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 Today, organizations offer goods and services that are defined by individual 

customers.  A customer relationship management system goes beyond the 

traditional operational automation of sales, marketing, supply chain or service 

through a technologist, and a CRM system goes beyond the quality of service or 

customer service.  Customer relationship management systems are systems about 

the transformation of the whole organization and how the organization's attitude to 

its customers.  The analytical model of the research used in this research has been 

extracted from the dimensions of establishing customer relationship management 

in Padmavasi et al. (2012).Golestan are that 186 people were selected as a sample 

using random sampling method and Krejcie and Morgan.The measurement tool in 

this research is a questionnaire whose face validity was confirmed by the 

supervisor and several experts.  After checking the validity and reliability of the 

questionnaire, information and data were collected and analyzed using descriptive 

and inferential statistics.  Data analysis was performed by descriptive statistics 

(including: frequency, relative frequency percentage) and inferential statistics 

(including Kolmogorov-Smirnov, binomial and Friedman tests) using SPSS 

software.  The results indicate that customer relationship management has been 

established in industrial production units under the auspices of the West Golestan 

Province Industry, Mining and Trade Organization.  We also used the Friedman 

test to rank the effectiveness factors of customer relationship management. The 

results indicate that customer profitability measurement system, business plan, key 

customer acquisition and retention, key customer classification and customer 

satisfaction measurement system have priority, respectively. 
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 چکیده  اطلاعات مقاله

 پژوهشی -علمی :نوع مقاله

 99-9: صفحات

 سیستم یک. است شده تعریف مشتریان تک تک توسط که دهند می ارائه را خدماتی و کالا امروز سازمان ها 
 از خدمات یا و تأمین زنجیره بازاریابی، فروش، سنتی عملیاتی اتوماسیون از فراتر چیزی مشتری با ارتباط مدیریت
 سیستمهای. است مشتری خدمات یا و خدمات کیفیت موضوع از فراتر CRM سیستم یک نیز و تکنولوزیست طریق
 خود مشتریان به سازمان نگرش نحوه و سازمان کل دگرگونی مورد در هایی سیستم مشتری با ارتباط مدیریت
 تولیدی واحدهای در مشتری با ارتباط مدیریت استقرار بخشی اثر میزان هدف اصلی این تحقیق شناسایی است
مدل تحلیلی تحقیق استفاده شده در . بود گلستان استان غرب تجارت و معدن صنعت، سازمان پوشش تحت صنعتی

استخراج شده (  2112)این تحقیق از ابعاد استقرار مدیریت ارتباط با مشتری تحقیق پادماواسی و همکاران 
 پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای مدیران، معاونین و کارشناسان خبره ماری تحقیق شامل کلیةجامعه آ.است
باشند که با استفاده از روش نمونه گیری تصادفی و با  می گلستان استان غرب تجارت و معدن صنعت، سازمان

ابزار اندازه گیری در این تحقیق  .نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند 181تعداد  کرجسی و مورگاناستفاده از 
پس از بررسی . پرسشنامه می باشد که روایی صوری آن توسط استاد راهنما و چند نفر از صاحب نظران  تایید شد

اعتبار و روایی پرسشنامه، اطلاعات و داده ها جمع آوری و با استفاده از آمار توصیفی و استنباطی مورد تجزیه و 
و آمار ( فراوانی، درصد فراوانی نسبی: شامل ) تجزیه و تحلیل داده ها، با آمار توصیفی  روش. تحلیل قرار گرفتند

 .انجام شد spssبا استفاده از نرم افزار ( اسمیرنف، دوجمله ای و فریدمن-شامل آزمون های کولموگروف)استنباطی 
 صنعت، سازمان پوشش تحت عتیصن تولیدی مدیریت ارتباط با مشتری در واحدهاینتایج حاصله بیانگر آنست که 

اثربخشی مدیریت ارتباط  همچنین، جهت رتبه بندی عوامل .گلستان استقرار یافته است استان غرب تجارت و معدن
گیری سودآوری  سیستم اندازهبه ترتیب نتایج حاصله بیانگر آنست که . از آزمون فریدمن استفاده کردیم ، با مشتری
گیری  سیستم اندازهو  طبقه بندی مشتریان کلیدی،  جذب و حفظ مشتری کلیدی،  برنامه کسب و کار،  مشتری

 .، از اولویت برخوردار می باشند رضایت مشتری

 ولاطلاعات نویسنده مسئ

: ایمیل
nickhah1354@gmail.com 
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 مقدمه

 دستیابی موجب  CRM استراتژی آمیز موفقیت اجرای

 طریق از فروش افزایش همچون بزرگی مزایای به سازمان

 خدمات، و محصولات سازی سفارشی بهتر، بازار بندی تقسیم

 آوردن دست بالاتر،به کیفیت با محصولات آوردن دست به

 همه، از بالاتر و کارکنان، رضایت و اطلاعات به دسترسی

 می مشتری وفاداری و حفظ و مشتری مدت طولانی اطمینان

 ، 2ایراز و اوزنگر ؛  2112 ، 1همکاران و کاراهان) باشد

 .(؛2111

در سازمانها  CRMمثالهای زیادی از پیاده سازی و استقرار 

وجود دارد که با صرف زمان و هزینه زیاد بعضی از اختلالات 

و مشکلات در پیاده سازی و اجرا را در پی داشته اند و حتی 

نسبت به قبل از پیاده سازی این سیستمها هیچ فرصت 

لذا شناسایی عوامل کلیدی موفقیت . خاصی ایجاد ننموده اند

رآیند پیاده سازی و می تواند نقش تعیین کننده ای در ف

با . استقرار این گونه سیستم ها در سازمان ها داشته باشد

توجه به اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری در سازمانهای 

امروزی و از آنجایی که مشابه پژوهش در داخل کشور صورت 

نگرفته است ، برآن شدیم تا به ارزیابی اثربخشی مدیریت 

لیدی صنعتی تحت پوشش ارتباط با مشتری در واحدهای تو

 در،  سازمان صنعت معدن و تجارت استان گلستان بپردازیم

 با کار و کسب تولیدی های واحد از کدام هر استان این

 مراوده و معامله آنها با که هستند روبرو خود ویژه مشتریان

 درگیر آن با شرکتها امروزه که جهانی ی فزاینده رقابت. دارند

 با روابط مدیریت و مشتریان به شرکتها توجه لزوم هستند

 طبقه مشتری، های داده بانک ایجاد.شود می سبب را مشتریان

 با روابط ماهیت به توجه و مختلف مشتریان تمایز و بندی

 افزایش به منتج مشتری با روابط مدیریت اجرای در مشتری

 ها هزینه کاهش و سود افزایش سهامداران، برای افزوده ارزش

 رویکردی مشتری با ارتباط مدیریت. شود می شرکت برای

                                                           
1 Karahan et al  
2 Ozgener and Iraz 

 بین تعامل که باشد می بعدی چند و سیستماتیک فراگیر،

 سازمان استراتژیک اولویتهای و مشتری با ارتباط مدیریت

 کاهش و وری بهره ارتقای جدید، مشتریان جذب مثل)

 قرار بررسی مورد( جدید بازارهای به ایمن دسترسی ها،هزینه

 نقطه و بازاریابی رویکرد جدیدترین مداری مشتری.گیرد می

 برای جامع استراتژی یک که رویکرد این.  است آن تکامل

 بیانگر است، تجاری سازمانهای توسعه و رشد هدایت، اداره،

 بایست می سازمانی های فعالیت و اقدامات تمامی که است آن

 مشتری. شود انجام و تعریف مشتری نظر و خواست براساس

 به محیط در سازمانها موفقیت و بقاء راز و نوشدارو مداری

 در شد گفته آنچه به توجه با.  است کنونی تغییرپذیر شدت

 حاصل های داده تحلیل و تجزیه به شدیم آن بر پژوهش این

 که است کرده کوشش محقق است شده پرداخته پرسشنامه از

 اطلاعات ای دوجمله آزمون آماری، های روش کمک به

 روش از استفاده بر علاوه. نماید تحلیل را پرسشنامه از حاصل

 نتایج بهتر تشریح برای است شده سعی استنباطی، آمار های

 کمی و وصفی جداول و نمودارها نظیر توصیفی آمار فنون از

 با ارتباط مدیریت اثربخشی ارزیابی به تا .گردد استفاده نیز

 سازمان پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای در مشتری

 سوال بنابراین. بپردازیم گلستان استان تجارت و معدن صنعت

 آیا " که است این باشد، می مطرح تحقیق این در که اصلی

 تحت صنعتی تولیدی واحدهای در مشتری با ارتباط مدیریت

 گلستان استان غرب تجارت و معدن صنعت، سازمان پوشش

 "خیر؟ یا است یافته استقرار

 مبانی نظری 

 در نگر کل استراتژی یک عنوان به مشتری با ارتباط مدیریت

 به شدن تبدیل برای را سازمان تواند می که است گرفته نظر

 قابلیت یک عنوان به و نماید کمک گرا مشتری سازمان  یک



 ... پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای در مشتری با ارتباط مدیریت اثربخشی ارزیابی 4/ درزی و همکار

 

 موجب که است  امروز رقابتی کار و کسب جهان بدر ارزشمند

 .1(2110 ، بورسالی) بماند باقی پایدار سازمان شود می

CRM 
 و توسعه ایجاد، دنبال به که است مدیریتی رویه یک 2

 مشتری، ارزش سازی حداکثر برای مشتری با ارتباطات بهبود

 پنی، و پاین) باشد می سهامداران ارزش و موسسه سودبخشی

2110). 9  CRMسطح در مشتری ارتباطات ومدیریت ساخت 

 هيای  خواسيته  وميدیریت  بینيی  پیش فهم، طریق از سازمانی

 بيرای  ، هيا  آن از آميده  بدسيت  اطلاعات مبنای بر مشتریان

 و پلسيیس ) باشيد  ميی  سيازمان  سودبخشی و کارایی افزایش

 سازمان که است ای نوشته و کار، کسب برنامه. (2110  0بون،

 یک به مرتبط خارجی و داخلی عوامل تمام تا کند می آماده را

 .(2112پادماواسی و همکاران ، )بگیرد  نظر در را کار و کسب

 در سيزایی  بيه  سيهم  کيه  هسيتند  مشتریانی کلیدی مشتریان

 اهداف که جا ازآن و باشند داشته اهدافش به شرکت دستیابی

 و سيودآوری  شود، نمی ختم درآمد و سودآوری به تنها شرکت

چن )بود  نخواهد کلیدی مشتریان تعریف معیار تنها درآمدزایی

 سيودآوری  گیيری  انيدازه  سیسيتم  ایجاد .(2111و همکاران ، 

 مشيتری  سيودآوری  گزارش. رسد می نظر به ضروری مشتری

تحویييل،  هييای ناخييال ، تخفیفييات، هزینييه  فييروش ارزش)

 هيای  هزینيه  فيروش،  هيای  هزینه کالا،  شده تمام های هزینه

 از تيوان  ميی  را (مشيتری  سيودآوری  هيا،  هزینه سایر آموزش،

اوزگنير و همکياران ،   )دانسيت   سیستم این مهم های خروجی

پروفایيل مشيتری،   ) اطلاعيات  بيه  باتوجه برنامه این .(2112

سوابق مشتری، اهداف اصلی مشيتری،  اسيتراتژی مشيتری،     

اهداف اصلی فيروش شيرکت، اطلاعيات پرسينل ميرتبط بيا       

پادماواسی و همکاران، )گردد  می تهیه( مشتری، اطلاعات رقبا

 را مشييتری رضييایت بتوانييد کييه سیسييتمی اسييتقرار .(2112

 بير  بایيد  سیسيتم  این. رسد نظرمی به حیاتی کند، گیری اندازه

 گیيرد  قرار مشتری رضایت سنجش برای مناسب مدلی مبنای

                                                           
1 Borsaly 
2
 Ijaz 

3 Handen 
4 Plessis & Boon 

 مشيتریان  رضيایت  میيزان  از معتبير  و اعتماد قابل واطلاعاتی

  .(2111،  2چن و همکاران)دهد  ارایه کلیدی

                                                           
5 .Chen et al  
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 پیشینه تحقیق -9جدول 

 

 

 نتیجه عنوان تحقیق سال محقق

 و خانلری

 سهرابی
1911 

 سنجش جهت مفهومی مدل ارائه

 در مشتری با ارتباط مدیریت بلوغ

 اطلاعات فناوری سازمانهای

 سیستم استقرار جهت در عوامل از یک هر رتبه گرفتن نظر در با مفهومی مدل ارائه بر سعی

 .اند نموده اطلاعات فناوری های سازمان در مشتری با ارتباط مدیریت

 

 حبیبی آرش

 

1911 

 بکارگیری های زمینه بررسی

 مشتری با ارتباط مدیریت سیستم

 اصفهان آهن ذوب شرکت در

 فراهم سازمان در مشتری با ارتباط مدیریت سیستم اجرای و بکارگیری برای لازم های بستر

 تجدیيد  باید باشد داشته را مشتری با ارتباط مدیریت بکارگیری قصد شرکت چنانچه. نیست

 .باشد داشته مذکور های زمینه تمامی در اساسی نظری

موغلی و 

 همکاران
1981 

 کلیدی عوامل بین رابطه بررسی

 و مشتری با ارتباط مدیریت

 با ارتباط مدیریت  اثربخشی

 مشتری

 بيه  توجيه  با بین این در که شد تأیید اثربخشی فاکتورهای و کلیدی عناصر بین رابطه وجود

 بيه  و داشيت  اثربخشيی  در را تيأثیر  بیشيترین  دانش شیراز، مدیریت پست اداره های ویژگی

 اثربخشيی   بینيی  پيیش  نظير  از اطلاعيات  فناوری و تغییر عالی،مدیریت مدیر نگرش ترتیب

  ایين  بيه  هيا  یافتيه  سيایر  در .داشتند قرار اهمیت بعدی درجات در مشتری با ارتباط مدیریت

 مشيتری  بيا  ارتباط مدیریت اثربخشی و شناختی جمعیت های ویژگی بین که بود این نتیجه

 .ندارد وجود داری معنی  رابطه

 1982 مهدی فرزانه

 آمادگی سنجش جهت مدلی ارائه

 با ارتباط مدیریت در سازمان

 شرکت: موردی مطالعه) مشتری

 (کاله غذایی صنایع

 اسيت،  تيوام  زیيادی  اطمینان عدم و ریسک با مشتری با ارتباط مدیریت های پروژه اجرای: 

 نظير  ميورد  ریسيک  مناسيب،  ریيزی  برنامه انجام با پروژه اجرای از قبل است لازم بنابراین

 .یافت دست آن مزایای به بتوان تا یابد کاهش

حسن و 

 همکاران
2112 

بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با 

 مشتری بر رضایت مشتری

مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتری تاثیر معنی داری دارد و همچنيین دارای تياثیر   

شيناخت نیازهيای   قوی بر افزایش سهم بازار ، افزایش بهره وری ، افزایش دانش مشتری ، 

 .مشتری و وفاداری مشتری می گردد

 2110 بورسالی
 با مشتری با ارتباط مدیریت ارتباط

 رقابتی مزیت  و عملکرد
 .دارد وجود رقابتی مزیت  و عملکرد با مشتری با ارتباط مدیریت بین مثبت رابطه

 و یانگویی

 همکاران
2111 

( یکپارچه)تلفیقی چارچوب یک

 عملکرد و مشتری ارزش برای

 مشتری با رابطه مدیریت

 ارائيه  دنبيال  بيه  هيا  شرکت از بسیاری تکنولوژیک، سریع تغییرات و شدید رقابت به توجه با

 عنيوان  بيه  مشيتریان  بيه  برتر های ارزش ارائه و هستند خود مشتریان برای برتر های ارزش

 تلقيی  آینيده  زميان  در چيه  و حال زمان در چه ها شرکت موفقیت عوامل ترین مهم از یکی

 اینکيه  درنهایيت  و داشيت  خواهيد  مشتریان رفتارهای روی مهمی تأثیر همچنین و شود می

 ارزیيابی  و گیيری  انيدازه  مشيتری  رفتارهای طریق از باید مشتری با رابطه مدیریت عملکرد

 در اسيت،  مشيتری  ادراک بر مبنی مشتری ارزش که شده فرض چنین مطالعه این در شود،

 وی اینکيه  از است، مشتری ادراک بر مبنی مشتری ارزش که شده فرض چنین مطالعه این

 .کند می دریافت را یادگیری و نگهداری هزینه فرصت، هزینه قیمت، قبیل از چیزهایی چه
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همان طوریکه در شکل زیر نشان داده شده اسيت بيرای هير    

سازمان تجارت با یادگیری از مشتریان آغياز  میشيود ؛ یيک    

مدیریت ارتباط با مشتری موفق ،تابع درک بيالا از مشيتریان   

 . (2110، 1چودهری و شاینش)است 

                                                           
1
 Chaudhuri & Shainesh 



 9911 تابستان ، دوم شماره اول، دورهفصلنامه مطالعات مدیریت، اقتصاد و کارآفرینی، / 7 
 

 

 

 (4004چودهری و شاینش، )چرخه تجاری مدیریت ارتباط با مشتری  -9شکل 

 

 

 روش تحقیق

 و معاونین ، مدیران شامل حاضر تحقیق آماری جامعه

 پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای خبره کارشناسان

 تعداد به گلستان استان غرب تجارت و معدن صنعت، سازمان

 و کرجسی جدول  از استفاده با. است بوده بوده نفر 911

 انتخاب ساده تصادفی روش به که شد تعیین نفر 181 مورگان

 و «ای کتابخانه»: شامل «ها داده گردآوری روش». شدند

 تحقیق، این در ها داده گردآوری ابزار. است بوده «میدانی»

 ادبیات اساس بر قبلی محققین توسط که است بوده پرسشنامه

 ،(1911) همکاران و حلاجیان. بود شده تهیه موضوع

 اساس بر را مشتری با ارتباط مدیریت اثربخشی پرسشنامه

 های مولفه. است داده ارائه مشتری با ارتباط مدیریت ادبیات

 کسب برنامه تهیه: شامل مشتری با ارتباط مدیریت اثربخشی

 سیستم ایجاد ، کلیدی مشتریان بندی طبقه و شناسایی ، کار و

 مشتری حفظ و جذب برنامه ، مشتری سودآوری گیری اندازه

 نظر در مشتری رضایت گیری اندازه سیستم ایجاد و کلیدی

 است شده گرفته

اعتبار روایی پرسشنامه توسط چند نفر از صاحب نظران تایید 

ضریب آلفا »همچنین پایایی با استفاده از . شده است

. محاسبه شده است 821/1برای کل پرسشنامه « کرونباخ

آمار : رای تجزیه و تحلیل داده ها از دو روش آماری شاملب

در آمار توصیفی . توصیفی و آمار استنباطی استفاده شده است

از ابزارهایی مانند فراوانی، درصد، میانگین و انحراف معیار و 

در آمار استنباطی از ابزار و یا آزمون هایی مانند دو جمله ای و 

.  انجام شده است SPSSار فریدمن با استفاده از فرم افز

 استان واحدهای تولیدی غرب تحقیق زمانی و مکانی قلمرو

  .بوده است  1910تا پاییز  1910 سال گلستان از بهار

 تعیین الفای کرونباخ -4جدول 

کرونباخ آلفای بعد  

191/1 تهیه برنامه کسب و کار  

بندی مشتریان کلیدی شناسایی و طبقه  829/1  



 ... پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای در مشتری با ارتباط مدیریت اثربخشی ارزیابی 8/ درزی و همکار

 

گیری سودآوری مشتری ایجاد سیستم اندازه  111/1  

118/1 برنامه جذب و حفظ مشتری کلیدی  

گیری رضایت مشتری ایجاد سیستم اندازه  110/1  

  تحقیق مفهومی مدل

نمایش ابعاد استقرار مدیریت ارتباط با مشتری از  2در شکل 

.استخراج شده است(  2112)و همکاران  1مقاله پادماواسی

                                                           
1 Padmavathy 



 ... پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای در مشتری با ارتباط مدیریت اثربخشی ارزیابی 1/ درزی و همکار

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 نمایش ابعاد استقرار مدیریت ارتباط با مشتری -4شکل 

 یافته ها

در این آزمون ادعا، توزیع نرمال می باشد و نقیض ادعا نرمال 

-باشد، که بصورت جدول زیر می نبودن توزیع مورد نظر می

 .باشد

 (K.S)اسمیرنوف  -آزمون کولموگوروفنتایج حاصل از  -9جدول 

سطح معناداری 
Sig. (2-tailed) 

مقدار آماره  Z  کولموگوروف

 اسمیرنوف
 متغیرها تعداد میانگین انحراف معیار

118/1  882/1  91812/1  1021/0  تهیه برنامه کسب و کار 181 

112/1  210/1  02122/1  1281/0 مشتریان کلیدیبندی  شناسایی و طبقه 181   

111/1  110/1  21118/1  8101/9 گیری سودآوری مشتری ایجاد سیستم اندازه 181   

110/1  199/1  22212/1  1211/0  برنامه جذب و حفظ مشتری کلیدی 181 

111/1  201/9  18101/1  1119/0 گیری رضایت مشتری ایجاد سیستم اندازه 181   

 

با مشتری در واحدهای تولیيدی   مدیریت ارتباط :اصلی فرضیه

معدن و تجيارت غيرب    صنعتی تحت پوشش سازمان صنعت،

 .استان گلستان استقرار یافته است

اثر بخشی مدیریت ارتباط با 

 مشتری 

 تهيه برنامه كسب وكار

بندي  وطبقهشناسايي 

 مشتريان كليدي

گيري  ايجاد سيستم اندازه

 سودآوري مشتري

برنامه جذب و حفظ 

 مشتري كليدي

گيري  ايجاد سيستم اندازه

 رضايت مشتري



 ... پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای در مشتری با ارتباط مدیریت اثربخشی ارزیابی 90/ درزی و همکار

 

 

 آماره آزمون فرضیه اصلی -4جدول 

 ها طبقه بندی گروه تعداد مشاهده شده مقدار احتمال مشاهده شده احتمال آزمون شده (sig)داری  سطح معنی

111/1 1/1 

1 

1 

1 

1 

181 

181 

 1گروه≤9

 2گروه>9

 کل
 

 صينعتی  تولیيدی  برنامه کسب و کيار در واحيدهای   :1 فرضیه

 اسيتان  غيرب  تجيارت  و معدن صنعت، سازمان پوشش تحت

  .گلستان تدوین شده است

فرعی  9آماره آزمون فرضیه  -5جدول   

 احتمال آزمون شده (sig)داری  سطح معنی
مقدار احتمال مشاهده 

 شده
 ها طبقه بندی گروه تعداد مشاهده شده

111/1 1/1 

1 

1 

1 

0 

182 

181 

 1گروه≤9

 2گروه>9

 کل

 

مشتریان کلیدی در  بندی و طبقه شناسایی :2 فرضیه

 معدن صنعت، سازمان پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای

 .بندی شده اند گلستان شناسایی وطبقه استان غرب تجارت و

  یفرع 4آماره آزمون فرضیه  -6جدول 

 احتمال آزمون شده (sig)داری  سطح معنی
مقدار احتمال مشاهده 

 شده
 ها طبقه بندی گروه تعداد مشاهده شده

111/1 1/1 

1 

1 

1 

0 

182 

181 

 1گروه≤9

 2گروه>9

 کل

 

 گیری رضایت مشيتری در واحيدهای   سیستم اندازه: 9 فرضیه

 تجارت و معدن صنعت، سازمان پوشش تحت صنعتی تولیدی

 .گلستان ایجاد شده است استان غرب

  فرعی 9آماره آزمون فرضیه  -7جدول
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 احتمال آزمون شده (sig)داری  سطح معنی
مقدار احتمال مشاهده 

 شده
 ها طبقه بندی گروه شدهتعداد مشاهده 

111/1 1/1 

2/1 

8/1 

1 

28 

128 

181 

 1گروه≤9

 2گروه>9

 کل
 

 تولیيدی  جذب و حفظ مشتری کلیدی در واحدهای: 0 فرضیه

 غيرب  تجيارت  و معدن صنعت، سازمان پوشش تحت صنعتی

 .گلستان برنامه ریزی شده است استان

 فرعی  4آماره آزمون فرضیه  -8جدول 

 احتمال آزمون شده (sig)داری  سطح معنی
مقدار احتمال مشاهده 

 شده
 ها طبقه بندی گروه تعداد مشاهده شده

111/1 1/1 

1/1 

1/1 

1 

12 

110 

181 

 1گروه≤9

 2گروه>9

 کل

 

 گیری سودآوری مشتری در واحيدهای  سیستم اندازه :2 فرضیه

 تجارت و معدن صنعت، سازمان پوشش تحت صنعتی تولیدی

 .گلستان ایجاد شده است استان غرب

 فرعی  4آماره آزمون فرضیه  -1جدول 

 احتمال آزمون شده (sig)داری  سطح معنی
مقدار احتمال مشاهده 

 شده
 ها طبقه بندی گروه تعداد مشاهده شده

111/1 1/1 

1/1 

1/1 

1 

21 

111 

181 

 1گروه≤9

 2گروه>9

 کل

 

مدیریت ارتباط با مشيتری از آزميون    جهت رتبه بندی عوامل

 . شدفریدمن استفاده 

 نتایج حاصل از آزمون فریدمن -90جدول 

 (sig)سطح معناداری درجه آزادی مقدار آماره کای دو تعداد داده ها آزمون



 ... پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای در مشتری با ارتباط مدیریت اثربخشی ارزیابی 94/ درزی و همکار

 

 10111 0 201/21 181 فریدمن

 

، حاصل آزمون فریدمن، که میانگین رتبه های 10-0جدول 

 . هر یک از ابعاد را نشان می دهد

 

 

 مدیریت ارتباط با مشتری نتایج رتبه بندی عوامل -99جدول 

 اولویتها میانگین رتبه ها مدیریت ارتباط با مشتری عوامل

گیری سودآوری مشتری سیستم اندازه  3.92 1 

 2 9.21 برنامه کسب و کار

 9 9.12 جذب و حفظ مشتری کلیدی

مشتریان کلیدی بندی و طبقه شناسایی  2.12 0 

رضایت مشتریگیری  سیستم اندازه  2.21 2 

 نتیجه گیری

 در مشتری با ارتباط فرضیه اصلی نشان داد مدیریت 

 صنعت، معدن سازمان پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای

در نتایج . است یافته استقرار گلستان استان غرب تجارت و

 استراتژی مدیریت (و( 1911) سهرابی و تحقیق خانلری

 بنگاه و شکل در کنونی وضعیت ارزیابی و مشتری با ارتباط

( آنها های بخش مشتریان و)مشتری  با ارتباط مدیریت گیری

 .را در مورد تایید قرار دادند

  برنامه کسب و کار نتیجه فرضیه فرعی اول نشان داد که

 صنعت، سازمان پوشش تحت صنعتی تولیدی در واحدهای

نتایج  .تدوین شده استگلستان  استان غرب تجارت و معدن

نشان دادند که (1910)مقدم و همکاران  هادیزاده اکرمتحقیق 

 توفیق بر موثر عوامل عنوان به شده شناسایی عوامل تمام

CRM در را تاثیر بیشترین سازمان افراد عامل که باشند می 

 .دارد CRM سازی پیاده توفیق

 در  که مشتریان کلیدی فرعی دوم نشان داد نتیجه فرضیه

 معدن صنعت، سازمان پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای

 .بندی شده اند گلستان شناسایی و طبقه استان غرب تجارت و

و موغلی و همکاران (  2112)حسن و همکاران نتایج تحقیق 

مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت نشان دادند که (1981)

همچنین دارای تاثیر قوی بر مشتری تاثیر معنی داری دارد و 

یش بهره وری ، افزایش دانش افزایش سهم بازار ، افزا

، شناخت نیازهای مشتری و وفاداری مشتری می مشتری

 .گردد

  گیری  سیستم اندازهنشان داد که  فرعی سومفرضیه نتیجه

 پوشش تحت صنعتی تولیدی رضایت مشتری در واحدهای

گلستان ایجاد  استان غرب تجارت و معدن صنعت، سازمان

نشان دادند که ، (2110) بورسالینتایج تحقیق  .شده است

برای مشتری مدیریت ارتباط با مشتری پیشنهادات سادگی، 

نتیجه . دهد سرعت و راحتی برای تکمیل موفق معامله را می

قابل ملاحظه در تحقیق وی این است که رضایت مشتری 

 SMSی که شرکت ناشی از مدیریت ارتباط با مشتری زمان

گیرد،  میمدیریت ارتباط با مشتری پیشرفته تری را به کار 

 .بالاتر است

  نتیجه فرضیه فرعی چهارم نشان داد که جذب و حفظ

 پوشش تحت صنعتی تولیدی مشتری کلیدی در واحدهای
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گلستان برنامه  استان غرب تجارت و معدن صنعت، سازمان

و نشان ( 1911)حبیبی نتایج تحقیق آرش .ریزی شده است

ها برای گسترش هم رضایت و هم حفظ  دادند که استراتژی

هم چنین آنها نشان دادند که . مشتری مشابه هستند

ترین ارتباط میان حفظ و رضایت مشتری بر حسب  قوی

 .ارتباط و اطمینان است

  نتیجه فرضیه فرعی پنجم نشان داد که سیستم

 صنعتی تولیدی واحدهایگیری سودآوری مشتری در  اندازه

 استان غرب تجارت و معدن صنعت، سازمان پوشش تحت

( 1982)نتایج تحقیق مهدی فرزانه  .گلستان ایجاد شده است

و نشان دادند که افزایش تعاملات دوستانه با مشتری، ارتقای 

ارزش برند، کاهش شکایت مشتری، افزایش سطح کلی 

دیگری است  سودآوری عامل مهم. باشد رضایت مشتری می

که توسط این محققان شناسایی شده است که این عامل 

شامل مواردی چون افزایش مشتریان جدید، افزایش فروش 

 .باشد مجدد به مشتریان جدید، افزایش سودآوری کلی می

عدم همکاری تعدادی از پژوهش  این اصلی های محدودیت

غرب  پراکنده بودن واحدهای تولیدی درواحدهای تولیدی 

 زمینه این در شده انجام تحقیقات  کم تعداداستان گلستان 

مورد بررسی با محقق است که از ترس اشاعه اطلاعات 

محرمانه و مقصر دانسته شدن مدیران و مسئولین مربوطه 

 ناشی می شود 

برنامه )با توجه به نتایج حاصل از فرضیه اول تحقیق . 1

: می شود پیشنهاد( صنعتی تولیدی کسب و کار در واحدهای

 سازمان انداز چشم و رسالت از دقیق رسانی اطلاع و آگاهی

 بتوانند آنها که طوری به شرکت مشتریان و کارکنان برای

 داشته سازمان انداز چشم و رسالت از درستی ارزیابی و درک

 .باشند

و  شناسایی)با توجه به نتایج حاصل از فرضیه دوم تحقیق . 2

( صنعتی تولیدی در واحدهای کلیدیمشتریان  بندی طبقه

های مختلف  بخش بندی مشتریان به گروه: پیشنهاد می شود

توان  مشتریان را می. و ارایه خدمات خاص به هر گروه از آنها

برای هر کدام از . از نظر سن، درآمد و تحصیلات جدا نمود

تفکیک مشتریان وفادار و بی . )آنها خدمات مناسبی ارایه نمود

در این ارتباط . طوری که آنها قابل شناسایی باشندوفا به 

توان مزایای خاصی را برای مشتریان وفادار در نظر گرفت  می

های تشویقی مناسبی  و در مقابل برای مشتریان بی وفا طرح

 . باشد را در نظر گرفت که متناسب با نوع فعالیت سازمان می

سیستم )با توجه به نتایج حاصل از فرضیه سوم تحقیق   .9

( صنعتی تولیدی گیری رضایت مشتری در واحدهای اندازه

 نظر از لازم های زیرساخت و بسترها ایجاد: پیشنهاد می شود

 بندی دسته و آوری جمع جهت اطلاعاتی های سیستم

 به را مشتری هر توان می کار این با. مشتری هر اطلاعات

 نیاز مورد خدمات و کالاها و داد قرار بررسی مورد خاص طور

 .نمود سازی سفارشی خاص طور به را وی

جذب و )با توجه به نتایج حاصل از فرضیه چهارم تحقیق . 0

پیشنهاد ( صنعتی تولیدی حفظ مشتری کلیدی در واحدهای

 برخورد و رفتار بهبود جهت در گذاری سرمایه:می شود

 ارائه روشهای و ها شیوه بهبود و تحلیل و تجزیه و کارکنان

جذب و برای مشتریان که این کار می تواند موجب   خدمات

 رقابتی مزیت ایجاد موجب حفظ مشتریان کلیدی شده و

 .خواهد شد

سیستم )با توجه به نتایج حاصل از فرضیه پنجم تحقیق . 2

( صنعتی تولیدی گیری سودآوری مشتری در واحدهای اندازه

امکان استقرار سیستم های سنجش سودآوری در :می شود

همچنین جستجوی . واحدهای تولیدی صنعتی به وجود آید

سیستم های حسابداری موجود و تعیین راهکارهای بهبود 

سیستم برای آماده سازی جهت تولید اطلاعات مورد نیاز 

  .مدیریت مورد مطالعه قرار گیرد

از آنجائیکه تاکنون تحقیق تجربی و منسجمی درباره موضوع 

است و تنها در بعضی از موارد به  تحقیق در ایران انجام نشده

تئوری هایی بسنده شده است ؛ لذا تحقیق حاضر، می تواند به 
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. عنوان نقطه عطفی در تحقیقات آینده مورد استفاده قرار گیرد

 :بنابراین  موارد زیر برای تحقیقات آینده پیشنهاد می گردد

 در موردی مطالعه صورت به عنوان همین شود می پیشنهاد 

 تحت صنعتی تولیدی واحدهای بین در) آماری جامعه چند

( دیگر های استان تجارت و صنعت،معدن سازمان پوشش

 .نمایند مقایسه یکدیگر با را حاصله نتایج و شده انجام

      توصیه می گردد که در تحقیقات آینيده، از سيایر شياخ

جهيت سينجش ایين رابطيه      مشيتری  با ارتباط های مدیریت

 . استفاده گردد

 در مشتری با ارتباط مدیریت استقرار در شود می پیشنهاد 

 معدن صنعت، سازمان پوشش تحت صنعتی تولیدی واحدهای

 از دیگری مستقل متغیرهای از گلستان استان غرب تجارت و

 تعهد و تجربه سازمانی، نوآوری سازمانی، فرهنگ جمله

 .شود مقایسه نتایج و شود استفاده کارکنان،

 فرهنگ شناسایی به بعدی تحقیقات در شود می پیشنهاد 

 در سازمانها، مشتری با ارتباط مدیریت گسترش برای مناسب

 .شود پرداخته

 

موارد مربوط به اخلاق در پژوهش و  :ملاحظات اخلاقی

داری در استناد به متون و ارجاعات مقاله تماماً  نیز امانت

 . رعایت گردید

هرگونه تعارض  تدوین این مقاله، فاقد :تعارض منافع

 .منافعی بوده است

نگارش مقاله تماماً توسط نویسندگان  :سهم نویسندگان

 .بصورت مشترک و برابر انجام گرفته است

از تمام کسانی که ما را در تهیه این : تشکر و قدردانی

 .اند، سپاسگزاریم مقاله یاری رسانده

این پژوهش بدون تأمین اعتبار : تأمین اعتبار پژوهش

 .سامان یافته استمالی 
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