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 چکیده

 یبانکدار نیکشور و همچن عیصنا ریسا یپا به پا یصنعت بانکدار شرفتیکشور در گرو پ یو بازرگان یاقتصاد شرفتیامروزه پ

 یهابا ظهور بانک یدولت بوده ول اریصنعت در اخت نیا تیاز مالک یی. در حال حاضر درصد بالااست شرفتهیپ یهاکشور ریسا

 یکسب برتر .دارد یجهان یبا سطح بانکدار یادیز اریبس وجود فاصله نیاما با ا دهآغاز ش زیصنعت ن نیرقابت در ا یصخصو

ارتباط با  تیریمد ریتأث نیی، تبپژوهش نیکه هدف از انجام ا نی. با توجه به اارائه شده استستلزم بهبود خدمات م یرقابت

و است  یکاربرد ی، پژوهشاز نظر هدف قیتحق نی. اباشدیم یسازمان یاثربخش یگریانجیبا م یرقابت تیبر مز یمشتر

شعب  بانک رفاه در  هیشامل کل یجامعه آمار .باشدیم یهمبستگ - یفیتوص قیتحق کینیز داده  یآوراز لحاظ جمع نیهمچن

باشد. ینفر م 196جدول مورگان تعداد حداقل نمونه  قینفر بوده و از طر 386باشد که تعداد پرسنل شعب یم لانیاستان گ

 ینشان داد که اثربخش قیحاصل از تحق جی. نتاقرار گرفت لیو تحل هیمورد تجز spssبا استفاده از نرم افزار  قیتحق یهاداده

 .دارد یخدمات یهابازار یرقابت تیو مز یارتباط با مشتر نیدر ارتباط ب یانجینقش م کی یسازمان

 یسازمان یاثربخش ،یرقابت تیمز ،یارتباط با مشتر تیریمدهای کلیدی: واژه
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 مقدمه   .1

، مشتری وراز این  .شودا میی روابط بلندمدت و اثربخش با مشتریان بندر دنیای رقابتی امروز، اعتبار یک سازمان موفق، بر پایه

 ترین عامل جلب رضایت ودر همین خصوص مهم .گرددوب میو ضامن بقای آن محسو رضایت او رمز موفقیت هر سازمان 

سازمانی  وها دانست ب به آن، ارائه خدمات برتر و مناستظاربر دریافت محصولات مورد انتوان علاوهایجاد وفاداری مشتریان را می

، اشدبرار داده قشتری ازهای مأمین انتظارات و نیب و خلق ارزش با محوریت تکه یکی از اهداف عالی خود را ارائه خدمات مناس

ر موفقیت ود را در مسی، حرکت خطلاعاتهای فناوری اسایر اصول مدیریت در کنار قابلیتگیری تواند با رعایت و به کارمی

 .]1[ تضمین کند

ود به خ یروندو  یرونیب طیاز مح یقیو دق حیشناخت صح دیبا ات،یماندن در عرصه رقابت و ادامه ح یها جهت باقسازمان

در  انیرمشت یهاو خواسته ازهایداشته باشند تا با درک به موقع ن ند،یآیبه شمار م طیمح یکه رکن اصل انیخصوص مشتر

 .]2[ آنان گام بردارند یحفظ ماندگار تینها رو د شتریب تیبهتر و جلب رضا یرسانجهت خدمت

1مدیریت ارتباط با مشتری ها است که با هدف ارتقا سطح رابطه با مشتریان و ها و فرایندفناوری ،ای گسترده از ابزارهامجموعه ،

ارتباط با ، حتما سطحی از مدیریت گیرد. هر سازمانی که با مشتری سروکار داردبه منظور افزایش فروش مورد استفاده قرار می

سیستم مدیریت ارتباط با مشتری را به این  .]3[ این زمینه جلودار هستندها در ازمان، اما برخی از سمشتری را نیز دارا است

: فرایند کلی ایجاد و نگهداری رابطه با مشتریان سودآور از طریق ارائه ارزش بیشتر به مشتریان و جلب کنندصورت توصیف می

 .]4[ رضایت بیشتر آنان

یی و ، شناساانمشتری یریت اثربخش ارتباطات بایت روز افزون مدبا توجه به اهمیت روزافزون مشتریان در بانک و بالتبع اهم

سازی و پیاده هایی که درشود. سازمانبندی عوامل کلیدی توفیق مدیریت ارتباط با مشتری در بانک بسیار مهم تلقی میولویتا

ا کسب ریر اقتصادی متعددی غ اند مزایای اقتصادی وبا مشتری موفق بودههای مدیریت ارتباط ها و سیستماجرای برنامه

را  ط با مشتریوسعه مدیریت ارتباتها و مخارج انجام گرفته در زمینه گذارین مزایا و منافع به راحتی سرمایه. ایاندنموده

ت هبود رضایبتوان به ، میرتباط با مشتری. مزایای یک برنامه موثر مدیریت او در بلند مدت فراتر از آن میرودپوشش داده 

 .]5[ باشدمد و دستیابی به مزیت رقابتی به عنوان نتیجه حفظ مشتریان میآافزایش رشد در ،مشتریان

در تحقیق خود بیان نمودند  ]6[گاترجی و همکاران  .ی تحقیقات بسیاری صورت گرفته استدر زمینه مدیریت ارتباط با مشتر

های تحلیل حجم هنگفتی از ، انقلابی در روش(CRM) تریهای مدیریت ارتباط با مشهوش مصنوعی تلفیق شده با سیستمکه 

وجود آمده از ه های بها و چالشت. جهت واکنش موثر و مدیریت فرصتوجود آورده اسه ها بهای مشتری توسط سازمانداده

دقت ه ها را بآن بخشد و در نتیجههستند که چابکی آنها را تکامل میها و فرآیندهایی توسعه شایستگیها در حال آن، سازمان

تر، شوند. در این سازی گستردهو زمینه دیجیتالی (AICS) کند تا مناسب سیستم خدمات مشتری هوشمند مصنوعیتنظیم می

نوان را به ع های چابکنادر سازم AI (AICS) مبتنی بر CRM کارگیری یک سیستمه زمینه، این مطالعه، عوامل موثر بر ب

کند. از لحاظ روش تحقیق، این پژوهش، مبنای نظری خود را براساس سازی خود، مشخص میدیجیتالیقسمتی از استراتژی 

ها و یک مدل مفهومی متناظر را مطرح کند. این مدل به صورت کمیتی از هکند تا فرضیکارهای متنوع انجام شده ایجاد می

خبرگان و آزمون مقدماتی، اعتباریابی  آزمون توسطشهای هندی، پس از آن پیمطالعه پیمایشی در طیفی از شرکت طریق یک
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، مورد (PLS-SEM) سازی معادله ساختاری حداقل مربعات جزئیه صورت آماری با استفاده از روش مدلشود و سپس بمی

ک گیرد. نتایج، با زمینه چابکی سازمانی مقایسه شدند و سپس رابطه بین ذینفعان و ارزش و سهولت ادراآزمون قرار می

، AICS کارگیریه گرهای کلیدی ببین اعتماد و نگرش کارکنان و تاثیر نگرش و قصد رفتاری به عنوان میانجی  AICSشده

 .های آتی صریح، تفسیر و تبدیل شدندملموس جهت اجرا و مسیرهای پژوهش هایها به دلالتشناسایی شدند. در آخر، یافته

 در مخابراتی هایشرکت بررسی: سازمانی عملکرد و مشتری با ارتباط در تحقیق خود با عنوان مدیریت ]7[احمد و همکاران 

 مدیران حمایت یعنی( )CRM) مشتری با ارتباط مدیریت ابعاد بین رابطه بررسی مقاله این از کویت بیان نمودند که هدف

 در سازمانی عملکرد و( ادغام و مشتری اطلاعات پردازش مشتری، هایداده آموزشی، گیریجهت مشتری، گیریجهت ارشد،

 پردازش و مشتری هایداده ارشد، مدیران حمایت که داد نشان مطالعه این ایجنت .باشدمی کویت در مخابراتی هایشرکت

 و آموزشی گیریجهت مشتری، گیریجهت متغیرهای که حالی در دارد، مثبت رابطه سازمانی عملکرد با مشتری اطلاعات

با وجود شناخت رو به رشد از نقش مهم خدمات پس از فروش بر  .ندارند سازمان عملکرد بر معناداری تاثیر هیچ CRM ادغام

 افتهی شیافزا شرفتهیابزار پ قیخدمات فروشنده از طر یچگونه رفتارها نکهیدرباره ا یمطالعات کم، یررابطه فروشنده مشت

ها خدمات فروشنده یرفتارها یرا رو یبر فروش اثر مثبت یارتباط با مشتری مبتن تیریمد ی. تکنولوژاست انجام شده است

احتمال  شتری، ببرندیبه کار م یارتباط با مشتری را در ارتباط با رسانه اجتماع تیریمد یکه تکنولوژ یفروشندگان نکهیدارد و ا

ارتباط  تیریاتخاذ مد یاصل یهازهیانگ .خدمات فروشنده برسند یاز رفتارها یخود به سطوح بالاتر انیدارد که نسبت به همتا

 یمحرک اصل می. مهم است که بداندهدیم اذو اتخ یریگمیرا به تصم یشتریب یدگیچی، که پتواند متنوع باشدیبا مشتری م

 یگذارخود را هدف یگذارهیسرما یهاها بتوانند بهتر تلاششرکت نکهیا ی، براباشدیارتباط با مشتری چه م تیریاتخاذ مد

، انیمشتر تیرضا ی، بهبود کلنهیبا کاهش هز رتبطارتباط با مشتری م تیریمد ستمیاتخاذ س یبرا یاصل یهازهی. انگکنند

  .اطلاعات است تیفیو بهبود ک یرقابت یهاتیبه مز دنی، رسبهبود یهاندیفرآ

ارتباط با  تیریمد .اشاره نمود انیبه جذب و حفظ مشتر توانیم CRMسازمان است و از اهداف مهم  اتیعامل ح یمشتر

ابل و ق کپارچهی ،ارخودک یهاندیفرا دجایا قیاز طر انیخدمات بهتر به مشتر هئسازمان به منظور ارا یبر توانمندساز یمشتر

بر  یع( ساگوناطلاعات )از منابع گون قیپردازش و تلف ،یآورجمع قیمختلف از طر یهاتمرکز داشت که به صورت نانیاطم

و  یترمش تیضار شیافزا ،یارتباط با مشتر تیریمد ستمیس یگفت که هدف اصل توانیم فیتعر نیبا ا .مهم دارد نیپوشش ا

ها و سازمان .است ینبایخدمات و پشت روش، فیابیبازار یهادر ساختار ییکارا یو ارتقا نیمنافع طرف شیافزا نیهمچن ،سازمان

 یابیع دستنوان منابعتقابل به مدر بازار نه به صورت جدا از هم بلکه به طور  یرقابت تیو موقع یداخل یهاتیبه قابل دیبا هابانک

 ایپو طیدر مح تیتجارت و فعال یهادغدغه نیتراز مهم یریپذی. بحث رقابتفکر کند یابیراهبرد بازار نیو تدو یرقابت تیبه مز

جه به صول با تواز آن مح ، اما بعد از استفادهخدمت خاص دارند ایمحصول  کیاز  یاهیانتظار اول انیمشتر. امروز است یو رقابت

 تیپس رضاسو  شودیم سهیمقا هیادراک سپس با انتظار اول نیا ..دهندیعملکرد آن درک خود را نسبت به آن توسعه م

   .ردیگیم شکلآن  دییاساس سطح انتظار و تأبر

 در .باشد مهم پژوهش یهانهیاز زم یکی تواندیم یسازمان یاثربخش ریمتغ یبررسو با توجه به موارد ذکر شده اساس  نیبر هم

 تیریمد یابر ینظام یارتباط با مشتر تیریو مد شودیها محسوب مسازمان یممکن برا یرقابت تیتنها مز یواقع مشتر

 تیریان و مدو عملکرد سازم یمشتر تیرضا ،خدمات تیفیک ریبا سه متغ یسازمان ی. اثربخشاست یرقابت تیمز نیا حیصح

 یبخشاثر و یقابتر تیمز یریپذ. درک اثرشوندیم یریگاندازه یو مسائل انسان ندیآفر ،یبا سه بعد فناور یارتباط با مشتر

 .باشد یخدمات یهامهم در بازار یامسئله تواندیم یارتباط با مشتر تیریاز مد یسازمان
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 ینظر یمبان  .2

مواره ه بازاریان .های مدید وجود داشته استاما اصول آن از مدتگرچه مدیریت ارتباط با مشتری یک مفهوم نوین است 

ست. دنظر بوده امای سالیان متمادی گیری برنیز به طور چشم اند. سودآوری مشترینزدیک با مشتریان را ترویج کرده ارتباطات

اند. به دهی شدهگیرد، سازمانها بر مبنای محصول یا خطوط کانال ارتباطی که در مقابل مشتری قرار میسازمانزیرا بسیاری از 

ر شده وارد ذکتمام م .به یک دهه در ادبیات موضوع مطرح بوده است سازی انبوه برای نزدیکطریق مشابه، مفهوم سفارش

های شرفتلیل پی، ولی امروزه به دقعیت تجاری باقیمانده بودنداساسا در حد مفاهیمی نظری به شکل آرزوها و نه یک وا

ش نبوه سفاراتولید  و، تجزیه و تحلیل ارزش مشتری ، وعده ارتباطات فرد به فردته در فناوری اطلاعات و ارتباطاتگرفتصور

 امکان پذیر گردیده است. 

 قلمداد ندشتری هستعه و پیشرفت بیی که نیازمند توسهاینوان یک قاعده ضروری برای سازمانبه عمدیریت ارتباط با مشتری 

راتژی مشتری: اقدام ( است1. ]4[ دباشبسیار مهم می کلیدی مدیریت ارتباط با مشتری ، شناسایی ابعادد و در این زمینهشومی

ستراتژی تعامل ا( 2 .ن و توسعه روابط مشتریان با ارزشبندی مشتریابه انتخاب مشتری، تحلیل دوره حیات مشتری و طبقه

و  ای تعاملهمشتری: ثبت مشخصات مشتری، تحلیل نقاط تماس با مشتری، هماهنگی با استراتژی مشتری، توسعه کانال

هبود بای مشتریان، بود کیفیت برای افزایش سهم بازار، شناسایی نیازه: بهخلق ارزش ( استراتژی3. کسب اطلاعات از مشتری

هنگ سازمان جاد فرهنگ مشتری محوری در سازمان، ایجاد فر: ای( فرهنگ4ارزش افزوده.  هت ایجادها جمستمر فعالیت

شارکت کارکنان، مستم پاداش مناسب کارکنان توانمند، : سی( افراد5و طراحی اداره.  پذیر و پاسخگو به تغییر، پاکیزگیتطابق

های فرایندی و تمرکز بر تیم :( ساختار سازمانی6 .دو درگیری مدیریت ارش، تعهد رضایت کارکنان، آموزش کارکنان، پشتیبانی

عات: زیرساخت، ( فناوری اطلا7تباطات بین واحدی، تعریف رویه، ارائه استاندارد. ای و ارمشتری، یکپارچگی فراوظیفه

ریت ارکتی، مدیشمتحلیلی، استفاده از ابزارهای های ه از ابزارها، برنامه کاربردی، استفادیکپارچگی تکنولوژیکی بین سیستم

آیندها، ، یکپارچگی فرهای سازمانیکیفیت محصولات و خدمات و فعالیت :آیند( فر8های مشتری اطلاعات، مدیریت تماس

ایجاد  ا، برای: قابلیت یادگیری پوی( مدیریت دانش و یادگیری9آمدگویی، کسب آشنایی، توسعه مشتری. گذاری، خوشهدف

 تریگیری دانش مشهایی برای به کارگذاری دانش مشتری، رویهشهایی برای ارزدانش مشتری، رویه
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 قیروش تحق  .3

 قیقتح کیداده  آوریاز لحاظ جمع نیشود. همچنیدر نظر گرفته م یکاربرد قیتحق کیعنوان ه نظر هدف ب حاضر از قیتحق

ت مربوط و مقالا یکتب تخصص ،ایاز دو روش مطالعه کتابخانه یبی. روش به کار گرفته شده ترکباشدیم یهمبستگ -یفیتوص

جهت  ،ایانهکتابخ . از روشدی( استفاده گردیدانی)م یشیمایاز روش پ زیو ن انیارتباط با مشتر تیریبه حوزه سازمان و مد

ش د و در رواستفاده ش برداریشیف قیو شناخت عوامل مرتبط به طر اتیبا تجرب ییسابقه، آشنا یبررس ق،یتحق اتیادب یبررس

رتباط با ا تیریر مدبه شناخت اث لانیگ انبانک رفاه است آن در کارکنان عتوزی و مدنظر از پرسشنامه یرگیبا بهره یشیمایپ

انک رفاه ب تابعه  یهاشعب و سازمان هیپژوهش شامل کل یپرداخته شد. جامعه آمار یرقابت تیو مز یسازمان ی، اثربخشیمشتر

که  شدستفاده احجم نمونه از جدول مورگان  نییتع یباشد. برایمنفر  386باشد که تعداد پرسنل آن یم لانیدر استان گ

 206ود تعداد شها دچار نقص از پرسشنامه یتعداد نکهیو با فرض ا لیدل نیبه هم .باشدینفر م 196تعداد حداقل نمونه 

  200د تعدا نیعکه در موعد م دیگرد عیتوز لانیرفاه در استان گبانک تابعه  یهاان شعب و سازمانکارکن نیپرسشنامه ب

دن وشن شر یبرا نترنتیو جستجو در ا یامطالعات کتابخانه ،یبردارشی. از فگرفته شد لیپرسشنامه بصورت کامل تحو

 ها، پرسشنامهداده یآورجمع یاستفاده شده است. ابزار عمده برا ازینو به دست آوردن اطلاعات مورد قیتحق یمباحث نظر

ها ضر دادهحا قیقاست. در تح قیتحق یهاکسب داده یبرا میمستق یو روش قاتیتحق جیرا یاز ابزارها یکیباشد. پرسشنامه یم

 استفاده شده است. کرتیل یانهیگز 5 فیالات بسته با طؤس یکسریکه از  یاپرسشنامه قیاز طر

 
  پرسشنامه یدهایکل -1جدول 

 ریمتغ مولفه تعداد سوالات

 ستمیس یسازگار 4

 یارتباط با مشتر تیریمد
 CRM یتکنولوژ 3

 یمشتر تیریمد 4

 مجدد از خدمات استفاده 2

 یسازمان یاثربخش - 5

 یرقابت تیمز - 4
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 جیبحث و نتا. 4

 ،پژوهش یهاریتغبا م شتریب ییکه در پژوهش مورد مطالعه قرار گرفته است و آشنا یجامعه ا تیبه منظور شناخت بهتر ماه

د عداد افرات نیز بابه دست آمده  جیشود. براساس نتا فیها توصداده نیلازم است ا ،یآمار یهاداده لیو تحل هیقبل از تجز

تعداد افراد  نیشتریب جیاساس نتابر نیباشند. همچنیزن م زیدرصد( ن22) نفر 44و  رددرصد( از افراد م 78) نفر 156نمونه 

 یفیتوص یهایژگیو 2در جدول دادند.  لینفر تشک 74با  سانسینفر و پس از آن افراد فوق ل 109با  سانسینمونه را افراد ل

 :ها ارائه شده استریمتغ

 
  پژوهش یرهایمتغ یفیتوص یشاخص ها -2جدول 

 ریمتغ تعداد نمونه میانگین انحراف معیار کمترین بیشترین چولگی کشیدگی

 سازگاری سازمانی 200 3.52 0.79 1.5 5.00 -0.48 -0.20

 CRMفن آوری  200 3.32 1.01 1.00 5.00 -0.41 -0.46

 مدیریت مشتری 200 3.18 0.90 1.00 5.00 -0.05 -0.65

 استفاده مجدد از خدمات 200 3.68 0.83 1.00 5.00 -0.56 0.10

 سازمانیاثربخشی  200 3.54 0.70 1.60 5.00 -0.48 -0.04

 مزیت رقابتی 200 3.52 0.81 1.00 5.00 -0.43 -0.28

 

 :باشدیم ریها به شکل زریمتغ نیب یهمبستگ بیضرا سیبه دست آمده ماتر جیبا توجه به نتا نیهمچن
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  یاصل یرهایمتغ نیب رمنیاسپ یهمبستگ بیضرا سیماتر -3جدول 

 قیتحق یرهایمتغ
سازگاری 

 سازمانی

فن آوری 

CRM 

مدیریت 

 مشتری

استفاده مجدد 

 از خدمات

اثربخشی 

 سازمانی

مزیت 

 رقابتی

سازگاری 

 سازمانی

مقدار 

 همبستگی

1.000      

سطح 

 معناداری

       

فن آوری 
CRM 

مقدار 

 همبستگی

0.612 1.000     

سطح 

 معناداری

0.001       

مدیریت 

 مشتری

مقدار 

 همبستگی

0.604 0.467 1.000    

سطح 

 معناداری

0.001 0.001      

استفاده مجدد 

 از خدمات

مقدار 

 همبستگی

0.522 0.374 0.507 1.000   

سطح 

 معناداری

0.001 0.001 0.001     

اثربخشی 

 سازمانی

مقدار 

 همبستگی

0.627 0.545 0.535 0.605 1.000  

سطح 

 معناداری

0.001 0.001 0.001 0.001    

 مزیت رقابتی

مقدار 

 همبستگی

0.736 0.554 0.812 0.685 0.672 1.000 

سطح 

 معناداری

0.001 0.001 0.001 0.001 0.001   

 

ه ب 0.05ز اکمتر  رهایمتغ ییدوآزمون در خصوص ارتباط دوبه یشود، سطح معناداریهمانطور که در جدول فوق مشاهده م

دامه اود دارد. در وج یرابطه مثبت و معنادار قیتحق یرهایمتغ یتمام نیشود که بیاستنباط م گونهنیدست آمده است. لذا ا

ار . نمودشد انجام هاریمتغ نیرابطه ب یبررس یحداقل مربعات جزئی برا رویکردسازی معادلات ساختاری با تحلیل به روش مدل

 دهد.یرا نشان م ریمس بیو ضرا یعامل یدر حالت استاندارد شده بارها قیتحق یمدل مفهوم ریز
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 (یریگانداره یهامدل یابی)ارزریمس بیو ضرا یاستاندارد شده بار عامل بیبا ضرا یمفهوممدل  – 1شکل 

 

در  قیتحق یدل مفهومم ری. نمودار زوندشیم دییهمه تأ یپس بار عمل .است 5/0تر از ها بالاریمتغ یهمه یطبق شکل بار عامل

 دهد.یرا نشان م یت یمعنادار بیحالت ضرا

 

 
 (یریگانداره یهامدل یابی)ارز t-Values بیبا  ضرامدل پژوهش  – 2شکل 

 

 .ان داده شده استسوالات مربوطه نشو مکنون  یرهایمتغ نیب t بیاستاندارد شده و ضرا یعامل یمقدار بارها ریدر جدول ز
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  مکنون  و سوالات مربوطه یرهایمتغ نیب t بیاستاندارد شده و ضرا یعامل یبارها -4جدول 

 ریمتغ گویه ها مقدار بار عاملی پایایی معرف مقدار آماره تی معناداریسطح  نتیجه
 OS1 0.814 0.663 20.80 0.001 مطلوب

 سازگاری سازمانی
 OS2 0.784 0.615 16.27 0.001 مطلوب

 OS3 0.719 0.517 26.53 0.001 مطلوب

 OS4 0.793 0.629 26 0.001 مطلوب

 CRMT1 0.887 0.787 46.19 0.001 مطلوب

 CRMT2 0.877 0.769 46.96 0.001 مطلوب CRMفن آوری 

 CRMT3 0.854 0.729 29.45 0.001 مطلوب

 CM1 0.698 0.487 15.19 0.001 مطلوب

 مدیریت مشتری
 CM2 0.852 00.726 31.22 0.001 مطلوب

 CM3 0.854 0.729 47.89 0.001 مطلوب

 CM4 0.865 0.748 46.51 0.001 مطلوب

 SR1 0.965 0.931 19.57 0.001 مطلوب
 مجدد دیقصد خر

 SR2 0.961 0.924 15.34 0.001 مطلوب

 OE1 0.588 0.346 7.42 0.001 مطلوب

 اثربخشی سازمانی

 OE2 0.678 0.460 11.58 0.001 مطلوب

 OE3 0.642 0.412 9.59 0.001 مطلوب

 OE4 0.715 0.511 15.68 0.001 مطلوب

 OE5 0.763 0.582 26.68 0.001 مطلوب

 CA1 0.774 0.599 19.93 0.001 مطلوب

 مزیت رقابتی
 CA2 0.732 0.536 16.68 0.001 مطلوب

 CA3 0.804 0.646 28.77 0.001 مطلوب

 CA4 0.786 0.618 28.26 0.001 مطلوب

 

ر ط به خودشان دمکنون مربو یرهایمتغها و هیگو نیب یو سطح معنادار یمقدار آماره تمشخص است،  4نطور که از جدول هما

ها و هیگو نیب روابط یمحاسبه شده است. لذا معنادار 0.05 یو کمتر از سطح خطا 1.96از  شتریب بیترته موارد ب یتمام

 شتریب بیترت امه بهسوالات پرسشن یتمام یاستاندارد شده برا یمقدار بار عامل نیشود. همچنیم دییمتناظرشان تا یرهایمتغ

ستاندارد معرف ا کی یعامل یمعرف که توان دوم بارها ییایشود. پایدر مدل احساس نم یاهیبه حذف گو ازیباشد و نیم 0.4از 

ه بده است و ش حیمکنون( تشر ری)متغ سازه لهی( به وسهی)گو تمیآ کیدر  رییدهد که چه مقدار از تغینشان م ،شده است

 گردد.یمبر تمیآ کیاستخراج شده از  انسیوار
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  یبیترک ییایپا بیکرونباخ و ضر یآلفا بیضر جینتا -5جدول 

 ضریب پایایی ترکیبی

(CR>0.7) 

 ضریب آلفای کرونباخ

(Alpha >0.7) 
 ریمتغ

 سازگاری سازمانی 0.770 0.853

 CRMفن آوری  0.844 0.906

 مدیریت مشتری 0.836 0.891

 مجدد دیقصد خر 0.921 0.962

 اثربخشی سازمانی 0.721 0.810

 مزیت رقابتی 0.782 0.858

 

که با  ورده شده استآشود، نتایج ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی متغیرها ملاحظه مشاهده می 5همانطور که در جدول 

رای تمامی برکیبی شود که مقدار ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی تتوجه به حدود گفته شده برای هر دو معیار، نتیجه می

 باشند.های پژوهش مورد قبول میسازه

رار د بررسی قنیز مور گیری و ساختاری(های اندازهگیری و ساختاری باید مدل کلی )مجموع مدلهای اندازهپس از ارزیابی مدل

، 01/0ر شود و سه مقدان شاخص توسط فرمول زیر محاسبه می. ایشده استمعرفی  GOFگیرد. برای این منظور شاخص 

زدیکتر نخص به یک به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته شده است. در واقع هرچه مقدار این ش 36/0و  25/0

 شود.شود مدل کلی با قدرت بیشتری تایید می

 

 
 

 نییتع بی( و متوسط ضرCommunalitYشاخص، مجذور ضرب دو مقدار متوسط مقادیر اشتراکی ) نیا

(R Square Average.است ) 

 
 GOF اریمدل با مع یبرازش کل جینتا -6جدول 

    رهایمتغ

 0.327 0.738 سازگاری سازمانی

 

 CRM 0.686 0.475فن آوری 

 0.444 0.423 مدیریت مشتری

استفاده مجدد از 

 خدمات
0.571 0.576 

 0.22 0.639 اثربخشی سازمانی

 0.336 0.732 رقابتیمزیت 

 0.632 0.396 نیانگیم
 

ست که از ادست آمده ه ب 0.36از  شتریو ب 0.5مدل برابر  GOFشاخص شود مقدار یهمانطور که در جدول فوق مشاهده م

 گردد.یصادر م اتیفرض یداشته و اجازه ورود به بخش بررس تیمدل حکا یکل تیمطلوب
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 یریگ جهینت. 6

باشند. از نظر ین مز زیدرصد( ن22) نفر 44درصد( از افراد مرد و  78) نفر 156اند که نفر شرکت داشته 200مطالعه  نیدر ا

 زین لاتیحصباشد و از نظر تیدرصد از کل م 52باشد که یسال م 49تا  40 یمربوط به بازه سن یفراوان نیشتریب یسن

 3) هیفرض 11پژوهش  نیباشد. در مجموع، در ایدرصد از کل م 55که  باشدیم سانسیمربوط به طبقه ل یفراوان نیشتریب

 2و رار گرفت ق دیمورد تائ نانیدر سطح اطم هیفرض 9قرار گرفت که  یو بررس لی( مورد تحلیفرع هیفرض 8و  یاصل هیفرض

 یرقابت تیمز بر CRM ثرا بیبررسی ضر اتیآزمون فرض جینتا سنشدند. براسا دیأیدرصد ت 95 نانیح اطمطدر س زین هیفرض

( برابر با t-value) یرمقدار عدد معنادا نکهیورد شده است. با توجه به اآبر 0.584 زانیمسیر به م بیضر نیکه ا دهدینشان م

توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در بدست آمده؛ می 0.05کمتر از  یباشند و سطح معنادارمی شتریب 96/1و از 7.589

بر  CRMثر ا بیبررسی ضر دارد. یمثبت و معنادار ریتأث یرقابت تیبر مز CRMدار است؛ یعنی معنا 05/0سطح خطای 

 یقدار عدد معنادارم نکهیورد شده است. با توجه به اآبر 0.799 زانیمسیر به م بیضر نیکه ا دهدینشان م یسازمان یاثربخش

(t-value برابر با )توان نتیجه گرفت که بدست آمده؛ می 0.05ز کمتر ا یمعنادار سطحباشند و می شتریب 96/1و از  29.42

 ج،یدارد. نتا یثبت و معنادارم ریتأث یسازمان یبر اثربخش CRMدار است؛ یعنی معنا 05/0این ضریب مسیر در سطح خطا 

 نیا نیّبم جینتا گریانجیم ریورود متغ یعنی. در گام چهارم باشدیروابط گفته شده در سه گام نخست م یردایاز معن یحاک

 0.584به  00.835از  یرقابت تیو مز CRM نیب یرابطه یاستاندارد برا یبتا یسازمان یاثربخش ریاست که در حضور متغ

 زیسوم پژوهش ن یهیاست و فرض یجزئ یگریانجی، میسازمان تیهو رینقش متغ ن،یباشد. بنابرایم زین داریو معن افتهیکاهش 

 زانیم سیر بهم بیضر نیکه ا دهدینشان م یرقابت تیبر مز ستمیس یاثر سازگار بی. بررسی ضرردیگیم رقرا دییمورد تأ

باشند و سطح می شتریب 96/1ازو  5.541( برابر با t-value) یمقدار عدد معنادار نکهیبراورد شده است. با توجه به ا 0.230

دار است؛ یعنی معنا 05/0ای که این ضریب مسیر در سطح خط تتوان نتیجه گرفبدست آمده؛ می 0.05کمتر از  یمعنادار

در جدول  یرقابت تیبر مز CRM  یاثر تکنولوژ بیدارد. بررسی ضر یمثبت و معنادار ریتأث یرقابت تیبر مز ستمیس یسازگار

( t-value) ینادارمقدار عدد مع نکهیبراورد شده است. با توجه به ا 0.045 زانیمسیر به م بیضر نیکه ا ددهیفوق نشان م

توان نتیجه گرفت که این بدست آمده؛ می 0.05از  شتری( ب0.234) یباشند و سطح معنادارمی کمتر 1.96و از  1.191برابر با 

ندارد. بر  یمعنادار مثبت و ریتأث یرقابت تیبر مز CRM  ییعنی تکنولوژ ست؛یدار نمعنا 05/0ضریب مسیر در سطح خطای 

 تیریدم نهیممصاحبه با خبرگان در ز قیشود که از طریم شنهادیپ زین یآت یهاپژوهش یبرا مده،به دست آ جیاساس نتا

 یبرا یروش دلف اده ازپژوهش شود. استف یرهایمتغ یبرا یبوم یاقدام به ارائه الگوها ،یسازمان یو اثربخش یارتباط با مشتر

مورد  یآت یهاژوهشپدر  تواندیاست که م یموارد گریاز د ،یها در سازمان مورد بررساز عوامل و شاخص کیبه هر  یازدهیامت
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