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شناسایی و ارزیابی عوامل کلیدی موفقیت در اجرای سیستم مدیریت ارتباط با 

 (شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری: مطالعه موردی)مشتری 

 

  محمد شریفي -2و3*مسرت آیت -و نبوي سیده نرجس

 آباد، ایران آباد، دانشگاه آزاد اسلامي، نجفگروه مدیریت، واحد نجف - 

 آباد، ایران آباد، دانشگاه آزاد اسلامي، نجفگروه مدیریت، واحد نجف -3

 (dr_m.ayat@yahoo.com: نویسنده مسئول*)

 گروه مهندسي كامپیوتر و فناوري اطلاعات، دانشگاه پیام نور، تهران، ایران  -2
 

لذا براي ایجاد یک ارتباط  امروزه تولیدكنندگان در محیط رقابتي شدیدي در حال فعالیت هستند، -چکیده 

سیستم مدیریت از آن جایي كه . شودویژه با مشتریان، به كارگیري سیستم مدیریت ارتباط با مشتري پیشنهاد مي

رود، ارتباط با مشتري در شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري به عنوان یک سیستم جوان به شمار مي

تحقیق حاضر با هدف شناسایي و ارزیابي عوامل ، لذا صورت نپذیرفته استباره تاكنون تحقیق جامعي در این

انجام  با مشتري در شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري اجراي سیستم مدیریت ارتباط كلیدي موفقیت در

نفر     كه از این تعداد  است نفر 11 ي كاركنان رسمي شركت گاز به تعداد كلیه جامعه آماري،. شده است

از طریق صوري و محتوایي توسط كارشناسان و  ،روایي پرسشنامه .بر اساس فرمول كوكران در نظر گرفته شد

آزمون . اثبات گردیدآلفاي كرونباخ  طریق از پرسشنامه،پایایي . أییدي بررسي شده استتحلیل عاملي ت

اي، دو نمونه tها از آزمون فرضیه ها و جهت آزموناسمیرنف، به منظور نرمال بودن توزیع داده - كولموگروف

هاي استراتژي، تکنولوژي، فرایند و در نهایت، مولفه. آنالیز واریانس و آزمون فریدمن بهره گرفته شده است

طبق  هامولفهبندي نتایج رتبهكاركنان به عنوان عوامل كلیدي موفقیت در اجراي این سیستم مشخص شدند و 

ترین متغیر و سپس، استراتژي در رتبه دوم نشان داد كه تکنولوژي با بیشترین میانگین رتبه، مهمآزمون فریدمن، 

در نهایت، پیشنهادات كاربردي جهت موفقیت بیش از پیش . هاي بعدي قرار دارندرتبهو فرآیندها و كاركنان در 

 .و كارشناسان شركت گاز ارائه شده است این سیستم به مدیران

، رضایت مشتري، شركت گاز مشتري، مدیریت ارتباط با مشتري، عوامل كلیدي موفقیت :واژگان کلیدی

  استان چهارمحال و بختیاري

                                                             
 
 "دار مکاتباتعهده" ،- nabavi366@gmail.com. 
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 مقدمه

مدیریت هاي در حال رشد، عدم برخورداري از یک راهبرد هاي فراروي بیشتر سازماناز چالشیکي 

كار  سیستم مدیریت ارتباط با مشتريسازي پیادهاجرا و باشد؛ در سطح سازمان ميارتباط با مشتري 

نگ هاي جدید مدیریتي و تغییرات اساسي در سازمان و فرهاي نیست و مستلزم یادگیري مهارتساده

تواند بایست به بررسي موشکافانه آن پرداخت تا بدانیم چه عواملي ميبنابراین مي. باشدسازماني مي

سیستم مدیریت ارتباط با مشتري در شركت گاز استان چهارمحال  .اجراي آن گردد باعث موفقیت در

مورد این سیستم و رود و تاكنون تحقیق جامعي در و بختیاري به عنوان یک سیستم جوان به شمار مي

و همچنین  شناسائي و ارزیابي دقیق عوامل كلیدي موفقیت در اجراي سیستم مدیریت ارتباط با مشتري

 .دهي مناسب این عوامل صورت نپذیرفته استبندي و وزنرتبه

با مرور مطالعات و تحقیقات انجام شده در راستاي شناسائي عوامل كلیدي موفقیت در اجراي 

 اجراي زمینه در ابعاد مختلفي و فاكتورها ارتباط با مشتري، مشخص شد كه محققانسیستم مدیریت 

برخي از محققان به اند، داده قرار بررسي مورد و شناسایي سیستم مدیریت ارتباط با مشتري موفق

با شناسایي و بررسي . اندتر به بررسي این عوامل پرداختهئيزصورت كلي و برخي دیگر به صورت ج

توان مدیریت ارتباط با مشتري را مفهومي چند مطرح شده توسط هر یک از محققان در نهایت ميابعاد 

سازمان )، فرهنگ (كاركنان، تمركز بر مشتریان برگزیده)بعدي فرض كرد كه چهار عنصر افراد 

 دانایي و) از اهمیت بیشتري برخوردارند( تکنولوژي)، فناوري (مدیریت دانش)، فرآیند (مشتري محور

هاي مختلف متفاوت است كارگیري هریک از این عوامل در سازمانه بهر چند كه (.  21 همکاران، 

سیستم مدیریت ارتباط با  سازيپیاده در عامل موثرترین انساني عوامل سازمان در یکعنوان مثال ه ب

 عامل عنوانبه  تواندمي تکنولوژي عامل دیگر سازمان در اما ،(231 دهمرده و همکاران، ) مشتري

چنین ممکن است یک سازمان در هم(. 231 ، نیکزاد و كرامتي)گیرد ستفاده قرار ميا مورد كلیدي

سیستم مدیریت ارتباط با مشتري یک از عوامل نامبرده آمادگي لازم را در زمینه پیاده سازي  هیچ

 .(233 پیروز،  نژادبابایي شاهرخ، دهدشتي)باشد  نداشته

با تفکري سازگار است كه موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري را منوط به چهار چهار بعد مذكور، 

در تحقیق از مدل استاندارد ابعاد . داندحوزه اصلي استراتژي، تکنولوژي، فرایند و كاركنان مي

چهارگانه مدیریت ارتباط با مشتري دانایي و همکاران استفاده خواهد شد و از آن جایي كه ابعاد و 

هاي موردنظر در شركت گاز استان هاي استاندارد تحقیقات قبلي و مولفهاین مدل با مدل هايمولفه
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بندي این عوامل چهارمحال و بختیاري نزدیکي كامل دارد، هدف تحقیق شناسایي و ارزیابي و رتبه

تواند افزایش رضایت سازي سیستم مدیریت ارتباط با مشتري ميجایي كه پیاده از آن. خواهد بود

 شناسایي باشد، داشته به دنبال راوري و بهره نتیجه فروش بیشتر ها و درشتري، وفاداري و جذب آنم

با تدوین نتایج  نماید ایفا سیستم استقرار در ايكننده تعیین نقش تواندمي موفقیت كلیدي عوامل

خواهد آمد و از هاي تحقیق فراهم هاي مختلف از یافتهتحقیق، امکان استفاده شركت گاز و شركت

بندي عوامل كلیدي موفقیت سیستم مدیریت ارتباط با این طریق مدیران، كارشناسان و كاركنان با رتبه

كارهاي پیشنهادي خواهند توانست به اهداف شركت از مشتري آشنا خواهند شد و با به كارگیري راه

 .اجراي این سیستم دست یابند

 

 مبانی نظری تحقیق

 مشتری مدیریت ارتباط با

طزري، بلوریان )رواج یافت  110 مدیریت ارتباط با مشتري به عنوان یک مفهوم نوین در اواسط دهه 

 زاسر و هلد رایش آنکه از پس(.  21 تهراني، 
 افزایش توجه قابل تاثیر توانستند 110  سال در 

3مشتري حفظ نرخ اندك
 به علمي محافل توجه بکشند، تصویر به را سازمان سودآوري افزایش بر 

 بازاریابي، متون اكثر در  (233 كرامتي و همکاران، ) شد جلب مشتریان با ارتباط مدیریت لزوم

 ،2بري اعتقاد به. هستند هم جایگزین تقریباً« مندرابطه بازاریابي» و «مشتري با روابط مدیریت» واژگان

دانایي و همکاران، ) "مشتري با روابط ارتقاي و جذب، حفظ": از است عبارت مندرابطه بازاریابي

رساني ي خدمتمنطق مدیریت ارتباط با مشتري، تحت نظر قراردادن و مدیریت بر تمام پروسه(.  21 

یعني پیش از شروع آشنایي با مشتري تا پایان ارائه سرویس یا محصول، باید بدانیم كه )به مشتري است 

 (.را فراهم آوریم و رضایت وي ازمانچگونه عمل كنیم تا زمینه حضور مجدد مشتري در س

مدیریت ارتباط با مشتري یک مفهوم به نسبت جدید مدیریتي است كه عناصر مختلفي همچون 

وكاري خلق كند كند تا كسبمنابع اطلاعاتي و فرآیندهاي كاري را تركیب مي نیروي انساني، ،فناوري

مدیریت ارتباط اگرچه (. Galbreath & Rogers, 1999) درجه به مشتریان خود دارد 210كه نگاه 

ترین مباحث تجارت الکترونیک است، اما هیچ تعریف مشترك و به عنوان یکي از مهم با مشتري

                                                             
1. Reichheld and Sasser 

2. Customer retention 

3. Berry 
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تعاریف بسیار متعددي كه از لحاظ (.  21 طزري، بلوریان تهراني، )واضحي از آن وجود ندارد 

به تعدادي از این (  )كه در جدول مفهومي شبیه یکدیگر هستند توسط محققان مختلف ارائه شده است

 :شود تعاریف اشاره مي
 تعاریف مختلف مدیریت ارتباط با مشتري : جدول 

 تعریف مدیریت ارتباط با مشتری نویسنده

نقشه و طرح كلي براي تبدیل مشتریان یک شركت به دارایي، از طریق ایجاد ارزش براي  (3003)،  كیرك باي

 هاآن
 

استفاده راهبردي از اطلاعات، فرایندها، فناوري و كاركنان به منظور مدیریت ارتباط  (3002)، 3كین كاید

 مشتریان با شركت

. با دو مفهوم كلیدي ارزش مشتري و حفظ مشتري مرتبط است CRMنگرش فرایندي  ( 300)، 2رینارتز

ارزش محصول و » اولین مفهوم یعني ارزش مشتري به عنوان تركیبي از دو عنصر كلیدي

 « ارزش رابطه»و « خدمات

فرایند كلي آفرینش و حفظ ارتباطات سودآور با مشتري به وسیله ارائه ارزش برتر به  ( 3001)،  سین

 مشتري و كسب رضایت وي

چینگ سوچنگ و 

، 1یوشانگ چن

(3003) 

ي وكار به منظور جذب و حفظ مشتریان، افزایش ارزش مشتري، وفادارفلسفه علمي كسب

 هاي مشتري محورو حفظ مشتري و پیاده كردن استراتژي

 ( 21 و زارعي و ملایي،  210 موسوي، )

 

 عوامل کلیدی موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری

هستند كه براي موفقیت اجراي استراتژي  CRMهایي از كلیدي مدیریت ارتباط با مشتري، جنبهعوامل 

CRM  عوامل اصلي و تاثیرگذار بر موفقیت ( 3)در جدول  (.233 واثقي قره بابا، )ضروري هستند

 .نشان داده شده استسیستم مدیریت ارتباط با مشتري از دیدگاه محققان مختلف 

 

 

                                                             
1. Kirkby 

2. Kin Caid 

3. Reinartz 

4. Sin 

5. Ching-Hsue Cheng & You-Shyang Chen 
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 از دیدگاه محققان مختلف CRMعوامل موثر بر موفقیت سیستم : 3جدول

 CRMعوامل کلیدی موفقیت  محقق سال

 سازماندهي -1فرآیند  - فناوري  -2بندي بخش -3راهبرد  -    نیکولت 3000

متمایزسازي مشتریان هدف  -CRM 2راهبردي و اهداف  -3نقش مدیریت ارشد  -  گارتنر  300

 CRMهاي ها و زیرساختفناوري -1ها تحلیل داده -1ارتباط و تعامل با مشتریان  - 

-معیارهاي اندازه -CRM  0فرایندهاي  -1منابع انساني  -3مدیریت دانش مشتري  -1

 گیري

توانایي حفظ روابط بلند مدت  - فه مشتري محوري دفلس -2تراتژي داس -3رآیند دف -   3زابلا  300

 تکنولوژي -1تریان دبا مش

تکنولوژي  CRM - مدیریت دانش  -2سازمان  -3تمركز بر مشتریان كلیدي  -   2سین 3001

 محور

 -1ري دتدتراتژي مشداس - دیریت دانش دم -2ازمان دراد سداف -3تکنولوژي اطلاعات  -    لیندگرین 3001

سازمان  -3تري درآیند مدیریت ارتباط با مشدف -1استراتژي تعامل با مشتري  -1رهنگ دف

 استراتژي ایجاد ارزش -0 استراتژي برند  -1

 :عامل موفقیت در سه بعد افراد، تکنولوژي و فرآیند 2   1مندوزا 3001

تعریف  -2اي هاي چند وظیفهایجاد گروه -3حمایت و پشتیباني مدیران ارشد  - 

 -1به كاركنان  CRMابلاغ استراتژي  -1هاي داخلي انسجام میان بخش - اهداف 

اتوماسیون فروش  -1خدمات مشتریان  -3مدیریت اطلاعات مشتري  -1تعهد كاركنان 

مدیریت تماس با مشتري  -3 حمایت از مدیران عملیاتي  -  اتوماسیون بازاریابي  -0 

 یکپارچگي سیستم هاي اطلاعاتي -2 

اكسیا جوان  3001

  1و بانرج

 - ارتباط و تعامل با مشتریان  -CRM 2راهبردي و اهداف  -3نقش مدیریت ارشد  - 

 CRMفرایندهاي  -1ها تحلیل داده -1هاي موردنیاز آوري دادهجمع

 ( 21 حق شناس كاشاني و رستگاري، )

 

 

 

                                                             
1. Nicolett et. al 

2. Zablah et. al 

3. Sin et. al 

4. Lindgreen et. al 

5. Mendoza et. al 

6. Xiaojuan & Banerje 
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 مدل ارزیابی مدیریت ارتباط با مشتری

 
 

  

 

 

  

 

 
 (210 دانایي و همکاران، ) CRMمدل ابعاد چهارگانه :  شکل

 

 

 

ها و تحقیقات گذشته پیرامون سیستم مدیریت ارتباط با مشتري و عوامل كلیدي به استناد مدل

توان عوامل موثر دكتر دانایي و همکاران، مي CRMموفقیت در این سیستم و طبق مدل ابعاد چهارگانه 

 بعُد را در چهار بعد افراد، فرایند، فناوري، فرهنگ دانست كه چهار CRMسازي در ارزیابي و پیاده

 چهار به توجه به منوط را مشتري با روابط مدیریت موفقیت كه است سازگار تفکري با مذكور، سازه

 متمایز هايزماني شایستگي داند و تنهامي  ، كاركنان2، فرایند3تکنولوژي ، استراتژي اصلي، حوزه

دانایي و )كنند  عمل هم هماهنگ با عنصر، چهار هر كه كندمي ظهور مشتریانش با روابط در سازمان

 .به شرح این عوامل پرداخته شده است( 2)كه در جدول  (. 21 همکاران، 

 

 

 

 

                                                             
1. Strategy 

2. Technology 

3. Processes 

4. People 

 

 
CRM 

 فرهنگ افراد

 ريفناو فرایند

تمركز بر 
تریان شم

 برگزیده
 سازمان 
 مشتري    
 محور     

مدیریت 

 دانش
فناوري 

 مشتري محور
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 CRMعوامل موثر در ارزیابي و پیاده سازي : 2جدول

 شرح عوامل

 استراتژی

 سازمان، در مشتري با ارتباط مدیریت موفق سازيپیاده جهت فرآیندي ارائه ضمن همکارانش و  روبرتز

 از دسته هر براي اهداف تعیین نیازپیش و مذكور فرآیند گام اولین عنوان به مشتري استراتژي توسعه به

 زماني تنها مشتري با ارتباط مدیریت سیستم یک معتقدند همکارانش و 3ریگبي. اندنموده اشاره مشتریان

 باشد كرده استفاده مشتري حفظ و جلب سنتي هاياستراتژي از سازمان آن از پیش كه بود خواهد موفق

 .(233 كرامتي و همکاران، )

 تکنولوژی

 و عملکرد سیستم مدیریت ارتباط با مشتري ضروري موفقیت براي مشتریان از دقیق اطلاعات داشتن

 محور مشتري هايفعالیت از بسیاري .دارد این سیستم را در مهمي نقش تکنولوژي بنابراین. است حیاتي

  ITتجهیزات انگیزشگفت هايپیشرفت علت به حقیقت در. بود غیرممکن لازم هايتکنولوژي وجود بدون

 نیازهاي تواندمي شركت كه است تسهیم اطلاعات و تحلیل و تجزیه ذخیره، آوري،جمع قابلیت زمینه در

بلوریان ) كند فراهم را مشتریان وفاداري و جذب موجبات تا كند ارضاء و شناسایي را مشتري هر مخصوص

 (. 21 و طزري، 

 فرایند

هایي كه در مجموع به خروجي دلخواه اي از وظایف و فعالیتفرایندهاي سازماني عبارت است از مجموعه

باشد زیرا ترین جزء آن نیز مياین جزء سیستم مدیریت ارتباط با مشتري حساس. شودسازماني منجر مي

بخشد، فرایندهاي نامناسب را سرعت ميخودكارسازي نامناسب فرایندهاي مدیریت ارتباط با مشتري، فقط 

در محیطي كه داراي نیروي . بیشتر مواقع فرایندهاي سازماني نیازمند به روزرساني و حتي تغییر هستند

عسگري ثابت، )انساني فروش و بازاریابي زیادي است، مدیریت و اجراي رسمي فرایندها مشکل است 

 210.) 

 کارکنان

فرایندها و افراد، هر یک در مدیریت روابط با مشتري اهمیت حیاتي دارند، اما این استراتژي، تکنولوژي، 

فناوري، »نظران طبق گفته یکي از صاحب. كنندهاي روابط با مشتري را خلق ميكاركنان هستند كه پایه

د دشوارترین بخش در گرایش یک سازمان به سوي مدیریت روابط با مشتري نیست، بلکه این افراد هستن

كه اطلاعات ذخیره شده مشتریان در پایگاه و انبار تواند موفق باشد مگر اینمدیریت ارتباط با مشتري نمي

تحقق این منظور نیازمند همکاري جمع . هاي مرتبط، به موقع و صحیح باشنددانش سازمان دربرگیرنده داده

دانایي و همکاران، ) تادي استهاي فروش و بازاریابي با كاركنان عملیات سكثیري از كاركنان بخش

 21 .) 

  
 

 

                                                             
1. Robertz 

2. Rigbi 
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 پژوهشپیشینه 
 

 گیرینتیجه عنوان محقق سال

 مدیریت ارزیابي ابزاري جهت  لیندگرین 3001

 مشتري با ارتباط

 مشتري راهبرد مثل راهبردي كلي عناصر سه زیرمجموعه

 و انساني؛ نیروي و فرهنگ مثل زیرساختي عناصر برند؛ و

 ارزیابي روابط براي مدیریت فرایند مثل فرایندي عناصر

  كرد پیشنهاد مشتري با ارتباط مدیریت

 

 و ساچ 3003

 3ساندهو

با  ارتباط مدیریت اثر شناسایي

 شركت مالي عملکرد بر مشتري

 هندوستان در

 شركت عملکرد بر مثبتي اثر مشتري با مدیریت ارتباط

 این پژوهش در. ندارد بالایي شدت اثر این اما دارد؛

 هاشاخص این ولي است شده ارائه شاخص سريیک

 نیست اجزاي یکپارچه و مدل یک تحت

 و زید الله 3001

 2المدایمیق

 امتیازدهي براي كارت چارچوبي

 در  مشتري با ارتباط متوازن

 عربستان هايبانک

 

 نیز هاآن سنجش نحوه و پژوهش مورد هايشاخص

 سایر چون شده یاد این مدل وجود با است؛ شده تشریح

 اندكرده استفاده متوازن امتیازي كارت از كه هایيمدل

 ندارد  فرایندي و جامع رویکردي بوده، گرانتیجه

سالو  0 30

و   جاروي

 همکاران

بررسي عوامل سازماني موثر بر 

استفاده از دانش مشتري در 

 مدیریت روابط مشتریان كلیدي

سازمان، استفاده ها، مشاركت مدیریت ارشد استفاده از تیم

هاي مدیریت ارتباط با مشتري و رسمي از تکنولوژي

سازي ارتباط با مشتریان كلیدي عوامل سازماني موثر در 

استفاده از دانش مشتري در مدیریت روابط مشتریان 

 باشدكلیدي مي

و  1پادماواتي 3 30

 همکاران

گیري اثربخشي مدیریت اندازه

هاي ارتباط با مشتري در بانک

 خرده فروشي آمریکا

 پنج بعد، تعهد سازماني، تجارب مشتري، رویکرد فرایند

آوري محوري را براي محور، قابلیت اعتماد و فن

بین تعهد . اثربخشي مدیریت ارتباط با مشتري نشان دادند

آوري كه شامل تعهد سازماني، رویکرد فرایند محور و فن

قابلیت اعتماد . محوري اثر مثبتي بر رضایت مشتري دارند

طور روا داري مشتري ارتباط با رضایت مشتري و همین

                                                             
1. Lindgreen 

2. Soch  & Sandhu 

3. Ullah Z & Al-Mudimigh 

4. Salojarvi 

5. Padmavathy 
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 مستقیم دارد

 

بندي عوامل شناسایي و رتبه كریمي 231 

سازي  در پیاده موفقیتبحراني 

CRM   با رویکردهاي فازي

 مطالعه موردي شركت ایساكو

استراتژي مشتري، استراتژي تعامل با مشتري، استراتژي 

خلق ارزش، فرهنگ، افراد، ساختار برند، استراتژي 

سازماني، فرایندها، فناوري اطلاعات و مدیریت دانش 

سازي مدیریت مشتري از عوامل بحراني موفقیت در پیاده

 ارتباط با مشتري هستند 

دهدشتي  233 

شاهرخ و 

نژاد بابایي

 پیروز

بررسي عوامل موثر در پیاده 

سازي سیستم مدیریت ارتباط با 

 شركت بیمه ایرانمشتري در 

 CRMسازي شركت بیمه ایران آمادگي لازم جهت پیاده

را در هیچ یک از ابعاد مشتریان، سازماندهي، مدیریت 

 دانش و تکنولوژي ندارد

دهمرده و  231 

 همکاران

بندي عوامل شناسایي و رتبه

سازي تاثیرگذار در فرآیند پیاده

مدیریت ارتباط با مشتري 

(CRM ) شركت سهامي

 ابرات مخ

سازي سیستم مدیریت ارتباط با مشتري در فرایند پیاده

ترین امتیازات به بالاترین امتیاز به عوامل فرهنگي و پایین

عوامل ساختاري اختصاص دارند كه توجه جدي بر 

 داندعوامل ساختاري را لازم مي

طزري و   21 

بلوریان 

 تهراني

بررسي عوامل كلیدي موفقیت 

با مشتري در در مدیریت ارتباط 

: مطالعه موردي)هاي بیمه شركت

 (بیمه سامان

شركت در دو مولفه تکنولوژي و مدیریت دانش وضعیت 

خوب و قابل قبول و در مولفه تمركز بر مشتریان كلیدي 

تر عمل كرده و در مولفه سازماندهي متناسب، به ضعیف

 صورت متوسط بوده است

حق شناس   21 

كاشاني و 

 رستگاري

گانه مدل عوامل موثر دهبررسي 

لیندگرین در اجراي مدیریت 

ارتباط با مشتري در صنعت 

 گردشگري ایران

گانه در دهد كه عوامل دهنتایج به دست آمده نشان مي

موفقیت ارتباط با مشتري موثر بوده و این عوامل رتبه 

 یکساني ندارند

 

 روش پژوهش

هاي توصیفي است كه براي بررسي توزیع ویژگي هاي تحقیقروش تحقیق پیمایشي یکي از انواع روش

 - ، توصیفيروش تحقیق در این پژوهش (.212 سرمد و دیگران، )رود یک جامعه آماري به كار مي

و نظرات افراد پیرامون شناسایي و ارزیابي عوامل ها  جایي كه به بررسي نگرشاز آن است و پیمایشي

باط با مشتري در شركت گاز استان چهارمحال و كلیدي موفقیت در اجراي سیستم مدیریت ارت



 

 9315ماه خرداد  وچهار،بیستشماره                                  های مدیریت و حسابداری ماهنامه پژوهش

 

32 
 

گیرد و ي مطالعات میداني قرار ميدر زمره و پردازد در قلمرو تحقیقات توصیفي قرار دارد ميبختیاري 

توجه به با  روش تحقیق،پژوهش در این . باشدسنجد، تحلیلي ميتأثیر بین متغیرها را مياز آن جایي كه 

 . ي بوده و از لحاظ زمان مقطعي استكاربردهدف و موضوع پژوهش، 

به  ي كاركنان رسمي شركت گاز استان چهارمحال و بختیاريهكلی، آماري هجامعدر این تحقیق 

ي نمونه از كاركنان رسمي شركت گاز استان چهارمحال و در تعیین اندازه .باشدنفر مي 11 تعداد 

و سطح ( 11 با اندازه جامعه )و سپس با استفاده از فرمول كوكران   =1/0Pبا توجه به نسبت  بختیاري

، اندازه نمونه به شرح زیر  01/0و خطاي نوع اول  =d 01/0ورد آدرصد و خطاي معیار بر 11اطمینان 

افزایش درصد استرداد  تر وبه منظور كارایي بیشتر و تحلیل دقیق. نفر برآورد گردید    برابر 

، «هاي دریافت نشدهپاسخ»چنین فراهم كردن شرایط لازم براي مقابله با مشکل بالقوه ها و همپرسشنامه

-بوسیله تحویل مستقیم بین جامعه آماري و به روش نمونه پرسشنامه 30 تعداد هاي تحقیق به پرسشنامه

بررسي پرسشنامه بازگشتي و قابل تحلیل جهت  01 در نهایت از گیري تصادفي ساده توزیع گردید كه 

در این . باشددرصد است و مطلوب مي 11ها نرخ بازگشت پرسشنامه. هاي پژوهش استفاده شدفرضیه

هاي بیان شده در مقاله تدوین مدل ارزیابي ي نیمه محقق ساخته مبتني بر شاخصتحقیق از پرسشنامه

ت فردي و سئوالات در اینجا سئوالا. شده است مدیریت ارتباط با مشتري دانایي و همکاران، استفاده

. هاي تحقیق با هم تلفیق و در قالب یک پرسشنامه در اختیار پاسخگویان قرار گرفتمبتني بر شاخص

روایي پرسشنامه این تحقیق از طریق  .باشدهاي اصلي این پرسشنامه بر اساس طیف لیکرت ميسئوال

سط اساتید محترم راهنما و در ابتدا، روایي صوري پرسشنامه تو. صوري و محتوایي به اثبات رسید

كارشناسان محترم شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري تایید گردید و سپس روایي محتوایي 

  .پرسشنامه از طریق روش آماري تحلیل عاملي تأییدي بررسي شده و مورد تأیید قرار گرفته است

دهد كه نشان مي ( ) افزار لیزرل در جدولنتایج برازندگي مدل تحلیل عاملي توسط نرم

RMSEA  لذا ( كمتر است 03/0از )بدست آمده است و چون مقدار كوچکي است  0/ 01مقدار

است و  0/ 03نیز برابر  RMRماند شاخص ریشه میانگین مجذور پس. مدل داراي خطاي كمي است

آزادي كه دو بر درجه  -نسبت مقدار كاي. باشدمقدار كوچکي است كه بیانگر برازش قابل قبول مي

. باشدي مناسب بودن برازش مدل ميدارد و نیز نشان دهنده 2است و مقداري كمتر از   /31برابر 

و  AGFIمقادیر . محاسبه شده و به یک نزدیک است 0/ 1نیز مقدار ( GFI)شاخص برازندگي 

PGFI  ي هاشاخص. اند و به یک نزدیک هستندمحاسبه شده 30/0و  33/0نیز به ترتیب مقادیر IFI, 
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CFI,  وNNFI  هاي شاخص. داشته و نزدیک به یک هستند 1/0نیز مقادیر بالاي NFI, PNFI, RFI 

توان گفت مي. باشندگیري ميدهنده مطلوبیت مدل اندازهنیز مقادیر مطلوبي داشته و همگي نشان 

 (.213 قاسمي، )كنند گیري ميهاي پرسشنامه به خوبي متغیرهاي تحقیق را اندازهگویه
 

 افزار لیزرلنتایج برازندگي مدل تحلیل عاملي توسط نرم:   جدول

 مقدار گزارش شده هاشاخص

 11/131 مجذور كاي

 11  درجه آزادي

  /31 مجذور كاي به درجه آزادي

RMSEA 01 /0 

RMR 03 /0 

GFI 1 /0 

AGFI 33/0 

PGFI 30/0 

NFI 33/0 

NNFI 12/0 

PNFI 33/0 

CFI 1 /0 

IFI 1 /0 

RFI 31/0 

 

 22در تناظر با مولفه تکنولوژي و گویه  2 ي نتایج اولیه تحلیل عاملي تأییدي نشان داد كه گویه

هاي نهایي دار نیستتند و بنابراین در مدل نهایي حذف شده و گویهدر تناظر با مولفه كاركنان معني

 .بندي شده استمدل 22و  2 هاي بدون حضور گویه

بر اساس مطالعه مقدماتي . گیري از آلفاي كرونباخ استفاده گردیدپایایي ابزار اندازهجهت سنجش 

نفري  20ي روي نمونه بر آزمون پیش فرضیات، سقم و بررسي صحت براي پرسشنامه، تایید از پسو 

نهایي  شد و اصلاحات توزیع كارشناسان شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري و مدیران سطح در
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دهد كه چون مقادیر آلفاي بدست آمده براي نشان مي( 1) نتایج مندرج در جدول .پذیرفتصورت 

    .گرددگیري تأیید ميبیشتر است لذا پایایي ابزار اندازه 1/0هاي پژوهش از مقدار ها و شاخصپرسشنامه
 

 پایایي پرسشنامه و متغیرهاي پژوهش: 1 جدول

 مقادیر آلفاي كرونباخ متغیرها

 0/ 12 استراتژي

 313/0 تکنولوژي

 0/  1 فرآیندها

 0/ 31 كاركنان

 132/0 كل پرسشنامه

 

 ها و نتایجیافته
شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  استراتژی: اول فرضیه

 .موثر است

شركت گاز استان  میزان استراتژيبه عبارتي، میانگین نظرات پاسخ دهندگان در نگرش به تأثیر 

. است 2چهارمحال و بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري بیشتر از متوسط طیف لیکرت یعني 

 :باشندهاي صفر و مقابل به صورت زیر ميبر این اساس فرض
H0 : µ ≤ 3 

H1 : µ > 3 
 

 در بررسي فرضیه اول پژوهش tآزمون : 1 جدول

شركت گاز استان  تأثیر استراتژي

چهارمحال و بختیاري بر موفقیت 

 مدیریت ارتباط با مشتري

 (p)سطح معني داري  درجه آزادي tآماره  میانگین

1 /2 11/ 0  0  000/0 

 

. شودكمتر است و لذا فرض صفر رد مي 1%از خطاي  tداري آزمون ، سطح معني(1) در جدول

شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري  به عبارتي استراتژي. ها بیشتر از سه استیعني میانگین پاسخ

توان چنین استنباط كرد كه از نتیجه این فرضیه مي. بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري موثر است

بایست در جهت مطلوبیت در مدیریت ارتباط با مدیریت شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري مي

 .پیش گیردمناسب در  مشتري، یک استراتژي
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تکنولوژی شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری : دوم  فرضیه

 .موثر است

دهندگان در نگرش به تأثیر میزان تکنولوژي شركت گاز استان به عبارتي، میانگین نظرات پاسخ

. است 2متوسط طیف لیکرت یعني چهارمحال و بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري بیشتر از 

 :باشندهاي صفر و مقابل به صورت زیر ميبر این اساس فرض

H0 : µ ≤ 3 
H1 : µ > 3 
 

 در بررسي فرضیه دوم پژوهش tآزمون : 1 جدول

تأثیر تکنولوژي شركت گاز استان 

چهارمحال و بختیاري بر موفقیت مدیریت 

 ارتباط با مشتري

 (p)سطح معني داري  درجه آزادي tآماره  میانگین

13/2 1 / 2  0  000/0 

 

. شودكمتر است و لذا فرض صفر رد مي 1%از خطاي  tداري آزمون ، سطح معني(1) در جدول

به عبارتي تکنولوژي شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري . ها بیشتر از سه استیعني میانگین پاسخ

توان چنین استنباط كرد كه از نتیجه این فرضیه مي .بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري موثر است

بایست در جهت مطلوبیت در مدیریت ارتباط با مدیریت شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري مي

 .ي تکنولوژي داشته باشداي به مقولهبایست توجه ویژهمشتري مي
 

وفقیت مدیریت ارتباط با مشتری فرآیندها در شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری بر م: سوم فرضیه

 .موثر است

دهندگان در نگرش به تأثیر میزان فرآیندها در شركت گاز استان به عبارتي، میانگین نظرات پاسخ

. است 2چهارمحال و بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري بیشتر از متوسط طیف لیکرت یعني 

 :باشندزیر ميهاي صفر و مقابل به صورت بر این اساس فرض
 

H0 : µ ≤ 3 

H1 : µ > 3 
 

 در بررسي فرضیه سوم پژوهش tآزمون : 3 جدول

تأثیر فرآیندها در شركت گاز استان 

چهارمحال و بختیاري بر موفقیت مدیریت 

 ارتباط با مشتري

 (p)سطح معني داري  درجه آزادي tآماره  میانگین

1 /2  3/3  0  000/0 
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. شوداست و لذا فرض صفر رد ميكمتر  1%از خطاي  tداري آزمون ، سطح معني(3) در جدول

به عبارتي فرآیندها در شركت گاز استان چهارمحال و . ها بیشتر از سه استیعني میانگین پاسخ

توان چنین استنباط از نتیجه این فرضیه مي. بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري موثر است

بایست در جهت مطلوبیت در مدیریت گاز استان چهارمحال و بختیاري ميكرد كه مدیریت شركت 

 .ي فرآیندها داشته باشداي به مقولهبایست توجه ویژهارتباط با مشتري مي
 

کارکنان در شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با : چهارم فرضیه

 .مشتری موثر است

دهندگان در نگرش به تأثیر كاركنان در شركت گاز استان چهارمحال ظرات پاسخبه عبارتي، میانگین ن

بر این . است 2یعني  و بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري بیشتر از متوسط طیف لیکرت

  :باشندهاي صفر و مقابل به صورت زیر مياساس فرض

 
H0 : µ ≤ 3 
H1 : µ > 3 

 

 در بررسي فرضیه چهارم پژوهش tآزمون :  1 جدول

تأثیر كاركنان در شركت گاز استان چهارمحال 

 و بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري

 (p)سطح معني داري  درجه آزادي tآماره  میانگین

10/2 10/3  0  000/0 
 

. شودكمتر است و لذا فرض صفر رد مي 1%از خطاي  tداري آزمون ، سطح معني(1) در جدول

در شركت گاز استان چهارمحال و  به عبارتي كاركنان. ها بیشتر از سه استیعني میانگین پاسخ

توان چنین استنباط از نتیجه این فرضیه مي. بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري موثر است

دیریت دت در جهت مطلوبیت در مدبایسمحال و بختیاري ميركت گاز استان چهاردكرد كه مدیریت ش

 .داشته باشد ي كاركناناي به مقولهبایست توجه ویژهتري ميدارتباط با مش
 

 بندی متغیرهای تحقیق با آزمون فریدمنرتبه

كمتر  1%داري آزمون فریدمن از خطاي دهد كه سطح معنيمي نشان( 0 )نتایج مندرج در جدول 

گردد كه رتبه و اهمیت متغیرهاي استراتژي، تکنولوژي، فرآیندها، كاركنان، در نتیجه ميلذا  .است

 .شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري یکسان و مساوي نیست
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 (01 = تعداد )نتایج آزمون فریدمن : 0 جدول 

 داريمعني سطح آماره فریدمن میانگین رتبه فریدمن متغیر ها

 3611 استراتژي

10/ 1 00 /0 
 3632 تکنولوژي

 3631 فرآیندها

 3632 كاركنان

 

بندي فریدمن نشان داد كه تکنولوژي با بیشترین میانگین رتبه، مهمترین متغیر و سپس، نتایج رتبه

نزدیک به هم در  هايفرآیندها و كاركنان با میانگین رتبه. استراتژي در رتبه دوم اهمیت قرار دارد

 .هاي بعدي قرار دارندرتبه

 

 گیری بحث و نتیجه

 هاسازمان امروزه. است گرفته قرار توجه مركز در مشتري با ارتباط مفهوم امروزي تجارت دنیاي در

 بر را فروششان و بازاریابي هاياستراتژي و داده قرار خود هايتمام فعالیت قلب در را خود مشتریان

 هاآن مشتریان هاسازمان اغلب دارایي ترینمهم توان گفتمي شکبي .كنندمي تجدیدنظر اساس این

سازي به این ترتیب لازم است در سازمان، سیستمي براي جذب و حفظ مشتریان طراحي و پیاده .هستند

رادفر، رضائي ملک و )شود، سیستمي كه بتواند روابط سازمان و مشتریان را به خوبي مدیریت كند مي

هاي تحقیق به هاي پژوهش نتایج حاصل از بررسي فرضیهاز تجزیه و تحلیل آماري داده پس(. 213 

 :شودشرح زیر بیان مي
 

استراتژی شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری : اول فرضیه

 .موثر است

-معني 01/0، در سطح خطاي 2ها از متوسط میانگین پاسخدر آزمون فرضیه اول تحقیق، بزرگ بودن 

شود و استراتژي شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري بر دار است، به عبارتي فرضیه اول تأیید مي

تأیید و نتیجه این فرضیه با نتایج تحقیقات مندوزا و . موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري موثر است

ي استراتژي به عنوان یکي از فاكتورهاي اساسي موفقیت براي ي، مولفهكه در پژوهش( 3001)همکاران 

، كه در (231 )چنین نتایج تحقیق طیار هم. اند مطابقت داردمدیریت ارتباط با مشتري بیان كرده

ایي از استراتژي تعامل با مشتري، استراتژي نام و نشان سازمان، استراتژي مشتري، پژوهشي، گونه

-رزش را بررسي و در نهایت توجه بیشتر بر عوامل استراتژي و فرهنگ را پیشنهاد مياستراتژي خلق ا
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، هادیزاده مقدم و (233 )، اویسي (231 )نتایج این تحقیق، تحقیقات كریمي . باشدسو ميكند هم

 . كندسازي مدیریت ارتباط با مشتري تأیید ميرا در زمینه تدوین استراتژي در پیاده( 210 ) همکاران
 

تکنولوژی شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری : دوم فرضیه

 .موثر است

-معني 01/0، در سطح خطاي 2ها از متوسط در آزمون فرضیه دوم تحقیق، بزرگ بودن میانگین پاسخ

ارمحال و بختیاري بر شود و تکنولوژي شركت گاز استان چهدار است، به عبارتي فرضیه دوم تأیید مي

تأیید و نتیجه این فرضیه با نتایج تحقیقات دهدشتي . موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري موثر است

، (231 )، دهمرده و همکاران (231 )، كرامتي و نیکزاد شهریور (233 )نژاد پیروز شاهرخ و بابایي

، كه ( 21 ) كاشاني و رستگاريشناس ، حق( 21 ) ، سلطاني( 21 ) طزري و بلوریان تهراني

 .سو استدانند تطابق داشته و هممي CRMتکنولوژي را از عوامل پیاده سازي 
 

فرآیندها در شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  :سوم فرضیه

 .موثر است

-معني 01/0، در سطح خطاي 2 توسطها از مدر آزمون فرضیه سوم تحقیق، بزرگ بودن میانگین پاسخ

شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري  در شود و فرآیندهادار است، به عبارتي فرضیه سوم تأیید مي

امین نادري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري موثر است و تأیید و نتیجه این فرضیه با نتایج تحقیقات 

دانند تطابق مي CRMسازي را از عوامل پیاده فرآیندهاكه ، (231 )كریمي ، ( 21 ) سلطاني، (213 )

را از عوامل بحراني  فرآیندهانیز (   30) چنین تحقیقات اوستایسي و سزگینهم .سو استداشته و هم

 .داندسازي مدیریت ارتباط با مشتري ميموفقیت در پیاده
کارکنان در شرکت گاز استان چهارمحال و بختیاری بر موفقیت مدیریت ارتباط با  :چهارم فرضیه 

 .مشتری موثر است

 01/0، در سطح خطاي 2ها از متوسط در آزمون فرضیه چهارم تحقیق، بزرگ بودن میانگین پاسخ

ل و در شركت گاز استان چهارمحا شود و كاركناندار است، به عبارتي فرضیه چهارم تأیید ميمعني

بختیاري بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتري موثر است و تأیید و نتیجه این فرضیه با نتایج تحقیقات 

اي هاي چند وظیفهدر راستاي حمایت و پشتیباني مدیران ارشد، ایجاد گروه( 3001)مندوزا و همکاران 

قیقات دهدشتي شاهرخ هم چنین تح. سو استبه كاركنان، تعهد كاركنان هم CRMو ابلاغ استراتژي 

كند و نشان را تأیید مي( 231 )ساز آینهو ( 231 )، دهمرده و همکاران (233 )و بابایي نژاد پیروز 
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 - فرهنگي عوامل قانوني، - سیاسي عوامل راهبردي، و مدیریتي آورانه، عواملفن دهد كه عواملمي

 .  موثر هستند CRM سازيپیاده موفقیت كاركنان در مشاركت پذیري عوامل انگیزشي، و آموزشي
 

 پیشنهادات کاربردی

كه نشان داد عوامل استراتژي، تکنولوژي، فرآیندها، ( 2 )تا ( 1)براساس نتایج مندرج در جداول 

داري در حد هاي متناظر موثر بوده و به طور معنيكاركنان بر مدیریت ارتباط با مشتري از طریق گویه

 . گردد پیشنهادهاي كاربردي زیر ارایه ميبالاي متوسط هستند، 

 عنوان به را مشتریان با روابط حفظ و ایجاد پرسنل شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري، ( 

 براي )فایده) ارزش بهبود راستاي و ضمن تعهد به آن در سازمان پذیرفته اصلي هدف

 .رفتار كنند هاآن سلیقه با مطابق مشتریان،

 مشتریان براي مشخصي راهبردهاي و اهداف استان چهارمحال و بختیاري،پرسنل شركت گاز  (3

برعهده  را اصلي مشتریان نیاز به پاسخگویي اطلاعات، تضمین اتخاذ كند و ضمن تبادل اصلي

 .بگیرند

 افزارهاياي و نرمرایانه هايفناوري از مدیریت شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري، (2

 سلیقه با مطابق خدماتِ ارائه براي مشتري، به مربوط اطلاعات هب دسترسي مطلوب و امکان

 .مشتریان براي پرسنل فراهم كنند

 طراحي ايگونه به را اطلاعاتي هايسیستم مدیریت شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري، ( 

 .نمایند ذخیره مشتریان هايتمام جنبه درباره جامعي هايداده كنند كه

 میان دوجانبه و پیوسته ارتباطات براي استان چهارمحال و بختیاري،مدیریت شركت گاز  (1

 .فراهم كنند ارتباطي را هايكانال پرسنل خود، و اصلي مشتریان

 نیازهاي با سازگاري براي شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري، داخلي هايبخش (1

 .شوند و هماهنگ سازماندهي به خوبي مشتریان،

 در رسانيتوزیع و خدمت هايكانال تمام استان چهارمحال و بختیاري،مدیریت شركت گاز  (1

 .مورد توجه قرار دهند بخشرضایت با مشتریان و ایجاد موقعیت تعامل را در راستاي سازمان

 شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري، فني كاركنان مشتري، با روابط ایجاد جهت در (3

 مشتریان به كمک و براي كرده كسب را ايرایانه فناوريپشتیباني  براي لازم هايمهارت

 .باشند راغب بسیار
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 آموزش كاركنان شركت گاز استان چهار محال و بختیاري، به كلیه محوري، مشتري وظایف (1

 .گردد اجرا انگیزه با و داده شود

 برمبناي كاركنان شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري، به دهيپاداش و ارزیابي معیار (0 

 .گردد استوار هاآن به رسانيخدمت موفقیت در و مشتري نیازهاي به توجه میزان

 

 قدردانی

شركت گاز استان چهارمحال و بختیاري و اعضاي محترم شوراي پژوهش به خاطر  مدیریت محترماز 

و همچنین كاركنان شركت گاز  حاضر پژوهشو مورد حمایت قرار دادن  این موضوعاهمیت دادن به 

دریغ و دلسوزانه خود، در به ثمر رسیدن این تحقیق استان چهارمحال و بختیاري به خاطر همکاري بي

 . نمایمميسپاسگزاري 

 

 منابع 

گانه مدل لیندگرین در بررسي عوامل موثر ده(.  21 . )شناس كاشاني، فریده؛ رستگاري، هديحق . 

. هاي مسافرتيآژانس: مورد مطالعه شتري در صنعت گردشگري ایران،اجراي مدیریت ارتباط با م

 .  شماره. 3دوره  .هاي مدیریت منابع انسانيپژوهش

. دانایي، حبیب الله؛ محمودي میمندي، محمد؛ حسیني، میرزاحسن؛ وزیر زنجاني، حمیدرضا .3

.  1 شماره. بازرگاني پژوهشنامه فصلنامه. مشتري  با روابط مدیریت ارزیابي مدل تدوین(.  21 )

 .31 -1  صص 

سازي سیستم عوامل مؤثر در پیاده(. 233 ) .نژاد پیروز، سیدمرتضيدهدشتي شاهرخ، زهره؛ بابایي .2

سال . بیمه صنعت فصلنامه(. شركت سهامي بیمه ایران)هاي بیمه مدیریت رابطه با مشتري در شركت

 .23-2صص .  3

بندي عوامل تاثیرگذار شناسایي و رتبه(. 231 . )محموددهمرده، نظر؛ شهركي، علیرضا؛ كلزائي،  . 

شركت سهامي مخابرات : مطالعه موردي( CRM) سازي مدیریت ارتباط با مشتريدر فرآیند پیاده
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