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 چکیده:
امروزهجذبمشتریجدیدبسیارگرانترازنگهداریمشتریموجزوداسزت.بزهمنظزورکزارآترومزؤثرتربزودن

قوی،سودمند،عمیقوطولانیمزدتبزامشزتریانخزودهادرجستجویپرورشوایجادروابطعملکرد،سازمان

9تزا9هایهایعملکردسازمانیدرهتلبرجنبهCRMهستند.هدفازانجامپژوهشحاضربررسیتمثیرابعاد

شامل تمرکززبزرمشزتریانکلیزدی،سزازمانCRMباشد.دراینراستااثرچهاربعدستارهسطحشهرمشهدمی

CRMو،مدیریتدانشCRMهزایعملکزرد)شزامل مزالی،مشزتری،برهریکازجنبهمبتنیبرتکنولو ی

گیرد.اینتحقیقبهلحا هدفکاربردیوبهلحزا فرایندهایداخلیویادگیریورشد(موردبررسیقرارمی

رمشزهدتشزکیلستارهدرشه9تا9هایباشد.جامعهآماریاینتحقیقرامدیرانهتلروشپیمایشیتحلیلیمی

هتزلبزرآوردگردیزد.جهزت19«کزوهن»و«کرجسزیومورگزان»دهندونمونهاینتحقیقبراساسجزدولمی

سزتارهدرسزطح9تزا9هاینامهبینمدیرانهتلپرسش79نامهاستفادهشد.تعدادآوریاطلاعاتازپرسشجمو

آوریشزده.بهمنظورتجزیهوتحلیلاطلاعاتجموبوداستفادهقابلنامهپرسش19شهرمشهدتوزیوگردیدکه

،اسزتفادهشزد.نتزای بیزانگرتمییزدSmart PLSوSPSSیابیمعادلاتساختاریونرمافزارهایازروشمدل

جنبهمزالیویزادگیریوباشدومدیریتارتباطبامشتری،بیشترینتمثیررابهترتیبهایتحقیقمیتمامیفرضیه

دهایداخلیومشتریعملکردگذاشتهاست.رشد،فرآین
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  مقدمه

هزاآیدوهتزلهایاقتصادهرجامعهبهحسابمیبخشگردشگریبهعنوانیکیاززیرساخت

مهمزیدرمحزیطپزرتلاطمایزنهاییدرعواملروساختیگردشگرینقشنیزبهعنوانسازمان

(.صنعتهتلداریازصزنایوبسزیاررقزابتیاسزتو6،6223کنند)کوانتانوصنعتبزرگایفامی

هاناگزیرازشناسزاییعوامزلتشزکیلدهنزدهمزیزترقزابتیخزودوتقویزتآنهزامدیریتهتل

یوافزززایشبنزابراینامززروزهبزرایبهبزودرضزایتمشزتر (.6933هسزتند.)مزوغلی،باونزدپور،

درمیزان CRMتمرکزکننزد.بزهروشزنی،CRMهابایدبراجرایاستراتژیسودآوری،هتل

هزا،جهزتبهبزودعملکردشزانونهایتزاتضزمینیتستبرایهتلهاهاوروشبهتریناستراتژی

(.مدیریتارتباطبامشزتری6،6266شود)ووولیدوامبلندمدتتجارتآنهادرنظرگرفتهمی

اتآنهاروابطبلنزدجیحوترهاسازدتاباشناختمشتریان،نیازها،خواستهمیراقادرهاسازمان

مدتیرابامشتریانسودآور،بهعنوانکلیدیبرایسودآوریدربزازارپویزایامزروزیایجزاد

 (.9،6224کنند)لیندگرین

باشزد،همراهبارقابزتشزدیدمزیکندکهدرایراننیزصنعتهتلداریدرمحیطتجاریکارمی

باشند.بهطورطبیعیدرچنینلذامدیرانهموارهبهدنبالبهبودعملکرددراینمحیطرقابتیمی

هزاکزافینیسزتندوهزایرقزابتیوحفزظآنهایسنتیبرایدستیابیبهمزیتیشرایطیاستراتژ

یعملکزردصزنایوکشزورمزابزهنظزرهاینوینموردنیازهسزتند.درارزیزابهاوروشاستراتژی

ایوجودداردازجملهجزامونبزودنمعیارهزایارزیزابی،عزدمتوانزاییرسدمشکلاتعمدهمی

یراهبزردی،ضزروریندانسزتنارزیزابیعملکزردهزامعیارهایانتخابیدرانعکاسکاملهدف

تزوانایزنمزی4وازنهایفاقدمشکلمالیو...کهبااستفادهازکارتامتیزازیمتزتوسطشرکت

(.بنابراینامزروزهبزرایبهبزودرضزایتمشزتریو6939مشکلاتراحلنمود)آذروموتمنی،

در CRMتمرکزکنند.بهروشزنی،CRMهابایدبراجرایاستراتژیافزایشسودآوری،هتل

تزاهزا،جهزتبهبزودعملکردشزانونهاییتسزتبزرایهتزلهزاهزاوروشمیانبهتریناستراتژی

                                                                                                                                                                                 

1- Quintano 
2- Wu and Li 
3- Lindgreen 
4- balanced Scorecard 
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(.باتوجهبهعملکزرد6266شود.)ووولی،تضمیندوامبلندمدتتجارتآنهادرنظرگرفتهمی

ستارهمشهدوتوجهکمبهنیازهایمشتریانومدیریتارتباطبامشتری،9و9هایضعیفهتل

اطتوانندبهنقهایمختلفمیباکشفرابطهعملکردسازمانومدیریتارتباطبامشتری،هتل

ضعفخودپیبردهودرنتیجهنیازهایمشتریانرابهنحوهبهتریدركکردهوبرایرفزوآنهزا

بکوشند.

اینتحقیقبهدنبالبررسیاثرمدیریتارتباطبامشتری)شاملابعاد تمرکزبرمشتریانکلیدی،

لکزردهزایعممبتنیبرتکنولو ی(برهریکازجنبهCRM،مدیریتدانشوCRMسازمان

باشزد.بزاجبنهمالی،جنبهمشتری،جنبهفرآیندهایداخلزیوجنبزهیزادگیریورشزدمزی:شامل

توجهبهاینکهتحقیقاتزیادیدرزمینزهمزدیریتارتبزاطبزامشزتریویزاعملکزردسزازمانبزه

صورتمجزاانجامگرفتهاستاماکمتربهبررسیرابطهایندوبایکدیگرپرداختهشزدهاسزت.

هزایرادرصزنعتهتزلواثزرآنبزرجنبزهCRMالعاتاندکیوجودداردکهدقیقااجرایمط

مختلفعملکردرابررسیکردهباشد.بنابرایناینتحقیقازایننظرباتحقیقزاتپیشزینمتمزایز

گردیدهاست.علاوهبراینکارهاینزدیکبهاینموضوعدرسایرکشورهاانجزامشزدهاسزت

هایفرهنگیبزاجامعزهمزورداندوجواموآماریتحقیقاتپیشینتفاوتاوتیداشتهکهنتای متف

توانزدنتزای هایشزهرمشزهدمزیمطالعهتحقیقحاضردارند،ازاینروانجاماینتحقیقدرهتل

بزرایCRMهزایکاربردیراجهتراهنمزاییمزدیراندربزارهچگزونگیتمرکززبزرفعالیزت

 رپیداشتهباشد.هادارتقایعملکردهتل

 

 مبانی نظری

یکاسزتراتژیکلیزدیکسزبوکزاراسزتکزهازایزن(:CRMمدیریت ارتباط با مشتری)

طریقبهنیازهایمشتریانمتمرکزشدهودرسرتاسزرسزازمان،یزکرویکزردمشزتریمحزوررا

رك(.مدیریتارتباطبامشزترییزکرویکزردسزازمانیبزراید6،6223بخشد)لیوانسجاممی

باشزدوهمچنزینمزیرفتارمشتریواثرگذاریبرمشتریبهوسیلهیکرابطهمناسبوپیوسزته

                                                                                                                                                                                 

1- Liou 
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وریاسزتوفاداری،جزذب،حفزظمشزتریوسزودآتوسعهروابطبلندمدتبهمنظورتقویت

شودتاوفاداریمشزتریانودرنهایزتسزوداوریهتزلرامیکهبایکنرمافزارخا پشتیبانی

(دریکبررسیجامودررابطزهبزاعناصزر6229)6(.سینوهمکاران6،6226)وینرافزایشدهد

بستگیبزهچهزارعامزل،توجزهبزهCRM گیرندکهموفقیتنتیجهمیCRMمؤثربراستقرار

مشتریاناصلیوکلیزدی،سزازماندهیفرآینزدهایکسزبوکزار،توجزهبزهمزدیریتدانزشو

روزدارد.بههایمدرنوبرخورداریازفناوری

تمرکززبزرمشزتریانکلیزدیشزاملتوجزهشزدیدالف( تمرکز بر مشتریان اصلی و کلیددی: 

سازمانبهمشزتریان،ارائزهخزدماتبرتزروایجزادارزشافززودهبزرایمشزتریانازطریزقارائزه

هاییازجملهبازاریابیمشتریمزدار،ارزشچرخزهباشدکهخودازبخشخدماتسفارشیمی

(.9،6222سازیوبازاریابیتعاملیتشکیلشدهاست)لیوهمکارانتری،سفارشیعمرمش

مستلزمایجادتغییردرنحوهسازماندهی،ساختاروCRM اجرایفرایند:CRM ب( سازمان 

بایسزتسزاختارسزازمانی،تعهزدسزازمانیوباشد.بزدینمنظزورمزیفرایندهایکسبوکارمی

(.4،6224وردتوجهقرارگیرند)آگاروالوهمکارانمدیریتمنابوانسانیم

نیازمندسازماندهیبیعیبونقزصکزاملیاسزتتزابتوانزداهزدافCRMساختارسازمان:-

شرکترادرایجادرابطهقویبامشتریانبرآوردسازد.ازجملهبایدنزوعیسزاختارسزازمانیرا

،9ورمؤثروکارآمزدبهینزهکرد)آکزرومزودامبیطراحیکردکهبتوانروابطبامشتریانرابهط

نیازمندآناستکهکلسازمانبهسویهدفیمشزتركگزامبزردارد.CRM(.موفقیت6229

هایتمرکززمشزتری،هایکاری،تیمبدینمنظوریکساختارسازمانیمناسبنیازمندایجادتیم

نیازمنزدهمزاهنگیویکپزارچگیباشزدکزهایمزیهایچندوظیفههایهماهنگکنندهوتیمتیم

(.6229هایمختلفسازماناست)سینوهمکاران،بخش

                                                                                                                                                                                 

1- Winer 
2- Sin et al. 
3- Lee et al. 
4- Agarwal et al. 
5- Ocker and Mudambi 
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تعهدمنابوسازمان:تعهدمنابوسازماندرادامهطراحزیسزاختارمناسزبوهمزاهنگیصزحیح-

اجزایآناست.بهخصو منابوبازاریابیوفروشومهارتتکنیکیبایزدهمزهبزاهزمجمزو

رجذب،ارتقاونگهداریمشزتریبزهتعهزدزمزانومنزابوشزرکتدرشوند.موفقیتشرکتد

 (.6229شناساییوارضاینیازهایمشتریانکلیدیبستگیدارد)سینوهمکاران،

عوامزلمختلزفاسزتراتژی،افزراد،CRMمدیریتمنابوانسانی:هرچندکهدراجرایموفزق-

درایجزادروابزطبزاماکارکنزاننقزشاساسزیباشند،افناوریوفرایندهابسیارحائزهاهمیتمی

هزایمزدرنمدار،فنزاوریمشتریاندارند.دشوارترینبخشبرایتبدیلشدنبهسازمانیمشتری

کنزدکزهبیشزترینباشند.بازاریابیداخلیبزهکارکنزانالقزامزیباشد،بلکهافرادسازمانمینمی

(.6،6224رواهمیترابرایمشتریقائلباشند)مکگورنوپانا

مدیریتدانششیوهجدیدبزرایتفکزردرمزوردسزازمانوتسزهیممنزابوج( مدیریت دانش:

هاییاشارهداردکهبهطورسیسزتماتیکمدیریتدانشبهتلاشفکریوخلاقانهسازماناست.

هزایفکزریسزازمانوتقویزتفرهنزگبراییافتن،سازماندهیوقابلدسترسنمزودنسزرمایه

عبزارتیدیگزرمزدیریتدانزش،هگیرد.بریمستمروتسهیمدانشدرسازمانصورتمییادگی

کنزدکزهشزاملهزایدانزشخزودراادارهمزیهاییاستکهسزازمان،دارایزیشاملهمهروش

روزرسزانیوایجزاددانزشاسزتسزازی،انتقزال،بکزارگیری،بزهآوری،ذخیزرهچگونگیجمو

(.دلیلاصلیوجزودیزکشزرکتازدیزدگاهمزدیریت6932و،زاده،زاده،ی،وحسین)حسین

تزوانازطریزقدركتجزاربوباشزد.دانزشرامزیدانش،خلزق،انتقزالوکزاربرددانزشمزی

یاصلیمدیریتدانزششزاملخلزقدانزش،بزهاشزتراكهااطلاعاتمشتریکسبنمود.جنبه

(.6،6229باشد)استفانووهمکارانگذاردندانشوپاسخگوبودنمی

ایدرایجادارتباطاتوهمسوسزاختنهایرایانهازتکنولو یمبتنی بر تکنولوژی: CRMد( 

هزاشزرکتCRMافزارهایشود.استفادهازنرمهابااهدافکسبوکاربهرهگرفتهمیفناوری

نزینسازدتاخدماتسفارشزیرابزاکیفیزتبزالاتروهزینزهکمتزرارائزهنماینزد.همچراقادرمی

 (.6229شودتاکارکناندرنقاطتماسبامشتریانبهترعملکنند)سینوهمکاران،موجبمی

                                                                                                                                                                                 

1- McGovern and Panaro 
2- Stefanou et al. 
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دهدکهیکسازمانچگونهبهرسزالتواهزدافعملکردسازمانینشانمیعملکرد سازمانی:

رسد،عملکردسازمانیدلالتبرشروعازیزکوضزعیتمعزینورسزیدنبزهمربوطبهخودمی

داردکهاینممکناستشاملچندیننقطههزدفازقبیزلسزهمبزازار،حجزمیکهدفدقیق

(.6،6229ورتغیزرهباشزد)بزویسفروش،انگیزشکارکنان،رضایتمشتری،سطحکیفیزتو

هاالگوهزایمختلفزیوجزوددارد.الگوهزایینظیزر:سزینکوگیریعملکردسازمانبرایاندازه

لکرد،منشزورعملکزرد،مزاتریسانزدازهگیزریعملکزرد،تاتل،کارتامتیازیمتوازن،هرمعم

 (.6937هاییازاینالگوهاهستند)اعرابیورفعت،هایتعالیسازمانو...نمونهمدل

هزایمزالیاسزتفادههزا،ازمقیزاسدرگذشزته،بزرایارزیزابیسزازمانکارت امتیازی متوازن:

هزایهزایمزالیسزنتی،شزاخصوهبرسنجههاینوینیکهعلاهایاخیرمدلشد امادرسالمی

(.6،6229کنند،موردتوجهقرارگرفتند)مالتزوهمکارانغیرمالیراهمارزیابیمی

ارزیابیمتوازنوجهمالیوحداکثرکردنسودرابهعنوانهدفنهایییزکالف( معیار مالی:

تهازمعیارهزاییهسزتندکزهازگیرد.منظورازمعیارهزایمزالیآندسزبنگاهاقتصادیدرنظرمی

دیدیسهامدارانوبهطورکلیذینفعزانسزازمانبزهعنزوانمعیزارتعیزینعملکزردمزدنظرقزرار

(.9،6331گیرند)کاپلانونورتونمی

دراستراتژیکسبوکار،چگونگیایجزادتمزایزیزکسزازمانازرقبزایشب( معیار مشتری:

یانموردنظراهمیتبالاییدارد)کزاپلانونورتزون،جهتجذب،حفظوتعمیقروابطبامشتر

6224.)

منظورآندستهازمعیارهاییهستندکهبرایایجادرضزایتذینفعزانج( معیار فرآیند داخلی:

(..ایندیدگاه6331ومشتریان،درفرایندداخلیشرکتوجودداشتهباشند)کاپلانونورتون،

شود،تمکیزدنجربهموفقیتمالیوتممینانتظاراتمشتریانمیبرنتای داخلیکسبوکارکهم

(.6932زاده،و،زاده،ی،وحسیندارد)حسین

منظورآندستهازاقزداماتیاسزتکزهبایزددررشزدویزادگیریود( معیار یادگیری و رشد:

مشزتریاننظزرذینفعزانوآموزشکارکنانبهکارگرفتهشودتاازاینراه،وضزعیتمطلزوباز

                                                                                                                                                                                 

1- Boisvert 
2- Maltz et al. 
3- Kaplan and Norton 
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(.درایندیدگاه،سازماننهتنهابایددانزشفنزیمزورد6331تحققپیداکند)کاپلانونورتون،

نیازبرایشناختوتممیننیازهایمشتریراحفظنمزودهوتوسزعهدهزد،بلکزهبایزدچگزونگی

حاضزربزرایمشزتریارائزهلکزهدرحزاراوریلازمبزرایفراینزدهاییحفظوکاراییوبهزره

(.6932زاده،و،زاده،ی،وحسینبداند)حسینشودمی


 پیشینه تحقیق

بررسیتمثیرمزدیریتارتبزاطبزامشزتری"(باعنوان6939تحقیقیتوسطمیرآقاییوهمکاران)

(CRMبرعملکردکلیمؤسساتمالیاستانتهران)".نتیجزهکلزیپزژوهشانجامشدهاسزت

(برعملکردکلیدردوجنبهعملکزردCRMبامشتری)حاکیازآناستکهمدیریتارتباط

گزذاریورشزدفزروش(بازاریابی)وفاداری،اعتمادورضایت(وعملکردمزالی)بزازدهسزرمایه

رابطزه"(،بزاعنزوان6936تحقیقیتوسزطمحمزودزادهوصزداقت)تمثیرمثبتومعناداریدارد.

هزایتحقیزقنشزاندادانجامشد.یافتزه"داریمدیریتدانشوعملکردسازمانیدرصنعتهتل

کهبیشترینهمبستگیمیانرابطهمدیریتدانشونتای کارکنانوبکارگیریدانشوعملکرد

باشدومتغیرمدیریتدانشبرنتای مشتریان،نتای کارکنان،نتزای جامعزهونتزای سازمانیمی

نینمتغیرهایخلزقدانزش،ذخیزرهدانزش،کلیدیعملکردتمثیرمستقیمومعناداریداردوهمچ

تسهیمدانشوبکارگیریدانشبرعملکردسازمانیتمثیرمستقیمومعنزاداردارد.درمجمزوعاز

تواننتیجهگرفزتمزدیریتدانزشبزاتزمثیرخزودبزررویهایپژوهشمیتجزیهوتحلیلداده

ایتوسزطوالمحمزدیوهمکزارانشزود.مطالعزههامنجربهبهبودعملکردسازمانیآنهامیهتل

ارزیابیتمثیراجرایمدیریتدانشبرعملکردسزازمانیبزارویکزردکزارت"(،باعنوان6936)

صورتگرفتزهاسزت.نتزای حزاکیازاثزرمثبزتومعنزادار)اگرچزهضزعیف("امتیازیمتوازن

تنهزابزربعزدمجموعهاقداماتمدیریتدانشبرعملکردکلزیسزازمانبزودهاسزت.ایزنتزمثیر

یادگیریورشدمعناداربودهودرخصو سایرابعادمعنادارنبودهاسزت.همچنزینازآنجزایی

هایایزندوهایمشتریومالیبرروییکعاملبارشدندباعنایتبهماهیتشاخصکهسازه

یوتحقیقزیتوسزطتقزویشزوازگزذاریشزدند.سازهدیدگاهذینفعاندرنظرگرفتهشدهونام
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مدیریتارتباطبامشتریوعملکزردسزازمانی:چزارچوبنظزری"(،باعنوان6269)6همکاران

صزورتپدیرفتزهاسزت.نتزای "هایایرانزی(مبتنیبرکارتامتیازیمتوازن)موردمطالعهبانک

تحقیقزیتوسزطباعملکردبانکدرارتباطاسزت.CRMتحقیقبیانگراینبودکهفرآیندهای

بازاریزابیومشتریباارتباطمدیریترابطهبررسی"(تحتعنوان6269)6یاوهمکاراننگیلانی

انجامپذیرفتهاست.نتای ایزن"(کرمانشاهدربرقتوزیوشرکتمطالعهمورد)عملکردرابطهبر

تحقیقبیانگرایزناسزتکزهاجزرایخزدماتاینترنزت،اجزرایوظزایفپشزتیبانیازمشزتریو

یازبازاریابیدرسیستممدیریتارتباطبامشزتریاثزراتمثبزتومعنزاداریبزروظایفپشتیبان

هزایعملکزردبازاریابیرابطهدارد.همچنینبازاریابیرابطهاثزراتمثبزتومعنزاداریبزرجنبزه

توزیوبرقدرکرمانشاه)مالی،مشتری،فرآیندهایداخلزی،ویزادگیریورشزد(دارد.تحقیقزی

رفتارشهروندیسزازمان،مزدیریتارتبزاطبزا"(تحتعنوان6932زاده)نتوسطاحمدیوحس

صورتگرفتهاسزت.نتزای "هایتولیدوپخشموادغذاییمشتریوعملکردسازمانیشرکت

تحقیززقبیززانگرایززناسززتکززهرفتززارشززهروندیسززازمانی،تززمثیرمسززتقیمبززرعملکززردسززازمانی

هایگیریازروشتانکردستانندارد،بلکهبابهرههایتولیدوپخشموادغذاییدراسشرکت

جدیدبازاریابی،مانندمدیریتارتباطبامشتریاستکهرفتارشزهروندیسزازمانیبزارضزایت

کنزد.بزهعبزارتعنواندوفاکتورمهمعملکردسازمانی،ارتباطپیدامزیوری،بهمشتریانوبهره

تارشهروندیسزازمانیوعملکزردسزازمانیراتعزدیلدیگرمدیریتارتباطبامشتری،رابطهرف

شناسزاییعوامزلمزؤثربزر"(،تحزتعنزوان6933کند.تحقیقیتوسطمزوغلیوباونزدپور)می

انجامشدهاست.نتیجزه"مدیریتارتباطبامشتریوبررسیسهمهریکازعواملدراثربخشی

شزتریدرادارهپسزتشزیرازبزود.تحقیقدستیابیبههشتعنصرکلیزدیمزدیریتارتبزاطبزام

هزایجمعیزتوجودرابطهبینعناصرکلیدیوفاکتورهایاثربخشزیتمییزدشزدوبزینویژگزی

داریوجودندارد.شناختیواثربخشیمدیریتارتباطبامشتریرابطهمعنی

ارزیزابیتزمثیرابعزادمزدیریت"(تحزتعنزوان6269)9تحقیقیتوسطعالممحمزدوهمکزاران

نتزای تحقیزقبیزانگرایزنصورتگرفتهاسزت."(برعملکردسازمانCRM)تباطبامشتریار

                                                                                                                                                                                 

1- Taghavi Shavazi et al. 
2- Gilaninia et al. 
3- Alem Mohammad et al. 
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،مزدیریتدانزشوCRM)تمرکززبزرمشزتریکلیزدی،سزازمانCRMاستکههمزهابعزاد

CRMهزایمتنزوععملکزردهتزلمبتنیبرتکنولو ی(اثرمثبتمثبتوقابلتزوجهیبزرجنبزه

وجنبهیادگیریورشدعملکردمعنادارنبود.تحقیقزیCRMیدارندوتنهارابطهبینتکنولو 

،وعملکزردکسزبوکزار:مزوردCRM،RMرابطزهبزین"(،باعنوان6266)6توسطووولو

هزایدارایهزاوهتزلصورتگرفتزهاسزت.بزامقایسزهبزینهتزل"مطالعهصنعتهتلدرتایوان

اینترنتیوحمایزتمشزتریبزهعنزوانها،خدماتخوابوصبحانهمشخصشدکهدرهتلتخت

درباشزند.،وعملکردکسزبوکزارمزیRM6،منبواصلیمؤثربرCRMتوابعیازاستراتژی

هایدارایتختخوابوصزبحانهتنهزاحمایزتبازاریزابیبزهعنزوانتزابعیازحالیکهبرایهتل

توسزطسزادكووعملکردکسبوکارتمثیرگذاراست.تحقیقزی RMبر،CRMاستراتژی

گیریاثرابعادمدیریتارتباطبامشتریرویعملکزردغیزراندازه"(،باعنوان6266)9همکاران

کزهدادنشزانصورتگرفتهاست.نتای اینتحقیزق"هایتجاری:موردمطالعهمصرمالیبانک

ازدهاسزتفامصرهنگزامتجاریهایبانکدرمشتریرضایتوCRMبیندارمعنیمثبترابطه

دارد.جداگانهطوربهنهوهمباآنها رضزایتبزینقزویومثبزتاثزریزکاین،برعلاوهوجود

.داردوجزوداسزتشزدهمنعکستجاریهایبانکمالیعملکردرویبرکهوفاداریومشتری

عملکزردبهبزودومشزتریوفزاداریبزهرسیدنبرایCRMاجرایومطالعهاهمیتهایافتهاین

(بزا6266)4تحقیقزیتوسزطآکزروشوهمکزاران.کندمیتمییدرامصرتجاریهاینکبامالی

بزاآنارتبزاطوپزذیریمقیزاستعمزیمبررسزیمشزتری،باارتباطمدیریتسازیپیاده"عنوان

کزهدهزدمینشانهاانجامشدهاست.یافته"توسعهحالدرکشوریکدرکاروکسبعملکرد

اجززایازمتشزکلکزاروکسزبعملکزردوCRMاجزرااجزایبینریدامعنیومثبترابطه

بینزیپزیشقزویترینتکنولزو یبرمبتنیCRMوCRMسازمان.داردوجودبازاریابیومالی

(باعنزوان6223)9تحقیقیتوسطکاظمومینایی.هستندکاروکسبعملکرددرتغییراتکننده

                                                                                                                                                                                 

1- Wu and Lu 
2- Relationship Marketing 
3- Sadek et al. 
4- Akroush et al. 
5- Kasim and Minai 
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صزورت"هتزلصنعتدرعملکردومشتریلکردعمگیریاندازه،CRMاستراتژیارتباط"

یزابعزدفنزاوریاطلاعزاتاسزتراتژیCRM2گرفنهاست.نتای بدینصورتاسزتکزهتنهزا

CRMعملکزردمعیارهزایازاسزتفادهایزن،بزربهطورمعناداریباعملکردارتباطدارد.علاوه

تحقیقزیتوسزطریمزنوکند.گریمیعملکردراواسطهوCRM2بینرابطهحدیتامشتری

مزدیریتارتبزاطبزامشزتریوعملکزردشزرکت:نقزشمیزانجی"(،بزاعنزوان6262)6همکاران

طزورمسزتقیمعملکزردبزهCRMدهدکزهانجامشدهاست.نتای نشانمی"استراتژیبازرگانی

ازطریزقتمزایزورهبزریهزینزهاثزرغیزرCRMدهد.درعوضشرکتراتحتتمثرقرارنمی

چشزمانزداز"(باعنزوان6223)6قیمیبرعملکرددارد.تحقیقیتوسطمیشرا،آ،ومیشرا،د،مست

ترینفاکتورهزایمهم"(BSCبااستفادهازمدلکارتامتیازیمتوازن)CRMفرآینداجرایی

راشناساییومعرفینمودهاسزت.ایزنفاکتورهزاعبارتنزدCRM سازیموفقیتومؤثربرپیاده

هزا،هایمقدماتیواولیه،فرآیندهایسزازمانی،فرآینزدهایمشزتری معمزاریسیسزتمهاز:پرو 

کاراییسازمانوفرهنگسازمانی.

هزایویزژهجنبزههایمرتبطبامدیریتارتباطبزامشزتری)بهمقالاتمتعددی،تمثیرمثبتفعالیت

(یزا9،6221ت)اینسزایتزسازمانی،استراتژیکوتکنولو یک(برعملکردازجنبهارتباطباشرک

اند.باتوجهبزهمطالعزاتانجزامشزده،(رانشانداده4،6222ارتباطبامشتری)کولگیتوداناهر

هاواطلاعاتمشتركبهکارگیریدادهکارگیریدرستمدیریتارتباطبامشتریمنجربهبهبه

دیریتارتباطبزامشزتری(.م9،6226بایوهمکارانبرتریدرمدیریتدانششدهاست)رایگ

کارگیرییکچارچوب)مدیریتدانش(مناسبویکسیستممدیریتمؤثرباع توسعهوبه

برایبهدستآوردنسرمایهفکریبرایسازمانواعمزالنفزوذبزرآنگردیزدهاسزت.اجزرای

ی،صحیحمدیریتارتباطبامشتریباع افزایشکارتیمی،کاهشبارکاریوبهبزوداثربخشز

(.ازایززنرو1،6229اسزت)بولززدینگوهمکززارانهززاگردیززدهگیزر،درسززازمانبزهطززرزچشززم

                                                                                                                                                                                 

1- Reimann et al. 
2- Mishra, A. and Mishra, D. 
3- Insights 
4- Colgate and Danaher 
5- Rigby et al. 
6- Boulding et al. 
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هایتحقیقتدوینگردیدهودرذیلبهآنهااشارهشدهاست:فرضیه

H1:ابعادمدیریتارتباطبامشتریCRM،اثرمثبتمعناداریدارد.برجنبهمالیعملکرد

H2:ابعادمدیریتارتباطبامشتریCRM،اثرمثبتمعناداریدارد.برجنبهمشتریعملکرد 

H3:ابعادمدیریتارتباطبزامشزتریCRM،اثزرمثبزتبزرجنبزهفرآینزدهایداخلزیعملکزرد

معناداریدارد.

H4:ابعادمزدیریتارتبزاطبزامشزتریCRMاثزرمثبزتبزرجنبزهیزادگیریورشزدعملکزرد،

 معناداریدارد.

 (اقتباس6269پیشنهادیعالممحمدوهمکاران) مدل (از6)شکل تحقیق این در مفهومی مدل

6(RBV)است.رابطهبیناینمتغیرهادرایزنمزدلبراسزاستئزوریدیزدگاهمنبزومحزور شده

تواننزدبزاموفقیزت،اسزتراتژیهزایدارایمنزابوارزشزمندمزیکندسزازماناستکهپیشنهادمی

نتیجهبهبودعملکردسازمانی،اجراکنند.تجاریرابرایایجادمزیترقابتیودر



 

 (2113: مدل مفهومی تحقیق اقتباس از عالم محمد و همکاران )1شکل

                                                                                                                                                                                 

1- Resource Based View 

H4 

H3 

H2 

H1 

 تمرکز بر مشتریان کلیدی

CRM سازمان 

  CRM مبتنی بر تکنولوژی

 مدیریت دانش

 

 

ط با مشتری ابعاد مدیریت ارتبا

CRM  

 

 ابعاد عملکرد

 
 مالی

 
 مشتری

 
 فرآیندهای داخلی

 

 یادگیری و رشد
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 روش شناسی تحقیق

باشزد.جامعزهآمزاریاینتحقیقبهلحا هدفکاربردیوبهلحا روشپیمایشیتحلیلیمی

دهنزد.ازآنجزاکزهتعزدادیلمزیستارهدرشهرمشهدتشک9تا9هایاینتحقیقرامدیرانهتل

کرجسزیو»باشزد براسزاسجزدولهتزلمزی79ستارهشزهرمشزهدمشزخصو9تا9هایهتل

باشزد.عزلاوههتلمی19شودهاییکهبهعنواننمونهانتخابمیتعدادهتل«کوهن»و«مورگان

هزابزاآوریدادهگیزریاحتمزالیسزادهاسزتفادهشزد.جمزوبرایندراینمطالعهازروشنمونه

هزانامهمیانمدیراناینهتلستارهدرسطحشهرمشهدوتوزیوپرسش9تا9هایمراجعهبههتل

انجامشد.6934درفاصلهزمانیاردیبهشتماهوخردادماهسال

هزایارائزهشزدهتوسزطمورنزووملنزدزسزنجیدهتمرکزبرمشتریانکلیدیبزااسزتفادهازسزنجه

،مزدیریتCRMاند.سزازماننیزآنرابکارگرفتهنارووساتر،وسینوهمکارانشود،کهمی

مبتنیبرتکنولو یبااستفادهازابزارتهیهشدهتوسطسینوهمکاران،ویزیموCRMدانشو

همکارانموردسنجشقرارگرفتهشد.بهمنظورسنجشعملکزردهتزلنیزز،ازابززارپیشزنهادی

نتزای تفادهگردیدکهدراصلبوسیلهکاپلانونورتزونطراحزیشزدهاسزت.توسطووولواس

دهدکهمقادیرهزرگیرینشانمیهایکفایتنمونهبهعنوانشاخصKMO آزمونبارتلتو

/.،و9برایتمامیمتغیرهزابیشزترازKMOباشند.مقدارمعیاردوشاخصدرسطحمطلوبیمی

باشد.می/.29نیزکمترازمقدارمعناداریآزمونبارتلت

وبزرایازضریبآلفزایکرونبزاخوشزاخصپایزاییترکیبزینامهجهتبررسیپایاییپرسش

نامهازرواییهمگزراوروایزیافتراقزیاسزتفادهگردیزد.همزانطورکزهدربررسیرواییپرسش

یبزرایتمزامضزریبآلفزایکرونبزاخوشزاخصپایزاییترکیبزیمشخصشدهاست6جدول

9/2(ازAVEوهمچنینتمزامیمقزادیرمیزانگینواریزانساسزتخراجشزده)7/2متغیرهابالای

باشد.بنابراینمدلاندازهگیریازپایاییورواییهمگرایمناسببرخورداراست.بیشترمی
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 : نتایج آلفاي کرونباخ و پایایی ترکیبی و روایی همگرا1جدول

آلفددددای  ابعاد متغیرها متغیرها

 نباخکرو

پایدددایی 

 ترکیبی

AVE  تعددددداد

 سوالات

 

مددددیریت 

ارتبدداط بددا 

مشتری

CRMسازمان



771/2





399/2





937/2





64

مدیریتدانش

تمرکزبرمشتری

تکنولو ی

 

 عملکرد

336/2364/2326/29عملکردمالی

793/2391/2916/24عملکردمشتری

776/2313/2137/29فرآیندهایداخلی

363/2333/2741/29یادگیریورشد



ازمقزدارهمبسزتگیAVEیدومراقیبایدبررسیشودکزهآیزاریشزهبرایارزیابیرواییافت

6مقززادیرقطززراصززلیدرجززدول(.6،6336فورنززلولاکززراسززتیززاخیر)هززابیشززترسززایرسززازه

 هااست.یهمبستگیبینسازهدهندهنشانوسایرمقادیرنیزAVEیدومیریشهدهندهنشان


 : نتایج روایی افتراقی2جدول 



تزوانبیزانهابیشتراست،مزیازمقدارهمبستگیسایرسازهAVEباتوجهبهاینکهریشهیدوم

هاازرواییافتراقیبرخوردارند.کردکهسازه



                                                                                                                                                                                 

1- Fornel & Lacker 

 ها سازه                

 ها سازه

مدیریت ارتبداط  

 با مشتری

عملکدددرد 

 مالی

عملکدددرد 

 مشتری

فرآیندهای 

 داخلی

یادگیری 

 و رشد

779/2مدیریتارتباطبامشتری

999/2339/2عملکردمالی

931/2969/2792/2عملکردمشتری

442/2961/2933/2363/2فرآیندهایداخلی

922/2463/2917/2137/2314/2یادگیریورشد
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 تجزیه و تحلیل

آمارتوصیفیمربوطبهمشخصاتفزردیوجمعیزتشزناختیپاسز دهنزدگانبزه9رجدولد

تفکیکجنسیت،سن،تحصیلاتوسابقهخدمتموردبررسیقرارگرفتهاست.
 : آمار توصیفی پاسخ دهندگان3جدول 

 درصد فراوانی گروه   پارامتر درصد فراوانی گروه   پارامتر

666/63مدیپلتحصیلات924/73زنجنسیت

614/69فوقدیپلم691/62مرد

966/43لیسانس9239/64تا62سن

49/1فوقلیسانس42631/63تا96

سزززززززززابقه92966/43تا46

خدمت

919/3تا6

62466/19تا93/71وبالاتر96

62614/69بالاتراز



اسزتفاده6)انحرافازقرینگزی(وکشزیدگی6لگیها،ازآزمونچوبرایآزموننرمالبودنداده

بهنمایشدرآمزده4اجراشدهاستونتای آندرجدولSPSSگردیدکهبهوسیلهنرمافزار

و6گرددباتوجهبهاینکهبازهاعزدادچزولگیوکشزیدگیبزینمیاست.همانگونهکهمشاهده

اسزتومتغیرهزاازنظزرقرینگزیوتواننتیجهگرفتچولگیوکشیدگیاندكباشدمیمی-6

هاموردتمییداسزت)گئزورگباشند.درنتیجهفرضنرمالبودندادهپراکندگیتقریبانرمالمی

(.9،6229ومالری
 ها نتایج آزمون نرمال بودن داده :4جدول

 کشیدگی چولگی نام متغیر

/.377-/.772 مدیریتارتباطبامشتری

/.324/.263مالی

/.361/.997مشتری

-/.633-/.993فرآیندهایداخلی

-/.339/.696یادگیریورشد

                                                                                                                                                                                 

1- Skewness 
2- Kurtios 
3- George and Mallery 
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یآمزاریدرنظزرهزاتوانآزمونمیموردبررسیقرارگرفت،هاپسازآنکهنرمالبودنداده

هزایتحقیزقازروشرااجزرانمزود.بزهمنظزوربررسزیفرضزیههزاگرفتهشدهبرایتحلیزلداده

6،استفادهشد.همانگونزهکزهدرشزکلSmart PLSساختاریونرمافزاریابیمعادلاتمدل

CRMشوددرارتباطبافرضیهاولتحقیق،مقدارضریبمسیربرایرابطهبینابعادمشاهدهمی

کهازسزطح(p-valueبرآوردگردید.باتوجهبهمقداراحتمالی)999/2وجنبهمالیعملکرد

(،9باشزد)شزکلمزی31/6اشدودرواقزوعزددمعنزاداریبزرگتزرازبکمترمی29/2معناداری

داراسزت بنزابراینفرضزیهمعنا29/2تواننتیجهگرفتکهاینضریبمسیردرسطحخطایمی

گردد.،تمییدمی6شماره

وجنبزهمشزتریCRMدرارتباطبافرضیهدومتحقیق،مقدارضریبمسیربرایرابطهبینابعاد

کزهازسزطحمعنزاداری(p-valueمحاسبهگردید.باتوجهبهمقداراحتمزالی)931/2عملکرد

تواننتیجزه(،می9باشد)شکلمی31/6باشدودرواقوعددمعناداریبزرگترازکمترمی29/2

بزرجنبزهCRMابعزادداراسزت یعنزیمعنزا29/2گرفتکهاینضریبمسیردرسطحخطای

گردد.،تمییدمی6بنابراینفرضیهشمارهثبتمعناداریدارد.اثرممشتریعملکرد،

وجنبزهCRMدرارتباطبافرضزیهسزومتحقیزق،مقزدارضزریبمسزیربزرایرابطزهبزینابعزاد

کزهاز(p-valueمحاسبهگردید.باتوجهبهمقداراحتمزالی)44/2فرآیندهایداخلیعملکرد

باشزد)شزکلمزی31/6قوعددمعناداریبزرگتزرازباشدودرواکمترمی29/2سطحمعناداری

ابعزادداراسزت یعنزیمعنزا29/2تواننتیجهگرفتکهاینضریبمسیردرسطحخطای(،می9

CRM،9بنزابراینفرضزیهشزمارهاثرمثبتمعناداریدارد.برجنبهفرآیندهایداخلیعملکرد،

گردد.تمییدمی

وجنبزهCRMمقزدارضزریبمسزیربزرایرابطزهبزینابعزاددرارتباطبافرضیهچهارمتحقیق،

کزهاز(p-valueبرآوردگردیزد.بزاتوجزهبزهمقزداراحتمزالی)9/2یادگیریورشدعملکرد

باشزد)شزکلمزی31/6باشدودرواقوعددمعناداریبزرگتزرازکمترمی29/2سطحمعناداری

ابعزادداراسزت یعنزیمعنزا29/2خطایتواننتیجهگرفتکهاینضریبمسیردرسطح(،می9

CRM،4بنزابراینفرضزیهشزمارهاثزرمثبزتمعنزاداریدارد.برجنبهیادگیریورشدعملکرد،

گردد.تمییدمی
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 : مدل مفهومی برازش شده در حالت تخمین استاندارد2شکل
،عملکردفرآیندهایداخلی:CP:،عملکردمشتریFP،عملکردمالی:CRM*راهنمایشکل)مدیریتارتباطبامشتری:

IIP:عملکردیادگیریورشد،LGP)



 : مدل مفهومی برازش شده در حالت معناداري پارامترها3شکل
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برایبررسیکیفیتیااعتبارمدلازبررسیاعتبارکزهشزاملشزاخصبررسزیاعتبزاراشزتراك

(CV-Com(وشاخصبررسیاعتبارحشویاافزونگی)CV-Red)اشزد،اسزتفادهشزدهبمزی

سنجد.شاخصحشونیزکهبهمیگیریهربلوكرااست.شاخصاشتراك،کیفیتمدلاندازه

گیری،کیفیتمدلساختاریراگویند،بادرنظرگرفتنمدلاندازهگیسرنیزمی-استونQ2آن

یزتمناسزبهانشانگرکیفکند.مقادیرمثبتاینشاخصگیریمیزااندازهبرایهربلوكدرون

باشد.گیریوساختاریمیوقابلقبولمدلاندازه

هایمربوطبزهمتغیرهزایآوردهشزدهاسزت.همزانطورکزهدرجدولمقادیرهریکازشاخص

باشد.هامثبتوبزرگترازصفرمیشودشاخصمشاهدهمی
 

 (CV-Redاي حشو ) و شاخص (CV-Comي اشتراک )ها : شاخص3جدول

 CV-Com CV-Red متغیر

963/2963/2مدیریتارتباطبامشتری

932/2629/2عملکردمالی

619/2279/2عملکردمشتری

974/2666/2فرآیندهایداخلی

436/2672/2یادگیریورشد

 

 ي برازش مدل تحقیقها : شاخص4شکل
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 گیری نتیجه

زایزایرقزابتیاولیزهدرحالحاضربهخاطررشدکمیوکیفزیدرصزنعتهتلزداری،تقریبزاّم

درسطوحمختلفهاشامل)خدماترفاهی،خدماتتفریحی،وجانبی(قابلارائهتوسطهتل

توانزدمزیوآنچهدرایزنفضزاسومدرصنعتهتلداری(یکساناست)براساسدرجهبندیمر

یاست.بزابرایهتلدارانیکمزیترقابتیباشدایجادوپیادهسازییکسیستمارتباطبامشتر

توانبهمزیترقابتیدستیافت.میاستفادهازاینسیستم

برجنبهمزالیعملکزرداثزرمثبزتمعنزاداریداردوCRMدراینتحقیقمشخصگردیدابعاد

ضریبتاثیراینرابطهازدیگرروابطتحقیقبیشتراست.نتیجهحاصلازبررسیایزنفرضزیهبزا

(،تقزویشزوازیو6269(،عالممحمدوهمکاران)6939مکاران)مطالعاتینظیر میرآقاییوه

(وآکززروشوهمکززاران6266(،ووولززو)6269نیززاوهمکززاران)(،گیلانززی6269همکززاران)

منزدمبتنزیبزراصزولبازاریزابیرابطزهCRM(،مطابقتدارد.سینوهمکارانمعتقدند6266)

ثلرضایتووفاداریمشتری،عملکردمزالیبزرایزناست،بنابراینبابهبودعملکردبازاریابیم

توانبزهصزورتمی،روابطبامشتریانراCRMاساسبهبودخواهدیافت وهمچنینازطریق

مؤثرمدیریتکردودرنتیجهتلاشبرایحفظمشتریوبنابراینسودآوریسزازمان،پزرورش

یعملکرداثرمثبتمعنزاداریدارد،ایزنبرجنبهمشترCRMداد.همچنیننتای نشاندادابعاد

رابطهشایدبهبهترینشکلازطریقاستدلالووولیتوضیحدادهشزود درزمزانیکزهمشزتری

پیشنهادیهتلدارد،پسکیفیترابطهبهتزرخواهزدشزد.CRMتریبهاقداماتواکنشمثبت

هحاصلازبررسیاینفرضیهدرنتیجه،وفاداریمشتریوسودآوریافزایشخواهدیافت.نتیج

نیزا(،گیلانی6269(،تقویشوازیوهمکاران)6269بامطالعاتینظیر عالممحمدوهمکاران)

(6229(وسززینوهمکززاران)6223(،کززاظمومینززایی)6266(،ووولززو)6269وهمکززاران)

یزابیمکردهتل،درمزی،برجنبهفرآیندهایداخلیعملCRMمطابقتدارد.درزمینهتمثیرابعاد

تمثیرمثبتوقابلتوجهیبرفرآیندهایداخلیدارد.نتیجزهحاصزلازبررسزیCRMکهابعاد

(،تقزویشزوازیوهمکزاران6269اینفرضیهمطابقبامطالعاتیمانند عالممحمدوهمکاران)

بزاهمسزو همچنزیننتایباشد.این(می6266(وووولو)6269نیاوهمکاران)(،گیلانی6269)

تمزامسزازمانیزککزهبهبزوداسزت،هنگزامیتشخیصیزکدرکیموهمکارانهایاستدلال
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ریززیبرنامزهدرتسزهیلمنظزوربزهراشزرکتسراسردرمشتریانازیکهربهمربوطاطلاعات

د،هزابزامشزتریانتعامزلدارنزبهعلاوه،وقتیشرکت.کندادغاممیخدماتوبازاریابیمؤثرتر،

شزود.درنتیجهوفاداریمشتریایجادمی،هارادركکنندهایآنتوانندنیازهاودرخواستمی

زیزراارزش،افززامهزماسزتهزایارزشآوریودركنیازمشزتریبزرایاجزرایفعالیزتجمو

تواندباسفارشیکردنمحصولیاسزرویس،تزدارکاتاطلاعزاتاضزافیوارتقزایمشتریمی

شود.بنابراین،بامدیریتوحفزظمزدیریتارتبزاطبزامشزتریبزهطزورمزؤثرتر،کیفیت،اضافه

توانندمشتریانخودراراضیکردهوبهتعزالیعملیزاتیدسزتیابنزد.نهایتزامشزخصهامیهتل

برجنبهیادگیریورشدعملکرداثرمثبتمعناداریدارد.نتیجهحاصزلازCRMگردید،ابعاد

(،تقویشزوازیوهمکزاران6269مطالعاتینظیر عالممحمدوهمکاران)بررسیاینفرضیهبا

پیچیزدهCRM(مطابقتدارد.اجزرای6266(،ووولو)6269نیاوهمکاران)(،گیلانی6269)

مبتنزیبزرتکنولزو یCRMهست.بهبیاندیگر،تکیهفقطبزریزاستودربرگیرندهاجزایین

هزابایزددیادگیریورشددربخشهتلنیسزت.بنزابراین،هتزلبهترینروشبرایبهبودعملکر

CRMمبتنیبرتکنولو یراباسایرابعادCRMتمرکزبرمشتریانکلیدی،سزازمان(CRM

 ومدیریتدانش(ترکیبکنندتاعملکردیادگیریورشدرابهبودبخشند.



   6931،  پاییز 93شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری،  سال دوازدهم،  46

 

 

 منابع

یمزوردی:مطالعزه-گیریعملکردمزدیریتهالگوییبرایانداز"(.6937اعرابی،م،ورفعت،ف.)
 (.49،)شریف،"سازمانتوسعهونوسازیمعادنوصنایومعدنیایران

هایهایتولیدیبهوسیلهمدلوریدرشرکتگیریبهرهاندازه"(.6939آذر،ع،ومونمنی،ع،ر.)

 (.3)66،پژوهشیدانشور-ماهنامهعلمی،"هاتحلیلپوششیداده

 تهران:چاپار.."درآمدیسنجشعملکرد"(.6932زاده،و.)ده،ی حسینزاحسین

رابطهمدیریتدانشوعملکردسازمانیدرصنعتهتزل"(.6936محمودزاده،س،م،صداقت،م.)
 .663-33(،64)3،مطالعاتمدیریتگردشگری."داری

یتارتباطبزامشزتریوبررسزیشناساییعواملمؤثربرمدیر"(.6933موغلی،ع،ر،وباوندپور،م.)

 .71-69،19،مدیریتفردا."سهمهریکازعواملدراثربخشی

بررسیتزمثیرمزدیریتارتبزاط"(.6939میرآقایی،س،م،شعبانی،و،قنبریبرزیان،ا،وشعبانی،و.)
تصزاد،اولینکنفرانسبزینالمللزیاق."(برعملکردکلیمؤسساتمالیاستانتهرانCRMبامشتری)

 .مدیریت،حسابداریوعلوماجتماعی

ارزیزابیتزمثیراجزرایمزدیریتدانزشبزر"(.6936والمحمدی،چ،احمدی،م،سیدعلیاکبر،م.)
 .66-6(،64)3،فصلنامهمدیریتصنعتی."عملکردسازمانیبارویکردکارتامتیازیمتوازن

Agarwal, A., Harding, D. P., & Schumacher, J. R. (2004). Organizing 
for CRM.McKinsey Quarterly, 3, 80-91. 

Akroush, M. N., Dahiyat, S. E., Gharaibeh, H. S., & Abu-Lail, B. N. 
(2011). Customer relationship management implementation: an 
investigation of a scale's generalizability and its relationship with 
business performance in a developing country context. International 
Journal of Commerce and Management, 21(2), 158-190. 

Alem Mohammad, A., bin Rashid, B., & bin Tahir, S. (2013). 
Assessing the influence of customer relationship management (CRM) 
dimensions on organization performance: An emperical study in the hotel 
industry. Journal of Hospitality and Tourism Technology, 4(3), 228-247. 

Boisvert, H. (2005). Building more efficient businesses. CMA 
MANAGEMENT,79(9), 32. 

Boulding, W., Staelin, R., Ehret, M., & Johnston, W. J. (2005). A 
customer relationship management roadmap: what is known, potential 
pitfalls, and where to go. Journal of Marketing, 69(4), 155-166. 



 47 ... های عملکرد سازمانی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر جنبه

 

 

Colgate, M. R., & Danaher, P. J. (2000). Implementing a customer 
relationship strategy: the asymmetric impact of poor versus excellent 
execution. Journal of the Academy of Marketing Science, 28(3), 375-387. 

Fornell, C., & Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation 
models with unobservable variables and measurement error. Journal of 
marketing research, 39-50. 

Gilaninia, S., AskariRankouh, M. A., & Farokhi, A. (2013). The 
Relationship between Customer Relationship Management and 
Relationship Marketing on Performance (Case Study Firm of Electricity 
Distribution in Kermanshah). 

Insights, C. S. O. (2006). Sales performance optimization—2006 
survey results and analysis. Boulder. Day, GS (1994). The Capabilities of 
Market-Driven Organizations. Journal of Marketing, 58(4), 37-52. 

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1996). Using the balanced scorecard as 
a strategic management system. Harvard business review, 74(1), 75-85. 

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2004). Strategy maps: Converting 
intangible assets into tangible outcomes. Harvard Business Press. 

Kasim, A., & Minai, B. (2009). Linking CRM strategy, customer 
performance measures and performance in the hotel industry. International 
Journal of Economics and Management, 3(2), 297-316. 

Lee, J., Chow, R., Sin, L. and Tse, A. (2000), “Relationship marketing: 
the Chinese way”, Business Horizon, 43)1(,16-24. 

Lindgreen, A. (2004). The design, implementation and monitoring of a 
CRM programme: a case study. Marketing Intelligence & 
Planning, 22(2), 160-186. 

Liou, J. J. (2009). A novel decision rules approach for customer 
relationship management of the airline market. Expert Systems with 
Applications, 36(3), 4374-4381. 

Maltz, A. C., Shenhar, A. J., & Reilly, R. R. (2003). Beyond the 
balanced scorecard:: Refining the search for organizational success 
measures. Long Range Planning, 36(2), 187-204. 

McGovern, T., & Panaro, J. (2004). The Human Side of Customer 
Relationship Management. Benefits Quarterly, 20(3). 

Mishra, A., & Mishra, D. (2009). Customer Relationship Management: 
implementation process perspective. Acta Polytechnica Hungarica, 6(4), 
83-99. 



   6931،  پاییز 93شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری،  سال دوازدهم،  48

 

 

Ocker, R. J., & Mudambi, S. (2003, January). Assessing the readiness 
of firms for CRM: a literature review and research model. In System 
Sciences, 2003. Proceedings of the 36th Annual Hawaii International 
Conference on (pp. 10-pp). IEEE. 

Quintano, A. (2009). Performance evaluation in the hospitality 
industry: the balanced scorecard andbeyond. In International Conference 
on Applied Business Research. 

Reimann, M., Schilke, O., & Thomas, J. S. (2010). Customer relationship 
management and firm performance: the mediating role of business 
strategy.Journal of the Academy of Marketing Science, 38(3), 326-346. 

Rigby, D. K., Reichheld, F. F., & Schefter, P. (2002). Avoid the four 
perils of CRM. Harvard business review, 80(2), 101-109. 

Sadek, H., Youssef, A., Ghoneim, A., & Tantawy, P. (2012). 
Measuring the effect of customer relationship management (CRM) 
components on the non financial performance of commercial banks: 
Egypt case. 

Sin, L. Y., Tse, A. C., & Yim, F. H. (2005). CRM: conceptualization and 
scale development. European Journal of Marketing, 39(11-12), 1264-1290. 

Stefanou, C. J., Sarmaniotis, C., & Stafyla, A. (2003). CRM and 
customer-centric knowledge management: an empirical 
research. Business Process Management Journal, 9(5), 617-634. 

Taghavi Shavazi, E., moshabaki, A., Hoseini, S. H. K., & Naiej, A. K. 
Customer Relationship Management And Organizational Performance: A 
Conceptual Framework Based On The Balanced Scorecard (Study Of 
Iranian Banks). Journal of Business and Management, 10(6), 18-26. 

Winer, R. S. (2001). Customer relationship management: a framework, 
research directions, and the future. Haas School of Business. 

Wu, S. I., & Li, P. C. (2011). The relationships between CRM, RQ, and 
CLV based on different hotelpreferences. International Journal of 
Hospitality Management, 30(2), 262-271. 

Wu, S. I., & Lu, C. L. (2012). The relationship between CRM, RM, and 
business performance: A study ofthe hotel industry in Taiwan. International 
Journal of Hospitality Management, 31(1), 276-285. 

George, D., & Mallery, P. (2003). Frequencies. SPSS for Windows step 
by step: A simple guide and reference, 11, 98-103. 
 
 


	000
	39-4
	end

