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 نهیبه تیریمد با کیعوامل موثر بر پرداخت الکترون یرابطه رتبه بند یبررس

 یارتباط با مشتر

 

 1 علی اکبر احمدی 

 2 حامد برات زاده

 12/40/2041تاریخ چاپ:  10/41/2041تاریخ دریافت: 

 چکیده

در بازارهای رقابتی امروز، ساخت و حفظ یک رابطه خوب با مشتریان برای بقای طولانی مدت کسب وکار ضروری 

استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری به منظور تسهیل در نگهداری این رابطه می است. در حال حاضر، شرکت ها در حال 

باشند. هم چنین، پیاده سازی سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری به طور چشمگیری در سال های اخیر افزایش یافته 

ه با رویکرد آمیخته پیمایشی است ک-. پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و بر اساس ماهیت و روش، توصیفیاست

باشند. برای  می پرداخت الکترونیکنفر از مشتریان شرکتهای فعال در حوزه  1044شود. جامعه آماری شامل  انجام می

تحلیل داده ها از روش دلفی فازی، فرآیند تحلیل سلسله مراتبی، تحلیل شبکه فازی، فرآیند تحلیل شبکه ای فازی 

معیار پیشبرد فروش در  .20پس از رتبه بندی عوامل، معیار قیمت در رتبه  ان داد کهنتایج حاصل از آن نش .استفاده شد

افزاری در رتبه  . معیار تسهیلات سخت22احساسی در رتبه -های ادراکی . معیار ویژگی2. معیار برندسازی در رتبه 0رتبه 

. 3های تکنولوژیک در رتبه  معیار ویژگی .0تبه های اجتماعی در ر . معیار رسانه1افزاری در رتبه  معیار تسهیلات نرم .0

. 20. معیار بازاریابی دیجیتال در رتبه 9گرایی در رتبه  . معیار مشتری23. معیار نوآوری در رتبه 0سازی در رتبه  معیار شبکه

قرار  9در رتبه  و معیار مدیریت رابطه با مشتری 24. معیار بازاریابی در رتبه 21معیار عوامل درون سازمانی در رتبه 

در پژوهش حاضر عوامل موثر )قابلیت های زیرساختاری، آمادگی در برابر تغییرات، آموزش الکترونیکی  .گرفتند

 گرفتند.مورد شناسایی قرار  کاربران، کیفیت ارایه خدمات الکترونیکی، مدیرت دانش( در فرآیند پیاده سازی سیستم

 یکلید واژگان

، ، کیفیت ارایه خدمات الکترونیکی، آموزش الکترونیکی کاربرانآمادگی در برابر تغییرات ،قابلیت های زیرساختاری

 ت دانشیمدیر
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 مقدمه

 یجهان در رقابت یکه همه کشورها ستین یدیو گسترده در تمام ابعاد است. ترد عیتحولات سر یایامروز دن یایدن

از درآمد و سود و  یشتریسهم ب افتیدر ژهیو ... به و یفرهنگ ،یاجتماع ،یاقتصاد یایاز مزا یریبهره گ یپ در تنگاتنگ

خدمات باعث ارزشمند  تیفیک یرو دی. تمرکز شدباشندیاطلاعات م یاستفاده از فناور قیاز طر تیفیبهبود ک جهیدر نت

در  یدارم ینقش مشتر تیبا توجه به اهم انییو رضا یسومو شودیآنها م یو موجب وفادار یشدن محصول از نظر مشتر

وجود  نی. با اباشد انیارتباط با مشتر نیارتباط موثر و استمرار ا یعدم برقرار تواندیضعف ممکن م نی، مهمتریابیامر بازار

 رهیو غ یده دمتخ ،یابی، بازارفروش یتهایمراحل فعال هیدر کل ecrm یساز ادهیامکان پ یاطلاعات نیتو یها یفناور

به دنبال  انیمشتر ازیدرک بهتر ن قیدر ارتباط را از طر یسود آور یحداکثر ساز جهیامر در نت نیکه ا دینما یرا فراهم م

و  قیرفتار شرکتها نسبت به علا رییتغ یانعطاف لازم برا جادیو ا انیتر با مشتر قیتر و عم کینزدارتباط یدارد. برقرار

 barnes.دینما لیرا تسه یسود آور جهیو در نت ecrm یساز ادهیو پ یامر طراح تواندیم یهر مشتر یفرد یهایازمندین

اما ؛ شدیم یبررس (CRM) یارتباط با مشتر تیریدر قالب مفهوم مد یسازمان با مشتر تعامل در گذشته تحوه 2003

سازمان به خصوص نحوه تعامل سازمانها با  کیمختلف  یبر قسمتها یشگرف راتیاطلاعات تاث یامروزه فناور

شود  یاستفاده م یعیبه صورت وس CRM اطلاعات در یفناور یکه از ابزارها یگذاشته است. به گونه ا انشانیمشتر

شده  (CRM) یکیبه صورت الکترون یارتباط با مشتر تیریبا نام مد ینیآمدن مفهوم تو دیموضوع خود باعث پد نیا

شده است همان  میترس 2ر نظر گرفت که در شکل توان در سه بعد مرتبط با هم د یرا م یارتباط با مشتر تیریاست. مد

 یادیکاربرد ز CRM که در ییهایاز فناور یکیباشد  یمCRM یاز ابعاد اصل یکی یفناور شودیطور که مشاهده م

 یگسترده ا راتیی، تغیارتباط با مشتر تیریاطلاعات به موضوع مد یباشد با ورود فناور یاطلاعات م یدارد همان فناور

 بهآن  لیو تبد CRM در یفناور نی، آمده است کاربرد ایابیمخصوصا در بازار یسازمانها به مشتر کردیدر رو

eCRM در نیاز ا شیرا فراهم آورده است که پ ییهایتوآور CRM قابل تصور نبود.  یسنت

(1448Sophonthummapharm ). 

ای پایدار، مقاوم  نقش مهمی در داشتن جامعهسو  که از یک های کوچک و متوسط ویژه، اهمیت این مسئله در شرکت به

ها در آنها اهمیت بیشتری دارد، بیشتر  ( و از سوی دیگر مدیریت هزینه1422، کنند )ساموج و اقتصادی باثبات بازی می

وکار افراد را تغییر داده است،  های ارتباطی، راه و رسم ارتباط کسب قلاب کانالشود. اگرچه اینترنت و ان ارزشمند می

های جدید هستند )داهنیل و  ها و موانع پذیرش در اتخاذ فناوری های کوچک و متوسط دارای محدودیت شرکت

کنند. زمانی که رقبا  منظور ماندن در رقابت استفاده می های کوچک و متوسط از فناوری به (. شرکت1420، همکاران

کنند  های کوچک و متوسط نیز، از فناوری جدید استقبال می کنند، شرکت استفاده از فناوری را پیشروبودن شروع می

آوردن به اجرای مدیریت ارتباط با  چیده، رویهرحال بدون داشتن درک درست از مسائل پی اما به؛ (1421 ،)الگوهری

، وکارهای کوچک و متوسط در رقابت کمک کند )کینگ و برگس آمیز باشد و به کسب تواند موفقیت مشتری نمی
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بر فناوری اطلاعات، در  ثربخش بر موفقیت و شکست یک برنامة مبتنیتوانند با شناخت بهتر عوامل ا ها می (. شرکت1449

 (.2399تر عمل کنند )کمالیان و همکاران،  بازار رقابت موفق

سازی مدیریت ارتباط با مشتری بر مزیت رقابتی و عملکرد سازمان را بررسی  مطالعات متعددی عوامل اثرگذار بر پیاده

(؛ ولی پژوهشی یافت نشد که عوامل کلیدی اثرگذار بر استقرار مدیریت ارتباط با 1428، اند )رستگار و همکاران کرده

وکارهای کوچک و متوسط  مشتری الکترونیک و از طرفی تأثیر آن بر مزیت رقابتی، سودآوری و وفاداری را در کسب

 سی کرده باشد.برر

 پیشینه پژوهش:

 در داخل کشور

 پژوهشگران جامعه آماری ابعاد مورد بررسی نتایج

تمامی عوامل بر سیستم مدیریت ارتباط 

با مشتری بانک صادرات اثر مثبت 

دارند، ولی عوامل مدیریت دانش، 

دهی و مدیریت ارتباطات در  سازمان

 وضعیت مطلوبی قرار نداشتند.

پشتیبانی مدیریت، فناوری حمایت و 

اطلاعات، افراد سازمان، فرهنگ سازمانی، 

مدیریت دانش، مدیریت تغییر، مدیریت 

دهی، اهداف و  ارتباطات، سازمان

 های روشن، مدیریت پروژه استراتژی

بانک صادرات استان 

 تهران

زاده مقدم  هادی

و همکاران 

(2398 ) 

جز تأثیر کیفیت  تأثیر تمام عوامل به

بر پاسخگویی سیستم تأیید  خدمات

شدند و از بین این عوامل، کیفیت 

اطلاعات بیشترین تأثیر را بر رضایت 

 مشتریان شرکت داشت.

کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، کیفیت 

خدمات، کارایی و پاسخگویی مناسب به 

 های درونی سیستم عنوان ویژگی

های شرکت  نمایندگی

 چینی گلسار فارس

کمالیان و 

 همکاران

(2399) 

هر چهار بعد، تأثیر معناداری بر استقرار 

آمیز مدیریت ارتباط  و پذیرش موفقیت

 با مشتری دارد.

اندازة شرکت، توانایی کارکنان، حمایت 

 و نوآوری و مدیریت دانش

های  مدیران شرکت

کوچک و متوسط 

شهرک صنعتی 

 مازندران

کمالیان و 

همکاران 

(2382) 

ی بین مدیریت ارتباط با مشتر

الکترونیک با کیفیت خدمات ادراک 

شده مشتری رابطه مثبت و معناداری 

 وجود دارد.

اعتماد مشتری، وفاداری مشتری و رضایت 

 مشتری

مشتریان بیمة ملت در 

مناطق مختلف شهر 

 تهران

پور و  ابراهیم

همکاران 

(2383) 
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 پژوهشگران جامعه آماری ابعاد مورد بررسی نتایج

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک 

تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت 

تواند موجب حفظ  مشتریان دارد و می

مشتریان، وفاداری مشتریان و همچنین 

 جذب مشتریان جدید شود.

سهولت دسترسی، امنیت، پشتیبانی و 

 خدمات

های  مشتریان فروشگاه

 الکترونیکی فعال

محمدی و 

سهرابی 

(2381) 

  
 در خارج کشور:

 مطالعات ابعاد مورد بررسی نتایج

دهد و سعی دارد با در نظر  ارائه میاین مقاله مدلی را 

گرفتن عوامل کلیدی در استقرار مدیریت ارتباط با 

مشتری چگونگی تأثیر عوامل را بر رضایت مشتری 

 نهایی نشان دهد.

رقابت، مدیریت پشتیبانی، فرایندها، استراتژی، 

روندها، عوامل پیچیدگی، سازگاری، 

یکپارچگی، عوامل مشارکت کاربر، مهارت 

 کاربر

کیم و همکاران 

(1441) 

شرکت کوچک و متوسط در  10جامعة مورد مطالعه 

نیجریه است که تأثیر استقرار مدیریت ارتباط با 

مشتری بر مزایای رقابتی، سودآوری، سرعت و 

 اثربخشی، رضایتمندی مشتری تأیید شد.

اثرگذاری فناوری اطلاعات و ارتباطات، 

مزایای رقابتی، سودآوری، سرعت و 

 اثربخشی، رضایتمندی مشتری

 آپولو و لاتام

(1424) 

کشف الگوی خاص برای مشتریان ویژه و همچنین 

شده اهداف مدیریت ارتباط با  الگوهایی بهینه سازی 

وکارهای  ها و کسب مشتری استراتژیک در فروشگاه

 نلاینآ

طراحی یک مدل ویژه براساس تعریف 

مشتریان ویژه برپایة سه عامل )تازگی، تکرار 

و ارزش پولی( و ارائه و استخراج اطلاعات 

های درخت تصمیم، شبکة  با استفاده از روش

 عصبی مصنوعی و رگرسیون لجستیک

 شیم و همکاران

(1421) 

طراحی یک مدل مفهومی برپایة مدل مفهومی 

 پذیرش فناوری

عوامل کلیدی سازمان در استقرار، استفاده از 

راهکارهای مدیریت ارتباط با مشتری، کیفیت 

اطلاعات، رضایتمندی مشتری از طریق 

 خدمات

سبجان و بوبک 

(1420) 

را بر عملکرد  تأثیر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری

وکارهای کوچک و متوسط در بین  کسب

 های پارک صنعتی شهر مشهد سنجیدند. شرکت

ابعاد حمایت مشتری، فناوری و حمایت بازار به 

عنوان عوامل کلیدی اثرگذار بر سیستم مدیریت 

ارتباط با مشتری و همچنین فرایند داخلی، 

و رشد و یادگیری به  مشتری، نوآوری، مالی

 امدهاعنوان پی

الهدایی و  علم

 (1420اردکانی )
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 مطالعات ابعاد مورد بررسی نتایج

های مشتری و پردازش  پشتیبانی از مدیریت، داده

اطلاعات مشتری، با عملکرد سازمان ارتباط مثبت 

مداری  که سایر متغیرها ازجمله مشتری حالی دارد؛ در

داری بر عملکرد  گیری آموزشی تأثیر معنی و جهت

 ندارند.

گیری  جهتپشتیبانی مدیریت، مشتریمداری، 

های مشتری، پردازش اطلاعات  آموزشی، داده

 مشتری و ادغام

رفیکی و همکاران 

(1428) 

 روش پژوهش 

پرسشنامه استفاده  رینظ یدانیم یروشها زیو ن یمطالعه کتابخانه ا یپژوهش از روشها نیدر ا نکهیبا توجه به ا گرید یسو

است که با  یشیمایپ -یفیپژوهش توص کیو روش  تیکرد که پژوهش حاضر بر اساس ماه انیب توانیشده است م

 کیالکترون پرداختفعال در حوزه  یها شرکت انیمشتر زنفر ا 1044شامل  یآمار جامعه .شودیانجام م ختهیآم کردیرو

انتخاب شده و از هر شرکت  یشرکت به صورت تصادف 104در کشور،  کیکسب و کار الکترون 1444 نیاز ب باشندیم

نفر  1044شامل  قیتحق یبخش کم یینمونه نها بیترت نیبعنوان نمونه مورد استفاده قرار گرفته اند بد انینفر از مشتر 24

 لیتحل ندیفرآ یفاز ،شبکه لیتحل یسلسله مراتب لیتحل ندیفرآ یفاز ،یداده ها از روش دلف لیتحل یبرا باشدیم انیاز مشتر

 استفاده شد. در ادامه روند انجام پژوهش بها اختصار شرح داده شده است؛ یزفا یشبکه ا

 کیالکترون پرداختعوامل موثر بر توسعه  یی( شناسا2

غربال شاخصها و  یپرداخته شد برا کیالکترون پرداختتوسعه  یشاخص ها ییو شناسا یگام نخست به غربالگر در

 دگاهیشاخصها از د تیسنجش اهم یکه برا بیترت نیاستفاده شد. بد یفاز یاز روش دلف یینها یشاخصها ییشناسا

 یتاهم ،یدرجه کاملاً ب 0 یفاز فیبا ط اخصهااز ش کیهر  تیاهم رامونیخبرگان پ دگاهیخبرگان استفاده شده است. د

از  کیهر  تیشد اهم یگردآور تیکاملاً با اهم تیبا اهم یلیخ ت،یمتوسط با اهم تیاهم یب تیاهم یب یلیخ

 .شدند نییکه در ادامه ذکر شده اند، با کمک خبرگان تع ییشاخصها

 کیالکترون پرداختعوامل موثر بر توسعه  یبند تیاولو (1

استفاده شد. پس از  یشبکه فاز لیتحل ندیفرا کیاز تکن کیالکترون پرداختعوامل موثر بر توسعه  یبند تیاولو یبرا

 یشده است. عوامل اصل یدسته بند یاصل اریمع 20شاخصها در قالب  نیا یفاز یدلف کیشاخص با تکن 00 ییشناسا

نرم  لاتیتسه ،یسخت افزار لاتیتسه یاحساس-یراکاد یهایژگیو یفروش برندساز شبردیپ متیمطالعه عبارتند از ق

عوامل  تالیجید یابیبازار ،ییگرا یمشتر ،ینوآور یشبکه ساز ک،یتکنولوژ یهایژگیو یاجتماع یرسانه ها یافزار

ارائه  ریدر جدول ز کیالکترونپرداخت توسعه  یارهایرمعیو ز ارهایمع یرابطه با مشتر تیریمد یابیبازار یدرون سازمان

 شدند؛
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 موثر بر توسعه پرداخت الکترونیک عوامل :2جدول 

 زیر معیار عوامل اصلی

 مقرون به صرفه بودن متیق

 تر نصفانهم یها متیق

 خوب یها فیتخف

 منصفانه تر قیت

 یذهن ریبهبود تصو فروش شبردیپ

 اطلاعات کامل از محصول ارائه

 مرجع یگروهها هیتوص یامکیناخواسته پ غاتیتبل عدم

 یدوره ا یها راجح

 خوب یبرندساز یبرندساز

 برند یادآوری

 برند شهرت

 بودن برند شتاخته

 برند زیمتما تیفیک

 کارشناخت از کسب و  احساسی ۔ادراکی یها یژگیو

 احساس خوب نسبت به برند

 از عملکرد تیرضا

 ینآ دیخر قصد

 دیخوب خر تجربه

 دیبودن خر ارزشمند

 عیوس یگذار هیسرما یافزار سخت

 کسب و کار یراه انداز نهیهز

 نیآنلا ییپاسخگو یبانیپشت

 خوب تیریمد

 بایز یطراح ینرم افزار لاتیتسه

 جذاب تجربه



 0 مشتری با ارتباط بهینه مدیریت با الکترونیک پرداخت بر موثر عوامل بندی رتبه رابطه بررسی

 

 زیر معیار عوامل اصلی

 صفحات یبارگذار سرعت

 استفاده مهوک

 پرداخت امن درگاه

 دیخر ازیامت ارائه

 ارتباط از طریق کانال پیام رسان یاجتماع یها انهرس

 ارتباط از طریق شبکه مجازی

 یترنتیا یکار با فروشگاهها یسادگ کیتکنولوژ یژگیو

 تمام وقت دیخر امکان

 دیزمان خر تیریمد

 فروشگاه رانیارتباط با مد تیجذاب یساز شبکه

 مرتبط یها نیدر کمپ تیعضو

 دیاز محصولات جد یآگاه

 یمناسبت کیتبر یامهایپ

 تدر شرک تیعضو یاحساس

 محصول لیدرخواست و تحو نیکوتاه ب فاصله

  ینوآور

 دیارائه خدمات جد

 محصولات و خدمات تنوع

 و نوآورانه زیخدمات متما ارائه

 شتریانتخاب ب قدرت

 انیمشتر ازیاز ن یآگاه ییگرا یمشتر

 انیبه نظر مشتر تیاهم

 یمشتر ازیمثبت به ن احساس

 و محترمانه عیسر ییپاسخگو

 انیبه شکا یدگیرس

 انیمناسب به مشتر یرسان اطلاع
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 زیر معیار عوامل اصلی

 انیارائه خدمات مناسب به مشتر تالیجید یابیبازار

 ینترنتیا غاتیتبل تیذابج

 آزار رسان ینترنتیا غاتیتبل فقدان

 یروسیو یابیبازار 

 اطلاعات مناسب ارائه

 تیفیاهتمام به ک عوامل درون سازی

 مناسب خدمات تیفیک

 عملکرد یدوره ا یابیارز

 یارتباط با مشتر مهارت

 سهم بازاررشد ییایبازار

 مناسب یابیبازار

 محور یمشتر یابیبازار یها تیفعال

 مناسب یغاتیتبل یروشها

 نهیهز تیریمد

 یارتباط بلند مدت با مشتر یمشتر ایرابطه  تیریمد

 وفادار انیبه مشتر فیتحق ارائه

 انیمشتر اعتماد

 یارتباط با مشتر تیاهم

 انیمشتر یذهن ریتصو بهبود

 یافته ها

 کیالکترون پرداختبر توسعه  عوامل موثر ییشناسا

پژوهش و  اتیپرداخته شد. براساس ادب کیالکترون پرداختتوسعه  یشاخصها ییو شناسا یگام نخست به غربالگر در

 ییغربال شاخص ها و شناسا یشده است. برا ییشاخص شناسا 00انجام شده در مجموع  یتخصص یمصاحبه ها

خبرگان استفاده  دگاهیها از د شاخص تیسنجش اهم یاستفاده شده است. برا یفاز یاز روش دلف یینها یشاخصها

 بدست آمد؛ ریحاصل از آن به شرح ز جیشده است. نتا
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 شاخصحاصل از غربالگری  یجنتا :1جدول 
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 توسعه پرداخت الکترونیک اولویت بندی عوامل موثر بر

 
 اولویت عوامل اصلی توسعه پرداخت الکترونیک2شکل 
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 .است گرفته قرار 20 رتبه در 4٫402با وزن  متیق اریمع

 .قرار گرفته است 0در رتبه  19 ,4فروش با وزن  شبردیپ ارمعی

 .قرار گرفته است 2در رتبه  4481با وزن  یبرندساز اریمع

 قرار گرفته است. 22در رتبه  412 ,4با وزن  یاحساس یادراک یها یژگیو اریمع

 .است گرفته قرار 0 رتبه در 4٫40با وزن  یسخت افزار لاتیتسه اریمع 

 قرار گرفته است. 3در رتبه  90 ,4با وزن  ینرم افزار لاتیتسه ارمعی

 قرار گرفته است. 0در رتبه  03با وزن  یاجتماع یرسانه ها اریمع 

 قرار گرفته است. 3در رتبه  409 ,4با وزن  کیتکنولوژ یها یژگیو اریمع

 .قرار گرفته است 0در رتبه  0با وزن  یشبکه ساز اریمع

 قرار گرفته است. 23در رتبه  400 ,4با وزن  ینوآور اریمع

 قرار گرفته است. 9در رتبه  4411با وزن  ییگرا یمشتر اریمع 

 قرار گرفته است. 20در رتبه  403 ,4با وزن  تالیجید یابیبازار اریمع

 .قرار گرفته است 21در رتبه  00با وزن  یعوامل درون سازمان اریمع 

 .است گرفته قرار 24 رتبه در 4٫413با وزن  یابیبازار اریمع

 .قابل اعتماد است جهیو در نت باشدیکمتر م 2/2از  زانیم نیبدست آمده است که ا 4/400 یناسازگار نرخ

 ضرایب همبستگی، میانگین و انحراف معیار :3جدول 

سطح 

 معناداری

انحراف 

 معیار
 میانگین

مزیت 

 رقابتی

وفاداری 

 مشتریان

سودآوری 

 شرکت

مدیریت 

ارتباط با 

مشتری 

 الکترونیک

تعامل 

با 

مشتریان 

 اصلی

آموزش و 

سازی  آماده

نیروی 

 انسانی

مدیریت 

دانش و 

تسهیم 

 اطلاعات

فناوری 

مناسب 

و 

 روز به

 های پژوهش متغیر

442/4 091/4 241/3               2 
فناوری مناسب و 

 روز به

442/4 013/4 48/3             2 010/4 
مدیریت دانش و 

 تسهیم اطلاعات

442/4 910./ 019/3           2 030/4 149/4 

آموزش و 

سازی نیروی  آماده

 انسانی
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سطح 

 معناداری

انحراف 

 معیار
 میانگین

مزیت 

 رقابتی

وفاداری 

 مشتریان

سودآوری 

 شرکت

مدیریت 

ارتباط با 

مشتری 

 الکترونیک

تعامل 

با 

مشتریان 

 اصلی

آموزش و 

سازی  آماده

نیروی 

 انسانی

مدیریت 

دانش و 

تسهیم 

 اطلاعات

فناوری 

مناسب 

و 

 روز به

 های پژوهش متغیر

442/4 010/4 310/0         2 008/4 020/4 312/4 
تعامل با مشتریان 

 اصلی

442/4 189/4 002/3       2 002/4 010/4 012/4 021/4 
مدیریت ارتباط با 

 مشتری الکترونیک

 سودآوری شرکت 11/4 132/4 000/4 11/4 092/4 2     189/3 009/4 442/4

 وفاداری مشتریان 092/4 012/4 109/4 029/4 000/4 002/4 2   419/0 920/4 442/4

 مزیت رقابتی 318/4 02/4 300/4 188/4 388/4 099/4 002/4 2 002/3 148/4 442/4

استفاده از  نمایی و پیش از استفاده از رویکرد حداکثر درست استفاده شده است. AMOS 22افزار  از نرم برای آزمون

ها  متغیرة داده بودن چند ها، با شاخص ماهالانوبیس بررسی شد که نتایج آن گویای نرمال بودن داده افزار آموس، نرمال نرم

 بود.

های مدیریت ارتباط با مشتری  ترین عوامل اصلی مؤثر در موفقیت و شکست پروژه این پژوهش ضمن شناسایی مهم

ار اثربخش مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر وفاداری، سودآوری و مزیت الکترونیک، روشن ساخت که استقر

ها در  بر وب به سازمان گیری از امکانات مبتنی ارتباط با مشتری الکترونیک با بهره یریتمد رقابتی تأثیر مثبت دارد.

ارتباط با مشتری الکترونیک، جزو بنابراین استقرار موفق سیستم مدیریت ؛ کند برقراری ارتباط بهتر با مشتریان کمک می

بر وب و اینترنت نیز، اهمیت این  های مبتنی شود. پیشرفت چشمگیر فناوری های امروزی محسوب می ضروریات سازمان

های فناوری اطلاعات برای ارتباط و  شود کمترسازمانی از قابلیت ویژه وقتی مشاهده می مسئله را دوچندان کرده است؛ به

های  ویژه مشتریان در شرکت نفعان و به ازحد روابط با ذی ورزد. حساسیت بیش ان خود غفلت میتعامل با مشتری

های کوچک و متوسط از سوی دیگر،  سو و نقش و اهمیت مشتری در تداوم فعالیت و بقای شرکت بنیان از یک دانش

بنیان و  دارای این دو ویژگی )دانشهای  اهمیت این مسئله را در مطالعة موردی این پژوهش که همزمان به بررسی شرکت

 کند. کوچک و متوسط( پرداخت، بیشتر می

دلیل اهمیت این  بنیان بود. به وکارهای کوچک و متوسط دانش استقرار مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در کسب

بر ارتباط مناسب با که اساس کار آن  بنیان های کوچک و متوسط دانش وکار سازی اثربخش آن درکسب موضوع و پیاده
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دست  هایی ازاین ها، انجام پژوهش به نبودُ مطالعات مشابه و جامع در این نوع شرکت سو و نیز باتوجه مشتری است از یک

 بسیار ضروری است.

 ترین عوامل کلیدی مؤثر بر موفقیت یا شکست استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک پس از شناسایی مهم

ها انجام شد، فهرستی از این  مطالعات اولیة میدانی و انجام مصاحبة اولیه با استادان دانشگاهی و مدیران این شرکت که با

شده، متناسب با شرایط بومی کشور و موردِ مطالعه، انتخاب و در مدل پژوهش از  تر و توافق عوامل تهیه شد و موارد مهم

به  ها استخراج شد که باتوجه های مطلوب این نوع شرکت ترین خروجی مهمآنها استفاده شد. از سوی دیگر فهرستی از 

گیری و سنجشی و نیز بررسی ادبیات  های اندازه ها و نیز محدودیت شده در میان تمام این نوع شرکت انتخاب موارد توافق

سودآوری و مزیت رقابتی ترین آنها یعنی وفاداری،  ها، سه مورد از مهم سازی این نوع سیستم در خصوص اثرات پیاده

شود این سه مورد، تمامی اثرات استقرار  ترین پیامدهای ممکن در مدل پژوهشی درج شد. هرچند ادعا نمی عنوان اصلی به

ها دانست؛  ترین عوامل مدنظر این نوع شرکت توان آنها را جزو مهم سیستم مدیریت ارتباط با مشتری را پوشش دهد، می

یان کوچک و متوسط که پس از بررسی پژوهشگران، این سه مؤلفة ذکرشده، برای آنان از سایر بن های دانش یعنی شرکت

شده، تأثیرات استقرار سیستم مدیریت ارتباط با  بنابراین طبق مدل پژوهشی تدوین؛ تر تشخیص داده شد ها مهم مؤلفه

 ها در نظر گرفته شد. نظر این نوع شرکت مشتری الکترونیک بر عوامل مد

ه نشان داد این نتیجه با مطالعات پیشین ازجمله پژوهش زنجیرچی و همکاران مسئلهای پژوهش ضمن تأیید این  فتهیا 

سازگاری دارد و  یزن (،1448( و المومانی و موهد نور )1424(، عرب و همکاران )1423(، سرمانیتیز و همکاران )2382)

ین عوامل مؤثر بر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک تر روز و مناسب ازجمله مهم در یک راستاست. فناوری به

های برپایة وب، مدیریت ارتباط با مشتری  طور ویژه فناوری شناخته شده است. بدون پشتیبانی فناوری اطلاعات و به

یژه در و بنیان، به های کوچک و متوسط دانش رو، به مدیران شرکت الکترونیک کارایی زیادی نخواهد داشت. ازاین

شود پیش از استقرار هر نوع نظامی در سازمان خود، در وهلة اول به  های علمی و تحقیقاتی پیشنهاد می شهرک

ها  روزرسانی دائم این فناوری بر وب توجه کنند. همچنین به های مبتنی ویژه فناوری های فناوری اطلاعات و به زیرساخت

های  شود فناوری و غیر منیتی رهایی بخشد. همچنین پیشنهاد می ها را از مشکلات متعدد امنیتی تواند شرکت می

افزاری و  های سخت سازی شود. صرف استفاده از بهترین نوع فناوری شده متناسب با نوع فعالیت آنها ویژه استفاده

روزبودن  نار بهها، در ک های این نوع شرکت کند؛ بلکه تناسب آنها با ویژگی افزاری، موفقیت استقرار را تضمین نمی نرم

 کنندة بخشی از این موفقیت است. آنها تضمین

 نتیجه گیری

سازی مدیریت دانش و تسهیم اطلاعات، نقش معناداری در استقرار موفق سیستم مدیریت ارتباط با  پژوهش )پیاده 

تباط با مشتری توان به نقش و اهمیت مدیریت دانش، در استقرار موفق مدیریت ار مشتری الکترونیک دارد(، می

گیری از تمامی ابعاد پیشنهادشده در ادبیات ازجمله جذب دانش، به کار بردن  الکترونیک پی برد. مدیریت دانش با بهره
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های مدنظر در  تواند این ابعاد را با مؤلفه سازی و درنهایت حفظ و صیانت از دانش، می دانش، توزیع و انتشاردادن، ذخیره

افزایی، حداکثر استفاده را از پایگاه داده مشتریان  الکترونیک ترکیب کند و با ایجاد نوعی هم مدیریت ارتباط با مشتری

های داخل کشور بدان توجهی نشده است. هرچند پیشتر نیز  ببرد. این مسئله باوجود اهمیتی که دارد، در بسیاری از سازمان

سو و مدیریت دانش از سوی دیگر(  تباط با مشتری از یکها به ارتباط این دو مقولة مهم با هم )یعنی مدیریت ار پژوهش

ویژه  اند، کمتر پژوهشی به بررسی این ارتباط در کنار سایر متغیرهای مدنظر این پژوهش مبادرت ورزیده است. به پرداخته

. نتایج بنیان کوچک و متوسط در داخل کشور انجام داده باشد های دانش پژوهشی یافت نشد که این مسئله را در شرکت

 (، چاترجی و همکاران1428) (، چنگ و شیو1428) (، پترو و همکاران1420موچا )این تحلیل با مطالعات ماراچک و 

شود ضمن توجه  بنابراین پیشنهاد می؛ ( نیز همخوانی دارد1443( و کروتیا و لی )1440(، کیمی و هونگمی )1414)

شده در خصوص مدیریت دانش، ضمن اهتمام به  انجامهای  بنیان، به بررسی های کوچک و متوسط دانش مدیران شرکت

بنیان را نیز به یدک  که عنوان دانش -های خود سازی این نظام در سازمان خود از اهمیت این مقوله در شرکت پیاده

 غافل نشوند. -کشد و ارتباط تنگاتنگی با دانش دارند می

 محدودیت ها

وکارها از انتقال اطلاعات کامل به پژوهشگران خودداری  بعضی از کسبترین محدودیت این پژوهش این بود که  مهم

بودن جامعة آماری،  به گسترده کردند که این مورد با توضیحات کافی دربارة پژوهش تاحدی رفع شد. باتوجه می

ر این شدن روند پژوهش شد. به پژوهشگرانی که قصد تداوم پژوهش د ها باعث طولانی دسترسی به همة مدیران شرکت

های بزرگ نیز  ویژه شرکت های دیگر و به شده در این پژوهش را در شرکت شود مدل تدوین زمینه را دارند، پیشنهاد می

تنها در  های کوچک و متوسط مقایسه کنند. نتایج این کار نه آزمون کرده و نتایج را با نتایج این پژوهش در شرکت

شود، در بلندمدت با ایجاد  درنتیجة افزایش رضایت مشتریان می های داخلی مدت منجر به سودآوری شرکت کوتاه

الملل و احتمال بقا در شرایط رقابتی کنونی  های کشور، زمینة ورود آنها به بازارهای بین مداری در سازمان فرهنگ مشتری

های  ی در سازمانمدار شود پژوهشگران دیگر به بررسی فرهنگ مشتری کند. در این راستا پیشنهاد می را دوچندان می

شود  علاوه پیشنهاد می سازی نظام مدیریت ارتباط با مشتری بپردازند. به نیاز پیاده عنوان پیش شناسی آن به داخلی و آسیب

دنبال شناسایی سایر عوامل  به -که بسته به شرایط مورد مطالعه انتخاب شد -شده در این پژوهش جز عوامل مؤثر بررسی به

 .فق نظام ارتباط با مشتری الکترونیک باشندمؤثر در استقرار مو

 پیشنهادات پژوهش

 ارائه شدند؛ ریبهبود پژوهش به شرح ز یبرا ییشنهادهایپ 

 یمشتر یشتریجهت جذب تعداد ب یرقابت یگذار متیق یاز استراتژ استفاده

 غیجهت تبل یاجتماع یموجود در رسانه ها یاز کانالها استفاده

 غاتیتبل یبرا ینترنتیو ا یسنت یاز روشها یبیاز ترک استفاده



 20 مشتری با ارتباط بهینه مدیریت با الکترونیک پرداخت بر موثر عوامل بندی رتبه رابطه بررسی

 
 برند ژهیبر اساس چارچوب ارزش و کیالکترون یابیبازار یهایاستراتژ یطراح 

 کیالکترون پرداختمحصولات و  یبرند برا تیشخص جادیا

 کیکسب و کار الکترون قیخدمات ارائه شده از طر تیفیک بهبود

 انیو منحصر بفرد به مشتر دیمحصولات و خدمات جد عرضه

بر اساس  ینترنتیا غاتیتبل یمحتوا یو بازار طراح انیجهت کسب دانش راجع به مشتر یطیمح شیپو یروشها انجام

 انیمشتر یازهاین

 ینترنتیا یابیهمچون بازار یابیبازار نینو یاستفاده از روشها

 انیمشتر یازهایبر اساس ن دیمحصولات و خدمات جد دی. تول
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