هیاى آى )هتغیطّای هكاّسُ

 ( آهسُ اؾت.6زض خسٍل قواضُ ) GOFٍ آهاضُ  (  )، قاذم (  )ضطیة تؼییي 

 ّای زضًٍعای هسل (: ضطیة تؼییي ؾاظ6ُقواضُ )خسٍل 

Rقاذم  ظا هتغیط زٍضى
2

Qقاذم  
2 GOF 

 ECRM 512/0 507/0 696/0هَفقیت 

 
قَی  ECRMظای هسل اؾت. هقساض ضطیة تؼییي تطای ؾاظُ هَفقیت  هتغیط زٍضى ECRM(، ؾاظُ هَفقیت 6) خسٍل تطاؾاؼ 

 زضنس اظ تغییطات ایي هتغیطّا ضا تثییي کٌٌس.  92اًس  زّس کِ هتغیطّای هؿتقل تَاًؿتِ اؾت. ایي ًتایح ًكاى هی
 Tenenhaus et)تَؾظ  GOFاؾت. هؼیاض  GOFهْوتطیي قاذم تطاظـ هسل زض تکٌیک حساقل هدصٍضات خعیی قاذم 

al., 2005)  .اتساع گطزیس(Wetzels et al., 2009)  ضا تِ ػٌَاى هقازیط ضؼیف، هتَؾظ ٍ  36/0ٍ  25/0، 01/0ؾِ هقساض
ّای  قاذمهیاًگیي »ٍ « هیاًگیي ضطیة تؼییي»اًس. ایي قاذم تا اؾتفازُ اظ هدصٍض حانلضطب  هؼطفی ًوَزُ Gofقَی تطای 

  قاتل هحاؾثِ اؾت.« 4افعًٍگی

    √(  ̅̅̅̅ )  (           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅) 
 

         (                     1ضاتغِ 

 هقساض ًیکَیی تطاظـ زض ایي هغالؼِ تطاتط اؾت:

    √           
 

       (                        2ضاتغِ        

 زّس تطاظـ هسل هغلَب اؾت. هحاؾثِ قسُ کِ ًكاى هی 438/0ًیع  GOFقاذم 

 یج ي بحثوتا -3
ّای  ّای هطتَط تِ ٍیػگی تٌسی ٍ اضائِ ًوَز. ًرؿت یافتِ تَاى زض زٍ زؾتِ فطاگیط ترف زؾتاٍضزّای تحلیلی ایي پػٍّف ضا هی

ّا ٍ  ّای تحقیق.  زض آظهَى فطضیِ ّای ذام گطزآٍضی قسُ پیطاهَى فطضیِ ػوَهی پاؾرگَیاى ٍ زٍم اعلاػات حانل اظ زازُ
 اج قسُ اؾت:تحث پػٍّف هَاضز شیل اؾتٌ

 ,.Sin et alهحَضی زض تیكتط هغالؼات ) ی تاثیط زاضز. ّوچٌیي هتغیط هكتطیهحَض یتط هكتط یزاًف هكتط تیطیهس یّا اضظـ

 ,Lam & Li؛ Singh & Jain, 2017؛ Dalir et al., 2017؛ Garrido-Moreno & Padilla, 2011؛ 2005

هتغیط هحَضی زض ًظط گطفتِ قسُ اؾت. هتغیط هكتطی هحَضی  تِ ػٌَاى یک( Lindgreen & Aljukhadar, 2016؛ 2017
 ًقف زاضز. ECRMؾَ تحت تاثیط تاظاضیاتی زاذلی )کاضکٌاى( ٍ هسیطیت زاًف اؾت ٍ اظ ؾَی زیگط تط هَفقیت  اظ یک

                                                 
4
. Communalities 
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ای  ًیع زض هغالؼِ (Khoshbakhti & Moodi, 2017)تاثیط زاضز. ّوچٌیي  یهحَض یتط هكتط یزاذل یاتیتاظاض یّا اضظـ
تط  یزاذل یاتیتاظاض یّا اضظـ طیتاثضا تطضؾی کطزًس ٍ عثق ًتایح حانلِ،  ؾاظی هسیطیت اضتثاط تا هكتطی الکتطًٍیکی هَاًغ پیازُ

 ی ضا تاییس ًوَزًس.هحَض یهكتط
پصیطـ تِ هغالؼِ ػَاهل هَثط تط  (Badwan et al. 2017)تاثیط زاضز. ّوچٌیي  یهحَض یتط هكتط یفٌاٍض یّا اضظـ

 یّا اضظـ طیتاثعثق ًتایح حانلِ اظ هغالؼِ هصکَض،  اًس. پطزاذتِ طیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى زض هَؾؿات آهَـ ػالیهسی
 ی تاییس قس.هحَض یتط هكتط یفٌاٍض

 (Taherparvar & miandehi 2017)تاثیط زاضز. ّوچٌیي  ECRM تیتط هَفق یزاًف هكتط تیطیهس یّا اضظـ
اًس. عثق ًتایح تسؾت  ی اًدام زازُتا ذلق زاًف هكتط ECRM یکیالکتطًٍ یاضتثاط تا هكتط تیطیاتغِ هسض ای زض ظهیٌِ هغالؼِ

ذسهات تْتط تِ  ِیاضا یؾاظهاى تطا یهَخة تَاًوٌسؾاظ یتا هكتط کیاضتثاط الکتطًٍ تیطیهسآهسُ اظ هغالؼِ هصکَض، اثثات قس کِ 
 .گطزز یه اىیهكتط یٍ پطزاظـ اعلاػات قره یخوغ آٍض یتطا ِکپاضچیذَزکاض ٍ  یٌسّایفطآ دازیا قیاظ عط اىیهكتط
 & Navimipourتاثیط زاضز. ّوچٌیي زض هغالؼِ زیگطی تاظاضیاتی زاذلی ) ECRM تیتط هَفق یزاذل یاتیتاظاض یّا اضظـ

Soltani 2016 ؛Lindgreen & Aljukhadar, 2016 ؛Dalir et al., 2017 ؛Badwan et al., 2017 زٍ ػاهل )
اًس. زض ًتیدِ پػٍّف هصکَض  ی زاًؿتِزاذل یاتیتاظاض یّا اضظـتی زیگط زض هَفقیت هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى ضا حیا

هحَضی ٍ فٌاٍضی تكکیل  اؾت ٍ هسیطیت اضتثاط تا هكتطی اظ زٍ خعء هكتطی ECRMثاتت کطزًس فٌاٍضی خعء لایٌفک هَفقیت 
 قسُ اؾت.

تحت  ECRMهسیطیت زاًف هكتطی ثاتت قس هتغیط   تاثیط زاضز. ّوچٌیي زض هغالؼِ ECRM تیتط هَفق یفٌاٍض یّا اضظـ
؛ Garrido-Moreno & Padilla, 2011؛ Sin et al., 2005تاثیط تاظاضیاتی زاذلی )کاضکٌاى( ٍ هسیطیت زاًف اؾت. )

Singh & Jain, 2017.) 
هكتطی زض ایٌدا هفَْم ضوٌی تاکیس تط هكتطیاى کلیسی ضا تاثیط زاضز. تاکیس تط  ECRM تیتط هَفق یهحَض یهكتط یّا اضظـ

ّوطاُ زاضز ٍ زض هسیطیت اضتثاط تا هكتطی تاکیس تط هكتطیاى کلیسی یا هكتطیاًی اؾت کِ تطای ؾاظهاى ؾَزآٍضًس ٍ تط هَفقیت 
ECRM .تاثیطگصاضًس 

 Navimipour & Soltaniتَؾظ )ای کِ  ّوچٌیي زض هغالؼِ .تاثیط زاضز ECRM تیتط هَفق ٌِیّع تیطیهس یّا اضظـ

 اتیاضظـ ح یضٍاتظ تا هكتط تیطیزض هس يیازیهفَْم تٌ کاًدام گطزیس، ًتیدِ حانلِ ًكاى زاز کِ هسیطیت ّعیٌِ ی (2016
 زاضز. ECRMٍ تاثیط هؿتقیوی تط هَفقیت  اؾت اىیهكتط

هؿتقیوی کِ هكتطیاى تا اقساهات یک ؾاظهاى  تِ زلیل اضتثاطقَز  تِ هسیطاى، ضٍؾا ٍ هؼاًٍیي تاًک تَؾؼِ تؼاٍى پیكٌْاز هی
تطای ضقس ٍ تقا زض ػطنِ ضقاتت خْاًی تایس اضتثاط ذَز ضا  ّؿتٌس ، هكتطیاىّا هْوتطیي زاضایی اغلة ؾاظهاىٍ اظ آًداییکِ  زاضًس

ّا ٍ اًتظاضات  ًیاظهٌسی تا ایي ٍخَز تِ کاضگیطی ًظاهی ّسفوٌس ٍ کاضآهس زض تؼییي تیف اظ تیف افعایف زٌّس. ّا هكتطیاى تاًکتا 
اظ ؾَی زیگط  هكتطیاى تِ هٌظَض زؾتیاتی تِ ضضایت ٍ ضفغ ًیاظّای اعلاػاتی آى ّا تا حسٍزی ًازیسُ گطفتِ قسُ اؾت. کاضتطاى،

ؾیؿتوی تطای خصب ٍ  ،تاًکتٌاتطایي لاظم اؾت زض  ًقف زاضًس، ّا تاًکًویتَاى گفت ّوِ هكتطیاى تِ یک اًساظُ زض هَفقیت 
تلفیق زٍ ًظطیِ هسیطیت ضٍاتظ تا هكتطیاى  قَز تا پیكٌْاز هی تطیاى زاذلی ٍ ذاضخی عطاحی ٍ پیازُ ؾاظی قَز.اظ ایي ضٍحفؼ هك

تاثیط تیكتط هسیطیت زاًف هكتطی تط ضاّکاض هٌاؾثی تطای  قَز، کِ تا هسیطیت زاًف هكتطی قٌاذتِ هی ٍ هسیطیت زاًف،
 هحَضی تاقس. هكتطی

تاًک تَؾؼِ  يیضٍؾا ٍ هؼاًٍ طاى،یتِ هس ،ّطخاهؼِ اقتهاز ییایٍ پَ یذسهات هال ِئزضاضا یثکِ تاًکتاتَخِ تِ ًقف قّوچٌیي 
 هحهَل کیذسهات هٌاؾة تِ کاضکٌاى تِ ػٌَاى  ِیاضا طًسُیکِ ذَز زضتطگ یزاذل یاتیزضخْت اًدام تاظاض قَز یه كٌْازیتؼاٍى پ

ّا  تاًک یؾَزآٍض تایٍ ًْا یذاضخ اىیهكتط یٍ ٍفازاض تیآى حهَل ضضاٍ تِ تثغ  تطزُتْطُ  كاىیزضا یٍ ٍفازاض تیضضا دازیٍ ا
 یّا ؿتنیزّس کِ ؾ یزض ؾاظهاى ّا ًكاى ه یاضتثاط تا هكتط تیطیهس ؿتنیؾ یاظ کاضتطزّا یلیتحلّوچٌیي  .ًوایٌس يیضا تضو
 یزض حال ،کٌٌس یه غیضا تؿط یهكتطتا  یضٍاتظ اختواػ یاتیػول یّا ؿتنیزاضًس. ؾ یضا اظ تطٍى ؾاظ یثاًیپكت يیكتطیت یّوکاض
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ّطزٍ اظ  یٍ ّوکاض یلیتحل یّا ؿتنیقًَس. ؾ یؾاظهاى اؾتفازُ ه کیزاذل  یضٍاتظ اختواػ یتطا یّوکاض یّا ؿتنیکِ ؾ
ٍ زض ًْایت تاػث افعایف تاثیطگصاضی تاظاضیاتی زاذلی تط  کٌٌس یه یثاًیپكت یطیازگی یتا اضائِ فطنت ّا یزضٍى ؾاظ ٌسیفطآ

 هحَضی ذَاٌّس قس. هكتطی
 یطیگ تْطُ، تا ترف يیزض ا سُیتطٍظ هكکلات ػسٍ خلَگیطی اظ  اىیّا تِ هكتط تاًک یپطزاذت لاتیتؿْتِ هٌظَض پطزاذت کاهل 

اظ تطٍظ هكکلاتی اظیي قثیل خلَگیطی کطزُ ٍ هكتطی هحَضی ضا تایؿتی هَضز تَخِ تیكتطی قطاض زٌّس.  یّا ٍ فٌاٍض زازُ نیاظ ػظ
د هٌاؾة تِ ًیاظّای هكتطیاى تاًک تَؾؼِ تؼاٍى تَؾظ فٌاٍضی ٍ تْثَز تركیسى تِ آى، قازض ذَاٌّس تَز ضضایت تا ػطضِ پاؾ

تسٍى هحَضی قسم تطزاضًس. ّوچٌیي  تیكتط هكتطیاى تاًک ضا خلة ًوَزُ ٍ زض ضاؾتای افعایف تاثیط فٌاٍضی تط هكتطی
ٍکاض هوکي  هطتَط تِ هؼاهلات کؿة یّا زازُ نیحدن ػظ یاتیتاظٍ  طُیهحَض، شذ یفٌاٍض یّا ؿتنیاظ ؾ یًاق یّا یتَاًوٌس

اهطٍظ  یایهحَض تَزى زض زً یاؾت ٍ هكتط یضطٍض یهحَض تَزى قطع یهكتط یاعلاػات تطا یزض فٌاٍض یگصاضِ یٍ ؾطها ؿتیً
 تاقس. هیّا  تاًک یتطا یتضقات یتیهع

تا  اعلاػاتضا زض تثازل  یهغلَت تیضٍظ ٍضؼ فٌاٍضی اؾتفازُ اظ يیٌاظ اهکاًات ٍ اتعاض هٌاؾة، ّوچ یطیگ ا تْطُقَز ت پیكٌْاز هی
ًَاقم  ضفغ زض خْت یهقغؼ ّا یعَض ذال ٍ ًظطؾٌد تِ یگطٍّ یّا ههاحثِ یتا تطگعاض ّوچٌیي. سیًوا دازیا اىیهكتط

فطٌّگ هٌاؾة  دازیتاًک خْت ا طاىی. هسسیًوا اقسامی ٍ قاذم ٍفازاض اىیهكتط تیقاذم ضضا یذسهات ٍ زض خْت اضتقا
 هٌاؾةی تؿتط دازیا حال يیٍ زضػ یؾاظهاً یکاضکٌاى ٍ ٍاحسّا يیاًتكاض زاًف ت یتطا ت العامٍ فطاّن ًوَزى اهکاًا یؾاظهاً

زض  زاز. فیافعا ظیازیضا تا حس  یتا هكتط اضتثاطیت طیٍ ضقس هس دازیتا تتَاى ؾْن ا قَز یه كٌْازیاظ زاًف پ یتطزاض خْت تْطُ
تاثیط هسیطیت زاًف هكتطی تط هَفقیت هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک کٌس کِ  ضتثاط تا هكتطی تِ هسیطاى کوک هیهسیطیت اًْایت 

 تا هكتطیاى تیكتطی ضا تدطتِ کٌٌس.
 عیآًْا ً یاظ ٍفازاض یهٌس تیضضا يیزض ػ سیًثَزُ ٍ تا یکاف ّا تاًکآًْا زض  یهاًسگاض یتطا اىیهكتط یتوٌسیاهطٍظُ تٌْا ضضا

( ٍ ی)هكتط طًسُیزض قالة ذسهت گ ی، ػاهل اًؿاًیذسهات یّا تِ ػٌَاى ؾاظهاى عیً تَؾؼِ تؼاٍىنل قَز. زض تاًک حا ٌاىیاعو
 یتطا یتیطیهس یّا ّا ٍ ضٍـ کیاػوال تکٌٍ  تا اضائِ ٍ کؿة زضآهس ّؿتٌس یهٌثغ ؾَز آٍض يیتط هْنکِ زض قالة ذسهت زٌّسُ 

تا  تاًک تَؾؼِ تؼاٍى قسم تطزاضًس. یؾَز آٍض فیافعا یلَب ٍ هؿتوط زض ضاؾتاتِ هٌظَض تساٍم اضتثاعات هغ ًْاآ عُیحفؼ اًگ
 یتطا کپاضچِیذَزکاض ٍ  یّا ٌسیفطآ دازیا قیاظ عط اىیاضائِ ذسهات تْتط تِ هكتط یتطا تاًک یتَاًوٌسؾاظؾاظی ایي هْن  پیازُ

اضیاتی زاذلی تط هَفقیت هسیطیت اضتثاط قَز ٍ زض ًتیدِ آى تاظ احطاظ هی اىیهكتط یٍ پطزاظـ اعلاػات قره یخوغ آٍض
 الکتطًٍیک تا هكتطیاى تاثیط ظیازی ذَاّس گصاقت.

تَاًٌس تا  ّؿتٌس، هیذَز  اىیهكتط یاظّایٍ ً تَقؼات قیّوَاضُ تِ زًثال تحق یّا تِ ػٌَاى هَؾؿات اقتهاز اًکاظ آًداییکِ ت
 ِیزض اضا یآٍض تْثَز ػولکطز ٍ ًَ ٌِیآى، ظه یػت ٍ اثطتركؾط فیٍ افعا اىیاضتثاط تا هكتط لیتؿْ ٍاعلاػات  یفٌاٍضاضائِ 

ّن اهکاًات ٍضٍز تِ ػطنِ تداضت  ا،یضٍظ زً یکیالکتطًٍ یّا یضٍـ اؾتفازُ اظ فٌاٍض ی. اظ عطفکٌٌس فطاّن ضا یذسهات تاًک
ی تحقق تاًکساض یتازض ضاؾ تركس، لصا لاظم اؾت تا یضا ؾَْلت ه کیتحقق زٍلت الکتطًٍ ٌِیکٌس ٍ ّن ظه یضافطاّن ه کیالکتطًٍ
 کیالکتطًٍ یاضتثاط هَثطتط تاًکساض عیتِ آًْا ٍ ً سىیٍ ؾطػت ترك یکٌتطل ٍ ًظاضت تط اهَض تاًکساض یتطا ییکاضّا ضاُ کیالکتطًٍ

 گطزز. ِئاضا اىیتا هكتط
اظ  یاضتثاط تا هكتط تیطی. هسکٌس هیًقف  یفایا یًگْساقتي هكتط یتطا ییّسف ًْا کیتِ ػٌَاى  یاضتثاط تا هكتط تیطیهس

زض  .ضٍز یتکاض ه هؤثط یفطٍـ ٍ ذسهات ،یاتیتاظاض یٌسّایاظ فطآ یثاًیتپك یٍ تطا تَزُ ّا تاًک یتطا یاتیهْن ٍ ح اضیخولِ ًکات تؿ
 تیطیهس ی،کیالکتطًٍ یاضتثاط تا هكتط تیطیٍ هس اىیاضتثاط تا هكتط یتطقطاض یزض زؾتطؼ تطا یتا اتعاضّاایي ضاؾتا تایؿتی 

 یکیالکتطًٍ یطاضتثاط تا هكت تیطی. هستطؾاًٌستِ تکاهل  یکیالکتطًٍ یاضتثاط تا هكتط تیطیزضٍى هس ی ضاتثاط تا هكتطاض
 ٍگصقتِ تؿٌسُ کٌٌس  یّا یتَاًٌس تِ اؾتطاتػ یًو گطیز ّا تاًکاؾت.  یاضتثاط تا هكتط تیطیهس یایزض زً نیپاضازا يیستطیخس
 .اى ضا ؾاظگاض کٌٌستاظاض، ذَزق كطفتیّوطاُ تا پ یؿتیتا
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 يیضٍؾا ٍ هؼاًٍ طاى،یهس، تِ چالف هْن زض ضقاتت کؿة ٍ کاض اؾت کی ،یکاضآهس ضٍاتظ هكتط تیطیهستا تَخِ تِ ایي هْن کِ 
اعلاػات هٌاؾثی ضا کؿة کٌٌس ٍ زضذَض  ّؿتٌس یچِ کؿاً اًكاىیهكتط ٌکِیزضتاضُ ا قَز یه كٌْازیتاًک تَؾؼِ تؼاٍى پ

 یاخطاتَاًٌس تا  ّا تطآیٌس. ّوچٌیي هی کطزى آىتطعطف  ضا ًیع قٌاذتِ ٍ زض نسزآًْا  یاظّایًتظاضات ٍ ًااعلاػات تسؾت آهسُ، 
تاظزّی تیكتط تاًک تَؾؼِ تؼاٍى قًَس.  دِیٍ خصب آًْا ٍ زض ًت ی، ٍفازاضیهكتط تیضضا فیؾثة افعاهسیطیت ّعیٌِ هَثط 

 گطزز. ی ٍ هَفقیت هسیطیت اضتثاط الکتطًٍیک تا هكتطیاى هیاتیهٌدط تِ تْثَز ػولکطز تاظاضػلاٍُ تط آى هسیطیت ّعیٌِ 
ای هاًٌس فطٍـ ایٌتطًتی هَضز هغالؼِ قطاض  تَاًٌس ضٍاتظ هصکَض ضا زیسگاّی تٌیازی ٍ زض ؾغح نٌؼت ٍ یا حَظُ پػٍّكگطاى آتی هی

ى اتعاضی تطای هغالؼات آیٌسُ اضتقا زٌّس ٍ یا زٌّس تا هسل اضائِ قسُ زض ایي تحقیق ضا زض هقیاؼ تعضگتط ًیع اضظیاتی کطزُ ٍ تِ ػٌَا
 تیطیهس تیػَاهل هَثط تط هَفقّای  اتؼاز زیگطی ضا ًیع ٍاضز ایي هسل ؾاظًس. زض ایي هغالؼِ کَقف قسُ اؾت تا تیكتط خٌثِ

زض هداهغ آکازهیک  قٌاؾایی ٍ هَضز تحلیل قطاض گیطز اها اظ آًدا کِ هغالؼات هیساًی تؿیاض اًسکی اىیتا هكتط کیاضتثاط الکتطًٍ
تَاًٌس تا افعایف عیف هغالؼات ذَز تِ تْثَز هقیاؼ عطاحی قسُ اظ  تَیػُ زاذلی نَضت گطفتِ اؾت، لصا پػٍّكگطاى آتی هی

 ّا اقسام ًوایٌس. ّا ٍ ػاهل عطیق قٌاؾایی ٍ تؼسیل آیتن
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Abstract 
This research is aimed at modeling the effective factors on the success of electronic communication 

management with customers in the tose’e ta’avon bank. The present study is a descriptive-survey 

method in terms of applied purpose and in terms of data collection method. The statistical population 

of this study is the heads, deputies and employees with the history of branches of the Cooperative 

Development Bank in Tehran. Finally, 115 questionnaires were compiled. The research questionnaire 

consisted of 30 specialized questions with a 5-point Likert scale. The validity of the questionnaire has 

been confirmed by the experts in terms of content validity and the validity of the questionnaire has 

been done with the model of measurement, convergent validity and divergent validity. Also, 

Cronbach's alpha coefficient was 0.994 and Cronbach's alpha coefficient and the combined reliability 

of each dimension was greater than 0.7, which indicates the desirability of the questionnaire. To test 

the research hypotheses, Minimal Squares technique has been used. After analyzing the data, the 

results show that customer knowledge management, technology and internal marketing have an impact 

on customer orientation. On the other hand, customer knowledge management, internal marketing, 

technology, customer orientation and cost management have an impact on the success of electronic 

communication management with customers. 

Keywords: customer knowledge management, customer-orientation, internal marketing, success of 

ECRM, technology. 
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