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  چكيده
 بنگاه، كلان اهداف به راه رسيدن در هاآن موفقيت دانندمي درستيبه ارشد مديران دارد. هاشركت اهداف در مهمي مشتريان جايگاه رضايت آوردن دست به امروزه

دريانوردي  ادارة كل بنادر وسطح آمادگي عملكرد سازماني،  مديريت ارتباط با مشتري بر تأثيربه توجه  با تامشتريان است. اين پژوهش درصدد است  رضايت جلبگرو  در
آوري معنظر ج هدف، كاربردي و از روش پژوهش در اين تحقيق، به لحاظ. بررسي كندسازي مديريت ارتباط با مشتري هاي ضروري پيادهنظر شاخص ازرا بوشهر استان 
بخش اداري دو شركت تابعة آن بوشهر و استان  ادارة كل بنادر و دريانورديهمة مديران و كاركنان باشد. جامعة آماري پژوهش شامل يشي ميپيماـ  توصيفيها، داده
دي، ن و تحليل عاملي تأييهاي ميانگيشده با استفاده از آزمونهاي گردآوريد. دادهآوري شو جمعتوزيع گيري پرسشنامه به روش نمونه 209باشد. در اين پژوهش تعداد مي

عات، فرهنگ سازماني، بهبود فرايندها، استراتژي، فناوري اطلاشامل  شاخص هفت ،سازي مديريت ارتباط با مشتريسنجش آمادگي پيادهبه منظور . تجزيه و تحليل گرديد
سازي مديريت قبولي براي پيادهسطح قابلِهفت شاخص موردبررسي،  شش شاخص از دادهاي پژوهش نشان يافته. بررسي شد. ساختار ارتباطي، مديريت دانش و كاركنان

ر خصوص به مديران سازمان دهاي پژوهش، در نهايت، با توجه به يافتهنياز به بهبود دارد.  اما باشدميِقبولي حد قابلندارند. شاخص بهبود فرايندها در  ارتباط با مشتري
  شد. ازي مديريت ارتباط با مشتري پيشنهادهايي ارائه سسازي براي پيادهها و آمادهبهبود شاخص

  .سازي مديريت ارتباط با مشتري، سنجش سطح آمادگيهاي پيادهمديريت ارتباط با مشتري، شاخص هاي كليدي:واژه
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  مقدمه  -1
جلب هر چه بيشتر رضايت مشتري براي فروش و كسب سود بيشتر متمركز شده است. با گذر با هدف لحاظ گسترش فضاي رقابتي  از ها و مؤسساتگرش شركتن

ي، تداوم حيات كه از ديدگاه رقابتنحوياست به تبديل شده هاسازمانهاي در ابعاد نوين، مشتري به ركن اصلي و محور تمام فعاليترقابت  از اقتصاد سنتي و شدت يافتن
مديران، ايجاد بستر ارتباطي درازمدت با مشتريان را در . )1389كلانتري و طيبي طلوع، ( استشناسايي و جذب مشتريان جديد و حفظ مشتريان موجود  ها در گروسازمان

 دارندود هاي ختجاري سازمان توان ي، تلاش در ارتقايمشترو با ايجاد يك ساختار توانمند به نام مديريت ارتباط با  دانندميافزايش سهم بازار و توان رقابتي مؤثر 
بپردازد، بايد نسبت به مشكلات بالقوه و احتمالي آگاهي داشته باشد تا بتواند  مديريت ارتباط با مشتريپيش از آنكه به اجراي يك سازمان  .)1392ملك و رادفر، رضايي(

 رتباط با مشتريمديريت اهاي و تمام بخش باشندمي كه با مشتري در ارتباط گوناگونيهاي وكار بايد بين بخشد. در سطح سازماني، كسبكنها مقابله م با آنزقع لاادر مو
اين نوع تغييرات  .گذاردر مييدر داخل سازمان نيز تأث كنانگروهي برقرارشده با مشتري، بر نقش كارميان ةتا بتواند تأثيرگذارتر باشد. اين رابط كندفعاليت مشتركي را ايجاد 

 اركنانكبه نحو مؤثري شكل بگيرد، داشتن مديريت ارتباط با مشتري اگر بخواهيم انتقال به  شود.رو ميهايي روبهمعمولاً در مراحل اولية اجرا با مخالفت ،مشيخطدر 
هاي حاصل در قبال تغييرات را مديريت و كنترل نمايند. پس و مقاومت دننها بايد تعهدات مديران اجرايي را جلب كهمچنين شركت .ماهر و متخصص ضروري است

). 1393نيا، تحت (فاهاي سازماني اسخصاسازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري بايد مورد توجه قرار گيرد شمهمي كه در فرايند پياده ةتوان نتيجه گرفت مسئلمي
 پژوهش، پرسش و زمينه بهتوجه  باهر يك از آنها،  در كهشده است  انجام مشتريان با مديريت ارتباط سيستم شكست دلايل به پاسخگويي براي زيادي هايپژوهش

 سازماني فرهنگ سازماني، ساختار با مشتريان با ارتباط راهبرد مديريت تطابق عدم فناوري، و هانظام بر اندازه از بيش تأكيد مثال براي .اندخاصي بررسي شده عوامل

  ).2004؛ اسنيپز و همكاران، 2004؛ ليندگرين، 2002(اوكار و مادامبي،  باشدمي مذكور عوامل ازغير آن،  و
  ضرورت انجام تحقيق و بيان مسئله -1-1

بهتري نسبت به ساير بنادر ايران هاي منابع انرژي، منابع آب و دسترسي به خدمات شهري ساله، داراي پتانسيل 20انداز اي چشمهاي توسعهبه برنامه توجه بندر بوشهر با
هاي توسعه در بندر بوشهر بايد مدنظر قرار گيرد تا اين بندر بتواند در چرخة رقابت داخلي و خارجي موقعيت شايستة خود را به دست آورد تمامي زمينهبنابراين باشد و مي

وجود اين سازمان هاي مباشد. بر اساس سيستمند ميممديريت ارتباط با مشتري مناسب و نظامو حفظ نمايد. يقيناً يكي از ابزارهاي مزيت رقابتي قوي، داشتن سيستم 
سيستم مديريت  سازيها به دست آورد. اين تحقيق به دنبال پاسخ اين پرسش است كه آيا امكان پيادههاي آنن بندر و نيازها و خواستههاي مناسبي از مشترياتوان دادهنمي

سازي مديريت دريانوردي استان بوشهر براي پياده و صدد بررسي سنجش سطح آمادگي ادارة بندر اين تحقيق در ر اين بندر وجود دارد؟ به عبارت ديگر،ا مشتري دارتباط ب
  باشد.ارتباط با مشتري مي

مديريت  يريكارگبه از قبل سازماني است. هر هگرفت قرار تأكيد مورد بسياري هايدر پژوهش مشتري با ارتباط مديريت پذيرش براي سازمان آمادگي سطح سنجش
موفقيت  با آن كارگيريبه سازمان، در مشتري با مديريت ارتباط بسترهاي بودن صورت نامناسب در چرا كه بررسي و ارزيابي كند، آن را بسترهاي بايد با مشتري، ارتباط
بسترهاي  و ارزيابي شناسايي به بايد مشتري، با ارتباط مديريت پذيرش منظوربه سازمان آمادگي ميزان سنجش بنابراين براي ).2002وينس، ( بود نخواهد همراه

). در حال حاضر بندر بوشهر سالانه پذيراي بيش از پنچ ميليون تن كالاي وارداتي از كشورهاي مختلف 2001گري و باين، ( پرداخت مشتري با ارتباط مديريت كارگيريبه
كند. بندر بوشهر در زمينة واردات و صادرات كالا در حال رقابت با ساير بنادر كشور است. دو ميليون تن كالا به كشورهاي ديگر صادر ميدنيا است و همچنين بيش از 

  دستيابي به يك مزيت رقابتي مناسب در جذب مشتري بايد اولويت نخست اين بندر در رقابت با بنادر داخلي و خارجي باشد.
  ادبيات پژوهش -1-2
 مديريت ارتباط با مشتري -1-2-1

منظور ت بههايي كه در يك شركنظران براي مديريت ارتباط با مشتري ارائه شده است. مديريت ارتباط با مشتري عبارت است از فعاليتتعاريف مختلفي از سوي صاحب
مناسب و  هاي مناسب در زمانز طريق كانالشناسايي، يافتن، جذب، توسعه و حفظ وفاداري مشتريان سودآور به وسيلة ارائة كالا و خدمات مناسب، به مشتريان مناسب، ا

آبادي و هدايتي، رمخ(كند كنندگان و كارمندان را تسهيل ميشود. مديريت ارتباط با مشتري روابط بين شركت و مشتريان، شركاي تجاري، عرضهبا هزينة مناسب ارائه مي



 

ا مشتري سازد. مديريت ارتباط بميقادر به مديريت مؤثر ارتباط با مشتريان  ها راه شركتمديريت ارتباط با مشتري در واقع يك استراتژي كلي تجاري است ك .)1389
مفاهيم مديريت ارتباط با مشتري، هر شخص در  . بر اساس)2007فيكل، ( كشدميكلي از مشتريان هر سازمان را براي اعضاي آن سازمان به تصوير  يك ديد و شماي

ار تمام به طور كامل و يكسان در اختي داقتصادي باي رو اطلاعات مشتريان يك سازمان يا يك بنگاه اين و از كنداطلاعات مربوط به او تمركز  روي مشتري و بايدسازمان 
سازماندهي اطلاعات آوري و جمع براييافته با تلاشي سازمانبايد . در اين راستا، بخش بازاريابي شركت )1385عدالت، ( شود هاي مرتبط با مشتري قرار دادهبخش

سازي براي پياده .)2000سالامون، كند (خدمات و كالا به او استفاده مي ةفروش از اين اطلاعات براي تماس با مشتري و ارائ مشتريان در درون مجموعه فعاليت كند. واحد
يندها، اند عبارتند از: فرهنگ سازماني، بهبود فراستخراج گرديدهها كه در بررسي مطالعات پيشين ا. اين شاخصشودبررسي ميسيستم ارتباط با مشتري هفت شاخص 

  .كاركنان استراتژي، فناوري اطلاعات، ساختار ارتباطي، مديريت دانش و
ـز دهـد و باعـث تمايهايـي كـه نظـام ارزشـي حاكـم بـر سـازمان را تشـكيل مياي از معانـي مشـترك اسـت بـا ويژگيفرهنـگ سـازماني مجموعه :فرهنگ سازماني

قدر قـوي كنـد. ايـن فرهنـگ آنانجـام امـور را تعييـن مية همـان عاملـي اسـت كـه شـيو فرهنگ سازماني در واقـع .شـودديگـر مي هايسـازمان از سـازمانيك 
ترين عامل در مديريت ). فرهنگ مهم1383 احمـدي، (علي دهـدو تفكـر و رفتـار سـازماني وي را تشـكيل ميكند مياسـت كـه ناخـودآگاه در وجـود فـرد رخنـه 

  ).1390موغلي و باوندپور، ( استصحيح و اجراي مديريت ارتباط با مشتري 
صورت قابل را به دهد. اين فرايند راهي است كه تمام منابع يك سازمانهاي يك سازمان را به نيازهاي مشتريانش ارتباط ميفرايندهاي تجاري فعاليت بهبود فرايندها:

توانند ها بدون طراحي خوب و منطقي فرايندها نمي). بنگاه1390پور، موغلي و باوند( دهداعتماد، قابل تكرار و سازگار براي دستيابي به اهداف سازمان، مورد استفاده قرار مي
يازها بهبود و تيابي به اين نبه اهدافشان دست يابند. شركت بايد نياز و اهداف تجاري خود را تعريف نمايد و فرايندهاي مرتبط با مديريت ارتباط با مشتري را براي دس

  ).1389عباسي و تركمني، ( بخشدتوسعه 
 استراتژي يك جودو عدم رو،اين  از. باشدمي مديريت ارتباط با مشتري حياتي عنصر و شروع نقطة باشد، شده طراحي واضح صورتبه كه بازاريابي استراتژي يك :اتژياستر

  .)1393شهبازي، ( است شده شناخته مديريت ارتباط با مشتري شكست دلايل از يكي بازاريابي استراتژي در مديريت ارتباط با مشتري ادغام و فراگير
 به مربوط هايفعاليت مديريت ارتباط با مشتري در فناوري. شودمربوط مي كندمي استفاده سازمان كه افزارهايينرم و افزارهاسخت به فناوري سيستم :فناوري اطلاعات

 وي، فرايندهايق ارچةيكپ فرايندهاي و شامل سيستم فناوري شود. عواملمي سازمان عملكرد بهبود باعث رواز اين  و كندمي ايفا حياتي نقش مديريت ارتباط با مشتري

  .باشدكميت مي و كيفيت نظر از كافي هايو داده سيستم سازگاري ها،داده فناوري اطلاعات، يكپارچگي معماري مناسب، وكاركسب
ان نام نمودار سازماني بي شده بهاغلب با يك طرح شناخته و هاي مختلف سازمان وجود داردالگوي معين ارتباطات رسمي است كه بين افراد و گروه ساختار ارتباطي:

  ).1388رحيمي،  كسرايي و(است ارتباطات رسمي سازمان  ةشود كه شبكمي
 دانش مديريتدر باب  .شودميهدايت  مستمر صورتبه جامعه يك در دانش جريان آن طي كه فرايندهاست از ايمجموعه بر ناظر دانش مديريت :دانشمديريت 

 است وقعيتي) م2، (است معرفت و دانش اطلاعات، داده، از متشكل مراتبسلسله مجموعة از بخشي) 1اند: (از آنها به اين شرح برخي كه ارائه شده است مختلفي تعاريف

 اعتباربخشي، ايجاد، آگاهانة) روند 4شود، (مي استفاده اهداف به نيل برايكسب، خلق و  دانش آن در كه است مسيري )3بخشد، (مي ارزش سازمان داخل اطلاعات به كه

 و خاص زمينة در را فرد درك كه است ايگونهبه دانش و اطلاعات ارائة و دهيسازمان نمودن، انتخاب، مندنظام فرايند) 5و ( است آن كاربرد و دانش توزيع و ارائه
  ).2003كوريا، ( دهد بهبود موردنظر
 شواهدي. است ولمسئ مشتري با مستقيم مواجهة و فرايندها و مديريت ارتباط با مشتري وظايف روز به روز اجراي مقابل در) صف و ستاد كاركنان(انساني  نيروي كاركنان:

 انساني نيروي طحس اجرا در مديريت در آن توانايي مقدار به برگزيده، را مديريت ارتباط با مشتري اندازچشم كه شركتي نهايي شكست يا موفقيت كه دارد وجود ادعا اين بر
  ).1393شود (شهبازي، مربوط مي

 پيشينة پژوهش -1-2-2



 

انجام داد. نتايج تحقيق نشان داد كه چهار عامل  »هاي مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد سازمانتأثير قابليت« پژوهشي تحت عنوان 2014در سال  مانال الكردي
در سال  زباشند. هريگان و مايلسازي مديريت ارتباط با مشتري ميمداري و سازماندهي، عوامل مؤثر در ايجاد برتري سازماني در نتيجة پياده، فرايند، مشتريتكنولوژي

يباني اطلاعات، استفاده از گيري ارتباط با مشتري، پشتانجام دادند. نتايج تحقيق نشان داد كه عوامل جهت »sCRMبه  eCRMاز « پژوهشي تحت عنوان 2014
شتري و نتايج حاصل سازي مديريت ارتباط با مفاكتورهايي كليدي و زيربنايي هستند كه بيشترين تأثير را بر پيادهعامل با مشتري و راهبري فرايندها، هاي اجتماعي، ترسانه

در دانشگاه برونل لندن انجام » فرهنگ سازماني بر موفقيت مديريت ارتباط با مشترياثر « پژوهشي تحت عنوان ،)2013از آن در سازمان دارند. فهدالدويل و ماجدعلي (
ديريت ارتباط با سازي موفق مپياده ترين تأثير را درعنوان پشتيبان اجراي مديريت ارتباط با مشتري كليديل فرهنگ سازماني به دادند. نتايج تحقيق نشان داد كه عام

در پژوهش خود بيان كردند كه عامل كيفيت خدمت بيشترين تأثير را در وفاداري مشتري دارد و عواملي همچون كيفيت و  ،)2013(و همكاران  مشتري دارد. كزوما
  ساخت در مديريت ارتباط با مشتري مؤثر تشخيص داده شدند. زير

به اين نتيجه دست يافت كه بانكداري در  »بستان سعوديابتكارات مديريت ارتباط با مشتري در بخش بانكداري عر« در پژوهشي تحت عنوان ،)2009آنشري (
ها جهت هاي رسيده از شكايتكار گرفته كه اهدافش حفظ صداقت مشتري، استفاده از دادهي را بهزيرا راهبرد واضح اجراي مديريت ارتباط با مشتري موفق بوده است

درك خود را  دهد كهدهندگان سيستم اين امكان را مينتايج به بخش بانكداري، مشاوران و توسعه باشد. اينها از طريق مشتريان مييابي موقعيتحل مشكلات و مكان
) 1388الوندي (اشند. داشته بمشاركت آميزي در ابتكارهاي مديريت ارتباط با مشتري صورت ويژه و موفيتسازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري بالا ببرند و بهدر پياده

ي در سه به بررسي چگونگي انجام فرايند مديريت ارتباط با مشتر» اي ارتباط با مشتريان سه بانك ايراني با رويكرد مدل سوئيفتبررسي مقايسه« وانبا عندر پژوهشي 
اند، افتهخوبي دريمشتري را به سه بانك اهميت مديريت ارتباط با اي با رويكرد سوئيفت نشان داد كه هربررسي مقايسه .بانك ايراني ملت، كشاورزي و پارسيان پرداخت

ردمطالعه هاي مواند و بخشي مرتبط با امور مشتريان و بازاريابي در ساختار سازماني بانكآن متمركز نموده خصوص آن دارند، فرايندهاي خود را بر تعريف يكساني در
تري در زمينة ز دو بانك ديگر است. بانك پارسيان به دليل چابكي از فناوري پيشرفتهوجود دارد، اما در هر بانك عنوان، پيكربندي و جايگاه اين بخش تا حدودي متفاوت ا

  مديريت ارتباط با مشتريان برخوردار است.

  روش تحقيق -2
ران و كاركنان را كلية مدي پژوهش نيا آماري جامعة ي است.شيمايپـ  يفيتوصتحقيقي  اجرا، روش ماهيت و نظر از و يكاربرد قيتحق كي ،جينتا نظر از حاضر قيتحق

معة فرمول كوكران از جا اساسبردهند. حجم نمونة آماري دهندة خدمات بندري تشكيل ميكاركنان دو شركت ارائه اضافة مديران ودريانوردي بوشهر به و ادارة كل بندر
اين پژوهش به علت عدم توان محقق در تدوين چارچوب جامعة آماري، از نفر تعيين گرديد. در  209، تعداد  %5گيري و خطاي نمونه %95محدود و در سطح اطمينان 

ن پژوهش از سه نامة ايباشد. پرسشاز نوع پاسخ بسته مي نامههاي پژوهش، پرسشار گردآوري دادهاستفاده شد. ابز ،دسترس گيري درگيري غيرتصادفي و نمونهروش نمونه
شناختي و بخش سؤالات سنجش متغيرهاي اصلي پژوهش. براي سنجش متغيرهاي اصلي بخش سؤالات جمعيت قسمت تشكيل شده است كه عبارتند از بخش مقدمه،

ها، راي سنجش متغير زيرساختب )1990( CSPP) براي سنجش متغير مديريت دانش، مدل 2000( 3هاي استاندارد چوينامهسش بر اساس پرسشپر 43پژوهش، 
تغير ) براي سنجش م1960هاي برلو (نامه) براي سنجش فرهنگ سازماني، پرسش1980( 5مديريت بهبود فرايندها، مدل هافستدبراي سنجش ) 2003( 4نامة آكلندپرسش

براي سنجش كاركنان تدوين گرديد. مقياس سنجش ) 1990و پرسشنامة هرسي و گلداسميت ( براي سنجش متغير استراتژي) 1998ساختار ارتباطي، پرسشنامة ليدكا (
ع توزي كاركنان اين سازمان بين ،گيري دردسترسنمونهصورت پرسشنامه به 220طيف پنج گزينة ليكرت (از كاملاً موافقم تا كاملاً مخالفم) است.  ،ر اين پژوهشمتغيرها د

ا ههاي استاندارد طراحي شده و روايي آنتوجه به اينكه پرسشنامة اين پژوهش از روي پرسشنامه . باداده شد جواب طور كامله بهپرسشنام 209نهايت تعداد  دركه  شد
از روش  اًپژوهش، مجدد ةپرسشنام(اعتبار)  براي تعيين روايينامة پژوهش از روايي لازم برخوردار است. ولي با وجود اين، توان گفت پرسشنجيده شده بود، ميقبلاً س

                                                            
٣. Choi  
٤. Oakland  
5. Hofstede Model 



 

د سازمان بازاريابي و كاركنان و مديران ارشمديريت دانشگاه حوزة از اساتيد  يدر اختيار تعدادشده طراحي ةپرسشناماعتبار محتواي صوري استفاده گرديد. براي اين منظور، 
رديد. نامة نهايي آماده گ، پرسشآوري نظراتپس از جمع. بيان فرمايند نامهروايي پرسشمورد  ها خواسته شد تا نظر خود را دراز آن دريانوردي بوشهر قرار گرفت و و بنادر
توان نتيجه باشد، مي 5/0نامه از شاخص بارهاي عاملي (روايي سازه) استفاده شد. اگر بار عاملي براي هر گويه حداقل برابر با جش روايي سؤالات پرسشچنين جهت سنهم

وسط توضيح طور متكار خود را بهي (متغيرهاي) آشهاشاخصاز روايي مناسبي برخوردار هستند و يك متغير پنهان قادر است بيش از نيمي از تغييرات  هاگرفت كه متغير
 ماد)(اعت ييبراي سنجش پاياامه براي سنجش متغيرها است. هاي پرسشند كه بيانگر تناسب سؤالبزرگتر بو 5/0نامه از عدد هاي پرسش. بار عاملي تمامي گويهدهد

كه ضريب  بالاتر بود 7/0تمامي متغيرها از براي ضريب آلفاي كرونباخ  د.آلفاي كرونباخ استفاده ش ارزيابي پايايي يعني ضريبروش ترين متداولاز  پژوهش ةپرسشنام
ي هاشاخصنامه و نتايج ر خصوص چگونگي طراحي سؤالات پرسش) اطلاعات لازم د1( پايايي ابزار پژوهش در سطح مناسبي قرار دارد. جدولدهد نشان ميمناسبي است و 

  .دهديمامه را نشان روايي و پايايي پرسشن
 

ه)نامها (پرسشدهها و نتايج پايايي ابزار گردآوري دا: متغيرهاي پژوهش و منابع استخراج گويه)1( ولجد  

 متغير
منبع 

استخراج 
هاگويه  

بارهاي 
 عاملي

ضريب 
آلفاي 
 كرونباخ

ش
دان

ت 
يري

مد
 

شود.هاي دانش مشتري برقرار ميدر اين سازمان، ارتباط با مشتري جهت پردازش داده  

Choi 
(2000) 

 

99/0  

880/0  

گيرد.تبادل اطلاعات با مشتري توسط سازمان صورت مي  88/0  
شود.در اين سازمان، اطلاعات و خدمات از مشتري دريافت مي  64/0  

گيرد.كنندگان انجام ميهاي بازاريابي دريافتدر اين سازمان، نظارت بر فعاليت  84/0  
گيرد.هاي بازاريابي مشتريان انجام ميكنترل و نظارت بر فعاليتريزي، درك، در اين سازمان، برنامه  68/0  

شود.بندي تماس با مشتريان آينده اهميت داده ميدر اين سازمان، به احراز صلاحيت و اولويت  93/0  

گيرد.مي هاي آموزشي انجامدر اين سازمان تربيت كارمندان مرتبط با مشتري از طريق دوره  88/0  

83/0 گيرد.در اين سازمان، سازگاري گستردة سازماني بين كاركنان صورت م  

شود.در اين سازمان، پيشنهادات اصلاحي جهت ارتباط با مشتري بين كاركنان ثبت مي  92/0  
گيرد.در اين سازمان، قراردادهايي براي تأمين محصولات و خدمات به مشتريان انجام مي  90/0  

گيرد.سپاري با مشتري انجام ميسازمان، قراردادهاي بلندمدت مانند توافقات بروندر اين   54/0  

ژي
رات

ست
 ا

هاي استراتژي سازمان آشنايي دارند.در اين سازمان، كاركنان جهت ارتباط با مشتري به قابليت  
Liedtka 
(1998) 

 

80/0  

776/0  
مداري مؤثر بوده است.جهت بقا و كسب موفقيت مشتريتفكر استراتژيك مديريت در تدوين استراتژي مناسب   78/0  

92/0 عملكرد كاركنان اين سازمان در خصوص مشتري، بر كل بدنة سازماني اثر خواهد گذاشت.  

كنند.كاركنان اين سازمان، در مورد روندي كه در آينده بر مشتريان تأثير خواهد گذاشت، با هم مشورت مي  91/0  
شود.بيني مياستراتژي لازم براي روندها و اتفاقاتي كه در آينده جهت ارتباط با مشتري تكرار خواهد شد، پيش  84/0  

 
ان
ازم

 س
اي

ده
راين

شود.هاي متناسب با مشتريان انجام ميدر اين سازمان، تمامي فرايندها، مرتبط با اهداف، دامنه و پيچيدگي ف  

Oakland 
(2003) 

85/0  

760/0  
گردد.آوري ميگيري عملكرد فرايند كاركنان جمعهاي لازم براي اندازهدر اين سازمان، داده  81/0  

گيرد.در اين سازمان، ارزيابي اثربخشي و كارايي، مرتبط با اهداف كاركنان صورت مي  83/0  

پذيرد.ميدر اين سازمان، تعامل بين مشتري و كارمند در خصوص فرايندهاي سازماني انجام   80/0  
هاي قبل ودر اين سازمان، فعاليت شود.بعد از ارتباط با مشتري در سازمان با هدف توانمندسازي مشتريان انجام مي   74/0  

طي
تبا
ر ار

ختا
سا

هاي ارتباطي جهت مديريت ارتباط با مشتري در بين كاركنان كاربرد فراوان دارد.در اين سازمان، مهارت   

Berlo 
(19600 

62/0  

870/0  

شود.هاي كلامي ارتباط با مشتري مثبت ارزيابي ميدر اين سازمان، نگرش افراد به حوزة مهارت  55/0  

در اين سازمان، كاركنان بايد جهت ارتباط با مشتري دانش بالايي داشته باشند تا  بتوانند ارتباط لازم را با مشتري 
55/0 برقرار كنند.  

كنند.هاي مختلف ارتباطي استفاده ميسازمان، جهت كسب ارتباط با مشتري از كانالكاركنان اين   90/0  

گذارد.نامطلوبي مي ساختار پيچيدة سازمان بر مشتريان تأثير  98/0  

ت
ساخ

زير
 

فنا
)

ي 
ور

ت)
لاعا

مشتري وجود دارد.سازي سيستم مديريت ارتباط با اي براي اجراي پيادههاي شبكهدر اين سازمان، زيرساخت اط  
CSPP Model 

(1990) 
60/0  

756/0 78/0 كيفيت دسترسي به اينترنت در اين سازمان بسيار بالاست. سرعت و   

كند.اي مشتريان را كنترل ميصورت يكپارچه خدمات دادهدر اين سازمان، تجهيزات ارتباطي به  47/0  



 

لازم جهت تبادل اطلاعات بين كاركنان و  )ارتباط مستقيم و... -تلفن-در اين سازمان، ابزارهاي ارتباطي (اينترنت
باشد.راحتي در دسترس ميمشتري به  73/0  

باشد.هاي مشتريان موجود ميافزارهاي كاربردي مديريت خدمات مشتريان، جهت مديريت دادهدر اين سازمان نرم  55/0  
گيرد.وكار صورت ميدر اين سازمان اتوماسيون بازاريابي كسب  45/0  

ها جهت ساختن يك رابطة قوي مؤثر وجود دارد.مديريت ارتباط با مشتري از طريق انبار داده  49/0  

اني
سازم

گ 
رهن

 در اين سازمان، تعامل بين كارمند و مشتري از قدرت ريسك بالايي برخوردار است. ف
Hofstede 

Model 
(1980) 

72/0  

950/0  
سازي موفق مديريت ارتباط با مشتري است.ترين جزء در پيادهپذيري مهمدر اين سازمان، فرهنگ ريسك  76/0  

68/0 در اين سازمان، فاصلة قدرت زيادي ميان مشتريان و كاركنان وجود ندارد.  

قرار دارد. رجوع در درجة اول اهميتدر اين سازمان، احترام به ارباب  75/0  

ها در رفتار با مشتريان مؤثر است.موقعيت سازماني كاركنان بر چگونگي عملكرد آن  75/0  

ص
شاخ

نان
كارك

ي 
ها

هاي لازم مديريت ارتباط با مشتري را دارند.كاركنان دانش و مهارت   
Hersey & 
Goldsmit 

(1990) 

88/0  

795/0  
باشد.شغلي، جهت رضايت مشتري مناسب ميتوانايي كاركنان در انجام وظايف   88/0  

كند.سازمان از كاركنان خود جهت بهبود عملكرد و در نتيجه رضايت مشتري حمايت مي  68/0  

49/0 در اين سازمان، كاركنان آزادي عمل لازم را براي حل فوري مشكلات مربوط به مشتري دارا هستند.  

باشند.رجوع دارا ميلازم را در خصوص عملكرد بهتر و درنتيجه رضايت ارباب در اين سازمان كاركنان انگيزة  48/0  

 
 

ها تجزيه و تحليل داده -3  

هاي پژوهشفرضيه -3-1  

، پيشينة حالباايناند. بررسي مديريت ارتباط با مشتري پرداخته به خاصي رويكرد پژوهشگران با از يك هر كه شد شده، مشخصمطرح  هايپژوهش بهتوجه  با
سي پيشينة . با مطالعه و بررهاي بيشتري نياز است، به انجام پژوهشساز مديريت ارتباط با مشتريساز و موفقيتهايي مانند عوامل زمينهحوزهدهد كه در پژوهش نشان مي

) 1980)، هافستد (1990)، هرسي و گلداسميت (1998)، ليدكا (2000)، چوي (2003هايي نظير آكلند (نظري و تجربي موضوع پژوهش و با در نظر گرفتن نتايج پژوهش
خوبي كار زمان مدنظر بهنظر جامعة آماري در سا ها ازكه آيا اين شاخص مطرح استاين پرسش  اما شدند،استخراج گانه هفتهاي ترين شاخص) مهم1960و برلو (

  هاي زير در اين پژوهش بررسي شد:كند؟ از اين رو فرضيهمي
  باشد،مديريت ارتباط با مشتري مي سازيقبولي براي پيادهنظر شاخص آمادگي فناوري اطلاعات داراي سطح قابلِ بندر بوشهر از )1(
  باشد،مديريت ارتباط با مشتري مي سازيقبولي براي پيادهنظر شاخص مديريت دانش داراي سطح قابلِ بندر بوشهر از) 2(
  باشد،مديريت ارتباط با مشتري مي سازيهِقبولي براي پيادبهبود فرايندها داراي سطح قابلنظر شاخص  بندر بوشهر از) 3(
  باشد،با مشتري مي سازي مديريت ارتباطقبولي براي پيادهنظر شاخص ساختار ارتباطي داراي سطح قابلِ بندر بوشهر از) 4(
  ،باشدسازي مديريت ارتباط با مشتري ميبراي پيادهقبولي نظر شاخص استراتژي داراي سطح قابلِ بندر بوشهر از) 5(
  باشد و مديريت ارتباط با مشتري مي سازيقبولي براي پيادهنظر شاخص فرهنگ سازماني داراي سطح قابلِ بندر بوشهر از )6(
  باشد.مي سازي مديريت ارتباط با مشتريقبولي براي پيادهنظر شاخص كاركنان داراي سطح قابلِ بندر بوشهر از )7(

  استفاده شده است. SPSSافزار هاي پژوهش از آزمون مقايسة ميانگين به كمك نرمبراي آزمون فرضيه
پژوهشهاي داده نتايج توصيفي -3-2  

  ت.داده شده اس ) نشان2در جدول (ها، تحليل مطالعه وپراكندگي متغيرها به صورت توصيفي بررسي شد. نتايج هاي مقدار ميانگين و شاخص ،در پژوهش حاضر
 
 
 
 
 



 

: تحليل توصيفي متغيرهاي موردمطالعه)2(جدول   

كمترين متغير
 ميزان

بالاترين
انحراف  ميانگين ميزان

 معيار
  533/0  582/2  5 1 فرهنگ سازماني

  675/0  642/2  5 1 استراتژي
فناوري اطلاعات)( زيرساخت  1 5  450/2  509/0  

  701/0  833/2  5  1 مديريت دانش
سازماني فرايندهاي  1  5  034/3  939/0  

268/2 5 1 ساختار ارتباطي  564/0  
هاي كاركنانشاخص  1 5 109/2  579/0  

 
 

هاآزمون فرضيه -3-3  
از بررسي شد.  05/0شده در مورد ميانگين جامعه در سطح خطاي جامعه استفاده شد. فرضية مطرحيك هاي پژوهش از آزمون مقايسة ميانگين براي آزمون فرضيه

اختار س فرايندهاي سازماني، مديريت دانش و هاي كاركنان، فناوري اطلاعات، فرهنگ سازماني، استراتژي،آزمون ميانگين براي تعيين ميزان آمادگي متغيرهاي شاخص
  tشود كه عدد) رد مي1Hپژوهش ( ورتي فرضية. در صمقايسه شد )تايي ليكرت5به دليل استفاده از طيف ( 3ها با عدد . ميانگينشداز ديدگاه كاركنان استفاده  ارتباطي
) 3گردد. جدول (تر باشد فرضية پزوهش تأييد ميجدول بزرگ 96/1شده در آزمون از عدد محاسبه tجدول باشد. اگر عدد  96/1تر از عدد شده در آزمون كوچكمحاسبه

  دهد.دريانوردي بوشهر را نشان مي وبنادر سازي مديريت ارتباط با مشتري در سازمان هاي آمادگي پيادهنتايج حاصل از آزمون ميانگين مربوط به تمامي شاخص
 

سازي مديريت ارتباط با مشتريآمادگي پياده هايشاخص: نتايج آزمون ميانگين )3(جدول   

 

Test Value = 3 

t 
درجة 
 آزادي

داري معني
 دو دامنه

تفاوت 
 ميانگين

تفاوت با فاصلة
%95اطمينان   

حد پايين  حد بالا

 9137.- 1.0710- 99234.- 000. 208 24.860- هاي كاركنانشاخص

 4805.- 6193.- 54990.- 000. 208 15.615- فناوري اطلاعات

 3455.- 4909.- 41818.- 000. 208 11.343- فرهنگ سازماني
 2659.-  4499.- 35789.- 000. 208 7.666- استراتژي

 0719.- 2629.- 16742.- 001. 208 3.455- مديريت دانش

 1616. 0946.- 03349. 607. 208 516. فرايندهاي سازماني

 6561.- 8099.- 73301.- 000. 208 18.798- ساختارهاي ارتباطي

  
شده محاسبه tدهد كه دريانوردي بوشهر نشان مي وادر سازمان بنشتري درسازي مديريت ارتباط با مآمادگي پيادههاي نتايج حاصل از آزمون ميانگين همة شاخص

هاي بقية فرضيهغير از فرضية آمادگي سازمان بندر در حوزة بهبود فرايندها بنابراين، تر است و كوچك 96/1ها از عدد جز در شاخص فرايندهاي سازماني در بقية شاخصبه
توان نتيجه گرفت باشد، ميمي %5داري براي اين متغيرها كمتر از كه سطح معني آنجا به نتايج آزمون فرضيه، از توجه ند. باشورد مي %95داري پژوهش در سطح معني

ر ها دميزان وضعيت اين شاخص«اين ادعا كه  %95ن با اطمينا ،ديگرعبارتداري دارد. به) تفاوت معني3مورد آزمون (حد وسط ها با مقدار كه ميانگين براي اين فرضيه
شود. بنابراين، تأييد مي) 1Hفرضية پژوهش ( اما قبول نيست،قابل) 0Hشود. اين بدان معني است كه فرضية آماري (رد نمي »داري داردسازمان با حد متوسط تفاوت معني
هاي ظر شاخصن سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري ازدريانوردي بوشهر براي پياده وادر زمان بندهد كه ساهاي پژوهش نشان مينتايج آزمون ميانگين براي فرضيه

  موردنياز (فرهنگ سازماني، استراتژي، فناوري اطلاعات، ساختار ارتباطي، مديريت دانش و كاركنان) در سطح مناسبي قرار ندارد.



 

  نتيجه گيري  -4
ي سازقبولي براي پيادههاي كاركنان داراي سطح قابلِدهد ادارة بندر بوشهر از نظر شاخصها نشان ميهاي حاصل از بررسي فرضيه) يافته5به جدول (توجه  با

ز حد ميانگين با مشتري كمتر اسازي مديريت ارتباط توان گفت ازنظر شاخص كاركنان، آمادگي سازمان براي پيادهمي ،ديگرمديريت ارتباط با مشتري نيست. به عبارت 
كاركنان براي  جنبة آمادگي ريت ارتباط با مشتري لازم است به منظور ارتقايسازي مديكنندة آن، در صورت ارادة سازمان جهت پيادهبه تأثير تعيينتوجه  باشد و لذا بامي
 برايتري مناسب عنوان بسمندي كاركنان بهشود توجه به رضايتابد. لذا پيشنهاد ميسازي مديريت ارتباط با مشتري اقداماتي صورت گيرد تا اين شاخص بهبود يپياده

كارگيري نيروي انساني ماهر و متخصص در ارتباطات سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري، بهرضايت و جذب مشتري، آموزش كاركنان در خصوص الزامات پياده
 هاي حوزة مديريت ارتباط با مشتري در دستور كار قرار گيرد.گيريممستقيم با مشتري و مشاركت كاركنان در تصمي

د قرار نگرفت. لذا اين فرضيه مورد تأيي ،سازي مديريت ارتباط با مشتري نيستِقبولي براي پيادهآزمون دومين فرضيه نشان داد فناوري اطلاعات نيز داراي سطح قابل
ا مشتري سازي مديريت ارتباط بجزء عوامل مؤثر در پياده ،معيارهاي آمادگي فناوري نياز دارد زيرا اين شاخص به ارتقاي تقويت بنية رقابتي خود به عبارتي سازمان براي
ژي تكنولو ايها، ارتقشود سازمان بر تقويت زيرساختپيشنهاد ميسازي مديريت ارتباط با مشتري، بهبود زيرساخت فناوري سازمان ضروري است. است و لذا براي پياده

 تمركز كند. ،سازي موفق سيستم مديريت ارتباط با مشتريجهت فراهم ساختن پايگاه دادة مشتري و همچنين توجه به يكپارچگي تكنولوژي جهت پياده

يجة آزمون نين نتسازي مديريت ارتباط با مشتري نيست. همچقبولي براي پيادههاي حاصل از آزمون فرضية سوم، فرهنگ سازماني داراي سطح قابلِطبق يافته
سازي مديريت ارتباط با مشتري داراي بيشترين اهميت است. به عبارتي آمادگي فرهنگي سازمان عنوان مؤثرترين عامل در روند پيادهدهد اين شاخص، بهفريدمن نشان مي

سازي در اين خصوص موردنياز است. اين امر مستلزم اهتمام جدي نگفره ،به اهميت آنتوجه  باشد و باسازي مديريت ارتباط با مشتري كمتر از حد متوسط ميبراي پياده
پذيري در سازمان، تعهد سازمان و كاركنان در پذيري و انعطافتوان پيشنهاداتي چون تقويت فرهنگ تغيير. لذا ميباشدها ميهمكاري تمامي بخشمديريت سازمان و 

 مشاركت در سازمان را ارائه داد.مداري و تقويت فرهنگ همكاري و راستاي فرهنگ مشتري

. كمتر از حد يد شدتأيسازي مديريت ارتباط با مشتري نيست. اين فرضيه با سطح اطمينان بالايي قِبولي براي پياده) نشان داد استراتژي داراي سطح قابل5( جدول
ن انتظارت يت مشتري و برآوردل از وضعيت اهداف كلان سازماني در حوزة رضاقبواي غيرِقابلِمتوسط بودن شاخص استراتژي در خصوص مديريت ارتباط با مشتري نشانه

. دنباش تهداش گوناگون انيمشتر هايخواسته و ازهاين تأمين جهت را لازم ييتوانا يدبا هاشركت محوري،مشتري به محوريمحصول از ميپارادا رييتغ به توجه با. اوست
  .گردد نيتدو هاآن با مؤثر روابط حفظ و باارزش انيمشتر ييشناسا مشتري، با ارتباط بر اساس يابيبازار استراتژي دشويم هيتوصبنابراين، 
 درست. سازي مديريت ارتباط با مشتري نيقبولي براي پيادهمديريت دانش داراي سطح قابلِ آن است كهبيانگر  ،هاي حاصل از آزمون پنجمين فرضية پژوهشيافته

 شوديم شنهاديپ. باشندمي يمهم عوامل هاآن دانش يابيارز و كاركنان دانش شيافزا و ندهايفرا و وكاركسب خصوص در يكاف دانش داده، ابعمن ييشناسا دانش، تيريمد
 انيمشتر خصوص در كاركنان دانش يارتقا جهت ييندهايفرا جاديا نيهمچن. گردد اقدام كمبودها رفع به نسبت و ييشناسا ،ياطلاعات ازهايين و اطلاعات گردش نديفرا
  .ابدي شيافزا آن كاربرد و دانش تيريمد سطح تا گرددمي هيتوص سازمان هايقسمت تمام در و هاآن هايخواسته و ازهاين به توجه با

ه شاخص توجهي بكسب كند. بيسازي مديريت ارتباط با مشتري براي پيادهرا قبولي )، فرايندهاي سازماني توانست سطح قابل5ِشده از جدول (طبق نتايج استخراج
عدادي ري فرايندها تتوان حدس زد با بازنگشود. يقيناً ميكرد منابع باعث زيان سازمان ميشود كه با هزينهني باعث هدر رفتن منابع سازماني ميفرايندهاي سازما

 دارند. د. پس فرايندها نياز به بازنگرينممكن است به زيان سازمان باش و اندايجاد شدهرهزينة غيرضروري ممكن است وجود داشته باشد كه بر طبق عادت هاي پفعاليت
 هايقسمت تمام رد مشتري با ارتباط تيريمد به توجه و ساختاري طراح يچگونگ درك مشتري، با تعامل ندهاييفرا يكپارچگيعواملي مانند  ،يسازمانده به مربوط بحث در

 تيريمد تيموفق در ييبسزا تأثير توانديم ساختار مجدد يمهندس و مشتري با ارتباط تيريمد با متناسب ساختاري جاديا .باشنديم توجهقابلِ نكات از يسازمان ساختار
پيشنهاد نابراين، بباشد. سازي مديريت ارتباط با مشتري نميقبولي براي پيادهدهد كه ساختار ارتباطي داراي سطح قابلِد. نتايج پژوهش نشان ميباش داشته مشتري با ارتباط
سازماني و وجود ارتباطات افقي بين واحدها و شده و استاندارد در برخورد با مشتري تلاش لازم صورت گيرد و يكپارچگي درونهاي تعريفداشتن رويهجهت شود مي
  د.وكار در دستور كار قرار گيروكار اينترنتي در فرايندهاي كسبكارگيري ساختارهاي مرتبط با كسببه
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