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 چکیده  

 

به   تحقیق  با این  ارتباط  مدیریت  مشتری  تاثیر  رضایت  میانجی  نقش  با  تجاری  سودآوری  بر   مشتری 

پرداخته است. روش تحقیق ، کمی از نوع همبستگی    ) مورد مطالعه: مشتریان شرکت ارتین برنای تهران(

مشتریان شرکت آرتین برنای تهران می باشد که تعداد    کلیه  شامل  تحقیق  این  در  آماری  می باشد. جامعه

است  80آنها   بوده  اساس  و    نفر  بر  نمونه  حجم  است.  بوده  ساده  تصادفی  صورت  به  گیری  نمونه  شیوه 

،    66جدول مورگان،   تجاری  ، سودآوری  با مشتری  ارتباط  برای مدیریت  اندازه گیری  ابزار  میباشد.  نفر 

( همکاران  و  فریهت  مدل  طبق  استاندارد  و  یافته  ساختار  پرسشنامه  طریق  از  مشتری  (   2023رضایت 

اساستفاده   پایایی  شده  است.  تاییدی سنجیده شده  عاملی  تحلیل  از طریق  تحقیق  متغیرهای  روایی  ت. 

آلفای کرونباخ است که  داده  نشان  تحقیق  از جمله    متغیرهای  تحقیق  متغیرهای  ، رضایت مشتریبرای 

سود ،  0.852 کیفیت  و  مشتریو    0.910،  سودآوری  با  ارتباط  که   0.926،  مدیریت  است  آمده  بدست 

پایای است.  نشانگر  تحقیق  ابزار  بر  ی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  که  است  داده  نشان  تحقیق  های  یافته 

بر  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  تاثیر  در  میانجی  نقش  مشتری  رضایت  و  دارد  تاثیر  تجاری  سودآوری 

 سودآوری تجاری دارد. 
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 مقدمه

از آنجا که اصلی ترین دغدغه هر سازمانی رسیدن به رشد اقتصادی و سود آوری در کسب و کاار میباشاد، شارکتها هماواره در 

تلاشند تا روش های رسیدن به سود اوری را بررسی و تحلیل نمایند . با توجه به اینکه سود هر سازمانی در فروش بیشتر و بهتر 

در فروش نیز با مشتری در ارتباط می باشیم باید به این اهم توجه خاص داشت . تحقیقات نشان داده است کاه عاید می شود و  

گیری از مدیریت ارتباط با مشتری میتوانند با مشاتریان ارتبااط برقارار کنناد، از ن ارات آنهاا در بهباود   کسب و کارها با بهره

ردند و در نهایت برای کسب و کار خود مزیات رقاابتی رقام بزنناد و باه مند گردند، موجب رضایت مشتریانشان گ  خدمات بهره

یک اساتراتیی مادیریتی  از سویی دیگر مدیریت ارتباط با مشتری .سودآوری و کسب درآمد بیشتر و افزایش فروش دست یابند

از طریاق   .شودفظ مشتری میای بسازند که منجر به وفاداری و حدهد تا با مشتریان خود رابطهها امکان میاست که به شرکت

با ارائه محصولات یا خدمات با کیفیت بالا و ارزش افازوده باه مشاتریان، رضاایت آنهاا را این ابزار حیاتی سازمان ها می توانند  

 بهبود بخشند.افزایش داده و سودآوری را 

کارهاست. ارتباط مشاتریان باا یاک   تاثیر ارتباط مشتری بر سودآوری تجاری یکی از جوانب حیاتی در زمینه مدیریت کسب و 

شرکت نه تنها به عنوان یک ابزار ارتباطات بلکه به عنوان یک عامل کلان در موفقیت و پیشرفت اقتصادی کسب و کارها در ن ر 

وان عنشود. این مسئله به وییه اهمیت زیادی در دوران امروز که رقابت در بازارها فراگیر شده و انتخاا  مشاتریان باهگرفته می

 (2023،  1)چایوهان .های اصلی کسب و کارها مطرح شده است، داردیکی از اولویت

یکی از ابعاد اصلی این مسئله، تأثیر مستقیم ارتباط مشتری بر سطح سودآوری تجاری است. ارتباط فعّال با مشتریان منجار باه 

طور ود. مشتریان که احساس داشته باشند که بهشتر، و افزایش حجم فروش میهای فروش، تعداد معاملات موفقافزایش فرصت

دهند و در نتیجاه، ایان اند، احتمال ادامه همکاری با آن شرکت را افزایش میفعّال و جدی توسط شرکت مورد توجه قرار گرفته

 (.2022، 2)آکدوجان و دریوماز .شودارتباط مستقیماً به بهبود سودآوری تجاری منجر می

در کوتاه مدت و بلند مدت در ن ار  دیبا مدیریت ارتباط با مشتریمرتبط با  یها نهیو هز ایمزاجاست که همچنین اما مسئله این

کوتاه مدت  یایاز مزا شتریممکن است ب مدیریت ارتباط با مشتری  یاستراتی  کی  یاجرا  یها  نهیکوتاه مدت، هز  در  گرفته شود.

 یشاود، در حاال  یم  یناش  انیاز روابط بلندمدت با مشتر  باط با مشتریمدیریت ارت  یایمزا  رایباشد، ز  مدیریت ارتباط با مشتری

 یهاناهیکاه باه اشاتباه هز  ییهاساازمان  جاه،ینت  دربلافاصاله متحمال شاود.  دیابا  مدیریت ارتباط با مشتری  یاجرا  نهیکه هز

 نیاو ا  ستیسودآور ن  مشتری  مدیریت ارتباط باممکن است متوجه شوند که    کنند،یم  سهیمدت مقامدت را با منافع کوتاهکوتاه

و  3)فریهات اسات. شاتریبلندمادت آن ب یهاناهیبار هز مدیریت ارتباط با مشتریبلندمدت  یایکه مزا رندیبگ دهیرا ناد  تیواقع

 (.2023همکاران، 

دهنده عنوان یک معیار کلیادی، نشاانها است. رضایت مشتری بهدر این راستا، مهمترین جنبه از ارتباط مشتریان، رضایت آن 

کنند و تجربه مثبات میزان موفقیت در ارتباط با مشتریان است. مشتریان راضی به احتمال زیاد به عنوان سفیران برند عمل می

کند. در این حین، مشتریان راضی تریند که احساس کنند نیازهاا ها با یک شرکت، دیگران را نیز به همین شرکت جذ  میآن

 (1401)فارغ و همکاران،   شده راضی هستندرفته شده و از خدمات و محصولات ارائهشان در ن ر گو ترجیحات شخصی
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همچنین، میزان اطمینان مشتریان از کیفیت خدمات یا محصولات ارائه شده توسط شرکت نیز بر تصمیمات خریاد و باازخورد 

ز حقاو  مشاتری و موفقیات در معااملات ها تأثیرگذار است. اطمینان مشتریان به ارتباط مستقیم با سطح اعتماد، حفاظت اآن

 .دارد. اگر مشتریان به شدت به یک شرکت اطمینان داشته باشند، احتمال انتخا  آن شرکت بر سایر رقبا بسیار بالا خواهد بود

ماوثر های مناسب برای ارتباط با مشتریان، استفاده از فناوری و ابزارهاای ناوین نیاز در پی گرفتن استراتیی.(2023)سیف اله،  

طور کند تا اطلاعات مشاتریان را باهبه کسب و کارها کمک می های مدیریت ارتباط با مشتریاست. ایجاد و استفاده از سیستم

ها اطلاعاتی ارزشامند در ماورد تاریخچاه تعااملات، ترجیحاات، و نیازهاای آوری و تحلیل کنند. این سیستمیافته جمعسازمان

 .تری با مشتریان خود ارتباط برقرار کننددهند که به شکل هوشمندانهها این امکان را میکتکنند و به شرمشتریان فراهم می

تواناد   یما  مادیریت ارتبااط مشاتری  یها  یاستراتی  یدارد. اجرا  یتجارت  یدر سودآور  ییبسزا  ریتأث  یارتباط با مشتر  تیریمد

شود. مطالعات نشاان داده اناد کاه   یسودآور  شیافزا  را بهبود بخشد و منجر به  یداده و حفظ مشتر  شیرا افزا  یمشتر  تیرضا

 یماال جیبهبود عملکارد و نتاا یبرا یاتیح یملدانش عوا  تیریو مد  یمدار  یمشتر  ،یبر فناور  یمبتن  مدیریت ارتباط با مشتری

 (.2023)رحمان و همکاران، مختلف هستند   عیدر صنا

تواناد   یما  ت،یو رضا  تیفیمانند درک ک  یو تمرکز بر عوامل  شتریمدیریت ارتباط با م  یاستراتی  کی  جادیبا ا  یتجارتیک واحد  

 (. 42012)آمپوفیول، خود حفظ کند  انیبا مشتر یرو سودآو  داریروابط پا

سازی فرآیند ها  پیاده همچنین شاملدرخصوص اهمیت تحقیق از حیث کاربردی بیان می گردد که مدیریت ارتباط با مشتری 

بارا ی  باا مشاتری شامل استفاده از نرم افزار مدیریت ارتباط مورد رتر تعاملات مشتری است. اینبرای مدیریت مؤث ها و فناوری

ت خادمات مشاتری لاتعاام ردیابی وتجزیه وتحلیل داده ها ی مشتر ی، خودکارسازی فرآیند های فروش وبازاریابی و مادیریت

استراتییهایی برای کسب رضایت بیشتر مشاتریان اساتفاده ها و    بدین من ور سازمانها از برنامه(.  2022و همکاران،  5است )لدرو

مشتریان جدید را میشناسد و سپس استراتییهای ارتباط با آنها تدوین میشود. مشاتریان باا   ،میکنند. مدیریت ارتباط با مشتری

 (. 2023اران، )بدری و همکرقبا اغوا نمیشوند، حفظ میشوند  برآوردن نیازهای مالی خود و با اطمینان از اینکه توسط

منجار  مشاتری از جاامعی و کامال شاناخت باه گردد، اجرا طراحی و خوبی به مشتری با ارتباط مدیریت همچنین اگر سیستم

 و مشاتری، وفااداری حفاظ بار تاکید با وسیع فلسفه یک که دارد هایی وجود سازمان در مشتری با ارتباط رویکرد .شد خواهد

 باا آساانی به تا دهد، می اجازه ها بنگاه به مشتری ارتباط با (. مدیریت2015و همکاران،  6ندارند)هریگا متقابل سودمند روابط

هاا  شرکت . نمایند ناسایی ش را سودمند مشتریان و را افزایش مشتریان حفظ نرخ باشند، داشته موثر ارتباط و مشتریان تعامل

کنناد  تار عمال موفاق ، رقابات باازار در اجرا درحال های هبرنام و شکست موفقیت بر اثربخش عوامل بهتر با شناخت میتوانند

درخصوص اهمیت و ضرورت تحقیق از حیث تئوریک و بیان شکاف تحقیقاتی گفته می شود که با (.1391)کمالیان و همکاران،  

کساب و در کسب و کارهای مدرن، هنوز مطالعات کمی در مورد اثر آن بار ساودآوری  مدیریت ارتباط با مشتری وجود اهمیت

کار و نقش میانجی رضایت مشتری وجود دارد. به عبارت دیگر اکثر مطالعاتی که در ایان حاوزه انجاام شاده اسات باه صاورت 

تفکیک شده می باشد. به عنوان مثال، مولفه های رضایت مشتری یا مدیریت ارتباط مشتری باه صاورت کمای سانجیده شاده 

 جا بسیار محدود می باشد.  است و مطالعات در حوزه ی سه متغیر به صورت یک
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با توجه به آنچه گفته شد این تحقیق به دنبال آن است تا به این سوال پاسخ داده شود که: آیا مدیریت ارتبااط باا مشاتری بار 

 سودآوری تجاری با نقش میانجی رضایت مشتری تأثیر دارد؟  

 مبانی نظری تحقیق

آوری تجاری، رضایت مشتری و مدیریت ارتباط با مشتری می باشد . مبانی ن ری تحقیق شامل متغیرهای تحقیق از جمله سود

گرایی و تأثیر آن بر اقتصااد و دهند که درک از مفهوم منفعتتحولات نشان میدرخصوص سود آوری تجاری گفته می شود که  

اجتمااعی نیااز باه  های مختلف اقتصادی وجامعه به سطح جدیدی از پیچیدگی رسیده است و برای تحلیل و پیوهش در زمینه

 (.1400)معزز،   دهندهای تحلیلی جدیدی داریم که توانایی درک این پدیده پیچیده را به ما میرویکردها و مدل

ها هاای ساازمانبا گذر از اقتصاد سنتی و شدت یافتن رقابت در ابعاد نوین، مشتری به صورت رکن اصلی و محاور تماام فعالیت

ها در گارو شناساایی و جاذ  مشاتریان جدیاد و حفاظ یدگاه رقابتی، بقا و تداوم حیات سازماندرآمده است؛ به نحوی که از د

های جذ  مشتریان جدید پنج برابر بیشتر از حفظ مشتریان موجود است. ایان امار باه مشتریان موجود است. همچنین هزینه

ا بشناسند و از تأکید بر افازایش ساهم باازار باه ها باید مشتریان راین معنا است که به جای متمایز ساختن محصولات، سازمان

درصد از فروش سازمان ساهیم   80درصد از مشتریان در    20،  20/80افزایش سهم مشتری تغییر جهت دهند. با توجه به قانون  

ان، )جاویاد و همکاارهستند. این امر نشانگر لزوم حفظ روابط بلندمدت با مشتریان سودآور به من ور حداکثرسازی سود اسات  

و در  یفعلا انیرو هستند، کاه حفاظ مشاتر روبه ی دیشد با رقابت ها سازمان ،یوکار امروز کسب طیمح درهمچنین (. 1402

برآورد قدرت ساودآوری و ارزیاابی سااطح و رونااد (.  2023و همکاران،    7)فیو  مهم است  اریدبسیجد  انیحال جذ  مشتر  نیع 

ک شارکت کاه انت ار حفظ و یا تکاارار آن بااا درجااه ای از ن اام در یااک ساود بهترین برآورد ممکان از متوساط ساود یا

کننده و ضروری برای ثبات شرکت هاا اسات.  محدوده زمانی آتی می رود را قدرت سودآوری می گویند. سودآوری امری تعیین

گذاری از طریق  های سرمایه ژهشرکتهای سودآور در مقایسه با شرکتهای با سودآوری کمتر، توان بیشتری برای تأمین مالی پرو

 (.1397)علی پور لری و ضیالدینی،    منابع مالی داخلی دارند.

از    یمختلف  یها یوکارها از استراتی   هدف، کسب   ن یا  بهی  اب یدست  یرادرخصوص سودآوری و کیفیت سود گفته می شود که ب

مد مشتر  ارتباط  تیریجمله  می  با  کهیاستفاده  ابزار کنند  عنوان  رضا  یبرا ها سازمان یبرا یاتیح  یبه  جلب  و    تیحفظ 

 (.2023و همکاران ، 8)فریهتا خود ظاهرشده است انیمشتر

تواناد بلکاه می  نیساتکسب ساود    ییبه تنهاشرکتها  دهد که هدف از تأسیس  های اقتصاددانان نشان میدر حال حاضر، ن ریه

شوند. باه من اور ای تجاری برای تأمین درآمد تأسیس میشامل اهداف اقتصادی و رفاهی نیز باشد. با این حال، برخی از واحده

بینای شود که شامل کیفیت اقلام تعهدی، پایاداری ساود، قابلیات پیشارزیابی مطلوبیت، از چهار بعد کیفیت سود استفاده می

شاود. ع اساتفاده میها، از وجه نقد و سود به عنوان سااختار مرجاگیری این وییگیشود. برای اندازهسود و هموار بودن سود می

تر باشد. بنابراین، زماانی دهند که سود مطلو ، آن است که به وجه نقد نزدیکهای ارزیابی کیفیت سود نشان میبرخی از روش

اعتماادی و فارز زاده )تری خواهاد بودکه فاصله بین شناسایی درآمد و دریافت وجه نقد زیاد باشد، ساود دارای کیفیات پاایین

 (.1400)معزز،  (. 1391دهکردی،  
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 یبرا  ها یو فناور  ندها یفرآ  یسازادهیشامل پ   مدیریت ارتباط با مشتری گفته می شود که   مدیریت ارتباط با مشتریدرخصوص  

و    یابیرد  یبرا  یارتباط با مشتر  تیریشامل استفاده از نرم افزار مد  موضع  نیاست. ا  یمؤثرتر و مؤثرتر تعاملات مشتر  تیریمد

و 9است )لدر   یرتعاملات خدمات مشت  تیریو مد  یاب یفروش و بازار  یندهایفرآ  یخودکارساز  ،یمشتر  یه هاداد  لیو تحل  هیتجز

همکاران،   فناور  ریسا  (.2022و  و  مشتری  یهایابزارها  با  پلت  ارتباط  شامل  است    ی ابزارها  ل،یمیا  ی ابیبازار  ی هافرمممکن 

 (.2021و همکاران، 10 هیله)  اشدب یخدمات مشتر یهاباتو چت ی اجتماع  یهان ارت بر رسانه

 تیریماد یاست که برا ییو ابزارها هایفناور ها،وهیاز ش یاو مجموعه یتجار یاستراتی کی یارتباط با مشتر  تیریمدهمچنین  

)نگلیاراتاان و   شاودیهاا اساتفاده مآن  یباالقوه در طاول چرخاه زنادگ  انیو مشاتر  انیتعااملات باا مشاتر  لیاو تحل  هیو تجز

محاوری و پوشاش   یک ن اام راهباردی باا هادف مشاتریعبارتند از  مدیریت ارتباط با مشتری  (. بعلاوه  2022،  11نوسودییانتا

گانه بازاریابی، فروش و خدمات پس ازفروش) در قالب سیستمی یکپارچاه  نیازهای مشتریان و سازمان است که در بخشهای سه

ت و ساوابق لاعاا، اساتخراز و انتشاار اط(نگهاداری)ش، حفاظ  یلا، پاا(کساب)آوری    با قالبهای غنی ارتباطی، اقادام باه جماع

 یها و استراتی یها، فناور وهیازش یشامل مجموعه (.همچنین مدیریت ارتباط با مشتری 1399پور و همکاران  محمدی)میکند

 هبود رواباطب هدف با یدر طول چرخه عمر مشتر  یمشتر یها  ت و دادهتعاملا لیتحلو هیوتجز تیریمد یبرا  است که ییها

 (.2022،    12)نعیم شوندیاستفاده م یمشتر تیو رضا یتجار 

 توجهی تأثیر قابل رضایت مشتری ضروری است زیراتحقیقات نشان داده است که  بیان می گردد که    رضایت مشتریدرخصوص  

 ی شرکت برا  کیات  از کالاها و خدم  یمشتر  یخوشحال  (.2022و محمد،  13بر حفظ مشتری، وفاداری وسودآوری دارد )الگارهی 

   (.1997 ،14ی توراو و کل  گیمهم است )هن اریکسب و کار بس  یرونق و بقا

که   است  آمده  نیز  تحقیقات  میتوان در  را  مشتری  بنابراین  است؛  مطرح  نیز  درآمدزا  غیر  واحد  یک  عنوان  به  مشتری  امروز 

ی :اینگونه توصیف کرد را در  معامله و داد و ستدی  انجام  به عهده دارد و در حالت  مشتری کسی است که  رقابتی  ک محیط 

 .   (2099حدادرضوی و تفرشی)تعاملی چیزی را میدهد و چیزی را میگیرد

و خدمات ارائه شده انت ارات مشاتری را بارآورده   لاترضایت مشتری معیاری است که نشان میدهد چگونه محصوعلاوه بر این  

یت نهاایی فرآینادی اشااره دارد کاه در آن مشاتریان مزایاای درک شاده از به وضعموضوع  میکنند یا از آنها فراتر میروند. این  

  (.15،2020خو)استفاده از خدمات را ارزیابی میکنند  

،  از آنهدف  ( به تحقیقی پرداختند که  1402جاوید و همکاران )درخصوص پیشینه تحقیق در داخل کشورگفته می شود که  

های بازاریابی دیجیتال در بانک شهر است. نتایج پیوهش نشان  عه استراتیی سنجش کیفیت مدیریت ارتباط با مشتری برای توس

مشتری  سازمانی،  محیط  زیرساخت،  متغیرهای  که  و  داد  مدیریت  خدمات،  کیفیت  ارتباط،  مدیریت  انسانی،  منابع  مداری، 

روز و  های بهرند. استفاده از فناوریریزی، مدیریت استراتییک، بازاریابی و عملکرد در بانک شهر در وضعیت مطلوبی قرار دابرنامه

   .سازی ساختار سازمانی مناسب برای مدیریت ارتباط با مشتریان، از دلایل این مطلوبیت شناسایی شدپیاده

و همکاران )همچنین   با هدف  1399اسکندرنیاد  تحقیقی  قابلیت سودآوری شرکت (  بر  های  تاثیر مدیریت سرمایه در گردش 

تهران در چرخه   پذیرفته شده در بورس بهادار  تولیداورا   بر شکاف  باورند که    های تجاری مبتنی  این  بر  آنها  اند.  انجام داده 

ها داشته و سودآوری آنها را تحت تاثیر قرار دهد. در شرایط  تواند آثارمتفاوتی بر سرمایه در گردش شرکتشرایط اقتصادی می

می انت ار  اقتصادی  حاشرکود  فروش،  رشد  میزان  شرکترود  سود  شرکتیه  گذاری  سرمایه  و  رونق  ها  در  و  یابد  کاهش  ها 
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انت ار می رخ دهد.اقتصادی  این موضوع  علاوه   رود عکس  تاثیر معنینتایج  در  بروجود  اجزای مدیریت سرمایه  بین  دار منفی 

ای مدیریت سرمایه در دهد که در دوره رونق اقتصادی نسبت به رکود، اجزهای ایرانی نشان میگردش و سودآوری در شرکت 

   ها دارد.گردش تاثیر بیشتری بر بازده دارایی

ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی با رویکرد بهبود وضعیت مالی و  ( تحقیقی پیرامون  1399نایب اصل )همچنین   مدیریت 

یریت ارتباط با مشتری در  ن ر هدف کاربردی است چون به ارائه مدل بهینه مداز  روش شناسی پیوهش  انجام دادند.   سود آوری

بانک کشاورزی با رویکرد بهبود وضعیت مالی و سود آوری با استفاده از تکنیک تحلیل سلسله مراتبی می پردازد و نتایج آن می  

 تواند برای جامعه آماری مورد مطالعه به کار گرفته شود.  

( تحقیق پیرامون مدیریت ارتباط با  2024) 16ریدرخصوص پیشینه تحقیق در خارز کشور گفته می شود که خوریری و ویولندا

  ی مورد بحث قرار م  یکنون  تالیجی( را در عصر دیارتباط با مشتر  ت یری)مد  یروابط با مشتر  قیتحق  ن یامشتری انجام دادند.  

ستفاده در کند و جامعه مورد ا  یاستفاده م  ونیرگرس  یدر قالب آزمون ها  یلیتحل  یبا ابزارها  یفیک  کردیاز رو  قیتحق  نیدهد. ا

 قه یکه سل  دهدیرا ارائه م  ی واقع  ی هاداده  قیتحق  نیا  جینتا  نیمصرف کننده و جامعه است. بنابرا  قهیمربوط به سل  قیتحق  نیا

شرکتمصرف و  رو  ی هاکنندگان  متوسط  و  برا  یکردیکوچک  آوردن    یرا  دست  مشتر  صیتخص  ا یبه  با  عصر    یروابط  در 

   .دهد ینشان م ثرو مؤ معتبر یابیشدن به عنوان ارز یتالیجید

اند روش تحقیق از نوع کمی 2024)17ساردینو و ترنویجیا  همچنین   ارتباط با مشتری انجام داده  ( تحقیقی پیرامون مدیریت 

توسط    مطالعه ایوجود دارد. همچنین    ی فروش هدفمند و عملکرد فروش واقع  نیب  یشکافبوده است. نتایج نشان داده است که  

با مشتری    بین  اثر واسطه ای رضایت مشتری را در رابطهانجام شده است که     (2120و همکاران )  18هان ارتباط  و  مدیریت 

که رضایت مشتری نقش  ه است  . این مطالعه نشان داده اندبررسی کرد   وفاداری مشتری در صنعت خرده فروشی در کره جنوبی

یک عامل    سندگان استدلال کردند که رضایت مشتریدارد. نوی  یو وفاداری مشترمدیریت ارتباط با مشتری     بین  واسطه ای

افزایش وفاداری مشتر ی و   مدت  بلند   حیاتی در ایجاد روابط  شود. بر    یرتجا  سودآوری  با مشتریان است که میتواند منجربه 

ری و  ی به عنوان واسط تاثیر زیادی بر روی مدیریت ارتباط با مشترضایت مشترنشان می دهد که    ، این مطالعههداساس شوا

 دارد. سودآوری کسب و کار  همچینین 

ه پرداخت  های مصری بانک  بر عملکرد مالی مدیریت ارتباط با مشتری   تأثیر  بررسی  به  (2021)19توفیق و عبدالمکسودهمچنین  

است. بوده  پیمایشی  و  نوع کمی  از  آنها  تحقیق  داداند. روش  نشان  نتایج  است.  با مشتری   که  ه  ارتباط  مثبتیمدیریت    تأثیر 

مالی  عملکرد  و  دارد.   برسودآوری  ای  بانکها  مطالعه  )  20توسط خان   به طور مشابه،  و    ( 2021و همکاران   تأثیرصورت گرفت 

مدیریت ارتباط با   ها حاکی از آن است که یافته  . شدپاکستانی بررسی    بانک های   بر عملکرد مالیمدیریت ارتباط با مشتری  

 ها دارد.  بانک عملکرد مالی برسودآوری و  تأثیر مثبت و معناداریمشتری 

الخالدی ) مطالعه ایهمچنین   المومنی و  ارتباط با مشتری  تأثیر   بررسی بهانجام شده که طی آن   (2021توسط  بر مدیریت 

. نتایج نشان داد  ه شده است. روش تحقیق از نوع کمی و پیمایشی بوده استپرداخت  بانکداری اردن  رضایت مشتر ی دربخش

 بر رضایت مشتری دارد  تأثیر مثبت و معنادار یبا مشتری  مدیریت ارتباط که

( می باشد که در آن متغیر مستقل، مدیریت ارتباط با  2023و همکاران )  21بر اساس مقاله بیس فریهتدر ادامه مدل مفهومی  

 شده است.   مشتری، متغیر وابسته، سودآوری تجاری و متغیر میانجی، رضایت مشتری می باشد که در شکل ذیل نشان داده
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 رضایت مشتری 

 سودآوری تجاری  مدیریت ارتباط با مشتری
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 ( 2023( مدل مفهومی تحقیق )الهام گرفته از  فریهت و همکاران )1شکل )

 
 روش تحقیق 

هادف از تحقیاق حاضار   پیمایشی و از نوع تحقیقات کمای اسات.-کاربردی، از ن ر ماهیت توصیفی  پیوهش حاضر از ن رهدف

اربرد نتایج یافته هایش برای حال مشاکلات خااص درون توسعه دانش کاربردی در یک زمینه خاص است . این پیوهش قصد ک

سازمان ها انجام می شود و تلاشی برای پاسخ دادن به یک معضال و مشاکل عماومی اسات کاه در دنیاای واقعای وجاود دارد 

. ابزار گردآوری داده ها در این تحقیق پرسشانامه مای باشاد بنابراین تحقیق حاضر از لحاظ هدف ، کاربردی محسو  می شود.

هاا از   بارای گاردآوری دادهمتغیرهای این تحقیق شامل مدیریت ارتباط مشتری، سودآوری تجاری و رضایت مشتری می باشد  

 آمااری  شده است. جامعاه  استفاده   (2023فریهت و همکاران )ساختار یافته و استاندارد طبق مدل    محقق ساخته و  پرسشنامه

نفر می باشد که روش نمونه گیاری تصاادفی سااده و  80شرکت به تعداد   7ا در  مشتریان آرتین برن    کلیه  شامل  تحقیق  این  در

نفر می باشد. اعتبار محتوای پرسشنامه های این پیوهش توساط اسااتید راهنماا ، مشااور   66نمونه آماری طبق جدول مورگان  

ی در دو مرحله استفاده گردیده اسات. مورد تایید قرارگرفته است. ضمنا از معادلات ساختاری و تحلیل عاملی تاییدی برای روای

 در این پیوهش جهت تجزیه و تحلیل داده ها از روشهای آمار توصیفی و استنباطی استفاده گردیده است. 

  یافته ها

می باشد، در    میانجی رضایت مشتری  با نقشبر سودآوری تجاری  بررسی مدیریت ارتباط با مشتری  از آنجایی که هدف تحقیق،  

آوری شده اطمینان حاصل کرد. این مهم در نرم افزار پی ال اس به وسیله دو شاخص های جمعی از نرمال بودن دادهابتدا بایست

چولگی  22کشیدگی  می   23و  دادهسنجیده  ارائه  مختلف  مقادیر  مختلف  منابع  مقادیر،  این  برای  چو شود.  مثال  عنوان  به    24اند. 

دانند. همچنین مقادیر این دو شاخص را جهت  ( می-2و    2ها بین)داده(، مقادیر این دو شاخص را جهت نرمال بودن  1998)

داده بودن  )نرمال  بین  جدول)  -2و    2ها  در  ها  داده  بودن  نرمال  باشد.  می  با  1(  مطابق  همچنین  است.  شده  داده  نشان   )

همگن بودن به جهت تک  ( پیش از انجام هر آزمونی در مدل های اندازه گیری انعکاسی ، باید آزمون  2010)25مطالعات هیر

جنسی کردن یا تک بعدی کردن سئوالات یک متغیر انجام گیرد. آزمون پیش از مدلسازی معادله ساختاری به من ور آزمون  

 تایید شود.   (CFA)فرضیات تحقیق ، لازم است اعتبار ابزار سنجش پیوهش از طریق تکنیک تحلیل عاملی تاییدی 

 های پرسشنامه( برای گویهCFAدی )عاملی تأیی( نتایج تحلیل1جدول )
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 چولگی  کشیدگی  آماره بارعاملی گویه  مقوله

 مدیریت ارتباط با مشتری 

P1  0.636 7.228 3.321 -1.177 

P2  0.651 8.044 -0.621 -0.544 

P3  0.832 20.987 -0.614 -0.341 

P4  0.863 23.297 1.642 -0.813 

P5  0.829 16.800 -0.570 -0.521 

P6  0.802 20.854 -1.389 -0.280 

P7  0.845 21.581 -0.927 -0.105 

P8  0.870 21.241 -0.548 -0.329 

P9  0.794 14.582 -0.497 -0.498 

 سودآوری و کیفیت سود

P10  0.851 22.932 0.464 -0.803 

P11  0.805 15.941 0.902 -0.879 

P12  0.819 19.923 -0.795 -0.193 

P13  0.776 17.635 1.181 -1.095 

P14  0.903 34.944 -0.702 -0.454 

P15  0.825 16.814 -1.021 -0.097 

 رضایت مشتری 

P16  0.864 23.247 -0.595 -0.279 

P17  0.718 9.473 -0.728 -0.562 

P18  0.896 48.548 -0.712 -0.195 

P19  0.839 15.902 -0.025 -0.759 

 ( بار عاملی مدل تحلیل عاملی تاییدی را نشان می دهد.  1نمودار )

 
 ی مدل تحلیل عاملی تاییدی( بار عامل1نمودار )

 ( آماره ی تی مدل تحلیل عاملی تاییدی را نشان می دهد.  2نمودار )
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 ( آماره تی مدل تحلیل عاملی تاییدی2نمودار )

دار با صفر دارای تفاوت معنا  95/0بینی در سطح اطمینان  یافته، بار عاملی تمامی متغیرها در پیشعاملی برازشدر مدل تحلیل

بیشتر میباشد لذا در این مرحله سئوالات فو  حذف   1.96بیشتر می باشد و آماره آزمون آنها از    0.5دار بار عاملی از  و مق بود

 نمی شوند.  نمی شوند و از ادامه فرآیند کنار گذاشته

رز از مدل را همچنین به من ور پایایی از آزمون آلفای کرونباخ استفاده شده است که همبستگی درونی سئوالات یک متغیر خا

 0.7باشد . یعنی همبستگی سئوالات هر متغیر خاارز از مادل بایاد باالای  0.7نشان می دهد. آلفای کرونباخ مطابق باید بالای 

باشد . آزمون میانگین واریانس استخراجی برای روایی همگرا پیشنهاد شده است   0.7باشد. ضریب پایایی ترکیبی باید بزرگتر از  

به من ور تناسب و اعتبار بخشی الگوی تحقیق، لازم اسات از روایای باشد.    0.5باید بزرگتر از    AVEهر متغیر  و بیان شد که در  

همگرا و واگرا و یا همان وجوه اعتبار افتراقی آنها اطمینان کسب کرد که میزان همبستگی بین هر دو مورد از آنها به صورت دو 

همپوشانی بین ابعاد متغیرهای تحقیق درقالب اعتبار افتراقی نیز تایید می شود است و براساس آن عدم  0.9به دو، کمتر از عدد  

 شده است.  0.5برای متغیرها بالای عدد   AVEکلیه ضرایب که در نتیجه آن اعتبار سازه مدل مورد تایید واقع می شود. 

 ( نتایج پایایی و روایی بدست آمده از مدل تحقیق را نشان می دهد.  2جدول )

 ( نتایج پایایی و روایی بدست آمده برای مدل تحقیق 2جدول ) 

آزمون میانگین واریانس  پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ  متغیرهای تحقیق  ردیف 

 استخراجی 

 0.692 0.899 0.852 رضایت مشتری   1

 0.690 0.930 0.910 سودآوری و کیفیت سود  2

 0.633 0.939 0.926 مدیریت ارتباط با مشتری    3
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را میانجی گری  سودآوری تجاری  برمدیریت ارتباط با مشتری تاثیر  رضایت مشتریهت بررسی فرضیه تحقیق که در ادامه ج

ی ، بتای استاندارد برای رابطه رضایت مشتری گر نتایج مبیّن این است که در حضور متغیر می کند، است ورود متغیر میانجی 

بنابراین،  بدست آمده است    0.525عدد    VAFبدست آمده است و    0.447عدد   سودآوری تجاریبین مدیریت ارتباط با مشتری و 

 گیرد.  ی پیوهش مورد تأیید قرار میگری جزئی است و فرضیه ، میانجیرضایت مشترینقش متغیر 

 جدول زیر نتایج فرضیه ی تحقیق را به صورت کلی نشان می دهد.  

 ( نتایج تحلیل فرضیه تحقیق 3جدول )

 مسیر مستقیم
ضریب 

 مسیر

سطح 

 معناداری 

عدد  

 معناداری 
VAF نتیجه 

سودآوری تجاری )بدون ورود متغیر   مدیریت ارتباط با مشتری  

 میانجی( 
 تایید  -- 12.570 0.000 0.746

 تایید  0.525 2.162 0.000 0.447 سودآوری تجاری    رضایت مشتری    مدیریت ارتباط با مشتری

 بحث و نتیجه گیری 

ریت ارتباط با مشتری و سودآوری تجاری مشخص گردید که بین آنها رابطاه معناادار وجاود دارد. باه در بررسی رابطه بین مدی

طوری که سازمانها می توانند با اتخاذ نحوه ی صحیح ارتباط با مشتری ، سودآوری تجاری را فراهم نمایناد و رضاایت مشاتری 

 می تواند نقش میانجی در رابطه ی بین دو متغیر داشته باشد.  

تعاملات و روابط  تیریمدتاثیر دارد می توان گفت  سود تیفیو ک یبر سودآور یارتباط با مشتر  تیریمدتبیین فرضیه اینکه    در

درآماد   شیو افازا  دیمنجر به تکرار خر  انیمشتر  یو وفادار  تیرضا  شیافزای دارد به این صورت که  بر سودآور  ریتاث  انیبا مشتر

 .کننادیم  یداریاخر  آرتین برنای تهران  را از شرکت  یشتریمحصولات و خدمات ب  ادیحتمال زوفادار به ا  انی. مشترشودیمآنها  

که منجر   کند،یم  جادیدر درآمد شرکت ا  یشتریب  یداریو پا  شودیم  یباعث کاهش نوسانات درآمد  انیمشتر  یوفادارهمچنین  

 .شودیسود م تیفیبه بهبود ک

شرکت بتواند    کی  ی است. وقت  یمشتر  تیرضا  شیافزا  مدیریت ارتباط با مشتری  اهداف   نیتریصلاز ا  ی کلازم به ذکر است که ی

که    انی. مشترابدی یم  شیافزا  انیمشتر  تیهماهنگ کند، سطح رضا   انیمشتر  حاتیو ترج  ازهایخدمات و محصولات خود را با ن

باشند، داشته  بیشتری  خر  شتریب  رضایت  دارد که مجدداً  مشتر  دی احتمال  به  و  تبد وفا   انیکنند  ا  لیدار   ه ب  یوفادار  نیشوند. 

 شرکت است. یبرا داری پا یدرآمد  انیجر جادیمکرر و ا  دیخر یمعن

کساب   یدیاجد  یتا بازار خود را گسترش دهاد و درآمادها  دهدیبه شرکت امکان م  دیبالقوه جد  انیمشتر  ییشناسا  همچنین

ساود را  تیافیرا کااهش داده و ک  یدرآمد  سکیر  ،یفعل  انیبه مشتر  یو کاهش وابستگ  انیمشتر  گاهیتنوع در پاهمچنین    کند.

درآماد  ماًیکاه مساتق شودیمجدد م  دیو احتمال خر  یمشتر  تیرضا  شیشده باعث افزا  یسازیخدمات شخص  .بخشدیبهبود م

خاود را  ییو کاارا یوربهاره توانادیشارکت م ان،یخااص مشاتر یازهاایبا ارائه خدمات متناسب با ن .دهدیم شیشرکت را افزا

منجر به  تواندیموثر م یابیبازار یهایاستراتیلازم به ذکر است که  .شودیسود م تیفیامر منجر به بهبود ک  نیدهد که ا  شیزااف

مثبات از شارکت در ذهان   یریتصاو  جاادیبرناد و ا  تیاماوثر باعاث تقو  یابیبازار  فروش شود.  شیو افزا  دیجد  انیجذ  مشتر

 .کندیدرآمدها کمک م  یداریپا  که در بلندمدت به ثبات و  شودیم انیمشتر



 

11 

 

و   یمشاتر  تیرضا  شیبهبود محصولات و خدمات، باعث افزا  یبرا  یمشتر  یاستفاده از بازخوردهاتحقیقات نشان داده است که  

و  اتیو کااهش نارخ شاکا انیاعتمااد مشاتر شیبهبود مستمر محصولات و خدمات باعث افزا  .شودیفروش م  شیافزا  جهیدر نت

 .بخشدیسود را بهبود م تیفیکه ک  شودیم  هایمرجوع 

مدیریت ارتباط باا ( اشاره کرد که تحقیقی پیرامون 1399همسان با نتایج تحقیق در این فرضیه می توان به تحقیق نایب اصل )

انجام دادند و یافته های تحقیق آن هاا نشاان داده اسات  مشتری در بانک کشاورزی با رویکرد بهبود وضعیت مالی و سود آوری

 مدیریت ارتباط با مشتری بر سودآوری تاثیر مثبت دارد.  که

( اشااره کارد کاه در تحقیقای باه 1397درینی و همکاران )همچنین همسان با نتایج تحقیق در این بخش می توان به تحقیق  

کساب رضاایت پرداختند. همانطور که ذکر شد آنها معتقدند که  رابطه رضایتمندی مشتری با مدیریت ارتباط با مشتریمطالعه  

مشتری برای بقای هر سازمانی ضروری است و تدابیر مختلفی اعم از مدیریت ارتباط با مشتری و افزایش کیفیت خدمات بارای 

 آن اندیشیده شده است.

کیفیات ( اشااره کارد کاه تااثیر  1402جاویاد و همکااران )همسان با نتایج تحقیق در این بخش می توان به تحقیاق  هچنین  

پرداخته است و به این نتیجه رسایده کاه مادیریت   های بازاریابی دیجیتال در بانک شهراستراتیی  برمدیریت ارتباط با مشتری  

( مای باشاد کاه 1399اساکندرنیاد و همکااران )مچنین همساان باا نتاایج تحقیاق ارتباط با مشتری بر بازاریابی موثر است. ه

 شرکت انجام داده اند.  سودآوری  درخصوص

های اجرایی و توجه مادیران ذیاربط باه آن حاوزه گیریدر این پیوهش، پیشنهاداتی در قالب پیشنهادات کاربردی برای تصمیم

 ارائه گشته است که به شرح ذیل بیان می گردد.

 ی شتر یب  یگذارهیسرما  تواند یتهران م  ی برنا  نیشرکت آرت  ،یبر سودآور  مدیریت ارتباط با مشتریمثبت    ر یا توجه به تاثب ✓

س بهبود  و  توسعه  مشتر  تیریمد  یهاستمیدر  با  ا  یارتباط  دهد.  بهمورد    نیانجام  آموزش نرم  یروزرسانشامل  افزارها، 

 است. یفن  یهارساختیکارکنان و بهبود ز

را بهتر    انیمشتر  حاتیبه شرکت کمک کند تا رفتار و ترج  تواند یم  انیمشتر  ی هاداده  ترشرفته یپ   ی هالیده از تحلاستفا ✓

مصنوع  هوش  از  استفاده  کند.  ا  تواندیم   ینیماش  یریادگیو    یدرک  استراتی   دیمف  نهیزم  ن یدر  تا    یاب یبازار  ی های باشد 

 شود. یطراح یترقیدق

مش  شیافزا ✓ با  ا  ی تلفن  یهاتماس  ها،ین رسنج  قیاز طر  انیترارتباطات من م  بهتر   یریگی پ   یهالیمیو  من ور درک  به 

 کمک کند.  انیمشتر تیرضا شیبه افزا تواندیآنها م  حاتیو ترج  ازهاین

آنها    ت یرا بهبود بخشد و رضا  یتجربه مشتر  تواند یم  انیمشتر  حاتیو ترج  ازها یشده براساس ن  یسازیارائه خدمات شخص ✓

  نیدر ا  تواندیم  یخاص به هر مشتر  شنهاداتیارائه پ   یبرا  مدیریت ارتباط با مشتری  یها دهد. استفاده از داده  شیرا افزا

 موثر باشد.  نهیزم

و اعتماد    تیرضا  شیبه افزا  تواندیم  انیمشتر  یبازخوردها  قیمحصولات و خدمات از طر  تیفیتمرکز بر بهبود مستمر ک ✓

 شوند.  یسازادهی و پ  یابیارز یابه صورت دوره  دیبهبودها با ن یکمک کند. ا انیمشتر

  شیو افزا  انیبه بهبود تعاملات با مشتر  تواندیم  یو خدمات مشتر  یارتباط  یهامهارت  نهیآموزش مداوم کارکنان در زم ✓

کارکنان   تیرضا کند.  کمک  توانا  یآنها  ن  عیسر  ییپاسخگو  ییکه  به  موثر  م  انیمشتر  یازهایو  دارند،  ه  تجرب  توانندیرا 

 را بهبود بخشند. یمشتر

و ارائه    انیمشتر  حاتیو ترج  ازهاین  ی نیبشیپ   یها براداده  لیو تحل  ی مانند هوش مصنوع   ن ینو  یهای استفاده از تکنولوژ ✓

 کمک کند.  انیمشتر تیرضا ش یبه افزا تواندیخدمات بهتر م 

https://sportmedia.journals.pnu.ac.ir/article_5037_53d28e82f6ba5dbbd23cf7bfda4756ba.pdf
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نقاط ضعف و قوت شرکت و بهبود    ییناساآن به من ور ش  جینتا  لیو تحل  انیمشتر  تیمستمر رضا  یریگادامه روند اندازه ✓

 مناسب انجام شود.  یو با استفاده از ابزارها یابه صورت دوره دیبا   ندیفرآ نیمهم است. ا اریآنها بس

به بهبود    تواند یم  مدیریت ارتباط با مشتری  یو استفاده از ابزارها  یارتباط  ی هامهارت  نهیآموزش مستمر کارکنان در زم ✓

  ان یمشتر  ی ازهایبه ن  قیو دق  عیسر  یی پاسخگو  ییکه توانا  ی آنها کمک کند. کارکنان  تیرضا  شیو افزا  نایتعاملات با مشتر

 . نندفراهم ک انیمشتر یبرا یتجربه بهتر توانندیرا دارند، م

 منابع 

دآوری  (. تاثیر مدیریت سرمایه در گردش بر قابلیاات سااو1399حسن. )،طاهری ، رسول  ،برادران حسن زاده  ،سمیه  ،اسکندرنیاد .1

ماادیریت دارایاای و تااامین   .های تجاری مبتنی بر شکاف تولیاادهای پذیرفته شده در بورس اورا  بهادار تهران در چرخهشرکت

 .48-31(،  2)8،  مالی

تأثیر مدیریت سود و ساختار ساارمایه باار محاف ااه کاااری سااود، نشااریه  (. 1391.)اعتمادی، حسین؛ فرز زاده دهکردی، حسن  .2

 .127-112،  13حسابرسی،    تحقیقات حسابداری و

  توسااعه باارای مشااتری بااا ارتباااط ماادیریت کیفیاات  ساانجش(.  1402. )بهروز  قاسمی،  و  سینا،  زاده،  نعمتی  محمدرضا،  جاوید، .3

 .  334-313  ،( (63  پیاپی)  2)17  ،(توسعه  و  مالی  اقتصاد)  مالی  اقتصاد.  شهر  بانک  در  دیجیتال  بازاریابی  های  استراتیی

. بررسی چشم انداز کاری با بررسی رضایت مشتریان در شبکه نسل سااوم اینترناات  (1400، محمد.)یتفرش  ، مجید ورضویحداد .4

 .41-28  ،(3)6 ,مدیریت  علوم  های  پیوهش موبایل.

(. مطالعه رابطه رضایتمندی مشااتری بااا ماادیریت ارتباااط بااا  1397احسان. )  ،مدار جویمینا  حمیده،صادقی ،ولی محمد ،درینی .5

های  توجه به نقش میااانجی کیفیاات خاادمات الکترونیکاای )موردمطالعااه، مشااتریان الکترونیکاای سااایتمشتری الکترونیکی با 

 .78-63(،  4)5،  مدیریت ارتباطات در رسانه های ورزشی .اینترنتی، فروش کالای ورزشی

های محیطاای باار  (. تاثیر سناریو1398حبیب اله. ) ،رعنایی کرد شولیو  علی نقی ،مصلح شیرازی ،علی ،محمدی ،فیروزه،هستود .6

(،  53)14 ،فصلنامه انجمن علوم ماادیریت ایااران .(های بورس و اورا  بهادارعملکرد سیستم پویای بازاریابی: ) مطالعه کارگزاری

109-134 

 )  1397(. اهمیت سوداوری در سازمان . کنفرانس ملی مطالعات ملی ایران  1397علی پور لری، رضا و ضیالدینی، حامد. ) .7

(. بررسی عواماال مااؤثر باار رضااایتمندی مشااتری بااا اسااتفاده از  1401محمد صالح. ) ،اولیا، یحیی ،رع مهرجردیزا ،فهیمه،فارغ .8

 .38-1(،  4)13،  پیوهش در مدیریت تولید و عملیات .سیستم شناسیرویکردهای دلفی فازی و پویایی
  های  بازارچه  توسعه  های  استراتیی  تدوین  و  کاستراتیی  تحلیل(.  1391. )اسماعیل  رحمانی،  و  سروه،  مرادی،  رضا، امین کمالیان، .9

  چااالش امنیت، و مرزی شهرهای ملی همایش(. کرمانشاه استان مرزی بازارچه موردی مطالعه) swot مدل از استفاده  با  مرزی

 .  ها  رهیافت  و  ها

امااه کارشناساای ارشااد،  اعتبار تجاااری، پایااان ن گری میانجی با مالی محدودیت با سودآوری رابطه بررسی(.  1400معزز، اصغر.) .10

 دانشگاه صفادشت
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Abstract 

 
This research is about the effect of customer relationship management on business profitability with the 

mediating role of customer satisfaction (Case of study: customers of Ertin Bernai Company of Tehran) has paid. 

The research method is a quantitative correlation type. The statistical population in this research includes all 

customers of Artin Bernai Tehran company, whose number was 80 and the sampling method was simple 

random. According to Morgan's table, the sample size is 66 people. The measurement tool for customer 

relationship management, commercial profitability, customer satisfaction is used through a structured and 

standard questionnaire according to the model of Freihat et al. (2023). The validity of research variables has been 

measured through confirmatory factor analysis. The reliability of research variables has shown that Cronbach's 

alpha for research variables including customer satisfaction, 0.852, profitability and profit quality, 0.910, and 

customer relationship management, 0.926, which indicates the reliability of the research tool. Research findings 

have shown that customer relationship management has an impact on business profitability and customer 

satisfaction has a mediating role in the impact of customer relationship management on business profitability. 
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