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Abstract 

Objective: In the digital economy era, companies must focus on every aspect to improve the efficiency of their business to achieve 

competitive advantage. Accordingly, the aim of the present study was to investigate the effect of buyer behavior and customer-based 

innovation on competitive advantage with the mediating role of electronic customer relationship management success. 

Research method: This research is applied in terms of purpose and descriptive-survey in terms of nature and method. The statistical 

population of this study included all employees and managers of the sales and commercial department of Isfahan Steel Company, totaling 

350 people, of whom 145 people were selected as statistical samples using the data adequacy method for structural equations. A 

questionnaire was used to collect information and SPSS and Smart PLS software were used to analyze the data. 

Findings: The results of the study showed that buyer behavior and customer-based innovation has a significant effect on the success of 

electronic customer relationship management; in addition, the effect of customer-based innovation and the success of electronic customer 

relationship management on competitive advantage is significant. Meanwhile, the mediating role of customer relationship management 

success in the relationship between buyer behaviors and customer-driven innovation with competitive advantage was confirmed. 

However, buyer behavior did not have a significant impact on gaining competitive advantage. 

Conclusion: Gaining competitive advantage in Isfahan Steel Company is directly influenced by electronic customer relationship 

management and customer-based innovation. The company must focus on customer needs and values, understand buyer behaviors, and 

improve customer communication while creating innovation to achieve competitive advantage by creating value. 
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ارتباط  تیریدم تیموفق یانجیبا نقش م یرقابت تیبر مز یبر مشتر یمبتن یو نوآور داریرفتار خر ریتاث یبررس
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 چکیده

ین اساس، هدف ابر . تمرکز کنندوکار خود کسب ییبهبود کارا یبرا یابر هر جنبه باید برای دستیابی به مزیت رقابتی،ها شرکتدر عصر اقتصاد دیجیتال،  هدف:

 ک بوده است.مشتری الکترونیتاثیر رفتار خریدار و نوآوری مبتنی بر مشتری بر مزیت رقابتی با نقش میانجی موفقیت مدیریت ارتباط با رسی برپژوهش حاضر 

 .که به روش پیمایشی انجام شده است است همبستگی-به لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ ماهیت   توصیفی وهش کمی است کهژحاضر یک پ پژوهشروش: 

گیری در دسترس و ابزار گردآوری است. روش نمونه بوده شامل کلیه کارکنان و مدیران بخش فروش و بازرگانی شرکت ذوب آهن شهر اصفهان  آماری جامعه
 .استفاده شده است Smart PLS4و  SPSS27نرم افزارهای برای تجزیه و تحلیل داده ها از اطلاعات پرسشنامه بوده است. 

به علاوه، تاثیر  ارد؛دمعناداری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک مثبت   و نوآوری مبتنی بر مشتری تاثیر رفتارهای خریدارنتایج نشان داد یافته ها: 

ارتباط با مشتری الکترونیک بر مزیت رقابتی معنادار می باشد. ضمن اینکه، نقش میانجی موفقیت مدیریت ارتباط با  نوآوری مبتنی بر مشتری و موفقیت مدیریت
 .مزیت رقابتی مورد تایید قرار گرفتمشتری با  وری مبتنی بررفتارهای خریدار و نوآمشتری در رابطه بین 

باید با . شرکت ی باشدمکسب مزیت رقابتی در شرکت ذوب آهن تحت تاثیر مستقیم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و نوآوری مبتنی بر مشتری گیری: نتیجه        

بهبود داده تا با خلق ارزش ، به مزیت رقابتی  رفتارهای خریدار ، ضمن ایجاد نوآوری، ارتباطات با مشتریان راهای مدنظر مشتری و با درک  تمرکز بر نیازها و ارزش
 دست یابد.

 ، شركت ذوب آهن اصفهان.رقابتی ، مزیتالکترونیک رفتارهای خریدار، نوآوری مبتنی بر مشتری، مدیریت ارتباط با مشتری های كلیدی:واژه
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  مقدمه
سعه ، کلیدی در موفقیت یمزیت رقابتی به عنوان عامل امروز، یرقابت یایدر دن شد و تو سوب می گردد و ر سازمان مح ستهر  قیم با ارتباط م
شتری داردارزش شرکت .های مورد نظر م صلی در  شتریان، مرکز تمرکز ا ستند م ضاها ه سب مز حیاتیآنها عامل  تیو ر ی رقابت تیدر ک

های آنان در خرید، انتظاراتشان را بهتر از سایر رقبا تامین نموده تا بستری مناسب برای ناسایی نیازها و خواستهباشد. لذا لازم است با شمی
های مورد نظر مشتری های عرضه شده یک سازمان به ارزشهر چقدر ارزش(. 2422کسب مزیت رقابتی فراهم گردد)پاشایی و همکاران، 

توان گفت که سدددازمان، نسدددبت به رقبای خود در یک یا چند معیار رقابتی دارای برتری و مزیت تر باشدددد میتر یا با آن منطبقنزدیک
 یهاتیفعال تیریمدبه عنوان یک استراتژی مهم در جهت  (CRM)(. بر این اساس، مدیریت ارتباط با مشتری1811)مهرآرا و ملکی،است

در  (.۴۱۰۲ ،1ی)الکورددهند شیخود را افزا یرقابت تیموقعها را قادر نموده تا ی، شددرکتبا مشددتر داریرابطه مؤثر و پا کی جادیا یلازم برا
 اصله بینف ارائه وخدمات منحصر به فرد برای هر یک از مشتریان  ساخته تامشتری، سازمانها را قادر  بکارگیری مدیریت ارتباط باحالیکه، 

(؛ با این وجود، مادامیکه شرکتها 2428، 2پارک وهمکارانگردند)جموعه موفقیت مداده و از این طریق باعث مشتریان و سازمان را کاهش 
مناسددب ننماید؛ نه تنها وفاداری مشددتریان روز به روز کاهش می یابد، بلکه نرز ریزش مشددتریان نیز به تدریج  اسددتفادهاز این اسددتراتژی 

 سدددونیویکی وگردد)و کاهش سدددهم بازار میت رقابتی مزی، از دسدددت رفتن و این امر موجب عدم دسدددتیابی به اهداف مالی افزایش یافته
 یهایفناور بیبا ترک (CRM-E مدیریت ارتباط با مشدددتری الکترونیک) نترنت،یبر ا یمبتن یفناور (. با ظهور2411، 3پالیسدددکیویز

داده و به عنوان را توسددعه  ی ارتباط با مشددتریسددنت یهاروش ،یسددازمان مدیریت ارتباط با مشددتریجامع  یو اسددتراتژ یتجار یکاربرد
ها مطرح گردیده است. مروری بر ادبیات مرتبط نشان می دهد که عوامل متعددی بر راهگشایی در جهت کسب مزیت رقابتی برای شرکت

سازمان شتری الکترونیک در  ستم مدیریت ارتباط با م سی ستند که میموفقیت  و ار ه مواردی همچون رفتارهای خریدتوان بها تاثیرگذار ه
شاره کرد)نگیوین شتری ا شتریان (. 2428، 5؛ لیو و چن2428، 4نوآوری مبتنی بر م سط م صولات تو شیوه خرید مح رفتار خریدار به معنی 

صول تا خرید و حتی خرید شنایی با مح ست و از آ صول را در بر ا صمیمخریدار، رفتار  به بیان دیگر، رفتار گیرد.می مجدد مح خرید ری گیت
صرف کنندگا صمیماتم صرف کنندگان هر روز ت ست. م صمیمات  خرید خود را می ن نهایی ا شان گیرند، اما تعیین دلیل ت ص شوار دخا

فرآیندهایی که در طول مدت عمر محصدددول از ابتدای  (. همچنین، نقش چرخه عمر محصدددول به عنوان2428)پارک و همکاران،اسدددت
ستفاده و در نهایت نابودی  طراحی و صول وجود دارد، متولید تا مرحله ا سط مدیران بازاریابی غیر قابل انکار ح صمیمات مهم تو در اتخاذ ت

تواند نقش مهمی در موفقیت سیستم (. علاوه بر این، ارائه نوآوری در محصول مطابق با نظر مشتری نیز می2413، 6پینا و همکاران)است
کارها به دنبال ارائه خدمات و محصولات مطابق با ارزش های ادراک ارتباط با مشتری ایفا نماید؛ چراکه در تجارت مشتری محور، کسب و 

شد) شتری با صول باید منطبق بر ارزش های مدنظر م ستند و لذا هرگونه نوآوری در مح شتریان ه ؛ لیو و چن، ۴۱۰۲، 7ژانگ و هوشده م
 ینوآور و تیتوسددعه، موفق ،یریادگی (. ضددمن اینکه، مدیریت دانش به عنوان یکی از سددیسددتم های اطلاعات مدیریتی حیاتی که2428

ی را در سازمان حفظ می نماید، به افزایش قابلیت های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک کمک نموده و این امر سودآوری را برای نهاد
رتباط با مشددتری مدیریت ادر  یدیمانع کل کیاطلاعات  یفقدان فناور(. از دیگر سددو، 2416، 8یونگفسددازمان به همراه خواهد داشددت)

شد)نگیوین ،شود که میدر نظر گرفته می الکترونیک شته با سزایی دا ستم تاثیر ب سی (. در کنار عواملی همچون 2421تواند بر موفقیت این 
د مدیریت بازخور مواردی همچونمدیریت موثر ارتباط با مشددتری به  ،به آنانارائه خدمات پس از فروش موثر و  نگهداری مشددتریان فعلی

  (.2428، 9مگاتف و همکاران )مرتبط است ،به شکایات و انتقادات مشتریان مناسب و به موقع پاسخگوییمشتری و 
اگرچه در زمینه مزیت رقابتی و مدیریت ارتباط با مشددتری پژوهش هایی تا کنون صددورت گرفته اسددت، اما کمتر پژوهشددی با دیدگاه جامع 

ستم می تواند در ضمن در نظر گرفتن عوامل موثر بر موفقیت  سی شتری الکترونیک به تاثیری که موفقیت این  ستم مدیریت ارتباط با م سی
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ریدار و تاثیر رفتار خررسی کسب مزیت رقابتی برای سازمان داشته باشد پرداخته است. با توجه به موارد مطرح شده، هدف پژوهش حاضر ب
استا، موفقیت سیستم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک است. در این ر نوآوری مبتنی بر مشتری بر کسب مزیت رقابتی با نقش میانجی

هم در  که محصولاتش رانیدر ا لیو ر یفولاد ساختمان گاندکنندیتول نیتربزرگ ، به عنوان یکی ازاصفهانشهر آهن  ذوب یشرکت سهام
صنع شتریان  سیعی از م ستقبال طیف و صنایع مادر در بازار داخلی و هم بازار بین المللی مورد ا شد، به عنوان نمونه مورد مطالعه از  تی می با

ست. شده ا شرکت های رقیب همچون فولاد اهواز هم تولید  نظرگرفته  شرکت در سطح داخلی توسط  از آنجایی که برخی محصولات این 
شرکت بتواند به  ،گرددمی سب مزیت رقابتی لذا برای اینکه این  شتفعالیت خود ادامه دهد نیازمند ک شد. با توجه به اینکه، م ریان آب می با

شوند و با سوب می  سازمان مح سته و در نظر گرفتن این امر که اهداف حیات هر  شتریان هایخوا ست؛ لذا بهبود  تغییر درحال دائما م ا
شتریان و همچنین ایجاد نوآوری مبتنی بر ن شتری و دریافت بازخوردهای به موقع از م ستم مدیریت ارتباط با م شسی تریان، یازها و نظرات م

 یرفتارها ریتاث عبارت است ازپژوهش  نیا یسوال اصلبا توجه به موارد ذکر شده، می تواند در کسب مزیت رقابتی نقش موثری ایفا نماید. 
ذوب آهن رکت در شدد الکترونیک مدیریت ارتباط با مشددتری  تیموفق یانجیبا نقش م یرقابت تیبر مز یبر مشددتر یمبتن یو نوآور داریخر

 ؟    به چه صورت است شهر اصفهان

 پیشینه نظری پژوهش
 در این بخش به بررسی متغیرها و مبانی نظری مرتبط با عنوان پژوهش پرداخته خواهد شد.

 

 مزیت رقابتی 

 نسددبت به رقبا داشددته یتا عملکرد بهتر سددازدیاسددت که شددرکت را قادر م ییهاتیقابل ایاز عوامل  یامجموعه دربردارنده یرقابت تیزم
شد شایی و همکاران، با صل(. به بیان دیگر، مزیت رقابتی به عنوان 2422)پا سته ا شرکت کمشرکت در بازار رقابت تیموفق یه ک ی، به 

ست میتیمز نیانگیبا م سهیدر مقانموده تا بتواند  صنعت به د سود بالاتر آورند،یکه رقبا در  ست  یبه  ارزش  لقو این امر در گرو خ ابدید
سیکین و همکاران شد)آ شتریان می با  داریپا یرقابت تیمز کیو حفظ  جادیشرکت به ا کیبلندمدت  تیموفق(. در واقع، 2421، 1برای م

ها شددرکت ریتوسددط سددا دیمنحصددر به فرد و دفاا از آنها در برابر تقل یهاتیقابل نقاط قوت و یارتقا یبودن به معنا یدارد. رقابت یبسددتگ
 یرقابت تیآنها را بهتر از رقبا برآورده کنند تا به مز یازهایداشته و ن یقیتوجه دق انیبه مشتر دیها باکت(. شر2،2416قریشی )مهراج واست

بر دانش که بر  یمبتن دگاهیبر منابع و د یمبتن دگاهید یعنیبر منابع،  یمبتن هینظر یربنایز یبا دو مکتب فکر یکردیرو نی. چنابندیدسددت 
شر یرقابت یایمزا ست. برا دیتأک کتخاص  سو ا ضرورسازمان یدارد، هم سنل، قابل یها  ست که از نظر محصولات، خدمات و پر  یاهتیا

بلندمدت کمک  یرقابت تیو حفظ مز جادیبه ا قیطر نیو از ا نموده تیریرا مد یمشتر یایداشته باشند تا بتوانند سبد پو یمنحصر به فرد
( مزیت رقابتی را می توان از طریق سه استراتژی رهبری هزینه، تمرکز و تمایز دنبال 2421)4زعم هاینز به (.۴۱۰۲ ،3یات و دارزه)بنمایند

حساس به  کنندگانمصرف یازهاین نیتأم یبرا زیناچ یهانهیمحصولات استاندارد با هز دیبر تولنمود. در حالیکه، استراتژی رهبری هزینه، 
منحصر  یایمزابوده تا از طریق  سایر رقبااز  شرکتکردن خدمات و محصولات  زیمتما یشامل تلاش برا زیتما یاستراتژ ؛دارد دیتأک متیق

هدف  کیخدمات در  یسازنهیبهاستراتژی تمرکز، هدف از نماید. در نهایت  بیترغ ایکنندگان را جذب مصرف، زیمتما یهایژگیو ایبه فرد 
ستلزم  بوده و اجرای آن شده فیتعر شرکت تلاش اینم ست که  سمت خدمت یهاا سانخود را به   تیبخش محدود از بازار هدا کیبه  یر
به  یابیبا هدف دسددت زیو تما رهبری هزینه یاسددتراتژتوان چنین اذعان نمود که به طور خلاصدده می .(2421)آسددیکین و همکاران، کند

بر  مروریشده است.  یمؤثر اهداف خاص طراح نیتأم یرکز براتم یاستراتژدر حالیکه، شده است،  یاهداف گسترده در سطح صنعت طراح
با تمرکز بر نیازهای  ،از طریق استراتژی نوآوری مبتنی یر مشتری،  فناوری تغییرات با همگامادبیات پژوهش نشان می دهد که شرکت ها 

 بازار در می باشد، انتظارات مشتریان را برآورده نموده و  می توانند تحول دستخوش جامعه شرایط و سلایق تغییرات با پیوسته که مشتری

سازمان ها در 1812و کهباش حقیقت،  رزگاه باش مین ملکید) یابن دست رقابتی مزیت به سب مزیت رقابتی در  ضمن اینکه، چون ک (؛  
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ا یقه و رفتار مشددتریان می تواند به عنوان چالش یگرو خلق ارزش منحصددر به فرد مبتنی بر نیاز برای مشددتری می باشددد؛ لذا تغییر در سددل
 (.1،2443فرصتی استراتژیک در راستای حفظ مزیت رقابتی باشد)پورتر

 

 موفقیت سیستم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک
سر سعه  ش یفناور عیتو ساختیزرا ملزم نموده تا ها رکتدر دنیای مدرن،  صورت دوره یهار از  یمدل آگاه داده و به رییتغ یاخود را به 

مفهوم  ن،ینو یهایو فناور اینترنت (. با ورود3،۴۱۴۰چن و همکاران؛ ۴۱۰۲ ،2نیتوجه کنند)کانگ و شدد تالیجیو رشددد اقتصدداد د سددکیر
-Eکترونیک)ال مدیریت ارتباط با مشددتری ایبر وب  یمبتن که مدیریت ارتباط با مشددتریشددده  جادیا مدیریت ارتباط با مشددتریاز  یگرید

CRM شود که سب، ا یبرا ازیمورد ن یندهایشامل تمام فرآ ( نامیده می  شتر جادیک ستفاده از عمل یو حفظ ارتباطات با م تجارت  اتیبا ا
شد کیالکترون سالوجارو۴۱۰۰ ،4راجیو نورن لای)آزمی با شماری برای (. ۴۱۰۲، 5و همکاران ی؛  شتری مزایای بی اگرچه، مدیریت ارتباط با م

ی آن وجود دارد. مروری بر ادبیات مرتبط با مدیریت ارتباط با سددازادهیدر پ یی نیزشددکسددت بالا زانیمسددازمان به همراه دارد؛ با این وجود، 
شان می شتری ن سازمانم شتری در  شاخصدهد که موفقیت مدیریت ارتباط با م شتری و  ، حفظدرآمد شیافزایی همچون هاها از طریق  م

(. زمانی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری می تواند موفق باشد 2422؛ ؛ پاشایی و همکاران، 6،2447ی سنجیده می شود)ایدمشتر ترضای
رقرار نموده ب با مشتریان ای ارتباط موثر و دوسویهکه اولا شناخت مناسبی از مشتریان، نیازها و ترجیحات آنان وجود داشته باشد؛ به علاوه، 

سخ داد به موقع و باو  شتریان پا شود. همچنین، دقت به پیامها و نیازهای م ستمها و نرمه  سی شتری افزارهای مدیریت ارتباط با از  برای  م
شتریان و ارتباط با آنها ضمن  مدیریت اطلاعات م سبی گردیده و در نهایت  ستفاده منا شارائه خدمات باکیفیت و ا ضایتبخش به م  ، باتریانر

باعث بهبود عملکرد سددیسددتم مدیریت ارتباط با مشددتریان گردید)علمداری و همکاران، منظم و ارزیابی بازخوردهای مشددتریان  پیگیری
شگران،  (.2422 سیاری از پژوه ضا تیفیتمرکز بر اعتماد، کاگرچه به زعم ب شتر تیخدمات و ر صلی  ،یم ستموفقکلید ا سی م مدیریت یت 

توانند بر  نیز میکننده بر مصددرف یمبتن ینوآورو  داریخر یرفتارهااسددت؛ با این وجود عوامل دیگری نظیر   الکترونیک تباط با مشددتریار
 (. در ادامه به توضیح هریک از این مفاهیم پرداخته خواهد شد.2428موفقیت این سیتم تاثیرگذار باشند)لیو و چن،

 

 خریدار  رفتار
و نظریه های موجود در این انجام شددده  یابیاسددت که عمدتاد در حوزه بازار یمطالعات متعددیکی از مفاهیم مهم در  ان،یمشددتر دیرفتار خر

بد به درک هرچه بهتر رفتار خرید کمک می نما نان)هوانگحوزه  یا نارا به زعم  (.۴۱۰۲ ،9یناکیکوک؛۴۱۰۲ ،8کای؛ ورون۴۱۰۲، 7، چانگ و 
ه علل رفتار خریداران بیشتر ذهنی می باشد؛ لذا، آگاهی از علل این رفتار تا حدودی دشوار است. مروری بسیاری از پژوهشگران، از آنجاییک

آماده  نکهیکنندگان قبل از او ادراک باشد. مصرف زهیانگ ،یشامل آگاه تواندیم داریخر یرفتارهاهای پیشین نشان می دهد که بر پژوهش
شوند، فرآ ایمحصول  کی رشیپذ قبول هر  ای رشیقبل از پذ ی. مشترکنندیم یرا ط دییو تأ یریگمیتصم ب،یاز دانش، ترغ یندیخدمات 

صول صول، ترغ یشامل آگاه که کندیرا دنبال م یمراحل مختلف ،یمح ضاوت و تأ ب،یدر مورد مح صول  یینها دییق شدمح  یت. وقمی با
شتر سو، انگیزه ب2421، 10)تیواری و همکارانشودیم کالا رد آن ای رشیدرک منجر به پذ نیاز کالا دارد، ا یدرک یم ه عنوان (. از دیگر 

شکل گیری و تقویت اهدافی بلندمدت  هنیاز ماندگاری ک صرفباعث  ستاریپگردد، میکننده در م سط واب ییاز رفتارها یو  یهایستگکه تو
 هاییهای نو نقشدددی جدی در رفتارد ریگیرا در بر م شدددوندیلذت و علاقه انجام م یکه برا یفیتا رفتارها و وظا شدددوندیم میتنظ یرونیب

 و باوردرک، (. ضمن اینکه، ادراک مصرف کننده نسبت به محصول که بیانگر 11،2412؛ وایت1141)باباجانی محمدی،کننده دارد مصرف
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سبت به  یهانگرش سب بینش لازم در مورد ادراکات افراد میآنها ن ست و ک صول ا شرکتمح ستراتژیتواند کمک کند تا  زم های لاها ا
شنانمثبت را پرورش دهند دیخر اتیکنند و تجرب میتنظ خریداران را برآورده کردن انتظارات برای  سایکری توان (. در مجموا می2428، 1)

اثیر بسزایی تگفت شناخت رفتار خریدار در درک بهتر تصمیمات خرید، ارتقا تجربه خرید، تحقیقات بازار و تاثیرگذاری بر ترجیحات مشتریان 
 (.1144دارد و به کسب و کارها کمک نموده تا با شناخت بهتر بازار، استراتژی های مناسبی برای جلب مشتریان انتخاب نمایند)خاشعی،

 

 پژوهشتجربی پیشینه  
 نها به اختصار ارائه شده است.ط با این پژوهش و نتایج حاصل از آ( مروری بر پژوهش های مرتب1در جدول شماره)

 
 : پیشینه پژوهش4جدول

 یافته پژوهش عنوان پژوهش سال پژوهشگر)ان(

محمد و 
 2همکاران

 

شواهد تجربی در مورد تأثیر مدیریت  2421
 اجدددددددتدددددددمددددددداعدددددددی

ارتباط با مشدددتری بر مزیت رقابتی و 
چک و  عملکرد های کو کت  شدددر
 متوسط

شان داد که تقریباد یافته ها  صد 24ن سب و  در سط با تنا شرکتهای کوچک و متو از تنوا در عملکرد
ه بر این، اثرات خارجی شبکه رسان ارتباط با مشتری اجتماعی توضیح داده میشود. علاوه دوام مدیریت

شتری های اجتماعی به طور سب مدیریت ارتباط با م شرکته قابل توجهی بر تنا ای اجتماعی در زمینه 
ت ارتباط حیات مدیری علاوه بر این، بین منابع مالی داخلی و قابلیت أثیر می گذارد.تکوچک و متوسط 

 داری وجود دارد. ابا مشتری رابطه معن

یت  2428 لیو و چن یابی موفق ید برای ارز جد مدل 
با  باط  یت ارت مدیر های  سدددیسدددتم 
یابی  بازار یک در  مشدددتری الکترون
یت  مدیر یانجی  با نقش م صدددنعتی 

 بازخورد مشتری

 نشدددددان داد کددده رفدددتدددارهدددای خدددریددددار و ایدددج ایدددن پدددژوهدددشندددتددد
 کدددندددندددده بدددر مددددیدددریدددت بدددازخدددورد ندددوآوری مدددبدددتدددندددی بدددر مصدددددرف

اثیر تتأثیرمثبت میگذارد. علاوه بر این،  الکترونیک ارتباط با مشدددتری مدیریتمشدددتری و موفقیت 
 بازخورد مشتری قابل توجه است عملکرد مدیریت چرخه عمر محصول بر مدیریت

پاشایی و 
 همکاران

ی 2422 تری مددد تبدداط بددا مشدددد ریددت ار
قابتی، یت ر یت، ورزشدددی،مز رضدددا

 وفاداری
 و مدیریت شکایت

 

 تدددایدددج ایدددن پدددژوهدددش نشدددددان داد کددده مددددیدددریدددت ارتدددبددداط بدددانددد
 مشدددددتدددری مدددندددجدددر بددده افدددزایدددش وفددداداری، رضدددددایدددت و مدددزیدددت

 تأثیر موفقیت مدیریت ارتباط با مشدددتری شدددود. همچنین، کاهش شدددکایات مشدددتری رقابتی می
 تددعدددیددل کددرد. بددنددابددرایددن ایددجدداد ارتددبدداطبددر وفدداداری مشدددددتددری را 

 مددندداسددددب بددا مشددددتددریددان، جددلددب رضددددایددت آنددهددا و افددزایددش سددددطددح
 امدددکددداندددات خددددمددداتدددی از مدددهدددمدددتدددریدددن عدددوامدددل تدددعدددیدددیدددن کدددندددندددده
 وفددداداری در امددداکدددن ورزشددددددی اسددددددت. کددداهدددش شددددددکدددایدددات
 مشدددددتددریددان مددی تددوانددد مددنددجددر بدده افددزایددش وفدداداری و در نددتددیددجدده

 کاهش هزینه های بازاریابی شود

 القرشی و
 3ارانهمک

 قیاز طر یرقابت تیبه مز یابیدسدددت 2424
 یارتباط با مشتر تیریابعاد مد

 ایددن پددژوهددش نشدددددان داد کدده تددنددهددا سددددده بددعددد مدددیددریددتنددتددایددج 
 بر مزیت رقابتی شرکت های کوچک و متوسط تاثیر معناداری دارد. ارتباط با مشتری 

ستیجانی و 
 4سوگیتو

با  2411 باط  یت ارت مدیر یانجی  نقش م
رابطه نواوری تدریجی و مشددتری در 

 چرخه عمر محصول

شان  پژوهش نیا جینتا شتر تیریبر مد یشیافزا یکه نوآور دادن بر  یشیافزا ینوآور ،یارتباط با م
 ریبه طور غ یشیافزا یو نوآور حصولبر چرخه عمر م یارتباط با مشتر تیریچرخه عمر محصول، مد

 .گذارد یم ریتأث یارتباط با مشتر تیریمد قیبر چرخه عمر محصول از طر میمستق
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 یافته پژوهش عنوان پژوهش سال پژوهشگر)ان(

اکبری مهرآباد و 
 اکبری مهرآباد

بررسدددی رابطه بین موفقیت مدیریت  1142
ارتبدداط بددا مشدددتری الکترونیکی و 
یدار، نوآوری مبتنی بر  های خر تار رف
مصددرف کننده و مدیریت چرخه عمر 

سطه  صول با نقش وا ای مدیریت مح
بدازخورد مشدددتری در آژانس هدای 

 مسافرتی استان البرز

نتایج نشددان داد رفتارهای خریدار و نوآوری مبتنی بر مصددرف کننده تاثیر مثبت معناداری بر مدیریت 
شتری الکترونیک دارد. به علاوه،   مدیریت چرخه عمر محصولبازخورد و موفقیت مدیریت ارتباط با م

سطه گری را در راببازخورد مشتری مدیریت  بازخورد مشتری دارد، تأثیر مثبتی بر مدیریت طه نقش وا
 موفقیت باکننده رفتارهای خریدار، مدیریت چرخه عمر محصدددول و نوآوری مبتنی بر مصدددرفبین 

 ایفا می کند.مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 

 مدیریت ای واسددطه نقش بررسددی 1141 یدالهی و صفری
  نجیرهز مدیریت بین مشتری با ارتباط

ین م کی تددا ی ن ترو ک ل   مزیددت و ا
  لیزینگ شددرکت مطالعه مورد)رقابتی

 ایرانیان(

شان پژوهش نتایج این   ارتباط دیریتم و رقابتی مزیت بر الکترونیکی تامین زنجیره مدیریت که داد ن
 مشتری با ارتباط مدیریت داری معنی و مثبت تاثیر همچنین دارد؛ داری معنی و مثبت تاثیر مشتری با
شتری، با ارتباط مدیریت نیز نهایت در. شد تایید رقابتی مزیت بر  تامین نجیرهز مدیریت بین رابطه م

  .کند می گری میانجی ایرانیان لیزینگ شرکت در رقابتی مزیت و الکترونیکی
 

با مشدددتری بر  1144 عربشاهی باط  تاثیر مدیریت ارت
 کیفیت خدمات، رضدددایت و وفاداری

 مشتریان و خلق مزیت رقابتی

ضایت تاثیر  شتری برکیفیت خدمات، وفاداری و ر شان داد که مدیریت ارتباط با م نتایج این پژوهش ن
 مشدددتریان بر مزیت مثبت و معناداری دارد. همچنین، تاثیر کیفیت خدمات، رضدددایتمندی و وفاداری

 .رقابتی تائید شد

محمدشفیعی و 
 همکاران

پسددایندهای اسددتقرار یشددایندها و پ 1811
شتری الکترونیک  مدیریت ارتباط با م
 در کسب و کارهای کوچک و متوسط

 

شان دادنتایج  سهیم اطلاعات,  ن سازی مدیریت دانش و ت سب و به روز, پیاده  ستفاده از فناوری منا ا
مدیریت  آموزش و آماده سددازی نیروی انسددانی, و تعامل با مشددتریان نقش مهمی در اسددتقرار موفق

ضددمن اینکه، اسددتقرار موفق سددیسددتم مدیریت ارتباط با مشددتری  ..دار ارتباط با مشددتری الکترونیک
 الکترونیک بر وفاداری، مزیت رقابتی و سودآوری تاثیر مثبت و معناداری دارد.

 
ستم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر کسب مزیت 1ارائه شده در جدول ) نهیشیهمان گونه که پ شان می دهد، تاثیر موفقیت سی ( ن

( مورد بررسی قرار گرفته است؛ ضمن اینکه، تاثیر رفتار خریدار 2421رقابتی در پژوهش های کمی همچون  پژوهش پاشایی و همکاران )
( و اکبری مهرآباد و اکبری 2428مدیریت ارتباط با مشددتری تنها در دو پژوهش لیو و چن)و نوآوری مبتنی بر خرید بر موفقیت سددیسددتم 

شین 1142مهرآباد) ضر را از پژوهش های پی ساس،آنچه پژوهش حا ست.  براین ا سی قرار گرفته ا سازمان های خدماتی مورد برر ( و در 
 فتار خریدار در کسب مزیت رقابتی به طور مستقیم و غیرمستقیم ازمتمایز می نماید بررسی همزمان متغیرهای نوآوری مبتنی بر مشتری و ر

طریق متغیر میانجی موفقیت سیستم ارتباط با مشتری و همچنین تمرکز بر بازارهای صنعتی و به طور خاص صنعت فولاد می باشد که در 
 هیچ پژوهشی مدنظر قرار نگرفته است. 

 

 پژوهش چارچوب مفهومیتوسعه فرضیات و 
 بخش با مروری بر مبانی نظری و پیشینه های مرتبط با این پژوهش به توسعه فرضیات و ارائه چارچوب مفهومی پرداخته شده است.در این 

 موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و كسب مزیت رقابتی
ضم تیدر موفق یدیعامل کل کیبه عنوان  دار،یپا یرقابت تیمز سب و کار، ت صولات و خدمات متم کندیم نیک شرکت بتواند با مح  زیاکه 

شد. ا یدر مدت زمان طولان شته با سلط دا صم چراکه د،یآیم به دست یهوش تجار قیاز طر ژهیوبه تیمز نیبر بازار ت در ، هوشمند ماتیت
ستفاده از داده ستمر فرآ یهالیو تحل هیجزها و تا شرکت کمک م ندیمعنادار و بهبود م شد پا تیمز نیتا ا کندیبه  را  داریرا حفظ کرده و ر

 یبرا عنوان فاکتوری حیاتیاطلاعات و ارتباطات به  یفناورچهارم،  یقلاب صدددنعت(. با ظهور ان2421)کاظمی و همکاران، تجربه کند
اسددی در هر گردید. یکی از ارکان اسدداسددتفاده  تالیجیبر د یمبتن دیمدل کسددب و کار جد کی دیبه منظور تول ییکارا نیبه بالاتر یابیدسددت

کسب و کار الکترونیک، سیستم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک است که می تواند تاثیر بسزایی در کسب مزیت رقابتی برای سازمان 

https://www.sid.ir/search/paper/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%20%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%20%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%20%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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شد.  شته با شتر یریتمدها دا شرکت بوده که یرقابت یتمز یشافزا یمهم برا یابزار یارتباط با م برقراری  از طریقا ت کندیها کمک مبه 
شتریان، شمند ارتباط موثر با م شتر یاطلاعات برا ینکرده و از ا یورآجمع آناندر مورد  یاطلاعات ارز  یبهبود خدمات، روابط و تجربه م

و  وریجا)دنده شیرا افزاشددان  یرقابت تیموقعو با تولید محصددولاتی که نیازهای مشددتریان را بهتر از رقبا پاسددخ دهد،  اسددتفاده کنند
تلاش هایی را در راستای حفظ  انیبا مشترموثر  ارتباط جادیتمرکز بر ادر واقع، شرکت ها، با (. ۴۱۴۴؛پاشایی و همکاران، 1144همکاران،

(. مروری بر پژوهش های ۴۱۴۰، 2آلسددا و همکاران؛ 2421، 1و همکاران نوگراهایآدموجودیت و رسددیدن به مزیت رقابتی انجام می دهند)
نشان می دهد که تعامل موثر با مشتریان، پیش بینی نیازها و پاسخ سریع به آنها و پایبندی به خواسته های مشتریان به عنوان اجزا مرتبط 

، 3سیستم مدیریت ارتباط با مشتری می تواند با خلق ارزش برای مشتریان، به کسب مزیت رقابتی برای سازمان ها بیانجامد)آزم و همکاران
(. با توجه به موارد مطرح شده فرضیه پنجم پژوهش حاضر عبارت است 2428، 5؛ اددافالی و همکاران2428، 4همکاران؛ ملیک و 2421

 از:

5H.موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک تاثیر معناداری بر کسب مزیت رقابتی دارد : 

 الکترونیک و مزیترفتار خریدار، موفقیت سیستم مدیریت ارتباط با مشتری

 رقابتی 
کنند و  تا به سرعت ظهور کندیها کمک متمرکز دارد و به سازمان یکه بر رفتار مشتراست  یبه عنوان استراتژمدیریت ارتباط با مشتری 

(. بر این اساس، رفتار مشتری تاثیر بسزایی بر عملکرد 3102، کوویو آدال کوویآدال)حفظ کنند یرقابت اریبازار بس طیمح کیرا در  انیمشتر
شتری  ستم ارتباط با م سی شتری دارد.  ستم مدیریت ارتباط با م شتر یهابه دادهسی شترروز یهاتیدارد که فعال ازین یمربوط به م  ،یانه م

ر مثبت یأثکننده تمصرفی از نظر وفادار یتا بر عملکرد سازمان کند فیرا توص گریو موارد د یشخص علاقه ،یمال تیمانند سن، شغل، وضع
به  توان می ،نآنا بازخوردهای اسدداس بر لازم ییراتغت اعمال و خریداران رفتارهای از قیقد شددناخت(. با ۴۱۰۲، 6دقار و اسددمودی)بگذارد

تم تواند موفقیت سیسشناخت مناسبی از مشکلات موجود در سازمان دست یافت و ایده هایی برای بهبود خدمات ارائه نمود که این امر می

 دیاب اگر شددرکتی بخواهد مزیت رقابتی را در بازار حفظ نماید، (. به علاوه،3132مدیریت ارتباط با مشددتری را تضددمین نماید) لیو و چن، 
 یرابمصرف کنندگان  که نانیاطم تیمناسب بودن و قابل ایمحصول، صحت  یهایژگیشکل، عملکرد، وی همچون ابعادی از درک درست

ستفاده م زیتما صولات رقبا ا صولاتش از مح شد)کاتلر و کلر ند،نکیمح شته با شان می دهد که عواملی 7،2416دا شین ن (.مرور ادبیات پی
اسددته ها و نیازهای مشددتریان که منشددا رفتارهای آنهاسددت می توانند بر کسددب مزیت رقابتی همچون انتظارات مشددتریان و همچنین خو

در  یقیاطلاعات دق توانندیم ،یهوش تجار یهایا استفاده از ابزارها و فناور(. در واقع، کسب و کارها ب1141تاثیرگذار باشند)کرمی خواه، 
شتر یازهایمورد رفتار و ن شود بهتر بتوانند اطلاعات، نیا نموده که یآورجمع یم شتر باعث می  سا شانانیم شنا  شنهاداتیکرده و پ ییرا 

 (.2421که این امر می تواند مزیت رقابتی برای کسب و کارها به همراه داشته باشد)کاظمی و همکاران، ارائه دهند انه تری به آنهاهدفمند
 :بر این اساس فرضیه های اول، دوم و ششم پژوهش حاضر عبارتند از

1H.رفتار خریدار بر موفقیت سیستم ارتباط با مشتری الکترونیک تاثیرمعناداری دارد : 

2H.رفتار خریدار بر کسب مزیت رقابتی تاثیر معناداری دارد : 

6H.رفتار خریدار به واسطه نقش میانجی موفقیت سیستم ارتباط با مشتری الکترونیک تاثیر معناداری بر کسب مزیت رقابتی دارد : 

 نوآوری مبتنی بر مشتری، موفقیت سیستم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و مزیت رقابتی
صر تجاری مدرن،  شتر یکردهایها روشرکتدر ع ستم مدیریت تا  نموده اند یسازادهیرا پ محوریم سی از این طریق باعث تعالی تجاری 

شوند)آزم و همکاران شتری الکترونیک  شتری از جمله (. نو2422، 8ارتباط با م ست که می آوری مبتنی بر م شتری محوری ا رویکردهای م

                                                 
1 Adinugraha et al 
2 Alessa et al 
3 Zaeem et al 
4 Malik et al 
5  Ed-Dafali et al 
6 Daqar & Smoudy 
7 Kotler &Keller 
8 Azeem et al 



4141، تابستانیرآبادیم بیحبو  یزاده اصفهان یزهرا شکرچ ،2، شماره6شریه مدیریت تبلیغات و فروش، دورهن  

 

تواند در موفقیت سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و بالطبع در کسب مزیت رقابتی برای سازمان ها نقش قابل توجهی ایفا نماید) لیو و چن، 
شرکت ها با 2421، 1؛ اکیلا پریدیتیا و پرووانتو2428 شتر ییهایورارائه نوآ (. در واقع،  ست و م انیکه مورد توجه م به طور مؤثر  تواندیا

 تیر مزبه طور مثبت ب مشتری محور ینوآور . لذا،با رقبا بهبود بخشند سهیعملکرد خود را در مقا توانندیو کارآمد توسط آنها مصرف شود، م
با توجه به  .(2424، 3؛ کنینگهام و همکاران2424، 2همکارانمی گذارد) ناسدددیفوگلو الیمدیر و  ریتأث یابیو عملکرد بازار داریپا یرقابت

یک،  با مشدددتری الکترون باط  یت ارت مدیر یت  بانیبازاراهم با ا ید  جذب مصدددرف با جدهدف  گان  ند یتو  ی نمودهنوآور د،یکن  با خلاق
ستفاده مرا که مدت یکنندگانمصرف (. 4،2421ایند)رایادی و همکاراننمحفظ  کنند،یهاست از کالاها و خدمات ارائه شده توسط شرکت ا

شتری به  صاحبنظران م سیاری  سازمان ها دارند؛ از دیدگاه ب سودآوری برای  سب  ستقیم در ک شتریان به طور م شی که م چراکه، جدا از نق
شود که نه تنها در نقش کمک کننده به تولیدکننده، بلکه در ن سوب می  سازمان مح ش نوآور نیز قعنوان یکی از مهمترین منابع نوآوری در 

(. با توجه به موارد مطرح شده 1812، سلطان زادهو  ، شیرازی؛ ملایی2443، 6؛ انکل و کاسمن2442، 5عمل می کند)هنکل و وان هیپل
 فرضیه های سوم، چهارم و هفتم پژوهش حاضر عبارتند از:

3H تاثیرمعناداری دارد.: نوآوری مبتنی بر مشتری بر موفقیت سیستم ارتباط با مشتری الکترونیک 

4H.نوآوری مبتنی بر مشتری بر کسب مزیت رقابتی تاثیر معناداری دارد : 

7H نوآوری مبتنی بر مشتری به واسطه نقش میانجی موفقیت سیستم ارتباط با مشتری الکترونیک تاثیر معناداری بر کسب مزیت رقابتی :
 دارد.

 ( ارائه می شود.1بر این اساس چارچوب مفهومی پژوهش به شکل شماره)
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 

 

 

 

 
 ( چارچوب مفهومی پژوهش4شکل)

 روش پژوهش
(، پژوهش حاضددر از بعد فلسددفه پژوهش، اثبات گرایانه و از نظر رویکرد پژوهش 2411)7بر اسدداس مدل پیاز پژوهش سدداندرز و همکاران

قیاسی است؛ چراکه، داده ها به صورت عینی گردآوری شده وبر مبنای این داده ها مدل مفهومی پژوهش که برگرفته از مطالعات پیشین در 
یج حاصل از این پژوهش می تواند به در شرکت ذوب آهن و شرکت های این حوزه بوده مورد آزمون قرار گرفته است. از بعد هدف، چون نتا

مشددابه به عنوان راهنمایی برای کسددب مزیت رقابتی کمک نماید، پژوهش کاربردی اسددت. ضددمن اینکه، از نظر ماهیت، پژوهش در زمره 

                                                 
1 Aqila Praditya & Purwanto 
2 Nasifoglu Elidemir 
3 Keiningham et al 
4 Riyad et al 
5 Henkel& Von Hippel 
6  Enkel & Gassmann 
7 Saunders et al 
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سی پژوهش، از  شنا ست. روش  شده ا شی  انجام  شد که به روش پیمای های  تحلیل دادهو بر مبنای کمیّ  نواپژوهش های توصیفی می با
شد. به لحاظ بازه زمانی، پژوهش به صورت مقطعی بوده و داده های پزوهش عددی  به دست آمده از پرسشنامه های گردآوری شده می با

و و ش های لیگردآوری شده است. در نهایت، گردآوری داده ها از طریق پرسشنامه محقق ساخته با اقتباس از پژوه 1148در خرداد و تیر 
( 1142)رجایی، رفتارهای خرید، و نوآوری مبتی بر مشدتری و الکترونیک مدیریت ارتباط با مشدتری( برای متغیرهای موفقیت 2428چن)

برای متغیر مزیت رقابتی بوده است. پرسشنامه شامل سه بخش نامه همراه، سوالات جمعیت شناختی و سوالات تخصصی بوده و پاسخ ها 
سایت پرس در قالب طیف  شنامه از طریق  س سهولت در گردآوری اطلاعات، پر شند. برای  لیکرت از کاملا مخالفم تا کاملا موافقم می با

و  کارکنان و مدیران بخش فروشلاین به صددورت الکترونیک طراحی گردید و با اسددتفاده از ایمیل و رسددانه اجتماعی ایتا و روبیکا برای 
ارسال گردید. با توجه به اجباری بودن پاسخها در پرس لاین، تمام پرسشنامه ها به صورت کامل  ناصفها شهر بازرگانی شرکت ذوب آهن

شده بود.  سخ داده  شرکت ذوب آهن هیکلجامعه آماری پژوهش، پا صفهان شهر کارکنان و مدیران بخش فروش و بازرگانی  شد ا ه ک می با
ی معادلات ساختاری تعیین زاس به طور کلی در روش شناسی مدل. ش شده استنفر گزار 824استعلام به عمل آمده  برابر  یتعداد آنها ط

به دست می آید  q < n < 15q2که از فرمول  اندازه گیری شده تعیین شود گویهمشاهده به ازای هر  12تا  2تواند بین حجم نمونه می
شنامه و q در آن و س سوالات( پر ستفاده با نمونه پژوهش حجمست. در این حجم نمونه ا n تعداد گویه ها ) برآورد حجم نمونه در  از ا

با توجه به نفر در نظر گرفته شدددد که  112می باشدددد. با توجه به این امر، حجم نمونه  812و حداکثر  142معادلات سددداختاری حداقل 
ظور تجزیه به منتخاب شدند. محدودیت دسترسی به برخی مدیران به دلایل مختلف، از طریق روش نمونه گیری غیرتصادفی در دسترس ان

 PLS 4و  SPSS27و تحلیل داده ها از روش مدلسازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزیی و با استفاده از نرم افزارهای 
 استفاده گردید.

 

 یافته های پژوهش
ستفاده از نرم افزار ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزیی و با ا سازی معادلات  شامل مدل بیرونی و مدل درونی  PLS در مد دو مدل 

مورد آزمون قرار می گیرد که مدل بیرونی معادل مدل اندازه گیری و مدل درونی معادل مدل سددداختاری در مدل های مبتنی بر کواریانس 
شد)عزیزی و همکاران، ساس در مرحله اول مدل اندازه گیری از طریق تحلیل روایی و پای1814می با سی می گردد و در (. بر این ا ایی برر

برازش مدل سداختاری به وسدیله برآورد ضدریب مسدیر بین متغیرها و تعیین شداخص های برازش مدل آزمون می گردد. برای   مرحله بعد
شامل آلفای کرونباز، ، روایی همگرا و روایی واگ ضرایب بارهای عاملی)  شاخص، پایایی ترکیبی و  سه معیار پایایی  سی پایایی از  ا( و ربرر

ضازاده،  ستفاده می گردد)داوری و ر سنجش روایی از دو معیار روایی همگرا و روایی واگرا ا سی پایایی و 1812برای  صل از برر (. نتایج حا
 ( ارایه شده است.1روایی همگرا در جدول )

 
 (: مقادیر مربوط به پایایی شاخص و روایی همگرا2جدول)

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ضرایب  متغیرها
بارهای 
 عاملی

آلفای 
 كرونباخ

پایایی 
 تركیبی

AVE 

 مزیت رقابتی
 تعیین قیمت به گونه ای که منافع هزینه ها را پوشش دهد-
 آگاهی کامل مدیران بازاریابی از قیمت محصولات رقبا و اتخاذ استراتژی های مناسب -
 قیمت گذاری پایین محصولات برای کسب جایگاه در بازار-
 برای رقباعرضه محصول با قیمتی غیرقابل رقابت -
 حساسیت مخاطبین بازار هدف نسبت به قیمت محصولات و خدماتپاسخگویی مناسب به  -
 کاهش هزینه ها به واسطه افزایش تولید-
 تعیین قیمت بر اساس قیمت تمام شده و سود-

۲۲۰/۱ 
۲۲۱/۱ 
۲۲۱/۱ 
۲۲۲/۱ 
۲۲۲/۱ 
۲۲۴/۱ 
۲۱۲/۱ 

۲۲۴/۱ ۲۴۲/۱ ۲۱۲/۱ 

 موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری
 دسترس بودن همیشگی خدمات مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکدر -
 کنترل بیشتر کارکنان بر فعالیت ها به واسطه استفاده از فناوری های جدیددر سازمان -
تمایل کاربران سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک به استفاده از خدمات الکترونیک  -

 جدید

۲۲۲/۱ 
۲۲۲/۱ 
۲۰۴/۱ 
۲۲۰/۱ 

۲۲۱/۱ ۲۲۲/۱ ۲۲۰/۱ 
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( نشان داده شده است. 2به منظور سنجش روایی واگرا از ماتریس فورنل و لارکر استفاده می گردد که نتایج حاصل از آن در جدول شماره )
برای هر سازه بیشتر از واریانس اشتراکی بین آن سازه و سازه های دیگر در  AVEروایی واگرا وقتی در سطح قابل قبول است که میزان 

ست روایی واگرای مدل شتر ا صلی از مقادیر زیرین خود بی شد . با توجه به این امر و با در نظر گرفتن اینکه مقادیر موجود در قطر ا  مدل با
 تایید می گردد.

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 : مقادیر مربوط به روایی واگرا2جدول 

 

ستفاده از معیارهای در  ساختاری پژوهش با ا ضرا 2R ،2Qادامه برازش مدل  سی قرار می گیرد که مقادیر مربوطه  یمعنادار بیو  مورد برر

مطلوب، نزدیک به  67/4به مقادیر نزدیک   2R( در ارتباط با معیار1133) 1چینبه زعم  ( ارائه گردیده اسددت.2( و شددکل)8در جدول )
هنسدددلر و . ضدددمن اینکه، (2421، 2)امبان سدددوریانی و همکارانمی شدددوندضدددعیف ارزیابی  مقادیر 11/4 معمولی و نزدیک به 88/4

شدت قدرت پیش بینی مدل (، 2441)همکاران سه مقدار ( 2Q(در مورد  سازه های درون زا،  را به عنوان  82/4و  12/4، 42/4در مورد 
سط و قوی در نظر گرفته ضعیف، متو شده در جدول ) مقادیر  ساس و با توجه به مقادیر ارائه  ساختاری 2اند. بر این ا سب مدل  (، برازش منا

 پژوهش تایید می گردد.

 Q2 و 2R( ضرایب 3جدول)

 
 
 

                                                 
1 Chin 
2 Embun Suryani et al 

 ستم های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک از نظر نوآوریمناسب بودن ساختارهای سی -

 رفتارهای خرید
 یان برای استفاده از سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکرآگاهی مشت-
 بر اساس تجربیاتشان در دریافت محصول یا خدمات خرید مشتریان خوبانگیزه -
 استفاده بهینه از سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک به واسطه ادراک درست-
 تتحلیل رفتار خرید مشتری به عنوان یک استراتژی مدیریتی برای موفقی -

۲۲۲/۱ 
۲۴۰/۱ 
۲۲۰/۱ 
۲۲۴/۱ 

734/4 ۲۲۲/۱ ۲۱۴/۱ 

 نوآوری مبتنی بر مشتری
مدیریت بازخورد و موفقیت مدیریت ارتباط با  درمشتری نیازهای نی بر نقش نوآوری های مبت-

 مشتری الکترونیک
 به عنوان استراتژی شرکت  یانمشتر یازهایانطباق محصولات و خدمات با ن-
سیستم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک در صورت لذت مند بودن مجدد مشتریان از استفاده -

 خرید

۲۲۱/۱ 
۲۴۲/۱ 
۲۲۲/۱ 

۲۲۲/۱ ۲۲۰/۱ ۲۰۰/۱ 

ی خریدار 
رفتارها

 

ی
ت رقابت

مزی
ت  

ت مدیری
موفقی

ی 
ارتباط با مشتر
ک

الکترونی
 

ی بر 
ی مبتن

نوآور
ی

مشتر
 

    776/4 رفتارهای خریدار
   687/4 277/4 مزیت رقابتی

  762/4 231/4 723/4 موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک
 318/4 627/4 274/4 636/4 نوآوری مبتنی بر مشتری

 2R 2Q متغیرها

 118/4 646/4 مزیت رقابتی

 847/4 332/4 موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک
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کلیه مسددیرها به غیر از مسددیر مربوط به تاثیر رفتار خریدار بر مزیت رقابتی از مقدار  t-valueدر ارتباط با ضددرایب معناداری، چون مقدار  
  بیشتر است، لذا برازش مناسب مدل ساختاری مورد تایید می باشد.16/1استاندارد 

 
 t- value  یمعنادار بیضرا: 2شکل

 GOFمورد سددنجش قرار می گیرد. با توجه به اینکه مقدار  SRMRو  GOFدر نهایت برازش مدل کلی پژوهش بر اسدداس دو معیار 
ضددعیف،  عنوان مقادیر به  86/4و 4/ 41/4،22مقادیر  بوده و با در نظر گرفتن مقادیر 286/4محاسددبه شددده در این پژوهش برابر با 

بوده که  43/4در این پژوهش برابر با  SRMR، لذا برازش قوی مدل کلی پژوهش تایید می گردد. ضددمن اینکه، مقدار متوسددط و قوی
 .و کمتر بیانگر برازش مناسب مدل پژوهش می باشد. لذا برازش مدل قابل قبول ارزیابی می گردد SRMR 43/4طبق قاعده مقدار 

 

 آزمون فرضیات پژوهش:
 ( آورده شده است.1فرضیات در جدول )نتایج حاصل از آزمون 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( نتایج آزمون فرضیات1جدول)

 

پژوهش مبنی بر تاثیر رفتار خریدار بر کسب  ( نشان می دهد کلیه فرضیات به غیر از فرضیه دوم1همانطورکه نتایج ارائه شده در جدول)
 مزیت رقابتی تایید می گردد.

 
 

ضریب  فرضیه

 مسیر

مقدار آماره  
t 

 نتیجه

 تایید 040/6 425/0 موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک                 رفتار خریدار

 عدم تایید 702/1 202/0 رفتار خریدار               مزیت رقابتی                                                                      

 تایید 046/3 202/0 موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک              نوآوری مبتنی بر مشتری

 تایید 420/2 256/0 مزیت رقابتی              نوآوری مبتنی بر مشتری

 تایید 730/2 226/0 موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک              مزیت رقابتی

 نتیجه برای آزمون سوبل Zمقدار  فرضیات با متغیر میانجی

 تایید 627/2 مزیت رقابتی         موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک        رفتار خریدار

  موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک               نوآوری مبتنی بر مشتری

 مزیت رقابتی
 تایید 223/2
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 بحث و نتیجه گیری
سی تاثیر رفتار خریدار و  ضر برر سب مزیت رقابتی با در نظر گرفتن نقش میانجی موفقیت  نوآوریهدف پژوهش حا شتری بر ک مبتنی بر م

آزمون فرضیه اول پژوهش نشان داد که رفتار خریدار بر موفقیت مدیریت ارتباط مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک است. نتایج حاصل از 
( و اکبری مهرآباد و اکبری 2411(، ابودقار و اسددمودی )2428وچن)و با مشددتری تاثیر معناداری دارد. این نتیجه با یافته های پژوهش لی

شتریان به  ( همخوانی دارد.1142مهرآباد) شرکت ذوب آهن به در واقع، تحلیل رفتارهای م سب برای  ستراتژی مدیریتی منا عنوان یک ا
جهت موفقیت در برقراری ارتباطات موثر با مشدددتریان اسدددت. از دیگر سدددو، مطابق با یافته های پژوهش هایی همچون پژوهش آزم و 

(، نتایج حاصل از آزمون فرضیه پنجم این پژوهش نیز حاکی 2428 ) ( و اددافالی و همکاران2428 )(، ملیک و همکاران2421)همکاران
ست. به زعم آزیم و همکاران) سب مزیت رقابتی بوده ا شتری بر ک ستم مدیریت ارتباط با م سی شتراک دانش می 2421از تاثیر موفقیت  (، ا

ی هر ان هر سازمان یکی از مهمترین منابع دانشتواند نقش مهمی در کسب مزیت رقابتی برای سازمان داشته باشد. با توجه به اینکه مشتری
سب و کار در میان  ضوعات مرتبط، با ک شتری به گونه ای رفتار کند که دانش خود را پیرامون مو شوند؛ مادامیکه م سوب می  سازمان مح

سب و کار، باعث بهبود د ضوعات مرتبط با محیط ک سازمان از مو شناخت  ضمن افزایش  سبت به نیازها وگذارد، این امر می تواند   رک ان ن
سازمان گردد. با این وجود، نتایج  سب به نیازهای آنان، منجر به بهبود مزیت رقابتی برای  سخگویی منا سته های خریدار گردیده و با پا خوا

سازمان دا سب مزیت رقابتی برای  ضیه دوم این پژوهش، این ادعا که رفتار خریدار می تواند تاثیر مثبت معناداری بر ک شد را تایید شته بفر ا
ننمود. اینطور به نظر می رسد که کسب مزیت رقابتی برای شرکت ذوب آهن بیشتر تحت تاثیر قابلیت های درون سازمانی همچون کیفیت 
مناسب محصولات تولیدی و همچنین توانمندی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بوده است. به علاوه، همراستا با نتایج پژوهش کاظمی و 

( یافته های فرضیه ششم پژوهش حاضر نیز تاثیر ویژگی های خریدار را بر موفقیت مدیریت ارتباط 1141( و کرمی خواه)2421کاران)هم
و منبعی  کتشر کی ییدارا نیکه اطلاعات به عنوان ارزشمندتر ییاز آنجابا مشتری و در نتیجه بر کسب مزیت رقابتی مورد تایید قرار داد. 

ساسی برای توسعه آن است، شناخت انتظارات، انگیزه ها و ادراک مشتریان باعث شده ضمن ایجاد ارتباطات سازنده با آنان، بتوان ارزش  ا
شنهاد می گردد اولا با  شرکت ذوب آهن پی ساس به  سایر رقبا گردد. بر این ا سبت به  سب مزیت ن سبی ارائه داد که باعث ک شنهادی منا پی

شتری مداری، به برق شبکه های اجتماعی و دیگر کانال های ارتباطی تقویت فرهنگ م شتریان از طریق ایمیل،  ستمر با م راری ارتباطات م
 قپرداخته و با استفاده از ابزارهای تحلیل داده ها، رفتارهای مشتریان در وب سایت ها و شبکه های اجتماعی را تحلیل نموده و از این طری

شتری سب الگوهای خرید و ترجیحات م شتریان خلق نموده که باعث بهبود تجربه کاربری با درک منا سبی برای م شنهادی منا ان، ارزش پی
آنان گردد. در این صورت، ضمن ایجاد مزیت رقابتی، نرز تبدیل در شرکت افزایش می یابد و وفاداری نسبت به شرکت بیشتر می شود. به 

تغییرات در محصولات و خدمات می تواند به شرکت ذوب آهن کمک برای ارزیابی واکنش مشتریان به  A-Bعلاوه، استفاده از آزمون های
 نموده تا تصمیمات بهتری در زمینه ارتباط با مشتریان و ارزش آفرینی برای آنان اتخاذ نماید. 

بری ( و اکبری مهرآباد و اک2424)1(، سالامه و همکاران2421(، خان و همکاران)2428همچنین همسو با نتایج پژوهش های لیو و چن)
شتری ( یافته1142مهرآباد) شتری بر موفقیت مدیریت ارتباط با م شان داد که نوآوری مبتنی بر م سوم پژوهش ن ضیه  صل از فر های حا

الکترونیک تاثیر مثبت معناداری دارد. به علاوه، نتایج فرضددیه های چهارم و هفتم پژوهش حاکی از تاثیر مسددتقیم و غیر مسددتقیم نوآوری 
ه شرکت ذوب آهن زمانیکبر کسب مزیت رقابتی به واسطه موفقیت سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بوده است. در واقع، مبتنی بر مشتری 

شتریان موفق تر عمل نموده و  صولات بپردازد، می تواند در ارتباطات با م سعه مح شتریان به تو سته های م با در نظر گرفتن نیازها و خوا
 طریق بهبود تجربه مشتری افزایش دهد. یت رقابتی را از زم و خدمات نوآورانه در شرکت، ضمن تسریع فرآیند توسعه محصولات

( همخوانی دارد. با توجه به موارد مطرح شده، 2421( و اکیلا پریدیتیا و پروانتو)2422این نتیجه با یافته های پژوهش پاشایی و همکاران)
شرکت ذوب آهن توصیه می گردد با بهره گیری از فنا شین برای تحلیل بازخورد به  وری های نوین همچون هوش مصنوعی و یادگیری ما

مشتریان و شناسایی الگوهای رفتاری در راستای بهبود فرآیند نوآوری گام های موثری بردارد. ضمن اینکه تشویق کارکنان به ویژه آنهایی 
شتریان ارت ستند و با م سازمان فعال ه شتری  شتری دارند به ارائه ایده های نوآورانه و برگزاری که در بخش مدیریت ارتباط با م باطات بی

                                                 
1 Salameh et al 
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جلسات ایده پردازی و کارگاه های آموزشی به گسترش فرهنگ نوآوری در سازمان کمک شایان توجهی نموده که این امر می تواند مزیت 
 رقابتی برای سازمان به همراه داشته باشد. 

شد. از  ست. مهمترین محدودیت این پژوهش تعمیم پذیری داده ها می با این پژوهش مانند هر پژوهش دیگری با محدودیت هایی مواجه ا
آنجایی که پژوهش در شرکت ذوب آهن اصفهان انجام شده است لذا در تعمیم نتایج به سایر سازمانها باید جانب احتیاط را رعایت نمود. در 

صادفی می  این پژوهش از روش ستفاده از روش های نمونه گیری ت ست؛ در حالیکه، ا شده ا ستفاده  سترس ا صادفی در د نمونه گیری غیرت
 اتواند نتایج دقیق تری ارائه نماید. به علاوه ، در این مطالعه تنها از روش کمی اسددتفاده شددده اسددت و اسددتفاده از روش آمیخته می تواند ب

 بپردازد.  رویکرد عمیق تری به بررسی موضوا
به پژوهشگران آتی توصیه می شود که این پژوهش را در صنایع مشابه دیگر نظیر فولاد مبارکه و همچنین در سازمان های خدماتی انجام 
داده و نتایج را با یافته های این پژوهش مقایسدده نمایند. به علاوه، در پژوهش های آتی نقش تعدیلگر متغیرهایی همچون نوا محصددول و 

عمر مشددتری نیز مورد بررسددی قرار گیرد. ضددمن اینکه،  برای غنای بیشددتر پژوهش، از ابزارهای دیگر گردآوری اطلاعات در کنار  چرخه
 پرسشنامه نظیر مصاحبه های عمیق استفاده نمایند.

ا مشتری دیریت ارتباط بدر مجموا این پژوهش نشان می دهد که متغیرهای رفتار خریدار و نوآوری مبتنی بر مشتری بر موفقیت سیستم م
ه مدیران ب ضمن اینکه، نوآوری مبتنی بر مشتری تاثیر معناداری بر کسب مزیت رقابتی داشته است. بر این اساستاثیر قابل توجهی دارند. 

ن را شددرکت ذوب آهن توصددیه می شددود که اولا با رصددد دقیق داده های مربوط به رفتار خرید مشددتریان، الگوهای و ترجیحات خرید آنا
ستا، انجام نظرسنجی ها سازنده تری با آنان شکل دهند. در این را سبی ارائه نموده و ارتباطات  سایی نموده تا بتوانند بازخوردهای منا  یشنا

شد. به  شتریان می تواند مفید با شد، برای دریافت بازخورد از م سخگویی با صرف کمترین زمان قابل پا کوتاه و هدفمند که به راحتی و با 
شویق کارکنان به ارائه ایده های نوآورانه گامی موثر در جهت برقراری وه، علا سازمان توسط مدیران و ت ایجاد و توسعه فرهنگ نوآورانه در 

 ارتباطات موثر با آنان و کسب مزیت رقابتی برای سازمان می باشد.
  

د. اگرچه، تمرکز کنن یمنحصدددر به فرد، بر هر ارزش فرهنگ یرهنگف طیمح کی یایاز مزا یمندبهره یکه برا کندیم دیتأک رانیبر مد نیبنابرا
رشددد  یفرهنگ را برا تیکمبود دانش، اهم لیاکثر مردم، به دل رایز سددتیجهان سددوم مانند پاکسددتان آسددان ن یدر کشددورها یفرهنگ راتییتغ

 دانندینم یسازمان
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