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 :چکیده

اهیت است. این تحقیق ازنظر م مشتریانارتباط با مشتریان الکترونیکی بر رضایت هدف از این تحقیق تأثیر مدیریت 
باشد. جامعه آماری تحقیق شامل باشد و براساس هدف، از نوع کاربردی میها توصیفی پیمایشی میگردآوری داده

نفر  483هستند. با توجه به نامحدود بودن حجم جامعه، حجم نمونه بر اساس جدول مورگان  ایرانسلمشتریان شرکت 
سؤالی  11نیز در دسترس است. ابزار گردآوری اطلاعات در این تحقیق پرسشنامه استاندارد  گیریاست و روش نمونه

شده است. در ارتباط با روایی از روایی محتوایی و در ارتباط با پایایی از روش آلفای استفاده( 1433) بوالحسنی سالار
بودن و در گام بعد از رگرسیون استفاده شد. کرونباخ استفاده شد. از آزمون کولموگروف اسمیرنوف جهت بررسی نرمال 

ارتباط با مشتریان مدیریت دو بعد مورداستفاده قرار گرفت. نتایج نشان داد  Spssافزار جهت انجام محاسبات نیز، نرم
 تأثیر معناداری دارد. رضایت مشتریبر دهی ارتباط با مشتری و مدیریت دانش( الکترونیکی )سازمان

. 
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The effect of e-customer relationship management on Irancell 

customer satisfaction 

 

 

 

 
ABSTRACT: 

The purpose of this study is the effect of e-customer relationship management on 

customer satisfaction. This research is descriptive-survey in terms of the nature of data 

collection and is applied based on the purpose. The statistical population of the research 

includes Irancell customers. Due to the unlimited size of the population, the sample 

size according to Morgan table is 483 people and sampling method is also available. 

Data collection tool In this research, the standard 01-item questionnaire of Boalhassani 

Salar (5102) was used. . Kolmogorov-Smirnov test was used to check for normality 

and in the step after regression. Spss software was also used for calculations. The 

results showed that the two dimensions of e-customer relationship management 

(customer relationship organization and knowledge management) have a significant 

effect on customer satisfaction. 
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 : مقدمه

های کاربردی تجاری به سمت اینترنت، مدیریت همراه با حرکت برنامه

ها را با فراهم کردن دسترسی به روابط با مشتری توانائی سازمان

 کنندگان خود از طریق وب افزایش داده است.مشتریان و تأمین

 سیم مدیریت روابط بااز طریق شبکه بی این تجربه شبکه و ارتباط

 شود.مشتری نامیده می

تفاوت بین مدیریت روابط با مشتری و مدیریت روابط با مشتریان 

 الکترونیکی ظریف و نامحسوس، اما بسیار مهم است.

مشتری جهت ایجاد ارزش بیشتر برای با  روابطسیستم مدیریت 

مشتری یک راهبرد با  ابطرومدیریت  یستمشده است. سها ارائهسازمان

طرف باهدف افزایش سودآوری و درآمد برای وکاری است که ازیککسب

سازمان و از طرف دیگر برای افزایش رضایت و وفاداری مشتریان 

ه ای گستردمشتری، مجموعهبا  روابطشده است. سیستم مدیریت ارائه

ح رابطه با ها و فرایندها است که باهدف ارتقاء سطاز ابزارها، فناوری

ور گیرند )طاهرپمنظور افزایش فروش مورداستفاده قرار میمشتریان و به

ها برای ادامه حیات، سبقت گرفتن از رقبا (. سازمان1483و همکاران، 

سبت ترین زمان ندر بازار رقابت و توسعه و پیشرفت خویش باید در کوتاه

وابط رد. مدیریت ها اقدام نماینبه شناسایی مشکلات و مرتفع نمودن آن

یک استراتژی بازاریابی، فروش و خدمات برخط  با مشتریان الکترونیکی

باشد که درشناسایی، به دست آوردن و نگهداری مشتریان یکپارچه می

کند. باشند، ایفای نقش میترین سرمایه شرکت میعنوان بزرگکه به

شتریانش م ، ارتباط بین شرکت باروابط با مشتریان الکترونیکیمدیریت 

وسیله ایجاد و افزایش ارتباط با مشتری از طریق تکنولوژی جدید، را به

، مشتری روابط باافزار مدیریت الکترونیکی بخشد. نرمبهبود و افزایش می

ای از هر تماس سازمان با مشتریانش به وجود ها و تاریخچهپروفایل

افزار، از سخت، ترکیبی روابط با مشتری آورد. مدیریت الکترونیکیمی

 (.2112باشد )باتانیه، افزار، کاربردها و تعهدات مدیریتی مینرم

وکارهای جدید به دست آوردن رضایت مشتریان، جایگاه مهم در کسب

داده است و مدیران  صها به خود اختصاو حیاتی در اهداف سازمان

 کلانها درراه رسیدن به اهداف دانند موفقیت آنخوبی میارشد به

 توانها درگرو جلب رضایت مشتریان است. از سوی دیگر، نمیازمانس

ها نقش دارند؛ گفت همه مشتریان به یک اندازه در موفقیت سازمان

بنابراین جلب رضایت مشتریان کلیدی، حساسیت بیشتری خواهد 

ها و در چنین شرایطی سازمان(. 1483عباسی و ترکمنی، )داشت 

های مختلف، ضمن کسب استفاده از روش کنند تا بامی تلاشها شرکت

ست د زبتی نیارضایت و وفاداری مشتریان به سود بیشتر و مزیت رق

با توجه به اهمیت مشتری در فضای رقابتی امروز، (. 2112دیژی، )یابند 

 بسیاری از محققان بر این باورند که عوامل متعددی روی رضایت

در این خصوص  اثرگذار است.ها و حفظ آنتمایلات رفتاری مشتریان 

 ادراککند که چگونگی ارائه خدمت بر ( بیان می1383گرونروس )

مشتری از کیفیت خدمت دریافت شده تأثیر مستقیم و مثبت دارد و 

ابد. ی کننده خدمات افزایشفراهم شود، رضایت کلی مشتری ازباعث می

خدمات  مواردی همچون قیمت مناسب،کند ( نیز بیان می2114) یلارک

خرید و تبلیغات بر تمایلات رفتاری مشتریان  از فروش، محل سپ

( نیز بیان 2113ها اثرگذار است یاواس و یاباکوس )ازجمله رضایت آن

تواند موجب افزایش یمکه تعهد کاری و مشتری محوری  اندکرده

 .رضایت مشتری شود

ما ا مشتریان وجود داردبا  روابطسیستم مدیریت  ایرانسلدر شرکت 

با  ارتباطمدیران این شرکت از تأثیر یا عدم تأثیر سیستم مدیریت 

هایی مشتریان و اثربخشی این سیستم و نیز جنبه رضایتمشتریان بر 

ان تواند بر رضایت مشتریمشتریان که می ارتباط بااز سیستم مدیریت 

رو قصد داریم تا به بررسی تأثیر آگاهی ندارند ازاین تأثیرگذار باشد،

با مشتری بر رضایت مشتریان در این شرکت  ارتباطسیستم مدیریت 

ارتباط با بپردازیم و به این سؤال اساسی پاسخ دهیم که مدیریت 

 چه تأثیری دارد؟ رضایت مشتریانبر  الکترونیکیمشتریان 
 

 مبانی نظری 

وابط با رمدیریت الکترونیکی  :روابط با مشتری مديريت الکترونیکی

 وسیله ایجاد و افزایشبین شرکت با مشتریانش را به ، ارتباطمشتری

. خشدبارتباط با مشتری از طریق تکنولوژی جدید، بهبود و افزایش می

ای چهها و تاریخ، پروفایلروابط با مشتری افزار مدیریت الکترونیکینرم

 مدیریت الکترونیکی. آورداز هر تماس سازمان با مشتریانش به وجود می

افزار، کاربردها و تعهدات افزار، نرم، ترکیبی از سختتریروابط با مش

با روابط . فیلیپ کاتلر مدیریت (2112باتانیه، )باشد مدیریتی می

داند یوکار الکترونیکی مالکترونیکی را بخشی از مفهوم کسب انمشتری

که استفاده از ابزارها و سکوهای الکترونیکی را برای هدایت امور 

سازد که به مشتریان کند و مؤسسات را قادر مییها تشریح مشرکت
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تر در دامنه زمانی و مکانی وسیع، و با هزینه کمتری تر و دقیقخود سریع

رسانی کرده و بتوانند کالاها و خدمات را برای مشتری خدمت

 سازی نمود.سفارشی

 یک نگرش یا احساس مشتری مندیرضایت :مشتريان رضايتمندی

 .است آن از استفاده از بعد خدمت یا محصول یک به نسبت مشتری

 نوانعبه که است بازاریاب فعالیت اصلی نتیجه مشتری مندیرضایت

جو ) کندمی عمل کنندهمصرف خرید رفتار مختلف مراحل بین ارتباطی

 خدمات وسیلهبه مشتریان اگر مثال برای(. 2112همکاران، و نسل

. نمود خواهند تکرار را خود خرید احتمالاً شوند، رضایتمند خاصی

 وبمطل تجارب درباره دیگران به احتمالاً همچنین رضایتمند مشتریان

 درگیر مثبت دهانبهدهان تبلیغات در درنتیجه که گویندمی خود

 (.2118فورنل،) شوندمی

 یا و خروجی عنوانبه: است شدهتعریف صورت دو به مشتری رضایت

 نهایی نتیجه عنوانبه را مشتری رضایت اول دسته. فرایند عنوانبه

 (.2118فورنل،) کنندمی تعریف خدمت یا کالا یک مصرف از حاصل

 به مربوط دارد وجود زمینه این در که جامعی تعاریف از یکی

 میزان از وی برداشت را مشتری رضایت که است ISO 3111:استاندارد

 هک است کرده ذکر همچنین. است کرده تعریف الزاماتش شدن برآورده

 عدم ولی باشد وی رضایت عدم دهندهنشان تواندمی مشتری شکایت

 ترجمه کاتلر،نیست ) مشتری بالای رضایت دهندهنشان شکایت

 (.1484نژاد،رضایی

 پیشینه تحقیق

 اطارتب مدیریت ( در تحقیقی به بررسی تأثیر2112همکاران )حسن و 

 رقابتی، کاملاً بازار یک مشتری پرداخت. در رضایت بر مشتری با

 امهبرن یک. باشند داشته خود مشتری با مثبت رابطه باید هاشرکت

CRM (مشتری با ارتباط مدیریت )ایترض جلب در شرکت به که خوب 

 هایتکنیک و هاروش تحقیقاتی مطالعه این کند،می کمک مشتری

 بررسی مشتری رضایت جلب برای مؤثر CRM ایجاد برای را مختلفی

 یمشتر با ارتباط مدیریت تأثیر بررسی مطالعه این از هدف. کندمی

(CRM )شرکت  به مراجعه با مشتری رضایت جلب و حفظ در

 تریمش با ارتباط مدیریت که دهدمی نشان مطالعه این. بود پاکسیتان

. ارندد مثبت رابطه متغیر دو هر و دارد مشتری رضایت در بسزایی تأثیر

 ساخته اعتمادقابل و قوی اندازه همان به را خود CRM شرکت این

 خودداری شرکت از و داشت خواهد بیشتری رضایت مشتری که است

 ایعمده نقش CRM که رسید نتیجه این به مطالعه این. کرد خواهد

 دکارمن روحیه وری،بهره افزایش باعث امر این دارد، بازار سهم افزایش در

 بهبود را مشتری عمیق دانش کهدرحالی شودمی متوسط حد در برتر

 اداریوف بهبود به نسبت مشتری بیشتر رضایت همچنین و بخشدمی

 اینکه دهدمی قرار شما اختیار در را واضحی اطلاعات همچنین مشتری

 رضایت باعث چیزی چه و دارند نیازهایی چه هستند، چه هاآن مشتریان

( به بررسی تأثیر 2114لانگ و همکاران ) .شد خواهد هاآن بیشتر

مشتری بر رضایت و وفاداری مشتریان پرداختند. در با  روابطمدیریت 

وابط ر)سیستم مدیریت  روابط با مشتریاین مقاله تأثیر عناصر مدیریت 

مشتری( بر روی رضایت و وفاداری مشتری موردبررسی قرار گرفت. با 

مشتری یعنی رفتار با  روابطچهارعنصر حیاتی سیستم مدیریت 

کارکنان، کیفیت خدمات مشتری، توسعه روابط و مدیریت تعامل 

موردبررسی قرار گرفتند. این مطالعه در یک فروشگاه انجام شد. این 

 وتحلیل رگرسیونفرد شاغل صورت پذیرفت. تجزیه 411مطالعه بر روی 

ری ابر رضایت و وفادروابط با مشتری چندگانه نشان داد که مدیریت 

( در پژوهشی به 1432همکاران )زنجیرانی و مشتریان تأثیر دارد. 

بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر رضایت الکترونیک 

جامعه آماری پژوهش شامل وفاداری الکترونیک مشتریان پرداختند.  و

ای هکارتکننده از خدمات الکترونیک سیمکلیه مشتریان استفاده

باشد که بر این اساس حجم نمونه تعداد ر شهر اصفهان میایرانسل د

آوری عنوان جامعه آماری تعیین گردید. جهت جمعنفربر به 211

اطلاعات از پرسشنامه محقق ساخته استفاده گردید. سنجش روایی 

پرسشنامه از روش روایی صوری با استفاده ازنظرات اساتید گروه 

کارشناسان و متخصصان صورت مدیریت دانشگاه اصفهان و برخی از 

پذیرفت. برای تعیین پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده 

های پژوهش از آزمون همبستگی پیرسون با شد. برای سنجش فرضیه

 Amos18 افزارها از نرموتحلیل دادهو برای تجزیه SPSS18 افزارنرم

ن داد که مدیریت ها نشااستفاده شد. نتایج حاصل از آزمون فرضیه

ارتباط با مشتری الکترونیک بر رضایت الکترونیک و وفاداری الکترونیک 

 .مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد
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 متدلوژی تحقیق

اشد و بها توصیفی پیمایشی میاین تحقیق ازنظر ماهیت گردآوری داده

باشد. جامعه آماری تحقیق شامل براساس هدف، از نوع کاربردی می

هستند. با توجه به نامحدود بودن حجم جامعه،  ایرانسل مشتریان شرکت

گیری نفر است و روش نمونه 483حجم نمونه بر اساس جدول مورگان 

نیز در دسترس است. در پژوهش حاضر از هر دو نوع آمار توصیفی و 

که  صورتشود. بدینها استفاده میوتحلیل دادهاستنباطی برای تجزیه

های جمعیت های پرسشنامه، ابتدا جهت بررسیاج دادهپس از استخر

های توصیفی در مورد متغیرهای موردمطالعه استفاده شناختی از روش

و سپس برای پاسخگویی به سؤالات پژوهش از آمار استنباطی بهره 

 یترمشهای تحقیق از پرسشنامه رضایت برای گرداوری دادهگرفته شد. 

مدیریت ارتباط با مشتری )هانت کینت  ( و پرسشنامه1433بوالحسنی، )

( استفاده گردید. پرسشنامه رضایت مشتری شامل 2112و همکاران، 

باشد گویه می 7گویه و پرسشنامه مدیریت ارتباط با مشتری شامل  11

 شود.مقیاسی سنجیده می 2و بر اساس مقیاس لیکرت 

ردید ری گگیباخ اندازهنپایایی ابزار پژوهش براساس ضریب آلفای کرو 

 شده است.ارائه 1که نتایج اطلاعات در جدول شماره 

 مقدار آلفای کرونباخ پرسشنامه 1جدول 

 مقدار آلفای کرونباخ پرسشنامه

 روابط با مشتریمديريت 

 الکترونیکی

761/1 

 866/1 مشتريان رضايت

 

 . مدل مفهومی و فرضیات تحقیق4-1

شده که برگرفته از پژوهش ارائه 1مدل مفهومی پژوهش در شکل شماره 

شده ( است و فرضیات پژوهش در ادامه بیان2112و همکاران ) حسن

 است.

 

 

 

 

 

 

 

 (5112و همکاران ) حسن: مدل مفهومی تحقیق: 1شکل 

 

 فرضیه اصلی:

أثیر ت رضایت مشتریبر  الکترونیکیارتباط با مشتریان مدیریت 

 معناداری دارد.

 های تحقیق. يافته2

 توصیفی. آمار 2-1

های جمعیت شناختی، نتایج نشان داد که بیشتر در خصوص ویژگی 

بودند و مرد  دارای مدرک دیپلم سال 31تا  41مشتریان در طبقه سنی 

 (.2جدول )

 شناسی. جمعیت5جدول 

های ویژگی

جمعیت 

 شناختی

درصد  فراوانی فراوانی

 فراوانی

 41کمتر از  سن

 سال

32 2347 

 3847 187 سال 31تا  41

 1643 64 سال 21تا  31

سال و  21

 بیشتر

112 2646 

 4842 138 دیپلم تحصیلی مدرک

مدیریت ارتباط 

با مشتریان 

 الکترونیکی

رضایت 

 مشتریان
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 4446 123 کاردانی

 1344 73 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد و بالاتر

44 846 

 3643 178 زن جنسیت

 2444 216 مرد

 

. توصیف متغیرهای مديريت ارتباط با مشتری و رضايت 3جدول 

 مشتريان

 روابط مدیریت ابعاد بین در شود،می مشاهده 4 جدول در که طورهمان

بیشترین میانگین و  دارای کلیدی، مشتریان بر تمرکز مشتری، با

همچنین میانگین مدیریت دانش دارای کمترین میانگین است. 

متغیرهای مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتری بالاتر از سطح 

 در سطح نسبتاً مطلوبی قرار دارند. متوسط بوده و

 

 

 مشتری و رضايت با ارتباط مديريت . ارتباط بین ابعاد3جدول 

 آماره متغیر

 میانگین تعداد

 

 انحراف معیار

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

483 4433 142 

تمرکز بر 

 مشتریان کلیدی

483 3412 1427 

دهی سازمان

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

483 4482 1428 

مدیریت ارتباط با 

مشتری مبتنی بر 

 فناوری

483 4437 1428 

 1472 4481 483 مدیریت دانش

 1428 4434 483 رضایت مشتریان

 

 . آمار استنباطی2-5

متغیرهای تحقیق  𝐻1:باشدمیمتغیرهای تحقیق دارای توزیع نرمال 

  𝐻1:باشددارای توزیع نرمال نمی

اسمیرنوف متغیرهای  –آزمون کولموگروف  يج: نتا4جدول 

 تحقیق

متغیر ارتباط  متغیر

 با مشتری

ضريب 

 همبستگی

سطح 

 داریمعنی

 

 رضايت 

 مشتری

تمرکز بر 

مشتریان 

 کلیدی

1440 141111 

دهی سازمان

مدیریت ارتباط 

 با مشتری

1424 141111 

مدیریت ارتباط 

با مشتری 

مبتنی بر 

 فناوری

1443 141111 

 141111 1425 مدیریت دانش

 

 طبیعی هاداده توزیع که داد نشان اسمیرنوف کولموگروف آزمون نتایج

 رضایت و با مشتری ارتباط مدیریت بین ارتباط بررسی برای لذا است،

 نشان تحقیق نتایج .شد استفاده پیرسون همبستگی ضریب از مشتریان،

 با مشتری با ارتباط مدیریت هایکلی زیرمقیاس بین همبستگی داد،

 بود. داریمعنی و مثبت مشتریان رضایت

 

تحقیق، از رگرسیون چندگانه جامعه  در ادامه، جهت بررسی فرضیه

 استفاده شد.
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 بررسی تفضیلی فرضیه اصلی تحقیق:

أثیر ت رضایت مشتریالکترونیکی بر ارتباط با مشتریان مدیریت 

 معناداری دارد.

های مدیریت روابط با بینی رضایت از روی خرده مقیاسپیش 2جدول 

 مشتری

خرده 

های مقیاس

مدیریت 

روابط با 

 مشتری

β sig R 2R 

 شدهتعدیل

دوربین 

 واتسون

تمرکز بر 

مشتریان 

 کلیدی

1417 1416  

 

1467 

 

 

1447 

 

 

1483 

دهی سازمان

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

1421 1412 

مدیریت 

ارتباط با 

مشتری 

مبتنی بر 

 فناوری

1417 1447 

مدیریت 

 دانش

1442 1411 

 

نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که از میان ابعاد مختلف مدیریت 

( و مدیریت 1412دهی ارتباط با مشتری )ارتباط با مشتری، سازمان

ه به با توج بینی کنند.توانند رضایت مشتری را پیشمی( 1411دانش )

دهی ارتباط با مشتری با ضریب شود که سازمانجدول فوق مشاهده می

1421= β  1442و مدیریت دانش با ضریب= β  روی رضایت مشتریان

درصد از واریانس  47گذارند و درنهایت توانسته طور مثبت تأثیر میبه

 بینی کنند.متغیر رضایت مشتریان را پیش

 گیری. بحث و نتیجه6

صورت  spssافزار آماری ها با نرموتحلیل دادهدر این مطالعه تجزیه

 تحقیق و های حاصل از سؤالاتگرفت. نتایج تحقیق بر اساس یافته

طور شده است. همان( ارائه3) تا( 1پاسخ به این سؤالات، در جداول )

 هک گر این بودشده است نتایج فرضیه بیان( نشان داده2که در جدول )

اط با دهی ارتب)سازمان الکترونیکیارتباط با مشتریان مدیریت دو بعد 

 د.تأثیر معناداری دار رضایت مشتریبر مشتری و مدیریت دانش( 

 مشتری با مدیریت ارتباط دهیسازمان اهمیتها به امروزه همه شرکت

 هاآن رضایت و کسب مشتریان نیاز به مناسب پاسخگویی راستای در

 منابع انسانی، مدیریت و سازمان تعهد سازمانی، ساختار. اندبرده پی

 آمیزموفقیت اجرای در شرکت دهیموفقیت سازمان برای کلیدی عوامل

 دانش شامل، مدیریت .شودمی بمحسو مشتری با ارتباط مدیریت

 بالأخره و گذاریاشتراک به انتشار، سازی،ذخیره کسب، خلق،

 را خود موردنیاز دانش باید سازمان یک است. دانش کارگیریبه

 موارد در را آن بتواند تا کند سازیذخیره و کند کسب را آن و شناسایی

 .گیرد کار به موردنیاز

تحقیق حاضر در مورد مشتریان  کهییشود ازآنجاپیشنهاد می درنهایت

شده است، از انجام چنین تحقیقی در یک سازمان انجام اپراتور ایرانسل

توان نتایج متفاوتی حاصل نمود که بامطالعه دولتی و یا خصوصی می

ی های خصوصهای دولتی و شرکتتطبیقی بین نتایج حاصل از سازمان

توان این تحقیق را درجوامع برد. همچنین میود پیهای موجبه تفاوت

های جمعیت شناختی، آماری دیگر نیز انجام داد و باتوجه به ویژگی

افراد آن بخش از جامعه به نتایج  یهااجتماعی، فرهنگ و خواسته

 .یافتمتفاوتی دست
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