
مهدد اسماددلی، سمیساددل  س

 صیئبسن ییسکیمرمنسدوکوهکم

 اطلاعاتی َای وًیهيفىايریقابلیت مذیریت ارتباط با مشتری  بررسی تاثیر

 بر بُبًد عملکرد شرکت در باوک سپٍ استان فارس

 

 1399ؾبَ ؾْٛ، قٕبضٜ چٟبضْ، پیبپی زٚاظزٞٓ، ظٔؿتبٖ ۲۱

 

 

 

بر بُبًد عملکرد شرکت در باوک  َای وًیه اطلاعاتیي فىايریقابلیت مذیریت ارتباط با مشتری  تأثیربررسی 

 سپٍ استان فارس

 

 3، کامران ديکًَکی2، سمیٍ صائب ویا1مُذی اسماعیلی

 چىیسٜ

زازٜ ٚ  ای ٚیػٜإٞیت  ٔساضی ٔكتطیثبیس ثٝ  ٞب ؾبظٔبٖٚ  ٞب قطوتأطٚظٜ ثطای ضقس ٚ ثمب زض فطنٝ ضلبثت التهبزی، 

٘ٛیٗ  ٞبی فٙبٚضیافعایف زٞٙس ٚ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ  اظپیف ثیفاضتجبط ذٛز ضا ثب ذطیساضاٖ وبلا ٚ ذسٔت 

لبثّیت ٔسیطیت اضتجبط  تأحیطزض تحمیك حبضط ثٝ ثطضؾی  ؛ ِصااعلافبتی ثٟتطیٗ ضٚـ ثطای ضؾیسٖ ثٝ ایٗ ٔغّٛة اؾت

اظ  ت وٝٛز فّٕىطز ؾبظٔبٖ زض ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ پطزاذتٝ قسٜ اؾ٘ٛیٗ اعلافبتی ثط ثٟج ٞبی فٙبٚضیثب ٔكتطی ٚ 

 ییوٝ ضٚایی آٖ ثب ضٚا ثبقس ٔی ٘بٔٝ پطؾف یٌطزآٚضثبقس. اثعاض  ٘ؾط ٞسف، وبضثطزی ٚ اظ ٘ؾط ضٚـ ٕٞجؿتٍی ٔی

ٌطزیس. ربٔقٝ آٔبضی ایٗ تحمیك وّیٝ  سییتأٚ ٍٕٞطا ٚ پبیبیی آٖ ثب ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ ٔحبؾجٝ ٚ  یهیؾبظٜ، تكر

٘فط ثطآٚضز ٌطزیس وٝ   291حزٓ آٟ٘ب ثب رسَٚ ٔٛضٌبٖ  س وٝثبقٙ ٔیؾپٝ زض اؾتبٖ فبضؼ  یٞب ثب٘هٔسیطاٖ ٚ وبضوٙبٖ 

ٌعیٙف شٞٙی اظ لجُ( زض ثیٗ ٔسیطاٖ ٚ وبضوٙبٖ ثب٘ه  ٌٛ٘ٝ چیٞزض زؾتطؼ )ثسٖٚ  یطتهبزفیغ یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝثٝ ضٚـ 

اظ  ٞب زازٜ ُیٚتحّٝ یتزعس. ثطای یٌطز یآٚض رٕـُ قسٜ یتىٕ نٛضت ثٝ ٘بٔٝ پطؾف 276ٛظیـ ٚ ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ ت

٘كبٖ زاز وٝ لبثّیت ٔسیطیت  ٞب زازٜٔقبزلات ؾبذتبضی( اؾتفبزٜ قس. ٘تبیذ حبنُ اظ پطزاظـ ) 8.8ِیعضَ  افعاض ٘طْ

ٙبزاضی زاضز ٚ ٕٞچٙیٗ ٘تیزٝ ٔخجت ٚ ٔق تأحیطاضتجبط ثب ٔكتطی ٘ٛآٚضی ثط ثٟجٛز فّٕىطز ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ 

ایٗ ٘تیزٝ حبوی اظ ٘مف ٟٔٓ  س وٝق تأییسٔقٙبزاض فٙبٚضی ٘ٛیٗ اعلافبتی ثط ثٟجٛز فّٕىطز ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ 

ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ  یٞب ثب٘هلبثّیت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ فٙبٚضی اعلافبتی ٘ٛیٗ زض اضتمبی ثٟجٛز فّٕىطز 
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  . مقذم1ٍ

یه  ٔٛفمیت ایٙىٝ ٚ ٞؿتٙس ثبظاضیبثی یه ٞؿتٝ ٔكتطیبٖ وٝ زٞٙس یٔ تكریم ٔسیطاٖ ٚوبض وؿت یز٘یب زض أطٚظٜ

 ثب وٝ اؾت لسیٕی ٚ یتزبض فّؿفة یٔكتط ثب اضتجبط ٔسیطیت آٟ٘بؾت ثب ٔإحط اضتجبط ثطزٖ فیپ ثٝ ٚاثؿتٝ قطوت

 اعلافبت تأحیطات یفٙبٚض ٘ٛیٗ ٔب٘ٙس یٞب یفٙبٚض ؽٟٛض اؾت. قسٜ ٔتِٛس زٚثبضٜ اعلافبت یفٙبٚض پیكطفت ٌؿتطـ ٚ

ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  ٔٛضٛؿ اثقبز، ایٗ اظ اؾت. یىی ٌصاقتٝ ؾبظٔبٖ ٔرتّف اثقبز ثط قٍطفی ٚ ٌؿتطزٜ

 قٕبض ثٝ فٙبٚضی اعلافبت یىی اظ اثقبز انّی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی وٝ اؾت یا ٌٛ٘ٝ ثٝ تأحیط ایٗ . فٕكثبقس ٔی

 (. 4،2011)ؾبض٘ط سیآ یٔ

فطنت ضقس ٚ قىٛفبیی اؾتقسازٞبی ذٛز ٚالف ثبقٙس )اثیّی،  آٚضزٖ فطاٞٓ ضطٚضت ثٝٞب ثبیؿتی  اظ عطفی ؾبظٔبٖ

ٕ٘ٛزٜ ٚ ثؿتط  قٙبؾبیی یذٛث ثٝٞبیی ٔٛفك ذٛاٞٙس ثٛز وٝ اؾتقسازٞبی وبضوٙبٖ ذٛز ضا  أطٚظٜ، ؾبظٔبٖ چطاوٝ(، 1389

 (.1392ٞب فطاٞٓ آٚض٘س )قبئٕی ٚ ٕٞىبضاٖ،  ٔٙبؾت ضا ثطای اؾتفبزٜ نحیح اظ آٖ

ٞبی  ثط ضٚی فٙبٚضیٞب  ٌصاضی ا٘ؿب٘ی تأویس زاض٘س ٚ اوخطیت آٖ ٞب ثط ؾطٔبیٝ ، تقساز ٔقسٚزی اظ ؾبظٔبٖٚرٛزٗ یثبا 

ٞبی ٔسضٖ،  وٙٙس؛ ایٗ زض حبِی اؾت وٝ ؾبظٔبٖ ٌصاضی ٔی افعاضٞبی ارطایی ؾطٔبیٝ ضیعی ٚ ٘طْ ٞبی ثط٘بٔٝ ٘ٛیٗ، ؾیؿتٓ

زا٘ٙس ٚ زض تلاـ ٞؿتٙس تب اؾتقساز وبضوٙبٖ ذٛز ضا ثٝ  ٌصاضی ثط ضٚی وبضوٙبٖ ٔی پیكطفت ذٛز ضا زض ٌطٚ ؾطٔبیٝ

 (.2009)ؾٛیٓ، ؾٕت اٞساف ٟ٘بیی ٞسایت وٙٙس

ضٚز ٚ ثسٖٚ آٖ، ٞط ؾبظٔب٘ی زض آیٙسٜ ثب  حّمٝ ٔفمٛزٜ ٔسیطیت اؾتقسازٞب ثكٕبض ٔی فٙٛاٖ ثٝتٛؾقٝ اؾتقسازٞب  

ٞبی تٛؾقٝ وبضوٙبٖ ذٛز ضا پیٍیطی  ٞبی ثطتط ز٘یب ٞط یه ثٝ عطق ٔرتّف ثط٘بٔٝ ٔكىلاتی ٔٛارٝ ذٛاٞس قس. ؾبظٔبٖ

ٞبیی ضا زض ثطذی اظ وكٛضٞب ثطای تطثیت ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ثٛٔی تأؾیؽ  ، زا٘كىسٜقطوت پب٘بؾٛ٘یه ٔخبَ فٙٛاٖ ثٝوٙٙس.  ٔی

 (.1390پٛض، )لّیوطزٜ اؾت

ضلبثتی ٚ  وبٔلاًوٝ فضبیی  ٞب ؾبظٔبٖرسیس ضلبثت ٔیبٖ  ٓیپبضازاأطٚظی ثطای آ٘ىٝ ثتٛا٘ٙس زض  یٞب ؾبظٔبٖ 

یه اؾتطاتػی ضطٚضی زض فهط وٙٛ٘ی ٍ٘بٜ  فٙٛاٖ ثٝ، ثٝ حیبت ذٛز ازأٝ زٞٙس، ثبیس ثٝ ٘ٛآٚضی ثبقس ٔی ٔحٛض زا٘ف

ثط ٘ٛآٚضی ؾبظٔب٘ی ضا  طٌصاضیتأح یٞب قبذموٙٙس ٚ ضٕٗ قٙبذت تغییط ٚ تحٛلات ٔحیغی ثطای ضٚیبضٚیی ثب آٟ٘ب، 

 (.1395ثٛضلب٘ی فطاٞب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ،) ضا ثسٞٙس ٞب پبؾد ٗیتط ٔٙبؾتقٙبؾبیی وٙٙس ٚ ثٝ ایٗ تغییطات 

لطاض زٞس فّٕىطز قطوت  تأحیطٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ فٙبٚضی اعلافبتی ٘ٛیٗ ضا تحت  تٛا٘س ٔیفٛأّی وٝ 

ثؿیبضی اظ ٚؽبیف ٔسیطیت ثط اؾبؼ آٖ  چطاوٝ، ضٚز ٔیاؾت. فّٕىطز یىی اظ ٔفبٞیٓ ثٙیبزیٗ زض ٔسیطیت ثٝ قٕبض 

ٜ وطز )٘ٛضٚظی ٚ ٕٞىبضاٖ، زض آییٙٝ فّٕىطزقبٖ ٔكبٞس تٛاٖ ٔیضا  ٞب ؾبظٔبٖ. ثٝ فجبضتی ٔٛفمیت طزیٌ یٔقىُ 

لطاض  ٔٛضزاؾتفبزٜ(. ثطای اضظیبثی ٔٛفمیت التهبزی ؾبظٔبٖ، فّٕىطز ٔمیبؾی اؾت وٝ زض ٔغبِقبت تزطثی، ثؿیبض 1394

ٔرتّفی ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفتٝ اؾت ٚ ٞیچ ضٚیٝ حبثت یب ٔكبثٟی  ٞبی قبذمٌطفتٝ اؾت. ثطای ؾٙزف فّٕىطز، 

زض اضتجبط ثب فّٕىطز ا٘تربة  ٔإِفٝ. أب ضٚیٝ ٔقَٕٛ، ثٝ ایٗ نٛضت اؾت وٝ زض اثتسا چٙس قٛز ٕ٘یزض ایٗ ظٔیٙٝ زیسٜ 

 ٞبی قبذم شٞٙی، ٞبی قبذم ؾٙزس یٔ ؾإاَضا ثب یه  ٞب ٔإِفٝؾپؽ ثٝ ضٚـ فیٙی یب شٞٙی ٚ ٞط یه اظ ٚ قٛز یٔ

ٚ اغّت ٞط زٚ ٔمیبؼ ٔبِی ٚ  قٛز یٔ یطیٌ ا٘ساظٜ لضبٚتی ٞؿتٙس وٝ ثب اؾتفبزٜ اظ پبؾد زٞٙسٌبٖ زضٚ٘ی یب ثیطٚ٘ی

 (. ثٙبثطای1394ٗ)ضحیٓ ٘یب ٚ ؾزبزی،  وٙس یٔؾبظٔبٖ ضا اضائٝ  یاحطثركٚ تٛنیفی غٙی اظ  طزیٌ یثطٔضا زض  یطٔبِیغ
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٘ٛیٗ اعلافبتی ثط ثٟجٛز فّٕىطز  ٞبی فٙبٚضیانّی پػٚٞف ایٗ اؾت وٝ لبثّیت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ  ٔؿئّٝ

 زاضز؟ یطیتأحتبٖ فبضؼ چٝ قطوت زض ثب٘ه ؾپٝ اؾ

  . مباوی وظری2

 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی -2-1

ٞب ثطای  ٞب ٚ ؾبظٔبٖ قٛز وٝ زض قطوت ٞبیی ٌفتٝ ٔی ٚ فٙبٚضی ٙسٞبیفطأسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثٝ ٕٞٝ 

ٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسیطیت اضتجبط  ضٚز. ؾبظٔبٖ قٙبؾبیی، تطغیت، ٌؿتطـ، حفؼ ٚ اضائٝ ذسٔت ثٝ ٔكتطیبٖ ثٝ وبض ٔی

. ؾیؿتٓ ٚ زضآٔس ضا افعایف زٞٙس تط هی٘عزٚ ٚفبزاضی ٔكتطی ثٝ ایزبز ضٚاثظ  تط وٛتبٜٙس چطذٝ فطٚـ ضا تٛا٘ ٔی

تٛا٘س وٕه وٙس تب ٔكتطیبٖ ٔٛرٛز حفؼ قٛ٘س ٚ ٔكتطیبٖ رسیسی رصة قٛ٘س.  ٔسیطیت ضٚاثظ ثب ٔكتطی ٔی

ٞبیی ضا قبُٔ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی، تحّیُ اضظـ ٔكتطی، اؾتطاتػی ؾبظٔب٘ی ٚ  ٞب ثطذی ضٚـ ؾبظٔبٖ

. ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط٘س یٔزٞس ثىبض  ذسٔبتی وٝ وبضایی اضتجبعبت ٔكتطی ضا ثٟجٛز ٔی یؾبظٚوبضٞب

 آٟ٘ب اؾت. زاقتٗ ٍ٘ٝثطای وؿت ٔكتطیبٖ رسیس ٚ  یا یاؾتطاتػ

ذسٔبت ثٟتط ثٝ ٔكتطیبٖ اظ عطیك ایزبز  اضائٝٞسف اظ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی، تٛإ٘ٙسؾبظی ؾبظٔبٖ ثطای 

 (.1396ٚ پطزاظـ اعلافبت ٔكتطیبٖ اؾت )ٞٙطٔٙسی ٚ ٕٞىبضاٖ،  یآٚض رٕـفطایٙسٞبی ذٛزوبض ٚ یىپبضچٝ ثطای 

ذسٔت  ،ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی لبزض اؾت فبنّٝ ثیٗ ٔكتطیبٖ ٚ ؾبظٔبٖ ضا وبٞف زٞس ٚ ثب ٚفبزاضی ٔكتطی 

 (.2018، 5ثٟتط، ٌطزآٚضی ثٟتط اعلافبت ٚ آٔٛظـ ؾبظٔب٘ی، ٔٛرت ٔٛفمیت ؾبظٔبٖ ٌطزز )تؿٛ ٚ ٞبً٘

 ثبقس ٔیافعایف ٚفبزاضی ٚ ٔٙبفـ  ٔٙؾٛض ثٝطیت اضتجبط ثب ٔكتطی زضن ٚ ضفتبض ثٟتط ثب ٔكتطیبٖ ٞسف انّی ٔسی 

 :یت اضتجبط ثب ٔكتطیطیٔس یطیوبضٌ ثٝ(. اظ ٔعایبی 6،2017)ایىٛضٖ

 ٚ فطٚـ، یبثیثبظاض یٞب ٙٝیٞعبٞف و. 1 

 بٖ؛یٔهطف ٔكتط یاٍِٛٞب ییبٖ قٙبؾبىأ. 2 

 آٟ٘ب،  ٞبی ٘یبظٔٙسیثٟتط اظ  نبٖ ٚ زضیٔكتط ٔإحطتطٚ  تط ـیؾطرّت . 3 

 بٖ ثٝ ؾبظٔبٖ، یٔكتط یعاٖ ٚفبزاضیف ٔیافعا. 4

 (.1396، )احجبتی ٚ ٕٞىبضاٖ ثبقس ٔی یظ ٔطارقٝ ٔزسز ٔكتطیقطا وطزٖ فطاٞٓ.5

 فىايری اطلاعاتی وًیه -2-2

تٛؾظ  یاضائٝ ذسٔبت ثب٘ى ٍطیز فجبضت ثٝ؛ ثبقس یٔع زض حبَ ٌؿتطـ یبٖ ثب٘ىٟب ٘یاعلافبت زض ٔ یاؾتفبزٜ اظ فٙبٚض

ٗ نٛضت یزبز ٕ٘ٛزٜ اؾت وٝ زض ایبٖ ثب٘ىٟب ایاظ ضلبثت ضا ٔ یسیرس ٞبی قىُسٜ یٗ پسیٚ ا پصیطز ٔیقجىٝ نٛضت 

 یثب ٘بْ ثب٘ىساض یاظ ثب٘ىساض یسیزض ذظ تٛؾقٝ ذٛز ضا ثب قىُ رس لطاضٌطفتٗٞب ٘بچبض ٞؿتٙس رٟت  ثب٘ه

 .(1380ٍٕٞبْ ؾبظ٘س )وٟعازی،  یىیاِىتطٚ٘

ٗ ثب٘ه یث یٚ ظٔب٘ ییبیٔٛرت وبٞف فبنّٝ رغطاف یىیاِىتطٚ٘ یاعلافبت زض نٙقت ثب٘ىساض یفٙبٚض یطیوبضٌ ثٝ 

ٗ ثب٘ىٟب ٚ یف ضلبثت ثیپَٛ ٚ افعا ٚا٘تمبَ ٘مُٚ  یاضائٝ ذسٔبت ثب٘ى ٞبی ٞعیٙٝٗ وبٞف یقسٜ ٚ ٕٞچٙ یٚ ٔكتط

وكٛض  ینٙقت ثب٘ىساض یؾبظ ٙٝیثٟثب٘ىٟب ٚ  ی ٞعیٙٝؾبذتبض ط ییت ٔٛرت تغیت ذسٔبت ٚ زض ٟ٘بیفیو ثبلاثطزٖ
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َای وًیه اطلاعاتی بر بُبًد ¬بررسی تاثیر قابلیت مذیریت ارتباط با مشتری يفىايری

 باوک سپٍ استان فارسعملکرد شرکت در 
مهدد اسماددلی، سمیساددل  س

 صیئبسن ییسکیمرمنسدوکوهکم

 

 ۲٤ 1399زٚاظزٞٓ، ظٔؿتبٖ یبپیؾبَ ؾْٛ، قٕبضٜ چٟبضْ، پ

 

كجطز اٞساف یفبُٔ پ ٗیتط ٟٔٓ یىیاِىتطٚ٘ یٙٝ ثب٘ىساضیزض ظٔ یؾبظ زبز ثؿتط ٔٙبؾت ٚ فطًٞٙیآٖ ا تجـ ثٝوٝ  ٌطزز یٔ

 .(1390، ٘ػاز تطنشوط قسٜ اؾت. )فقبَ ٚ 

 وكٛض ٚ یٔبِ یثٝ ثبظاضٞب یذبضر یٚ ٚضٚز ضلجب یطاٖ زض ؾبظٔبٖ تزبضت رٟب٘یت ایفضٛ قسٖ ٔغطحثب  یاظ عطف 

 فٙٛاٖ ثٝ ٞب ٘یع ٞبی ایطا٘ی ٘یع ٘یبظٔٙس تٛؾقٝ ذسٔبت ذٛز زض ضاؾتبی تغییطات تىِٙٛٛغی ٞؿتٙس. ثب٘ه ، ثب٘ه 44انُ

 (.1395)احتكبْ ٚ ٔحطاثی،  وٙٙس ٔیفب یضا ا یبتیٚ ح یه وكٛض ٘مف اؾبؾیساض یٙس تٛؾقٝ پبی، زض فطایه ٟ٘بز ذسٔبتی

 فّٕىطز ؾبظٔبٖ -2-3

ٞبی  ٞبی ٔجتٙی ثط ٔفْٟٛ ٔسیطیت اؾتطاتػیه ٚ ٔسَ ثٝ زٚ زؾتٝ ٔسَ یعٛضوّ ثٝٞبی ٔسیطیت فّٕىطز ؾبظٔبٖ  ٔسَ

ٞبی اؾتطاتػیه، ٔسَ وبضت أتیبظی  ثٙسی ٞؿتٙس. اظ ؾطی ٔسَ ٔجتٙی ثط ٔفْٟٛ ٔسیطیت ویفیت فطاٌیط لبثُ تمؿیٓ

ٙٙس. اظ وف یذٛز ضا پب یسیّو یٞب تیٙس ثتٛا٘ٙس فقبِو یٔ هٕوطاٖ یٚ ثٝ ٔس اؾت یتیطیٗ ٔسیٔفْٟٛ ٘ٛ هیٝ ؤتٛاظٖ 

ٞبی  تط اؾت ٚ زض ٔیبٖ ٔسَ پیچیسٜ حبَٗ یزضفٚ  ضٚظتط ثٝتط،  ٞبی ایٗ حٛظٜ ٔسیطیتی، ٔكٟٛضتط، وبُٔ زیٍط ٔسَ

ثیكتطی ثطذٛضزاض اؾت ٚ ثیكتط  زاضاٖ عطفویفیتی ٞٓ، ٔسَ ؾطآٔسی )ثٙیبز ٔسیطیت ویفیت اضٚپبیی( ٘ؿجت ثٝ ثمیٝ اظ 

 (. 1397ٚ ٕٞىبضاٖ،تط اؾت )ثٟٕٙی  زض وكٛضٔبٖ ربیٍبٜ وؿت وطزٜ ٚ ثٝ ٘ؿجت وبضثطزی

 ضیعی ثط٘بٔٝقٛز. ذٛز  آغبظ ٔی فّٕىطز ضیعی ثط٘بٔٝای اؾت وٝ ثب  چطذٝ ٙسیفط آیه  ٔسیطیت فّٕىطز ٙسیفط آ

 (:2015ٚ ٕٞىبضاٖ، 7بضزاظ )ضیچ ا٘س فجبضتثبقس وٝ  فّٕىطز ٘یع قبُٔ زٚ ثرف ٔی

تٛا٘س وبضوٙبٖ ضا اظ ٘حٜٛ  ٞبی وبضوٙبٖ ٚ ٔقیبضٞب ٚ ا٘تؾبضات فّٕىطز وٝ ذٛز ٔی ٞب ٚ ٔؿئِٛیت اِف( تقطیف ٘مف

ثرف وبضوٙبٖ ثب اٞساف ولاٖ ؾبظٔبٖ ٚ ضاٞجطزٞبی زؾتیبثی ثٝ آٟ٘ب  ٗیزض أكبضوت آٟ٘ب زض ضاٞجطز ؾبظٔبٖ آٌبٜ ٕ٘بیس. 

 یبثٙس. ٞب ٚ ا٘تؾبضات ؾبظٔبٖ آٌبٞی ٔی ز٘س ٚ اظ ذٛاؾتٌٝط ثٝ عٛض وبُٔ آقٙب ٔی

ٞبی ذٛز  ٞب ٚ ٔؿئِٛیت ة( تٟیٝ ٚ تسٚیٗ اٞساف ٔكرم ثطای وبضوٙبٖ وٝ ایٗ وبض ٘یع ثط ٔجٙبی ٚؽبیف، ٘مف

 قٛز. وبضوٙبٖ ا٘زبْ ٔی

 (:1392ٚ ٕٞىبضاٖ، یٔحٕس ذبٖقٛ٘س ) ٚ ارطا ٔی یعیض ثط٘بٔٝٔطحّٝ  زض چٟبض اِصوط فٛقٞط زٚ ثرف 

ٞبی زضیبفتی اظ وبضوٙبٖ ثٝ  ٞب ٚ تقییٗ اٞساف اظ ؾٛی ؾطپطؾتبٖ ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ زازٜ ٞب، ٔؿئِٛیت تقطیف ٘مف -1

 قٛز. عٛض ٔكبضوتی ا٘زبْ ٔی

وبضٔٙس ٚ ثٝ عٛض ٔكتطن ٘ؿجت ثٝ تسٚیٗ ضاٞجطزٞبی لاظْ ثطای زؾتیبثی ثٝ اٞساف تقییٗ  اتفبق ثٝؾطپطؾت  -2

 ٕ٘بیٙس. ٔی قسٜ الساْ

لطاض ذٛاٞس  ٔٛضزاؾتفبزٜوبضٔٙس زضٔٛضز ضٚقی وٝ ثطای اضظیبثی فّٕىطز ٚ پیكطفت وبضٔٙس  اتفبق ثٝؾطپطؾت  -3

 ٕ٘بیٙس. ٔی یطیٌٓ یتهٌٕطفت، 

ٞبی لاظْ ثط پیكطفت فّٕىطز وبضٔٙس ٘ؾبضت ٕ٘ٛزٜ ٚ ثبظذٛضز انلاحی لاظْ ضا ثٝ  ؾطپطؾت ثب ا٘زبْ اضظیبثی -4

ٕ٘ٛزٜ ٚ آٟ٘ب ضا تقسیُ  س٘ؾطیتزسپطزاظز. ٌبٞی ٘یع ؾطپطؾت زض ا٘تؾبضات ذٛز  س ٚ ثٝ ٞسایت ٚی ٔیٕ٘بی اٚ اضائٝ ٔی

 ٕ٘بیس. ٔی

ٞسایت ضوٗ اؾبؾی ٔسیطیت فّٕىطز اؾت. زض ذلاَ رّؿبت ٞسایت، ؾطپطؾتبٖ ثٝ اضائٝ ضاٞىبضٞبی لاظْ ٚ 

 ٙسیفط آاف اظ پیف تقییٗ قسٜ زؾت یبثٙس. ٕ٘بیٙس تب وبضوٙبٖ ثٝ اٞس ٞسایت وبضوٙبٖ زض ٔؿیط تٛافك قسٜ الساْ ٔی
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مهدد اسماددلی، سمیساددل  س

 صیئبسن ییسکیمرمنسدوکوهکم

 اطلاعاتی َای وًیهيفىايریقابلیت مذیریت ارتباط با مشتری  بررسی تاثیر

 بر بُبًد عملکرد شرکت در باوک سپٍ استان فارس

 

 1399ؾبَ ؾْٛ، قٕبضٜ چٟبضْ، پیبپی زٚاظزٞٓ، ظٔؿتبٖ ۲٥

 

آٖ ثیكتط ٌطزز ٚ اظ عطفی فّٕىطز  یطیتىطاضپصقٛز تب فّٕىطز ٔغّٛة وبضوٙبٖ تكٛیك ٚ زض ٘تیزٝ  ٔصوٛض ثبفج ٔی

ٕٞبٖ ٘بٔغّٛة ٘یع قٙبؾبیی ٚ ثب اضائٝ ضاٞىبض ٔٙبؾت تٛؾظ ؾطپطؾت، وبضٔٙساٖ ثٝ انلاح فّٕىطز ذٛز الساْ ٕ٘بیٙس. 

ٚضی ٘یطٚی  وبضوٙبٖ اؾت وٝ زض ٟ٘بیت ثبفج افعایف ثٟطٜ ثٟجٛز فّٕىطزقٛز ٘تیزٝ فطایٙس فٛق  ٔلاحؾٝ ٔیوٝ  ٌٛ٘ٝ

ٚضی ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی اظ زٚ عطیك یىی حصف یب وبٞف فّٕىطز ٘بٔغّٛة وبضوٙبٖ ٚ زیٍطی  ا٘ؿب٘ی ذٛاٞس قس. ثٟطٜ

 (.1394ٕٞىبضاٖ،  آٖ )ربٚیس ٟٔط ٚ یطیزض تىطاضپصحفؼ یب افعایف فّٕىطز ٔغّٛة ٚ تكٛیك 

 ٞبٝ یفطضٚ تٛؾقٝ  . پیشیىٍ پژيَش3

 ٞب ؾبظٔبٖٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی زض  یٚض ثٟطٜ( زض پػٚٞف ذٛز ثب فٙٛاٖ ٘مف فٙبٚضی اعلافبت زض اضتمبء 1392) ض٘زجطیبٖ

اعلافبت زض افعایف احطثركی  یوٝ ثسٖٚ قه ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی وبضآٔس ٚ ٔبٞط زض ثرف فٗ آٚض بفتی زؾتثٝ ایٗ ٘تیزٝ 

ؾطٔبیٝ ٚ  ٗیتط فٕسٜ. چطا وٝ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی وٙس یٔ٘مف ٟٔٓ ٚ اؾبؾی ضا ایفب  یٞط ؾبظٔب٘ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی  یٚض ثٟطٜٚ 

ثبلا،  یٚض ثٟطٜ. اظ عطف زیٍط أطٚظٜ زاقتٗ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ویفی ثب تٛاٖ آیس ٔی حؿبة ثٝٞط ؾبظٔبٖ  یفبُٔ ضاٞجطز

ضا زض  ٞب ّٔتاعلافبت، ربیٍبٜ  یفٙبٚض یٞب ٟٔبضتٚ  ضٚظ ثٝٚ  یرسیس یٞب ضٚـثطذٛضزاض اظ اعلافبت ٚ 

فیٙی زض رٟت تقبِی ثكطیت  ثٝ عٛض. ظٔب٘ی وٝ آٔٛظـ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ؾبظز یٔتمؿیٕبت رٟب٘ی ٔكرم  ٔطاتت ؾّؿّٝ

یب ثبیس ٍٕٞبْ ٚ ٕٞؿٛ ثب تحٛلات ثبقٙس ٚ یب ذٛز  ،ا٘س ٔٛارٝثب زٚ ا٘تربة  ٞب ؾبظٔبٖ فهطزض ایٗ . زاضز یثطٌٔبْ 

اؾت وٝ  ٞب چبِفٚ  ٞب ضطٚضت، ٞب یػٌیٚاظ ایٗ زٚ قك لاظٔٝ تٛرٝ ثٝ  ٞطوساْا٘تربة  ثبقٙس، ٗیآفط تحَٛٚ  ٌبْ فیپ

فٙبٚضی  فٙٛاٖ ثٝاؾتفبزٜ اظ آٔٛظـ ٔزبظی زض تٛؾقٝ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی وٝ اظ آٖ . پیٕٛزٖ ایٗ ضاٜ ضا ٕٞٛاضتط ؾبظز تٛا٘س ٔی

ثطای زؾتیبثی  ز ٚقٛ یٔلطٖ حبضط ٔحؿٛة  یٞب ؾبظٔبٖزض  طی٘بپص ٙبةارت، ضطٚضتی ثط٘س یٔاعلافبت ٚ اضتجبعبت یبز 

اؾت. حؿیٙی ٚ  یٔٙبثـ ا٘ؿب٘ یٔرتّف ثرهٛل زض فطنٝ تٛؾقٝ ٚ تٛإ٘ٙسؾبظ ٞبی فطنٝزض  رب٘جٝ ٕٞٝثٝ تٛؾقٝ 

ظٔبٖ ثب ٔسیطیت ضٚاثظ ثب ٔكتطی ثط ٔسیطیت فّٕىطز ؾب ٞبی اؾتطاتػی تأحیطثب فٙٛاٖ  ای ٔغبِقٝ( زض 1396) ٕٞىبضاٖ

 یٞب یاؾتطاتػفٙبٚضی اعلافبت ٚ اضتجبعبت زض ققت ثب٘ه ٔؿىٗ اؾتبٖ آشضثبیزبٖ غطثی ثٝ ثطضؾی  یا ٚاؾغٝ٘مف 

ٔسیطیت ضٚاثظ ثب  ٞبی اؾتطاتػی ٘كبٖ زاز٘س وٝ س ٚا٘ پطزاذتٝؾبظٔبٖ  ثط فّٕىطزآٖ  تأحیطٔسیطیت ضٚاثظ ثب ٔكتطی ٚ 

ثط ٔتغیط ٔیب٘زی پصیطی فٙبٚضی اعلافبتی زض ققت ثب٘ه ٔؿىٗ اؾتبٖ آشضثبیزبٖ  سیتأؤكتطی ثط ٔسیطیت فّٕىطز ثب 

 یٞب رٙجٝثط  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی تأحیط( زض پػٚٞكی ثب فٙٛاٖ ثطضؾی 1396) زاضز. ٘یىٛ ٚ ٕٞىبضاٖ تأحیطغطثی 

س وٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٘كبٖ زاز٘ س ٚؾتبضٜ ٔكٟس پطزاذتٙ 5تب  3 یٞب ٞتُزض  فّٕىطز ؾبظٔب٘ی ثٝ ثطضؾی ٔٛضٛؿ

 زاذّی ٚ ٔكتطی فّٕىطز ٌصاقتٝ اؾت.  ای فط آیٙسٜضا ثٝ تطتیت رٙجٝ ٔبِی ٚ یبزٌیطی ٚ ضقس،  تأحیطٔكتطی، ثیكتطیٗ 

ارتٕبفی  یٞب ضؾب٘ٝٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی زض فهط  یؾبظ ٔسَثب فٙٛاٖ  ای ٔغبِقٝ( زض 2015پبَٚ ٚ ٕٞىبضاٖ )

 یربٔقٝ آٔبضا٘س.  پطزاذتٝارتٕبؿ  یٞب ضؾب٘ٝثٝ ثطضؾی ٔجب٘ی فّٕی ٚ ٘ؾطی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی زض فهط 

 یآٚض رٕـ ٘بٔٝ پطؾفتحمیك ثب وٕه  یٞب زازٜزض زؾتطؼ ثٛزٜ اؾت.  یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝایٙتط٘تی ٚ ضٚـ  یپػٚٞف ثبظاضٞب

٘تبیذ تحمیك ٘كبٖ زاز ضؾب٘ٝ ارتٕبفی ثط ٔسیطیت اضتجبط ثب . ِیعضَ اؾتفبزٜ قس افعاض ٘طْاظ  ٞب زازٜتحّیُ  یقس ٚ ثطا

 احطٌصاض اؾت. یٔكتط

ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ارتٕبفی زض  عیآٔ تیٔٛفمثب فٙٛاٖ اؾتفبزٜ  ای ٔغبِقٝ(زض 2015وٛثیب٘بٚ ٕٞىبضاٖ ) 

 یٞب قطوتزض  ٞب یوٕپب٘ب ٔكتطی ارتٕبفی زض ٔسیطیت اضتجبط ث عیآٔ تیٔٛفماؾتفبزٜ  یقطوت ثطای ایزبز ؾیؿتٕی ثطا

ٔكىلات ٔطثٛط ثٝ اؾتفبزٜ  ؾبزٜ اؾتتهبزفی  یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝپػٚٞف ضٚـ  یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝضٚـ ، اؾّٛاوی تلاـ ٕ٘ٛز٘س



َای وًیه اطلاعاتی بر بُبًد ¬بررسی تاثیر قابلیت مذیریت ارتباط با مشتری يفىايری

 باوک سپٍ استان فارسعملکرد شرکت در 
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 صیئبسن ییسکیمرمنسدوکوهکم
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ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ارتٕبفی زض قطوت ثؿیبض ضقیف ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفت زض ایٗ ضاٜ  عیآٔ تیٔٛفم

ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی . ٚ وبضثطز آٟ٘ب زض قطایظ ٔكرم قس٘س یا ضاثغٝ یبثیثبظاض ی٘ٛآٚضا٘ٝ ثطا یضٚیىطزٞب

 .ٔسیطیت ثبظاضیبثی اؾتفبزٜ قس ی حٛظٜضقیف زض  نٛضت ثٝارتٕبفی زض فُٕ 

اثقبز ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط فّٕىطز ؾبظٔبٖ  تأحیط( زض پػٚٞكی ثب فٙٛاٖ اضظیبثی 2014ٚ ٕٞىبضاٖ )وٛیٗ  

ؾبظٔبٖ  308ارتٕبفی زض   یٞب ضؾب٘ٝ یٞب یفٙبٚضثب اؾتفبزٜ اظ  یٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتط یٞب تیثّلبثٝ ثطضؾی 

ٔٛضز ثطضؾی  یٔقبزلات ؾبذتبض یؾبظ ٔسَثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ  ٞب ؾبظٔبٖ یٞب زازٜزض ایٗ پػٚٞف ، ٔتفبٚت پطزاذتٙس

ٔسیطیت  یٞب ؿتٓیؾٚ  یارتٕبفی ثب اؾتفبزٜ اظ تىِٙٛٛغ یٞب ضؾب٘ٝایٗ ٔغبِقٝ ثٝ ثطضؾی چٍٍٛ٘ی وٕه  لطاض ٌطفت،

ارتٕبفی ثط ٔسیطیت اضتجبط  یٞب ضؾب٘ٝ٘تبیذ تحمیك ٘كبٖ زاز وٝ . پطزاذت یزض ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتط ٔحٛض یٔكتط

 ؛ٌطزز یٔرٟت ثطضؾی اضائٝ  ظیط نٛضت ثٝتحمیك  یٞبٝ یفطض ٗی؛ ثٙبثطااحطٌصاض اؾت یثب ٔكتط

H1 :زاضز. یزاض یٔقٙ تأحیط٘ٛیٗ اعلافبتی ثط ثٟجٛز فّٕىطز قطوت زض ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ  ٞبی فٙبٚضی 

:H2  زاضز. یزاض یٔقٙ تأحیطٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط ثٟجٛز فّٕىطز قطوت زض ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ 

 . ريش پژيَش5

 یجامعٍ ي ومًوٍ آمار

س ثبق یٔ 1182تقساز آٟ٘ب  س وٝثبق ٔیٔسیطاٖ ٚ وبضٔٙساٖ ثب٘ه ؾپٝ زض اؾتبٖ فبضؼ ٝ یّوك یٗ تحمیا یربٔقٝ آٔبض

زض زؾتطؼ )ثسٖٚ  یطتهبزفیغ یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝضٚـ  اؾبؼٗ یثطا٘فط ثٝ زؾت آٔس.  291ثط اؾبؼ رسَٚ ٔٛضٌبٖ  وٝ

زض ثیٗ وُ ٔسیطاٖ ٚ وبضوٙبٖ ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ ا٘تربة ٚ  ٘بٔٝ پطؾفٌعیٙف شٞٙی اظ لجُ( ثطای تٛظیـ  ٌٛ٘ٝ چیٞ

 س. یٌطز یآٚض رٕـُ قسٜ یتىٕ نٛضت ثٝ ٘بٔٝ پطؾف 276

 َا دادٌ یابسار گردآير

ٕٞطاٜ، اعلافبت  ٘بٔٝ ثرفزض ؾٝ  ٘بٔٝ پطؾف. ثبقس یٔ ٘بٔٝ پطؾفٗ پػٚٞف یاعلافبت زض ا یآٚض رٕـاثعاض 

بٖ فٙٛاٖ یس. زض ثرف اَٚ تحت فٙٛاٖ ٘بٔٝ ٕٞطاٜ، فلاٜٚ ثط ثیٓ ٌطزیتٙؾ یاذتهبن ؾإالاتٚ  یقٙبذت تیرٕق

ُ یٕب٘ٝ پبؾد زٞٙسٌبٖ زض تىٕینٕ یٚ ضطٚضت ٕٞىبض ٘بٔٝ پطؾف ّٝیٚؾ ثٝاعلافبت  یپػٚٞف، ٞسف اظ ٌطزآٚض

 ح زازٜ قس.یتٛض ٘بٔٝ پطؾف

عاٖ یٔٚ  ؾٗ ،رٙؿیتُ یپبؾد زٞٙسٌبٖ اظ لج یقبُٔ ؾإالات زض ٔٛضز ٔكرهبت فٕٛٔ یقٙبذت تیرٕقثرف  

ٔؿتمُ ٚ ٚاثؿتٝ  یطٞبیزض ٔٛضز ٔتغ یاذتهبن ؾإالاتع قبُٔ یٗ ثرف ٘ی. آذطثبقس یٔپبؾد زٞٙسٌبٖ  لاتیتحه

( ٚ فّٕىطز قطوت ؾإاَ 5(، فٙبٚضی اعلافبتی ٘ٛیٗ )ؾإاَ 10) ٔطثٛط ثٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ؾإالاتاؾت. 

 .ثبقس ٔی( 2017( ثطٌطفتٝ اظ تحمیك ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )ؾإاَ 7)

، ذیّی ظیبز، ظیبز یبؼ ثٝ عٛض ذبل اظ ٔجٙبیٗ ٔمیىطت اؾت. ایِ یا زضرٝ پٙذف یبؼ ٔٛضز اؾتفبزٜ عیٔم 

بؼ پٙذ یس تب ثط اؾبؼ ٔمیزضذٛاؾت ٌطز یٕ٘ٛ٘ٝ آٔبض یاظ افضب اؾبؼٗ یثطا. وٙس یٔٔتٛؾظ، وٓ ٚ ذیّی وٓ اؾتفبزٜ 

 پبؾد زٞٙس. ٘بٔٝ پطؾف ؾإالاتىطت، ثٝ یِ یا ٘مغٝ

، 8، قبُٔ ؾٝ ٔقیبض ضٚایی ؾبظٜقٛز یٔاؾتفبزٜ  یطیٌ ا٘ساظٜضٚقی وٝ زض ایٗ پػٚٞف ثطای ثطضؾی ثطاظـ ٔسَ 

ٚ ضٚایی ٍٕٞطا ٚ ٘یع پبیبیی اؾت. ضٚایی ؾبظٜ ٔفْٟٛ ٔطوجی اؾت وٝ ٔؿتّعْ ثطضؾی چٙس ٔطحّٝ  9ضٚایی تكریهی

                                                 
8 -Construct Validity 



مهدد اسماددلی، سمیساددل  س

 صیئبسن ییسکیمرمنسدوکوهکم

 اطلاعاتی َای وًیهيفىايریقابلیت مذیریت ارتباط با مشتری  بررسی تاثیر

 بر بُبًد عملکرد شرکت در باوک سپٍ استان فارس

 

 1399ؾبَ ؾْٛ، قٕبضٜ چٟبضْ، پیبپی زٚاظزٞٓ، ظٔؿتبٖ ۲۷

 

 .قٛز یٔ، ضٚایی تٕبیع ٚ ضٚایی ٍٕٞطایی ؾٙزیسٜ وٙٙسٜ ییكٍٛیپ، ضٚایی ظٔبٖ ٞٓاؾت ٚ ثب ضٚایی ضبثغٝ قبُٔ ضٚایی 

 )ٔحٕسثیٍی ٚاؾت ٔٛضز٘ؾطؾبذت ٘ؾطی یب ٚیػٌی  یطیٌ ا٘ساظٜضٚایی ؾبظٜ فجبضت اظ ٔیعاٖ نحت ٔمیبؼ زض 

 (.1393ٕٞىبضاٖ، 

. ثطای ثطضؾی ضٚایی تكریهی ٘یع قٛز یٔ، اظ تحّیُ فبّٔی تأییسی اؾتفبزٜ ٘بٔٝ پطؾفثطای ثطضؾی ضٚایی ؾبظٜ  

ٚرٛز زاضز ٚ ٞسف اظ ایٗ  ٞب یآظٔٛز٘اِٚیٝ اظ  یثٙس ٌطٜٚزض ایٗ قیٜٛ یه .قٛز یٔتزعیٝ تبثـ تكریم اؾتفبزٜ  اظ

 (.2013، 10)ٔهطآثبزی ٚ ٕٞىبضاٖ  زیٍط ٘یع تأییس قٛز یٞب زازٜاِٚیٝ ثط اؾبؼ  یثٙس ٌطٜٚآٖ اؾت وٝ  ُیٚتحّٝ یتزع

ثطای آٖ  لجَٛ لبثُٔیبٖ ؾإاَ ٚ ٔتغیط انّی اؾت ٚ ٔمساض  یزض ٟ٘بیت ضٚایی ٍٕٞطا فجبضت اظ ٕٞجؿتٍی ٘ؿجتبً لٛ

 (.1393زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛز )ٔحٕسثیٍی ٚ ٕٞىبضاٖ،  4/0اظ  تط ثعضيثبیس ضطیت ٕٞجؿتٍی پیطؾٖٛ 

ضا ٔٛضز ؾٙزف  یط ٔكبثٟیاؾت وٝ ٔتغ ؾإالات یزضٚ٘ یزٞٙسٜ ؾبظٌبضوطٚ٘جبخ ٘كبٖ یت آِفبیت ضطیٚ زض ٟ٘ب

ؾبظٜ،  ییذ حبنُ اظ ؾٙزف ضٚای٘تب. زلاِت زاضز ٘بٔٝ پطؾف لجَٛ لبثُ ییبیثط پب 7/0كتط اظ یٖ ثزٞٙس ٚ ٔمساض آیلطاض ٔ

 ُیتفه ثٝ ٘بٔٝ پطؾف ؾإالات یتٕبٔ یوطٚ٘جبخ ثطا یت آِفبیقبُٔ ضط ییبیع پبیٍٕٞطا ٚ ٘ ییٚ ضٚا یهیتكر ییضٚا

 اضائٝ قسٜ اؾت.  3پػٚٞف زض رسَٚ  یٞب بفتٝیزض ثرف 

  یل آماریتحل یَا ريش

آظٖٔٛ وٌّٕٛٛضٚف  یطیوبضٌ ثٝثب  ٞب زازٜـ ی٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ یٗ ٌبْ ثٝ ثطضؾیزض اِٚ ٞب زازٜ ُیٚتحّٝ یتزع ٔٙؾٛض ثٝ

آظٖٔٛ  ٔٙؾٛض ثٝاذتهبل زاضز. ؾپؽ  ٘بٔٝ پطؾف ییبیٚ پب ییضٚا یبثی. ٌبْ ثقس ثٝ اضظقٛز یٔط٘ٛف پطزاذتٝ یاؾٕ -

 . قٛز یِیعضَ اؾتفبزٜ ٔ افعاض ٘طْٔسَ پػٚٞف اظ ضٚـ ٔقبزلات ؾبذتبضی ٚ 

ٔسَ ) یٞبی ٔقبزلات ؾبذتبض ٔٙؾٛض ثطآٚضز ٚ آظٖٔٛ ٔسَ ٝ ثٝوافعاضی اؾت  ٔحهَٛ ٘طْ هی ۱۱عضَیافعاض ِ ٘طْ

ٗ یقسٜ اؾت. ا ( ثٝ ثبظاض فطضSSIٝ) یافعاض فّٕ إِّّی ٘طْ ت ثیٗوقط یٚ اظ ؾٛ یقسٜ زض ایٗ تحمیك( عطاح اؾتفبزٜ

، یفبّٔ یط ثبضٞبیتٛا٘س ٔمبز یٌیطی قسٜ، ٔ ا٘ساظٜ یطٞبیٗ ٔتغیب٘ؽ ثیٛٚاضوٚ  یاظ ٕٞجؿتٍافعاض ثب اؾتفبزٜ  ٘طْ

، یتكبفوا یُ فبّٔیتحّ یارطا یتٛاٖ ثطا یٙس، ٚ اظ آٖ ٔوب اؾتٙجبط یٖٙٛ ضا ثطآٚضز ىٔ یطٞبیٔتغ یٞب ٚ ذغبٞب ٚاضیب٘ؽ

 طز. واؾتفبزٜ ٖٙٛ(ىٔ یطٞبیفّی ثب ٔتغ یبثی ٔسَط )یُ ٔؿیٗ تحّیتأییسی ٚ ٕٞچٙ یُ فبّٔیٔطتجٝ زْٚ، تحّ یُ فبّٔیتحّ

وٙس ثطای ثطاظـ  وٝ ضطایت ٔزَٟٛ ٔزٕٛفٝ ٔقبزلات ؾبذتبضی ذغی ضا ثطآٚضز ٔیضٚـ ِیعضَ ضٕٗ آٖزض ٚالـ 

ٌیطی زض ٞط یه اظ ٔتغیطٞبی ٚاثؿتٝ ٚ ٔؿتمُ، فّیت زٚؾٛیٝ،  ٞبیی وٝ قبُٔ ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ، ذغبٞبی ا٘ساظٜٔسَ

 ضیعی ٌطزیسٜ اؾت.  ثبقس عطح ثؿتٍی ٔتمبثُ ٔیظٔب٘ی ٚ ٚا ٞٓ

ٞبی تحّیُ فبّٔی تأییسی، تحّیُ ضٌطؾیٖٛ چٙس فٙٛاٖ ٔٛاضز ذبنی ثطای ضٚـ تٛاٖ ثٝ أب ایٗ ضٚـ ضا ٔی

٘بپصیط ثطای پصیط ٚ ثطٌكتٞبی ثطٌكت ٞبی ٚاثؿتٝ ثٝ ظٔبٖ، ٔسَ ٞبی التهبزی ذبل زازٜ ٔتغیطی، تحّیُ ٔؿیط، ٔسَ

ٞبی ثطاثطی  ای )ٔب٘ٙس آظٖٔٛ فطضیٝٞبی ؾبذتبضی وٛٚاضیب٘ؽ ٚ تحّیُ چٙس ٕ٘ٛ٘ٝ عِٛی، ٔسَٞبی ٔمغقی/  زازٜ

 ٞب، ثطاثطی ٔقبزلات ٚ ؾبذتبضٞبی فبّٔی ٚ غیطٜ( ٘یع ثٝ وبضثطزٞبی ثطاثطی، ٔبتطیؽ ٕٞجؿتٍیٔبتطیؽ وٛٚاضیب٘ؽ

 .(1388ولا٘تطی، )
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َای وًیه اطلاعاتی بر بُبًد ¬بررسی تاثیر قابلیت مذیریت ارتباط با مشتری يفىايری

 باوک سپٍ استان فارسعملکرد شرکت در 
مهدد اسماددلی، سمیساددل  س

 صیئبسن ییسکیمرمنسدوکوهکم

 

 ۲۸ 1399زٚاظزٞٓ، ظٔؿتبٖ یبپیؾبَ ؾْٛ، قٕبضٜ چٟبضْ، پ

 

 ٞب زازٜ ُیٚتحّٝ یتزع. 7

 پاسخ دَىذگان یشىاخت تیجمع یَا یژگیي 

  اؾت. قسٜ زازٜ ٘كبٖ 1پبؾد زٞٙسٌبٖ زض رسَٚ  یقٙبذت تیرٕق یٞب یػٌیٚ ُیٚتحّٝ یتزع

 ومًوٍ یاعضا یشىاخت تیجمع یَا یژگیي: 1جذيل 

 زضنس تقساز عجمبت یقٙبذت تیرٕق یٞب یػٌیٚ

 تیرٙؿ
 2/71 198 ٔطز

 8/28 78 ظٖ

 ؾٗ

 09/0 26 ؾبَ 20-30

 37/0 102 ؾبَ 40 -31

 35/0 96 ؾبَ 41-50

 19/0 52 ؾبَ 50ثبلاتط اظ 

 لاتیتحه

 14/0 38 وبضزا٘ی

 45/0 124 وبضقٙبؾی

 28/0 78 اضقس یوبضقٙبؾ

 13/0 36 زوتطا ٚ ثبلاتط

 

 روًفیاسم -آزمًن کًلمًگريف 

ٗ یا . زضقٛز یٔط٘ٛف اؾتفبزٜ یؾٕا -ف اظ آظٖٔٛ وٌِٕٛٛٛضٚ یط وٕیه ٔتغی یٞبـ زازٜیتٛظ یرٟت ثطضؾ

ذ ی٘تب زٞٙسٜ ٘كبٖ 2اؾت. رسَٚ  ٞب زازٜـ یٔغطح قسٜ زض ٔٛضز ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ یازفب زٞٙسٜ ٘كبٖآظٖٔٛ، فطو نفط 

 ٗ آظٖٔٛ اؾت. یا

 روًفیسما -ف : آزمًن کًلمًگري2جذيل 

 ٗیبٍ٘یٔ طیٔتغ
ا٘حطاف 

 ؾتب٘ساضزا
 K-Sآٔبضٜ

احتٕبَ 

 K-Sآٔبضٜ

 562/0 29/2 04/3 26/14 لبثّیت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی

 249/0 97/2 12/3 22/15 فٙبٚضی اعلافبت ٘ٛیٗ

 239/0 27/1 18/2 03/11 ٞب قطوتفّٕىطز 

 

 یطٚیـ ٘طٔبَ پی٘بة اظ تٛظ ٗیتأٔطٞب ثٝ رع ظ٘زیطٜ یٔتغ یوٝ تٕبٔ زٞٙس یٔ٘كبٖ  2زض رسَٚ  آٔسٜ زؾت ثٝذ ی٘تب

 ٗی؛ ثٙبثطاقٛز یٔ تأییسآٟ٘ب  یاؾت ٚ فطو نفط ثطا 05/0اظ  تط ثعضيطٞب یٗ ٔتغیا یزاض یٔقٙوٙٙس؛ چطا وٝ ؾغح  یٔ

ٔقبزلات ؾبذتبضی اظ  یؾبظ ٔسَٔطتجظ ثٝ  یٞب ضٚـارطای  ٔٙؾٛض ثٝطٞب، یٔتغ یـ تٕبٔی٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ ثٝ ثبتٛرٝ

 اؾتفبزٜ قس.  Lisrel افعاض ٘طْ

 ییایي َمگرا ي پا یصیسازٌ، تشخ ییسىجش ريا

 اعٕیٙبٖ ٘بٔٝ پطؾف ییبیٚ پب ییپػٚٞف، اثتسا لاظْ اؾت ٘ؿجت ثٝ ضٚا یآظٖٔٛ ٔسَ ٔفٟٛٔلجُ اظ ٚاضز قسٖ ثٝ ٔطحّٝ 

 قٛز. حبنُ



مهدد اسماددلی، سمیساددل  س

 صیئبسن ییسکیمرمنسدوکوهکم

 اطلاعاتی َای وًیهيفىايریقابلیت مذیریت ارتباط با مشتری  بررسی تاثیر

 بر بُبًد عملکرد شرکت در باوک سپٍ استان فارس

 

 1399ؾبَ ؾْٛ، قٕبضٜ چٟبضْ، پیبپی زٚاظزٞٓ، ظٔؿتبٖ ۲۹

 

 ییضٚاؾبظٜ،  ییبض قبُٔ ضٚایٗ ٔقیچٙسثط  یطیٌثطاظـ ٔسَ ا٘ساظٜ یثطضؾ ٔٙؾٛض ثٝ 12زض ضٚـ ٔقبزلات ؾبذتبضی

ٔٛضز آظٖٔٛ  یسییتأ یُ فبّٔیثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ تحّ ۱۳ؾبظٜ ییاؾت. ضٚا یٔجتٙ ییبیٍٕٞطا ٚ پب یی، ضٚایهیتكر

ع یٚ ضٚایی ٚاٌطا ٘ ییبیٍٕٞطا، پب یی، ضٚا۱٤یهیتكر ییضٚا یؾبظٜ ثٝ ثطضؾ ییقٛز ٚ فلاٜٚ ثط ضٚایلطاض زازٜ ٔ

 قسٜ زازٜ ٘كبٖ 3زض رسَٚ  ییبیپب ضٚایی ٚاٌطا ٚ ،ٍٕٞطا یی، ضٚایهیتكر ییضٚاذ ٔطثٛط ثٝ ی٘تبپطزاذتٝ قسٜ اؾت. 

 اؾت. 

 ییایپا ريایی ياگرا ي ،َمگرا یی، ريایصیتشخ ییج ريای. وتا3جذيل 

 ط )ؾبظٜ(یٔتغ
ب٘ؽ یٚاض ٗیبٍ٘یٔ

 (AVE)قسٜ  اؾترطاد 
 یجیتطو ییبیپب

(CR) 

 یت آِفبیضط

 وطٚ٘جبخ

 ضٚایی ٚاٌطا

MSV ASV 

 63/0 56/0 0٫9231 94/0 70/0 لبثّیت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی

 56/0 71/0 0٫8194 91/0 74/0 ٘ٛیٗفٙبٚضی اعلافبت 

 78/0 54/0 0٫8910 89/0 72/0 ٞب قطوتفّٕىطز 

 یٔمساض ثحطا٘ اظ تط ثعضيب٘ؽ اؾترطاد قسٜ یٗ ٚاضیبٍ٘یثطلطاض ذٛاٞس ثٛز وٝ ٔمساض ٔ یزض نٛضت یهیتكر ییضٚا

 ٗ قطح اؾت:یٍٕٞطا ٚرٛز زاضز وٝ ثس ییتحمك ضٚا یٗ ؾٝ قطط لاظْ ثطایثبقس. ٕٞچٙ 5/0

 ثبقس؛  7/0اظ  تط ثعضي یجیتطو ییبیٔمساض پب -1 

 ثبقس؛  5/0اظ  تط ثعضيب٘ؽ اؾترطاد قسٜ یٗ ٚاضیبٍ٘یٔمساض ٔ -2

 ب٘ؽ اؾترطاد قسٜ ثبقس. یٗ ٚاضیبٍ٘یاظ ٔ تط ثعضي یجیتطو ییبیٔمساض پب -3 

 یٔٙبؾت ثطا یزضٚ٘ یساضیپب زٞٙسٜ ٘كبٖثبقس،  7/0ٞط ؾبظٜ ثبلاتط اظ  یثطا یجیتطو ییبیٔمساض پب وٝ یزضنٛضت

 یٔمساض اؾتب٘ساضز ثطا ٘ؾطاٖ نبحت تبًیٟ٘بزلاِت زاضز.  ییبیع ثط فسْ ٚرٛز پبی٘ 6/0اؾت ٚ ٔمساض  یطیٌ ا٘ساظٜ یٞب ٔسَ

 ؛(Davari and Reza Zadeh, 2013)ا٘س ٌطفتٝزض ٘ؾط  7/0وطٚ٘جبخ ضا ثطاثط ثب  یت آِفبیضط

زٝ ٌطفت وٝ ضٚایی ٍٕٞطا ی٘ت تٛاٖ ٔی ٔٛضز٘ؾط ٞبی قبذم یاؾتب٘ساضز ثطاط یٚ ٔمبز 5رسَٚ  ثٝ ثبتٛرٝ ٗیثٙبثطا 

تب   70/0ایٗ پػٚٞف ثیٗ  یٞب فبُٔثطای  AVEاظ عطیك ثطآٚضز ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ تجییٗ قسٜ ثطلطاض اؾت. ٔمبزیط 

اظ ٍٕٞطایی ٔغّٛثی  ٘بٔٝ پطؾفایٗ  ٞؿتٙس ثبلاتط 5/0اظ  AVEزض ٘ٛؾبٖ اؾت ٚ ثٙبثطایٗ چٖٛ قبذم   77/0

 MSVٔمبزیطی  چٖٛ ٌطزیس. یطیٌ ا٘ساظٜ MSV  ٚASVنفبت  ٘بٔٝ پطؾفثطذٛضزاض اؾت ثطای ثطضؾی ٚاٌطایی 

 ٚASV  اظAVE  ٌطزز یٔ تأییس ٘بٔٝ پطؾف ؾإالاتثٙبثطایٗ؛ ضٚایی ٚاٌطایی ثطای  ثبقس ٔیوٕتط. 

 َاٍ یفرضوتیجٍ 

چٙب٘چٝ ٔمساض آٖ اؾت.  ٖٛیاؾت یفجبضت آٔبضٜ ت یثطاظـ ٔسَ ؾبذتبض یبضٞب رٟت ثطضؾیٔق ٗیتط ٟٔٓاظ  یىی

قٛز  فطضیبت ٔتغیط ٔطثٛط ثٝ آٖ تأییس ٔی ؛ ِصاثبقس، پبضأتطٞبی ٔسَ ٔقٙبزاض ٞؿتٙس 96/1تط اظ لسض ٔغّك فسز  ثعضي

زض  یٛز٘ت ٚ ؾغح ٔقٙبزاضیاؾت یط آٔبضٜ تیط ٕٞطاٜ ثب ٔمبزیت ٔؿیذ ضطای؛ ٘تبٗی؛ ثٙبثطا(1392)اؾفٙسیب٘ی ٚ ٔحؿٙیٗ، 

 اؾت. قسٜ زازٜ ٘كبٖ 5رسَٚ 

 

                                                 
12-Structural Equation Model (SEM) 
13-Construct Validity 
14-Discriminant Validity 
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 ايل تا سًم یَاٍ یفرضج آزمًن ی. وتا4جذيل 

 یؾغح ٔقٙبزاض ٛز٘تیاؾت یآٔبضٜ ت طیت ٔؿیضط ط ٚاثؿتٝیٔتغ ط ٔؿتمُیٔتغ ٝیفطض

H1 05/0وٕتط اظ  53/12 63/0 فّٕىطز قطوت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی 

H2 05/0وٕتط اظ  12/10 42/0 فّٕىطز قطوت ٘ٛیٗ اعلافبتی ٞبی فٙبٚضی 

قسٖ ایٗ  تأییسثبقس وٝ ثیبٍ٘ط ٔی 53/12ثطای فطضیٝ اَٚ ثطاثط ثب  tوٝ ٔمساض آٔبضٜ  ٘كبٖ زاز آٔسٜ زؾت ثٝذ ی٘تب

قطوت زض ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ اضزثیُ  ثط فّٕىطزٔقٙبزاضی  تأحیطفطو اؾت؛ ثسیٗ ٔقٙب وٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی 

ٔقٙبزاضی ثط ثٟجٛز  تأحیط٘ٛیٗ اعلافبتی  ٞبی فٙبٚضیاؾت؛ یقٙی  12/10ثطای فطضیٝ زْٚ ٘یع  tزاقتٝ اؾت. ٔمساض آٔبضٜ 

 فّٕىطز زض ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ زاضز. 

ٞب ثطای  ذمؾبظی ٔقبزلات ؾبذتبضی اؾت. ایٗ قب تطیٗ ٔطاحُ تحّیُ ٔسَ ٞبی ثطاظـ ٔسَ اظ ٟٔٓ قبذم

وٙس یب ذیط. ٘تبیذ  ٞب، ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف ضا تأییس ٔی پبؾد ثسیٗ پطؾف اؾت وٝ آیب ٔسَ ثبظٕ٘بیی قسٜ ثب زازٜ

 اؾت. ٔكبٞسٜ لبثُ 5ٔطثٛط ثٝ ثطاظـ تحمیك زض رسَٚ 

 َا ع دادٌیج ورمال بًدن تًزی: وتا5جذيل 

 ٞبی قبذم"( CFA) ٕٞچٙیٗ ثطای تقییٗ ثطاظ٘سٌی ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف ثٝ وٕه تحّیُ فبّٔی تأییسی

زِیُ  ییتٟٙب ثٝثطای ٔسَ  آٔسٜ زؾت ثٝ ٞبی قبذم، ٞطیه اظ یعٛضوّ ثٝٔرتّفی زض ٘ؾط ٌطفتٝ قس.  "ثطاظ٘سٌی

۱٥ثطاظ٘سٌی ) ٞبی قبذمضا ثبیس ثب ٞٓ تفؿیط وطز.  ٞب قبذمثطاظ٘سٌی ٔسَ آٖ ٘یؿت، ثّىٝ ایٗ 
GFI ٚ )

(AGFI
ٔسَ اؾت. زض ایٗ تحمیك  لجَٛ لبثُحبوی اظ ثطاظـ  9/0اظ   تط ثعضيثبقٙس ٚ ٔمساض  1ٚ  0(، ثبیس ثیٗ ۱٦

٘یع ظٔب٘ی وٝ ٔمساض قبذم  س ٚثبقٔی 92/0ٚ  95/0ثطای ٔسَ تحمیك ثٝ تطتیت   GFI  ٚAGFI ٞبی ذمقبٔمبزیط 

RMSEA) ثطاظ٘سٌی
وٝ ٔسَ اظ  زٞس یٔثبقس، ٘كبٖ  05/0وٕتط اظ  "ٔیبٍ٘یٗ تٛاٖ زْٚ ذغبی تمطیت  كةیض( ۱۷

ٚ  08/0ٚ اٌط ثیٗ  لجَٛ لبثُـ ثطاظ ثبقس ٚ 08/0تب  05/0ٔمساض آٖ ثیٗ  وٝ یزضنٛضتثطاظـ ذٛثی ثطذٛضزاض اؾت. 

اظ  اؾبؼٗ یثطاٚ  ثبقس ٔی 064/0ٔمساض ایٗ قبذم  آٔسٜ زؾت ثٝثبقس ثطاظـ ٔتٛؾظ اؾت. ثط اؾبؼ ٘تبیذ  1/0

 ٞب قبذمثطاظ٘سٌی، ٕٞٝ  ٞبی قبذمحس ٔزبظ  ثٝ ثبتٛرٝ، یعٛضوّ ثٝ ٞبیثطاظـ ٔٙبؾجی ثطذٛضزاض اؾت. قبذم

 ٔكبٞسٜ قسٜ اؾت. یٞب زازٜحبوی اظ ثطاظـ ٔٙبؾت ٔسَ ثب 

 یریگ جٍیوت. 8

٘ٛیٗ اعلافبتی ثط ثٟجٛز فّٕىطز قطوت  ٞبی فٙبٚضیٞسف ایٗ ٔغبِقٝ، ثطضؾی لبثّیت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ 

 قسٜ یآٚض رٕـآٔبضی اعلافبت  ُیٚتحّٝ یتزعٞبی ثقُٕ آٔسٜ ٚ پؽ اظ  زض ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ ثٛز. ثب ثطضؾی

لبثّیت ٔسیطیت اضتجبط  تأحیطٞب  ٘تبیذ ایٗ تحّیُ ثطٝ یثبتىتٛظیـ قسٜ زض ٔیبٖ ٕ٘ٛ٘ٝ پػٚٞف ٚ  یٞب ٘بٔٝ پطؾف ّٝیٚؾ ثٝ

                                                 
15 - Goodness of Fit Index 

16  - Adjusted Goodness of Fit Index 
17 - Mean Square Error of Approximation Root 

NFI AGFI GFI RMSEA X َای برازششاخص
2
/DF 

 حس ٔزبظ
ٔلان ثیف 

 90اظ 

ٔلان ثیف 

 90اظ 

اظ ٔلان ثیف 

90 

ٔلان وٕتط یب 

 0.08ٔؿبٚی
 3اظ ٔلان وٕتط 

 23/2 064/0 95/0 92/0 96/0 ٔمبزیطثسؾت آٔسٜ
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تٛاٖ ثطذی  ایٗ ٔٛضٛؿ ٔی سییتأ٘ٛیٗ اعلافبتی ثط فّٕىطز قطوت ثٝ احجبت ضؾیس، حبَ ٚ پؽ اظ  ٞبی فٙبٚضیثب ٚ 

٘ٛ ٚ ٔجتٙی ثط زا٘ف ٔسیطیت ثب اؾتفبزٜ  یٞب ٘بٔٝثطثبظاضیبثی اؾتطاتػیه ؾبظٔبٖ تغییط زازٜ ٚ  یٞب ثط٘بٔٝتفىطات ضا زض 

ٔٛرٛز زض ظٔیٙٝ اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ضا ثط ٔٙبی آٖ عطاحی ٕ٘ٛز. ایزبز تحَٛ ٚ زٌطٌٛ٘ی فضبی  یٞبُ یپتب٘ؿاظ 

ثبظاضیبثی  یٞب یاؾتطاتػاؾتطاتػیه ذٛز زض ذهٛل  یٞب زازٌبٜٔسیطاٖ اضقس ؾبظٔبٖ زض  یىطزٞبیضٚفقبِیت ٚ 

ٞبی ٔٛفمیت ٚ تساْٚ فّٕىطز ٔٛفك ؾبظٔبٖ ضا  ثبظاضیبثی ؾبظٔبٖ ظٔیٙٝ یٞب تیفقبِؾبظٔبٖ، ضٕٗ ٔتحَٛ ٕ٘ٛزٖ ٔؿیط 

فطضیٝ اَٚ تحمیك حبضط، ثطضؾی تأحیط ٔقٙبزاض ثیٗ لبثّیت ٔسیطیت اضتجبط  زض ثبظاض ٔتلاعٓ ٚ پٛیب فطاٞٓ ذٛاٞس ٕ٘ٛز.

ٞبی حبنُ اظ ایٗ ٔغبِقٝ ٘كبٖ زاز وٝ ضٚاثظ ٔخجت ٚ ٔقٙبزاض لبثّیت ٔسیطیت  ثب ٔكتطی ٚ فّٕىطز قطوت ثٛز. یبفتٝ

اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ فّٕىطز ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ ٚرٛز زاضز ٚ فطضیٝ زْٚ تحمیك اقبضٜ ثٝ ٔقٙبزاض ثٛزٖ ضاثغٝ ثیٗ 

 قس. سییتأاعلافبتی ٘ٛیٗ ٚ ثٟجٛز فّٕىطز ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ زاضز وٝ  ٞبی فٙبٚضی

قسٜ، ثطای ٌؿتطـ ثٟجٛز فّٕىطز ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ فبضؼ  ٞبی ثطضؾی ٘تبیذ تحمیك ٚ ٔقٙبزاض ثٛزٖ فطضیٝ ثٝ تٛرٝثب

ٞب آٔبزٌی لاظْ ٞب ثبیس اظ ٔحیظ ضلبثتی ذٛزآٌبٞی زاقتٝ ثبقٙس ٚ ثطای ضٚیبضٚیی ثب چبِف قٛز وٝ ایٗ ثٍٙبٜ پیكٟٙبز ٔی

ضیعی اؾتفبزٜ ٕ٘بیٙس ٚ  ثط٘بٔٝ یؾبظ ییٟ٘ببت ٔطاحُ اِٚیٝ ثطای ضیعی اظ اعلاف زض ٔٛلـ ثط٘بٔٝ س ٚضا زاقتٝ ثبقٙ

ٞبی  ٕٞچٙیٗ ثب ایزبز فطْ س ٚط٘یثٝ وبض ٌٞب  فٙٛاٖ ٔٙجقی ٔفیس ثطای ثٟجٛز ٚضقیت ٔٛرٛز ثٍٙبٜ اعلافبت اِٚیٝ ضا ثٝ

 ٞب ثطای ثٟجٛز فّٕىطز قطوت تلاـ ٕ٘بیٙس. ٘ؾطؾٙزی زض ثٍٙبٜ

ذبل حبوٓ ثط نٙقت ثب٘ىساضی ٕٔىٗ  یٞب یػٌیٚ رٟتٗ یثسطاٖ ا٘زبْ قسٜ اؾت ٚ یاظ نٙبیـ ا یىیٗ ٔغبِقٝ زض یا

ُ ِحبػ ٕ٘ٛزٖ یثٝ زِ تٛا٘س ٔیـ یط نٙبیك زض ؾبیٗ تحمیتىطاض ا ٗی؛ ثٙبثطأتفبٚت ثبقس یـ ذسٔبتیط نٙبیاؾت اظ ؾب

 ٞبی فٙبٚضیب ٔكتطی ٚ ٔسیطیت اضتجبط ث یٞب تیلبثّ تأحیط ؾبظٚوبضاظ  یت زضن ثٟتطیزض ٟ٘ب یٗ ثركیث یٞب یػٌیٚ

پػٚٞف ثٝ فٛأّی ٘ؾیط، ثطضؾی  ٗیثقساظا قٛز یٔس. ٕٞچٙیٗ ثٝ ٔحممیٗ آتی تٛنیٝ یزبز ٕ٘بی٘ٛیٗ ثط فّٕىطز ثب٘ه ا

 یٞب كیتحمزض  قٛز یٔاثقبز فٙبٚضی اعلافبت ٘ٛیٗ، ثب فّٕىطز قطوت ثپطزاظ٘س؛ ٚ ٕٞچٙیٗ ثٝ ٔحممیٗ آتی پیكٟٙبز 

 ٔخُ ٔهبحجٝ ایٗ پػٚٞف ضا ا٘زبْ زٞٙس. یٌطزآٚضثقسی ثٝ رٟت اعٕیٙبٖ ثركیسٖ ثٝ ٘تبیذ تحمیك اظ ؾبیط اثعاض 
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 . مراجع11

ثب تأویس ثط ضٚیىطزٞبی ٘ٛیٗ(. تٟطاٖ: ؾبظٔبٖ ٔسیطیت ) (. ٔسیطیت ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی1396) یبض ذسااثیّی،  .1

 نٙقتی.

(. اؾتطاتػی ٔسیطیت اؾتقساز ٚ ضاثغٝ آٖ ثب 1392فؿٍطی، ٔحجٛثٝ )قبئٕی، فّی؛ فلأٝ، ؾیس ٔحؿٗ؛  .2

 .75 -47(، 70)22ثٟجٛز ٚ تحَٛ(، ) ٞٛـ فبعفی وبضوٙبٖ. فهّٙبٔٝ ٔغبِقبت ٔسیطیت

 (. تٟطاٖ: ا٘تكبضات ؾٕت.وبضثطزٞبٚ  ٞب تئٛضیٔفبٞیٓ، ) (. ٔسیطیت ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی1396) ، آضیٗپٛض لّی .3

ٞبی فىطی ثط ٘ٛآٚضی ؾبظٔب٘ی احط ؾطٔبیٝ (.1395ضظازٜ، پسضاْ؛ فتٛت، ثٙفكٝ )ثٛضلب٘ی فطاٞب٘ی، ؾٟیلا؛ آثسا .4

ٔسیطیت  ٞبی پػٚٞف٘ٛقتبضی، فهّٙبٔٝ  ٞبی ضؾب٘ٝٔسیطیت زا٘ف ٚ یبزٌیطی ؾبظٔب٘ی زض  ٔیب٘زیٍطیثب 

 .1، قٕبضٜ 6ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی، زٚضٜ 

ٞبی ٔؿتمط زض  زی ثط فّٕىطز قطوتضاٞجط ٞبی ٌیطی رٟت(، تأحیط 1394ضحیٓ ٘یب، فطیجطظ؛ ؾزبز، فبعفٝ، ) .5

٘ٛآٚضی ؾبظٔب٘ی، ٘كطیٝ فّٕی ٚ پػٚٞكی ٔسیطیت ٘ٛآٚضی، ؾبَ  ٚاؾغٝ ثٝپبضن فّٓ ٚ فٙبٚضی ذطاؾبٖ 

 .87-114، نم 2چٟبضْ، قٕبضٜ 

ثطضؾی تأحیط رٛ ؾبظٔب٘ی ثط فّٕىطز ( “1394؛ ٟٔصثی، ٟٔسی، )ضؤیب؛ ثیٍی، فّیطضب٘ٛضٚظی، حؿیٗ؛ وبّٔی،  .6

” ) قٟط ضقت ۀ وبضوٙبٖ قٟطزاضی ٔٙبعك پٙزٍبٖ: ٔٛضزٔغبِقٝ) ٖ اظ عطیك ؾطٔبیٝ ارتٕبفیؾبظٔب٘ی وبضوٙب

 .137-154،نم 1، قٕبضٜ 2ٔسیطیت ؾطٔبیٝ ارتٕبفی، زٚضٜ 

زٚٔیٗ  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط نٙقت ثیٕٝ، تأحیطات(. ثطضؾی فٛأُ ٚ 1396) ٞٙطٔٙسی، فبعٕٝ .7

 آٔٛظـ فبِی نبِحبٖ. ٔإؾؿٝٔسیطیت ٚ حؿبثساضی، تٟطاٖ،  إِّّی ثیٗوٙفطا٘ؽ 

طاٖ ٚ رٟبٖ، ٔزٕٛفٝ ٔمبلات ٕٞبیف تزبضت اِىتطٚ٘یىی، یساضی اِىتطٚ٘یىی زض اى(، ثب1380٘)وٟعازی، ٘بزض .8

 .191 – 180نفحبت 

زا٘ف ٔكتطی ٚ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط ویفیت  تأحیط(. ثطضؾی 1396) احجبتی، ٟٔسی؛ رقفط تبضخ، ٔحٕس .9

٘ٛیٗ ایطاٖ ٚ رٟبٖ زض ٔسیطیت، التهبز  ٞبی پػٚٞفذهٛنی، اِٚیٗ وٙفطا٘ؽ ّٔی  ٞبی ثیٕبضؾتبٖذسٔبت 

 .، قیطاظ، زا٘كٍبٜ فّٕی وبضثطزی قٛقتطا٘ؿب٘ی فّْٛٚ حؿبثساضی ٚ 

فٙبٚضی اعلافبت ثط وبٞف ٞعیٙٝ ثب٘ىی ٚ  تأحیط(، ثطضؾی 1390) ، احٕس،٘ػاز تطن ؛فقبَ لیٛٔی، افؿب٘ٝ .10

ثطای زضیبفت زضرٝ وبضقٙبؾی  ٘بٔٝ پبیبٖثب٘ه زی،  ٔٛضزٔغبِقٝزض نٙقت ثب٘ىساضی  آٖٔیعاٖ  ٌیطی ا٘ساظٜ

 اضقس. 

 ٞبی ؾیؿتٓفٙبٚضی اعلافبت ثط ثٟجٛز فّٕىطز ؾبظٔبٖ زض  تأحیط(، 1395احتكبْ ضاحی، ضضب؛ ٔحطاثی، رٛاز، ) .11

قٕبضٜ  ٞفتٓبِقٝ ٔٛضزی ثب٘ه ؾپٝ اؾتبٖ تٟطاٖ، فهّٙبٔٝ ضؾبِت ٔسیطیت زِٚتی، ؾبَ ٞٛقٕٙس ثب٘ىساضی، ٔغ

 .71-55ثیؿت ٚ یىٓ، نم 

ٔسیطیت زا٘ف ثبظاضیبثی  ٞبی زاضایی(. ثطضؾی اضتجبط ثیٗ 1397ویٛٔطث؛ وفچٝ، پطٚیع؛ ٟٔسیٝ، أیس. ) ،ثٟٕٙی .12

ٕٞبیف ّٔی ٔسیطیت، فطًٞٙ ؾبظٔب٘ی ٚ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی، ؾٙٙسد،  ی ثیٕٝ،ٞب قطوتثب فّٕىطز ؾبظٔب٘ی زض 

 ؾٙٙسد ٚاحس اؾلأیزا٘كٍبٜ آظاز 
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Investigating the effect of customer relationship management and new information 

technologies on improving the company's performance in Sepah Bank in Fars province 

 

Mehdi esmaeili18, Somayeh Saebnia19, Kamran Dukohaki20 
 
 

Abstract 

Today, for growth and survival in the field of economic competition, companies and 

organizations must pay special attention to customer orientation and increase their 

relationship with buyers of goods and services, and customer relationship 

management and new information technologies is the best way to achieve this; 

Therefore, in the present study, the effect of customer relationship management 

capability and new information technologies on improving the performance of the 

organization in Sepah Bank in Fars province has been investigated, which is practical in 

terms of purpose and correlation method. The tool is a questionnaire whose validity 

was calculated and confirmed by structural validity, diagnostic and convergent and its 

reliability by Cronbach's alpha coefficient. The statistical population of this study is all 

managers and employees of Sepah banks in Fars province, whose volume was 

estimated by Morgan table 291 people, which was distributed by non-random 

sampling method (without any prior mental selection) among managers and 

employees of Sepah Bank in Fars province and 276 questionnaires were collected as 

completed. LISREL 8.8 software (structural equations) was used to analyze the data. 

The results of data processing showed that the ability to manage customer 

relationship innovation has a significant effect on improving the performance of Sepah 

Bank in Fars province and also the positive and significant result of new information 

technology on improving the performance of Sepah Bank in Fars province was 

confirmed. Customer relationship management and new information technology is to 

improve the performance of Sepah banks in Fars province. 

Keywords: CustomerRelationshipManagement,New Information Technology, 

Company Performance, Sepah Bank, Fars Province. 
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