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 ازیکارت امت کردیبا رو کیالکترون یارتباط با مشتر تیریسنجش عملکرد مد

 متوازن
 

 2یزاده واحد نیام ثمیم ،1یمعصومه فرد

 نیواحد قزو ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یابیبازار تیریمد یدکتر یدانشجو  2

 نیواحد قزو ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یابیبازار تیریمد یدکتر یدانشجو 1

 

 چکیده

 بر را بازاریابی های تلاش و نموده شناسایی را سودمند مشتریان آسانی به تا دهد میاجازه  ها بنگاه به مشتریمدیریت ارتباط با 

 پاسخگویی ،تعامل با تا دهد می اجازه ها بنگاه به کنونی مشتری بهتر درک .کنند متمرکز ،نمایند می خرید بنگاه از که مشتریانی

پژوهش با  نیا .افزایش دهند گیری چشم طور به را مشتریان حفظ نرخ در جهت حفظ اعتماد مشتریان و ها آن با مؤثر ارتباط و

پرداخته  کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد تأثیر نییو تع یابیبه ارز یکاربرد صورت بهمتوازن  یازیاستفاده از ابعاد کارت امت

 یاتیو عمل یسازمان ،کیشده را در سطوح استراتژ یمعرف های شاخص ،مدل نیا یندهایمنظور با توجه به فرا نیبد .است

بدین  .گردیده استاستخراج  کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمرتبط با مد های شاخص ها آنو بر اساس  هنمود راجاستخ

روایی محتوایی بین جامعه  تائیداز  و پسیستم طراحی گردید سنجش این س های مقیاسبا توجه به  ای پرسشنامهمنظور ابتدا 

 .است گرفتهتجزیه و تحلیل قرار  مورد AMOS افزار نرماز پرسشنامه توسط  آمدهبدست  های دادهسپس  .توزیع گردیدآماری 

عملکرد مالی با توجه به این که سطح  یادگیری و رشد و ،مشتری ،بر فرایندهای داخلی ECRM کهنتایج نشان داده است 

 توان میضریب این متغیرها مثبت است پس  ازآنجاکه .دارد تأثیر است آمدهبه دست  0/05یب کمتر از این ضرا داری معنی

وضعیت این متغیرها بهبود و  رود میانتظار  ECRMیعنی با بهبود فرایند  ،مستقیم بوده است ها آنبر  ECRM تأثیرگفت که 

 . افزایش یابد

 

 .متوازن ازیکارت امت ،کیالکترون خدمات ،یشترط با مارتبا تیریمد ،سنجش عملکردهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه -1

و  کسب دنیای در استراتژی ها ترین جذاب از یکی سود و افزایش درآمد هم هنوز محوری مشتری با وجود تغییر شرکت ها به

) مشتری با ارتباط مدیریت به استراتژی این .است امروزی کار
2
CRM) یتفقمو درک برای .است شده معروف CRM مدیران 

 مؤثر تعاملات با هماهنگ طور به را کارکنان رفتار و ها تکنولوژی و CRM مراحل باید و کار کسب و اطلاعات آوری فن

است و نه الزاماً به  دییو حفظ ارتباط با مشتری نه مفهوم جد جادیا .برند کار به مشتریان های کانال تمامی طریق واز مشتریان

ارتباط با  تیریهای مد ستمیاستفاده از س ،مشتری یبرای بهبود ارزش دوره زندگ ،وجود نیبا ا .است یکفناوری اطلاعات مت

را در حوزه  یتوجه فراوان «ارتباط با مشتری تیریمد»واژه  ریدر چند ساله اخ .(Winer, 2001) دارد تیاهم اریمشتری بس

مشاوران و صاحبان  ،افزار نرمفروشندگان  ،یمخصوصاً افراد دانشگاه .ستبه خود اختصاص داده ا ...فناوری اطلاعات و ،یابیبازار

و ارائه ارزش بالاتر به  جادیتلاش های سازمان جهت ا یمفهوم که به معن نیشده اند و ا ریدرگ نهیزم نیکسب و کارها در ا

 ها آن ییدارا نیمهمتر انیشترداده اند که م صیسازمان ها تشخ .(Stone & Foss, 2001) است را توسعه داده اند شتریم

 باشد یم حیصح تیریمد ازمندینگرند که ن یسودمند م یبه عنوان تعاملات انیبه روابط با مشتر نیبنابرا ،شوند یمحسوب م

(Plakoyiannaki, 2005) . 

یل به توسعه و های موفق همواره به دنبال به کارگیری روش ها و ابزارهای نوین به عنوان مزیت های رقابتی و جهت ن شرکت

امروز با عنوان  ،یکی از این ابزارها مدیریت ارتباط با مشتری است که با توسعة فنآوری و ارتباطات .بهبود مستمر هستند

شرکت ها ارتباطاتی  ،راهبردیاست که از طریق آن ،این نوع مدیریت .می شود دهاط مشتری الکترونیک برشمرمدیریت ارتب

شناخت درست و ارزیابی عملکرد ناشی از به کارگیری این  .تی و ادراکی مشتریان ایجاد می کنندسودمند بر پایة ارزش دریاف

  .است امروزه دغدغه محققان و مدیران شرکت های جهانی ،ابزار

 الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت

 با ارتباط مفهوم اینکه علیرغم .کند می متبادر مختلف افراد ذهن به را مختلفی مفاهیم و معانی مشتری با ارتباط مدیریت

 تعریف چهل1آکر مثال عنوان به .دارد وجود کمی توافق آن تعریف سر بر اما؛ رسد می نظر به واضح و ساده ظاهر مشتری در

 با ارتباط مدیریت3لوین .(1112 ،است )زابلا و همکاران نموده مشخص ادبیات در را مشتری با ارتباط از مدیریت متمایز

 . (1122 ،0یائو و خونگداند ) می به مشتری دانش و اطلاعات از استفاده با را مشتری

فرایندهای  تری مؤثر طور به که کند می بیان محور مشتری کاری فلسفه در فرهنگ یک را مشتری با ارتباط مدیریت5تامسون

 بین روابط مشتری با ارتباط تمدیری های سیستم .(1112 ،2تامسونکند ) می پشتیبانی را بازاریابی ،فروش ،دهی سرویس

 این از هدف اساس این بر .کند می تسهیل را سازمان ها سایر و کارکنان ،کنندگان تامین ،تجاری شرکای ،مشتریان با سازمان

دهمرده و آنهاست ) با ثمرتر مثمر ارتباط برقراری و ها آن از بهتر شناخت جهت در گرا مردم فعالیت های اهمیت درک رویکرد

 بهبود برای فرصتی الکترونیکی تجارت و اینترنت جهانی شبکه به خصوص و اطلاعات فناوری تکامل ضرورت .(2321 ،انهمکار

 و ارتباطات این تبدیل نهایی هدف .است آورده بوجود رقابتی امروز بازارهای در قبلی امکانات به نسبت مشتریان با ارتباط

 این حقیقت در .باشد می مشتری کسب های کاهش هزینه و تکراری یدهایرخ افزایش طریق از بیشتر سودآوری به تعاملات

                                                           
1 customer relationship management 
2 Ocker J Rosalie and Mudambi Susan 
3 luin 
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 و فرایندها از ای مجموعه مداری مدیریت مشتری .است بازاریابی در جدید نظریه یک ،مشتری با روابط مدیریتی تکامل

 سودآوری درنهایت و وفاداری مشتریان تا ،شود می پشتیبانی خاص یافزار نرم با که است مشتری با مرتبط استراتژی های

 بهترین سازی نهادینه ،مناسبارزش  پیشنهاد یک ایجاد ،مناسب مشتری جلب به توان می آن الزامات از .دهد افزایش را شرکت

 تشکیل بخش سه از با مشتری ارتباط مدیریت .کرد اشاره مشتریان نگهداشت فراگیری و کارکنان انگیزش بالابردن ،ها فرایند

 حمایت نقش ،ارزش آفرین روابط در که است نهایی کننده مصرف ،مشتری از منظور .مدیریت و ارتباط ،مشتری است: شده

 مدیریت و می باشد یادگیرنده ای رابطه طریق از سودمندتر و وفادارتر مشتریان ایجاد ،ارتباط از منظور .باشد می دارا را کننده

سازمان  و تجارب فرایندها مرکز در مشتری دادن قرار و مدار تریشم کار و کسب فرایند یک هدایت و خلاقیت از است عبارت

 . (2321 ،دهمرده و همکاران)

 به کار و کسب راهبرد یک قالب در ؛ وآمد پدید 2111دهه  از آن امروزی مفهوم با مشتری با ارتباط مدیریت اصطلاح

 مشتری فلسفه یک نیازمند مشتری با ارتباط یتیرمد .شد تدوین مشتریان با ارتباطات ارزشمندترین مدیریت و منظورانتخاب

 مشتری فرهنگ .باشد می سازمان در فروش از پس خدمات و فروش ،بازاریابی مؤثر های فرایند از پشتیبانی وفرهنگ محوری

 کی چشم به مشتری هر به ،نگرش این .است استوار فروشندگان و مشتریان بین یک به یک ارتباط از ساده بر مفهومی محور

 مشتریان ارتباط ،مشتری با ارتباط مدیریت از گیری بهره با .کند می نگاه خود به مربوط نیازهای و خریدها ،خواسته ها با فرد

 جهت است فرایندی واقع در مشتری با ارتباط مدیریت .گیرد می قرار تحلیل و بررسی مورد ها آن های و نیازمندی ،شرکت با

 ،مشتریان با رابطه در دتوان می اطلاعات این .ها آن از هدفدار و مؤثر برداری بهره منظور به اتاطلاع سازی و یکپارچه گردآوری

 با ارتباط مدیریت از مختلفی تعاریف هرکدام پردازان نظریه و متخصصان .باشد بازار نیازهای و حساسیت ،مؤثربازاریابی  ،فروش

 طبقه اطلاعاتی سیستم و فرایند ،فناوری ،استراتژی عناوین با کلی هگرو درچهار را ها آن توان می که ،می دهند ارائه مشتری

 است: زیر شرح به مختلف پردازان نظریه دیدگاه از مشتریان با ارتباط مدیریت از تعاریف برخی .نمود بندی

 به انتبدیلش و مشتریان نگهداشتن راضی و شناسایی جهت سازمان یک استراتژی از بخشی با مشتری ارتباط مدیریت-2

 هر ارزش رساندن حداکثر به منظور به و شرکت با مشتری ارتباطات مدیریت راستای در همچنین .باشد می مشتری دائمی

 است ها سیستم و هاافزار نرم ،فرایندها ،ها متدولوژی مجموعه مشتری با ارتباط مدیریت-1 .نماید می یاری شرکت را ،مشتری

 . (2322 ،امیریکند ) می کمک مشتری با ارتباط یافته سازمان و مؤثر مدیریت در ها و شرکت موسسات به که

بدست  ،فروش و خدمات برخط یکپارچه می باشد که درشناسایی ،مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی یک استراتژی بازاریابی

 یریت ارتباط با مشتریدم .ایفای نقش می کند ،آوردن و نگهداری مشتریان که بعنوان بزرگترین سرمایه شرکت می باشند

بهبود  ،تریانش را بوسیله ایجاد و افزایش ارتباط با مشتری از طریق تکنولوژی جدیدارتباط بین شرکت با مش ،الکترونیکی

پروفایل ها و تاریخچه ای از هر تماس سازمان با مشتریانش  ،مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی افزار نرم .وافزایش می بخشد

 .کاربردها و تعهدات مدیریتی می باشد ،افزار نرم ،افزار ترکیبی از سخت ،مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی .آورد بوجود می

مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی  -2دارد:  اشاره کرد دو نوع مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی وجود ،(1112) 7دایچه

مراکز تماس با  شامل عملیاتی الکترونیکی مشتری با ارتباط مدیریت .الکترونیکی تحلیلی مدیریت ارتباط با مشتری -1عملیاتی 

 فروش فاکس و پست الکترونیکی که مشتریان از این طریق با شرکت در تماس اند و نیز شامل بازاریابی و ،مشتری مانند تلفن

یی است نیازمند تکنولوژ ،ی تحلیلیا مشتری الکترونیکمدیریت ارتباط ب ؛ ومی باشد ،هایی ویژه انجام می گیرد گروه توسط که

                                                           
7 Dyche 
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الگوهای خرید و فاکتورهای  ،تجزیه و تحلیل داده های مشتری ،که هدف این بخش. تا داده های زیادی از مشتری را فراهم کند

رونیکی با توجه مدیریت ارتباط با مشتری الکت .می باشد ،مهم دیگری که باعث ایجاد فرصتهایی در کسب و کار جدید می شود

و تکنولوژی افزار نرمفقط شامل  ،مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی .اوتی به خود می گیردشکلهای متف ،مانبه اهداف ساز

و تکنولوژیهای مختلف  افزار نرمبلکه آن شامل فرآیندهای کسب و کار مبتنی بر استراتژی مشتری محور که بوسیله  ،نمی شود

م هایی باید طراحی شوند تا بر مشتری و فرآیندهایش گفته است که چه سیست ،(1112) 2روزن .می باشد ،پشتیبانی می شود

 . (1113 ،21؛ صنایعی1111 ،1)هووارد متمرکز شویم

 22متوازن امتیازی کارت

 ،نورتون ،نکاپلااز ) عبارتند وجه چهار این ،شوند می تقسیم مختلف وجه چهار به سازمان ،متوازن امتیازی کارت رویکرد در

2323):  

 21مالی وجه -2

 23مشتری وجه -1

 20کار و کسب داخلی فرآیندهای وجه -3

 25یادگیری و رشد وجه -0

 تغییر قابل غیر شوند می گرفته نظر در متوازن امتیازی کارت در که وجوه این که است لازم نکته این تذکر قسمت این در

 حذف سازمان این برای را مالی وجه توان می صورت این در نکند دنبال را مالی اهداف سازمان است ممکن عبارتی به نیستند؛

 در متوازن امتیازی ت کار در که شده برده نام وجوه که است این نکته این بیان از منظور .بگیرد نظر در را دیگر وجهی و کرد

 ،نورتون و کاپلان) باشند نمی تغییر قابل غیر و ناپذیر انعطاف ،اسم و نوع نظر از هم و تعداد نظر از هم ،شوند می گرفته نظر

2323) . 

 وجه مالی-2

 که گوید می ما به وجه این های سنجه انتفاعی های سازمان در ویژه به .اند متوازن ارزیابی نظام مهم اجزای از مالی های سنجه

 ما .شد خواهد منجر مالی دستاورد و جنتای چه به نهایت در ،اند شده تعیین دیگر وجه سه در که اهدافی آمیز موفقیت اجرای

 و محصول تحویل زمان کاهش و کیفیت ارتقاء ،مشتریان مندی رضایت بهبود صرف را خود کوشش و تلاش همه توانیم می

 . داشت نخواهد چندانی ارزش نشود منجر ما مالی های گزارش در ملموسی نتایج به اقدامات این اگر ولی کنیم؛ خود خدمات

 یوجه مشتر-1

 چه اینکه اول: دهند پاسخ حیاتی سؤال دو به بایست می ها سازمان ،مشتری وجه به مربوط های سنجه و اهداف انتخاب برای

 که معتقدند ها سازمان از بسیاری چیست؟ ها آن برای ما پیشنهادی های ارزش اینکه دوم هستند؟ ما هدف مشتری کسانی

 را چیز همه واقع در ولی کنند؛ می عرضه خدماتی و محصولات چه ها آن ایبر که دانند می و شناسند می را خود مشتریان

                                                           
8 Rosen 
9 Howard 
10 Sanayei 
11 Balanced Scorecard 
12 Balanced Scorecard 
13 Customer Perspective 
14 Internal Processes Perspective 
15 Learning & Growth Perspective 
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 مورد های زش ار و مشتریان از خاصی بخش بر تمرکز عدم که است معتقد پورتر مایکل .کنند می عرضه مشتریان همه برای

 . یابند دست رقابتی مزیت به نتوانند سازمان ها تا شود می موجب ها آن نظر

 کار و کسب داخلی فرایندهای وجه -3

 آفرینی ارزش به بتوانند آن در یافتن برتری با که کنند مشخص را فرایندهایی بایست می ها سازمان ،داخلی فرایندهای وجه در

 فرایند چند یا یک انجام مستلزم شود می تعیین مشتری وجه در که اهدافی از یک هر تحقق .دهند ادامه خود مشتریان برای

 جهت مناسبی های سنجه و شده تعیین داخلی فرایندهای وجه در باید فرایندها این .است اثربخش و کارا یصورت به عملیاتی

 از جدیدی کاملاً ی مجموعه به است ممکن مشتریان انتظارات ساختن برآورده برای .یابد توسه ها آن پیشرفت کنترل

 فرایندهای مجدد مهندسی و فروش از پس خدمات ،دلیتو ،جدید خدمات و محصولات ی توسعه .باشد نیاز عملیاتی فرایندهای

 . هستند فرایندها قبیل این از هایی نمونه تولیدی

 رشد و یادگیری وجه -0

 عمل ی جامه سهامداران نهایت در و مشتری ،داخلی فرایند وجوه در شده تعیین ی پروازانه بلند اهداف به توان می چگونه

 ها سنجه و اهداف این واقع در است نهفته رشد و یادگیری وجه به مربوط های سنجه و اهداف در سؤال این به پاسخ پوشاند؟

 ما وقتی .هستند متوازن ارزیابی برپایی نظام برای بنیانی و زیربنا ها آن .دیگرند وجه سه در شده تعیین اهداف توانمندسازهای

 ها مهارت بین موجود شکاف متوجه بلافاصله ،کردیم تعیین را داخلی فرایندهای و مشتری وجوه به مربوط های سنجه و اهداف

 . شد خواهیم ها قابلیت و ها مهارت این فعلی سطح و کارکنان نیاز مورد های قابلیت و

 های سنجه و شوند تعیین ها فاصله و ها شکاف این پوشاندن و پرکردن جهت در بایست می رشد و یادگیری وجه اهداف

 آموزشی های برنامه ،کاری مناسب فضای ،کارکنان رضایت مانند هایی سنجه یابد؛ توسعه ها آن پیشرفت کنترل ای بر مناسبی

 . شوند انتخاب ...و کارکنان مهارت ،کارکنان

 عملکردی های شاخص از ای مجموعه به سازمان استراتژی های ی ترجمه ،متوازن امتیازی کارت ی وظیفه که شد گفته قبلاً

 شاخص به سازمان های استراتژی ی ترجمه و ارتباط باعث متوازن امتیازی کارت چگونه که است این اساسی سؤال اما است؛

 ،گیرد می کار به مهم این برای متوازن امتیازی کارت که ای مؤلفه که گفت باید پرسش این جواب در شود؟ می عملکرد های

 معلولی و علی های فرضیه ای مجموعه از ژیراتاست .است متوازن امتیازی کارت مختلف سطوح میان معلولی و علت روابط

 . (2323 ،نورتون ،کاپلان) است شده تشکیل

 کار این و( مشتری وجه در) کنیم آفرینی ارزش مشتریان برای بایست می (مالی وجه در) مالی دستاورد کسب برای .است شده

 وجه) سازیم منطبق مشتریانمان های خواسته با را ها آن و یابیم برتری خود عملیاتی فرایندهای در اینکه مگر بود نخواهد عملی

 مناسب کاری فضای اینکه مگر ،نیست پذیر امکان آفرین ارزش فرایندهای ایجاد و عملیاتی برتری کسب و( داخلی فرایندهای

 . (رشد و یادگیری وجه) کنیم تقویت سازمان در را رشد و یادگیری و خلاقیت و نوآوری و ایجاد کارکنان برای را

 علت روابط از سری یک صورت به کار و کسب واحدهای های استراتژی ی دهنده نشان ،صحیح ساختار با متوازن امتیازی کارت

 جداگانه طور به ها شاخص و اهداف بین متوازن امتیازی کارت در ،دیگر عبارتی به .باشد می شده ذکر وجه چهار در معلولی و

 . دارد وجود معلولی و علی روابط
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 چارچوب اهداف و شاخص های چهار وجه عملکرد سازمان -1شکل 

 . 2327 ،و آراسته طبریمنبع: 

 

 شاخص و اهداف به سازمان استراتژی و رسالت امتیازی کارت در که است مطلب این گویای شکل در شده داده نشان چارچوب

 استراتژیک اهداف تعبیر برای مفهوم یک زنوامت امتیازی کارت حقیقت در .شوند می ترجمه مذکور وجه چهار عملکرد های

 با ،یادگیری و رشد و داخلی فرایندهای ،مشتری ،مالی: باشد می وجه چهار طی در عملکرد های بیانگر مجموعه به سازمانی

 یندفرآ برای ها تلاش هم و( داخلی فرایند نتایج ،مشتری رضایت ،مالی) جاری عملکرد هم سازمان یک متوازن امتیازی کارت

 . بخشد می بهبود را اطلاعاتی های سیستم افزایش و کارکنان آموزش ،اصلاحی

 ،بنابراین ،باشد می شرکت صاحبان برای سود کسب آن هدف و بوده خصوصی شرکتی ،طبرستان فولاد شرکت اینکه به توجه با

 باشد می سود کسب که شرکت هدف به توجه با مالی وجه که باشد می شکل این به متوازن امتیازی کارت وجوه بندی اولویت

 کار این( مشتری وجه) .شود جلب شرکت مشتریان رضایت که هست نیاز مالی دستاوردهای کسب برای و گرفته قرار رأس در

 و( کار و کسب داخلی های فرایند) .شوند ارائه مطلوب و بالا کیفیت با شرکت خدمات و محصولات اینکه مگر بود نخواهد عملی

 آنان مهارت توان بردن بالا و کارکنان آموزش به نیاز ،شوند ارائه مطلوب و بالا کیفیت با شرکت خدمات و محصولات کهاین برای

 . (2327 ،و آراسته طبری) (کارکنان یادگیری و رشد وجه) داریم

 روش تحقیق

 جامعه ،نمایند می استفاده مشتری با ارتباط نیز و خدمات ارائه برای الکترونیکی تجارت های سیستم از ستاره کههتل های پنج 

با توجه به  ،درصدی 15 اطمینان در فاصله و کوکران فرمول حسب بر ،گیری نمونه برای .می شوند محسوب تحقیق این آماری

ه گردید توزیع ایشان از نفر 320 بین در بنابراین پرسشنامه؛ است آمدهنفر به دست  320تعداد جامعه مورد بررسی تعداد نمونه 

 . است
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 از فرمول کوکران به شرح زیر استفاده شده است:برای محاسبه حجم نمونه 

 

 
 :در فرمول فوقکه 

و حجم جامعه  5/1نیز هرکدام معادل  qو  pو مقادیر  t= 12/2 ،15/1ضریب اطمینان  ،15/1( معادل dحداکثر اشتباه مجاز ) 

=N  شده استدر نظر گرفته . 

کند و  حداکثر مقدار ممکن خود را پیدا میتعداد نمونه باشد  P=  5/1زیرا اگر  ،شده استنظر گرفته در  5/1برابر با  Pمقدار  

 . (2322 ،همکاران)سرمد و  شود که نمونه به حد کافی بزرگ باشد این امر سبب می

 

 
 

 – ویگارد قیاس تحقسوالات پرسشنامه بر اس .اطلاعات از پرسشنامه استفاده شده است یجمع آور یدر پژوهش حاضر برا

شده که پاسخ  یطراح یسوالات پرسشنامه به نحو .باشد یسوال م 01 یپرسشنامه حاو .شده است طراحی( 1122) مورنو

  .کنند یگذار متعلا کرتیل فیط یها را بر مبنا نهیند گزتوان میدهندگان 

 برای اندازه شده انتخاب نشانگرهای اهمیت یبررس برای که سازه روایی بر علاوه ساختاری معادلات مدل تشخیصی: در روایی

 مناسبی تفکیک نهایت در هر سازه نشانگرهای که معنا این به است نظر مورد نیز تشخیصی روایی ،رود می کار به ها سازه گیری

 گیری اندازه را خود سازه فقط نشانگر هر تر ساده به عبارت .آورند فراهم مدل دیگر های سازه به نسبت گیری اندازه لحاظ به را

 نویت) شوند تفکیک یکدیگر از خوبی به ها سازه ،شاخص کمک با راستای این تمام در که باشد ای گونه به ها آن ترکیب و کند

شده  استخراج واریانس میانگین( AVE) ،متغیرسازه ) یک که است واریانسی میزان دهنده نشان که (1112 ،هانکاک و

 ضریب این از استفاده میانگین با شاخص روش این در .پردازیم می تشخیصی روایی تعیین به است هایش نشانگر از( مکنون

 شاخصبه این مقدار تا حذف در مقادیر این شده که استخراج واریانس( AVE) سازه هر در 1،5 از کمتر عاملی بار با سوالات

 ها متغیر متناسب روایی از نشان و است آمده زیر لاین مقادیر در جدو .(1112 ،کولیر و آداک) است مناسب ،برسد 5/1 بالای

 . دارد

که با توجه به اینکه همه  ،تحقیق محاسبه شده است های شاخصبرای هر یک از  آمدهبدست  پایایی: میزان آلفای کرونباخ

جش مفاهیم مورد و این موضوع نشان دهنده همبستگی درونی بین متغیرها برای سن قابل قبول بوده ،می باشند 7/1بزرگتر از 

 . استاز قابلیت اعتماد و یا پایایی لازم برخورد  حاضرکه تحقیق توان گفت می ،بدین ترتیب .استنظر 

مدل یابی معادلات ساختاری یک تکنیک تحلیل چند متغیری بسیار کلی و نیرومند از خانواده رگرسیون چند متغیری و به 

رگرسیون را به گونه همزمان وهشگر امکان میدهد مجموعه ای از معادلات بیان دقیق تر بسط مدل خطی کلی است که به پژ

مدل یابی معادلات ساختاری یک رویکرد آماری جامع برای آزمون فرضیه هایی در باره روابط بین متغیر . مورد آزمون قرار دهد

 طور به .شودنیز آموس نامیده می مدل یابی علی و گاه ، های مشاهده شده و مکنون است که گاه تحلیل ساختاری کواریانس

 ادلات ساختاری دارای سه مدل اساسی زیر است:کلی مدل مع



حسابداری و مالی مدیریت اقتصاد، مطالعات  

251-272، صفحات 2011 پاییز، 3، شماره 7دوره   

251 

 

 مدل اندازه گیری )تحلیل عاملی تاییدی(:  -2

 . مدل ساختاری )تحلیل مسیر تاییدی( -1

 مدل عمومی معادلات ساختاری  -3

منظور از صفت مکنون متغیری است که . در مدل اندازه گیری روابط بین صفت های مکنون و نشانگر ها در خور توجه است

 صورت بهتقیم نمی توان اندازه گیری نمود و باید آن را از طریق نشانگر ها یا متغیر های مشاهده پذیری که مس صورت به

 مستقیم قابلیت اندازه گیری را دارند مورد سنجش و اندازه گیری قرار دهیم 

نیم که مشخص کنیم در واقع در مدل ساختاری بدنبال ا. ر توجه استدر مدل ساختاری روابط بین صفت های مکنون در خو

که آیا چنین تاثیر یا رابطه ای ، روابط موجود بین صفت های مکنون که بر اساس نظریه استخراج شده اند درمدل ساختاری

 بین دو متغیر با توجه به نمونه و داده های حاصل از آن مورد تایید قرار می گیرد یا خیر؟

ساختاری است ودر ان هم روابط بین صفتهای مکنون با نشانگره )مدل اندازه کیب دو مدل اندازه گیری و ترعمومی ل مد

 . گیری( و هم روابط بین صفت های مکنون )مدل ساختاری ( مورد توجه قرار می گیرد

 . است گرفته قرار یرسبر مورد ،تفصیل به اینجا در که شده بندی طبقه Amosو  SPSSو Excel افزار نرم کمک با

 

 یافته ها

 معادلات سازی مدل روش با الکترونیکی خدمات پذیرش بر مؤثر شده ریزی برنامه رفتار عوامل عوامل نیب مرحله این در

 یساختار معادلات یساز مدل ،واقع در .شود می آزمون عوامل این یدییتا یعامل لیتحل AMOSافزار نرم کمک با ،ساختاری

 . است موجود یریگ اندازه مدل فقط قیتحق نیا در که شود یم لیتشک( یعل) یساختار مدل و یریگ زهداان مدل دو از

 

 تخمین ضرایب غیراستاندارد برای متغیرهای مدل-1جدول 

   
 ضرایب استاندارد احتمال  .C. R ضرایب غیر استاندارد

q1 <--- Cus 1. 000 
  

. 735 

q2 <--- Cus 1. 191 15. 246 *** . 905 

q3 <--- Cus 1. 080 14. 513 *** . 852 

q4 <--- Cus . 776 10. 310 *** . 615 

q5 <--- Cus 1. 053 13. 046 *** . 768 

q6 <--- Fin 1. 000 
  

. 716 

q7 <--- Fin 1. 094 19. 371 *** . 797 

q8 <--- Fin 1. 166 12. 565 *** . 808 

q9 <--- Fin . 893 10. 307 *** . 649 

q10 <--- Fin 1. 215 11. 879 *** . 761 

q11 <--- Fin 1. 085 11. 649 *** . 746 

q12 <--- Lea 1. 000 
  

. 606 

q13 <--- Lea 1. 300 10. 332 *** . 806 

q14 <--- Lea 1. 098 8. 694 *** . 623 
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 ضرایب استاندارد احتمال  .C. R ضرایب غیر استاندارد

q15 <--- Lea 1. 232 9. 851 *** . 744 

q16 <--- Lea 1. 217 10. 146 *** . 780 

q17 <--- Pro 1. 000 
  

. 764 

q18 <--- Pro . 872 17. 428 *** . 660 

q19 <--- Pro . 934 11. 794 *** . 728 

q20 <--- Pro . 901 9. 838 *** . 632 

q22 <--- Pro 1. 093 12. 391 *** . 770 

q23 <--- ECRM 1. 000 
  

. 843 

q24 <--- ECRM . 834 13. 942 *** . 753 

q25 <--- ECRM . 693 11. 290 *** . 634 

q26 <--- ECRM . 913 13. 823 *** . 748 

q27 <--- ECRM . 730 10. 547 *** . 599 

 

؛ درصد معنی دار هستند 11کلیه سوالات با اطمینان  مدل متغیرهای برای غیراستاندارد ضرایب با توجه به جدول تخمین

  .بنابراین شرط اول ماندن در مدل را دارا می باشند

  .برای تصمیم نهایی به جدول ضرایب استاندارد یا بارهای عاملی مراجعه می شود

 برای متغیرهای مدل تخمین ضرایب استاندارد-2 جدول

q1 <--- Cus . 735 

q2 <--- Cus . 905 

q3 <--- Cus . 852 

q4 <--- Cus . 615 

q5 <--- Cus . 768 

q6 <--- Fin . 716 

q7 <--- Fin . 797 

q8 <--- Fin . 808 

q9 <--- Fin . 649 

q10 <--- Fin . 761 

q11 <--- Fin . 746 

q12 <--- Lea . 606 

q13 <--- Lea . 806 

q14 <--- Lea . 623 

q15 <--- Lea . 744 

q16 <--- Lea . 780 

q17 <--- Pro . 764 

q18 <--- Pro . 660 
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q19 <--- Pro . 728 

q20 <--- Pro . 632 

q22 <--- Pro . 770 

q23 <--- ECRM . 843 

q24 <--- ECRM . 753 

q25 <--- ECRM . 634 

q26 <--- ECRM . 748 

q27 <--- ECRM . 599 

 

است بنابراین شرط  5/1مدل بالاتر از  متغیرهای( بارهای عاملی) استاندارد ضرایبهمانطور که در جدول فوق مشاهده می شود 

 . دوم ماندن در مدل را نیز دارا می باشند

 برازش مدل اندازه گیری -3جدول 

 شاخص حد مجاز آمدهمقدار به دست 

3کمتر از  31 .2  
 

12/1کمتر از  067 .  RMSEA 

5/1بزرگتر از  708 .  PNFI 

2/1بزرگتر از  933 .  GFI 

2/1بزرگتر از  898 .  AGFI 

1/1بزرگتر از  933 .  NFI 

1/1بزرگتر از  961 .  IFI 

1/1بزرگتر از  912 .  RFI 

1/1بزرگتر از  960 .  CFI 

1/1بزرگتر از  948 .  TLI 

 

 . ساختاری حرکت کردبه سمت مدل  توان میین برابنا ،برازش مدل اندازه گیری وضعیت بسیار مناسبی دارد
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 مدل ساختاری در حالت تخمین استاندارد-2شکل 

 

مقدار آموس خروجی به توجه با
2 وجود .است شده محاسبه 

2 چه هر زیرا .است مدل مناسب برازش دهنده نشان پایین 

 . باشد می تری مناسب مدل اند آمده بدست آموس افزار نرم خروجی از که ذیل نتایج به توجه با شده ارائه مدل ،باشد کمتر مقدار

 4جدول 

   
Estimate S. E . C. R . P 

pro <--- ECRM  .867  .098 8. 887 0. 0 

Cus <--- ECRM  .340  .060 5. 641 *** 

Lea <--- ECRM  .458  .102 4. 502 *** 

Lea <--- pro  .116  .065 1. 783  .075 

Fin <--- ECRM  .493  .070 7. 088 *** 

Fin <--- Lea -. 011  .050 -. 220  .826 

Fin <--- Cus  .108  .052 2. 065  .039 

 

 دو یکا مقدار که چون است مناسب مدل که میشو یم متوجه مدل استاندارد نیتخم قسمت ی آموسخروج جینتا با ینگاه با

 . است درصد 11 یبالا AGFI و GFI مقدار و بوده کم آن RMSEA مقدار و آن
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 ضرایب تعیین-5 جدول

   
Estimate 

pro 
  

. 387 

Lea 
  

. 293 

Cus 
  

. 153 

Fin 
  

. 490 

 

 . بیان داشت که مدل از توضیح دهندگی بالایی برخوردار است توان میبا توجه به مقدار ضریب تعیین مدل 

 

 نتیجه گیری

 و است بوده درازمدت در سازمان ارزش بردن بالا و کردن بهینه منظور به تجاری راهبردی مشتری با ارتباط مدیریت ازآنجاکه

 و توسعه ،تقویت جهت ،مشتری با ارتباط مدیریت های مؤلفه و عناصر شناخت ،هستند سازمان دارایی ترین مهم مشتریان

 بردن بالا در  مشتری و زیرساختی های قابلیت نقش بررسی به پژوهش این لذا .است ضروریات از سازمان در آن سازی نهادینه

شده  پرداخته تحقیق کلیات بررسی به اول فصل در .است پرداخته مشتری با ارتباط مدیریت های سیستم در اطلاعات کیفیت

 طریق از که داده اند تشکیل شرکت های خدمات مسافرتی کارشناسان و مدیران را حاضر پژوهش آماری جامعه .است

پرسشنامه  پایایی و روایی تائیدپس از  .گردیده است توزیع کارشناسان و مدیران بین پرسشنامه 321 تعدادتصادفی  گیری نمونه

بر اساس  .گرفته اند قرار استفاده مورد داده ها تحلیل و تجزیه برای که آماری تکنیک های و روش ها ،ابزارها نهایت در تحقیق

 های فرضیه رد یا تائید از حاصل نتایج ،موجود های یافته براساس .شده استتجزیه و تحلیل داده ها به نتیجه گیری پرداخته 

 باشد: می زیر جدول شرح به تحقیق

 6جدول 

 گیری تصمیم های تحقیق فرضیه ردیف

 فرضیه تائید . دارد تأثیربر فرایند داخلی  ECRMفرایند  2

 فرضیه تائید . دارد تأثیربر مشتری  ECRMفرایند  1

 فرضیه تائید . دارد تأثیربر یادگیری و رشد  ECRMفرایند  3

 فرضیه تائید . دارد تأثیربر مالی  ECRMفرایند  0

 دار معنی شده برآورد مسیر ضرایب کلیه که است این از تحقیق حاکی مفهومی مدل در مسیر ضرایب داری معنی از حاصل نتایج

بعد از اعمال اصلاحات پیشنهادی و  .باشد می مدل مناسب برازش معد از برازش حاکی های شاخص مقادیر بررسی اما؛ باشند می

 قرار قبول قابل دامنه در فوق مدل برازندگی های شاخص تمامی قبول قابل دامنه با آن مقایسه و آمده دست به نتایج به توجه با

  .باشد می تائید مورد تحقیق نهایی مدل گرفته و برازندگی

بیان  توان می، است آمدهبه دست  0/05بر فرایند داخلی کمتر از  ECRM تأثیر داری معنی با توجه به این که مقدار سطح

بر فرایند داخلی  ECRM تأثیرضریب این متغیر مثبت است  ازآنجاکه. دارد تأثیربر فرایندهای داخلی  ECRMداشت که 

 . هبود یابدفرایندهای داخلی ب رود می انتظار ECRMیعنی با بهبود فرایند ، مستقیم است
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بیان داشت  توان می، است آمدهبه دست  0/05بر مشتری کمتر از  ECRM تأثیر داری معنیبا توجه به این که مقدار سطح 

یعنی با ، بر مشتری مستقیم است ECRM تأثیرضریب این متغیر مثبت است  ازآنجاکه. دارد تأثیربر مشتری  ECRMکه 

 . اد مشتری افزایش یابدتعدرود میانتظار  ECRM بهبود فرایند

بیان  توان می، است آمدهبه دست  0/05بر یادگیری و رشد کمتر از  ECRM تأثیر داری معنیبا توجه به این که مقدار سطح 

بر سطح  ECRM تأثیرضریب این متغیر مثبت است  ازآنجاکه. دارد تأثیربر سطح یادگیری و رشد  ECRMداشت که 

 . سطح یادگیری و رشد ارتقا می یابدرود میانتظار  ECRMیعنی با بهبود فرایند ، یادگیری و رشد مستقیم است

بیان  توان می، است آمدهبه دست  0/05بر عملکرد مالی کمتر از  ECRM تأثیر داری معنیبا توجه به این که مقدار سطح 

بر عملکرد مالی مستقیم  ECRM تأثیر ضریب این متغیر مثبت است ازآنجاکه. دارد تأثیربر عملکرد مالی  ECRMداشت که 

 . بهبود و افزایش یابد وضعیت مالی رود میانتظار  ECRMیعنی با بهبود فرایند ، است

 ایجاد مستلزم فناوری اطلاعات .است مشتری با ارتباط مدیریت موفقیت در مهم بسیار ابعاد از یکی نیز اطلاعات فناوری

 های سیستم ایجاد .باشند مشتری می تعامل با یکپارچگی جهت سیستم ایجاد و هداد پایگاه ایجاد ،اطلاعاتی های سیستم

  .این زمینه پیشنهاد کرد در توان می را مشتری با ارتباط مدیریت حمایت جهت یکپارچه

ف مختل واحدهای میان عمودی و افقی های هماهنگی ایجاد قالب در ارتباطات و اطلاعات فناوری مدیریت توسعه و سازماندهی

 . می شود

 ،پست طریق از دهی سرویس اپراتور و مشتری رابطه نگهداری و حفظ ،کاری زمان از استفاده و اطلاعات به سریع دسترسی

 . کارآمد و مؤثر گیری تصمیم و ریزی برنامه منظور به مناسب فردی های ملاقات و اینترنت ،تلفنی های تماس ،ایمیل
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 منابع

 بانکداری نظام در crmبهینه  برنامه وتدوین با مشتری ارتباط مدیریت خدمات کیفیت بررسی ،(2322یاسر ) ،امیری -2

 . چهارم سال، اسلامی آزاد دانشکده صنعتی مدیریت فصلنامه ،Topsissاز تکنیک  استفاده با

 . انتشارات موسسه کتاب مهربان نشر ،تهران ،علم مدیریت فازی ،حجت .(2322حجت )، عادل؛ فرجی ،آذر -1

 . انتشارات دانشگا ه تهران ،تهران، چاپ چهارم، تصمیم گیری های چند معیاره .(2325جواد )ور محمد اصغر پ -3

کنفرانس  نیچهارم ،"یکیالکترون طیارتباط با مشتری در مح تیریمد" ،(2325)محمد  ،تبار تیوعنا ریام ،البداوی -0

 . آذرماه ،تهران ،تیریمد یالملل نیب

 تخصصی همایش ،E-CRMمجازی محیط در مشتری با ارتباط مدیریت ،(2311محمد و همکاران ) ،باقری -5

 علمی مقالات پایگاه ،(شهر واحدقائم) مازندران نور پیام دانشگاه ؛"دربازار نوین ورویکردهای بازاریابی مدیریت"

 . com. PARSIBLOG. SYSTEM. www مدیریت

ارتباط با  تیریبهبود مد ی(براITاطلاعات ) ینقش فناور ،2311 ،یو محسن باقر یفلاح, مصطف یپور محمد -2

موسسه آموزش  ،چالوس ،اطلاعات یفناور یمنطقه ا شیهما نینخست ،فتیمدل سوئ کردیبا رو (CRM) یمشتر

-http://www. civilica. com/Paper-TABARESTAN01 ،طبرستان یعال

TABARESTAN01_081. html 

دومین همایش  ،با مشترینقش فناوری اطلاعات درتوسعه مدیریت ارتباط  ،2311 ،بلی, حمید و مریم پورجعفریتا -7

 .http://www. civilica ،دانشگاه آزاد اسلامی واحد ملایر ،ملایر ،سراسری فن آوری اطلاعات و ارتباطات

com/Paper-NCICT02-NCICT02_027. html 

سایت جامع مدیریت  ،نقش فناوری اطلاعات درجهت بهبود ارتباط با مشتری ،(2313) داود ،روزبه؛ عزیزالهی ،حبیبی -2

 . ریارمدی

بانکداری و تجارت  در اندازه گیری رضایت مشتری و مدیریت ارتباط با مشتریان ،(2325ایمان ) ،حسن یوسفی -1

 . ط با مشتریانواحد ارتبا ،مدیریت ارتباط با مشتریان شرکت تجارت الکترونیک پارسیان ،الکترونیک

 . 15-27صفحه  ،آن: نشر کتابدار یو کاربرد ینظر یجنبه ها ،در آموزش نترنتیاستفاده از ا ،(2372ز ) ،یاتیح -21

چاپ اول تهران "در تحقیقات پیمایشی  spssراهنمای جامع کاربرد "( 2322)، صفری رضا ،حبیب پور کرم -22

 انتشارات متفکران

 ،27ص ،چهاردهم چاپ سمت انتشارات "انسانی علوم در تحقیق روش بر ای همقدم"( 2327). محمدرضا ،نیا حافظ -21

221 ،53 ،51 ،212 ،223 

 چهارم چاپ .بازتاب: تهران. نویسی نامه پایان به رویکردی با تحقیق روش .2327 .غلامرضا ،خاکی -23

 انتشارات بازتاب ویرایش دوم تهران "روش تحقیق با رویکرد پایان نامه نویسی " ،(2311) ،خاکی غلامرضا -20

 نشر فوژان، چاپ دوم، ”روش تحقیق با رویکرد پایان نامه نویسی ”، (2312غلامرضا )، خاکی -25

 بر تاملی:  مدیریتی کیفی پژوهشهای در پایایی و روایی ارتقاء"( 2327) زینب ،مظفری .حسن ،فرد دانایی -22

 232-221 ص 2 شماره مدیریت پژوهشهای "پژوهشی ممیزی استراتژیهای

 اندیشه "بنیاد داده پردازی نظریه بر تاملی:کیفی پژوهش های استراتژی"( 2322) .مجتبی ،امامی .حسن، فرد ناییدا -27

 17-21 ص دوم شماره ،مدیریت

http://www.system.parsiblog.com/
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بررسی رابطه بین به کارگیری متریک های بازاریابی از منظر  .( 2312)مژگان  ،کدخدایی الیادرانی ،محمدرضا ،دلوی -22

مجله  ،ط با مشتری براساس مدل گارتنر در بانک سپه شهر اصفهانف مدیریت ارتبانوآوری و میزان تحقق هد

  ..زمستان ،27شماره  ،مدیریت بازاریابی

 سازمان برای آن دوطرفه مزایای و E-CRM ،(2321) مهدی ،تن رویین و علیرضا، فرد بموئی رضا؛ علی, دهقان -21

 همدان ،اطلاعات ناوریف و کامپیوتر مهندسی ملی همایش سومین ،ایرانی های

 پیاده فرایند گذار تأثیر عوامل بندی و رتبه شناسایی ،(2321محمود ) ،ولکزائی علیرضا ،و شهرکی نظر ،دهمرده -11

 آزاد دانشگاه انسانی علوم دانشکده صنعتی مدیریت فصلنامه ،(crmمشتری ) با ارتباط سیستم مدیریت سازی

 . 22شماره  ،پنجم سال ،اسلامی

 . تهران ،انتشارات آگاه مؤسسه ،ترجمه هوشنگ نایبی ،"طرح تحقیق در تحقیقات اجتماعی" ،(2327) ،دواس دیوید -12

 . چاپ دهم تهران انتشارات رشد ،"احتمالات و آمار کاربردی در روانشناسی و علوم تربیتی" ،(2323)، دلاور علی -11

 . 2صفحه  ،203ش  ،سال اول ،نو اتیح ،(2371) یکیدولت الکترون -13

 . انتشارات سپهر ،یترجمه: حسن صفار ،و اختراعات عیصنا خیتار ،(2352) ری یپ ،وروس -10

 و اطلاعات فناوری نامه ویژه ،فردا مدیریت نامه فصل، مشتری با ارتباط مدیریت با آشنایی ،(2322) .فرزاد. سلطانی -15

 مدیریت

مؤسسه عالی  ،تهران ،محمود شیرازی ترجمه: محمد صائبی و ،مدیریت روشهای تحقیق در ،( 2322)، اوما ،سکاران -12

 ص 531 ،2322 ،چاپ دوم ،ریزی آموزش و پژوهش مدیریت و برنامه

ترجمه محمد صائبی و محمود شیرازی چاپ دوم تهران  "روشهای تحقیق در مدیریت" ،(2325) ،سکاران اوما -17

 . سازمان مدیریت و برنامه ریزی کشورانتشارات موسسه عالی آموزش و پرورش 

 چاپ هفتم تهران انتشارات آگاه "روشهای تحقیق در علوم رفتاری"( 2321د زهره و همکاران )سرم -12

معرفی مدیریت برقراری ارتباط با مشتریان  استناد در آثار علمی: ،(2321بهرام ) ،هاشم و جبارزاده ،شریفی -11

انجمن علمی مدیریت  ،ازشیر ،اولین همایش ملی مدیریت ،لکترونیکیدر محیط بازاریابی ا (e-CRM) الکترونیکی

 دانشگاه شیراز

بررسی تاثیر استراتژی های مدیریت دانش بر نوآوری و  .( 2311)مریم  ،حر محمدی ،اعظم ،تدین ،حسین ،صفرزاده -31

 30ره مسلسل: شما ،شماره اول ،سال یازدهم، فصلنامه علمی پژوهشی دانشکده بهداشت یزد .عملکرد سازمانی

 روابط برکیفیت e-CRM های تأثیرمولفه ،(2312) مهدی ،کاظمی و فهیمه ،قاسمی و وحید, ضیاءالدینی -32

 مالی خدمات بازاریابی مرکز ،تهران ،بانکی خدمات بازاریابی المللی بین کنفرانس چهارمین ،بامشتریان الکترونیک

سال  ،مه مدیریتفصلنا ،متوازن امتیازی کارت رویکرد با عملکرد ارزیابی ،(2327فرزانه ) ،مجتبی؛ آراسته ،طبری -31

 . 11-21صص  ،21شماره  ،پنجم

توسعه مدل فرایندی مدیریت دانش مشتری با استفاده از سیستم های مدیریت  ،(2313مریم و همکاران ) ،عاشوری -33

 . 22-21صص  ،01شماره  ،سال دهم ،فصلنامه رشد فناوری ،ارتباط با مشتری

 . 52صفحه  ،رانیا کیزیشارات انجمن فانت ،ها تیآرمان ها و واقع ،(2371محمد ) ،معبدالسلا -30

 مدرس تربیت دانشگاه اقتصاد پژوهشکده "اجتماعی علوم در تحقیق روش "( 2322) .مرتضی ،عزتی -35

عملکرد بررسی تاثیر به کارگیری مدیریت دانش بر  .( 2313)سمیه  ،پیمان و چراغعلی ،اخوان ،محمد ،فتحیان -32

 . 2دوره  .مهندسی صنایع و مدیریت شریف .زنسازمانی با استفاده از کارت امتیازی متوا

  .امیرکبیر صنعتی دانشگاه انتشارات ،تهران ،AHP سلسله مراتبی فرآیند تحلیل .(2322حسن ) سید پور قدسی -37
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 . سازمان مدیریت صنعتی ،استراتژی محورسازمان  ،ترجمه ی پرویز بختیاری ،(2323) .د ،؛ نورتون. ر ،کاپلان -32

 یمشتر با ارتباط مدیریت های فناوری تطبیقی بررسی ،2311، مسعود ،گردیک یلانیگ و فرهاد ،خانی کریم -31

(CRM )الکترونیکی مشتری با ارتباط مدیریت و (E-CRM)، گرگان ،نوین مدیریت علوم ملی همایش دومین، 

 جرجانی حکیم غیرانتفاعی عالی آموزش موسسه

 مدیریت مفهوم سازی پیاده یکپارچه الگوی ارائه ،(2322مریم ) ،و طاعتی مهدی ،اهری و بابای جواد ،محرابی -01

 . 72-22وتحول  توسعه مدیریت مجله ،ملت بانک در crmمشتری  با ارتباط

یکپارچه پیاده سازی مفهوم مدیریت ارتباط ارائه الگوی  .( 2321)مریم  ،طاعتی ،مهدی ،بابای اهرمی ،جواد ،محرابی -02

 22-72صص  ،0شماره  ،مدیریت توسعه و تحول مجله ،با مشتری در بانک ملت استان تهران

 رابطه کیفیت ،(CRM) مشتری با ارتباط مدیریت بین ارتباط بررسی ،(2313محمد ) ،اسفندیار؛ تابان ،محمدی -01

(RQ) مشتری عمر طول ارزش و (CLV )برای نامه پایان ،ایلام شهر در داری هتل صنعت در مشتری دیدگاه از 

 . ایلام تحقیقات علوم اسلامی واحد آزاد دانشگاه ،«M. A»اجرایی  مدیریت رشته در ارشد کارشناسی درجه دریافت

 . تهران ،ناشر مؤسسه خدمات فرهنگی رسا ،مشتری مداری ،(2321اسماعیل ) ،محمدی -03

  .تهران ،ناشر مؤسسه خدمات فرهنگی رسا ،مشتری مداری ،(2321اسماعیل ) ،محمدی -00

 مشتری با ارتباط مدیریت واقعیت تبیین ،(2322رضا ) ،و طالعی سیدحسن ،نسب حاتمی حیدر و ،فخرالدینی میر -05

 . دوم شماره ،اول سال ،بازرگانی مدیریت های کاوشی نشریه ،الکترونیکی

-12، 107، 3ص ) ،تهران ددانشگاه چاپ و انتشارات موسسه تهران "آماری های روش ،(2320). کریم ،فر منصور -02

77) 

انتشارات دانشکده مدیریت دانشگاه  ،تهران ،چاپ اول ،نوین تحقیق در عملیاتمباحث  .(2325منصور ) ،مؤمنی -07

 . تهران

منظور  به EFQMو  متوازن یازیکارت امت قیاستفاده از روش تلف ،(2321امید ) ،و ماه آورپور ،اکبر ،نیلی پور -02

 انتهر ،کیاستراتژ تیریمد یالملل نیکنفرانس ب نیپنجم ،ارزیابی عملکرد نهادهای آموزشی

، روش تحقیق با رویکرد پایان نامه نویسی برای دانشجویان مدیریت ،(2322عرفان )، موحدی فرد حسین و، نوروزی -01
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