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 چکيده
 نینو یهابه راه شتریب تیموفق یتا برا داردیها را وامرقابت در بازارها است که سازمان شیفزاا

که  است یتجار یکل یاستراتژ کی مدیریت ارتباط با مشتری آورند.  یرقابت در بلندمدت رو

نقش  یپژوهش بررس نیاهدف . کندیم یموثر ارتباط با مشتر تیریها را قادر به مدشرکت

 تامین اجتماعیدر سازمان  یرقابت یدر بازارها یرقابت تیدرکسب مز یروابط با مشتر تیریمد

اطلاعات  یگرد آور وهیو بر حسب ش یمطالعه بر حسب هدف، کاربرد نیا قیاست. روش تحق

سازمان نفر از  کارکنان  044جامعه آماری این تحقیق شامل است.  یشیمایاز نوع پ یفیتوص

ان مورگ یاز جدول گرس ینمونه آمار نییتع یبرا ی است.شرق جانیاستان آذربا یاجتماع نیتام

و روش نمونه گیری  است نفر 691حجم نمونه مناسب به جدول، استفاده شده که با توجه 

ا داده ه لیو تحل هیاطلاعات از پرسشنامه استفاده شد. تجز یجهت گردآورتصادفی ساده است. 

که  از آن است یحاک جینتا .استفاده شد spss 32با استفاده از نرم افزار یدر بخش آمار استنباط

و  یدانش ، فناور تیری، مد یدیکل انی؛ تمرکز بر مشتر یارتباط با مشتر تیریابعاد مد نیب

  وجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیبا کسب مز یساختار سازمان

 .ناوری، فمدیریت ارتباط با مشتری، مزیت رقابتی، مشتریان کلیدی :يديکل واژگان
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  2وئی کمحمد مهدي برقی اس،  1 حميدرضا ناصري اسکوئی

 .مدیریت و حسابداری، دانشگاه آزاد، تبریز، ایران، دانشکده مدیریت صنعتی ،دانشجوی کارشتاسی ارشد 6
 .، ایرانتبریز ،دانشگاه سراسریعلوم اقتصادی، دانشکده مدیریت و اقتصاد،  دانشیار 3
 

 نام نویسنده مسئول:
 حميدرضا ناصري اسکوئی

در  یرقابت تیدرکسب مز يروابط با مشتر تیرینقش مد یبررس

 یشرق جانیاستان آذربا یاجتماع نيدر سازمان تام یرقابت يبازارها
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 مقدمه
نظور و به م انیاست که با هدف ارتقاء سطح رابطه با مشتر ندهایارتباط با مشتری، مجموعه ای گسترده از ابزارها، فناوری ها و فرا تیریدم

اراست د زیارتباط با مشتری را ن تیریاز مد یکه با مشتری سر و کار دارد، حتماَ سطح ی. هر سازمانرندیگ یفروش مورد استفاده قرار م شیافزا

های  ستمی، روش ها و ابزارها مانند سمیمفاه و استقرار انواع رییسازمان ها با بهره گ نیجلودار هستند. ا نهیزم نیاز سازمان ها در ا یخبر اما

سیستم مدیریت ارتباط  ، [1](3440) 6. آرمسترانگندینما یممشتریان خلق از روابط خود با  شترییب ارییبر فناوری اطلاعات ارزش بس یمبتن

 می کند: فرایند توصیف صورت این به رابا مشتری 

، 3آنان )پاینه و فرو بیشتر رضایت جلب و مشتریان به بیشتر ارائه ارزش طریق از سودآور مشتریان با رابطه نگهداری و ایجاد کلی

3442.)[2] 

ا حصولات یمجهت انتخاب روبرو هستند اصولاً مصرف کننده  بازارهای بسیار رقابتی امروز مصرف کنندگان با گزینه های بسیاری در

ن به گونه ای دقیق و همچنی هاآن خدماتی را انتخاب می کند که به او بیشترین ارزش را بدهد. شناخت سلسله نیاز های مصرف کننده و برآوردن

 [3](.6231وصال ،و  یقلمداد می شود)ناظم رقابتیآگاهی از موقعیت شرکت در عرصه رقابت، حیاتی ترین معیار برای بقای شرکت ها در بازار

زیت ت ها آن زمان از مباید بتوانند نظر مشتریان را به خود جلب کنند و بهتر از رقبا نیازها و فرآیندهای خرید را درك کنند. شرک شرکتها

مصرف  کهست ارقابتی برخوردار می شوند که بتوانند با ارائه ارزشی برتر جایگاه خود را در بازار مورد نظر تثبیت کنند. این جایگاه بیانگر شیوه ای 

یسه با ده در مقاکنندگان درباره ویژگی های مهم محصول/خدمت می اندیشند. یعنی جایگاهی که آن محصول/ خدمت در ذهن مصرف کنن

 [4](.6232آرمسترانگ ،  و محصولات رقیب دارد)کاتلر

الایی ب سودآوری یک سازمان بتواند محصول/خدمت خود را نسبت به رقبا ، به شکل مطلوبی در یک بازار خاص جای دهد، می تواند به اگر

وابط با ر تیرینقش مد یدنبال بررسه پژوهش ب نیکه در ا رسدیبه نظر م یضرور یرقابت تیمز جادیکار ا نیبه ا دنیرس یدست یابد که برا

  .میباش یم یشرق جانیاستان آذربا یاجتماع نیدر سازمان تام یرقابت یدر بازارها یرقابت تیدرکسب مز یمشتر

 

  ادبيات پژوهش-1
 مدیریت ارتباط با مشتري-1-1

 و حفظ انتخاب شناسایی، به تا سازد می قادر را سازمان که است فرایندی و یکپارچه سیستم مدیریت ارتباط با مشتری استراتژیکه 

 [5].(3442، 2ییم و سین، تسه)کند رسانی خدمت ها به آن سودآور صورت به مشتریان، با مدت بلند روابط حفظ و ایجاد با و بپردازد مشتریان

 داده ها ارزشیابی و مدیریت مناسب، جمع آوری داده های مشتری، بر نظارت از متشکل فرایند، یک عنوان به مشتری با ارتباط دیریتم

سیستم مدیریت [7]، 2کانگینگهام [6](.3449،  0و پارك کیم،کیم،)است آنان تعاملات در شده اطلاعات استخراج از واقعی مزیت ایجاد نهایتاً و

مشکلات آن ها، تشویق آن ها به خرید محصولات و خدمات ما و ارتباط با مشتری را به عنوان یک سیستم که نحوه کار ما با مشتریانمان، حل 

همچنین مبادلات مالی ما را تجزیه و تحلیل می کند، تعریف می نماید؛ سیستم مدیریت ارتباط با مشتری شامل تمام جنبه های مربوط به 

هوشمند متصل می کند. کانگینگهام سپس معاملات مشتری است و تمام عناصر مربوط به مشتری داخلی یک سازمان را از طریق یک روش 

 اسیستم مدیریت ارتباط با مشتری را اینگونه در نظر می گیرد که شامل فرایندهای کسب و کار، تکنولوژی و قوانین مورد نیاز برای همکاری ب

 [8](. 3463مشتری از طریق نقاط مختلف چرخه کسب و کار می باشد )توحیدی و جباری، 

تعاملات میان مشتریانی که به خوبی مطلع تر و متوقع تر هستند و نیاز به توجه بیشتری دارند، با شرکت هایی که بیشتر بر این اساس 

خلیفه ) ودمدیریت می شمتمرکز بر مشتری و بیشتر علاقه مند به ایجاد روابط نزدیک تر و بلند مدت تر با مشتریان خود و تعامل بیشتر با آنها 

 [14].(3446، 64مکنزی[13]، 3446،گرینبرگ [12]، 3446، 9فاس و استون [11]،3444،  3براون [10]،3446، 7ارنسب [9]،3442، 1و شن

                                                           
1 Armstrang 
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به منظور بررسی عوامل موثر در پذیرش سیستم ارتباط با مشتری انجام دادند دریافتند که {15] (3460شین و همکاران) در پژوهشی که

بلیت های اطلاعاتی کارکنان بیشترین تاثیر پذیرش ، قاقابلیت های مدیریت دانشمان، مزیت نسبی، نوآوری از دیدگاه مدیران ارشد، اندازه ساز

 سیستم مدیریت روابط با مشتری را دارند.

مزایای استفاده از سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در یک سازمان با هدف دستیابی به رضایت مشتری و زنده ماندن در محیط رقابتی 

 : [16](3466؛ توحیدی، 3446، 66مل این موارد باشند)واینرمی توانند شا

 کاهش هزینه های بازاریابی و فروش-6

 امکان شناسایی الگوی مصرف مشتری-3

 جذب سریع تر و موثر مشتری و درك بهتر نیازهای آن ها-2

 افزایش وفاداری مشتریان به سازمان اجازه به مشتریان برای بازدید مجدد-0

 سازی رفتار مشتری در واحدهای کاریتوانایی مدل -2

 همسویی بالای منابع کمیاب با راه حل های استراتژیک در سازمان-1

 توانایی توسعه برنامه هایی برای سرمایه گذاری استراتژیک-7

 داده لامش بیشتر و بیشتر باید مشتری با ارتباط مدیریت سیستم یک موفقیت، برای ،(3466) توحیدی و [17](6993)آفواح نظر طبق

 مشتری با همکاری برای نیاز مورد قوانین و تکنولوژی کار، و کسب فرایندهای از بهتری درك ارائه به قادر بتواند تا شود مشتری به مربوط های

  .باشد کار و کسب چرخه مختلف نقاط طریق از

 

 مزیت رقابتی-2-1
رسد  یم ییها تیو توسعه ها و قابل ها شرفتپی به ها از شاخصه یبیترک ایشرکت در شاخصه ای   کیدهد که  یرخ م یوقت یرقابت تیمز

و ...  یاطلاعات ای یصنعت هاییمتخصص، تکنولوژ اریبس یانسان رویین ای ،یعیبه منابع طب ی.مانند دسترسکندی م دایکه نسبت به رقبا برتری پ

 [18](.6993 اران،)هان و همک

کند.  یم جادیارزش ا انیمشتر یسازمان، برا یها تیبر قابل هیاست که با تک ییها یستگیمستلزم شا ،یرقابت تیمز یداریو حفظ پا جادیا

کند که  یکنترل م یاطلاعات، دانش و... است که شرکت آن ها را طور ،یسازمان یندهایها، فرا یها، توانمند ییمنابع شرکت شامل انواع دارا

ن توا یم یسازمان یها یمحسوس، نامحسوس و توانمند یمنابع را در سه دسته بند نیا .دیرا توسعه داده و اجرا نما نیارزش آفر یها یاستراتژ

 [19](.3444آپلبوم ،ملاحظه کرد)

 یهر چه قدر ارزش ها یا سهیمقا فیط کیکه در  یدارد به نحو یمورد نظر مشتر یبا ارزش ها میارتباط مستق ،یرقابت تیمز مفهوم

 کیود در خ یتوان گفت که سازمان، نسبت به رقبا یبا آن منطبق تر باشد م ای کترینزد یمورد نظر مشتر یسازمان به ارزش ها کیعرضه شده 

 [20].(6232 ،ینیو حس یاست )مهر تیو مز یبرتر یدارا یترقاب اریچند مع ای

 ،یجهان یابیبازار تیریمد گان،یقرار داد)وارن ک ریز یرا در پنج طبقه کل ی موثر بر مزیت رقابتیطیتوان عوامل مح یم یطور کل به

6234)[21]:. 

 مختلف یمداخله دولت در عرصه ها زانیدولت، م یو پاسخگو ییکارا ،یو مقررات دولت نی: که اشاره به قوانیاسیو س یعوامل قانون -6

 ... دارد؛،یاجتماع ،یاقتصاد

 ،یساختار اقتصاد ،یا هیو سرما یپول یها ستمیمانند: س یاقتصاد ینهادها ییکارا ،یاقتصاد ی: که اشاره به نهادهایعوامل اقتصاد - 3

 و... دارد. یگذار هیسرما یاستهایبهره، تورم، س ینرخها ،یو ارز یپول یاستهایس

.. و. یرفتار یالگوها ،یزندگ یسبکها ،یفرهنگ ینرمها ،یطبقات اجتماع ،ی: که اشاره به ساختار اجتماعیو اجتماع یعوامل فرهنگ - 2

 دارد.

 دارد.ی کیتکنولوژ راتییانعطاف و تغ تیموجود، قابل یها یدر کشور، تکنولوژ ی: که اشاره به دانش فنیکیعوامل تکنولوژ - 0

 به عوامل کسویصنعت از  یاست. سودآور هایگذار ـــــهیمناسب از سرما یکسب سودآور یساختار صنعت: هدف از رقابت در هر صنعت - 2

صنعت  یموثر بر رقابت و سودآور یروهایپورتر ن کلیدارد. طبق نظر ما یرقابت درون صنعت بستگ زانیبه م گرید یصنعت و از سو یساختار

 یرکتهاش نیشدت رقابت ب د،یجد یشرکتها دیتهد ن،یجانش یکالاها دیتهد دکنندگان،یتول یقدرت چانه زن داران،یخر یزن هعبارت از قدرت چان

   .موجود است

                                                           
11 Winer 
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 مدل مفهومی تحقيق-2
مورد استفاده قرار  یلیمدل خ نیارائه کرده اند که ا یارتباط با مشتر تیریمد یریبکارگ تیموفق یبرا ی( مدل3442و همکاران ) نیس

مناسب،  یسازمانده ،یدیکل انیو همکاران عبارتست از: تمرکز بر مشتر نیبراساس مدل س یمشتر با ارتباط تیریمد تیگرفته است. ابعاد موفق

 استفاده شده است. نیمدل س یمشتر با ارتباط تیریمد تیموفقکه در این پژوهش نیز از از ابعاد . یاوردانش، فن تیریمد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2002، و همکاران نيس :مدل مفهومی تحقيق)1شکل 

 

 هاي تحقيق فرضيه-3

  یاصل هيفرض
وجود  مثبت و معنی داری ریتاث ی استان آذربایجان شرقیاجتماع نیدر سازمان تام یرقابت تیبر کسب مز یروابط با مشتر تیریمدبین 

 دارد. 

 یفرع يها هيفرض
عنی داری مثبت و م ریتاث ی استان آذربایجان شرقیاجتماع نیدر سازمان تام یرقابت تیبر کسب مز یدیکل انیتمرکز بر مشتربین  -6  

 دارد.وجود 

 ارد.دمثبت و معنی داری وجود  ریتاث استان آذربایجان شرقی یاجتماع نیدر سازمان تام یرقابت تیدانش بر کسب مز تیریمدبین  -3 

 رد.دامثبت و معنی داری وجود  ریتاث استان آذربایجان شرقی یاجتماع نیدر سازمان تام یرقابت تیبر کسب مز یفناور بین  -2 

 ود دارد.  وج یدار یمثبت و معن ریتاث یشرق جانیاستان آذربای اجتماع نیدر سازمان تام یرقابت تیبر کسب مز یساختار سازمانبین  -0 

 

 روش تحقيق-4
وصیفی ت قاتیاز نوع تحق جهینت یو بر مبنا یشیمایو روش کار در گروه تحقیقات پ تیبه لحاظ ماهو  یاز نظر هدف کاربرد قیتحق نیا

 یاجتماع نیسازمان تامکارکنان نفر از  044ماری این تحقیق شامل جامعه آاست و  6291تحقیق شش ماهه اول  قلمرو زمانیکه  گیرد.قرار می

 691حجم نمونه مناسب به جدول، مورگان استفاده شده که با توجه  یاز جدول گرس ینمونه آمار نییتع یبرا ی است.شرق جانیاستان آذربا

 .و روش نمونه گیری تصادفی ساده است است رنف

 گرفته اند.مورد بررسی قرار در این قسمت جداول آماری مربوط به جنسیت، سن، میزان تحصیلات و سابقه خدمت 
 

 متغير جنسيت:  بررسی توزیع 1جدول 
 

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی نسبی فراوانی جنسیت

 22 22 647 مرد

 644 02 39 زن

  644 691 جمع

 دانش تیریمد يديکل انیتمرکز بر مشتر

 یساختار سازمان یفناور

 یرقابت تیمز
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 بررسی توزیع متغير سن : 2جدول 
 

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی نسبی فراوانی سن

 31 31 26 سال 24تا  34

 71 24 97 سال 04تا  26

 644 30 03 سال06بالاتر از

  644 691 جمع

 :بررسی توزیع متغير تحصيلات 3جدول 
 

 

 

 

 

 

 
 خدمت رسابقهيمتغ: بررسی توزیع 4جدول 

 

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی نسبی فراوانی سابقه خدمت

 23 23 13 سال 64تا  6

 30 23 643 سال 34تا  66

 644 61 23 سال 24تا  36

  644 691 جمع

  

بر اساس سوال است که  24و شامل از پرسشنامه استفاده شده است.  در این پژوهش به منظور گردآوری اطلاعات و داده های مورد نیاز

ضریب  و درج شده اعلام کنند ازاتیاز پاسخ دهندگان خواسته شده نظر خود را در رابطه با هر سوال مطابق امت کرتیل یپنج درجه ا اسیمق

 روش تحقیق از این های فرضیه تحلیل و جهت تجزیه می باشد.  34/4آلفای کرونباخ برای ابعاد پرسش نامه مدیریت ارتباط با مشتری بیش از 

آزمون با استفاده از ونیشده توسط معادله رگرس ینیب شیپ ریو مقاد یواقع ریمقاد نیتفاوت ب برای این کار ابتدا. شد خواهد انجام رگرسیون

 مدل که دهدمی نشان R2.  شد خواهد ارزیابی مدل کارایی( R2) چندگانه تعیین ضریب از استفاده با دوربین واتسون بررسی می شود. سپس،

 .کندمی تبیین را وابسته متغییر واریانس از نسبتی چه و دارد همخوانی ها داده با چقدر ما

 

 تجزیه و تحليل داده ها-2
 وجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یدیکل انیبعد تمرکز بر مشتر نیبفرضیه اول: 

0H  :دارد.نوجود  یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تی، در کسب مزیدیکل انیبعد تمرکز بر مشتر نیب 

H1: وجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یدیکل انیبعد تمرکز بر مشتر نیب 
 

 براي فرضيه اول ونيآزمون رگرس:2جدول
 

 سطح معناداری ضریب رابطه ضریب تعیین متغیر

 یدیکل انیتمرکز بر مشتر
32/4 26/4 44 /4 

 یرقابت تیمز

 

توان شود و میاطمینان فرض صفر رد می 99/4به دست آمده، بدین ترتیب با  26/4( ضریب رابطه بین دو متغیر2جدول ) با توجه به

مده برای ضریب تعیین بدست آوجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیکسب مزدر یدیکل انیبعد تمرکز بر مشتر نیبتأیید کرد که 

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی نسبی فراوانی تحصیلات

 09 09 97 لیسانس

 93 02 30 لیسانسفوق 

 644 3 62 دکترا

  644 691 جمع
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 یدیکل انیتمرکز بر مشتر ناشی از واریانس یرقابت تیمز درصد از واریانس متغیر 32نای این است که است که به مع 32/4این رابطه برابر با 

 است.

 

 وجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدانش در کسب مز تیریبعد مد نیب: فرضیه دوم

0H  :دارد.نوجود  یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدانش در کسب مز تیریبعد مد نیب 

 H1  :وجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدانش در کسب مز تیریبعد مد نیب 
 

 آزمون رگرسيون براي فرضيه دوم  :6جدول 
 

 سطح معناداری ضریب رابطه ضریب تعیین متغیر

 دانش تیریمد
32/4 00/4 44 /4 

 یرقابت تیمز

 

 دییتأ توانیو م شودیفرض صفر رد م نانیاطم 99/4با  بیترت نیبه دست آمده، بد 00/4ریدو متغ نیرابطه ب بی( ضر1با توجه به جدول )

بدست  نییتع بیوجود دارد.  ضر یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یارتباط با مشتر تیریدانش ، مد تیریبعد مد نیکرد که ب

دانش  تیریمد انسیاز وار یناش یرقابت تیمز ریمتغ انسیردرصد از وا  32است که  نیا یاست که به معنا 32/4رابطه برابر با  نیا یآمده برا

 است.
 

 وجود دارد.  یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یبعد فناور نیب: فرضیه سوم

0H : دارد.نوجود  یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز  یبعد فناور نیب 

 H1  :وجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یبعد فناور نیب 
 

 براي فرضيه سوم ونيآزمون رگرس :7جدول
 

 سطح معناداری ضریب رابطه ضریب تعیین متغیر

 یفناور
69/4 23/4 44 /4 

 یرقابت تیمز

 

 دییتأ توانیو م شودیفرض صفر رد م نانیاطم 99/4با  بیترت نیبه دست آمده، بد 23/4ریدو متغ نیرابطه ب بی( ضر7با توجه به جدول )

ست آمده بد نییتع بیوجود دارد. ضر یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یارتباط با مشتر تیری، مد  یبعد فناور نیکرد که ب

 ی است.فناور انسیاز وار یناش یرقابت تیمز ریمتغ انسیردرصد از وا 69است که  نیا یاست که به معنا 69/4  رابطه برابر با نیا یبرا

 

 وجود دارد.  یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یبعد ساختار سازمان نیب :فرضیه چهارم

0H : دارد.نوجود  یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یبعد ساختار سازمان نیب 

 H1  :وجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یبعد ساختار سازمان نیب 
 

 براي فرضيه چهارم ونيآزمون رگرس :8جدول 
 

 سطح معناداری ضریب رابطه ضریب تعیین متغیر

 یساختار سازمان
36/4 06/4 44 /4 

 یرقابت تیمز

 

توان تأیید شود و میاطمینان فرض صفر رد می 99/4به دست آمده، بدین ترتیب با  06/4( ضریب رابطه بین دو متغیر3جدول ) با توجه به

ن بدست ضریب تعییوجود دارد.  یدار یارتباط مثبت و معن یرقابت تیدر کسب مز یارتباط با مشتر تیری، مد یبعد ساختار سازمان نیبکرد که 

ی ساختار سازمان ناشی از واریانس یرقابت تیمز درصد از واریانس متغیر 36است که به معنای این است که  36/4با آمده برای این رابطه برابر 

 است.
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 بحث و نتيجه گيري

  فرضيه اول
 تیو رضا یمشتر یداده اند. واژه ها تأیید قرار ی موردرقابت تیرا بر کسب مز یدیکل انیتمرکز بر مشتر یرگذارینتایج به دست آمده تاث

 انی. ارائه خدمات مختلف به منظور حفظ مشترابدی یدو چندان م یتیبقا، اهم یبرا انیکامل به مشتر یوابستگ لیها به دلدر سازمان یمشتر

 است. تیاهم نیا انگریب ایجاد مزیت رقابتی تیو در نها دیجد انیموجود و جذب مشتر

  فرضيه دوم

خود در  افزایش توانایی برای ها شرکت مورد تأیید قرار داده اند. یرقابت تیدانش را بر کسب مز تیریمد یرگذارینتایج به دست آمده تاث

ابی ها بایستی دانش را به منظور دستیسازمان دارند. نیاز دانش به مصرف کنندگان، و مشتریان مندی بهبود کالا و خدمات و در نتیجه، بهره نهیزم

 .ان، مدیریت کننددر سیستم و ساختارشمزیت رقابتی  به 

 فرضيه سوم

ری سیستم مدیریت ارتباط با مشت یمورد تأیید قرار داده اند. فناور یرقابت تیرا بر کسب مز  یفناور یرگذارینتایج به دست آمده تاث

 یر اساس استراتژخدمات ب یساز یکه عمدتاً سازمان ها را قادر به سفارش دینما لیمختلف تسه یرا در کانال ها انیتواند ارتباط مشتر یم

د تعاملات بهبو یکسب وکار برا یو استراتژ یسیستم مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان روانشناس یفناور نی. همچندینما یم یمحور یمشتر

 .[22](6990، و همکاران کموندیمؤثر است )ز اریمراکز تماس بس یشده و جهت سازمانده یطراحسازمان  طیکارکنان در مح

 چهارمفرضيه 
 یراتییوجود دارند که تغ ییمورد تأیید قرار داده اند. سازمان ها یرقابت تیرا بر کسب مز یساختار سازمان یرگذارینتایج به دست آمده تاث

 است که اکثر نیا تیکرده اند. اما واقع جادیبخش سیستم مدیریت ارتباط با مشتری ا تیدر نظر داشتن اهم یخود برا یدر ساختار سازمان

 انیارتباط با مشتر تیریبخش سیستم مدیریت ارتباط با مشتری  سازمان خود دارند. مد یبه بهبود سازمانده ازیاند که ن افتهیسازمان ها در

 یمتمرکز برا یساختار ستیشود. مؤسسه با یم تیدر سطوح مختلف سازمان حما یواحد انیم اتیپست ها و عمل یاز طرف تعداد شهیهم

س العمل ها عک یزمان بند ،یمشتر یواقع ازی. با شناخت ندینما جادیا یدیارتباطات کل ندیرا حول فرا سیستم مدیریت ارتباط با مشتری  بخش

سیستم مدیریت ارتباط با مشتری به اشتراك بگذارند و  ندیفرا ارچوبرا در چ شانیتوانند مهارت ها یافراد م ح،یصح یکانال ها یریو به کارگ

 .کنند جادیکند، ا یتواند بخش سیستم مدیریت ارتباط با مشتری خود را سازمانده یچطور سازمان م نکهیاز ا یمدل

 ود.ش یم یاتیعمل یها نهیدرآمد و کاهش هز شیاز سازمانها و افزا یاریبس یبرا یتوان رقابت شیباعث افزا یارتباط با مشتر تیریمد

هایی هستند که از این دارائی ها، آنترین سازمانکنند و موفقها براساس دانش عمل میسازمان و همچنین در اقتصاد مبتنی بر دانش، محصولات

از دیدگاه راهبردی، امروزه از سرمایه فکری به منظور خلق و افزایش ارزش سازمانی استفاده  کنند.تری استفاده میناملموس به نحو بهتر و سریع

های دیگر اش در مدیریت این منبع کمیاب بستگی دارد، این قابلیت مهم سازمانی در مقایسه با سازمانتواناییشود و موفقیت یک سازمان به می

ها برای بهبود عملکرد و مقابله با رقبا، باید دارای مزایای رقابتی باشند. چرا که عملکرد کند. امروزه سازمانتواند مزیت رقابتی پایدار ایجاد می

هایی است که همواره شود. مزیت رقابتی شامل مجموعه عوامل یا توانمندیها ناشی میباشد از مزیت رقابتی آنها میسازمان برتر که هدف تمامی

مرکز ی ؛ تارتباط با مشتر تیریمدسازد. نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که بین ابعاد سازمان را به نشان دادن عملکردی بهتر از رقبا قادر می

 کلیدی، مدیریت دانش، فناوری و ساختار سازمانی با کسب مزیت رقابتی ارتباط مثبت و معنی داری وجود دارد.بر مشتریان 

 سپاسگزاري
 کنم می سپاسگزاریکه مرا در انجام این پایان نامه همراهی کردند،ز سازمان تامین اجتماعی و همکاران ساعی آن ا
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