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چکیده
تحقیــق حاضــر بــه بررســی رابطــه فرهنــگ ســازمانی بــا کیفیــت زندگــی کاری و مدیریــت روابــط بــا 
مشــتری در بیــن کارکنــان ســازمان تامیــن اجتماعــی می‌پــردازد، کــه در نــوع خــود جدیــد می‌باشــد. 
در ایــن تحقیــق  از مــدل رابینــز بــرای اندازه‌گیــری فرهنــگ ســازمان و مــدل والتــون بــرای کیفیــت 
کاری و مــدل ســین و همــکاران بــرای مدیریــت روابــط بــا مشــتریان اســتفاده شــد. جامعــه آمــاری 
تحقیــق  شــامل کارکنــان ســازمان تامیــن اجتماعــی خراســان رضــوی در شــعب هفتگانــه مشــهد 
اســت کــه تعــداد آنهــا 750 نفــر و بــرای حجــم نمونــه تحقیــق بــا توجــه بــه جــدول مــورگان 254 
نفــر در نظــر گرفتــه شــد. ابــزار گــردآوری پرسشــنامه اســتاندارد بــوده کــه از روایــی لازم برخــوردار و 
پایایــی آن بــا اســتفاده از ضریــب آلفــای کرونبــاخ محاســبه گردیــد کــه نشــان از همســانی درونــی 
پرسشــنامه‌ها اســت. نتایــج بدســت آمــده بــر اســاس آزمــون مــدل معــادلات ســاختاری حاکــی 
از وجــود رابطــه معنــادار و مثبــت بیــن فرهنــگ ســازمانی بــا مدیریــت روابــط بــا مشــتریان و 
کیفیــت زندگــی کاری و همچنیــن رابطــه معنــادار و مثبــت کیفیــت زندگــی کاری بــا مدیریــت روابــط 
ــی  ــاه ذهن ــه رف ــی کاری رابط ــت زندگ ــه کیفی ــان داد ک ــج نش ــن نتای ــر ای ــاوه ب ــود. ع ــتریان ب ــا مش ب

ــد. ــری می‌کن ــتریان را میانجی‌گ ــا مش ــط ب ــت رواب ــهامداران و مدیری س
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مقدمه-1 
در  مدیریــت  بــر  موثــر  عوامــل  مهم‌تریــن  از  یک��ی  فرهنــگ 
ــی و  ــجام داخل ــدم انس ــن آن ع ــده گرفت ــه نادی ــت ک ــازمان اس س
عــدم انطبــاق بیرونــی را بــه دنبــال خواهد داشــت. ضــرورت توجه 
بــه فرهنــگ تــا جایــی اســت کــه صاحــب نظــران برایــن باورنــد کــه 
اگــر قــرار اســت در یــک ســازمان تغییــرات اساســی و موثــر بــه 
ــر  ــتخوش تغیی ــد دس ــازمان بای ــگ آن س ــدا فرهن ــد، ابت ــود آی وج
شــود. بنابرایــن فرهنــگ ســازمانی موجــب بــالا رفتــن تعهــد فــرد 
ــان  ــود )اردو، 1401(. هم ــار می‌ش ــه در رفت ــداوم روی ــازمان وت ــه س ب
طــور کـ�ه ی��ک ف��رد از یکــ س��ری ویژگی‌هایــی برخــوردار اســت 
کـه� او را از س��ایر دوس��تان خ��ود متمای��ز می‌س��ازد، س��ازمان‌ها 
ایــن  بــه  کــه  هســتند  برخــوردار  خاصــی  ویژگی‌هــای  از  نیـز� 
ویژگی‌ه��ا، فرهن��گ سـ�ازمان گفتـ�ه می‌شـ�ود. ایـن� ویژگی‌هــا در 
ــف  ــرای توصی ــازمان ب ــت. فرهنــگ س ــاوت اس ــازمان متف ــر س ه
ادراکات و عقایـد� مش��ترک و انتظ��ارات اش��خاص در س��ازمان‌ها 
ب��ه کار م�ـی‌رود. امــروزه دانشــمندان معتقدنــد عامــل اصلــی كــه 
ب��ه شــكل‌دهی و تقویــت عوام��ل مؤثــر ب��ر نظام‌هــای مختلــف 
بیــان  و  بــوده  ســازمانی  فرهنــگ  حكمفرماســت،  ســازمانی 
شك��ل‌دهی  و  هدایـت�  مدیری��ت،  اصل��ی  وظیفـه�  می‌دارن��د؛ 
ارزش‌هــای اساســی و فرهنــگ ســازمانی اســت )باشــکوه، بیگــی 

فیــروزی،1400(.
دارای  میك‌ننــد،  كار  هــم  بــا  ســازمان  یــك  در  كــه  افــرادی 
اعتقــادات، باورهــا، ارزش‌هــا و هنجارهــای مشــتركی هســتند كــه 
در مجمــوع فرهنــگ آن ســازمان را شــكل می‌دهنــد. فرهنــگ 
ــرزندگی‌هایی  ــا و س ــا، كارمایه‌ه ــازمان، بینش‌ه ــا س ــل ب در تعام
را پدیــد مــی‌آورد كــه گاهــی جــای خــود را درون نظــم و ترتیــب 
ســازمان بــاز میك‌ننــد. تمــام سیســتم‌های ســازمانی از جملــه؛ 

1- Hammond etal
2- Shehadeh

، تحــت تأثیــر فرهنــگ حاكم بر ســازمان هســتند  ســاختار و رفتــار
ــت.  ــده اس ــددی آورده ش ــف متع ــگ تعاری ــرای فرهن ــن رو ب از ای
بنابرایــن در یــك ســازمان، فرهنــگ ســازمانی یــك متغیــر اصلــی 
آزادی عمــل و  بــه حســاب می‌آیــد و عواملــی همچــون میــزان 
، شــیوه پرداخــت پــاداش صمیمیــت  اســتقلال، نــوع ســاختار
ــف  ــای مختل ــی ویژگی‌ه ــور كل ــه ط ــه ب ــران ك ــای مدی و حمایت‌ه
فرهنــگ ســازمانی اســت، باعــث تغییــر الگــوی رفتــار ســازمان و 

كاركنــان می‌گــردد )هامونــد و همــکاران1، 2023(.
فرهنــگ  نوعــی  کننــده  نمایــان  کاری  زندگــی  کیفیــت 
آن  ســازمانی و شــیوه مدیریــت اســت کــه کارکنــان براســاس 
می‌کننــد.  نفــس  عــزت  و  خودکفایــی  مالکیــت،  احســاس 
در  بهبــود  هرگونــه  شــامل؛  کاری  زندگــی  کیفیــت  برنامــه 
کارکنــان  وتعالــی  رشــد  حامــی  کــه  اســت  ســازمانی  فرهنــگ 
دورکهایــم,  اندیشــه  در  زندگــی  کیفیــت  باشــد.  ســازمان  در 
معلــول مکانیســم‌های معیــن و عوامــل اجتماعــی مشــخص 
ــی کاری  ــت زندگ ــرای کیفی ــود ب ــوی خ ــون در الگ ــند. والت می‌باش
پرداخــت   : از عبارتنــد  کــه  گرفتــه  نظــر  در  را  شــاخص  هشــت 
ــن  ــتی، تامی ــن و بهداش ــای کاری ایم ــی، محیط‌ه ــه و کاف منصفان
ســازمان،  در  قانون‌گرایــی  مــداوم،  امنیــت  و  رشــد  فرصــت 
زندگــی،  کلــی  فضــای  کاری،  زندگــی  در  اجتماعــی  وابســتگی 
وحــدت و انســجام اجتماعــی و توســعه قابلیت‌هــای انســانی 
معنــی  بــه  کاری  زندگــی  کیفیــت  همچنیــن   .)2022 )شــهداد2، 
تصــور ذهنــی و برداشــت کارکنــان یــک ســازمان از مطلوبیــت 
فیزیکــی وروانــی محیــط کار و شــرایط کار خــود اســت     . یکــی 
زندگــی  کیفیــت  بــه  بی‌توجهــی  ســازمانی،  مهــم  آفت‌هــای  از 
ــی و  ــی، اثربخش ــن بی‌توجه ــد. ای ــازمان می‌باش ــان س کاری کارکن
کارایــی ســازمان را بــه شــدت کاهــش می‌دهــد. كیفیــت زندگــی 
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از  از رویكردهــای بهبــود عملكــرد و  بــه عنــوان یكــی  كــه  كاری 
جملــه عناصــر مهــم و كلیــدی فرهنــگ تعالــی  بــه شــمار مــی‌رود، 
كاركنــان و ســازمان  كــه موجــب همســویی  رویكــردی اســت 
زندگــی  کیفیــت   .)1386 پرداختچــی،  و  جزایــری،  )بــزاز  می‌شــود 
، بــه ویــژه  کاری عبــارت از عکس‌العمــل کارکنــان نســبت بــه کار
پیامدهــای فــردی آن در ارضــای شــغلی و ســامت روحــی اســت 

)2019 و لطیفــی1،  جمــال،   ، )ریــاز
کلیدی‌تریــن  از  مشــتریان  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  امــروزه، 
ــب  ــا و کس ــای آن‌ه ــا و اولویت‌ه ــته‌ها، نیازه ــکات درک خواس ن
مزیــت رقابتــی بــرای ســازمان اســت. از طرفــی ســازمان‌ها بــا نیــاز 
ــازار  ــتریان، ب ــاره مش ــی درب ــش تحلیل ــات و دان ــه اطلاع ــده ب فزاین
کســب‌وکار  بــر  موثــر  عوامــل  ســایر  و  ســازمانی  محیــط  رقبــا، 
ــوان  ــه عن ــاری ب ــوش تج ــه ه ــه ب ــث توج ــه باع ــتند ک ــه هس مواج
ــو،  ــایش و بال ــت )آس ــده اس ــاز ش ــن نی ــه ای ــخ ب ــرای پاس ــی ب راه‌حل
یــک  عنــوان  بــه   )CRM( مشــتریان  بــا  روابــط  مدیریــت   .)1401
داده‌ای  جمــع‌آوری  مشــتری،  بــر  نظــارت  از  متشــکل  فرآینــد، 
 ایجــاد مزیــت 

ً
مناســب، مدیریــت و ارزشــیابی داده‌هــا و نهایتــا

آنــان اســت  واقعــی از اطلاعــات اســتخراج شــده در تعامــات 
ــتریان  ــا مش ــط ب ــت رواب ــی2، 2018(. مدیری ــی، یزدان ــان، یزدان )باقری
یــا )CRM( نیــز تــاش ســازمانی در جهــت بــه دســت آوردن و 
حفــظ مشــتری اســت. مدیریــت روابــط بــا مشــتری می‌دانــد کــه 
مشــتریان هســته اصلــی یــک کســب وکار بــوده و موفقیــت 
آنــان  بــا  روابــط  موثــر  مدیریــت  بــه  ســازمان  یــا  شــرکت  هــر 
ســاختن  بــر  مشــتریان  بــا  روابــط  مدیریــت  اســت.  وابســته 
ــازمان  ــتری و س ــر ارزش مش ــه ب ــات ک ــا ثب ــدت و ب ــد م ــط بلن رواب
می‌افزایــد تمرکــز مــی نمایــد. مدیریــت روابــط بــا مشــتری یــک 
ــورد  ــتر در م ــی بیش گاه ــب آ ــرای کس ــه ب ــت ک ــتراتژی اس ــوع اس ن
اســتفاده  آنــان  بــا  بیشــتر  رابطــه   و  مشــتریان  رفتــار  و  نیازهــا 
می‌شــود. روابــط خــوب بــا مشــتری رمــز موفقیــت در هــر کســب 
ــارت  ــه عب ــت. ب ــازمان‌ها اس ــرکت‌ها و س ــن در ش وکار و همچنی
وراضــی  مشــتریان  شناســایی  جهــت  اســت  روشــی  دیگــر 
نگــه داشــتن و تبدیــل آنهــا بــه مشــتریان همیشــگی اســت.
)رحیمیــان، و نجفــی3، 2015(. مدیریــت روابــط بــا مشــتری بــه همه 
و  شــرکت‌ها  در  کــه  می‌شــود  گفتــه  فناوری‌هایــی  و  فرآیندهــا 
ســازمان‌ها بــرای شناســایی، ترغیــب، گســترش، حفــظ و ارائــه 

1- Riaz, Jamal,  & Latif
2- Bagherian, Yazdani, & Yazdani
3- Rahimiyan, & Najafi

خدمــت بــه مشــتریان بــه کار مــی‌رود. ســازمان‌ها بــا اســتفاده 
وفــاداری  و  کوتاه‌تــر  را  فــروش  چرخــه  می‌تواننــد    CRM از 
مشــتری بــه ایجــاد روابــط نزدیک‌تــر و درآمــد را افزایــش دهنــد. 
سیســتم مدیریــت روابــط بــا مشــتری می‌توانــد کمــک کنــد تــا 
مشــتریان موجــود حفــظ شــوند و مشــتریان جدیــدی جــذب 
مدیریــت  شــامل؛  را  روش‌هایــی  برخــی  ســازمان‌ها  شــوند. 
ــازمانی  ــل ارزش مشــتری، اســتراتژی س ــا مشــتری، تحلی ــاط ب ارتب
را  مشــتری  ارتباطــات  کارایــی  کــه  خدماتــی  کارهــای  و  ســاز  و 
بهبــود می‌دهــد، بــه کار می‌برنــد. مدیریــت روابــط بــا مشــتری 
آنهــا  اســتراتژی بــرای کســب مشــتریان جدیــد و نگهداشــتن 
تمــام  شــامل  عملیاتــی  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  اســت. 
همچــون  بی‌واســطه  مشــتریان  بــا  مرتبــط  فعالیت‌هــای 
شــرکت‌ها می‌باشــد.  CRM بخشــی از اســتراتژی یــک ســازمان 
جهــت شناســایی مشــریان، راضــی نگــه داشــتن آنهــا و تبدیــل 
آنهــا بــه مشــتری دائمــی می‌باشــد. همچنیــن ایــن سیســتم، در 
راســتای مدیریــت ارتباطــات مشــتری بــا ســازمان و بــه منظــور بــه 
حداکثــر رســاندن ارزش هــر مشــتری، ســازمان را یــاری می‌نمایــد 
)غریبــی و اخلاصــی اســکویی،1391(. امــروزه ســازمان‌ها در دوران 
اقتصــاد مشــتری مــدار فعالیــت می‌کننــد کــه در ایــن دوران، 
ــم واقعــی بــازار اســت. مدیریــت روابــط بــا مشــتری  مشــتری حاک
اســتراتژی کســب و کاری اســت جهــت بهینه‌ســازی ســوددهی، 
درآمدزایــی و رضایــت مشــتری کــه براســاس ســاماندهی ارائــه 
خدمــات بــر اســاس نیازهــای مشــتر ی، بالابــردن ســطح رضایــت 
ســازی  پیــاده  و  محــوری  مشــتری  اصــول  مطابــق  مشــتریان 
؛ فرهنــگ  ــر ــود. گاتن ــی می‌ش ــوری طراح ــای مشــتری مح فراینده
دلایــل  مهم‌تریــن  از  یکــی  عنــوان  بــه  را  ســازمان،  کاربــردی 

اســت. دانســته  ســازمان‌ها  در   CRM شکســت 
گوناگونــی  نقش‌هــای  ســازمان،  در  فرهنــگ  طورکلــی  بــه 
ســازمان  ارزشــی  و  فکــری  مــرز  کننــده  تعییــن  و  می‌کنــد  ایفــا 
یــک سیســتم  بــه عنــوان  پایــداری ســازمان  اســت و موجــب 
اجتماعــی می‌شــود و بالاخــره فرهنــگ یــک عامــل قــوی کنتــرل 
در ســازمان اســت. همچنیــن امــروزه در ســازمان‌ها توجــه بــه 
منابــع انســانی از ابعــاد مختلــف منظــر قــرار گرفته اســت.آموزش 
کاری،  زندگــی  مهارت‌ها،کیفیــت  و  توانایی‌هــا  ســطح  ارتقــاء  و 
مشــتری،  بــا  روابــط  مدیریــت  کاری،  اخــاق  و  انگیــزش  حفــظ 
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مــوارد  و  پاداش‌دهــی  شــیوه‌های  و  ارتقــاء  شــغلی،  رضایــت 
ــم و جــاری تبدیــل شــده اســت.  مشــابه آن بــه موضوع‌هــای مه
مســتلزم  کیفیــت،  بــا  شــغلی  زندگــی  بــه  نیــل  دیگــر  طــرف  از 
ــم از ســوی ســازمان اســت کــه بــه کارکنــان  کوشــش‌هایی منظ
فرصت‌هــای بیشــتر بــرای تأثیرگــذاری بــر کارشــان و تشــریک 
مســاعی در اثربخشــی کل ســازمان می‌دهــد. بــه ایــن ترتیــب هــر 
ــتجوی  ــر در جس ــوب و موث ــی مطل ــره‌وری و کارای ــا به ــازمانی ب س
راه‌هایــی اســت تــا کارکنــان را بــه درجــه‌ای از توانایــی برســاند کــه 
ــت  ــیله کیفی ــه وس ــر ب ــن ام ــد. ای ــه کارگیرن ــود را ب ــمندی خ هوش
زندگــی کاری مناســب یعنــی مشــارکت و ســهیم کــردن بیشــتر 
کیفیــت  می‌گیــرد.  صــورت  تصمیم‌گیــری  فراینــد  در  کارکنــان 
ــیوه‌های  ــا ش ــازمان ی ــگ س ــی فرهن ــر نوع ــی کاری، نمایان‌گ زندگ
ــت  ــاس مالکی ــاس آن احس ــان براس ــه کارکن ــت ک ــت اس مدیری
خودگــردان، مســئولیت و عــزت نفــس می‌کننــد. لــذا هــدف 
کیفیــت  از تحقیــق حاضــر تعییــن رابطــه فرهنــگ ســازمانی و 

ــود. ــد ب ــتریان خواه ــا مش ــط ب ــت رواب ــا مدیری ــی کاری ب زندگ

مبانی نظری-2 

فرهنگ سازمانی
ــت  ــر اهمی ــی ب ــران اجرای ــت و مدی ــران مدیری ــروزه صاحب‌نظ ام
ــداف  ــق اه ــتای تحق ــازمانی در راس ــگ س ــزای فرهن ــش بس و نق
درصــدد  بنابرایــن،  بــوده؛  واقــف  ســازمان‌ها  امــور  پیشــبرد  و 
مفیــد  روش‌هایــی  كارگیــری  بــه  چگونگــی  نیــز  و  شناســایی 
آن هســتند. بــه طــور كلــی  جهــت تقویــت جنبه‌هــای مثبــت 
مدیــران  راه  ســر  بــر  كــه  مشــكلاتی  از  یكــی  گفــت،  می‌تــوان 
ســازمان‌ها بــرای شــناخت ابعــاد فرهنگــی وجــود دارد، انتخــاب 
چارچــوب مفهومــی یــا مدلــی جامــع، درســت و عمیــق از فرهنــگ 
ســازمانی اســت )زارعــی و همــكاران، 1390(. فرهنــگ ســازمانی 
موضوعــی اســت كــه بــه تازگــی در دانــش مدیریــت و در قلمــرو 
رفتــار ســازمانی راه یافتــه اســت. فرهنگ ســازمانی دارای اهمیت 
ــت را  ــی مدیری ــی و كانون ــث اصل ــی از مباح ــده و یك ــی ش روزافزون
و  جامعه‌شناســان  جمعیت‌شناســان،  اســت.  داده  تشــكیل 
 روان‌شناســان و حتــی اقتصاددانــان توجــه خاصــی بــه ایــن 

ً
اخیــرا

1- Giddens
2- Shine

مبحــث نــو و مهــم در مدیریــت مبــذول داشــته و در شناســایی 
را به‌وجــود  زیــادی  آن نظریه‌هــا و تحقیقــات  نقــش و اهمیــت 
آورده و در حــل مســائل و مشــكلات مدیریــت بــه كار گرفته‌انــد. 
بــا بررســی كــه توســط گروهــی از اندیشــمندان علــم مدیریــت 
بــه عمــل آمــده فرهنــگ ســازمانی به‌عنــوان یكــی از مؤثرتریــن 
عوامــل پیشــرفت سازمانها شــناخته شــده اســت. به‌طوریك‌ــه 
بســیاری از پژوهشــگران معتقدنــد كــه یکــی از دلایــل موفقیــت 
ژاپــن در صنعــت و مدیریــت توجــه آنهــا بــه فرهنــگ ســازمانی 
و  باورهــا  از  مجموعــه‌ای  به‌عنــوان  ســازمانی  فرهنــگ  اســت.  
اثــر  ســازمان  اعضــای  اندیشــه  و  رفتــار  بــر  مشــترك  ارزشــهای 
می‌گــذارد و می‌تــوان نقطــه شــروعی بــرای حركــت و پویایــی و 
یــا مانعــی در راه پیشــرفت بــه شــمار آیــد. فرهنــگ ســازمانی از 
اســت  ســازمان  در  تحــول  و  تغییــر  زمینه‌هــای  اساســی‌ترین 
تحــول  بــه  بیشــتر  تحــول  جدیــد  برنامه‌هــای  اینكــه  بــه  نظــر 
ــا  ــن برنامه‌ه ــدف ای ــن‌رو ه ــد از ای ــگاه میك‌ن ــازمانی ن ــادی س بنی
بســتر  بــه  زیربنــا  به‌عنــوان  ســازمان  فرهنــگ  تحــول  و  تغییــر 
تحــول اســت. بــرای روشــن شــدن مفهــوم فرهنــگ ســازمانی 

ــت. ــده اس ــه ش ــگ پرداخت ــی فرهن ــه معن ــدا ب ابت
یــك  اعضــای  كــه  ارزش‌هایــی  از  اســت  عبــارت  فرهنــگ 
میك‌ننــد،  پیــروی  آن  از  كــه  هنجارهایــی   ، دارنــد  معیــن  گــروه 
می‌تــوان  را  فرهنــگ  میك‌ننــد.  تولیــد  كــه  مــادی  كالاهــای  و 
كــرد، امــا ارتبــاط بســیار  بــه لحــاظ مفهومــی از جامعــه متمایــز 
شــیوه  بــه  فرهنــگ  دارد.  وجــود  مفاهیــم  ایــن  بیــن  نزدیكــی 
 ، آنهــا  رســوم  و  عــادات  معیــن،  جامعــه  یــك  اعضــای  زندگــی 
كــه تولیــد میك‌ننــد، مربــوط اســت  كالاهــای مــادی  همــراه بــا 
ــت  ــترک اس ــات مش ــی از مفروض ــگ الگوی ــز1، 2004(. فرهن )گیدن
کــه گــروه فرامی‌گیــرد، بــه طــوری کــه مشــکلات انطباق‌پذیــری 
ــبب  ــه س ــد، و ب ــل می‌کن ــروه را ح ــی گ ــی داخل ــی و هماهنگ خارج
ایــن  از  و  می‌شــود  دانســته  معتبــر  مثبــت،  تأثیــر  و  عملکــرد 
در  احســاس  و  تفکــر  ادراک،  صحیــح  روش  مثابــه  بــه  جهــت 
خصــوص آن مشــکلات گــروه، بــه اعضــای جدیــد آمــوزش و یــاد 
ــوم،  ــک مفه ــه ی ــه منزل ــگ ب ــاین2، 2004(. فرهن ــود )ش داده می‌ش
ســابقه مشــخص و طولانــی دارد، افــراد عــادی ایــن مفهــوم را بــه 
ــتفاده  ــورد اس ــی م ــان دادن فرهیختگ ــرای نش ــه‌ای ب ــه کلم مثاب
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از  متفاوتــی  تعاریــف  گوناگــون،  صاحب‌نظــران  داده‌انــد.  قــرار 
وودوارد2  و   ســاترلند1  نمونــه  بــرای  می‌کننــد.  بیــان  را  فرهنــگ 
اشــاره می‌کننــد کــه فرهنــگ شــامل؛ هــر آن چیــزی اســت كــه 
بتــوان از منبعــی بــه منبــع دیگــر منتقــل شــود، یعنــی همــان 
میــراث اجتماعــی و کلیــت جامعــی کــه شــامل؛ دانــش، دیــن، 
و  آن‌هــا  کاربــرد  و  ابزارســازی  فنــون  قانــون،  اخلاقیــات،   ، هنــر
شــاین3  چنیــن  هــم  می‌شــود.  بیــان  آن‌هــا  فرارســاندن  روش 
در تعریــف فرهنــگ می‌گویــد:  فرهنــگ الگویــی از مفروضــات 
ــكلات  ــه مش ــوری ك ــه ط ــرد ب ــروه فرامی‌گی ــه گ ــت ك ــترك اس مش
انطباق‌پذیــری خارجــی و هماهنگــی داخلــی آن را حــل میك‌نــد 
و بــه ســبب عملكــرد و تاثیــر خویــش معتبــر دانســته می‌شــود 
خصــوص  در  ادراك  صحیــح  روش  مثابــه  بــه  جهــت  ایــن  از   و 
داده  یــاد  آمــوزش  گــروه  جدیــد  اعضــای  بــه  مشــكلات  آن 
می‌شــود )شــاین، 2004(. در ســازمان‌هایی كــه از آن بــه عنــوان 
مجموعه‌هــای انســانی یــاد شــد دارای رفتارهایــی هســتند كــه 
ایــن رفتارهــا، رفتارهــای غالــب در ســازمان اســت و بــه عنــوان 

می‌شــود. یــاد  آن  از  ســازمانی  فرهنــگ 
، فرهنــگ را به عنــوان مجموعه‌ای  در فرهنــگ لغــات وبســتر
، اعمــال  ، گفتــار از رفتارهــای پیچیــده انســانی كــه شــامل؛ افــكار
و آثــار هنــری اســت و برتوانایــی انســان بــرای یادگیــری و انتقــال 
ــت.  ــده اس ــف ش ــود، تعری ــاق می‌ش ــر اط ــل دیگ ــه نس ــش ب دان
نكتــه‌ای كــه از ایــن تعریــف اســتنباط می‌شــود ایــن اســت كــه 
سیســتم  یــك؛  عنــوان  بــه  ســازمانی  فرهنــگ  ســازمان‌ها  در 
ــورات و  ــادات، تص ــی، اعتق گاه ــال آ ــظ و انتق ــرای حف ــی، ب اطلاعات
، فرهنــگ  رفتارهــای انجــام كار عمــل میك‌نــد. از دیــدگاه دیگــر
شــامل؛ تمــام طرح‌هایــی اســت كــه بــه طــور ســنتی و تاریخــی 
بــه اشــكال مشــخص و یــا نامشــخص، منطقــی و یــا غیرمنطقــی 
حاكــم بــر زندگــی بشــر بــه حیــات خــود ادامــه داده و در هــر برهــه 
 )1996( اشــنایدر4  اســت.  بــوده  انســان  رفتــار  راهنمــای  زمانــی 
ــازمان را  ــگ آن س ــد فرهن ــازمان بای ــك س ــراد ی ــت، اف ــد اس معتق
تعریــف كننــد. بــه ایــن معنــی كــه، افــراد )كاركنــان(، بازیگرانــی 
پــر  یافتــه  اســتقرار  فرهنــگ  یــك  در  را  نقش‌هــا  كــه  نیســتند 

1- Sutherland
2- Woodward
3- Shine
4- Schneider
5- Quality of Work Life=QWL
6- Eric Trist
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ایــن  علایــق  و  ارزش‌هــا،  شــخصیت‌ها،  آن  بلكــه  میك‌ننــد، 
افــراد در طــول زمــان اســت، كــه ســازمان را آن گونــه كــه هســت، 
می‌ســازند. فرهنــگ ســازمانی بــه وســیله ارزش‌هــای مشــترك 
رفتــار   ، مشــخص  را  ســازمان  مســیر   ، ســازمان  اعضــای  بیــن 
روزانــه كاركنــان را هدایــت و بــه تنظیــم اولویــت هــا و برنامــه ریــزی 

در ســازمان مــی پــردازد )شــعبانی، 1391(.

کیفیت زندگی کاری
کیفیــت زندگــی کاری از مباحثــی اســت کــه در نیــم قــرن گذشــته 
از جوانــب مختلــف مــورد بحــث و بررســی قــرار گرفتــه اســت و 
بســیاری  نظرهــای  اختــاف  آن  مصادیــق  مــورد  در  هــم  هنــوز 
وجــود دارد. ایــن در حالــی اســت کــه در برخــی مــوارد بســیاری 
پیــدا  خاصــی  اهمیــت  زمــان  از  برهه‌هایــی  در  موضوعــات  از 
آنهــا بیــش از پیــش  می‌کننــد و نیــاز بــه اســتفاده کارآمدتــر از 
كاری5  زندگــی  كیفیــت   .)1391 )شــعبانی،  می‌شــود  احســاس 
ــازمان از راه  ــای س ــه اعض ــیله آن هم ــه وس ــه ب ــت ك ــدی اس فراین
ــده، در  ــاد ش ــود ایج ــن مقص ــرای ای ــه ب ــبی ك ــاز و متناس ــاری ب مج
تصمیماتــی كــه بــر شغل‌شــان و بــه خصــوص بــر محیط كارشــان 
در  می‌یابنــد.  دخالــت  نوعــی  بــه  و  می‌گــذارد  اثــر  كلــی  طــور  بــه 
نتیجــه مشــاركت و رضایــت شــغلی آنهــا از كار بیشــتر مــی شــود 
و فشــار عصبــی ناشــی از كار برایشــان كاهــش می‌یابــد. كیفیــت 
زندگــی كاری یكــی از خواســت‌گاه‌های مهــم توســعه ســازمانی 
ــم و  ــه‌ای از عل ــل یافت ــب تكام ــازمانی تركی ــعه س ــه توس ــت ك اس
ــم  ــی و ه ــرد اجتماع ــی عملك ــه تخصص ــم زمین ــه ه ــت ك ــر اس هن

قلمرویــی از بررســی و كاوش علمــی را تشــكیل می‌دهــد.
كیفیــت زندگــی كاری ابتدا در اروپا و طــی دهه )1954 -1950( 
ابــداع شــد و براســاس تحقیقــات ایریــك تریســت6 و همكارانش 
در دانشــكده تاوســتا7 مربــوط بــه روابــط انســانی در لنــدن كــه 
ــد  ــی كردن ــازمان‌ها را بررس ــی س ــد فن ــم بع ــانی و ه ــد انس ــم بع ه
و چگونگــی روابــط بیــن آنهــا را ارزیابــی نمودنــد، باعــث بــه وجــود 
آمــدن سیســتم‌های تكنیكــی - اجتماعــی )سوســیوتكنیكال( 
مربــوط بــه طراحــی شــغلی گردیدنــد. اصطــاح كیفیــت زندگــی 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــه  ــازمان ب ــول س ــای تح ــیعی از فعالیت‌ه ــه وس ــرای دامن كاری، ب
ــا  ــا ی ــر مشــترك برنامه‌ه ــد عناص ــر می‌رس ــه نظ ــده و ب ــرده ش كار ب
ــاش  ــد، ت ــاره میك‌ن ــن1 اش ــه گودم ــوری ك ــان ط ــا، هم فعالیت‌ه
ــاز و  ــك س ــكیل ی ــازمان و تش ــه س ــاد چندگان ــازی ابع ــرای بازس ب
، كــه تغییــرات را در طــی زمــان معرفــی و حفــظ میك‌نــد، باشــد  كار

)فرنــچ، اچ بــل2، 2003(.

مدیریت روابط با مشتری 
ــا  ــاط ب ــت ارتب ، مدیری ــروز ــی ام ــدت رقابت ــه ش ــاری ب ــای تج در دنی
مشــتری می‌توانــد بــه عنــوان راه‌حــل نهایــی هــم بــرای مشــتری و 
هــم بــرای ســازمان مطــرح شــود. در مدیریــت روابــط بــا مشــتری، 
مشــتریان را بــه عنــوان اجــزاء خارجــی در نظــر نمی‌گیرنــد بلکــه 
ــدف  ــه و ه ــر گرفت ــارت در نظ ــی تج ــو داخل ــوان عض ــه عن ــا را ب آنه
بنابرایــن  می‌باشــد.  آنهــا  بــا  مــدت  بلنــد  رابطــه‌ی  یــک  ایجــاد 
تمــاس زیــاد بــا مشــتری،  تعهــد و ارائــه خدمــت از خصیصه‌هــای 
ضــروری مدیریــت روابــط بــا مشــتری می‌باشــد. مدیریــت روابــط 
ارزش  خلــق  و  شناســایی  مــداوم  پروســه‌ی  یــک  مشــتری  بــا 
جــدی بــا هــر مشــتری و ســپس بــه اشــتراک گذاشــتن منفعــت 
حاصــل از آن در سراســر عمــر شــرکت است.اســتقرار سیســتم 
ــه  ــرف هزین ــد ص ــازمان نیازمن ــتری در س ــا مش ــط ب ــت رواب مدیری
شکســت  نــرخ  دیگــر  ســوی  از  اســت.  زیــادی   

ً
نســبتا زمــان  و 

بنابرایــن  اســت.  بــالا  مشــتری  بــا  روابــط  مدیریــت  پروژه‌هــای 
از  اســتفاده  جهــت  ســازمان  آمادگــی  زمینه‌هــای  ســنجش 
سیســتم مدیریــت روابــط بــا مشــتری ضــروری اســت. در ایــن 
آمادگــی شــرکت  تــا میــان  بــر ایــن اســت  کوشــش  پژوهــش 
جهــت پذیــرش مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری از طریــق شناســایی 
بــا مشــتری در ســازمان  ارزیابــی بســترهای مدیریــت روابــط  و 
بــه  مشــتری  بــا  روابــط  مدیریــت  گیــرد.  قــرار  ســنجش  مــورد 
عنــوان یــک فرآینــد، متشــکل از نظــارت بــر مشــتری، جمــع‌آوری 
ــاد   ایج

ً
ــا ــا و نهایت ــیابی داده‌ه ــت و ارزش ــب، مدیری داده‌ای مناس

آنــان  مزیــت واقعــی از اطلاعــات اســتخراج شــده در تعامــات 
ــاهرخ2018،3(. ــری، دهدشــتی ش ــت نظ ــت )هدای اس

هــدف   )2011( ســال  در  همــکاران  و  بونتیــس  اعتقــاد  بــه 
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می‌کنــد.  تعییــن  مشــتری  اســت.  مشــتری  خلــق  تجــارت،  از 
در  ارزش  آنچــه  و  می‌خــرد  مشــتری  آنچــه  چیســت.  تجــارت 
ــاس  ــه  و  اس ــتری پای ــت. مش ــده اس ــن کنن ــرد تعیی ــی گی ــر م نظ
تجــارت اســت و باعــث ادامــه حیــات آن می‌شــود و تنهــا اوســت 
کــه اشــتغال ایجــاد می‌کنــد. بــا توجــه بــه اهمیــت مشــتری در 
،  هیــچ ســازمان  ســازمان‌های عصــر حاضــر و رقابتــی شــدن بــازار
و مؤسســه‌ای نیســت کــه بــدون توجــه بــه مشــتریان بتوانــد بــه 
ــو  ــتیونس4  الگ ــس و اس ــد. دیمیتریادی ــه ده ــود ادام ــات خ حی
CRM DIE بــرای طراحــی، اجــرا و ارزیابــی CRM و بــر مبنــای تحلیــل 
ــر  ــر ب ــل مؤث ــدا عوام ــق ابت ــن تحقی ــد. در ای ــه دادن ــل5 را ارائ فواص
CRM بــه دو قســمت داخلــی و خارجــی تقســیم شــده و رابطــه 
بیــن آنهــا تعییــن می‌گــردد. ســپس ‌از طریــق تحلیــل فواصــل 
، نظــام مــورد ارزیابــی قــرار می‌گیــرد. عوامــل  بیــن عوامــل اثرگــذار
چشــم   : خارجــی  عوامــل  الــف-   : از  عبارتنــد  خارجــی  و  داخلــی 
ــاوت،  ــای متف ــی کانال‌ه ــازمانی، یکپارچگ ــط س ــداز CRM، محی ان
کارکنــان و مدیریــت، فنــاوری ب- عوامــل خارجــی : ارتباطــات 
ــا  ــز6، 2008(. ب ــارد و جون ــده )ریچ ــات درک ش ــار و ارتباط ــورد انتظ م
توجــه بــه تعاریــف ذکــر شــده، مدیریــت روابــط بــا مشــتری فرآینــد 
طراحــی یــک ســازمان پیرامــون مشــتریان می‌باشــد کــه در ســطح 
و  بازاریابــی  فــروش،  کاربــردی  نرم‌افزارهــای  توســعه  عملیاتــی، 
ادغــام آنهــا را بررســی می‌کنــد و در ســطح دیگــر نحــوه ایجــاد و 
حفــظ ارتباطــات بلنــد مــدت، چگونگــی تدویــن اســتراتژی‌ها و 

سیاســت‌های نیــل بــه آن را در نظــر دارد.
هــوش  اســتقرار  تاثیــر  بررســی  بــه   )1401( بالــو  و  آســایش 
نقــش  بــا  ســازمان  موفقیــت  بــر  انعطاف‌پذیــری  و  تجــاری 
میانجی‌گــری مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان پرداختنــد. جامعــه 
بنــادر  ســازمان  کارکنــان  کلیــه  شــامل؛  تحقیــق  ایــن  آمــاری 
کشــور می‌باشــند کــه تعــداد آن‌هــا 600 نفــر اســت. بــرای تعییــن 
حجــم نمونــه آمــاری از جــدول مــورگان اســتفاده شــد و بدیــن 
انتخــاب  آمــاری  نمونــه  عنــوان  بــه  نفــر   234 تعــداد  ترتیــب 
پرسشــنامه  طریــق  از  پژوهــش  موردنیــاز  داده‌هــای  شــدند. 
اســتاندارد کــه بــه روش تصادفــی سیســتماتیک در بیــن نمونــه 
آمــاری توزیــع ‌شــده اســت، گــردآوری شــد و بــا اســتفاده از روش 
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ــه  ــورد تجزی ــوس م ــزار آم ــاختاری و نرم‌اف ــادلات س ــی مع مدل‌یاب
‌و تحلیــل قــرار گرفــت. نتایــج مطالعــه نشــان داد کــه شایســتگی 
شایســتگی  شــامل؛  آن  ابعــاد  همچنیــن  و  تجــاری  هــوش 
بــر  انعطاف‌پذیــری  همچنیــن  و  فنــی  شایســتگی  و  فرهنگــی 
دارد.  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت 
باصولــی و دوســتی ایرانــی )1399( در تحقیقــی بــا عنــوان بررســی 
در  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  و  ســازمانی  فرهنــگ  ارتبــاط 
صنعــت هتــل‌داری بــه ایــن نتیجــه رســیدند: فرهنــگ ســازمانی 
مســتقیم  تأثیــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  بــر  درهتــل 
ایــن عوامــل در  بــه ترتیــب  بــا بهبــود فرهنــگ ســازمانی  دارد. 
ــش،  ــت دان ــد: مدیری ــود می‌یاب ــتری بهب ــا مش ــاط ب ــت ارتب مدیری
ســازماندهی فرایندهــا، تمرکــز برمشــتریان اصلــی و فنّاوی‌هــای 
، بــا اتخــاذ راهکارهــای فــوق، بــه ترتیــب  مــدرن. بــه عبــارت دیگــر
ایــن مــوارد درخصــوص مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در هتــل 
بهبــود می‌یابــد: برقــراری ارتبــاط دوســویه بــا مشــتری، شــناخت 
ــتریان،  ــه مش ــر ب ــخگویی بهت ــه پاس ــتری و درنتیج ــای مش نیازه
نیازهــای  کشــف  مشــتری‌گرایی،  فــروش،  و  بازاریابــی  بهبــود 
مشــتریان اصلــی و سفارشــی کــردن خدمــات بــرای آنــان و تغییــر 
در  ودرنهایــت  اصلــی  مشــتریان  نیازهــای  رفــع  بــرای  خدمــات 
مربــوط  امــور  بهبــود  و  مشــتریان  اطلاعــات  بــودن  دســترس 
پژوهشــی  در   )1397( همــکاران  و  شــفیعی  فنّاوری‌هــا.  بــه 
بهبــود  بــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  تاثیــر  عنــوان:  تحــت 
فرآیندهــای داخلــی، رضایــت مشــتریان وســودآوری، نتایــج ایــن 
موثرداخلــی  عوامــل  مهم‌تریــن  شناســایی  ضمــن  پژوهــش 
و خارجــی، نشــان داد كــه اجــرای اثربخــش مدیریــت ارتبــاط بــا 
مشــتری بــر بهبــود فــر آیندهــای داخلــی ســازمان ، ســودآوری 
بــا  ارتبــاط  مدیریــت  دارد.  مثبــت  تاثیــر  مشــتریان  رضایــت  و 
بــا  ســازنده  ارتبــاط  یــك  برقــراری  در  هــا  ســازمان  بــه  مشــتری 
ــرای  ــذا اج ــد. ل ــك می‌نمای ــا كم ــظ آنه ــن حف ــتریان و همچنی مش
موفقــت سیســتم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری ، جــزء ضروریــات 
در  مســاله  ایــن  می‌شــود.  محســوب  امــروزی  ســازمان‌های 
ســازمان تامیــن اجتماعــی نیــز از اهمیــت بــه ســزایی برخــوردار 
اســت. امــروزه مشــتریان حــق انتخاب‌هــای زیــادی را بــرای خــود 
می‌بیننــد و بــا تغییــر قیمــت بیمــه، بــه راحتــی بیمه‌گــر خــود را 
بــه شــركت بیمــه‌ای رقیــب تغییــر می‌دهنــد. بــر ایــن اســاس 
در  درمانــی  و  اجتماعــی  بیمه‌هــای  بخــش  در  داخلــی  رقابــت 
حــال افزایــش اســت. بــه عــاوه بــا پیوســتن بــه ســازمان تجــارت 

نیــز  خارجــی  رقبــای  تهدیــدات  بــا  داخلــی  بیمه‌هــای  جهانــی 
ــات  ــم عملی ــت وحج ــوع فعالی ــه تن ــه ب ــا توج ــوند. ب ــه می‌ش مواج
ســازمان تامیــن اجتماعــی چــه بــه لحــاظ جغرافیایــی و چــه بــه 
لحــاظ پوشــش بیمــه‌ای، كســب رضایــت چنیــن جمعیــت قابل 
توجــه ی در كشــور ممكــن نیســت مگــر بــا اســتفاده از نظــام 
ــه‌ای  ــی )1397( در مطالع ــانی. بخش ــع انس ــت مناب ــد مدیری كارآم
ــاط  ــت ارتب ــی کاری و مدیری ــت زندگ ــن کیفی ــه بی ــوان: رابط ــا عن ب
بــا مشــتری در شــرکت کشــت و صنعــت مغــان بــه ایــن نتیجــه 
رســید کــه: از دیــدگاه کارکنــان شــرکت تمــام  مولفه‌هــای کیفیت 
زندگــی کاری بــه جــز یکپارچگــی و انســجام اجتماعــی و فضــای 
مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  میــزان  بــا  کارکنــان  زندگــی  کلــی 
رابطــه معنــی‌دار و مســتقیمی داشــت. بــه ایــن معنــی کــه هــر چــه 
میــزان کیفیــت زندگــی کارکنــان بهتــر باشــد، مدیریــت ارتبــاط بــا 
ــت  ــرف مثب ــه ط ــان ب ــت مغ ــت و صنع ــرکت کش مشــتری در ش

می‌کنــد. ســیر 
مدیریــت  تأثیــر  بررســی  بــه   )2023( نصرتــی  قنبرپــور  و  بــای 
ارتبــاط بــا مشــتری بــر پیامدهــای رفتــاری مشــتریان در ادارات 
آمــاری  جامعــه  پرداختنــد.  گلســتان  اســتان  جوانــان  و  ورزش 
اســتان  جوانــان  و  ورزش  ادارات  کارکنــان  کلیــه  پژوهــش 
گلســتان بودنــد کــه 132 نفــر از کارکنــان بــه صــورت تصادفــی بــه 
ــع‌آوری  ــرای جم ــدند. ب ــاب ش ــق انتخ ــاری تحقی ــه آم ــوان نمون عن
داده‌هــا از پرسشــنامه مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری هانــگ کیــت 
اســترینگ  مشــتری  رضایــت  پرسشــنامه   ،)2005( همــکاران  و 
ــتری  ــت مش ــد بازگش ــنامه قص ــکاران )2004( و پرسش ــو و هم فل
هونــگ کیــت و همــکاران )2004( اســتفاده شــد. بــرای تجزیــه و 
تحلیــل داده‌هــا و شناســایی اثــرات متغیرهــای تحقیــق از مــدل 
ــی.ال. ــمارت پ ــزار اس ــرم اف ــط ن ــاختاری توس ــادلات س ــازی مع س
ســازمان‌دهی  کــه  داد  نشــان  یافته‌هــا  شــد.  اســتفاده  اس. 
مدیریــت  و  دانــش  مدیریــت  مشــتری،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت 
مشــتری  رضایــت  بــر  فنــاوری  بــر  مبتنــی  مشــتری  بــا  ارتبــاط 
تأثیــر معنــاداری دارد، امــا تأثیــر تمرکــز بــر مشــتری کلیــدی بــر 
نبــود.  معنــی‌دار  جوانــان  و  ورزش  دفاتــر  مشــتریان  رضایــت 
مشــتری  بــر  تمرکــز  کــه  داد  نشــان  دیگــری  یافتــه  همچنیــن 
کلیــدی، ســازماندهی مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری بــر اســاس فنــاوری تاثیــر قابــل توجهــی بــر 
تمایــل مشــتریان دفاتــر ورزش و جوانــان بــه بازگشــت دارد. امــا 
تأثیــر مدیریــت دانــش بــر تمایــل بــه بازگشــت مشــتریان ادارات 
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)2022( بــه  ورزش و جوانــان معنــی‌دار نبــود. خــان و همــکاران1 
بــا مشــتری و شــهرت شــرکت  ارتبــاط  بررســی تاثیــر مدیریــت 
مشــتری  رضایــت  واســطه‌ای  نقــش  مشــتری:  وفــاداری  بــر 
پرداختنــد. بــرای دســتیابی بــه هــدف اصلــی مطالعــه، داده‌هــا از 
جمــع‌آوری  راولپنــدی  و  اســام‌آباد  در  ثبت‌شــده  شــرکت‌های 
شــد و توســط ســازمان توســعه شــرکت‌های کوچــک و متوســط 
تأییــد شــد. از پرسشــنامه‌های ســاختاریافته اســتفاده شــد و در 
مجمــوع 345 پرسشــنامه بیــن مدیــران ارشــد توزیــع شــد و 217 
پاســخ دریافــت شــد. پــس از حــذف آن دســته از پاســخ‌هایی کــه 
گــم شــده بودنــد و بــه درســتی تکمیــل نشــده بودنــد، 181 پاســخ 
ــرای  ــد. ب ــتفاده ش ــی اس ــل نهای ــه و تحلی ــرای تجزی ــده ب ــی مان باق
آزمــون فرضیه‌هــا از آمــوس اســتفاده شــد. از ایــن رو، یافته‌هــای 
مــا نشــان می‌دهــد کــه مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و شــهرت 

1- Karter

شــرکت تأثیــر مثبــت و معنــی‌داری بــر وفــاداری مشــتری دارد. 
ارتبــاط  واســطه  حــدی  تــا  مشــتری  رضایــت  ایــن،  بــر  عــاوه 
ــاداری  ــرکت و وف ــهرت ش ــتری، ش ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــن مدیری بی
مشــتری اســت. بــا توجــه بــه مبانــی نظــری ارایــه شــده، فرضیه‌هــا  

ــود. ــد ب ــماره )1( خواه ــکل ش ــرح ش ــه ش ــی ب ــدل مفهوم و م

فرضیه‌های پژوهش
فرهنگ سازمانی با مدیریت روابط با مشتریان رابطه دارد.1-

فرهنگ سازمانی با کیفیت زندگی کاری رابطه دارد.2-
کیفیــت زندگــی کاری بــا مدیریــت روابــط بــا مشــتریان رابطــه 3-

دارد.
و 4- ســهامداران  ذهنــی  رفــاه  رابطــه  کاری  زندگــی  کیفیــت 

مدیریت روابط با مشتریان نقش را میانجی می‌کند.

شکل )1(: مدل مفهومی تحقیق

روش تحقیق-3 
، از نظــر هــدف کاربــردی، و از نظــر نحــوه گــردآوری  تحقیــق حاضــر
توجــه  بــا  می‌باشــد.  همبســتگی  نــوع  از  توصیفــی  اطلاعــات 
بــرای  ســاختاری  معــادلات  مدل‌ســازی  روش  از  اینكــه  بــه 
آزمــون فرضیه‌هــا اســتفاده شــده اســت، در میــان تحقیقــات 
همبســتگی، ایــن تحقیــق از نــوع تحلیــل ماتریــس همبســتگی 
یــا کواریانــس می‌باشــد. جامعــه آمــاری ایــن تحقیــق کارکنــان 
ــامل؛  ــه ش ــت ک ــوی اس ــان رض ــی خراس ــن اجتماع ــازمان تامی س

کل  اداره  هفت‌گانــه  شــعب  در  كــه  می‌باشــد  افــرادی  كلیــه 
تامیــن اجتماعــی خراســان رضــوی مشــغول بــه كار هســتند. 
صــورت  بــه  نفــر  کــه254    می‌باشــند  نفــر    750 آنهــا،  تعــداد 
تصادفــی جهــت توزیــع پرسشــنامه انتخــاب شــدند. در بخــش 
ــای  ــتونی، جدول‌ه ــای س ــتفاده از نموداره ــا اس ــی ب ــار توصیف آم
بــه  آماره‌‌‌هــا  ســایر  و  معیــار  خطــای  میانگیــن،  و  فراوانــی، 
اســتنباطی  آمــار  بخــش  در  و  شــد  پرداختــه‌  داده‌‌هــا  توصیــف 
از روش مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری بــه منظــور پاســخ بــه 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
59با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره هشتم  |  بهار 1402 



فرضیه‌هــای تحقیــق اســتفاده شــد. لــذا، نتایــج آمــاری بــه کمــک 
نرم‌افزارهــای اس.پــی.اس.اس. و اســمارت پــی.ال.اس. مــورد 

تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. در جــدول شــماره )1( ســوال‌ها 
وابعــاد پرسشــنامه تحقیــق نشــان داده شــده اســت.

جدول )1(: سوالات و ابعاد پرسشنامه

شماره سوالاتابعادمفاهیم

از سوال 1 تا9سنجش خلاقیت و نوآوریفرهنگ سازمانی

از سوال 10 تا 16سنجش خطرپذیری

از سوال 17 تا 20سنجش توجه به جزئیات

از سوال 21 تا 24سنجش توجه به ره آورد

از سوال 25 تا 30سنجش توجه به اعضای سازمان

از سوال 31 تا 35سنجش تاثیر نتایج تصمیمات بر کارکنان

از سوال 36 تا 46سنجش توجه به تیم

از سوال 47 تا 52سنجش جاه طلبی و تهورطلبی

از سوال 53 تا 56سنجش پایداری

کیفیت زندگی کاری کارکنان
ارزیابی کارکنان از ابعاد مختلف)پرداخت کافی و منصفانه,محیط 

ایمن وبهداشتی,تامین فرصت رشد وامنیت مداوم,قانونگرایی در 
سازمان,قابلیت های انسانی,یکپارچگی وانسجام اجتماعی,فضای 

کلی زندگی,وابستگی اجتماعی زندگی کاری(

سوالات 1 تا 32

)CRM( از سوال 1 تا 7شناسائی و اولویت بندی مشتریانمدیریت روابط با مشتریان

از سوال 8 تا 15جذب مشتری

از سوال 16 تا 20تعامل با مشتریان

از سوال 21 تا 26تنوع خدمات

از سوال 27 تا 30حفظ مشتری

یافته‌های تحقیق-4 
ــب  ــد. ضرای ــق می‌باش ــدل تحقی ــماره )1( و )2(، م ــای ش نموداره
می‌شــوند.  تقســیم  دســته  دو  بــه  نمودارهــا  ایــن  در  موجــود 
و  )بیضــی(  پنهــان  متغیرهــای  بیــن  روابــط  اول  دســته‌ی 
را  روابــط  ایــن  کــه  می‌باشــند  )مســتطیل(  آشــکار  متغیرهــای 
بارهــای عاملــی  بــه  بــا توجــه  گوینــد  بارهــای عاملــی  اصطلاحــا 
ســازه  گیــری  انــدازه  در  متغیــر  کــدام  ســهم  گفــت  می‌تــوان 
. بــه بیــان  مربوطــه بیشــتر اســت و ســهم کــدام متعیــر کمتــر

ســهم  باشــد  داشــته  بزرگتــری  بارعاملــی  کــه  متغیــری  دیگــر 
ــار  ــه ب ــری ک ــه دارد و متغی ــازه مربوط ــری س ــدازه گی ــتری در ان بیش
عاملــی کمتــری داشــته باشــد، ســهم کمتــری را دارد و دســته 
کــه  هســتند  پنهــان  و  پنهــان  متغیرهــای  بیــن  روابــط  دوم  ی 
تحــت عنــوان ضرایــب مســیر نــام بــرده می‌شــوند و بــرای آزمــون 
فرضیــات اســتفاده می‌شــوند. تمامــی ضرایــب بــا اســتفاده از 
آمــاره t آزمــون می‌گردنــد. ایــن آمــاره )t-value( زمانــی معنــادار 

1/96 باشــد.  از  آن بیشــتر  قــدر مطلــق  مقــدار  کــه  می‌باشــد 
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نمودار )1(: ضرایب مسیر مدل پژوهش

نمودار )2(: معناداری ضرایب مسیر مدل پژوهش
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بررسی کیفیت مدل
ایــن شــاخص (Q² (=1-SSE/SSO))کیفیــت اعتبــار اشــتراک 
مــدل معــادلات ســاختاری را نشــان می‌دهــد و اعــداد مثبــت 

نشــان دهنــده اعتبــار مــدل می‌باشــد. همــان طــور کــه در شــکل 
ایــن اعــداد  زیــر مشــاهده می‌کنیــد، در مــدل تحقیــق حاضــر 

مثبت می‌باشند. که در شکل شماره )3( نشان می‌دهد.

شکل )3(: بررسی اعتبار حشو یا افزونگی مدل 

ــه در  ــدادی ک ــازه‌ها: اع ــک از س ــر ی ــی ه ــار ترکیب ــی اعتب بررس
ســتون پایایــی مرکــب نوشــته شــده اعتبــار ترکیبــی ســازه‌ها را 
ــت  ــول اس ــل قب ــتر از 0.7 آن قاب ــدار بیش ــه مق ــد ک ــان می‌ده نش
و در ایــن تحقیــق ایــن اعــداد بــه جــز رضایــت مشــتری بیشــتر از 
ــان  ــده نش ــته ش ــتون )AVE( نوش ــه در س ــدادی ک ــت. اع 0.7 اس

ــدار  ــت و مق ــری اس ــدازه گی ــای ان ــب ابزاره ــار مناس ــده اعتب دهن
مناســب آن بایــد بیشــتر از 0.5 باشــد و  در ایــن تحقیــق، ایــن 
اعــداد بیشــتر از 0.5 اســت. توضیحــات در جــدول شــماره )2( 

ــت. ــده اس ــان ش بی

جدول )2(: بررسی اعتبار ترکیبی هر یک از سازه‌ها

میانگین واریانس استخراج شده AVEپایایی مرکبrho_Aآلفا کرونباخ

0.9060.9240.9240.579فرهنگ سازمانی 

CRM0.9110.9860.9290.725

0.8890.9040.9120.566کیفیت زندگی کاری کارکنان
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مــدل  از  پژوهــش  ســوم  تــا  اول  فرضیــات  آزمــون  بــرای 
شــیوه‌ای  روش،  ایــن  شــد.  اســتفاده  ســاختاری  معادله‌هــای 
محســوب  تئوریکــی  مدل‌هــای  بهبــود  و  ارزیابــی  بــرای  جامــع 
مــدل  ایــن  هــدف   .)1988  ، گربینــگ  و  )اندرســون  می‌شــود 
پنهــان  متغیرهــای  از  مجموعــه‌ای  میــان  الگوهــای  توضیــح 
یــا چنــد متغیــر مشــاهده  یــک  کــه هرکــدام توســط  می‌باشــد 
شــده، ســنجیده می‌شــوند )دیامــان توپولــوس، 1994(. مزیــت 
مســیر  تحلیــل  و  چندگانــه  رگرســیون  بــه  نســبت  روش  ایــن 
چندیــن  ســنجش  توانایــی  مــدل  ایــن  اولا؛  کــه  اســت  ایــن 
رابطــه را بــه طــور همزمــان دارد و ثانیــا؛ ایــن مــدل می‌توانــد اثــر 

خطــای اندازه‌گیــری را در متغیرهایــی کــه چندیــن بعــد دارنــد، 
مــدل  در  )بیانــز و لنــگ فیلــد اســمیت، 2003(.  بگیــرد  نظــر  در 
ــای  ــاق داده‌ه ــزان انطب ــرف می ــک ط ــاختاری از ی ــای س معادله‌ه
از  آیــا  کــه  شــد  خواهــد  بررســی  آن  مفهومــی  مــدل  و  تحقیــق 
بــرازش مناســب برخــوردار اســت و از طــرف دیگــر معنــاداری 
روابــط در ایــن مــدل بــرازش یافتــه آزمــون می‌شــود. براســاس 
بــه   )3( شــماره  جــدول  در  ســاختاری  مــدل  از  حاصــل  نتایــج 
ــج  ــه نتای ــور ک ــان ط ــت. هم ــده اس ــه ش ــات پرداخت ــی فرضی بررس
 t مقــدار  زیــرا  شــدند،  تاییــد  فرضیه‌هــا  تمــام  می‌دهــد  نشــان 

اســت.   1/96 از  بیشــتر 

جدول )3(: نتایج آزمون فرضیه‌ها

نتیجه کمیتtبرآورد استانداردفرضیه

تایید0/70216/076فرضیه اول: فرهنگ سازمانی بر کیفیت زندگی تاثیر   می گذارد.

تایید0/2024/245فرضیه دوم: کیفیت زندگی بر مدیریت روابط با مشتریان تاثیر می گذارد.

تایید0/4103/358فرضیه سوم: فرهنگ سازمانی بر مدیریت روابط با مشتریان تاثیر می گذارد.

فرضیه چهارم: فرهنگ سازمانی بر مدیریت روابط با مشتریان از طریق میانجیگری کیفیت 
زندگی تاثیر می گذارد.

تایید0/14114/457

نتیجه‌گیری-5 
ســازی  زمینــه  جهــت  مناســب  بســتری  ســازمانی  فرهنــگ 
بــا  متناســب  اســتراتژی  اجــرای  و  برنامه‌ریــزی  ایجــاد  بــرای 
سیاســت‌های ســازمانی می‌باشــد، فرهنــگ ســازمانی متشــکل 
اهــداف  تحقــق  بــرای  کــه  فعالیت‌هایــی  کلــی  انجــام  از  شــده 
باورهــا،  کارکنــان،  بیــن  تعامــل  می‌گیــرد،  صــورت  ســازمان 
شــغلی،  امنیــت  و  رضایــت  و  نگرش‌هــا  اعتقــادات،  ارزش‌هــا، 
تجــاری ســازی و کســب در آمــد اســت. در واقــع اگــر مــا فرهنــگ 
می‌کنــد،  هدایــت  را  مــا  فرهنــگ  نكنیــم،  کنتــرل  و  هدایــت  را 
فرهنــگ ســازمانی، می‌توانــد بــا ایجــاد انگیــزه در ســرمایه‌های 
کارکنــان  در  نــوآوری  خلاقیت‌هــا،  شــكوفایی  باعــث  انســانی 
ســرمایه‌های  حــق  بــه  انســانی  ســرمایه‌های  چــون  شــود، 
و  اهــداف  تحقــق  باعــث  و  هســتند  ســازمان  یــك  اصلــی 
انگیــزه  کاهــش  صــورت  در  عكــس  بــر  و  ســازمان  پیشــرفت 

و عملكــرد کارکنــان ســازمان را بــه ســمت شكســت می‌بــرد، 
حســب  بــر  باتجربــه  و  متخصــص  انســانی  نیــروی  گزینــش 
شایسته‌ســالاری کــه می‌تــوان بــه نیروهــای بالفعــل موفق‌هــا 
فرهنــگ  مهــم  عناصــر  از  کــه  کــرد  اشــاره  موفق‌هــا  بالقــوه  و 
فرهنــگ  وجــود  بــه  توجــه  بــا  می‌شــود،  محســوب  ســازمانی 
خــوب یــا بــد در ســازمان بــه نحــوی مدیریــت و نظــارت و کنتــرل 
کــه مثــل یــك قیچــی دو لبــه عمــل می‌کنــد، مربــوط می‌شــود، اگــر 
ــرل  ــارت و کنت ــد در نظ ــل نكن ــوب عم ــی خ ــای قیچ ــی از لبه‌ه یك
مدیــر ضعــف وجــود دارد، بنابرایــن نقــش ایــن ضعــف تاثیــرات 
منفــی قابــل توجــه در ســاختار ســازمانی خواهــد گذاشــت. یعنــی 
بایــد بــه جایــگاه، احتــرام بــه کارکنــان و تامیــن نیازهــای مالــی آنهــا 

توجــه کــرد کــه از وظایــف مدیریتــی شــمرده شــده اســت. 
هــر ســازمانی بــرای تقویــت فرهنــگ درون ســازمانی خــود بــه 
یــك ســری ابزارهــا و منبــع در آمــد بــرای تامیــن هزینه‌هــای جــاری 
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نیــاز دارد کــه بــا اســتفاده از محصــولات تولیــدی اعــم از محتــوای 
راســتای  در  گهــی  آ پذیــرش  و  نشــریات  روزنامه‌هــا،   ، اخبــار
آمدزایــی  کســب ســود و در  بــازار داخلــی و جهانــی  رقابــت در 
ــم از  می‌کنــد، تــا بتوانــد همــان هزینه‌هــای جــاری ســازمان کــه اع
پرداخــت حقــوق مكفــی و جلــب رضایــت کارکنــان کــه بــه دنبــال 
رضایــت شــغلی بــه تقویــت فرهنــگ ســازمانی منجــرب شــده کــه 
راســتای  در  خلاقیت‌هــا  و  اســتعدادها  شــكوفایی  زمینه‌ســاز 
ــات و  ــای تبلیغ ــانی ابزاره ــه روزرس ــت و ب ــازمان اس ــت س سیاس
برندســازی  و  جهانــی  بازارهــای  در  شــدن  مطــرح  اطلاع‌رســانی، 
ســازمان و اســتفاده از ابزارهــای دیجیتالــی و آموزش‌هــای مــورد 
ــود  ــازمان خ ــردن س ــی ک ــت صنعت ــا جه ــه روز دنی ــم ب ــا عل ــاز ب نی
ــرفت  ــولات و پیش ــرای تح ــانه‌ای ب ــازمان‌های رس ــش رود. س پی
بایــد از درون تغییــر کننــد کــه همــان فرهنــگ قالــب اســت کــه 
ــرغ   ــم م ــد: تخ ــه می‌گوی ــال ک ــك مث ــب ی ــن مطل ــا همی ــه ب در رابط
ــا  ــر ب ــی اگ ــت؛ ول ــان زندگیس ــكند، پای ــی بش ــروی بیرون ــا نی ــر ب اگ
نیــروی داخلــی بشــكند، آغــاز زندگیســت. همیشــه تغییــرات 
تــا  بشــكن  را  خــود  درون  واقــع  در  می‌گیــرد،  شــكل  درون  از 
ــه فرهنــگ  ــه اینك ــه ب ــا توج ــود. ب ــد ش ــدت متول ــخصیت جدی ش
هســت،  خــود  هویــت  و  شــخصیت  نمایان‌گــر  ســازمان  یــك 
بنابرایــن بایســتی در فرهنگ‌ســازی و ارتقــای فرهنــگ ســازمان 
ــه  ــی همیش ــات الكترونیك ــن ارتباط ــای نوی ــه دنی ــا ورود ب ــود ب خ
یــك قــدم از تغییــر جلــو و حرکــت بــه ســمت تحــول باشــیم و 
دهیــم.  ادامــه  خــود  فعالیــت  قــوی  فرهنگــی  بــا  آرمان‌گرایانــه 
مــورد  در  تحقیــق  ایــن  در  گرفتــه  انجــام  تحلیل‌هــای  نتایــج 
بخــش فرهنــگ ســازمانی نشــان می‌دهــد، مولفه‌هــای ذیــل 
ــر  ــد: تاثی ــزایی دارن ــه س ــش ب ــازمانی نق ــگ س ــب در فرهن ــه ترتی ب
نتایــج تصمیمــات، توجــه بــه اعضــای ســازمان، توجــه بــه تیــم، 
تهورطلبــی،  و  جاه‌طلبــی  ره‌آورد،  بــه  توجــه  جزئیــات،  بــه  توجــه 

خطرپذیــری، خلاقیــت و نــوآوری، پایــداری.

نتایج مربوط به کیفیت زندگی کاری کارکنان 
امــروزه در مدیریــت معاصــر مفهــوم کیفیــت زندگــی کاری 
بــه موضــوع اجتماعــی عمــده‌ای در سراســر دنیــا مبــدل شــده 
کاری در جســتجوی  کیفیــت زندگــی  اســت. طرفــداران نظریــه 
آنهــا  تــا  هســتند  کارکنــان  بــه  کمــک  بــرای  جدیــد  نظام‌هــای 
بتواننــد بیــن زندگــی کاری و زندگــی شــخصی خــود تعــادل برقــرار 
از  مرکــب  و  پیچیــده  مســأله‌ای  کاری  زندگــی  کیفیــت  کننــد. 

متغیرهــای محیــط کاری اســت و فــرآورده ارزیابــی کاری شــخص 
کیفیــت،  بــا  کاری  زندگــی  بــه  نیــل  می‌باشــد.  خــود  شــغل  از 
ــم از ســوی ســازمان اســت کــه بــه  مســتلزم کوشــش‌هایی منظ
کارکنــان فرصت‌هــای بیشــتر بــرای تأثیرگــذاری بــر کارشــان و 
ــن  ــه ای ــد. ب ــازمان می‌ده ــی کل س ــاعی در اثربخش ــریک مس تش
، در  ــر ــوب و مؤث ــی مطل ــره‌وری و کارای ــا به ــازمانی ب ــر س ــب ه ترتی
جســتجوی راه‌هایــی اســت تــا کارکنــان را بــه درجــه‌ای از توانایــی 
برســاند، کــه هوشــمندی خــود را بــکار گیرنــد. ایــن امــر بــه وســیله 
کیفیــت زندگــی کاری مناســب یعنــی مشــارکت و ســهیم کــردن 
بیشــتر کارکنــان در فراینــد تصمیم‌گیــری صــورت می‌گیــرد. بــالا 
ــه  ــت ک ــری اس ــازمان‌ها ام ــان س ــره‌وری کارکن ــی و به ــردن کارای ب
هماننــد دیگــر منابــع نیــروی انســانی جامعــه نیازمند برخــورداری 
ــمانی، نشــاط و آرامــش می‌باشــد.  آنــان از ســامت روانــی و جس
داشــتن چنیــن ویژگی‌هایــی در گــرو داشــتن زندگــی ســالم و 
پرتحــرک و اســتفاده بهینــه از ایــام و اوقــات فراغــت در جهــت 
ــه  ــازمان‌هایی ک ــذا س ــت. ل ــر اس ــی میس ــامت عموم ــن س تأمی
علاقه‌منــد بــه بهبــود کیفیــت زندگــی کاری مطلــوب هســتند، 
در  را  نشــاط  و  پویایــی  طــراوت،  احســاس  تــا  می‌کوشــند 
کارکنــان ایجــاد کننــد. در ســال‌های اخیــر برنامه‌هــای کیفیــت 
بهــره‌وری  افزایــش  در  مهمــی  و  اساســی  نقــش  کاری  زندگــی 
عهــده  بــر  بــزرگ  شــرکت‌های  و  ســازمان‌ها  و  انســانی  نیــروی 
ــی  ــت زندگ ــای کیفی ــتراتژیک ارتق ــای اس ــت. برنامه‌ه ــته اس داش
و  درون‌گــرا  رویکــرد  یــک  ســازمان‌ها  در  انســانی  منابــع  کاریِ 
گســترده می‌باشــد. ایــن بدیــن معنــی اســت کــه نیــروی انســانی 
کارآمــد نقــش محــوری در تحــول ســازمان ایفــا می‌کنــد. نتایــج 
نشــان  تحقیــق  از  بخــش  ایــن  در  گرفتــه  انجــام  تحلیل‌هــای 
می‌دهــد. کــه شــاخص‌های  ذیــل بــه ترتیــب در کیفیــت زندگــی 
ــای  ــت ه ــعه قابلی ــد: توس ــزایی دارن ــه س ــش ب ــان نق کاری کارکن
انســانی، تامیــن فرصــت رشــد و امنیــت مــداوم، پرداخــت کافــی 
ســازمان،  در  قانون‌گرایــی  زندگــی،  کلــی  فضــای  منصفانــه،  و 
ــی کاری،  ــی وزندگ ــتگی اجتماع ــتی، وابس ــن و بهداش ــط ایم محی

یکپارچگــی و انســجام اجتماعــی

)CRM( نتایج مربوط به مدیریت روابط با مشتریان
مدیریــت روابــط بــا مشــتریان یــک سیســتم یکپارچــه اســت 
کــه در جهــت برنامه‌ریــزی، زمان‌بنــدی و کنتــرل فعالیت‌هــای 
قبــل و بعــد از فــروش ســازمان بــه کار مــی‌رود و هــدف آن بــه 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 64

سال سوم  |  شماره هشتم  |  بهار 1402 



دســت آوردن و حفــظ بلندمــدت مشــتریان و ارزش‌گــذاری بــرای 
آنهــا و همچنیــن توانمنــد ســاختن مشــتریان جهــت تعامــل بــا 
ــددی  ــای متع ــق ابزاره ــازمان‌ها از طری ــرکت‌ها و س ــا، ش بنگاه‌ه
چــون؛ وب، تلفــن، فکــس، ایمیــل و غیــره دریافــت خدمــات 
ــتیبانی  ــرای پش ــد ب ــردی CRMمی‌توان ــای کارب ــد. برنامه‌ه می‌باش
از کل فرایندهــای مشــتری‌مدار در ســازمان‌ها، در هــر انــدازه و 
ســطحی شــامل؛ بازاریابــی، فــروش و خدمــات مشــتری اســتفاده 
همــه   ، بــازار در  رقابتــی  قــدرت  حفــظ  منظــور  بــه  امــروزه  شــود. 
ســازمان‌ها بــه دنبــال راهــی بــرای توســعه، حفــظ و نگهــداری، 
ــول،  ــتری، محص ــی از مش ــه هنگام ــه ب ــت و مجموع ــداری، دق پای
فــروش،  و  بازاریابــی  مــدت  طــول  در  خدمــات  و  اطلاعــات 
 CRM ــر ــه ب ــول ک ــعه محص ــای توس ــات، پشــتیبانی واحده خدم
جهــت  ســازمان  یــک  اســتراتژی  از  بخشــی  بــر  کــه  می‌باشــند 
ــل  ــا و تبدی ــتن آنه ــی نگه‌داش ــتریان، راض ــایی CRM  مش شناس
ــد.  ــی می‌باش ــط دائم ــت رواب ــتای مدیری ــتری در راس ــه مش ــا ب آنه
همچنیــن مشــتری بــا شــرکت و بــه منظــور بــه حداکثــر رســاندن 
ــاری می‌کنــد.  ــازمان را ی ــهیل در CRM مشــتری، س ــر تس ارزش ه
هــر  )بــه  ســازمان  بــا  مشــتری  ارتبــاط  برقــراری  اصلــی  وظیفــه 
کــه مشــتری تمایــل دارد( بــدون محدودیــت زمانــی،  صورتــی 
احســاس  مشــتری  کــه  نحــوی  بــه  می‌باشــد  ملیتــی  و  مکانــی 
کنــد، بــا ســازمان واحــدی در تمــاس اســت کــه وی را می‌شناســد 
ارتباطــی  آســان تریــن روش  بــا  بــه ســرعت و  را  و نیازهــای وی 
مرتفــع می‌کنــد.  CRMنوعــی اســتراتژی بازاریابــی اســت کــه هدف 
بالابــردن  حقیقــت  در  کــه  معامــات  بــردن  بــالا  بــه  صرفــا  آن 
ســوددهی بــه طــور مقطعــی می‌باشــد، محــدود نمی‌گــردد، بلکــه 
ســعی دارد بــه دیدگاهــی منحصــر بــه فــرد و یکپارچــه از مشــتری 
بــالا  کــه باعــث  بــا یــک راه حــل مشــتری‌مدارانه دســت یابــد، 
رفتــن رضایــت مشــتری و افزایــش ســود شــرکت در بلندمــدت 
ــد،  ــود یاب ــتری بهب ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــوه مدیری ــر نح ــد. اگ می‌باش
نتیجــه آن افزایــش بهــره‌وری، رضایــت مشــتری و عملکــرد بهتــر 
نســبت بــه رقبــا اســت. بــا ایــن حــال شــرکت‌ها بایــد از بــه عنــوان 
یــک راه حــل مقابلــه بــا فشــارهای CRM نگریســتن بــه رقابتــی 
اجتنــاب کننــد. چــون مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری طرحــی اســت، 
کــه بایــد بــه صــورت یــک اســتراتژی ســازمانی بــه آن نگریســته 
شــود. بــا مــرور ادبیــات، مفاهیــم و اصــول مدیریــت روابــط بــا 
اجــرای  بــرای  را  زیــر  سیاســتی  توصیه‌هــای  می‌تــوان  مشــتری 

CRM ارائــه نمــود:  موفقیت‌آمیــز اســتراتژی 

فرهنــگ 1- رهبــری،  کارکنــان،  مشــتریان،  اینکــه  بــه  توجــه  بــا 
ســازمانی، اســتراتژی و ســاختار عوامــل اصلــی مــورد نیــاز بــرای 
  CRM اســتراتژی  یــک  اجــرای  منظــور  بــه  بــوده،   CRM اجــرای  
ــده  ــه ش ــدل ارائ ــق م ــد طب ــرکت بای ــی، ش ــای رقابت ــر در بازاره موث
در مقالــه یــک تیــم متخصــص مجهــز بــه مهارت‌هــای فنــی و 
کســب و کار کــه بــه ایجــاد اســتانداردهای بــالای خدمات‌رســانی 

دهــد. تشــکیل  می‌انجامــد،  مشــتری  بــه 
تدویــن برنامــه جامــع و مدیریــت اســتراتژیک بــرای شــروع و 2-

اتمــام بــه موقــع پــروژه اجــرای اســتراتژی CRM ضــروری اســت. 
بــه حاشــیه رفتــن تیــم پــروژه شــده و باعــث  از  کار مانــع  ایــن 
هماهنگــی زیرسیســتم‌ها و جلوگیــری از تحمیــل هزینه‌هــای 

می‌شــود. آینــده  در  مضاعــف 
بــرای جلوگیــری از اشــتباهات اســتراتژیک و تاکتیکــی )فــردی 3-

و فراینــدی( لازم اســت در کلیــه مراحــل اجــرا اقدامــات کنترلــی و 
نظارتــی در خصــوص عملکــرد اعضــای تیــم و پیشــرفت مراحــل 

اجــرا بــه عمــل آیــد.
)فکــری، 4-  CRM اســتراتژی  اجــرای  مــدل  مولفه‌هــای  بررســی 

اجتماعــی و فنــاوری اطلاعــات( می‌توانــد بــا مشــخص نمــودن 
نقــاط ضعــف ســازمان در خصــوص هــر کــدام از مولفه‌هــا، زمینــه 

ــد. ــم نمای ــا را فراه ــت آن ه تقوی
تکنولــوژی 5- و  اطلاعــات  اســتراتژی،  هــر  اســاس  و  پایــه 

حاصــل  اطمینــان  بایــد  ســازمان‌ها  بنابرایــن  می‌باشــد. 
نماینــد کــه اطلاعــات مهــم و مناســب بــه منظــور برنامه‌ریــزی 
افــراد  بــه  مناســب  زمــان  در  کارآمــد  و  موثــر  ی  تصمیم‌گیــر  و 
ســازمان‌ها  کاری،  چنیــن  انجــام  بــرای  می‌رســد.  مناســب 
ایجــاد  مشــتری  رضایــت  جلــب  بــرای  اســتانداردی  می‌تواننــد 

. ینــد نما
و 6- اجــرا  بــرای  ســازمان  مختلــف  واحدهــای  اســت  لازم 

پیاده‌ســازی مطلــوب اســتراتژی CRM تعامــل نزدیکــی بــا هــم 
باشــند. داشــته 

می‌تواننــد 7- فرهنــگ  و  انســانی  عوامــل  ســازمانی،  ســاختار 
اجــرای اســتراتژی CRM اســتراتژی را تحــت تاثیــر قــرار دهنــد، نــوع 
آنهــا، زمینــه مهارت‌هــای مــورد نیــاز بــرای  افــراد و انگیزه‌هــای 
فرهنــگ  می‌کنــد.  فراهــم  را  پایــدار  رقابتــی  مزایــای  از  حمایــت 
ــاری  ــای رفت ــترك، هنجاره ــای مش ــامل؛ ارزش‌ه ــه ش ــازمانی ک س
ســاختار  بــا  بایــد  اســت،  نمادیــن  فعالیت‌هــای  و  نمادهــا  و 

ســازمانی و عوامــل انســانی ســازگار باشــد..
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سیســتم ارتبــاط بــا مشــتری بــر ســازمان‌ها مزایایــی از قبیــل؛ 8-
اجــرای اســتراتژی، کاهــش هزینه‌هــای اداری، افزایــش اثربخشــی 
الکترونیکــی،  و  ســنتی  بازارهــای  در  بازاریابــی  رقابت‌هــای 
عرضــه  زمــان  افزایــش  و  مشــتری  بــه  پاســخگویی  افزایــش 

محصــول بــه مشــتری را دربــردارد.
یــک  عنــوان  بــه  مشــتری  بــا  روابــط  مدیریــت  کــه  آنجایــی  از 
و  می‌باشــد.  ســازمان‌ها  تمامــی  بــرای  اســتراتژیک  ضــرورت 
مشــتری،  رضایــت  افزایــش  ســبب  می‌توانــد  آن  مؤثــر  اجــرای 
ــازمانی  ــون فرهنــگ س ــی چ ــود. از طرف ــا ش ــذب آنه ــاداری و ج وف
یــک متغیــر محیطــی اســت کــه بــه میــزان متفــاوت بــر تمــام 
ــن  ــت از ای ــن رو درک درس ــذارد و از ای ــر می‌گ ــازمان اث ــای س اعض
ســاختار بــرای اداره ســازمان و کار مؤثــر حائــز اهمیــت اســت، 
لــذا بــه نظــر می‌رســد کــه بــرای اجــرای موفقیــت آمیــز ایــن راهبــرد 

ــورت  ــازمان ص ــبی در س ــازی مناس ــگ س ــد فرهن ــازمان بای در س
جهــت  فرهنگــی  مناســب  بســترهای  ســازمان  در  و  پذیــرد 
ــج  ــردد. نتای ــم گ ــتری فراه ــا مش ــط ب ــت رواب ــازی مدیری ــاده س پی
خصــوص  ایــن  در  تحقیــق  ایــن  در  گرفتــه  انجــام  تحلیل‌هــای 
نشــان می‌دهــد مولفه‌هــای ذیــل بــه ترتیــب در اجــرای فراینــد 
مدیریــت روابــط بــا مشــتریان، نقــش بــه ســزایی دارنــد: کــه از 
جملــه آنهــا می‌تــوان بــه شناســائی و اولویــت بنــدی مشــتریان، 
حفــظ مشــتری، جــذب مشــتری، تعامــل بــا مشــتریان، اشــاره 

نمــود.
تأثیــر   .)1400( ؛  یــار الله  فیــروزی،  بیگــی  محمــد؛  باشــکوه، 
هــوش فرهنگــی کارکنــان بــر فرهنــگ ســازمانی بیمارســتان، 

.1-13  ،)46(15  ، پزشــکی  اخــاق  مجلــه 

منابع
اردو، فاطمــه، )1401(. فراترکیــب ســطوح فرهنــگ ســازمانی؛ جُســتاری بــرای فرهنــگ شایســتگی‌محور دانشــگاه، فصلنامــه علمــی 1-

پژوهشــی راهبــرد فرهنــگ.
الهی، شعبان، )1391(. مدیریت ارتباط با مشتری، تهران: شرکت چاپ ونشر بازرگانی.2-

آســایش، فــرزاد؛ بالــو، رضــا. )1401(. بررســی تاثیــر اســتقرار هــوش تجــاری و انعطــاف پذیــری بــر موفقیــت ســازمان بــا نقــش 3-
.154-171  ،)1(1 بازاریابــی،  مدیریــت  ای  رشــته  میــان  مطالعــات   ،JISM مشــتریان بــا  ارتبــاط  مدیریــت  میانجی‌گــری 

؛ )1400(. تأثیــر هــوش فرهنگــی کارکنــان بــر فرهنــگ ســازمانی بیمارســتان، مجلــه اخــاق 4- باشــکوه، محمــد؛ بیگــی فیــروزی، الله یــار
پزشــکی ، 15)46(، 1-13.

باتل، فرانسیس؛ ترنبول، جان؛ )1395(. مدیریت ارتباط با مشتریان )ترجمه: کامبیز حیدرزاده(، تهران: نشر سیته.5-
ــت 6- ــتری در صنع ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــازمانی و مدیری ــگ س ــاط فرهن ــی ارتب ؛ )1399(. بررس ــاز ــی، مهن ــتی ایران ــدی؛ دوس ــی، مه باصول

هتلــداری, فصلنامــة علمــی - پژوهشــی گردشــگری و توســعه،9)3(.
ــوردی 7- ــازمان-مطالعه م ــتزی در س ــاط بامش ــت ارتب ــی کاری ومدیری ــت  زندگ ــن کیفی ــه بی ــته؛ )1397(. رابط ــی، فرش ــی دیزبین بخش

ــران. ــی، ته ــت و کارآفرین ــابداری، مدیری ــن در حس ــای نوی ــم اندازه ــی چش ــس مل ــان، کنفران ــت مغ ــت و صنع ــرکت کش ش
بــزاز جزایــری، ســید احمــد؛ پرداختچــی، محمدحســن، )1386(. تدویــن مــدل ارزیابــی كیفیــت زندگــی كاری كاركنــان در ســازمانها، 8-

فصلنامــه علــوم مدیریــت ایــران، 2)5(.
، اســتیفن، )1392(. مدیریــت رفتــار ســازمانی، ) ترجمــه: علــی پارســاییان و ســید محمــد اعرابــی(، تهــران: دفتــر پژوهش‌هــای 9- رابینــز

فرهنگی.
، )1377(. كیفیت زندگی كاری، نشریه اقتصاد کار و جامعه، 0-1.29 سیاحی،  علی اکبر
، اچ. )2004(، فرهنگ سازمانی، )ترجمه: ابراهیم محجوب(، تهران: فرا.1-1 شاین، ادگار

غریبــی، پریســا؛ اخلاصــی اســکویی، علیرضــا؛ )1391(. راهکارهــای جلــب رضایــت مشــتری یــا اربــاب رجــوع در ســازمان تامیــن 2-1
اجتماعــی، نشــریه فــروغ تدبیــر، 75.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 66

سال سوم  |  شماره هشتم  |  بهار 1402 



13-Andrade, S. (2003). Using” Customer Relationship Management Strategies”, Applied Clinical Trials.
14-Bagherian, M. S., Yazdani, M. H., & Yazdani, N. (2018). The Impact of the Quality of the online 
Service Provider Websites on the Brand loyalty. کنفرانــس بیــن المللــی علــوم و مهندســی.‎
15-Chen, I.J. & Popovich K. (2003).   Understanding” customer relationship management: People, 
process and technology”. Business Process Management Journal, 9(5), pp.672-688.
16-Hammond, M., Owusu, N. O., Nunoo, E. K., Boampong, G., Osman, A., Panin, A., ... & Essen, B. 
(2023). How quality of work-life influence employee job satisfaction in a gas processing plant in 
Ghana. Discover Sustainability, 4(1), 10.
17-Hedayat Nazari, F., & Dehdashti Shahrokh, Z. (2018). Antecedents and outcomes of customer 
experience in iran online retailing. Public Management Researches, 11(41), 313-336.
18-Khan, R. U., Salamzadeh, Y., Iqbal, Q., & Yang, S. (2022). The impact of customer relationship 
management and company reputation on customer loyalty: The mediating role of customer satisfaction. 
Journal of Relationship Marketing, 21(1), 1-26.
19-Rahimiyan, H., & Najafi, A. (2015). An Investigation of the Relationship between Quality of Work 
Life and Middle Managers’ Performance in Iran National Gas Company. The Journal of Productivity 
Management, 9(4 (35)), 83-110.
20-Reinartz, W., Kraft, M. & Hoyer, W. D. (2004). “The customer relationship management process: Its 
measurement and impact on 
21-Riaz, M. K., Jamal, W., & Latif, K. F. (2019). Moderating Role of Intrinsic Motivation on the 
Relationship of Work-Family Conflict and Job. Business & Economic Review, 11(3), 161-180.
22-Richards, K. A., & Jones, E. (2008). Customer relationship management: Finding value 
drivers. Industrial marketing management, 37(2), 120-130.
23-Shehadeh, H. K. (2022). Impact of Telework Strategy on Quality of Work Life during COVID-19 
Pandemic” A Case Study of Orange Jordanian Telecommunication Company”. International Journal for 
Quality Assurance, 5(2).
24-Xu, X., Zhao, P., Hayes, R., Le, N., & Dormann, C. (2023). Revisit the causal inference between 
organizational commitment and job satisfaction: A meta-analysis disentangling its sources of 
inconsistencies. Journal of Applied Psychology.
25-Yonggui, W., Hinge, Po.Lo. Renyong, C., and yongheng, Y. (2004):”An integrated framework for 
customer value and customer  relationship-management performance”, Managing Service Quality, 
No2/3.

©Authors, Published by Journal of Intelligent Knowledge Exploration and Processing. This is an open-
access paper distributed under the CC BY (license http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/).

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
67با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره هشتم  |  بهار 1402 


