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و  کسب ی( بر عملکرد مالCRM)یارتباط با مشتر تیریمد ریتاث یسبرر

 ( SMEs)کوچک و متوسط یکارها
 

 2* یاردکان یرجعفریاحمد م دی، س 3انیمیعبدالرح نیمحمدحس

 بدیدانشگاه م یعلم أتیعضو ه-1
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  دهیچک

دنیای امروز لازمه ی تداوم فعالیتها و حفظ قدرت رقابتی توجه به مشتریان می باشد که به دلیل ارتباط  در

دات و سوالات عملیاتی مرتبط با برای فرصتها و تهدی یمستقیمی که با اقدامات سازمان دارند،منبع ارزشمند

 به دست آوردن و حفظ مشتری است، هتصنعت مربوطه هستند. مدیریت ارتباط با مشتریان تلاش سازمانی در ج

مشتریان هسته یک کسب وکار هستند و موفقیت یک شرکت به مدیریت موثر روابط با آنان وابسته است. مدیریت 

مدت و با ثبات که بر ارزش مشتری و شرکت می افزاید، تمرکز می نماید. ارتباط با مشتری بر ساختن روابط بلند 

است که برای کسب آگاهی بیشتر در مورد نیازها و رفتار مشتریان و ارتباط  اتژیمدیریت ارتباط با مشتری استر

یی ابیشتر با آنان استفاده می شود. روابط خوب با مشتری رمز موفقیت در کسب و کار است. روشی جهت شناس

عوامل  زا انیمشتریان و راضی نگه داشتن و تبدیل آنها به مشتریان همیشگی است و شناخت درست و حفظ مشتر

(بر عملکرد CRM)یارتباط با مشتر تیریمد ریتاث یمقاله بررس نیباشد. هدف ا یرقابت امروز م یایاثر گذار در دن

اطلاعات از روش  یجمع آور یمقاله برا نیباشد. در ا ی(( مSMEsکوچک و متوسط  یکسب و کارها یمال

رداخته شده پ ق،یتحق نهیشیموضوع ، پ اتیادب یبه منظور بررس کیمنابع الکترون قیو جستجو از طر یکتابخانه ا

به دست آمده نشان  جیشده است. نتا انیها بداده لیو تحل هیحاصل از تجز جیروش پژوهش و نتا زیو در ادامه ن

مثبت  ری(( تاث SMEsکوچک و متوسط  یکسب و کارها ی( بر عملکرد مالCRM)یا مشتررابطه ب تیریداد که مد

 و معنادار وجود دارد.

 ((.SMEsکوچک و متوسط یو کارها ،کسبی(، عملکرد مالCRM)یارتباط با مشتر تیریمد :یدیکل کلمات

 

 مقدمه

 دیتول تیو محور یمدار دیابتدا از تول ،یابیردر جهان امروز است. نگرش بازا دیاز مباحث جد یمشتر تیو رضا یمدار یمشتر

با  ارتباط تیریشده است. سابقه مد لیتبد ،یمدار یاطلاعات به مشتر یبا استفاده از فناور تیو در نها یآغاز و به فروش مدار

 ایپردازد ب یسازمان چگونه به جذب مشتر نکهی. بحث اگرددیبر م 1770به دهه  یامروزآن به صورت  یساز ادهیو پ یمشتر

فراهم شده  یاطلاعات و ابزار جد یارائه کند، بحث فناور یها خدمات بهترخود را حفظ و به آن یفعل هایچگونه مشتر نکهیا

 یریه کار گب ایشود.  لیتبد تیریمد یدر مهندس داغنو و یبه مبحث انیارتباط با مشتر تیریباعث شده تا مد یفناور نیتوسط ا

 یها نهیسازمان و کاهش هز یسود ده شیافزا یبرا یدیجد یهاروش ان،یارتباط با مشتر تیریبت مداطلاعات در رقا یفناور

 (. 1979آمده است)مذهب،  دیپد یآن در رابطه با مشتر
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 پژوهش تیاهم

کالا و خدمات پس از فروش را انتظار داشتند.  یخوب، ارزان تیفیبه موقع، ک لیتحو دکنندهیاز تول انیگذشته، مشتر در

 تیفعال دهیچیو پ ایپو یهاطیها در محقدرتمند بودند، اما امروزه، سازمان ع،یتوز رهیها در زنجتجارت، رابطه محور بود و واسطه

به مرحله افول  ترعیها سرچرخه عمر محصولات کاسته شده و دوره عمر سازمان افته،ی شیافزاها سازمان نیرقابت ب کنند،یم

 دیخر میماست که تص یمشتر نیو ا کنندیم دیمشابه تول تیفیبا ک ییکالاها دکنندگانیتول ،یاریدر موارد بس رسدیم شیخو

 شیافزا یبه سو ریناگز ،یرقابت یفضا شیها به لحاظ گسترش و افزا(. نگرش شرکت 2011و همکاران ،  ینیرحسی. )مردیگیرا م

به  یشترم ن،یرقابت در ابعاد نو افتنیو شدت  یصاد سنتمتمرکز شده است. با گذر از اقت شتریو کسب سود ب یمشتر تیرضا

ها سازمان اتیح مبقا و تداو ،یرقابت دگاهیکه از د یها درآمده است؛ به نحوسازمان یهاتیو محور تمام فعال یصورت رکن اصل

 شتریپنج برابر ب دیجد انیجذب مشتر یهانهیهز نیموجود است همچن انیو حفظ مشتر دیجد انیو جذب مشتر ییدرگرو شناسا

ند را بشناس انیمشتر دیها باساختن محصولات، سازمان زیمتما یمعناست که به جا نیامر بد نیموجود است. ا انیاز حفظ مشتر

درصد  %30در  انیمشتر %20، 20/30جهت دهند. با توجه به قانون  رییتغ یسهم مشتر شیسهم بازار به افزا شیبر افزا دیو از تاک

د سو یسودآور به منظور حداکثر ساز انیامر نشانگر لزوم حفظ روابط بلند مدت با مشتر نیهستند، ا میسهفروش سازمان 

 (. 2009است)الجندرا ، 

 ریذضرورت انکار ناپ کیبه عنوان  یارتباط با مشتر تیریمد ،یمدار یو مشتر انیانتظارات مشتر شیبا افزا ریاخ یهاسال در

توقع  انیبه وجود آمده است که مشتر داریفروشنده و خر نیب یادیز ی. امروزه وابستگشودیم کسب و کار قلمداد تیموفق یبرا

د و را جهت بهبو دیجد یها یآن نوآور لهیو... که به وس یتلکنولوژ ازمندیشرکتها ن انیم نیخودشان را دارند و در ا یکالا دیتول

ساختار سازمان برای ایجاد ارزش متقابل از  یشتری در واقع طراحبه وجود آورند. مدیریت ارتباط با م انیجلب توجه نظر مشتر

 (.  163: 2012و جباری، دییطریق این فرآیند است(توح

 پردازد که یکوچک و متوسط م یعملکرد کسب و کار ها یبر رو یارتباط با مشتر تیریاثرات مد یپژوهش به بررس نیا

 کوچک و متوسط ی. با رشد و توسعه کسب و کارهاگرددیچک و متوسط مکو یتوجه به آن باعث بهبود در عملکردکسب و کارها

 نی. لذا در اندینما یتلق ریضرورت انکار ناپذ کیهمچنان به عنوان  دیرا با یارتباط با مشتر تیریو افزایش ارتباطات، شرکتها مد

ط کوچک و متوس عیعملکرد صنا یروبر  یریچه تاث یارتباط با مشتر تیریکه مد میسوال پاسخ ده نیبه ا میخواه یپژوهش م

 دارد.

 

 تحقیق ادبیات

   (CRM) یارتباط با مشتر تیریمد

الله و همکاران،  فیارتباط با مشتری فرآیند ایجاد و حفظ ارتباط با مصرف کنندگان در چرخه ی تجاری است)س مدیریت

 یارتباط با مشتر تیریرواج یافت. گرچه مد 1770به عنوان یک مفهوم نوین در اواسط دهه  یارتباط با مشتر تیری(. مد2011

رواج یافت اما هیچ تعریف مشترک و واحدی از آن وجود ندارد. بعضی از تعاریف  ریخا انیبه عنوان یکی از مهمترین مباحث در سال

 ذکر گردیده است. ریاز دید صاحب نظران در جدول ز یارتباط با مشتر تیریمد
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 (.2035مختلف)مذهب و همکاران،  یها دگاهیاز د یاط با مشترارتب تیری(: تعاریف مد3) جدول
 منابع مدیریت ارتباط با مشتری

 Kodwel, 1998 است مشتری مورد در کاری تکنولوژی هایفرآیند ترکیب فرایند ها و 

روش استفاده نرم افزار و تکنولوژی مرتبط آن برای بدست آوردن مدیریت خود کار به منظور بهبود فرآیند 

 .ملیات می باشدع
Greenberg , 2001 

 و سود آوری وفاداری حفظ، جذب، در بهبود به منظور ، مشتری رفتار تأثیر و فهم برای سازمانی رویکرد

 می باشد. مشتری
Suifder , 2001 

 Dodes, 2001 سازمانی می باشد. سطوح همه خدمات بهتر به مشتریان در

ند تا نیاز های مشتریان را درک نموده و رفتارشان در برابر اطلاعاتی است که به شرکت ها کمک می ک

 فرآیند های عملیاتی وتکنولوژی ارزیابی نماید. 
Christopher, 2003 

 جلب و مشتریان به بیشتر ارزش ارائه طریق از سودآور مشتریان با رابطه نگهداری و ایجاد کلی فرآیند

  آنان بیشتر رضایت
Payne , 2005 

 Karakostas, 2005 میکند. فراهم را از مشتریان یکپارچه و منسجم محکم، دیدگاه یک که است روشی

 بعدی تک دید از ایجاد جلوگیری برای عاملی و خدمات و بازاریابی استراتژی های فروش، یکپارچگی

  مشتریان درباره
Ngai , 2005 

 
و  یاداروف ،یبه هر مشتر یکه با ارائه خدمات شخص دباشیم یمتمرکز بر مشتر یتجار یاستراتژ یارتباط با مشتر تیریمد

جذب، توسعه و حفظ  ،ییکه شامل شناسا دانندیم یتیریمد کردیرو کیآن را به عنوان  یو برخ دهدیم شیاو را افزا تیرضا

حفظ در  شیافزا %1ها نشان داده که است. پژوهش یسودآور شیو در جهت افزا یشگیبه صورت هم یارتباط موفق با مشتر

 کیضرورت استراتژ کیبه عنوان  یارتباط با مشتر تیریسازمان را در بر خواهد داشت. مد یدر ارزش برا شیافزا %71 ،یمشتر

 جهیها در نتو جذب آن یوفادار ،یمشتر تیرضا شیسبب افزا تواندیمؤثر آن م یچرا که اجرا باشدیها مسازمان یتمام یبرا

 لیتحو لهیبه وس یوحفظ ارتباطات سودآور با مشتر جادیا یکل ندی(. فرا2003و و همکاران ، گردد)و دیو تکرار خر شتریفروش ب

 ییهامانساز یبرا یقاعده ضرور کیرا به عنوان  یارتباط با مشتر تیریاست. مد یو تیو کسب رضا یارائه ارزش برتر به مشتر ای

مهم  اریبس یترارتباط با مش تیریمد یدیابعاد کل ییشناسا نهیمز نیکه در ا کنندیقلمداد م شتریب شرفتیتوسعه و پ ازمندیکه ن

 یادیز یهایطبقه بند یارتباط با مشتر تیریمد نهیبودن مطالعات در زم عی(. با توجه به گسترده و وس2001و فرو ،  نیاست)پا

 ست.آورده شده ا ریدر جدول ز هایطبقه بند نیا نیتراز مهم یبرخ کهصورت گرفته  نهیزم نیدر ا

 

 (.2035)مذهب و همکاران ، یارتباط با مشتر تیری(: عوامل مربوط به مد2)جدول

 مدیریت ارتباط با مشتریطبقه بندی عوامل مربوط به  صاحبنظران
Berson et al (1999) عملیات، آنالیز و تعامل 

Swift (2001) برد آنجمع آوری اطلاعات ، ذخیره سازی داده ها ، خلاصه نمودن، نمایش و کار 
Amrit, (2001)  درک رفتار مشتریان را بر اساس دیدگاهای چند گانه 

Ming and Chen (2002) حمایت اینترنت، حمایت مشتری و حمایت بازار 
Lindgreen (2004)  ،ساختار سازمانی، مدیریت دانش، استراتژی خلق ارزش، فناوری اطلاعات، استراتژی مشتری

 ستراتژی تعامل با مشتریفرهنگ ، افراد ، فرآیند، ا
Zablah et al (2004) .فلسفه، ظرفیت و تکنولوژی 

Chen, Q., Chen, H.(2004)  رهبری عالی، بازار داخلی، دانش مدیریت و تنظیم کسب و کارIT  
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 عملکرد

 عملکرد  مفهوم

. در شودیها اطلاق ماز انجام آنحاصل  جیو نتـا یسـازمان یهاتیو فعال فیوظـا ها،تیانجام مأمور یبه چگونگ عملکرد،

ها و انجام فراتر رفتن از آن ای یو اجتماع یبه اهداف سازمان یـابیعبارت است از دست  یعملکرد سازمان گر،ید یفیتعر

سازمان  کی نکهیاز ا نانیحصول اطم ندی. سنجش عملکرد، عبارت است از فرآدکه سازمان بـه عهـده دار ییهاتیمسئول

و هر  یو ذهن ینیعمده وجود دارد: ع کردی. سنجش عملکرد، دو روشودیرا دنبال کند که به تحقق اهـداف منجـر م ییراهبردها

ود محد ،یاما از نظر قلمرو پوشش تند؛هس یواقع ـشتریب ،ینیع یهااسیخاص خود هستند. مق بیمحاسن و معا یدارا کردیدو رو

د؛ کمتر واقعگـرا هـستن ،یذهن یهااسیمق گر،ید ی. از سوکنندینم نییرا تب یانابعـاد سـازم گـریهـستند و د یمال یهابه داده

 عیدر صنا هاناز سازما یعیکه دامنه وس دهندیاجازه م هااسیمق نی. اکنندیسازمان ارائه م یاز اثـر بخش یغنـ یفیامـا توصـ

 (.1976 ،ی)صحرارندیقرار گ سهیمختلف مورد مقا

 

 ارزشیابی عملکرد مفهوم

درک مفهوم ارزشیابی عملکرد بایستی ابتدا مفهوم عملکرد را دریابیم. عملکرد به درجه انجام وظایفی که شغل یک  برای

دهد که چگونه یک کارمند الزامات یک شغل را به (. و نشان می216: 2003کند اشاره دارد )بایرز و رو ، کارمند را تکمیل می

ها شود، اما عملکرد براساس نتایج فعالیتکه اشاره به صرف انرژی دارد یکسان تلقی می «شتلا»رساند. عملکرد اغلب با انجام می

شود. برای مثال یک دانشجو ممکن است تلاش زیادی را در آماده شدن برای آزمون بکار گیرد اما نمره کمی گیری میاندازه

( عملکرد 219ص2003است. به عقیده بایرز ورو ) ودهبدریافت کند در این مورد تلاش زیادی صورت گرفته اما عملکرد پایین 

، "تلاش "ها و ج(ادراکات نقش تلقی شود.تواند به عنوان نتیجه ارتباط متقابل بین: الف( تلاش، ب( تواناییافراد در یک موقعیت می

 "ند دارد.کاستفاده می یفهظگیرد اشاره به میزان انرژی )فیریکی یا ذهنی( که یک فرد در انجام وکه از برانگیختگی نشأت می
به مسیرهایی که افراد باور دارند  "اداراکات نقش "، ویژگی های شخصی مورد استفاده درانجام یک شغل هستند و"هاتوانایی

( عملکرد را ناشی از 941، ص 2003کند. نو و دیگران  )بایستی تلاشهایشان را در جهت انجام شغلشان هدایت کنند، اشاره می

دهد این ویژگی ها از طریق رفتار کارکنان به نشان می ریدانند همانطور که شکل زها و نظیر آن میشخصی، مهارت ایهویژگی 

ها و سایر ویژگی های ضروری برای انجام ها، تواناییشوند.در واقع کارکنان تنها در صورتی که دانش، مهارتنتایج عینی تبدیل می

 د رفتارشان را نشان دهند.تواننیک شغل را داشته باشند می

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 (145ص  2008. مدل ارزیابی عملکرد در سازمانها )نو و دیگران، 3 شکل
 

هداف ها و اهای سازمانی است. اغلب ارتباط بین مدیریت عملکرد و استراتژیاساسی مدل نو و همکاران، استراتژی مؤلفه دیگر

های موقعیتی نیز نقش اساسی در عملکرد افراد ایفا کند که محدودیتمدل یاد شده اشاره میشود. نهایتاً سازمان نادیده گرفته می
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ذکر شد، افراد ممکن است رفتار مناسبی انجام دهند اما نتایج مناسبی کسب نکنند. بنابراین، کارکنان  لاًنماید. همانطور که قبمی

رفتارها و دستیابی به برخی نتایج باشند و به منظور دستیابی به ای از بایستی دارای ویژگی های مشخصی برای انجام مجموعه

 های سازمانی گره زده شوند.به استراتژی ستیهای رقابتی، ویژگی ها، رفتارها و نتایج بایمزیت

 

 ارزشیابی عملکرد اهداف

هه گذشته از جمله بحث آید، اما ارزشیابی عملکرد طی چند داگر چه مفهوم مدیریت عملکرد، مفهوم جدیدی به حساب می

ای از توان گفت که مدیریت عملکرد با مطرح ساختن مجموعههای مدیریتی بوده است و میانگیزترین خدمات پرسنلی و فعالیت

ها و فرآیندهای مدیریت منابع انسانی است.در بسیاری از ترین فعالیتاز پیچیده یکیها و برانگیختن احساسات گوناگون، دیدگاه

ی محسوب اهای مدیریت منابع انسانی و ابزار بسیار کارآمد در توسعه حرفها، ارزشیابی عملکرد، بخش جدایی ناپذیر برنامهسازمانه

 ای برای؛ جبرانگیری عملکرد بطور گستردهحاصل از اندازه اتگیرد. اطلاعشود و برای مقاصد متعددی مورد استفاده قرار میمی

توان از آن درتصمیمات مربوط به کارکنان )نظیر: ارتقاء، انتقال، رود. همچنین میزی بکار میخدمت، بهبود عملکرد و مستندسا

یچ  برنامه، استفاده نمود. ایوانسو بیاخراج و انفصال از خدمت(، تجزیه و تحلیل نیازهای آموزشی، توسعه کارکنان، تحقیق و ارزشیا

ریزی نیروی انسانی و استخدام و ایجاد کارکنان، ایجاد انگیزه، برنامه( اهداف ارزشیابی کارکنان را در: توسعه 219ص  2009)

 2( نیز اهداف ارزشیابی کارکنان را به 999، ص 2009ارتباطات مؤثر بین کارکنان و سرپرستان برشمرده است. اسنل و بولندر  )

ک د بکارگیری نتایج ارزشیابی عملکرد به تفکیبیانگر موار ریاند شکل زاجرایی تقسیم کرده -ای و اهداف اداریدسته اهداف توسعه

 باشد.اجرایی می -ای و اداریاهداف توسعه
 

 (2009. اهداف ارزشیابی عملکرد )اسنل و بولندر، 1 جدول

 ایاهداف توسعه اجرایی -اهداف اداری

 مستند کردن تصمیمات مربوط به کارکنان -

 تعیین ارتقاء کاندیدها -

 تعیین تکالیف و وظایف -

 شناسایی عملکرد ضعیف -

 تصمیم در مورد اخراج یا نگهداری -

 اعتبارسنجی ملاکهای انتخاب -

 های آموزشیارزیابی برنامه -

 گیری در مورد پاداش و جبران خدماتتصمیم -

 برآوردن مقررات قانونی -

 ریزی پرسنلیبرنامه -

 فراهم آوردن بازخورد عملکرد -

 شناسایی نقاط قوت و ضعف فردی -

 تشخیص عملکرد افراد -

 کمک به شناسایی اهداف -

 ارزیابی میزان دستیابی به اهداف -

 شناسایی نیازهای آموزشی فردی -

 شناسایی نیازهای آموزشی سازمانی -

 تقویت ساختار قدرت -

 بهبود ارتباطات -

 ای برای کمک مدیران به کارکنانفراهم آوردن زمینه -

طور مستقیم به سیستم پاداش سازمان در ارتباط است، انگیزه قوی برای کارکنان فراهم های مدیریت عملکرد که ب سیستم

ای تلاش نمایند.مادامی که سیستم مدیریت عملکرد بطور آورد تا در راستای دستیابی به اهداف سازمانی بطور سالیانه و خلاقانهمی

کیفیت عملکرد فعلی نشان را بدانند، بلکه اقداماتی را که بایستی دهد که مناسب طراحی و اجرا شود، نه تنها به کارکنان اجازه می

 (.1976 ،یسازد)صحرادر جهت بهبود عملکردشان به انجام رسانند را روشن می

 

 و روشهای ارزشیابی عملکرد رویکردها

هر کدام را در برای انجام ارزشیابی صحیح بایستی رویکردها و روشهای ارزشیابی عملکرد را شناسایی کرده و کاربرد 

( 911ص  2003های معین بدانیم. بطور کلی پنج رویکرد در خصوص ارزشیابی عملکرد معرفی شده است )نو و دیگران، موقعیت

رویکرد  -1رویکرد نتایج  و  -4رویکرد رفتاری ،  -9ها ، رویکرد ویژگی -2،  یارویکرد مقایسه -1این رویکردها عبارتند از:

 (.1976 ،یی.)صحراکیفیت
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ای به مدیریت عملکرد ، نیازمند این است که ارزیابی کننده، عملکرد افراد را با دیگران ای: رویکرد مقایسه( رویکرد مقایسهالف

ده بندی افراد در یک گروه کاری استفامقایسه کند. این رویکرد معمولاً از ارزیابی جامع یک عملکرد فردی یا ارزشی به منظور رتبه

بندی، توزیع اجباری، و مقایسه زوجی گیرد که شامل: رتبهدر این رویکرد مورد استفاده قرار می تکنیکسه کند. حداقل می

 شود.می

( رویکرد ویژگیهای فردی: این رویکرد به مدیریت عملکرد ، بر گسترش ویژگی های معینی که برای موفقیت سازمان ب

یژگی ای از رفتارها و وگیرند مجموعهر این رویکرد مورد استفاده قرار میکند. تکنیک هایی که دگردد، تأکید میمطلوب تلقی می

 گیرد.ارزشیابی افراد را در بر می وها شامل: ابتکار، رهبری، خصلت رقابتی 

کند رفتارهایی که یک کارمند بایستی انجام دهد تا در کارش مؤثر باشد را تعریف ( رویکرد رفتاری: این رویکرد تلاش میج

رفتارها  کند کدام کارمند اینهای متنوعی در این رویکرد تعریف شده است که مستلزم اینست که یک مدیر ارزیابی تکنیککند. 

های مشاهده رفتاری، بندی رفتاری، مقیاسهای درجهتکنیک: وقایع حساس، مقیاس 1شامل  هاکدهد. این تکنیرا از خود بروز می

 باشد.می اصلاح رفتار سازمانی و مراکز سنجش

گیری یک شغل و گروه های کاری تمرکز دارد. این رویکرد ( رویکرد نتایج: این رویکرد بر مدیریت اهداف، نتایج قابل اندازهد

ترین گیری جدا کرد که در این صورت نتایج بدست آمده نزدیکتوان فردیت خود را از فرآیند اندازهگذارد که میفرض را بر این می

ل: گیرد شاماثربخشی سازمانی است. دو سیستم مدیریت عملکردی که در این رویکرد جای می بهیهای فردی های ویژگشاخص

 باشد.وری میگیری بهرهمدیریت بر مبنای اهداف و سیستم ارزیابی و اندازه

شوند. دو تلقی میگیری و ارزیابی عملکرد کارکنان ( رویکرد کیفیت: چهار رویکرد پیش گفته رویکردها سنتی به اندازههـ

گرایی و رویکرد پیشگیری از خطا هستند. ارتقاء رضایت مشتریان داخلی و خارجی از اهداف ویژگی اصلی رویکرد کیفیت؛ مشتری

 اولیه و اساسی رویکرد کیفیت است.

 

 پژوهش  نهیشیپ

 یداخل یپژوهش ها نهیشیپ

رگ بز یفروشگاه ها دریارتباط با مشتر تیریمد ستمیمدون جهت استقرار س یبه ارائه مدل یقی( در تحق1971)انیفیلط (1

 یبزرگ م یدر فروشگاه ها یارتباط با مشتر تیریمد ستمیمدون جهت استقرار س یمدل یمقاله به معرف نیپرداختند. ا

باشد .شواهد نشان داده است  یم یاطلاعات کتابخانه ا یآور جمع وهیاست .ش یفیتوص تیباشد.مقاله حاضر به لحاظ ماه

ز آن ا دیدانند که چگونه با یندارند و نم یارتباط با مشتر تیریاز مد یبزرگ اطلاع درست یاز فروشگاه ها  یاریبس که

 یرا م یبا مشتر رتباطا تیریپندارند که مد یسازمانها م نیبرد. ا ینفع م یتمرکز نوع بر مشتر نیاز ا یبهره برد وچه کس

 یمشتر تیبدست آورد و هر چه سخت افزار و نرم افزار گران تر باشد. رضا دیجد یدر فن آور یگذار هیسرما قیتوان از طر

 یشامل دو مولفه اصل یارتباط با مشتر تیری. مد1779گردد.. تا قبل از سال یحاصل م یشده و رشد درآمد بالاتر شتریب

 یارتباط با مشتر تیریمدمدل مدون  یمقاله تمرکز اصل نی. در ایمشتر یها سیسرو -2فروش یروین یخودکارساز-1بود: 

 یدر فروشگاه ها انیو حفظ مشتر یده سیمربوط به جذب. سرو یداخل یندهایو استاندارد کردن فرآ یخودکارساز یرو

ز ) بخش خدمات بعد ا یبانیو پشت یبه مشتر سیاز بخش فروش شروع شده و تا ارائه سرو ندهایفرآ نیباشد. ا یبزرگ م

 ادامه دارد.  عیتوزو  دیفروش( در سراسر خطوط تول

رابطه و ارزش  تیفیبا ک یارتباط با مشتر تیریمد نیارتباط ب یبه بررس یدر پژوهش 1974در سال  ییو رضا یمحمد (2

ارتباط  تیریپژوهش شناخت اثر مد نی( پرداختند. هدف الامی)مورد مطالعه: شهر ا یدر صنعت هتلدار یطول عمر مشتر

اده است. روش مورد استف یرابطه در صنعت هتل دار تیفیک یانجینقش م نییتب با یبر ارزش طول عمر مشتر یبا مشتر

 یاستفاده شده است. جامعه یها از مدل معادلات ساختارداده لیتحل یاست که برا همبستگی – یفیتوص قیتحق نیدر ا

ل ساده و فرمو یتصادف یریاست که با استفاده از روش نمونه گ لامیواقع در شهرا یهتل ها انیشامل مشتر قیتحق یآمار
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داده ها  یاست. ابزار جمع آور دهینفر انتخاب گرد 943جوامع نامحدود، حجم نمونه به تعداد  یکوکران برا یرینمونه گ

پژوهش با  یهادرصد به دست آمده است. داده 70کرونباخ  یآن با استفاده از آلفا ییایپرسشنامه استاندارد بوده که پا

 تیفیبر ک یارتباط با مشتر تیریاز آن است مد یحاک جیقرار گرفته که نتا لیو تحل هیزمورد تج زرلیار لاستفاده از نرم افز

استفاده از  زانیو ابعاد آن)م یرابطه بر ارزش طول عمر مشتر تیفیک نیداشته و همچن یمثبت و معنادار ریرابطه تاث

 .دارد یمثبت و معنادار ریمجدد( تاث یبه مراجعه لیو تما غاتیتبل ،یخدمات، وفادار

 لیداده کاوی و تحل کیارزش مشتری با استفاده از تکن لیتحل«( در مطالعه ای با عنوان 1974موسوی و همکاران) رییبش (9

را جهت  یدادهکاوی و مباحث مدیریت کیتکن کیستماتیبر صنعت بانکداری تمرکز نموده و به طور س» فازی یسلسله مراتب

هرم ارزش مشتریان را شکل داده  یازدهیاند. و با استفاده از مدل امت ودهیان یکپارچه سازی نمارزش مشتر لیتجزیه و تحل

 اند.

. نوع پژوهش پردازدیم یاستعداد و عملکرد سازمان تیریمد یندهایفرا نیرابطه ب ی( به بررس1979نوع پسند و همکاران ) (4

کنان کار هیکل قیتحق نیا یاست. جامعه آمار یوع همبستگاز ن یفیو روش توص تیو از نظر ماه یحاضر از نظر هدف کاربرد

 یریگکه با استفاده از جدول مورگان و روش نمونه باشدینفر م 231و بالغ بر  لانیاستان گ یانوردیسازمان بنادر و در

عات، اطلا یگردآور یعنوان نمونه انتخاب شدند. برانفر به 162متناسب با حجم هر طبقه، تعداد  یاطبقه یتصادف

 ونیسو رگر رسونیپ رهیومتغد یهمبستگ بیاز ضر زیها نداده لیتحل یکار گرفته شد. براسؤال به 41 یحاو یانامهپرسش

 هیدر ارا یخدمات و نوآور تیفیاستعداد و ک تیریمربوط به مد یهاتیفعال نینشان داد که ب جیاستفاده شد نتا رهیچندمتغ

مثبت  ریتأث نیشتریحفظ استعدادها در سازمان ب یاقدامات لازم در راستا نیو همچن معنادار وجود دارد یاخدمات رابطه

در  یآورتوان نو شیمثبت را بر افزا ریتأث نیشتریبرتر به سازمان ب یشده دارد و جذب استعدادهاارائه دماتخ تیفیرا بر ک

 .باشدیسازمان دارا م

ارزش بلندمدت مشتری به منظور بخشبندی و  لیتجزیه و تحل«ن(. در مطالعه ای با عنوا1979صفری کهره و همکاران) (1

پرداخته اند که  CLVبرای محاسبه یمدل یبه طراح» مدیریت سودآوری مشتریان مورد مطالعه: بانک های تجاری ایران

 یاتیو عمل یاجرای تیحوزه بانکداری از قابل شتریانم CLVهای منحصر بفردی است و جهت محاسبه  یدارای ویژگ

 یخوردار است آنان با استفاده از روش کالسترینگ مشتریان را در شش دسته طبقه بندی نموده اند که هر طبقه ویژگبر

 برای هر کدام در نظر گرفت و اجرا کرد.. توانیرا م یدارندکه برنامه های یکسان CLVاز نظر  یهای یکسان

برای بخشبندی مشتریان بر اساس ارزش   LRFMدلاستفاده از م«(. در مطالعه ای با عنوان1979و همکاران) یمصلح (6

مقادیر شاخص های مدل شامل طول مدت ارتباط مشتری،  نییو پس از تع یرا طراح یشش فاز کل» چرخه ی عمر آنها

 لیمشتری آنها را با استفاده با استفاده از فرآیند تحل 021 یمبادله برا یمبادله، تعداد دفعات مبادله، و ارزش پول یتازگ

مشتریان وفادار،  یگروه و پنج خوشه ی اصل 12در  یصیتشخ لیکرده و با توجه به تحل یوزنده ،یگروه یسله مراتبسل

 لیرا برای تحل نهیو نتایج زم نییبالقوه، جدید، از دست رفته و پرمصرف ، آنها را بخشبندی و ارزش دوره عمر آنها را تع

 های مشتریان شرکت فراهم نموده اند. یویژگ

 

 یخارج یپژوهش ها نهیشیپ

چک کو یبر عملکرد کسب و کارها یارتباط با مشتر تیریاثر مد یبه بررس یقیدر تحق 2011مذهب و همکارانش در سال  (1

 یشهر مشهد است. نمونه آمار یدر شهرک صنعت تیمشغول به فعال رانیو متوسط پرداختند. جامعه آماری این پژوهش مد

 دهیشهر انتخاب گرد نیواقع در ا یشهرک صنعت رانیمد نیساده ب یصورت تصادف باشد که به ینفر م 101پژوهش  نیا

 نیپرداخته شد. در ا ق،یتحق نهیشیموضوع و پ اتیادب یبه منظور بررس یاها از منابع کتابخانهداده یجمع آور یشد. برا

زار از نرم اف دهبا استفا رهاویمتغ انیم ریتأث ییشناسا یبرا ای¬نامه¬و از ابزار پرسش یشیمایپژوهش از روش مطالعه پ

AMOS  وSPSS ا ارتباط ب تیریدهد مد ینشان م قیتحق نیا جنتای. است شده استفاده ها¬داده لیو تحل هیتجز یبرا

رد است که بر عملک یدیاز عوامل کل یکی یتکنولوژ نیعملکرد کسب و کارها دارد، همچن یتاثیر بسزایی بر رو یمشتر
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 یابیدست یبرا نیو منجر به برتری نسبت به سایر رقبا می گردد. علاوه برا تهمتوسط تاثیر گذاش کوچک و یکسب و کارها

 داشته باشند. یشتریخود توجه ب انیبازار و مشتر یبر رو دیبه عملکرد مطلوبتر، کسب و کارها با

ها پرداخته است. نمونه  بر عملکرد شرکت یفکر هیسرما ریتاث یبه بررس یدر پژوهش 2011وانگ و همکارانش  در سال  (2

که به منظور سنجش  باشدیباشد. م یم وانیتا یدر کارخانه ها تیمشغول به فعال رانینفر از مد 122آن شامل  یآمار

ا پرداخته هداده لیو تحل هیبه تجز یعامل لیو تحل یاز معادلات ساختار فادهاز ابزار پرسشنامه استفاده شد. و با است رهایمتغ

در بر داشته است.  ینوآور تیظرف یمثبت بر رو ریتاث یانسان هیدهد که سرما یپژوهش نشان م نیا جیشده است. نتا

و  ینوآور تیظرف تیاگذاشته است و در نه ینوآور یاستراتژها یبر رو یمیمستق ریتاث زین یساختار هیسرما نیهمچن

 مثبت گذاشته است. ریاطلاعات بر عملکرد سازمان تاث یفناور

 کوچک و متوسط یبر کسب و کارها یارتباط با مشتر تیریمد ریبه مطالعه تاث یقی( در تحق2012) ندرانیو راوسادهاکار  (9

 ی، بهبود خدمات مشتر یاز فروشندگان، حوزه بازار، نواور تیدهد که حما یپژوهش نشان م نیا جیهند پرداخته است. نتا

 دانند. یم ررا بر عملکرد را موث یابیبازار یو فرصت ها

ارتباط با  تیریمد یداده بر رو تیفیو ک یفن ،یعوامل سازمان ریبه مطالعه تاث یقی( در تحق2011و همکاران ) یالشاو (4

پژوهش داده ها با استفاده از پرسشنامه و مصاحبه با  نیکوچک و متوسط پرداخته است. در ا یدر کسب و کارها یمشتر

عملکرد  بر یمشتر تیمثبت حما ریتاث انگریپژوهش ب نیا جیبود. نتا تانشرکت در انگلس 90 نیو کارکنان که در ب رانیمد

 باشد. یکسب و کارها م

 

 پژوهش یشناس روش

 و اهداف پژوهش  یمفهوم مدل

(.  و 2013،  یاردکان یباشد)فتوح یم یمورد بررس یرهایمولفه ها و متغ انیاز روابط م یشکل ساده ا انگریب  یمفهوم مدل

 تیریمربوط به مد یرهایمتغ قیتحق نی(. در ا2001است)کرنل ، قاتیجهت انجام مطالعات و تحق ییمبنا به عنوان نقطه شروع و

 قیتحق نی. در اVenkatramanو  BSC یهایاز دسته بند یبیو عملکردکسب و کار ترک ه( گرفته شد1از جدول) یارتباط با مشتر

 اند:خص شدهمش SMEگذار بر عملکرد  ریتاث یها ریبه عنوان متغ ریسه متغ

  

 
 (2035؛ مذهب و همکاران، 3176 ،ییپژوهش) صحرا ی. مدل مفهوم2 شکل

 

 پژوهش هدف

( بر   CRM)یارتباط با مشتر تیرینقش مد لیو تحل یبررس  قیتحق یپژوهش فوق ؛ هدف اصل یتوجه به موضوع اصل با

 یکاربرد یهاها از برنامهکه سازمان یلیدلا نیاز مهمتر یکیباشد.  ی(( مSMEsکوچک و متوسط  یکسب و کارها یعملکرد مال

هدف،  نی. همراستا با اباشدیم یو یبرا یگذارو ارزش یبلندمدت مشتر ظبه دست آوردن و حف کنند،یدر سازمان استفاده م

اندازه  ها، در هردر سازمان یمداریمشتر یندهایاز کل فرا یبانیپشت یبرا تواندیم یارتباط با مشتر تیریمد یکاربرد یهابرنامه

ها به دنبال همه سازمان ،یاستفاده شود. امروزه به منظور حفظ قدرت رقابت یفروش و خدمات مشتر ،یابیشامل بازار یو سطح
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فروش،  ،یابیمحصول، اطلاعات و خدمات در طول مدت بازار ان،یاز مشتر یمجموعه بهنگام یتوسعه، حفظ و نگهدار یبرا یراه

 استوار هستند. یارتباط با مشتر تیریکه بر مد باشندیم یبانیخدمات و پشت

 نیا زیها ناز شرکت یاریاند و بساشاره کرده یمثبت حاصل از ارتباط با مشتر جیبه نتا سندگانیاز نو یاریراستا بس نیهم در

 قیاز طر یزا با مشترزشو ار یو بهبود روابط شخص یکار، طراح نیاند و هدف خود را از اخود گنجانده یمفهوم را در استراتژ

 ستمیحاصل از س یمال ریو غ یموضوع، توجه به منافع مال نی. البته در کنار اکنندیم انیب ژهیشده و و یارائه محصولات شخص

 عرصه بوده است. نیورود به ا یموسسات مختلف برا یهازهیانگ نیاز مهمتر یکیبه عنوان  زین یارتباط با مشتر تیریمد

 

 قنوع روش تحقی

 یررسرا با عملکرد را مورد ب یارتباط با مشتر تیریزیرا محقق نقش مد باشد،یم یلیتحقیق از لحاظ روش، توصیفی تحل این

 .باشدیم یفیمورد استفاده توص قیروش تحق تیپژوهش فوق از نظر ماه جهینمود که؛ در نت انیب توانیم تیقرار داده است. در نها

 

 روش گرد آوری اطلاعات

جمع  توانیرا به طرق مختلف م قیانجام تحق یبرا ازیاطلاعات است. اطلاعات مورد ن یمراحل، گرد آور نیترز مهما یکی

و به  دیمناسب را با شناخت کامل برگز یو سوالات انتخاب شده، روش ها قیبا توجه به اهداف تحق ستیبایکرد. لذا م یآور

 اطلاعات استفاده شده است: یجمع آور یبرا لیاز دو روش ذ قیتحق نیدر ا نیرا(. بناب1972 ،یاردکان یبه کار برد)فتوح یدرست

 ای کتابخانه روش – الف

از  قیموضوع تحق نهیشیپ نیو همچن قیتحق اتیو ادب ینظر یمبان نهیاطلاعات در زم یپژوهش محقق جهت گردآور نیدر ا

 شود. یاده ماستف نهیزم نیمشابه در ا قاتیو تحق ینترنتیمنابع او  نیو لات یمانند کتاب ها و مقالات فارس یمطالعات کتابخانه ا

 کیمنابع الکترون قطری از جستجو – ب

 ،یژوهشپ یها افتهیمطالعات  جیبه نتا یابیو دست اینقاط دن ریمطالعات صورت گرفته در سا یها افتهیاز  یبه منظور آگاه 

 شود. یاستفاده م یکیو پست الکترون ینتنتریا یو تبادل اطلاعات و منابع از جستجو یمقالات علم

 

 ابزار گردآوری اطلاعات:  

 یپژوهش، از ابزار اسناد کاور نهیشیپ ،ینظر یمربوط به مبان یاطلاعات و داده ها یجمع آور یبرا قیتحق نیدر ا یبه طور کل

 یم یبردار شیبصورت ف ق،یتحق اتیاطلاعات در حوزه ادب یگردآور یشود. در مطالعه حاضر روش مورد استفاده برا یاستفاده م

 باشد. 

 

 شنهاداتیگیری و پ نتیجه

ه پردازد ک یکوچک و متوسط م یعملکرد کسب و کار ها یبر رو یارتباط با مشتر تیریاثرات مد یپژوهش به بررس نیا 

 کوچک و متوسط ی. با رشد و توسعه کسب و کارهاگرددیکوچک و متوسط م یتوجه به آن باعث بهبود در عملکردکسب و کارها

. امروزه ندینما یتلق ریضرورت انکار ناپذ کیهمچنان به عنوان  دیرا با یارتباط با مشتر تیریو افزایش ارتباطات، شرکتها مد

شرکتها  نایم نیخودشان را دارند و در ا یکالا دیتوقع تول انیبه وجود امده است که مشتر داریفروشنده و خر نیب یادیز یوابستگ

به وجود آورند. کسب و  انیتوجه نظر مشتر برا جهت بهبود و جل دیجد یها یآن نوآور لهیو... که به وس یلکنولوژت ازمندین

 نیحل ا یگردد. برا یم انیمشتر یتیعامل باعث نارضا نیندارند و ا یکاف یخود آگاه انیکوچک و متوسط از مشتر یکارها

از ابزارها و سیستمهای مدیریت دانش  برای  یدیتول یط و واحد هاکوچک و متوس یشود که کسب و کارها یم شنهادیمشکل پ

 یدر کسب و کارها یارتباط با مشتر تیرینرم افزارهای مد یساز ادهیسازی اطلاعات مشتری استفاده شود. همچنین پ پارچهیک

 یز از مشتریان باشد. در حالکوچک و متوسط می تواند نقش بسزایی در جمع اوری اطلاعات و تجزیه و تحلیل داده های مورد نیا

 جینتا گریباشد. به عبارت د یو عملکرد بازار م یارتباط با مشتر تیریمد نیروابط ب نبود نییپا یپژوهش نشان دهنده  نیکه ا

 بازار عملکرد خود را بهبود دهند.  لیو تحل هیو تجز یبا بررس دیبه بازار دارند که با یها توجه کمSME دهدیپژوهش نشان م
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 شنهادهاتی( پفال

 یابیازارهدف ب نکهیو ا رندیرا به کارگ یمناسب یها یارائه شده استراتژ یشود که با توجه به مدل ها یم هیتوص رانیبه مد (1

 یبرا نیگزیجا نیبهتر یارتباط با مشتر تیریکنند و به آنها نشان دهند که مد غیشرکت ها تبل عیصاحبان صنا نیشان را در ب

 باشد. یآنان م یازهایموجود خواهد بود و سازگار با هنجارها و ن یاه هیو رو اتیعمل

کنند.  تیتقو انیو به خصوص مشتر طیشناخت خود را از مح دیعملکرد شان با یکوچک و متوسط به منظور ارتقا عیصنا (2

 آنها. یازهاین ینیب شیهر بخش و پ قهیو شناخت علائق و سل انیمشتر یبخش بند قیبطور مثال از طر

لازم در ارتباط با  یواحد مشاوره، کنفرانس ها و برنامه ها یراه انداز قیتواند از طر یکوچک م عیصنا ژهیدولت و به و  (9

 را بهبود دهند. عیعملکرد شرکت ها و صنا یارتباط با مشتر تیریمد

 یآت یهاپژوهش یبرا شنهادی( پب

 کوچک و متوسط یدر کسب و کارها یارتباط با مشتر تیریمد رشیمطالعه عوامل موثر بر پذ 

 کوچک و متوسط یدر کسب و کارها یارتباط با مشتر تیریمد رشیمطالعه نقش دولت بر پذ 

 کوچک و متوسط. یاطلاعات بر عملکرد کسب و کارها یفناور ریتأث یبررس 
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