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 چکیده
های اخیر، مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری در جهت کسب   های اطلاعاتی و ارتباطی در سالآوریبا پیشرفت فن

ها به صورتی فزاینبد  ببه اهتیبت خبناخت     هر چند سازمان. ری از موسسات قرار گرفته استمزیت رقابتی موردتوجه بسیا
-برند، اما تصتیم برای اجرای مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری، ببا ناسبازگاری میبان فبن    بهتر مشتریان خود پی می

عیارهای موفقیت در ایبن وبوز  ببا مشبک      های بازاریابی و فقدان مبانی نظری برای تدوین مهای اطلاعاتی و راهبردآوری
الکترونیکی ببا مشبتری در قالب      ارتباطاز این رو، این مطالعه به تبیین مدل موفقیت سیستم مدیریت . مواجه خد  است

هبا، بیشبتر   ایبن سباز   . پردازدآوری، کارایی، رضایت مشتری و سودآوری میمتغیرهای کیفیت اطلاعات مشتری، نظام فن
هبای رضبایت   های اطلاعباتی و دیبدگا   که تاکنون در مبانی نظری موفقیت سیستمدهد را پوخش میاهیتی متغیرها و مف

پرسشبنامه   903ایبم کبه از تیلیب  نتبای      در این پژوهش به خواهد تجربی فراوانی دست یافته. مشتری مطرح خد  است
رو توزیع خد  اسبت  ددر صنعت خو هاییرکتها میان کارکنان و مشتریان آن دسته از خاین پرسشنامه. واص  خد  است

تواند راهی جدیبد را  نتای  این تیقیق می. اندازی سیستم مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری مبادرت کرد  اندکه به را 
 . دمدار و مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری باز کنهای بازاریابی رابطهدر صنعت خودرو و استفاد  از مفاهیم و مدل
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 مقدمه
هبای گشخبته متتبایز    جهان معاصر در طول چند دهه اخیر صینه تغییرات مداومی بود  است که آن را از تتامی دور 

های پیشرفته به قدری زندگی بشر را تیت تاثیر قبرار  آوریتنی بر فنمب« جامعه ارتباطی جدید »پیامدها و آثار . سازدمی
در این میان ووز  بازاریبابی ببیش از سبایر    . ناپشیر ساخته استهای نوین را اجتنابداد  است که بکارگیری تدابیر و روش

بازاریبابی چبه در کسب  و    در دو دهه گشخبته، نربرش   ها از تغییرات دنیای مدرن تاثیر پشیرفته است، به نیوی که ووز 
توزیع، ترفیبع، قیتبت و   )های چهارگانه کارها و چه در نهادهای خدمت رسان بخش دولتی تغییر نتود  و از طراوی مؤلفه

4Psموسوم به ( میصول
 Day, 1994).)های ارتباطی گرایش یافته است به ایجاد روابط، تعاملات و خبکه  

یکبی  . انبد وم بازاریابی، فنون جدیدی نیز در این رخته پا به عرصه وجود نهاد هترا  با گسترش و تکام  روزافزون مفه
های بازاریابی و میققان بازار تبدی  گردیبد ،  دهه اخیر به موضوعی داغ و با اهتیت در میان تئوریسین از این فنون که در

لبزوم ایجباد و وفبو رواببط قبوی و       .اسبت   اخیرا مدیریت ارتباط الکترونیکبی ببا مشبتری    و 9با مشتریارتباط مدیریت 
تر یافتن مشتری جدید نسبت به وفو مشتریان قبدیتی و در نهایبت لبزوم    های بسیارسنرینبلندمدت با مشتریان، هزینه

-های هنرفت بر روی سیستمگشاریها را به سرمایهتترکز بر مشتریان کلیدی به عنوان مهتترین منبع سودآوری، سازمان

هبا نیباز ببه    سازمان بنابراین اکنون مسأله اصلی(.  Zahorik,2002 &Rust. )ی وادار ساخته استبا مشتر ارتباطهای 
. هبای آنبان اسبت   وفو سطح بالایی از ارتباط مستتر و مطلوب با مشتریان و پاسخرویی به موقع به نیازهبا و درخواسبت  

 .  کندلی سازمان نقشی ویاتی ایفا میهای رابطه میور در موفقیت کبنابراین استفاد  کارامد و موفق از سیستم
بخش ابتدایی تیقیق واضر به بررسی مببانی نظبری مبدیریت ارتبباط الکترونیکبی ببا مشبتری و مبدل موفقیبت آن          

پیشبنهادهایی اراهبه    ،گیبرد و در پایبان  در بخش بعد، فرضیات تیقیق مطرح و مورد تیلی  قرار می. اختصاص یافته است
   .گرددمی

 پیشینه تحقیق مبانی نظری و

  مدیریت رابطه با مشتری

مدار است و به عنبوان اببزاری در خبدمت آن    بازاریابی رابطه مدیریت رابطه با مشتری یک راهبرد کس  وکار مبتنی بر
تلاخی یکپارچه برای تعریف، نرهداری و ایجباد یبک خببکه ارتبباط ببا      توان می رامدیریت رابطه با مشتری  .گیردمی قرار

، خخصبی خبد  و    های تعاملیاز طریق تتاس طرفینتقویت مستتر این خبکه برای کس  مزیت دوجانبه برای مشتری و 
پبان و هتکباران    .(Sheth & Parvatiyar, 2000) سبت ناد یبک دور  زمبانی طبولانی   هترا  با ارزش افزود  در طول 

هتبرا   انقبلاب آتبی مبدیریت را ببه     بطه با مشتری مدیریت را ،مداررابطهبا ارتقا و گسترش ابزارهای بازاریابی که معتقدند 
ولبی تفاسبیر    رسبد، می عقید  ای ساد  و روخن به نظر مدیریت رابطه با مشتریاگر چه  که کنندها عنوان میآن. آوردمی

های بازاریبابی، فبروش و خبدمات از    یکپارچه سازی بخش مدیریت رابطه با مشتریبرای بعضی، . مختلفی از آن خد  است
ارزش تعام  با هبر مشبتری را    است که (IT) اطلاعاتآوری ¬فن یق مستق  ساختن فرایندهای کس  و کار مبتنی برطر

ی است که بر یصرفا نتیجه ای از بازاریابی رابطه ا مدیریت رابطه با مشتریبرای نظریه پردازان دیرر، . رساندمی به وداکثر
 . Pan et al,2004)) آورتر تاکید دارداز طریق مشتریان سود دستیابی به سودهای بالاتر

 صاوبنظران عنوان کرد  اند، باید چهار اص  مهم برای مدیریت رابطه ببا مشبتری قاهب  خبد    با این وال هتانرونه که 
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Khalifa & Liu,2002):) 
  های بسیار مهم نرریسته خودبه مشتریان باید به عنوان دارایی . 
  شتریان مطلوب نیستندسودآوری مشتریان متفاوت است و هته م. 
  های قیتتی متفاوتی هستندمشتریان دارای نیازها، ترجییات، رفتارخرید و وساسیت. 
  هبا  ها سبازگار و منطببق ببا آن   توانند از طریق آگاهی از نیازها و علایق مشتری میصولاتشان را با آنمی هاخرکت
 . سازند

اراهه  مدیریت رابطه با مشتریمشتری در تبیین ابعاد مختلف این  های اصلی صاوبنظران مدیریت رابطه باذیلاً دیدگا 
 :خودمی

  (Fluss, 2000)  های مختلفسازی درآمد و سود از طریق ترکی  بخشابزار بهینه

  Butler)  (2000 ,گردآوری، ذخیر  و تجزیه و تیلی  اطلاعات رفتاری برای جشب و وفو مشتریان
 (Galimi,2000)ها و مشارکت با آن نتخ مشتریان م دستیابی ووفوفرایند 

 Pan et) ) ها و مستق  ساختن فرایندهای کس  و کبار سازی فعالیتهای اطلاعات در یکپارچهآوریفنبه کارگیری 

al,2004 
هبای بسبیاری ببرای برقبراری     فرصبت  ،ظهور و غلبه فضای الکترونیبک با :  یمدیریت ارتباط الکترونیک با مشتر

و خیو  جدیدی از ارتباط ببا مشبتری ببا     (George, 2000) تر با مشتری فراهم خد  استو صتیتی ترارتباط مناس 
ترکیبی از نرم افبزار،   الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت  .گرفته است خک الکترونیک با مشتری  ارتباطعنوان مدیریت 

مبدیریت  در واقبع،   .مطلوب با مشبتری اسبت   تباطاردر جهت برقراری مدیریت  اتسخت افزار، فرایندها، کاربردها و تعهد
ببرعک   . سبت ناد  چیزی بین مدیریت رابطه ببا مشبتری و کسب  وکبار الکترونیبک     باید را  ارتباط الکترونیکی با مشتری

از یبک   الکترونیبک ببا مشبتری   ارتبباط  مبدیریت  که به دنبال خدمت به مشتریان اصلی اسبت،   مدیریت رابطه با مشتری
هبای جبامع   برای مدیریت هتبه بازارهبا، طبرح    را جستجو در اینترنت برخوردار است که کاربرد واودی ساختار مبتنی بر

از  الکترونیبک ببا مشبتری    ارتباطمدیریت  .گیردمی های خدمات و پشتیبانی در اینترنت درنظر، فروش و عتلیاتیتبلیغات
هبای وب  رو به تتباس  رونیک ایجاد گشته و از اینلیاظ کارکردی برای مدیریت تعاملات اینترنتی در کس  وکارهای الکت

 .(Fluss, 2000) پردازدمیور و تعاملی می
هبا و  در خناخت خواسبته بازاریابی  انهای فروش و مدیرتوانند به نتایندگیمیالکترونیک با مشتری  ارتباطمدیریت ابزارهای 

ه بب  توانبد اطلاعبات مشبتری را   مبی  نبد کبه  ابه کار گرفتههایی را ها تکنولوژیبرخی خرکتاکنون . کنندکتک نیازهای مشتری 
 هبا آنهای فبروش پبیش از تتباس مشبتری ببا      نتایندگی آمادگیاین اطلاعات برای کتک به . های فروش منتق  کندنتایندگی
یبا چنبد    از یبک را فروش و اطلاعات مشتری  میصولات،به های مربوط داد متعددی ی هاافزارنرم. گیردقرار میخان  سدردستر

از سوی دیرر، اطلاعاتی راجع به میصول از طریق وب، پست الکترونیکی و یبا تلفبن هتبرا     . ندنکمنبع در سازمان گردآوری می
از یبک خریبدار    مشتری در فراینبد معاملبه  با اراهه اطلاعات پیش از درخواست مشتری،  به این ترتی . خودبه مشتری ارسال می

 .( Fjermestad,2004 &Scullin) خودبا درگیری اندک  تبدی  میبا درگیری زیاد به خریداری 
هبای مختصبر از   تواند به تهیبه خبرح وبال   می درگیری در خرید، علاو  بر اثرگشاری برالکترونیک با مشتری  ارتباطمدیریت 

یبا رفتبارمیور   جتعیبت خبناختی    ،هبا به طور سنتی خرح وال. کندکتک ها موردنیاز آنمشتریان و مشخص کردن میصولات 
، اینکه ببه چبه   وی ، تعداد فرزنداناو تواند خام  می  زندگی فرد، متاه  یا مجرد بودنخرح وال جتعیت خناختی می. اندبود 

که مشبتری در ایسبترا  وب خبرکت     استزمانی  مدت ،های رفتارمیورخرح وال. باخد.. .مند است وها یا مجلاتی علاقهروزنامه
. بر اقبدامات عتلبی مشبتری متترکبز اسبت      ،دهد و درواقعمی را در ایسترا  مدنظر قراراو یا جریان کلیک پردازد به جستجو می
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افزاید و در اراهه میصبولات سبفارش خبد     می هایک نوع هوختندی به این نوع خرح وال لکترونیک با مشتریارتباط امدیریت 
-ها نیز به خبرکت کتبک مبی   در صرفه جویی در هزینهک با مشتری الکترونی ارتباطمدیریت ابزارهای . رساندبه خرکت یاری می

هبا  علاو  بر ایبن، بسبیاری از خبرکت   . میزان بازدیدکنندگان از یک صفیه بود ،راجع به یک ایسترا  وب ،را  سنتی قضاوت. کند
 گرفبت یبازدیبد قبرار مب    مبورد  کبه در یبک مبدت زمبان معبین     کردنبد  تعیبین مبی  هدف خود را ببر مبنبای تعبداد صبفیاتی     

;Guleri,2000) (Fluss, 2000. هبا  از ایبن رو، خبرکت  . کننددرصد از بازدیدکنندگان وب واقعا خرید می  تنها  وال، با این
 ارتبباط مبدیریت   هبر خبرکت ببا اسبتفاد  از     .باید زمان زیادی را صرف کنند تا چرایی عدم خریبد مشبتریان را پیریبری کننبد    

های ازدست رفتبه یبک جایربا  خباص ببین      و کاهش فروش الکترونیکهای افزایش فروش می تواند برایالکترونیک با مشتری 
 . ( Fjermestad,2004 &Scullin) خود ایجاد کند یمشتریان برا

. تواند مبوثر واقبع خبود   می در را  اندازی خطوط جدید میصولات و خدمات نیز الکترونیک با مشتریارتباط مدیریت 
 ارتبباط مدیریت با .  های پنهان یا جدید مشتریان ضرور استا و تامین خواستهبقابت با رقافزودن میصولات جدید برای ر

توان مشبخص کبرد کبه مشبتریان خواهبان چبه میصبولات و خبدماتی هسبتند و کبدامیک از           الکترونیک با مشتری می
ابتدا باید مشبتریانش  ، مدیریت تولیدپیش از گسترش، اضافه کردن یا اصلاح خطوط . میصولات جدید موفق خواهند خد

هایی که در ایجاد رابطه نزدیک ببا مشبتریان و   به علت توانتندی الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت را بشناسد و مسلتا 
گیری برای اراهه میصولات ها در تصتیمتواند به عنوان یکی از بهترین سیستممی ،ها و نیازهای آنان داردخناخت خواسته

 .قرار گیرد جدید مورداستفاد 
یکبی   بلکه ،تکنولوژی اطلاعات، صرفا جنبه تکنولوژیک ندارد اتدیرر ابداع مانند الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت 

کنند و طراوبی  می استفاد از آن  3ها به عنوان یک راهبرد تجاری مشتری میورترین ابداعاتی است که سازماناز گسترد 
مبدیریت  دو نبوع  تبوان  می از این رو،. (Galimi,2000) رایندها را نیز دربرمی گیردها و مهندسی مجدد فمجدد فعالیت

ببه   عتلیباتی  الکترونیک ببا مشبتری   ارتباطمدیریت . را از هم تفکیک کرد تیلیلی عتلیاتی و الکترونیک با مشتری ارتباط
س تلفنبی یبا نامبه نرباری ببا      های درون خرکت هتچون تتاتواند خام  تتاسمی نقاط تتاس با مشتری مربوط است که

از  .را در ببر گیبرد   پست الکترونیبک  استفاد  ازیا به صورت تتاس با خارج خرکت مث  فروش به مشتری یا  باخد مشتری
... وب، پست الکترونیکی، تلفن، فروش مسبتقیم، فکب  و  ایسترا  تواند هر چیزی اعم از می این رو، نقاط تتاس با مشتری

هبدف عتبد    . های مشتری استوجم وسیعی از داد  شوژی برای پردازلتکنو نوعی یلی مستلزمتیلمدیریت  .خام  خود
خناخت مشتریان از طریق تجزیه و تیلی  عوام  جتعیت خناختی، الروهای خرید و  مدیریت مشتری خام این بخش از 

 . خواهد بودهای جدید کس  و کار سایر عوام  برای ایجاد فرصت
روح و دیرران با اراهه مدلی تباثیر اسبتقرار سیسبتم     :ارتباط الکترونیک با مشترییریت مدمدل عوامل موفقیت 

کبه   (Roh et al, 2005) الکترونیک با مشتری را بر موفقیت درونی و بیرونی سازمان بررسی کرد  اند ارتباطمدیریت 
هبای آن در  بعاد ایبن مبدل و مولفبه   ا. در این تیقیق مبنای اراهه فرضیات و سنجش موفقیت این سیستم قرار گرفته است

 . خودبررسی می 1و جدول  1خک  
 

 الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت  قراراست          موفقیت درونی               موفقیت بیرونی 
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 مشتري

 سودآوري
 يا

 اثربخشی

مناسب بودن 
 فرايندها



 
                                             
                                            
                                           

 
 ( Roh & et al,2005 :منبع )

 الکترونیک با مشتریارتباط مدیریت مدل عوام  موفقیت نظام   - 1خک  
 

دلبون و   عوام  موثر بر استقرار این سیستم بر ابعاد کبار  :الکترونیک با مشتری ارتباطیریت مد سیستم استقرار
مناس  بودن فرآینبد، کیفیبت اطلاعبات تئبوری و     این دو پژوهشرر، سه بعد . مک لین در را  اندازی سیستم استوار است

ایبن   .(DeLone & McLean, 1992): را برای استقرار مناس  یک سیسبتم قاهب  خبد  انبد    آوری سیستم نظام فن
 .ها مورداستفاد  قرار گرفته استهای فرعی آنمجتوعه عوام  در تیقیق واضر نیز با ایجاد تغییراتی در خاخص

. آفرینبد ببه کباربران سیسبتم مرببوط اسبت      مبدیریت مبی  سیستم این از ارزخی که  یبخش :کیفیت اطلاعات مشتری
 , Pitt &Watson)  خد  برای ارزیبابی موفقیبت سیسبتم ضبرورت بسبیار دارد     بنابراین برداخت مشتریان از خدمات اراهه 

خبام    یخصوصبیات  ،در یک پبژوهش . گیری کیفیت اطلاعات برخترد  خد  استبرای انداز  ویژگیتاکنون چندین  .(1995
اهانبه و مرببوط ببودن    بودن ستاند ، قابلیت اعتتباد، کامب  ببودن، آگ    یبندزمانمبتنی بر صداقت، قابلیت کاربرد، مقبولیت، 

دلبون و مبک لبین ببر ارتبباط میبان کیفیبت ببالای         (. (Khalifa & Liu,2002 اطلاعات موردبررسی قرار گرفته است
ای تاکید داختند و البته عنوان کردند که بخش عتد  الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت اطلاعات مشتری با موفقیت 

جبا، ببرای سبنجش     در ایبن . (DeLone & McLean, 1992) ودی استخه میان کیفیت و موفقیت از این ارتباط
 سبودمندی اطلاعبات، بخبش بنبدی     ،(DBMS)ی واوبد  یب اهای ایجاد پایربا  داد  مولفه از  کیفیت اطلاعات مشتری

 .خودنیازهای مشتری یا ارباب رجوع استفاد  میاطلاعات و پیش بینی  مناس 
معیبار تعیبین کننبد      .تاس آن آوری ¬فننظام ، ارزیابی درونی اینی یکی از معیارها :این سیستمآوری ¬فننظام 

 & Markus & Robey, 1988; Nelson S)، خصوصیات عتلکردی سیستم تیبت مطالعبه اسبت   آورینظام فندر ارزیابی 

Berg, 2000). د، زمبان  برداری از منابع، قابلیت اعتتبا بهر به صورت  ها را صاوبنظران و نویسندگان مختلف این ویژگی
ببودن،  و جبامع  ها، قابلیبت اعتتباد، کامب     صیت داد  ؛(Winer,2001)اطلاعاتی پاسخرویی و سهولت استفاد  از پایانه

تداوم تتاس کاربر، کیفیت مستند سازی و وتبی گباهی    و  (Kotler, 2001) انعطاف پشیری سیستم و سهولت استفاد 
      .اندکرد  تبیین (Seddon, 1997) قابلیت نرهداری کد برنامه

کتبک ببه پیباد     ، بسترسازی برای مدیریت رابطه با مشبتری : هایهای اراهه خد  در بالا، مؤلفهبا ترکی  مولفهدراین مطالعه 
مبدنظر  آوری ¬فبن هبای نظبام   و قابلیت ایجاد یک خبکه ارتباطی سراسری به عنوان مولفه سازی نظام مناس  ارتباط با مشتری

 . قرار خواهد گرفت
مناس  بودن فرایند بخشبی از بیبت تناسب  تکنولوژیبک اسبت کبه       : این سیستم مدیریتسب بودن فرایند منا

درایبن پبژوهش ببا    . تواند در سیستم به کار گرفته خودسازد که میهایی را مشخص میآوریمجتوعه ای از فرایندها و فن
، از چهبار  (هبای خودروسبازی  خبرکت )ررسبی  ها بر مبنای صنعت مبورد ب ترکی  نظریات پژوهشرران مختلف و اصلاح آن

نیو  تعام  با مشتری و ارباب رجوع در سیستم، قابلیت برقراری ارتباط میان مناطق مختلف جغرافیبایی، خخصبی   : معیار
 . خودمی کردن خدمات و پیریری و  مشکلات به عنوان معیارهای مناس  بودن فرایند استفاد 



در ایبن سیسبتم مبدیریت    موفقیت اجبرای   :(فرایندهای سیستمرایی کا) این سیستم مدیریت موفقیت درونی
که پارامترهای چندگانه ای چون زمان، هزینبه و عتلکبرد   خود ارزیابی میای قال  دستیابی به اهداف از پیش تعیین خد 

آن متفباوت   با، اما کارایی یک معیار مهم و مفید عتلکرد است که اگرچه ارتباط نزدیکی با بهر  وری دارد .گیردرا دربرمی
 ;Seddon, 1997) بر خلاف بهر  وری، کارایی فنی کتتر توسبط پژوهشبرران موردبررسبی قبرار گرفتبه اسبت      . است

Shao & Lin, 2002) .بهبود کارایی عتلیاتی است، متکن است بسیاری از تکنیبک   ،زمانی که هدف سرمایه گشاری-

 . های ارزیابی سنتی مدنظر قرار گیرد

هبای مسبتقیم   توان با هزینبه ها را میکنند و آنمی ایجاد( مالی )ها، نوعی مزایای مشهود ن سرمایه گشاریبرخی از ای
ببا  . کننبد مبی  عتلیاتی، به طور سنتی از مزایای کارایی سرمایه گشاری بهر  برداری رهایاین قبی  استقرا. پروژ  تقاب  داد

و پاسبخروی   مناسب  یک زیرساخت ایجاد یعنی  ،ترراهبردی گسترد  بهوال، بسیاری از مدیران اکنون توجه خود را  این
IT  سرمایه گبشاری ببه عنبوان     های، هنوز چرونری ارزیابی، تشریح و هتسان سازی استنتاجبا این وجود. اندکرد معطوف

 .(Selingman,2000; Irani,2002) یک علامت سوال مطرح است
 ارتبباط مبدیریت  است و دستیابی جامع داخلی به فرایند  متفاوت ای سنتیمعیاره با ISدراین مطالعه، معیار موفقیت 

را ببه عنبوان یکبی از معیارهبای درونبی      مبدیریت  این ما کارایی داخلی . خرکت را نیز دربرمی گیرد الکترونیک با مشتری
کارایی ببرای نشبان   از  وسنجیم پاسخرویی می زمانکاهش  وها ، کاهش هزینهارتباطاتدر قال  سهولت  آناجرای موفق 

بدین معنا که سطوح بالاتر کارایی داخلبی ببه معنبای سبطوح ببالاتر      . کنیممی سیستم استفاد این دادن موفقیت داخلی 
 .   خودمی تلقی الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت سیستم 

 اقلام مورد نظر در عوام  موفقیت و معیارهای موفقیت سازمان - 1 جدول
 م مورد نظراقلا عوامل سازه

عوامل مؤثر در 
استقرار مدیریت 

الکترونیک با  ارتباط
 مشتری

 کیفیت اطلاعات مشتری

 (DBMS)ایجاد پایرا  داد  ای واود 

 سودمندی اطلاعات

 اطلاعات مناس  بخش بندی

 نیازهای مشتری یا ارباب رجوعپیش بینی 

 نظام فناوری
 بستر سازی برای مدیریت رابطه با مشتری

 کتک به پیاد  سازی نظام مناس  ارتباط با مشتری

 قابلیت ایجاد یک خبکه ارتباطی سراسری

 عوام  موفقیت درونی

 کارایی
 سهولت ارتباطات

 هاکاهش هزینه
 کاهش زمان پاسخرویی

 رضایت مشتری

 تعام  دوستانه با مشتریان
 تصویر مثبت از خرکت

 کاهش خکایات ارباب رجوع
 رضایت کلی ارباب رجوع یا مشتری

 سودآوری عوام  موفقیت بیرونی
 بهبود کیفیت خدمات

 افزایش خدمات اراهه خد 
 تتای  ارباب رجوع به مراجعه مجدد

 



هبای  ها و واکنشرضایت پیامد مجتوع ادراکات، ارزیابی :الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت رضایت مشتری و 
 ,Parahaland & Ramaswomy, 2000) (Selingmanمصرف یک میصبول یبا خبدمت اسبت      خناسانه بهروان

نهبایی کبه خبرکت از طریبق     یبا مجبازی   رضایت مشتری بر میصولات و خدمات فیزیکی  در مطالعات بازاریابی،. ;2000
 ارزیبابی . (Yi, 1990)متترکز است دهدقرار میمشتریانش  به صورت مستقیم یا غیر مستقیم در اختیارهای توزیع کانال

و  مراجعبان یبا مشبتریان   ، خبکایات  تصویر مثبت ازسازمانتعام  دوستانه با مشتری، : چون یبر مبنای عوامل ما از رضایت
 . گیردصورت می مشتریارباب رجوع یا رضایت کلی 
از لیباظ   .اسبت سبودآوری  این مدیریت، معیار نهایی موفقیت   :الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت ونی بیرموفقیت 

 & Shao) خبود سبنجید  مبی  برابر با مزایای خالص ببه کبارگیری آن    الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت منطقی موفقیت 

Lin, 2002) . هبای  به علت اینکبه مخبارج صبرف خبد  ببرای تجهیبزات و فعالیبت       این مدیریت های گیری بازد بیت انداز
معیارهبای عتلیباتی    .(Mitchell, 1998)اهتیبت بسبیاری دارد    اسبت،  هافبزایش یافتب   هبای الکترونیبک  سیستمخدماتی 

 .افزایش وجم خدمات اراهه خد  وتتای  ارباب رجوع به مراجعه مجدد است، خام  بهبود کیفیت خدماتسودآوری 

 پیشینه تحقیق
است، در این زمینه ببه   های جدید مورداستفاد  در بازاریابیاز تکنیک الکترونیک با مشتری ارتباطاز آنجا که مدیریت 

و  رابطبه مبدار  ای صورت نررفته اسبت و بیشبتر تیقیقبات صبرفا در وبوز  بازاریبابی       تیقیقات گسترد در ایران خصوص 
های مدیریت رابطبه  با اینیال، به علت قابلیت تعتیم مفاهیم و مدل. خلاصه خد  است (CRM)مدیریت رابطه با مشتری

نتبای   . توان به نتبای  برخبی تیقیقبات قبلبی اسبتناد کبرد      می الکترونیک با مشتری، ارتباط، به ووز  مدیریت با مشتری
هبا اثبر   تواند بر رضایت مشبتریان کلیبدی بانبک   می دهد که به کارگیری ابزار مدیریت رابطه با مشتریمی تیقیقات نشان

نیک با مشتری نه تنها پارادایم سنتی سالین و هتکاران تاکید کرد  اند که مدیریت ارتباط الکترو(. 1 19 ،عباسی)برشارد 
. (Scullin et al,2004)بازاریابی را تغییر داد  است بلکه به افزایش اثربخشی و کارایی ارتباطات نیز منجبر خبد  اسبت   

در تیقیق دیرری عوام  کلیدی موفقیت نظام رابطه با مشتری در قال  دولت الکترونیک بررسی خد  است کبه مجتوعبه   
 های رابطه و ارزش آفرینی رابطه برای مشبتری خناسبایی گردیبد  اسبت    ر سه قال  کلی ابزار رابطه، مشوقای از عوام  د

(Pan et al,2004) .رغم وجود این تیقیقات مرتبط، مدل اصلی تیقیق واضر ببر اسباس مطالعبه روح و هتکباران     علی
 رسبی دلبون و مبک لبین ببود  اسبت      کبه خبود آن مطالعبه متباثر از نتبای  بر      (Roh et al, 2005)طراوی خد  است

(DeLone & McLean ,1992).  تیقق مدیریت رابطه با مشتری را ببا   نیازهایپان و هتکاران در تیقیق خود پیش
هبای خباص جامعبه    در ایبن پبژوهش، ببا توجبه ببه ویژگبی      های درونی و بیرونی سازمان سنجید  اند کبه البتبه   موفقیت

: ان ارخد این ووز ، دو تغییبر در مبدل فبوق ایجباد خبد  اسبت      سصان و کارخناموردمطالعه و نظرخواهی از برخی متخص
الکترونیبک ببا مشبتری     ارتبباط مبدیریت  آوری ¬فبن نخست اینکه ببه جبای متغیبر پشبتیبانی سیسبتتی، متغیبر نظبام        

جش دوم اینکبه، در سبن   .اسبت  مورداستفاد  قرار گرفته است که از قابلیت سنجش و ادبیات نظری قبوی تبری برخبوردار   
متغیرهای درونی به جای کیفیت از کارایی استفا  خد  است که با توجه به معیار سودآوری در سبنجش موفقیبت بیرونبی    

 .تواند بهتر از کیفیت، ابعاد مختلف موفقیت کلی سازمان را بسنجدمی

 روش شناسی تحقیق

 های تحقیقفرضیه

 . های درونی و بیرونی سازمان رابطه داردبا موفقیت یالکترونیک با مشتر ارتباطمدیریت  استقرار.  فرضیه شماره 
و مناسب  ببودن    الکترونیبک ببا مشبتری    ارتبباط مبدیریت  آوری ¬فبن کیفیت اطلاعات مشتری، نظام . 2فرضیه شماره 

بیشبترین نقبش را از در موفقیبت    از دیبدگا  مشبتریان   ، ببه ترتیب    الکترونیک با مشتریارتباط مدیریت این فرایندهای 



 .دارندسازمان 
و نظبام   الکترونیبک ببا مشبتری   ارتبباط  مبدیریت  کیفیت اطلاعات مشتری، مناس  بودن فراینبدهای  . 3فرضیه شماره 

 .به ترتی  از دیدگا  مشتریان، از دیدگا  کارکنان بیشترین نقش را در موفقیت سازمان دارند ،مدیریتاین آوری ¬فن
 : خودمی رت زیر تعریفقلترو تیقیق از لیاظ موضوعی، زمانی و مکانی به صو

-هتچنبین داد  . صورت گرفتبه اسبت   1 19تا خهریور ما     19این تیقیق در فاصله زمانی دی ما  :  قلمرو زمانی

 . جتع آوری خد  است 1 19تا  1 19های ثانویه آن برای یک باز  زمانی چهار ساله از سال 
خودروسبازی در کشبور و در عبین وبال مرکزیبت       های صبنعت به علت گستردگی جغرافیایی فعالیت:  قلمرو مکانی

 . گیردمی های مستقر در تهران، تیقیق در گستر  استان تهران صورتگیری و اهتیت استراتژیک خرکتتصتیم
الکترونیبک ببا مشبتری،    ارتباط در این تیقیق با تبیین مدل عوام  موفقیت برای استقرار مدیریت : قلمرو موضوعی

، کبارایی، رضبایت   الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت آوری ¬فنکیفیت اطلاعات مشتری، نظام ارتباط متغیرهایی چون 
 . خودمی مشتری و سودآوری در قال  فرضیات تیقیق سنجید 

 روش تحقیق
، زیرا هدف آن توصیف خرایط مبورد نظبر ببرای اسبتقرارنظام مبدیریت      است این تیقیق از نظر روش از نوع پیتایشی

الکترونیبک ببا    ارتباطمدیریت  ری است و بدون دخالت و استنتاج ذهنی، تنها موقعیت و وضعیت فعلی نظامبا مشت ارتباط
هتچنبین پرسشبنامه   . یی و میدانی استتیقیق از نظر مکان از نوع کتابخانه.  کندمی در صنعت خودرو را بررسی مشتری

 هبای تیقیبق را  سوال، فرضیه 1 دهد که در قال  می  های این تیقیق را تشکییکی از مهتترین ابزارهای گردآوری داد 
 .  سنجدمی

 Spssببا اسبتفاد  از نبرم افبزار     . گیری از روش آلفای کرونباخ استفاد  خد  استبرای تعیین قابلیت اعتتاد ابزار انداز 
 .به دست آمد که بیانرر پایایی مطلوب پرسشنامه است  09/0  آلفای پرسشنامه به مقدار 

اطلاعات و ارتباطات، فروش و بازاریابی، خدمات پ  از فبروش  آوری ¬فنهای ماری مشتت  بر کارکنان بخشجامعه آ
های مبوردنظر  برای دستیابی به نتونه. است هاهای خودروسازی و هتچنین مشتریان این خرکتو مراکز تیقیقاتی خرکت

کار بدین صورت بود  اسبت کبه ابتبدا واوبدهای      روش. از روش نتونه گیری تصادفی طبقه بندی خد  استفاد  خد  است
در مجتبوع،  . هایی از هبر یبک از طبقبات گرفتبه خبد  اسبت      جامعه آماری در طبقات هترن قرار داد  خد ، سپ  نتونه

نفر انجام خد  است که با توجه به اهتیبت نربرش مشبتریان در سبنجش      903ای مشتت  بر  تیقیق بر روی وجم نتونه
نفبر،  از میبان مشبتریان انتخباب     ( 131)ام ارتباط الکترونیکی با مشتری، نزدیک به دوسوم نتونبه هبا  موفقیت استقرار نظ

 . اندخد 

 ها ها و آزمون فرضیهتحلیل داده
در این تیقیق سه فرضیه مطرح خد  است که روابط میان پارامترهای نظام رابطه با مشتری را در سطح جامعه آماری 

 : گرفته خد ها به کارها، دو روش برای تیلی  آنهای واص  از پرسشنامهآوری داد پ  از گرد. کنندمی بیان
های کیفی جامعه یعنی سن، جنسیت و تیصبیلات  در این روش، توصیفی کلی از نیو  توزیع ویژگی :روش توصیفی

 .خودمی اراهه
توصیفی برای آزمون فرضبیات و  های ها و میاسبه خاخصگشاری پرسشنامهپ  از نتر  :روش تحلیلی و استنباطی

 . ، ضری  هتبستری و فریدمن استفاد  خواهد خداستیرنوف-های کولتوگروف تعتیم نتای  به جامعه تیقیق، از آزمون



 های جمعیت شناختیتجزیه و تحلیل داده
یقیق مرد در این ت( درصد   نزدیک به )آمد  است، از نظر جنسیتی اکثریت پاسخرویان    جدولهتان گونه که در 

. های خودروسازی نیز درصد مشابهی از کارکنان مرد نسبت به کب  کارکنبان وجبود دارد   در میان کارکنان خرکت. هستند
دهد که در مجتوع زنان نسبت به استقرار نظام ارتباط الکترونیک با مشتری  و ارتبباط  ها نشان میتیلی  نتای  پرسشنامه

 .ید مثبت تری داخته اندمیان متغیرهای موردبررسی در تیقیق د

 واودهای آماری منینی بر وس  جنسیتتوزیع  -  جدول
 مردان زنان

 درصد فراوانی درصد فراوانی
119  /9  13   / 9 

 

 واودهای آماری منینی بر وس  سنتوزیع  -9 جدول

 سال 1 زیر 
 91تا  1 بین 

 سال
 1 تا  91بین 

 سال
 سال 1 بالاتر از 

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی
9  9/1  1    /    3 9/   1   /1  

 

 واودهای آماری منینی بر وس  میزان تیصیلات توزیع  -  جدول
 کارخناسی ارخد و بالاتر کارخناسی کاردانی دیپلم و زیر دیپلم

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی
 1  /11 11 0/ 9 19  0/   11  /11 

 
-ها از مشتریان ببود  سال قرار دارند که تقریبا تتامی آن 1 گویان در رد  سنی زیر از نظر توزیع سنی، کتترین پاسخ

 . (9جدول ب ) سال اختصاص دارد 91تا  1 درصد به افراد بین    / گویان نیز با بیشترین پاسخ. اند
گویان را گبرو  دیبپلم و زیبر دیبپلم     ها، کتترین میزان پاسخپرسشنامههای واص  از از لیاظ تیصیلات مطابق با داد 

-دهندگان نیز به گرو  کارخناسی اختصاص دارد که بیشتر به علت سیاست خرکتبیشترین تعداد پاسخ. دهندتشکی  می

 باخبد ریابی مبی های ارتباطی و اطلاعاتی و فروش و بازان و کارخناسان در بخشاهای خودروسازی در به کارگیری مهندس
 . ( جدول ب )

گیری در سنجش یک مفهوم مشابه اخار  قابلیت اعتتاد یا سازگاری درونی، به دقت اجزاء فرعی ابزار انداز  :آزمون فرضیات
در این تیقیق، قابلیت اعتتاد با استفاد  از آلفای کرونباخ سنجید  خد  است کبه تتبامی   . (Ostle & Malon, 1988) دارد

هبر   .(Nunnally & Bernstein, 1994; George, 2000) اندبود  1/0فرعی، بالاتر از سطح قاب  قبول های مقیاس
متغیبر ببود     الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت آوری ¬فنبرای نظام  0/ 30برای کارایی تا  0/ 19چند که آلفای کرونباخ از 

 .     است
و  الکترونیبک ببا مشبتری    ارتبباط مبدیریت  ا ببرای عوامب  اسبتقرار    ها و انیراف اسبتاندارها ر ، میانرین1جدول در 



ایبن مقبادیر در تیقیبق واضبر، ببا      . ها آمد  استهای درونی و بیرونی سازمان و هریک از متغیرهای فرعی آنموفقیت
. اسبت دهد و تنها انیراف استاندارها انبدکی پباهین تبر از تیقیقبات پیشبین      تیقیات مشابه نتای  یکسانی را نشان می

(Roh et al, 2005; DeLone & McLean, 1992). 

 ها و انیرافات استاندارد متغیرهای تیقیقمیانرین -1جدول 

 میانگین انحراف استاندارد

 

 9/0  3/9 
 ارتباطسیستم مدیریت عوام  استقرار 

 الکترونیک با مشتری
 کیفیت اطلاعات مشتری 9/ 9 1/0 

 سیستمآوری ¬فننظام  11/9 11/0

 مناس  بودن فرایندها  / 3 91/0

 های درونیموفقیت 39/9 0/0 

 کارایی  /03 9/0 

 رضایت مشتری 9/ 1 11/0

 سودآوری  /1  1/0 

 
است که  خد  استفاد  استیرنوف-کولتوگروفن ها، از آزموعام  از آمد  ستد بههای نتر  بودن نرمال آزمون برای

 از جز کیفیت اطلاعات مشتری، به عوام  انیراف معیار هته ،جدولاین  به توجهبا . آمد  است  نتای  آن در جدول 
های پارامتریک برای بررسی روابط میان توان توزیع عوام  را نرمال دانست و از آزمونمی بنابراین،. بیشتر است 01/0

 .کنیممی ها استفاد متغیرها استفاد  کرد که در ادامه از آزمون ضری  هتبستری برای آزمون روابط میان متغیر

 استیرنوف-کولتوگروف نتای  واص  از آزمون - جدول 

عوامل 
استقرار 
eCRM 

کیفیت 
اطلاعات 
 مشتری

نظام 
آوری ¬فن

eCRM 

مناسب 
بودن 
 فرایندها

-موفقیت

 های درونی
 کارایی

رضایت 
 مشتری

 سود
 آوری

 

  /0 0 1/0 033/0 11 /0 13 /0  1 /0 1 1/0 111/0 Sig. 

 
هبای درونبی و بیرونبی    و موفقیت الکترونیک با مشتری ارتباطمدیریت  سیستماستقرارن عوام  هتبستری میا

ایتن   استتقرار فرضیه نخست این تیقیق، بیانرر وجود ارتبباط میبان عوامب     . نشان داد  خد  است 1جدول سازمان در 
دهبد، ایبن رابطبه در    نشبان مبی   1جدول سازمان بود که هتانرونه که  یهای درونی و بیرونو موفقیت مدیریت سیستم

هبای موفقیبت   چنین ارتباطی میان اجزاء استقرار این سیستم مدیریت و خباخص (. =0r/ 11) خودمی تاهید 01/0سطح 
خدت این روابط میان موفقیت درونی و استقرار نظام ارتباط الکترونیک با مشتری . درونی و بیرونی نیز قاب  مشاهد  است

ارتباط هتانرونه که پیش بینی خد  بود، رابطه ای مثبت میان عوام  استقرار مدیریت هتچنین . است (=1/0r 9)بیشتر 
 این سیستم مبدیریت ببا  آوری ¬فنکارایی، رضایت مشتری و سودآوی وجود دارد و تنها نظام الکترونیک با مشتری، یعنی 

 . کارایی و سودآوری رابطه هتبستری نشان نداد



 غیرهای تیقیقضرای  هتبستری مت -1جدول 
 

عوامل استقرار 
eCRM 

کیفیت اطلاعات 
 مشتری

نظام 
 آوریفن

مناسب 
بودن 
 فرایندها

 
          0/ 93**           0/ 90**           99/0 **               0/ 11**موفقیت کلی سازمان      

          0/ 93**          0/ 90**            0/ 99**               1/0 9**         موفقیت درونی   
  0/ 1              191/0                9/0  **              0/ 1  **        کارایی            

  1/0 9**          3/0  **             0/   **               909/0**   تری        رضایت مش
 0/ 9 *            9/0 1                99/0 **               0/  9**             سودآوری    

 01/0در سطح خطای  *؛ 01/0در سطح خطای  **: توضیح
 

رهتای  یبرای تشریح بیشتر نتایج تحقیق، از آزمون رگرسیون سلسله مراتبی بترای تحلیتل روابتل علتی مت     
را ببه عنبوان متغیرهبای     الکترونیک ببا مشبتری   تباطارمدیریت بدین منظور، ابعاد سه گانه استقرار  .کنیمتحقیق استفاده می

ببه نتبایش     جبدول  کنیم که نتای  واص  از رگرسیون آن در پیش بین و موفقیت را به عنوان متغیر ملاک در معادله وارد می
طح مشخص است، دو متغیر کیفیت اطلاعات مشتری و مناس  ببودن فراینبدها در سب    جدولهتانرونه که در این . درآمد  است

 .با موفقیت کلی سازمان رابطه علی دارند 01/0

 و موفقیت کلی سازمان eCRMآزمون رگرسیون متغیرهای استقرار  - جدول 

 مدل
ضرایب 

 غبراستاندارد

ضرایب 
استاندارد 

 شده
t 

میزان خطای 
به دست 

 آمده
B Beta 

 (مقدار ثابت)    1
 eCRM مناس  بودن فرایندهای

 1 /  
991/0 

 
 9 /0 

919/11 
  1/1 

000/0 
000/0 

 (مقدار ثابت)  
 eCRM مناس  بودن فرایندهای

 کیفیت اطلاعات مشتری

  1/  
  1/0 
  1/0 

 
9 0/0 

91 /0 

   /  
011/  
31 /3 

000/0 
000/0 
000/0 

رهتا  یبنتدی مت  های دوم و سوم تحقیق، از آزمون ناپارامتریک فریدمن بترای رتبته  برای سنجش فرضیه
و مناسب    این سیسبتم مبدیریت  آوری ¬فن، کیفیت اطلاعات مشتری، نظام  ر طبق فرضیه ختار  ب .کنیماستفاده می

نتبای  واصب  از آزمبون    . به ترتی  بیشترین نقش را از دیدگا  مشتریان در موفقیبت سبازمان دارنبد    آنبودن فرایندهای 
است، از دیدگا  مشتریان، سبه عامب     مشخص 3جدول هتانرونه که از . کنندمی فریدمن به طورنسبی این فرضیه را تاهید

، ببه  آنآوری ¬فنبا مشتری و نظام  الکترونیک ارتباطسیستم مدیریت کیفیت اطلاعات مشتری، مناس  بودن فرایندهای 
آوری ¬فبن را با نظام  این سیستمکنند؛ بنابراین باید جای فرایندهای می ترتی  بیشترین نقش را در موفقیت سازمان ایفا

 . های فرضیه دوم عوض کرد  اولویت، در ترتیآن



 برای دیدگا  مشتریان  نتای  آزمون فریدمن فرضیه ختار   -3جدول 

 رتبه میانگین رتبه eCRMعوامل استقرار 
 1  /19 کیفیت اطلاعات مشتری

    / eCRM 0 مناس  بودن فرایندهای
 9 31/1 آورینظام فن

 
 ارتبباط سیسبتم مبدیریت   ات مشتری، مناس  ببودن فراینبدهای   کیفیت اطلاعدر فرضیه سوم تحقیق رتبه بندی 

برای دیدگا  کارکنان نسبت ببه میبزان اهتیبت عوامب  اسبتقرار در موفقیبت        آنآوری ¬فننظام  الکترونیک با مشتری و 
. اسبت  بیبانرر تاهیبد کامب  ایبن فرضبیه      10جبدول  سازمان پیش بینی خد  است، که نتای  واص  از آزمون فریدمن در 

های مشتریان و کارکنان در مورد اهتیت نسبی هبر یبک از عوامب  اسبتقرار     دهد که دیدگا می نشان جدولین این هتچن
 . است در موفقیت سازمان تقریبا مشابه سیستم مشکور

 

 برای دیدگا  کارکنان 9نتای  آزمون فریدمن فرضیه ختار   -10جدول 

 رتبه میانگین رتبه eCRMعوامل استقرار 
 1  /9  عات مشتریکیفیت اطلا

    / eCRM 9 مناس  بودن فرایندهای

 9  /03 آورینظام فن

 

 نتیجه گیری و پیشنهادها
هبای  الکترونیبک ببا مشبتری در خبرکت     ارتبباط در این پژوهش در پی تبیین مدل عوام  موفقیت سیستم مبدیریت  

از آن جبا کبه مبدیریت ارتبباط     . روسازی بودیمو تعاملی صنعت خودمیور های رابطه خودروساز به عنوان بخشی از برنامه
، نظریات متفباوتی در ایبن خصبوص اببراز     است الکترونیک با مشتری و ارباب رجوع مفهوم نوینی در ووز  دانش بازاریابی

های موفقیت مورد ارزیابی قرار گرفت که در چند بخش از جتلبه در  خد  است که در این پژوهش یکی از معروفترین مدل
مطابق با صنعت موردبررسی تعبدی  خبد     تیقیق ته کر  جنوبی و آمریکا پیاد  سازی خد  است ضتناً فرضیاتصنعت بی

های سازمان با موفقیتاین سیستم مدیریت با توجه به نتای  واص  از تیلی  فرضیه اول، وجود رابطه میان استقرار . است
ستم با افزایش کبارایی، رضبایت مشبتری و در نهایبت سبودآوری      به عبارت دیرر، با استقرار این سی. موردتاهید قرار گرفت

 . سازمان مواجه خواهیم خد
هبای  الکترونیک با مشتری با موفقیتارتباط مدیریت آوری ¬فنتر بودن رابطه نظام نکته جال  در این تیقیق، ضعیف

-د بتواند علت خکست برخبی سبرمایه  نتای  این فرضیه خای. سازمان نسبت به سایر عوام  استقرار این نظام مدیریتی بود

. خود توجیه کنبد می ه اطلاعات و ارتباطات انجامصهای نوین در عرسازی تکنولوژیهای هنرفت را که برروی پیاد گشاری
لزومبا ببه بهببود کبارایی و سبودآوری منجبر       آوری ¬فنگشاری زیاد روی ابعاد زیرا در این تیقیق مشخص خد که سرمایه

هبای مبدیریت   مهم دیرر در این تیقیق، نقطه نظرات بسیاری از پاسخ دهنبدگان در خصبوص سیسبتم   نکته . نخواهد خد
هبا را در طبول زمبان    ها، دلای  ضعف و ناکارآمدی اینرونه سیستمتوان از روی آنمی الکترونیک با مشتری بود کهارتباط 

 eCRMو  CRMاندازی مراکبز  سال از را  توجیه کرد؛ به نیوی که پاسخ دهندگان بسیاری معتقد بودند با گشخت چند
ها، تعبداد خطبوط تلفبن و اپراتورهبا متناسب  ببا       در صنعت خودرو و به دنبال آن، استقبال گسترد  و فزایند  مردم از آن



های اولیه را  اندازی، مراکبز تتباس از لیباظ زمبان پاسبخرویی وضبعیت       ها گسترش نیافته است و در سالافزایش تتاس
الکترونیک ببا مشبتری ببه صبورت      ارتباطهای مدیریت کنیم در استقرار سیستممی بنابراین پیشنهاد. اختندتری دمطلوب

  .یی میزان خدمات اراهه خد  متناس  با وجم ارتباطات تعدی  گردددور 
هبای اصبلی   خخصی کردن خدمات اراهه خد  به هر یک از تتباس گیرنبدگان، ببا توجبه ببه نیازهبای آنبان از دغدغبه        

برای مثال، بسبیاری  . ای گنجاند  خودهای ویژ بسیاری معتقد بودند برای هر گرو  از کاربران باید برنامه.  اسخرویان بودپ
اراهبه  . گیرنبد از مردم از وظایف و کارکردهای مراکز تتاس تلفنی آگاهی ندارند و در صورت نیاز با این مراکبز تتباس نتبی   

تواند در دسبتور  صصی به مشتریان از طریق مراکز تتاس تلفنی و ایسترا  وب میهای تخخدمات گسترد  ترمانند مشاور 
تواند ابزار مناسببی را ببرای ایجباد    هتچنین این سیستم می. کار سیستم مدیریت رابطه الکترونیک با مشتریان  قرار گیرد
 . ارتباط میان کاربران عادی و مدیران ارخد سازمان فراهم کند

نخسبت  . تواند بر نتای  تیقیق و به خصوص تعتیم پشیری آن اثبر بربشارد  می که است د میدودیتاین تیقیق دارای چن
و به طور طبیعی، مطالعات اندکی به خصبوص در ایبران در    است اینکه، مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتری یک ساز  جدید

و به دنببال آن روایبی ایبن مفهبوم اثبر گبشارد         این مبانی نظری میدود بر اراهه یک تعریف جامع. مورد آن انجام خد  است
برای به وداق  رساندن این میدودیت تلاش کردیم در مرور مبانی نظری تیقیق واضر، به بیشتر مطالعات قابب  اتکبا   . است

ببه اسبتفاد  صبرف از ابزارهبای     ، ایبن پبژوهش  میبدودیت دوم  . در زمینه مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری استناد خود
و موفقیبت سبازمان    الکترونیبک ببا مشبتری    ارتباطمدیریت رش سنجی برای تیلی  دیدگا  افراد نسبت به رابطه استقرار نر

 .آورندمی خطای سیستتاتیک را به وجودبازمی گردد که این ابزارها به علت خودابرازی بودن، امکان ایجاد  
گشاید و یک زمینه مطالعباتی عبالی و دروبال    می یشترهای فوق، این مقاله راهی برای مطالعات برغم میدودیتعلی 

از آنجا که مفاهیم و گستر  بازاریابی و ارتباطات به سرعت در وال عتومی خدن و گسترش هسبتند،  . دهدمی رخد را اراهه
در . باخبد  تواند با تلفیق این دوووز ، پاسخروی بسیاری از نیازهای آتبی بازارهبا  می مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری

هبای وب  هبای ایسبترا   ویژگی. این راستا، برخی موضوعات در چارچوب این مقاله برای تیقیقات آتی قاب  خناسایی است
ببا مشبتری، تغییبرات سبازمانی موردنیباز ببرای هتباهنری ببا سیسبتم  مبدیریت رابطبه             ارتباطهای مدیریت در سیستم

-ر این دو نوع مدیریت برای افزایش سودآوری، اسبتفاد  از تکنیبک  الکترونیک با مشتریان، نیو  خخصی سازی خدمات د

-در خناسایی نیازهای مشتریان در مییط وب، و نقش عام  انسانی در موفقیبت سیسبتم   10های مدیریت دانش مشتریان

توانبد  های مدیریت رابطه با مشتری، از موضوعاتی هستند که در ادامه مقاله واضر و برای پیشبرد جهت مطالعاتی آن مبی 
 .مورد توجه قرار گیرد

                                                      
10

. Customer Knowledge Management (CKM) 



 :منابع
نامبه  پایبان : ، تهران«مدار بر رضایت مشتریان کلیدی بانک ملتبررسی نقش و جایرا  بازاریابی رابطه»، (1 19)عباسی، جواد . 

 .دانشرا  تهراندانشکد  مدیریت، کارخناسی ارخد، 
 

2. Butler, S. (2000), “Changing the game: CRM in the e-world”, The Journal of Business  
Strategy, vol. 21 (2)  , pp: 13-14. 

3. DeLone, W.H. & McLean, E.R(1992),  ''Informations systems success'', Informations Systems 
Research , vol 3)1  ( , pp: 60-95. 

4. Fluss, D(2000)  ;  ''The  Future e- Service in e-CRM'' , Inside Garter Group , pp:1-3.    
5. Galimi, J(2000) ; ''Strategic Analysis Report: CRM  & IT  requirement strategies for payer 

organization'' ; Gartner Group    
6. George, J.M. (2000). “Emotion and leadership: the role of emotional intelligence”. Human 

Relations, Vol. 53, pp: 1027-55.  
7. Guleri T(2000) ; ''CRM throuthout the enterprise'', Call center solutions , vol 18 (12) ,  pp: 44-

49. 
8. Irani, Z(2002) ,“Informations systems evaluation: Navigating through the problem domain”, 

Journal  of  Information and Marketing , vol 40 (1) , pp: 25- 40.            
9. Khalifa, M & Liu V(2002), “Satisfaction with internet-based services”, International Journal 

of Electronic Commerce, vol7)2   ,( pp: 31-49.    

10. Kotler, Philip(2001), ''Marketing Management: A framework'', NewJersy,  Prentice Hall   
11. Markus, M.L & Robey D(1988), ''Information technology and organizational change'', 

Management Science   , vol34)5),  pp: 31-49. 

12. Mitchell, P.J (1998), “Aligning customer call center for 2001”, Telemarketing and call center 
solutions, Norwalk, vol.16)10(, pp: 64-69.  

13. Nelson S & Berg T(2000), “Customer Relationship Management: An interview”, 
GarterGroup    

14. Nunnally, J. C., & Bernstein, I. H. (1994). “Psychometric theory”. New York: McGraw-Hill. 
15. Ostle, B. & Malon, L.C. (1988). “Statistics in Research: Basic Concepts and Techniques for 

Research Workers”, (4
th

 ed). Lowa State University Press. 
16. Pan, S.  & Tan, C. and Lim E(2004), “Customer Relationship Management (CRM) in e-

government: a relationship perspective”, Decision support systems, vol 25(7), pp: 1-13, 
available online at sciencedirect. com. 

17. Parahaland, C.K & Ramaswomy, V.(2000), ''Co opting  Customer Competence'', Harvard 
Business Review , January-Februrary, pp: 79-87.      

18. Pitt L.F  & Watson R.T(1995),  “Service quality: Ameasure of information systems 
effectiveness” , MIS Quartly, vol19)2), pp: 173-187. 

19. Roh, T.  & Ahn, C. and Han, I(2005), “The priority factor model for customer relationship 
management system success”,  Expert systems with applications  , vol 28   , pp: 641-654. 

20. Rust, R   & Zahorik A,  “Service marketing”, Harper Collins (2002).       
21. Scullin, S.S  & Fjermestad J(2004), “e-ralationship management: changes in traditional 

marketing as an outcome of electronic customer relationship management” T ; he journal of 
enterprise Information management  , no , vol 17(6)   , pp: 410-415. 

22. Seddon P. B(199),  “A respecification and extention the Delon McLean model of IS 
success”, Information Systems Research , vol8)3 (,  pp: 240-253. 

23. Selingman M(2000), “Sultans of sales”, NewZealand Management, Auckland, Vol.47)6   ,(  

pp: 63-69.  



24. Shao, B.B.M. & Lin, W.T.(2002), “Technical efficiency analysis of information technology 
investment” ; Information and  Management , vol39 )5   ,(,  pp: 391-401. 

25. Sheth J & Parvatiyar A (2000); “Handbook of Relationship Marketing” ; Tousand Oaks, CA, 
Sage Market-focused  Management.              

26. Stevens, T. “Can you relate ?”, IndustryWeek, industryweek.com, (1999)  , pp: 1-3.  

27. Winer S.R  ;  (2001) “A Framework to Customer Relationship  Management”; California 
Management Review, vol43)4(, Summer, pp: 89-105.  

28. Yi  Y(1990)  ;  “A critical review of customer satisfaction”; Review of Marketing, Vol 4   ,  

pp: 68-123.  
 


