
 

 

 

 

مديريت  پذيرش  ثر درمؤ ي فاکتورها ارزيابی 

در تجارت   الكترونيكی ارتباط با مشتري 

 1ی الكترونيك
 جلال رضائي نور 

 هابيل ديماذر 

 چکیده
 ونیکاایایکتر مشتر   با  ارتباط  مدیریت  با  مرتب   اطلاعاتی  ها ییلتم  تویع   و  بکارگیر   قصد  ک   هایییازمان

 باا  مییفاکتورهااا باا  توجاا  بااا کاا  ایاات  لازم  و  بلاانجند  آن  یاااز پیا ه   جهاات  را  خااو   آمااا گی  باید  ابتدا  ر    ارند  را

 فاکتورهااا  ایاانا نماینااد اقاادام مشااتر  بااا ارتباااط ایکترونیکاای ماادیریت ها ییلتم ر  یا پذیرش  رباره   گیر تصمیم
  فاکتورهااا اثرگااذار  میاازان  اریاام قصااد طایعاا م این  را ر ارندبرخو   متفاوتی  اهمیت  از  یکدیگر  ب   نلبت  ثیرگذارتأ

 تحلیاال کمااک باا  ابتاادا پااهوهش ایاان  ر ممنظور بدینا  هیم قرار مطایع  مور  یایکترونیک تجارت  حوزه    رمذکور را  

 میاازان ک  شو می ارائ  مشتر  با ارتباط ایکترونیکی مدیریت پذیرش برا  مفهومی مدیی یاختار م معا لات  یابیمدل 
 باا  فاااز   شاابک   تحلیاال  فرآینااد  طریااق  از  ا اماا    ر  گیاار ؛می  قاارار  ارزیااابی  مور   آن   ر  عوامل  از  هریک   ثیرگذارتأ

 نتااای  بااو ن معتباار از را مااا متفاااوتم تحلیلاای تکنیااک  و ایاان نتای  تطابقا  شو می  پر اخت   فاکتورها  این  بند اویویت
 .یاز می  مطم،ن  آمده   بدیت

 
 مدیریت ارتباط با مشتر  ایکترونیکی مشفاکتورها  پذیریکیم  تجارت ایکترون   :  کلید   ها وا ه 
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 مقدمه
  بااراا ایاات افتاا ی رییاا تغ  ری چشاامگ بصااورت انیمشتر دیخر  ایگوها  و  ازهای ن  راًی اخ

 محور مشتر  یابیبازار   ها ایتراته  و   زیازیمتما  یمت  ب   هاشرکت  ازهامی ن  ن یا  برآور ن

 تیرضااا جلااب جهاات( 2CRM)  مشااتر با باطارت تیریمد  هاملت ی ی  یازا هی پ کمک  ب 

 تیریمااد  (ا2015د )طاهرکیااا و رضااائیم  شااتافتن   یرقااابت   تیاا مز  کلااب  آن  تبااع  ب   و   مشتر

 ای  ن  یطا   ر  بزر   و  کوچک   کارها  و  کلب  توی   گلتر ه  بصورت  انیمشتر  با  ارتباط

 ایاات گرفتاا  قاارار رشیپذ مور  هاآن انیمشتر و هایازمان انی م ارتباط  بهبو     ی اوی  هدف  با

 ا(2009)راجانی و باتننگرم

 بااا ارتباااط ثرؤماا  تیریمااد و جا یا  برا منایب  کر یرو م مشتر  با  ارتباط  تیریمد 

جفاان و ) ایاات  اطلاعااات   فناااور  کمک  ب   انیمشتر   ها ا ه  قی  ق  لی تحل  قیازطر  انیمشتر

 تیریمااد  ر یرقااابت  تیاا مز باا  یابی  یاات  آنم از هاادف و (2005؛ نگااا م 2002ریاادینگزم 

 ا(2006)گروه گارتنرم   ایت  شتری ب یو   کلب  تینها ر  و انیمشتر

 بیاا ترغ و  رک  باارا ییااازمان کاار یرو کیاا » را CRM م(2001)ت ف ییااو تف ییااو

  وفااا ار  م مشااتر  حفااظ  م مشااتر  کشااز  بهبااو   بمنظور  ارتباطاتم  قیطر  از  م مشتر  رفتار

  مشااتر  بااا  ارتباااط  تیریدماا    رباره  هادگاهی   نک یا  باا   اندیم  «  مشتر   یو مند  و   مشتر

 م زیربرناماا   امااروزه  کاا   چاارا  ماهمیت آن بر همگان آشکار ایت  اما  مایت  متفاوت   قدر

 عاماال  و   مشااتر  حفااظ  دیاا کل  و  ییازمان   ایتراته  قلب  م مشتر  با  ارتباط  تیریمد  و   جا یا

 یضاارورت   مشااتر بااا ارتباااط تیریمد  مرو  ن یا  ازا  (2000)شویزم    ایت  شده  یازمان  اتی ح

  ایایاااًا (2003)بااولم  دیاا آیم حلاااب باا   هایااازمان  ها ایااتراته  باارا ریکارناپااذان

  ر یااازمان  نمندیاااز توا  جهاات  یاطلاعااات  لااتمی ی  کی  بعنوان  تواندیم   CRM   هالتمی ی

 هامیااازمان از  اری بلاا  تیاا موفق   و  شااو   مطاارح  انیمشااتر   هاخوایت   و  هاارزش  بهتر   رک

 
2 Customer Relationship Management 
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 ایااتم  ارتباطااات  بهبااو    ر  غایباااً  یکاا ی ایکترون  تجارت  زهحو   ر  فعال    هایازمان  خصوصاً

)بویاادینگ و   کننااد  دایاا پ  نمااو   آن   ر  توانناادیم   ارابطاا   یابیاا بازار  ای   CRM  ک   یارتباطات

 ا  (2005همکارانم  

  و باا  یاطلاعااات  هااا فناور و  نترنااتیا  عییر  گلترش  با  مدیریت ارتباط با مشتر  م

 اری یاا    مشااتر  بااا  ارتباااط  تیریمدو    (3CRM-e)  یکی ترونایک   مشتر  با  باطارت  تیریمد   یت 

(-m
4

CRM   )مشااتر بااا ارتباااط تیریمااد   ر این مقای موضوع مور  مطایع     اشو یم  می تقل  

 اطلاعات   فناور  برمبتنی    و  ایت   ارابط   یابیبازار  از  گری    اتویع ک     ایتی  کی ایکترون

 از ا گوناا  باا  یمعبااارتب ا(2007گم )چن و چین   هد ش یافزا را آن  تی قابل  و  قدرت  تا  ایت

 تیریمااد ای e-CRM ر ی گ شکل اطلاعات  فناور از ایتفا ه با ک   مشتر با  ارتباط  تیریمد

  مشااتر بااا ارتباااط تیریمااد یاثربخشاا  عتاااًی طب  اناادیگویم یکاا ی ایکترون  مشااتر بااا ارتباااط

 (ا2003)رپوننم   ایت آن  یینت  نوع  از  ش ی ب  یکی ایکترون

لفی کاربر   ار  یکی از ایاان ها  مخت  ر حوزه  یکی ایکترون   شترم  با  ارتباط  تیریمد

هرگوناا  امااور تااوان انجااام تجااارت ایکترونیکاای را می  اایاات  یهام تجارت ایکترونیکحوزه

)کاالارکم  و از طریق شبک  جهانی اینترناات بیااان کاار  صورت آنلاین تجار  و بازرگانی ب

 خاادمات و  یابیاا بازار  فااروشم  دمیخر  وعن  هر  ب   یکی کترونای  تجارت  بعبارت  یگرم   (ا1997

ا شااو یم  اطاالا   ونیکاایی ایکترارتباااط   هاشاابک   باار  یمبتناا    هاااتجارت   ر  فروش  از  پ  

 ن ی باا   ینترنتاا یا   هاااتراکنش   و  ارتباطااات  و  اکلترانت  نترانتمیا  شامل  یکی ایکترون   هاشبک 

 (ا2002)مک گافیم هلتند     تجار   شرکا

  باارا   تجااار  شاارکت  هاارشدت رقااابتی کنااونیم     ر بازار ب   مشد  اشاره  ک   همانطور

 باشااد خااو  انیمشتر تیرضا کلب فکر ب   ر ابتدا  امر باید یرقابت  عرص   ر ماندن پابرجا

  ر  کاا   چاارا  اباادییم   شااتری ب  تی اهم  مراتب  ب   یکی ایکترون  تجارت  حوزه   ر  موضوع  ن یا  و

 افتاا ی  رییاا تغ    مجاااز  ارتباطااات  بصورت  میابق  چهره  ب   چهره  حایت  از  اتارتباط  حوزه  ن یا

 
3 Electronic Customer Relationship Management 
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  ری بکااارگ  باار ایاان ایاااسما  پذیر   صورت  دیبا  یکی ایکترون  بلتر   ر  ها اعتما یاز  و  ایت

 ن یاا ا   ر  یفراواناا   تی اهم   e-CRM  جمل   از   مشتر  با  ارتباط  تیریمد  ثرؤم  و  مدرن   هاوهی ش

 دیاا جد  نااوآور و  فناااور هاارتصمیم جهت بکارگیر    مانند  آنم  رفتن یپذ  اماا   ارند  حوزه

 (2009ایاات )ناااینم یازمان هر کارمندان و رانیمد  یو از ییهاینگران و  دهایتر   با  راههم

 نظاار   ر  بااا  تااا  کاار   یابیاا ارز  و  یبرریاا   را   متعااد    عوامل  یلت یبا  شبهات  ن یا  رفع   برا  ک 

 اگرفت  می تصم آن رشیپذ ب   نلبت  مبایقوه  هافرصت و  یو ها  هامن یهز  گرفتن 

 کاار ه  e-CRM و   CRM  رشیپااذ  باا   مجاااب  را  هاتشرک  یطی مح   شارهاف  ک   ن یا  با

 ایاات  هاآناز  با شکلت بیش از نیمی    همراه  کندمنر  پذیرش    حاکی از  هابرریی  اما  ایت

 ا(2010؛ ریونن و لاکاننم2007)ایماعیل و همکارانم  

  ر محققااان از  اری بلاا  تویاا  کاا  ایاات یمهم اری بل  مل،ل   e-CRM  شکلت  لکیر

 از یبرریاا  کیاا  ار یاا گیم قاارار مطایعاا  و یبرری مور  یطایعاتم  هاحوزه از یعی وی  یطا

 30  تنهااا  کاا    هاادیم  نشااان  کر ند   یازا هی پ  را   مشتر  با  ارتباط  تیریمد  ک   یشرکت   202

 انیاا ب  مطایعاا   ن یاا ا   ر  (2001جیگااا )ا  کر ند  تیرضا  اعلام  آن   یازا هی پ  از  هاآن  از   رصد

 شاات  ا    مشااتر  با  ارتباط  تیریمد  یدگی  ی پ  از   کمتر  ن ی تخم  معمولاً  هایازمان  ک   کندیم

 تیریمد  افزارنرم   ی ته   برا  یکاف   گذار ییرما  ب   لیتما  و  ندارند  یروشن    تجار  اهداف  و

 اشوندیم هاپرو ه  شکلت باعث  موار  ن یا و ندارند  مشتر با  ارتباط

 ن یی پااا تیاا ف ی ک م (2001جیگااا ) قیاا تحق    ر  شااده  یمعرفاا   شکلت   فاکتورها  بر  علاوه

 زانیاا م از ن یی پااا ن ی تخماا  م(2005همکااارانم )میلاای و  هااا ا ه ن یی پااا یکپااارچگی و هااا ه ا

 مک)  نانی اطم  عدم  م(2003  بولم)  نامنایب   تجار   ندهایفرا  و  هالتمی ی  و  CRM  یدگی  ی پ

 کاا   هناادیم نشااان  م(1999  همکااارانم  و  پااار)یکاف   انش   فقدان  و(  2001  چروانیم  و  نایت

 رشیپااذ   باارا  خااو   یآمااا گ  زانیاا م  یابیاا ارز  جهاات   ترقیاا عم  لی تحل  ب   یلت یبا  هایازمان

CRM  و e-CRM  (ا2002  مو امبیم و اوکر) بپر ازند 

 اطیاا احت  باااها  مدیریت ارتباااط بااا مشااتریان ییلتم  رشیپذ   ر  دیبا  هایازمان  ن یبنابرا

 باا  راجااع را یاتیاا ح  فاکتورهااا از  اری بلاا  و (2013)نیوبی و همکااارانم کنند  عمل   شتری ب
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 یااپ   و  هنااد  قاارار  یابیاا ارز  مااور   هالااتمی ی  ن یا  از   مندبهره   برا  یازمان  یآما گ  زانی م

 ا(2014کنند )یی تا  و همکارانم   ری گمی تصم  هالتمی ی ن یا رشیپذ  برا

فاکتورهااا و شنایایی و تجزیاا  و تحلیاال   مقصد  اریم بدان بپر ازیم  مقای آن    ر این  

تجااارت ایکترونیکاای بااا  رنظاار گاارفتن ایاان ا  فعال  ر عرص  هک  شرکتملزوماتی ایت  

کنناادا باادین می اقاادام ر شاارکت یااا یااازمان خااو    e-CRMعوامل نلبت ب  پذیرش یا ر  

ها  آور  شااده از شاارکتهااا  جمااعمنظور با ایتفا ه از  و شاایوه متفاااوتم باار رو   ا ه

دین صااورت گیر ا بصورت می  ها  آمار هام تحلیلتجارت ایکترونیکی بوییل  پریشنام 

یابی معااا لات یاااختار  باا  ارائاا  و ارزیااابی ماادل پااذیرش کاا   ر ابتاادا باا  کمااک ماادل

فاااز م اطلاعااات کلااب شااده از خبرگااان و   ANPپر ازیمم یپ  با ایااتفا ه از تحلیاال می

برریاای کارشنایان این حوزه را تحلیل کر ه و  ر نهایتم  مطابقت نتااای  هاار  و تحلیاال را 

 حاصل شو  ک   نتای  معتبر ایتا  کنیم تا اطمینان  می

 ر   پیشااین  تحقیااق  مب   نبال مقدم   :ین صورت  ر ا ام  یازماندهی شده ایتدمقای  ب

هااا  آمااار  روش یااپ   مرا برریاای خااواهیم کاار  CRMارتباااط بااا فاکتورهااا  پااذیرش 

د   ا  و  ر بخش بعاا   ها را توضیا خواهیمایتفا ه شده  ر این مطایع  و موار  مرتب  با آن

گیر  کلاای و  ر نهایت یااک نتیجاا پر ازیم  ها  این مطایع  میب  ارائ  نتای  حاصل از یافت 

 اشد  دارائ  خواه

 پژوهشپیشینه 
  e-CRM و  CRM رشیپااذ ملزومااات و فاکتورها باره  ر ک   را  یمطایعات  بخش   ن یا   ر

 اختصااار باا  و می کن یماا  مرور ایت شده انجام  مختلز   هاحوزه   ر  محققان  رییا  توی   ک 

 امی کن یم یبرری  را مطایعاتشان  از هاآن   ینتا

فناور  اطلاعااات مهارت ) یازمانیعوامل  م ر مقای  خو (  2011)  ایشاو  و همکاران

 ایااتراته   مگذار  مااایییاارمای   ماادیریتم  پشااتیبانی  میااازماناندازه  م  مدیریت  و  کارمندان
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5خت یازیر)  م فنی(فشار رقابتی  یازمانیم
ITمیاااز یاااز  و یکپارچ پیا ه و یاادهزیناا  خر م 

و کیفیاات   (خدمات پ  از فروش فروشاانده  مپی یدگی  ممعیارها  ارزیابی و انتخاب ییلتم

ها  با اناادازه کوچااک ها و یازمانکت ر شر  مدیریت ارتباط با مشتر  ر پذیرش    را ا ه  

  اننداگذار میثیرأ( ت6SMEو متوی  )

ثیر أتاا   باا  برریاای  اناادم ا ه   ر این زمین  ارائاا   ا  ک(م  ر مقای 2008)  کو و همکاران

متغیرهااا  د و ناا پر ازمی  مدیریت ارتباط بااا مشااتر خصوصیات یازمانی  ر فرایند پذیرش  

و   ها  اطلاعاااتی()اناادازهم ایااتراته م ظرفیاات ییلااتم  شرکت  یازمانی از جمل  مشخصات

  اناادثیرگااذار میأت  CRMیند پااذیرش را  ر فرا  (صیلات)ین و تح  عامل  مدیرخصوصیات  

)ناااین و  ییااد قاارار گرفتاا  ایااتمقااالات محققااان  یگاار  نیااز مااور  تأ کاا  ایاان عواماال  ر

 ا (2013م نیوبی و همکارانم2012؛ ناین و همکارانم2013وارینگم

ماادیریت ارتباااط بااا  پااذیرشهااا  انجااام گرفتاا   ر زمیناا  ترین پهوهش یکی از کامل

گرایش ب  تغییاار  ر تورها  مور  نظر و  شامل ک   فاک  ایت(  2009)مشتر م مربوط ب  یی

فرهنگ گروهاای  ر م  گرایش ب  نوآور م  گرایش ب  بازار  ر شرکتم  یطا مدیریت ارشد

شاادت م  یی ب  راهکارها  مبتنی باار فناااور  اطلاعااات یتر  مها  یازمانیویهگیم  یازمان

 التنده  اطلاعات  گیر کارو ب صمیمیت مطلوب با کاربرم  رقابت

باا  فاکتورهااا  کلیااد  پااذیرش    ( 2010)   ا  مشاااب  هانااگ و همکاااران مطایع  هم نین  ر  

انااد از   ا ه هااا ماادنظر قاارار  پاار از ا عااواملی کاا  آن ها می یت ارتباط با مشتر م  ربیماریتان مدیر 

ا  اناادازه یااازمانم  و بر اهمیت فاکتورهاا  بو ه ها  اطلاعاتی و خصوصیات یازمانی منظر ییلتم 

هااا  ماادیریت  جربم نوآور  ماادیر عاماال و توانایی اتیم متخصصین م ها  اطلاع ییلتم   ظرفیت 

  م باار عاالاوه باار مااوار  فااو  شو ا   انش  ر یازمانم بعنوان فاکتورها  یازمانی پذیرش تأکید می 

کاا   ر پااذیرش     CRMهااا  ماارتب  بااا  و پی یدگی آنم بعنااوان ویهگی    CRMمزایا  حاصل از  

 اشاره شده ایتا   م ثیرگذار ایت ا تأ ه م  ر بیماریتان ت ارتباط با مشتر  مدیری 

 
5 Information Technology 

6 Small and Medium-sized Enterprises 
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اعتما  و راحتی ایااتفا ه م کیفیتم قابلیت  (2015)   ر حایی ک  چینگ گو و همکاران

ا  باا  (  ر مقایاا 2008)  اننااد؛ فتااوحی پااورؤثر میرا  ر  پذیرش آن م  CRMها   از ییلتم

 ت  فاااکتورو پن   ی پر از می  e-CRMیاز پیا هبرریی فاکتورها  آما گی یازمان برا  

م   فااروش  یااازمانیم ماادیریت  بازاریااابیم فرهنااگ  و  ایااتراتهیک  فاکتورهااا   شامل    ایایی

 و فناای آمااا گی  هااا و فاکتورهاااآن بااا تعاااملی ارتباااط و مشااتر   انااش  فاکتورهااا 

 ها شاارکت و هایااازمان تویاا   e-CRM یاااز ویااو یکی را  ر آمااا گی باارا  پیا هتکن 

 . اندمی  ثیرگذارتأ  نیکیایکترو  تجارت

ثر  ر (  ر پهوهشاای باا  برریاای فاکتورهااا  مااؤ2011)   ر تحقیقی  یگاارم زگااور   

پاار از ا  ر ماادیی کاا  ایشااان  ر تباط با مشااتر   ر صاانعت تراباار  میپذیرش  مدیریت ار

هااا  یهااا  شاارکتم ویهگایت ب  اهمیاات نقااش یاا  مؤیفاا  ویهگیمطایع  خو  ارائ   ا ه 

CRM  پااذیرش ماادیریت ارتباااط بااا مشااتر م ثر  ر  عواماال مااؤا  محیطی بعنوان  و فاکتوره

 کید شده ایتاتأ

 e-CRMپااذیرش ها  ( ب  محدو یت2014)  ر پهوهشی متفاوتم  ایوپات و همکاران

کمبااو  م  فناااور   زیریاااختمشااکلات  فاکتورها  محاادو یت  انااشم  و از    کننداشاره می

 برندار عدم پذیرش نام میوامل تأثیرگذار  م بعنوان عمقاومت  ر برابر تغییر ومنابع 

نیز  ر همین ر ه فاکتورها جااا  ها  ها  مور  نظر آنیایر تحقیقات  یگر ک  فاکتور 

ایااکول و ؛  2010؛ صاانایعیم  1995؛ راجرزم  2013می و همکارانمهاش)عبارتند از    گیرندمی

 (ا2013ناکاتام

 پژوهششناسي روش
 اتحقیق تشریا خواهند شدرفت  شده  ر این  ها  پهوهشی بکارگروش  بخش  ر این 

 هاتعريف متغیرها و شااص
 اندمشااده یمعرفاا  مختلااز عیصنا  ر  CRM رشیپذ   برا  ک    ثرؤم  عوامل  ب   توج   با

  ر e-CRM رشیپااذ  بااراها  حااوزه مطایعاا م بااا تحلیاال ایاان فاکتورهااا و نیازمنااد  مااا
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لیااد  ار  چنااد فاااکتور کی باا  برریاای میاازان تأثیرگااذکاا ی ایکترون تجااارت  هاشاارکت

 نمایش  ا ه شده ایتا  1پر ازیما این فاکتورها تحت عنوان متغیرها  تحقیق  ر جدول می
 

 . متغيرهاي تحقيق 1جدول  

 تغيرهام

ت
صا
خ
مش

يس  
تم
س

 

از   ایتفا ه  همکارانمم  (2010)صنایعیمم  (2009م  یی)  e-CRM   ها لتمییراحتی  و  م  (2011)ایشاو  

    (2011)زگر  م

 ( 2011و  و همکارانم)ایشانی فروشنده پشتیبا

 ( 2011)زگر  مم (2009)ییم م (2011)ایشاو  و همکارانم  هالتمییهزین  

م  (2011)ایشاو  و همکارانمم  (2010)صنایعیمم  (2009)ییم    موجو   هالتمیییازگار  و یکپارچگی با  

 ( 2011)زگر  م

ت 
ری
دی
م

 

 ( 2011)زگر  مم (2008)فتوحی پورمم (2009)ییم  گرایش ب  نوآور 

 ( 2011)زگر  مم (2008)فتوحی پورمم (2009)ییم توانایی مدیریت تغییر 

ي 
ور
فنا

ت
عا
لا
اط

 

نیاز   ITزیریاخت   همکارانم  مور   و  همکارانمم  (2011)ایشاو   و  )فتوحی  م   (2009)ییم  م  (2008)کو 

 ( 2001)ریایز و پینمم (2008پورم

( تجرب   با  همکارانممتخصصین  و  همکم  (2011ایشاو   و  )فتوحی  م   (2009)ییم  م  (2010ارانم)هانگ 

 ( 2001)ریایز و پینمم (2008پورم

 ( 2008)فتوحی پورمایتفا ه از خدمات ب  روز اینترنتی 
ت  

صا
خ
مش

ن
ما
از
س

 

 ( 2010)هانگ و همکارانم م (2009)ییم م (2008)کو و همکارانماندازه و بزرگی شرکت 

 ( 2011  م)زگر م (2009)ییم یابق  و قدمت شرکت 

 ( 2011)زگر  مم (2009)ییم  م (2008)کو و همکارانمنعت نوع ص 

ي 
تژ
را
ست
ا

 

مشتر  تجار   همکارانممحور  ایتراته   و  پورمم  (2009)ییم  م  (2011)ایشاو   م  (2008)فتوحی 

 ( 2011)زگر  م

 (2010)هانگ و همکارانمم (2008)فتوحی پورمم (2009)ییم   نوآوران  ها ایتراته

 ( 2011)زگر  مم  (2008پورم)فتوحی م (2009)ییم م (2011او  و همکارانم )ایش  رقابتی ها ایتراته

گ  
هن
فر

ی 
مان
از
س

 

 (2008)فتوحی پورم e-CRMیطا اعتما  و اطمینان کارمندان ب  

مشتر  یازمان  فرهنگ  یطوح  کلی   همکارانم محور   ر  و  )فتوحی  م   (2009)ییم  م  (2011)ایشاو  

 (2008پورم

 ( 2008فتوحی پورمم )(2009)ییم م (2001پینم)ریایز و و تلهیم اطلاعات  تیمیر شارکت و کافرهنگ م

ری 
دی
م

ت  ش 
دان

 

 ( 2008)فتوحی پورمم (2010)هانگ و همکارانمم (2011)ایشاو  و همکارانم توانایی مدیریت  انش
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 تغيرهام
 ( 2011گر  م)زم   (2008)فتوحی پورمم (2009)ییم آور م نگهدار  و کاربر   انش ابزارها  جمع

ل 
ام
ع

ها
ک  

حر
ي م ش 
یر
ذ
پ

 

 ( 2009)ییم م (2011)ایشاو  و همکارانمم (2008)فتوحی پورممزیت رقابتی 

 (2008)فتوحی پورمم (2009)ییم م (2001)ریایز و پینممزایا  مرتب  با مشتر  محور  
 ( 2009)ییم م (2011)ایشاو  و همکارانمتلهیل بازاریابی و فروش بیشتر 

 ( 2008)فتوحی پورمور  بهبو  بهره 

ش 
یر
ذ
پ

 

 ( 2008)فتوحی پورمم (2009)ییم   e-CRMگرایش ب  یمت ایتفا ه از 

 ( 2011)زگر  مم  (2009)ییم م (2011)ایشاو  و همکارانم e-CRMارا ه عملی ب  یمت ایتفا ه از 

ی
دگ
ما
آ

 

 ( 2011)زگر  مم (2009)ییم یاز  میزان آما گی فنی برا  پیا ه 

 ( 2011)زگر  مم (2008)فتوحی پورمم (2009)ییم  یاز  ه و حمایت از پیا  میزان ایقبال 

 
 با  رنظر گرفتن این فاکتورهام و با توج  ب  یایر مطایعات ب  ارائ  مدیی  ر این زمین  پر اختیما 

 مدل تحقیق و فرضیه ها
 اندمشااده یمعرفاا  مختلااز عیصاانا  ر CRM رشیپذ  برا ک   موثر عوامل  ب   توج   با

 1  شااکل   ر  شااده  ارائاا   ماادل  میکاا ی ایکترون  تجااارت   هاشاارکت   ر  e-CRM  رشیپذ   برا
 :هلتند ریز  شرح ب   شوند آزمو ه  قی تحق   ن یا   ر  ایت قرار  ک   ییها ی فرض  اشو یم یمعرف

  ثرؤماا   عامل  مe-CRM   یازا هی پ   برا  هاشرکت  یآما گ  فرضيه شماره یک: -
  اایت e-CRM رشیپذ   ر

-e  رشیپااذ   ر   ا یاا ز  ری تااأث  مe-CRM   ایمزا  از  رشت ی ب   رک  فرضيه شماره دو: -

CRM   ا ار  
   ر  ری گمی تصاام  ر لااتمی ی انتخاااب  ارهااای مع تیاا اهم فرضرريه شررماره سرره: -

  ا ار   یتوجه قابل  نقش  e-CRM رشیپذ
  باارا را شاارکت یآما گ بالاترم اطلاعات  فناور تی ظرف فرضيه شماره چهار: -
  ا هدیم  ش یافزا   ری بکارگ

  یااازا هی پ   باارا  یااازمان   یازآما ه    ر  یازمان  تیریمد  :فرضيه شماره پنج -

e-CRM   ا ار   یایای  نقش  



 13   ی اپ ی پ   شماره   ، 1400  تابستان   و   بهار    ، 1  شماره   ، 7  دوره / مدیریت مهندسی و رایانش نرم دوفصلنامة  ///  224

 

 آن یآمااا گ  ر ییااازمان  فرهنااگ  نظر  از  یازمان  یآما گ  فرضيه شماره شش: -

  اایت ثرؤم  e-CRM   یازا هی پ  برا

  باارا شاارکت یآمااا گ از شاارکت  ها ایااتراته فرضرريه شررماره ه ررت: -

  اکنندیم  یبانی پشت   e-CRM   یازا هی پ

 شاارکت  یآمااا گ  با  یمی ملتق   ارتباط  شرکت   هایهگیو  ماره هشت:فرضيه ش -

 ا ار   e-CRM   یازا هی پ   برا

 هاااآن  یآمااا گ   ر   انااش   تیریمد  نظر  از  هاکتی شرآما گفرضيه شماره نه:   -

 اایت  رگذاری تأث  e-CRM   یازا هی پ  برا

 

 
 e-CRM. مدل پذيرش    1شكل  

  آوري دادهجمع
 ا پهوهشگرایتآور  اطلاعات جمعهر کار پهوهشی ها  ترین بخش یکی از اصلی

 تحلیاال بااا وکر ه  آور جمع آمار  جامع  از را لازم ها   ا ه ابزارهاییم ها وروش با باید

 .بپر از  هافرضی  آزمون ب  ماطلاعات ب  هاآن تبدیل وش پر از و
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 ر حااوزه  ها  فعااال م شاارکتم جامع  آمار  این مطایعهمانطور ک   ر ابتدا ذکر شد

هااا از طریااق  و پریشاانام  متفاااوت حاصاال شااد کاا  هلتندا  ا هایران    یتجارت ایکترونیک

تکمیاال   یها و خبرگااان حااوزه تجااارت ایکترونیکاا وی  مدیران و کارشنایان این شرکتت

 ا شدند

ر ایاان مطایعاا م و ارزیااابی میاازان منظور ینجش ماادل ارائاا  شااده  ابتدایی بپریشنام   

هااا  بدیاات تااا  ا ه م مور  ایتفا ه قاارار گرفااتe-CRMرها  ر پذیرش ثیرگذار  فاکتوتأ

یابی معا لات یاااختار  مااور  پاار ازش و تحلیاال ده از این طریق ب  کمک تکنیک مدلآم

 قرار گیرندا

ن و کارشنایان خبااره شاااغل  ر ر این مرحل  بین مدیرانم معاونی پریشنام   130تعدا   

نموناا  تکمیاال   100  ک  ب   ییل ارائاا  حضااور م  دشکترونیکی توزیع  ها  تجارت ایشرکت

 هم نااین  اایاات 76/0شده معتبر بدیت آمدم بنابراین نر  بازگشت پریشنام  شماره یااک 

7کرونبا  آیفا  روش از مهاپریشنام  پایایی قابلیت گیر اندازه منظورب
 ایت شده ایتفا ه 

 قبااویی قاباال آیفااا  یبضاار ک  ایت آمده تبدی 873/0 پریشنام  کرونبا  آیفا  مقدار.

 اشو یم محلوب

بنااد  فاکتورهااا  مااور  مطایعاا م از از پریشنام   وم نیز باارا  اویویتعد     22تعدا   

ن حوزه ک  شامل خبرگان خاص ایم توی   e-CRMها  ر پذیرشجهت میزان ارجحیت آن

م بصااورت ندهلاات ها  تجااارت ایکترونیکاای و ایاااتید  انشااگاه افاارا  کلیااد  شاارکت

  ANPآور  شاادهم باا  کمااک تحلیاال ها  جمااعشدم تا  ا هنیکی تکمیل و  ریافت ایکترو

اهمیت  اشااتم  2اعتبار پریشنام  شماره   دا آن   ک   ر مور نفاز  مور  پر ازش قرار گیر

یااازگار  را   میاازان  ایاات کاا شاخصاای    م8ناار  نایااازگار   هااا بااو ا ا ه  ایااازگار نر  ن

 ها هااا  حاصاال از مقایلاا تااوان باا  اویویتحد می هد ک  تا چ   میمشخر یاخت  و نشان  

 1/0  از  کمتاار   نایااازگار  ناار   بااا   هاپریشاانام   کاا   معتقدنااد  نظااران  صاحب  اعتما  کر ا

 
7 Cronbach's Alpha 

8 Inconsistency Ratio (I.R) 
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ها  تکمیاال عااد  از پریشاانام   15تحقیق تعاادا     ک   ر این (  1999)یاعتیم    هلتند  مطلوب

 ابو ندشده مطابق با این نر  نایازگار  قابل ایتفا ه  

 روش تحلیل
نیااک آمااار  مختلااز م  ر این تحقیااق از  و تکاشاره شد  همانطور ک   ر قلمت قبل

یا  رباره هرکاادام توضاا ک   ر این قلمت ب  اختصار  شده ایت  ها ایتفا ه  برا  تحلیل  ا ه

 شو : ا ه می

 يابي معادلات سااتاريمدل
لیاال هااا  تجزیاا  و تحشترین رویکی از قااو  (م9SEM) یاختار  معا لات یابیمدل

هااا  تجزیاا  و تحلیاال روش  ا  ازمجموعاا تجزی  و تحلیل چناادمتغیره باا     چندمتغیره ایتا

تحلیل همزمان چنااد متغیاار ملااتقل بااا چنااد هام تجزی  و شو  ک  ویهگی اصلی آناطلا  می

هااا تااوان آنا  ایت ک  نمی  اصلی آن  ر موضوعات چند متغیرهمتغیر وابلت  ایتا کاربر

  انجااام بار یک متغیر ملتقل با یااک متغیاار وابلاات   یر  با  ر نظر گرفتن هرا ب  شیوه  و متغر

  بااین متغیرهااا  پنهااان و عنوان یک ایگو  آمار  ب  برریی رواب ا ا معا لات یاختار  ب

 رویکر  یک یاختار  یابی معا لاتمدل معبارت  یگربا پر از )مشاهده شده( می آشکار

 نهااان و شااده متغیرهااا  مشاااهده بااین  رواباا   رباااره هاییفرضی  آزمون برا  جامع آمار 

 اایت

 (10FANPاي فازي)فرايند تحلیل شبکه
یااتفا ه از گیر   قیق با اجامع و قدرتمند برا  تصمیم  یا م روشفرآیند تحلیل شبک 

و باارا  فااراهم آور ن  ایااتگیرنده شخصاایِ هاار تصاامیمها  اطلاعات تجرباای و قضاااوت

 
9 Structural Equation Modeling  
10   Fuzzy Analytical Network Processing 



ز   ر ب ی ا ا   ی ا ه ر و ت ک ا ر   ي ف ث ؤ ر   م ذ   د ش ی پ ت   ر ی ر ی د ی   م ك ی ن و ر ت ك ل ط   ا ا ب ت ر ا   ا ي   ب ر ت ش ر   م ت   د ر ا ج ن   ت و ر ت ك ل ی ی ا  227///   ك

 

هااا یارها  متفاوت و ارزیابی اهمیت و ارجحیت هریک از آنرا  یازماندهی معب   یاختار

گیر م از ماادل تصاامیم ن ا ایاا کناادتلااهیل میگیر  را هام فرآینااد تصاامیمنلاابت باا  گزیناا 

و از هاار یاا   کاار ههااا  نلاابی ایااتفا ه ها  زوجی برا   یتیابی باا  مقیاسل یماتری  مقا

و تحلیاال نتااای  هااا آور   ا ههمزمااان باارا  جمااعا  بصورت ی و مقایل روش کیفیم کم 

 ا(1999)یاعتیم    گیر بهره می

 تفکاار  یاابک  انعکاااس  امکااان ا م  تحلیل شاابک   فرآیند  ک   توج   اشت  نکت   این  ب   باید 

  شااو  ایااتفا ه می   فاااز   ها   مجموع   نظری    اغلب از   م بدین منظور   .ندار   کامل  بطور  را  انلانی 

 و   بند  ت  صور  برا   ریاضی  جدید  قایب   ر  ییلتم  یک  ابهام  با  مواج   برا   مهمی  ت،ور   ک  

 فاااز م  مجموع   قابلیت  ترین مهم   ا ایت غیرقطعی   و  مبهم  ها  ویهگی  و  مفاهیم  تحلیل  و  تجزی  

 ا ( 1999)زو و همکارانم    ایت  نامشخر  و  مبهم  ها   ا ه   ا ن  نشان  آن  ر  توانایی 

 میااا ه  ANPجااا  ایااتفا ه از باا  ایااتفا ه از رویکاار  فاااز م با  رنظر گرفتن فوایااد 

 ANP م  رروش ANPمتاادیو  با توج  ب   اشو فاز  برا   حل ملائل ایتفا ه می  ANPاز

ا  ر ایاان رویکاار م شااو ارقااام فاااز  باارا  بدیاات آور ن وزن ملاا،ل  ایااتفا ه میاز    فاز 

یااطا بااا کمااک اعاادا  فاااز  ها  گوناگون هر  وجی میان ویهگیزها  مقایلات  ماتری  

د رواباا   روناای موجااو  میااان تواناا راحتاای می  فاااز  باا   ANP اناادا روش رفت شااکل گ

 ا(29انم  )موهنتی و همکار ایایی را تطبیق  هد   هافعاییت

 پژوهش هايافتهي
ارزیابی   با برریی علمی گلتر ه  ر منابع گوناگون وک  مدل مور  مطایع     پ  از آن

اط بااا مشااتر  ذیرش ماادیریت ارتباا عنااوان چااارچوبی باارا  پاا و پایش فاکتورها  مختلز ب

شااده ایااتا  ر ها  مور  نیاااز آور   ا هشدم  ر مرحل  بعد اقدام ب  جمعایکترونیکی ارائ   

یااتی ماادل ارائاا  شااده و اثبااات آور  شااده را باارا  ارزیااابی  رهااا  جمااعاین بخااش  ا ه

بخااش  مل  و ر این تحقیق شااا  هیما تجزی  و تحلیلها مور  تجزی  و تحلیل قرار میفرضی 

 برا  یاختار  معا لات یابیمدل یید  وأتحلیل عاملی ت تکنیک از ر بخش ابتدایی   ایتا
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نماااییمم  ر  تا   ریتی مدل مااور  مطایعاا  را ارزیااابی و اثبااات شو می ایتفا ه ها ا ه تحلیل

ا  فاااز  را باا  کمااک تحلیاال شاابک   e-CRMثیرگذار  ر پذیرش بخش  وم فاکتورها  تأ

 هیم تا اهمیت و ارجحیت هر کدام نلبت ب   یگر  مشااخر یمجد  قرار م  یابیمور  ارز

ینجی شو  تااا اطمینااان بخش اول ب  نوعی اعتبار  از تحلیلدیت آمده   ریتی نتای  بو    شو 

 حاصل شو  ک  نتای  بدیت آمده معتبر ایتا

 يابي معادلات سااتاريمدل
کنیمم مدیی مطااابق بااا   یجا   ملتقل و وابلت  ا اگر مدل کلی را با  ر نظر گرفتن تمام متغیرها   

  هندا  ن را نشان می  ر یطا نهایی خو شا  آیدم ک  اعدا  و بارها  عاملی بوجو  می   2شکل 
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 e-CRM. مدل پذيرش  2شكل  

 

فرهنااگ یااازمانیم فناااور   ها مؤیفاا  مشااو می  ظاا حملا  2شااکل ر ک  آن   مطابق

متغیرها  ملتقل هلااتند کاا    مها  یازمانیهگیراته  یازمانی و واطلاعاتم مدیریتم ایت 

میاازان آمااا گی   هااا بااراز تأثیرگااذار  ایاان متغیر  آما گیم نشااان  ها با مغیر وابلت ارتباط آن

  ار ا  e-CRMیاز   یازمان برا  پیا ه

بیشترین اثر را  ر میاازان   9/0متغیر فناور  اطلاعات با مقدار    مشو چنان   مشاهده می

 53/0 ار  و پ  از آن متغیر مدیریت با مقاادار  e-CRMیاز   برا  پیا هها  آما گی یازمان

ر و نفوذ ماادیریت ثر  ر آما گی یازمانی  ار  ک  بیانگر نظفاکتورها  مؤ ر  ومین رتب  از  

مشتر  ایکترونیکی  ار ا   یاز  یازمان برا  بکارگیر  مدیریت ارتباط بایازمان  ر آما ه
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یر وابلت  میانی ک  خو  مبنایی باارا  پااذیرش عنوان متغما گی بر  اشتن متغیر آنظ  حال با  ر

e-CRM    ایتا امااا  64/0   ر متغیر پذیرشگذار  متغیر آما گی  ن اثرشو م میزامیمحلوب

گااذار  فاکتورهااا  عیارها  انتخاااب ییلااتمم میاازان اثرو مبرا  متغیرها  مزایا  محرک  

عیارهااا  انتخاااب بااا م  ورها  ماارتب و برا  فاکت   59/0مرتب  با مزایا  محرک  ر پذیرش  

 ار ا  e-CRMآمااا گی بیشااترین اثاار را  ر پااذیرش   ایااتا بنااابراین متغیاار  36/0  ییلتم نیااز

  هدا  ها را بر یکدیگر نشان میمیزان تأثیر ملقیم و غیرملتقیم متغیرها و شاخر 2جدول 

 ها بر يكديگر . نتايج تأثير مؤلفه 2جدول  
 پذیرش  آمادگی خصات سيستممش مدیریت  فرهنگ IT سازمان استراتژي انگيزش 

 0 0 0 529/0 265/0 902/0 29/0 365/0 0 آما گی

 0 638/0 359/0 337/0 169/0 575/0 185/0 233/0 594/0 پذیرش

 695/0 444/0 25/0 235/0 118/0 4/0 129/0 162/0 414/0 گرایش 

 601/0 283/0 216/0 203/0 102/0 346/0 111/0 14/0 357/0 ارا ه عملی

 0 0 775/0 0 0 0 0 0 0 راحتی

 0 0 911/0 0 0 0 0 0 0 هزین 

 0 0 574/0 0 0 0 0 0 0 پشتیبانی 

 0 0 457/0 0 0 0 0 0 0 یازگار 

 0 0 0 0 0 0 0 0 439/0 مزیت رقابتی 

 0 0 0 0 0 0 0 0 319/0 مزیت مشتر  محور  

 0 0 0 0 0 0 0 0 347/0 فروش 

 0 0 0 0 0 0 0 0 707/0 بهره ور  

 0 0 0 0 704/0 0 0 0 0 کار تیمی فرهنگ 

 0 0 0 0 0 429/0 0 0 0 خدمات اینترنتی 

 0 0 0 0 0 0 0 533/0 0 ایتراته  رقابتی 

 0 762/0 0 403/0 202/0 687/0 221/0 278/0 0 آما گی فنی 

 0 558/0 0 295/0 148/0 503/0 162/0 204/0 0 ایتقبال و حمایت 

 0 0 0 0 0 0 689/0 0 0 اندازه

 0 0 0 0 0 0 698/0 0 0  یابق

 0 0 0 0 0 0 639/0 0 0 صنعت 

 0 0 0 0 0 0 0 924/0 0 مشتر  محور  

 0 0 0 0 0 0 0 682/0 0 نوآور  

 0 0 0 0 0 854/0 0 0 0 زیریاخت
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 پذیرش  آمادگی خصات سيستممش مدیریت  فرهنگ IT سازمان استراتژي انگيزش 

 0 0 0 0 0 825/0 0 0 0 متخصصین 

 0 0 0 0 549/0 0 0 0 0 اعتما  ب  کارمند 

 0 0 0 0 729/0 0 0 0 0 فرهنگ مشتر  محور  

 0 0 0 682/0 0 0 0 0 0 نوآور  مدیر 

 0 0 0 757/0 0 0 0 0 0 گرایش ب   تغییر 

 (FANP) يفاز ياشبکه لیتحل نديفرآ
هااا  بدیاات آمااده از  ر این بخش با  اشتن معیارهااا و زیرمعیارهااام بااا توجاا  باا   ا ه

باا  ایااتم  شاادهتکمیاال  نظران ایاان عرصاا و صاااحب طریق پریشنام   وم ک  توی  خبرگان  

فاز  ب  برریی ارتباط و وابلتگی میان هر یک از معیارها با معیارها   یگر و   ANPکمک

بااا  رنظاار گاارفتن یااازگار  هااا نلاابت باا  یکاادیگر خااواهیم پر اخااتا میزان ارجحیت آن

 شد:فاز  با طی مراحل زیر حاصل   ANPزی  و تحلیل  هام تجپریشنام 

ات زوجی برا  بدیت آور ن اهمیاات مقایل  ا  ازموع مج ر این مرحل     گا  اول.

 اهلتندثر ک   ر انتخاب هدف مؤ  شو عیارها انجام مینلبی هر کدام از م

ها محایااب  ها و زیرشاااخرهااا   اخلاای شاااخر ر ایاان مرحلاا  وزن گررا  دو .

 شو امی

ا یااوپر شااو باا  تشااکیل یااوپر ماااتری  اقاادام می  نلاابت   ر ایاان مرحلاا   گا  سو .

 رو ایها   اخلی میان اجزا  ییلتم بکار محلیل وابلتگی  برا  تجزی  و تتریما

صااورت کاا  وزن   ین شااو ا باادمی ر این گام بهترین تصاامیم انتخاااب  گا  چهار .  

کاادام از مراحاال  ها  بدیت آمااده از هاارکر ن وزنها با ضرب  کدام از جایگزین   کلی هر

این پااهوهش  ر ابتاادا   شو ا  راتخاذ میتوج  ب  آن تصمیم نهایی  پیشینم مشخر شده و با  

و  شااو میها محایااب  م وزن هر یک از معیارها و شاخرهندیی  با ایتفا ه از روش میانگین 

 طبااق مراحاال فااو   ر پایااان گااام  آوریمااین گامم اوزان نهایی را بدیت مییپ  مطابق با  

هااایی معیارهااا و وزن ن   3آیاادا جاادول  ها بدیاات میچهارم وزن تمامی معیارهااا و شاااخر

 دا  هنشان میها را  ر حایت فاز   اخرش
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فاکتور  مشو ه میمشاهد 2جدول  ر فاز  ک    ANPب  نتای  حاصل از تحلیلبا توج  

م توی  خبرگااان انتخاااب e-CRMیاز  عامل ارجا  ر پذیرش  آما گی یازمان برا  پیا ه

فراینااد  رگااذار  بیشااتر   رثی گیاار  کاا  تأر رتب   وم مزایا  محرک قاارار میشده ایتا  

و کمتاارین   کناادکترونیکاای ایفااا میها  تجااارت ایها و یازمان ر شرکت  e-CRMپذیرش  

را نلاابت باا  یااایر  ب  معیارها  انتخاااب ییلااتم ایاات کاا  کمتاارین ارجحیااتامتیاز مربوط  

با نتای  بدیت آمااده از طریااق   ا نتایجی ک   ر یطا اول بدیت آمده کاملًافاکتوروها  ار 

توان باا  ا می لات یاختار  ک   ر قلمت قبل ارائ  شد مطابقت  ار  یذزی  و تحلیل  معاتج

 ها  ر یطا اول اطمینان کامل  اشتالبند   رباره ارجحیت عاماین رتب 

 ارها ي مع   ر ي ز   و   ارها ي مع   ي فاز   نرمال   وزن .  3  جدول 

 وزن نرمال فازي زیر معيار 
 زیر معيار 

 زيوزن نرمال نهایی معيار بصورت فا
 معيار

 پائين متوس: زیاد  پائين توس:م زیاد 

96/0  69/0  3/0  مشتر  محور   

94/0  69/0  17/0  مزایا  محرک 
1 61/0  17/0  مزیت رقابتی  

78/0  43/0  14/0  بازاریابی و فروش  

35/0  12/0  بهره ور   0 

28/0  14/0  راحتی ایتفا ه 0 

77/0  46/0  معیارها  انتخاب  0 
5/0  27/0  03/0  روشندهپشتیبانی ف  

1 59/0  18/0  هزین   

45/0  19/0  01/0  یازگار  

23/0  07/0  11/0   انشمدیریت  

1 84/0  31/0  آما گی  

51/0  33/0  17/0  مدیریت  

1 78/0  05/0  فناور  اطلاعات  

35/0  19/0  11/0  ویهگی ها  شرکت  

60/0  35/0  08/0  فرهنگ یازمانی 

49/0  27/0  06/0  راته ایت 

یابی فاز  و مدل  ANPنتای  بدیت آمده از تحلیل  4 نتای  نشان  ا ه شده  ر جدول

نشااان   e-CRMرا  ر فراینااد پااذیرش مؤیف ک  میزان اثرگذار  هر  معا لات یاختار  ایت
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وزیااع ا جهت تطابق نتای  بدیت آمده از  و تکنیکم ابتدا ب  ارزیااابی نرمااال بااو ن ت هدیم

زمانی ک  اطمینااان   شده ایتاپر اخت     11ایمیرنوف-کمک آزمون کویموگروفب     ها ا ه

م باا  برریاای 12حاصل شد توزیع نرمال ایتم ب  کمک آزمون  ضااریب همبلااتگی پیریااون

کاا     هاادیما نتای  بدیت آمده نشااان  پر اخت  شده ایتهمبلتگی بین نتای  هر  و تحلیل  

تحلیل وجو   ار اک  بلیار منایااب و بین نتای  هر    94/0 ر یطا یک  رصدم  همبلتگی  

بااا  کاااملًا   FANPو   SEM  هااالی تحل این نتااای  بدیاات آمااده از بکااارگیر بنااابر ایااتا

 از معتبر بو ن نتای  اطمینان یافتا  توانیمیکدیگر مطابقت  ار ا  ر نتیج   

 يج تحليل با توجه به نتا  e-CRM. ميزان اثرگذاري فاكتورها در پذيرش  4جدول 

 نوان فرضيهع شماره

ميزان 

 اثرگذاري 

(SEM ) 

ميزان 

 ارجحيت 

(FANP ) 

H1 آما گی  ر پذیرش  ریتأثe-CRM 64/0 78/0 

H2  تاثیرمزایا  محرک  ر پذیرشe-CRM 6/0 64/0 

H3 
تاثیرمعیارها  انتخاب ییلتم  ر پذیرش  

e-CRM 
4/0 42/0 

H4 71/0 57/0 فناور  اطلاعات  ر آما گی   ریتأث 

H5 32/0 38/0 یازمان  ر آما گی مدیریت  ریتأث 

H6 35/0 26/0 فرهنگ یازمانی  ر  آما گی  ریتأث 

H7 27/0 23/0 ایتراته   ر آما گی ریتأث 

H8 19/0 18/0   شرکت  ر آما گیهایهگیو  ریتأث 

H9 08/0 0/ 009 مدیریت  انش  ر آما گی ریتأث 

 
11 Kolmogorov–Smirnov test 

12 Pearson Correlation Test 
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 هاآزمون فرضیه
  یاااختار معا لات یابیمدل لی تحل  توی ک  رشیپذ مدل  از  بدیت   ینتا  ب   توج   با

 اعتبااار  زانیاا ما  پر اخاات   ها ی فرضاا    بناادتیاویو  و  یابیاا ارز  ب   توانیم  ایتم  شده  حاصل

 ا  ایت شده  ا ه ش ینما 5 جدول  ر  p-value و  t-value مقدار  ب   توج  با  قی تحق    ها ی فرض

 تحقيق   ي هاه ي فرض . نتايج نهايي آزمون  ارزيابي  5جدول  

 اعتبار P-Value T-Value ضی  عنوان فر  
H1 آما گی  ر پذیرش  ریتأثe-CRM 001 /0> 7/6 قبول 

H2  تاثیرمزایا  محرک  ر پذیرشe-CRM 002 /0 1/3 قبول 
H3  تاثیرمعیارها  انتخاب ییلتم  ر پذیرشe-CRM 007 /0 6/2 قبول 
H4 قبول 7/8 <0/ 001 فناور  اطلاعات  ر آما گی   ریتأث 
H5 قبول 6/4 <0/ 001 ازمان  ر آما گی مدیریت ی ریتأث 
H6 قبول 9/2 0/ 003 فرهنگ یازمانی  ر آما گی   ریتأث 
H7 قبول 9/3 <0/ 001 ایتراته   ر آما گی ریتأث 

H8 قبول 1/3 0/ 002   شرکت  ر آما گیهایهگیو  ریتأث 
H9 ر  2/1 88/0 مدیریت  انش  ر آما گی ریتأث 

 :ایت ریز شرح  ب   اه ی فرض آزمون   ینتا

یاز   ر فرایند پذیرشم میاازان قاباال م تأثیر آما گی فنی برا  پیا ه1فرضيه شماره  

یاز  عامل بلیار مهمی برا  پذیرش ماادیریت بنابراین آما گی فنی برا  پیا ه  قبویی ایتا

)میلاای و   ک  با نتااای  یااایر مطایعااات نیااز مطابقاات  ار   ایتارتباط با مشتر  ایکترونیکی  

 (ا2008)فتوحی پورم ,(2001ریایز و پینم)(م 2005مکارانم  ه

-eپااذیرش   رابطاا  قااو  بااا  e-CRMم مزایا  حاصل از بکااارگیر    2فرضيه شماره  

CRM  عنوان یکی از فاکتورها  کلید  پذیرش  ار ا بنابراین بe-CRM  کاا  شو مطرح می 

 )هانااگ و ,(2009م )یاای ,(2001)ریااایز و پااینمکنااد از نتااای  تحقیقااات قبلاای حمایاات می

 (ا2010)صنایعیم ,(2010همکارانم
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وج  ب  نتای  بدیت آمده از هر  و تحلیاالم معیارهااا  انتخاااب م با ت3فرضيه شماره  

مطایعات نیز ب  این نتیج   ک   ر یایر ایت  e-CRMییلتم از فاکتورها  مهم برا  پذیرش 

 (ا2009یم )ی ,(2010مکارانم)هانگ و ه ,(2010)صنایعیم ,(2001)ریایز و پینم اندرییده

ترین عاماال  ر ور  اطلاعاااتم اصاالی هد کاا م فنااام نتای  نشان می4فرضيه شماره  

ا همانطور کاا  اهمیاات ایاان ایت   e-CRMیاز   هها برا  پذیرش و پیایاز  شرکتآما ه

)ریااایز و  ,(2010)هانااگ و همکااارانم ایاات شاادهفاااکتور  ر یااایر مطایعااات نیااز اثبااات 

)فتااوحی  ,(2009)یاایم  ,(2008)کااو و همکااارانم ,(2005نم )میلاای و همکااارا  ,(2001پینم

 (ا2008پورم

 هاار ر  ایاا  رشیپااذ باا   نلبت   ری گمی تصم   ر  آن  نقش   و  تیریمد  ،5  شماره   هيفرض

 رشیپااذ  از  تیریمااد  تیاا حما  و  نظاار  تیاا اهم  اایت  انکار  قابل  ری غ  شرکت   ر   نوآور  نوع

 باا  تیریمااد ش یگااراا  ریاادیم  دیی أت  ب   ایع مط  ن یا   ر    e-CRM  بخصوص  ن ینو   ها فناور

 رییااا  ر e-CRM رشیپااذ مهاام اماالوع بعنااوان رییاا تغ تیریمااد  ر  و ییتوانااا و  نااوآور

)فتااوحی  (,2009)یاایم  (,2010)هانااگ و همکااارانم ایاات شااده اثبااات زیاا ن مطایعااات

 (ا2001)ریایز و پینم (,2008پورم

 فرهنااگ و ییااازمان فرهنااگ مکاا   هاادیم نشان مطایع  ن یا   ینتا  م6  شماره   هيفرض

  ر  e-CRM  جملاا   از  نااو   کر هااایرو  رشیپااذ   ر  یقبوی  قابل  تی اهم  از  یازمان   ر  یگروه

 مطایعااات از   اری بلاا    ر  e-CRM  رشیپااذ   ر  ییازمان  فرهنگ  نقش   تی اهما   ار   هایازمان

  ر کاا  چنااد هاار م(2008)فتااوحی پااورم  (,2007)نااا  و  یائوفانااگم    ایاات  دهی ری  اثبات  ب 

 (ا2009)ییم   ایت  ت  اش  ترکمرنگ  قش ن  یبرخ

)نااا  و  مطایعااات  از  یبرخاا    ر  کاا   ییااازمان   ها ایااتراته  عامل  م7  شماره   هيفرض

)میلاای و همکااارانم  (,2010)هانگ و همکااارانم (,2001)ریایز و پینم  (,2007 یائوفانگم  

 رشیپذ   ر  آن   رگذاری ثأت  و  نقش   ب (  2008)فتوحی پورم  (,2008)کو و همکارانم  (,2005

e-CRM  نتای  این پهوهش  ر این مور  نیز مطابق با نتااای  تحقیقااات قبلاای  اایت شده اشاره

 ایتا
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یکاای از فاکتورهااا    تواناادت هاار شاارکت میم ویهگی و مشخصااا8فرضيه شماره  

کاا   ر   ا نظرات  ر این باره متفاوت ایت بطور باشد  e-CRMثیرگذار  ر فرایند پذیرش  تأ

اهمیاات نقااش   باار  (  2008ارانم)کااو و همکاا   ,(2010همکااارانم  هانگ و)  برخی از مطایعات

-eثیرگذار  ر پذیرش  کند بعنوان عامل تأو نوع صنعتی ک   ر آن فعاییت می  اندازه شرکت

CRM  نتیجاا  ریاایده (م محقااق باا  ایاان 2009)ییم   اند ویی  ر برخی از تحقیقاتاشاره کر ه

 ند بعنااوانتواشرکت ایت می ها ایت ک  اندازه شرکت یا قدمت شرکت ک  جزء ویهگی

ثر بااو ن آن تواند مؤشناخت  شو ا اما  این تحقیق نمی  e-CRMثیرگذار   ر پذیرش  عامل تأ

 یید کندابا اطمینان کامل تأرا  ر فرایند پذیرش 

م  ر برخی از مطایعات صااورت گرفتاا  باا  اهمیاات نقااش ماادیریت 9فرضيه شماره   

 ,(2001ز و پینم)ریای ,(2010نگ و همکارانمها)شده ایت اشاره    e-CRM انش  ر پذیرش  

لیاال نتای  بدیت آمده از هر  و بخااش تح  با توج  ب (ا اما  ر این مطایع   2008)فتوحی پورم

-eثیرگذار  مدیریت  انش  ر پااذیرش ها  مختلفی نیز صورت گرفتم تأک  بر رو   ا ه

CRM  شو ابطور قاطع ر  می 

 گیري یجهنت 
  ر تواناادیم کاا  یگوناااگون  رهااافاکتو یبرریاا  و ییشنایااا بااا ر ایاان پااهوهش 

 با  و  شوند  واقع  ثرؤم  یکی ایکترون  تجارت  عرص    ر  فعال   هاشرکت   ر  e-CRM   ری بکارگ

 یماادیا  شااد  اقاادام  e-CRM  رشیپذ   برا  یمدی  ارائ   ب   رگذارمی تاث  مؤیف    یت   چند  ایتخراج

 باار  هاااآن   ذاررگی ثأت  زانی م  یابیارز   ر  ییع  ملتقلم  ری متغ   تعدا   و  عمده  مؤیف   ی   با   ک 

ی  فرضاا   9  ماادلم  تویااع   بااا  همزمااانا  پاار از یم  ایتم  هدف  مؤیف   ک   رشیپذ  وابلت   ری متغ

  ری بکارگ  قیطر  از  هامؤیف   ن ی ب  یوابلتگ  یابیارز  ب   ازی ن  هانآ  اثبات  ک   شد  مشخر  قی تحق 

 و  دییاا أت یملعااا لیاا تحل یااراغ  ب   اول  مرحل    ر  ممنظور  ن یبدا  بو   مدل  لی تحل   هاکی تکن 

 آمااده  بدیاات   ینتا  صحت  یابیارز   برا   وم  مرحل    ر  و  رفت    یاختار  معا لاتیابی  مدل

 اتاا   شااد  فاکتورهااا  ن یاا ا   بناادتیاویو  ییشنایااا   ر  ییااع   فاز   ANP  ههیو  کی تکن   با   وباره
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 یااازگار گریکاادی با متفاوتم  ها ا ه  رو بر کی تکن   و هر  ینتا ک  شو   حاصل  نانی اطم

 از شاادهم ارائاا  رشیپذ مدل ک   یاخت  مطم،ن   را  ما  قمیطر  ن یا  از  آمده  بدیت   یانت ا  هلتند

 از  کاا   نشااان  ا   شااده  مطرح   ها ی فرض  یابیارزهم نین  ا  ایت  برخور ار  یقبوی  قابل  اعتبار

 اشد ر   نمون  1 و شد  اثبات  قاطع بطور   ی فرض 8  م ی فرض 9  ن ی ب

 اماار   بتااداا   ر  ایااتم  مطاارح  قیاا تحق   ن یاا ا  قوت  نقاط  عنوانب  لندهینو  نظر  از  ک   آن  

 پر اختاا  نوظهااور  احااوزه  ر تااازه کاملًا بحث ب  نگارندهم نظر از ک  ایت  قی تحق   موضوع

 صااورت  و ب  ک  ایتم ییها ا ه لی تحل  برا متفاوت کی تکن   و   ری بکارگو یپ     ایت

 شااو   یابیاا ارز  و  یبرری  کی تکن    و  هر   ینتا  ک موضوع    ن یاا  ایت  شده   آورجمع  مختز

  ینتااا کاا   شو   حاصل  نانی اطم  تا  ر ی گ  قرار  یبرری  و  بحث  مور    ینتا  تطابق  زانی م  یپ    و

 ادیآ شمارب  قی تحق   ن یا  قوت  نقاط از  تواندیم  ایتم  برخور ار لازم  اعتبار  از  کاملًا

 مطایعاا   مااور   و  زیاا تعر  یآتاا   قاااتی تحق   ریز  موار    ر  ک   شو می  پیشنها م  ا ام    ر  

 :دنگیر قرار

انجااام  e-CRMثر  ر پااذیرش بمنظور یااافتن فاکتورهااا  مااؤاین تحقیق    ک   ین ابا توج  ب    •

ثر  ر مقاوماات یااازمان باارا  قااات بعااد  باار رو  فاکتورهااا  مااؤتوان  ر تحقی شدم می

 e-CRMیاز   هایی ک  قصد پیا هکر  تا برریی شو  ک  یازمانمطایع     e-CRMپذیرش  

 کارهایی برا  غلباا  باارراهتا بتوان ب     هایی ممکن ایت مواج  شوندرا  ارند با چ  چایش 

ها  مختلااز افاازایش و یااازمانها  ر شاارکت e-CRMنر  پااذیرش    ها  یت یافت وآن

 یابدا

ها   یگر مور  مطایعاا  قاارار  ا ا بخصااوص توان عوامل مؤثر  ر پذیرش را  ر حوزهمی •

ها  یااتراته اتخاااذ او نیازمنااد   ک  مشتریان زیااا    ار   یونیک ر حوزه بانکدار  ایکتر

اخیراً  ر این ها افزایش یابدا  بانک  یت ارتباط با مشتریان ایت تا رضایت مشتریان ازمدیر

هااا  شهریااتان قاام انجااام ( تحقیقی  ر یکاای از بانک2015خصوص طاهرکیا و رضائی )

 ها  بیشتر ایتاگی آن نیازمند پهوهش اندا اما هنوز این حوزه با توج  ب  گلتر  ا ه
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