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  محصول يعملکرد شرکت در توسعه نوآور یبررسو  یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

  

  1 مهدیه نجمی

  2* علیرضا بهروزنیا

  20/09/1401: چاپ تاریخ 04/07/1401: دریافت تاریخ

  چکیده

 با مشتري طمدیریت ارتبا. قرار داده است وکار را تغییر داده یا تحت تأثیر گیري فرآیندهاي کسب طور چشم عات بهلاناوري اطف

رود و براي پشتیبانی از فعالیتهاي بازاریابی، فروش و خدمات مؤثر به کار  ازجمله نکات مهم و حیاتی براي سازمانها به شمار می

 با مشتري طمدیریت ارتبا با مشتري متولد شده و طمدیریت ارتبا با پیشرفت اینترنت و فناوریهاي نوین، جنبه جدیدي از. رود می

بهبود  بر یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمدکیفیت  ریتاثبررسی و تبیین این تحقیق با هدف . به وجود آمده است الکترونیک

این پژوهش از حیث هدف کاربردي و با توجه به اینکه عینا وضعیت . ، انجام شدمحصول يتوسعه نوآور قیعملکرد شرکت از طر

نفر از  253پژوهش تعداد  این در مورد مطالعه آماري جامعه. همبستگی می باشد -توصیفیموجود توصیف می شود از بعد ماهیت 

نفر  153باشند و براي تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران تعداد  می تهران استانکوچک و متوسط  يشرکت ها رانیصاحبان و مد

شده در این پژوهش  هاي گردآوريوتحلیل داده بررسی و تجزیهمنظور  به . شدند انتخاب ساده تصادفی گیري نمونه روش از آنها با

از روش مدل سازي  براي بخش آمار استباطیجهت رسیدن به اهداف تحقیق از روش آماري توصیفی (محاسبه فراوانی، درصد) و 

توسعه  بر یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمدنتایج نشان داد کیفیت . ) و از نرم افزار لیزرل استفاده شدSEMمعادلات ساختاري (

از طرفی . تأثیر معنادار دارد یابیعملکرد بازار برمحصول  يتوسعه نوآورهمچنین مشخص شد . تأثیر معنادار داردمحصول  ينوآور

  .تأثیر معنادار داردمحصول  يتوسعه نوآور بر ي،اشتراك دانش مشتر تیظرفمعلوم شد 
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  مقدمه. 1

 طمدیریت ارتبا. قرار داده است وکار را تغییر داده یا تحت تأثیر گیري فرآیندهاي کسب طور چشم به 1عاتلاناوري اطف

رود و براي پشتیبانی از فعالیتهاي بازاریابی، فروش و  ازجمله نکات مهم و حیاتی براي سازمانها به شمار می 2با مشتري

با مشتري متولد شده  طمدیریت ارتبا فت اینترنت و فناوریهاي نوین، جنبه جدیدي ازبا پیشر. رود خدمات مؤثر به کار می

با مشتري  طمدیریت ارتبا افزارهاي موعه نرمجم. به وجود آمده است 3با مشتري الکترونیک طمدیریت ارتبا و

طور مؤثر خدمات  باشند و بهمؤثرتر  وسیله آن سازمانها امیدوارند که کنند که به سازوکاري را فراهم می الکترونیک

 با مشتري الکترونیک طدیریت ارتبام ت و خدماتلاهدف نهایی محصو. تر ارائه کنند هاي پایین الکترونیک را با هزینه

کردن ارزش عمر مشتري است که موجب رضایتمندي و وفاداري  مشتري و بیشینه طکمک به سازمان ها براي بهبود رواب

، با مشتري الکترونیک طمدیریت ارتبا یکی از اهداف سازمانها در استفاده از. )2022، 4الشوریده( شود مشتري می

شناسایی، . منظور دستیابی به مزیت رقابتی و افزایش سودآوري است فزایش وفاداري مشتریان و حفظ مشتریان وفاداربها

زمینه را براي تخصیه بهینه منابع محدود، تحلیل ویژگی ها و بخشبندي مشتریان بر اساس ارزشی که براي سازمان دارند، 

 با مشتري الکترونیک طکنار مدیریت ارتبا کارگیري استراتژیهاي مناسب بازاریابی و در نهایت مدیریت سودآوري در به

در عملکرد  تواند یبرخوردار است که م ییبالا اریبس تیاز اهم زیشرکت ن کیدر محصولات  ينوآور. کند راهم میف

 قیتوان از طر یم يمنظور با به اشتراك گذاشتن دانش مشتر نیداشته باشد بد یاتیح اریآن شرکت نقش بس یابیبازار

 يارتباط با مشتر تیریمد تیفیکار ک نیا يو برا افتیدست  یابیدر محصولات به عملکرد بهتر بازار ينوآور

یکی دیگر از عوامل تأثیر گذار بر عملکرد بازاریابی . )5،2022ارلانگا( یابد شیتا حد امکان افزا دیبا یکیالکترون

 يها دگاهیاز تجربه ارزش اطلاعات و د ایپو یبیاست که ترک یدانش دانش مشتري،. است دانش مشتريشرکت، 

 نیاز ا. ها است شرکت ازیو مورد ن جادیو شرکت ا انیمشتر نیمعاملات و مبادلات ب ندیفرآ نیکارشناسانه بوده و در ح

 دیتول يشرکت در راستا کند یکمک م کهاست  یهر شرکت يبرا يضرور ارینامحسوس بس ییدارا يرو دانش مشتر

 فقبازارها و راتییخود را با تغ ،مناسب داشته باشد ییپاسخگو يمشتر ، بهنیازهايمشارکت داشته باشد يارزش با مشتر

پژوهش قصد دارد تا به  نیا با توجه به مطالب گفته شده. )2016، 6تسنگ( سازدبرقرار  يبا مشتر يتر يدهد و روابط قو

  .محصول بپردازد يتوسعه نوآور قیبهبود عملکرد شرکت از طر ی برکیالکترون يارتباط با مشترتأثیر مدیریت  یبررس
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  پیشینه پژوهشمبانی نظري و . 2

این  از که باشند رقابتی هاي قابلیت داراي رقبا با مقابله و بازار در متغیر شرایط با مناسب برخورد براي باید ها سازمان

 براي باید ها شرکت رو، این از. کرد خواهند فراهم را پرتلاطم محیط در بقا زمینه و داشته بهتري عملکرد طریق

 اقدام ها محصول در نوآوري براي سازمان، عملکرد ارتقاي و رقابتی مزیت به رسیدن سازمانی، اهداف دستیابی به

 بهبود فعلی، مشتریان حفظ جدید، مشتریان جذب بازار، سهم کسب راستاي در شرکت توانایی به بازار عملکرد. کنند

 رشد نظیر معیارهاییبه  توجه با سازمان اهداف به دستیابی همچنین شرکت و رقابتی موقعیت ارتقاي کیفیت محصول،

 سنجه به بازاریابی نظام عملکرد سنجش براي. )1399ی، ابوالفضلو  يزنوز، قهرمان پور( دارد اشاره بازار ارزش و فروش

 و رفتار توزیع، کانالهاي تا گرفته تبلیغاتی هاي از برنامه ها شرکت بازاریابی سیستم عملکرد شاخصهاي شامل هایی

  :از اند عبارت بازاریابی عملکرد سنجش هاي شاخص. است نیاز یان مشتر با ارتباط

 .مشتریان از شکایت میزان و مشتري عمر دوره سازمان، از رضایت میزان :مشتري با مرتبط هاي سنجه

 .سودآوري نرخ و فروش افزایش سرمایه، بازگشت نرخ :مالی هاي سنجه

  .ها محصول بودن دسترس در و جدید هاي محصول میزان بازار، سهم :نوآوري و بازار با مرتبط هاي سنجه

، 7آغگون و کسکین( تبلیغات نرخ و ي مدار مشتري فرهنگ مشتریان، آرامش بر تأثیر میزان :فروش پیشبرد هاي سنجه

 نوآوري. باشد یدر محصول م يبگذارد نوآور ریشرکت تاث یابیدر عملکرد بازار تواند یکه م یمیاز مفاه یکی. )2014

 و محصول فنی هاي مشخصه در درخور توجهی بهبود آن طی است که اي وظیفه میان و پیوسته فرایندي محصول،

 مدت پذیري، انعطاف افزایش بر علاوه همچنین گیرد، می کاري صورت شرایط و تولید پذیري انعطاف آن یا ملحقات

 بار نخستین براي محصول یک ارائه منظور به فرایند این. دهد می کاهش شایان توجهی حد تا را بازار به محصول ارائه

 عمر چرخه شدن یان، کوتاه مشتر اي نیازه تغییر جدید، هاي فناوري توسعه علت به که موجود، است و جدید بازارهاي

 يارتباط با مشتر تیریمد. )1399ی، ابوالفضلو  يزنوز، قهرمان پور( پذیرد می انجام جهانی رقابت افزایش و محصول

 بازار، در شدید رقابت کنونی عصر در. باشد یشرکت ها م یابیدر عملکرد بازار رگذاریتاث میمفاه نیاز مهمتر یکی

 شرایطی چنین در. شدند سازمانها مطرح تمام بقاي ضرورت عنوان به تمایز و نوآوري فناوري، پیشرفت و شدن جهانی

 و کنند را کشف نو فرصتهاي که است نیاز کسب وکارها رقابتی، مزیت حفظ و پایداري و بازار در موفقیت براي

جاي  سازمانها بودن رقابتی قلب عنوان به مشتري محوري لذا دهند توسعه را جدید بازار /جدید خدمات و محصولات

 اهمیت سازمانها، افزایش به رو تعداد و هستند سازمان یک دارایی بهترین مشتریان که چرا است؛ کرده باز را خود

 و بازاریابی حوزه ي در شده انجام تحقیقات و مطالعات. می دهد نشان امروز رقابتی دنیاي در را محور شدن مشتري

 بر توجهی قابل تأثیر است، داده رخ اخیر سالهاي طی که تکنولوژیکی پیشرفتهاي که می دهد نشان اطلاعات فناوري

 را اینترنت ظهور بتوان شاید تکنولوژیکی، پیشرفتهاي بین در. است داشته خروجیهاي سازمانی و تجاري فرآیندهاي

                                                        
7 Akgün, A. E., & Keskin 
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 ماهیت با دستاورد این. است داده قرار تأثیر تحت را مشتري با ارتباطمدیریت  دنیاي که دانست قلمروي مهمترین

 مشتریان با کیفیت با و مستمر ارتباط به آن طریق از نموده تا ایجاد مدیران براي را مناسبی بسیار بستر خود، تعاملی

 ماهیت و اطلاعات در انتقال کارآیی دائمی، دسترسی هزینه، اثربخشی بالا، سرعت. )2019، 8هرمان( یابند دست

 مشتري با مدیریت ارتباط بهبود براي (اینترنت) مقوله این به کارگیري اصلی انگیزه هاي و محرکها مجزا، و یکپارچه

 مرتبط، و مناسب اطلاعات ارائه ي :از است عبارت الکترونیکی مشتري با ارتباط مدیریت در اهمیت حائز نکتۀ. هستند

 عبارتی، به. باشد مشتري خاص نیازهاي با تناسب در نهایت در که گونه اي به مناسب در زمان و مناسب تعداد به

 نیازهاي به تا میسازد قادر را شرکتها که است تجاري و فناوري سیستم الکترونیکی، یک مشتري با ارتباط مدیریت

 کانالهاي اینکه به توجه با. کنند حفظ و جذب را مشتریان طریق سودآورترین از و داده پاسخ وقت اسرع در مشتریان

 زمان، از مناسب استفاده ي و آنها توجه جلب هستند، حال رشد در فزایندهاي شکل به مشتریان و شرکت ارتباطی

 مشتري با ارتباط مدیریت از استفاده رشد از دلایل یکی. است شده شرکتها و سازمانها براي جدي چالش به تبدیل

 ارتباطی کانالهاي طریق به کارگیري از مشتریان براي فرد به منحصر و ارزشمند تجربیاتی خلق امکان الکترونیکی،

 سازمان خدمات به بیشتري مکانهاي از تا فراهم می سازد مشتریان براي را امکان این مدیریت، این. می باشد دیجیتالی

، ي و همکارانرمحمدیش(. باشد میاینترنت  دسترسی نقاط فزاینده ي افزایش از ناشی امر این که باشند داشته دسترسی

امروزه . دارد یینقش بسزا یابیباشد که در عملکرد بازار یم تیپر اهم میاز مفاه يدانش مشترآگاهی از . )1399

پس بنگاه . ارزش با شرکت مشارکت دارند يهمکار جادیو استفاده از محصولات و خدمات به ا دیعلاوه بر خر انیمشتر

به  ییپاسخگو یکرده و دانش خود را درباره چگونگ لیو تحل هیرا تجز مشتریان یاصل يها یژگیبه طور کامل و دیها با

، و همکاران 9کاکیش( کنند لیها تحل و عملکرد شرکت يت مشتریرضا شیافزا نیو همچن يمشتر يو خواسته ها ازهاین

 تیمز تواند یروابط بلند مدت م تیتقو يکنند برا یبه طور فعال استفاده م يکه از دانش مشتر ییها شرکت. )2021

است که  يداده و اطلاعات در حوزه ارتباط با مشتر ایاز دانش و  ینوع يدانش مشتر. دنکن جادیرا ا یشگفت یرقابت

  ).2021، و همکاران 10ساکاتکاجا( شود لیتبد ،به دانش تینها درو  ریتفس لیتحل توانند یم

  پیشینه پژوهش

مطالعات مختلفی با  ،محصول يتوسعه نوآور وعملکرد شرکت ی، کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمدرابطه با  در

  ارائه شده است. 1اي از این مطالعات در جدول  خلاصه. اهداف متفاوت انجام شده است
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 موضوع پژوهش مطالعات انجام شده در خصوص. 1جدول 

  هدف پژوهش  سال  نویسنده

  1399  وهمکاران قهرمان پور
 یابیبر عملکرد ار بازار یسازمان يریادگیو  يریانعطاف پذ تیظرف ریتاث یبررس

  یطیمح یآشفتگ لگریمحصول و تحل ينوآور یانجیآثار م یبررس

  1399  يرمحمدیش
شدن محصولات در استارتاپ  یالملل نیبر ب یابیدر محصول و بازار ياثر نوآور

  نوپا يشرکت ها يها

  1399  يحصار ریام و عماري
 ياقتصاد در گروه خودروساز یالملل نیبر عملکرد ب یابیبازار يها تیقابل ریتاث

  خودرو رانیا

  يدانش مشتر تیریمد قیعملکرد نوآورانه و فروش از طر يارتقا  1399  و همکاران يعسگر

  1399  بیگدلی و همکاران
داده  هیبر عملکرد شرکت با استفاده از نظر يدانش مشتر يمدل اثرگذار یطراح

  قاتیتحق ادیبن

  2022  الشوریده
خدمات در  تیفی) بر کE-CRM( يارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد ایآ

  گذارد؟ یم ریدر اردن تأث یخصوص يها مارستانیب

  2022  ارلانگا
 يها در شرکت یابیبر عملکرد بازار يمحصول و نوآور يارتقا يها تیفعال ریتأث

  Cianjur درکوچک متوسط 

  2021  11اندرسون

 ينوآور ریمحصول: تأث يدر مورد نوآور يا رابطه یعیبر منابع طب یمبتن دگاهید

 يدیتول يها در شرکت زیتما تیسبز بر مز کنندگان نیمحصول سبز و تام

  کوچک

  2021  کاکیش و همکاران
-E( يارتباط با مشتر یکیالکترون تیریبا استفاده از مد يمشتر يحفظ وفادار

CRMدر اردن ییکوچک مواد غذا ياز کسب و کارها یفیک ): شواهد  

  2021  و همکاران ساکاتکاجا
 عیصنعت صنا یابیو عملکرد بازار يساز یالملل نیب شیافزا يبرا یرقابت تیمز

  بر منابع یمبتن دگاهید هیاز نظر ي: چشم اندازیچوب

در  یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ریتاث یبررس تیبا توجه به اهم نیاکنون با توجه به موارد گفته شده همچن

 نیپژوهش قصد دارد تا به ا نیارتباط لذا ا نیمحصول در ا ينقش توسعه نوآور یبررس نیعملکرد شرکت و همچن

توسعه  قیدر بهبود عملکرد شرکت از طر يریچه تاث یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد تیفیپرسش پاسخ دهد که ک

  :میده یرا مورد آزمون قرار م ریز اتیپرسش فرض نیپاسخ به ا يبرا ؟محصول دارد ينوآور

  پژوهش فرضیه هاي. 3

  .تأثیر معنادار داردمحصول  يتوسعه نوآور بر یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمدکیفیت  :1فرضیه 

 تأثیر معنادار دارد. یابیعملکرد بازار برمحصول  يتوسعه نوآور: 2فرضیه 

                                                        
11 J Andersén  
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  .تأثیر معنادار داردمحصول  يتوسعه نوآور بر ي،اشتراك دانش مشتر تیظرف: 3فرضیه 

  .تأثیر معنادار دارد یابیعملکرد بازار ي براشتراك دانش مشتر تیظرف :4فرضیه 

  مدل مفهومی پژوهش آمده است. 1در شکل 

  
  )2019و همکاران،  12هرمان( پژوهشمدل مفهومی 

  شناسی پژوهشروش . 3

 -کاربردي و با توجه به اینکه عینا وضعیت موجود توصیف می شود از بعد ماهیت توصیفیاین پژوهش از حیث هدف  

 استانکوچک و متوسط  يشرکت ها رانیصاحبان و مدنفر از  153پژوهش،  جامعه آماري این. می باشد همبستگی

. شود تعیین پرسشنامه پایایی و روایی میزان تا گردید تلاش پرسشنامه مقدماتی طرح از تدوین پس. باشند می تهران

 از پس که بود پژوهش متغیرهاي اصلی با مرتبط سؤال 16 شامل اي پرسشنامه پژوهش این هاي داده ابزارگردآوري

 آلفاي ضریب از پرسشنامه، پایایی تعیین براي. گرفت قرار آزمون آن مورد روایی و پایایی مقدماتی، نمونه توزیع

 مقدار این انسانی علوم هاي پژوهش در بود که 0,88 برابر پرسشنامه این براي شده محاسبه ضریب. شد استفاده کرونباخ

 عاملی تحلیل طریق (از عاملی روایی اعتبار و صوري روایی از پرسشنامه، روایی بررسی براي. باشد می بخش رضایت

 شامل که آماري جامعه از کوچکی بخش در مقدماتی مطالعه یک ابتدا حجم نمونه، برآورد براي. شد استفاده تاییدي)

 نفر 254 ،افراد جامعه آماري تعداد. گردید بودند، انجام کوچک و متوسط يشرکت ها رانیصاحبان و مدنفر از  30

 نمونه روش پژوهش از این در. نفر برآورد شد 153 با برابر مورگان براساس جدول نمونه حجم مبنا این بر و اند بوده

 هاي داده پرسشنامه برگشت داده شد و 153 توزیع شد و پرسشنامه 160به همین منظور . استفاده شد ساده تصادفی گیري

 یبررس يبرا نیهمچن. شد استفاده تاییدي عاملی تحلیل آزمون از ها، فرضیه براي آزمون. گرفت تحلیل قرار مبناي آنها

-P( و معلوم شد مقدار معیار تصمیم استفاده شد رنوفیاسم -پژوهش از آزمون کولموگروف  يرهاینرمال بودن متغ

Value(  بیشتر است و لذا دلیلی بر ضد این فرضیه که نمونه مورد نظر از توزیع نرمال بدست  0,05در تمامی سازه ها از

  گرفت.افزارهاي لیزرل و اس پی اس اس انجام  نرم از استفاده با نیز ها داده تحلیل و تجزیه. آمده است، وجود ندارد
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  هاي پژوهش یافته. 4

  پژوهشمدل اندازه گیري 

گیري پژوهش انجام  هاي اندازهتحلیل عاملی تأییدي را براي سنجش مدل LISREL افزاردر این بخش با استفاده از نرم

 1,96) آن باید از T-Valueبراي معنا دار بودن یک ضریب، قدرمطلق عدد معناداري ( گیري اندازه مدل در. دهیم می

 دهنده نشان آبی رنگ افزار نرم در. باشد می آشکار هاي متغیر از هر بودن معنادار دهنده نشان معناداري عدد. بزرگتر باشد

 توجه با کلی بطور. است که در این صورت رابطه باید حذف شود نبودن معنادار دهنده نشان قرمز رنگ و بودن دار معنی

 کلی بطور و متغیرها ،)سوالات( ها شاخص نبودن مناسب یا بودن مناسب توان می معناداري عدد و استاندارد ضرایب به

نشان  T-valuesگیري پژوهش را براي ابعاد پژوهش در حالت  مدل اندازه 2شکل . داد قرار آزمون مورد را مفاهیم

 قسمتی از نیکویی برازش این مدل به صورت زیر است:. دهد می

Degrees of Freedom = 355 

Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 973.14 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.069 

Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.92 

Comparative Fit Index (CFI) = 0.93 

Incremental Fit Index (IFI) = 0.93 

Goodness of Fit Index (GFI) = 0.75 

و لذا نسبت  355و درجه آزادي برابر است با  973,14دو برابر با  شود مقدار کاي همانطور که از اشکال زیر مشاهده می

 RMSEAهمچنین مقدار . که چون از سه کمتر است بنابراین مناسب است 2,74دو به درجه آزادي برابر است با  کاي

بیشتر نیست  0,05که چون از  0,0000نیز برابر است با  P-valueمقدار . و بنابراین قابل قبول است 0,069برابر است با 

نیز معنی دار است بنابراین کم بودن  RMSEAي  نامناسب است ولی چون این مقدار به حجم نمونه حساس است و آماره

  باشد. ب میدهد برازش مدل مناس ها نیز نشان می نتایج برخی دیگر از آماره. نگران کننده نیست P-value مقدار

  
  حالت معناداري)( پژوهشگیري  مدل اندازه 2شکل 
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باشند و لذا معنادار هستند و در نتیجه تمامی  می 1,96تمامی بارهاي عاملی بیشتر از  معلوم است فوقهمانطور که در شکل 

  کنند. سوالات، ابعاد پژوهش را تبیین می

  مدل ساختاري پژوهش

) و T-value( هاي زیر مدل ساختاري پژوهش را در دو حالت معناداري با توجه به مدل مفهومی پژوهش شکل 

با توجه به بارهاي عاملی روابطی معنادار هستند که قدرمطلق بار عاملی آنها در حالت معناداري . دهند استاندارد نشان می

  :می دهندنشان  يدر دو حالت استاندارد و معنادار را بارهاي عاملی 4و  3 اشکال. باشد 1,96بیش از 

 
  حالت استاندارد)( ساختاري: مدل 3شکل 

 
  حالت معناداري)( ساختاري: مدل 4شکل 

اشتراك دانش  تیظرف نیبه جز رابطه بشود که  هاي اصلی مدل نتیجه می اکنون با توجه به بارهاي عاملی بین سازه 

  آمده است: 2 جدولمقادیر حاصل از مدل ساختاري در . ی همه روابط معنی دار هستندابیو عملکرد بازار يمشتر
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  يمدل ساختار جینتا. 2 جدول

 مولفه
  توسعه نوآوري محصول عملکرد بازاریابی

 معناداري استاندارد معناداري استاندارد

  3,48  0,27 -  -  يارتباط با مشتر تیریمد تیفیک

  7,00  0,61  -0,37  -0,05  ياشتراك دانش مشتر تیظرف

  -  -  2,53  0,57  محصول ينوآورتوسعه 

  بحث و نتیجه گیري. 5

بهبود عملکرد شرکت از  بر یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمدکیفیت  ریتاثبررسی و تبیین هدف پژوهش حاضر 

وکار را تغییر داده یا تحت  گیري فرآیندهاي کسب طور چشم عات بهلاناوري اطف. بود محصول يتوسعه نوآور قیطر

رود و براي  ازجمله نکات مهم و حیاتی براي سازمانها به شمار می 13با مشتري طمدیریت ارتبا. قرار داده است تأثیر

با پیشرفت اینترنت و فناوریهاي نوین، جنبه جدیدي . رود پشتیبانی از فعالیتهاي بازاریابی، فروش و خدمات مؤثر به کار می

 موعه نرمجم. به وجود آمده است با مشتري الکترونیک طارتبا مدیریت با مشتري متولد شده و طمدیریت ارتبا از

 وسیله آن سازمانها امیدوارند که کنند که به سازوکاري را فراهم می با مشتري الکترونیک طمدیریت ارتبا افزارهاي

 ت و خدماتلاهدف نهایی محصو. تر ارائه کنند هاي پایین طور مؤثر خدمات الکترونیک را با هزینه مؤثرتر باشند و به

کردن ارزش عمر مشتري  مشتري و بیشینه طکمک به سازمان ها براي بهبود رواب با مشتري الکترونیک طدیریت ارتبام

  ).2022، 14الشوریده( شود است که موجب رضایتمندي و وفاداري مشتري می

. تأثیر معنادار داردمحصول  يتوسعه نوآور بر یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمدکیفیت  معلوم شدپژوهش  نیدر ا

 تیظرفاز طرفی مشخص شد . تأثیر معنادار دارد یابیعملکرد بازار برمحصول  يتوسعه نوآورهمچنین مشخص شد 

ي اشتراك دانش مشتر تیظرفتأثیر معنادار دارد ودر نهایت معلوم شد محصول  يتوسعه نوآور بر ي،اشتراك دانش مشتر

 )،1399(قهرمان پور و همکاران  با پژوهش حاضر پژوهش نتایج یاز طرف. معنادار نداردتأثیر  یابیعملکرد بازار بر

) و 2021( همکارانجا و تکاساکا )، 2022( دهیشورال )،1399( همکارانو  يعسگر )،1399(و همکاران  يرمحمدیش

بهتر باشد  یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد تیفیهرچه کبنابراین می توان گفت  ؛باشد یهمسو م) 2021( اندرسون

سازمان برخوردار است به  کیدر  ییبالا اریبس تیاز اهم انیارتباط با مشتر. خواهد بود شتریب زیدر محصولات ن ينوآور

 انیمشتر يو خواسته ها قیو علا افتهی شیافزا يشرکت و مشتر نیباشد روابط متقابل ب شتریارتباط ب نیکه هرچه ا يطور

و  يشتریب يو نوآور تیقرا با خلا دیتوانند محصولات جد یلذا م. شود یشرکت معلوم م رانیمد يارتباط برا نیدر ا

باشد و محصولات  شتریمحصولات ب يهرچه توسعه در نوآورهمچنین . ندینما دیتول انیمشتر يمطابق با خواسته ها

                                                        
13 CRM 
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 نیدر بنوآوري و ایجاد خلاقیت  نیبنابرا ؛عمل خواهد کرد يبه شکل بهتر یابیبازار بیشتري داشته باشد، دینوآورانه تول

 انیقطعاً مشتر باشند تر تر و نوآورانه دیهرچه محصولات جد. برخوردار است ییبالا اریبس تیکارکنان شرکت از اهم

هرچه و از طرفی  خواهد کرد یانیکمک شا زین یابیکار به عملکرد بازار نیشد و ا واهندجذب سازمان خ يشتریب

محصولات خود  دینسبت به تول زیو شرکت در تبادل باشد آگاه شرکت ن انیمشتر نیدر ب ياطلاعات و دانش مشتر

در  يمشتر قیاز خواسته ها و سلا ياشتراك دانش مشتر تیکه بابا بالا بردن ظرف یمعن نیبد افتیخواهد  شیافزا

 نیا يها تیاز جمله محدود. دهد شیافزا زیمحصولات خود را ن ينوآور ندتوا یشود و م یمطلع م دیمحصولات جد

جامعه پسند ارائه  يداده ها است که پاسخ دهندگان معمولاً پاسخ ها ياستفاده از پرسشنامه در جمع آور ،پژوهش

 يها تیاز محدود گرید یکی یحوصلگ یب لیها به دل نامه پرسش لیدر تکم یدقت یب ایو  لیعدم تکم نیهمچن. دهند یم

همچنین . شود يداده ها در زمان مناسب جمع آور سعی شده استمشکل  نیگونه مطالعات است که جهت رفع ا نیا

 یفرهنگ يها نهیتفاوت زم لیآن به دل میبنابر آن تعم و باشند یمحدود به زمان و مکان انجام پژوهش م قیتحق نیا جینتا

 توان به سازمانها پیشنهاد داد کار عاطفی را به توجه به نتایج این پژوهش میبا . انجام شود اطیاحتبا  دیبا گریبا جوامع د

طوري که به کار عاطفی با توجه  عنوان قسمتی از ابزارهاي آموزشی براي بهبود عملکرد خود در سازمان جاي دهند، به

له وبه عنوان مق دیاب یهوش فرهنگهمچنین . کافی به عوامل انگیزشی که براي عملکرد فروش مهم هستند، توجه شود

مفهوم  نیضمن خدمت مرتبط با اآموزشی  يکلاس ها فیو تعر نییتا با تع ردیسازمان ها قرار گ مدیرانمهم مورد توجه 

  .ابدیبهبود  زیآنها ن یشغل تیرضا جهیداده و در نت شیکار افزا طیآنها را در مح یستگیشا، کارکنان يبرا
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