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 ده یچک

 

شناسا  نیا هدف  با  الگو  ییپژوهش  مد  یابعاد  مشتر  نهیبه  تیریجامع  با  رهبر  اریس  یارتباط  )مورد نهیهز  یبر 

پتروش آمار  انیتندگو  د یشه  یمیمطالعه:شرکت  جامعه  شد.  انجام  مشتر  یماهشهر  پتروش  انیپژوهش،    یمیشرکت 

مرور و    ب،یشد. در بخش فراترک  نییتع  گاننفر بر اساس جدول مور  30  ،ی فیبخش ک  یاند. حجم نمونه برابوده  انیتندگو

و    یکاوداده  ار،یس  یفناور  رساختیشامل ز M-CRM یمحور  یهامقاله منتخب نشان داد که مؤلفه   17  جینتا  بیترک

  ی بانیپشت  ،ی لیموبا  یهاستمیبا س  ندها یفرآ  یسازکپارچه یتعاملات،    ونیو اتوماس  یسازیشخص  ،یمشتر  یالحظه   لیتحل

  ه یلاسه  یبندداده هستند. طبقه   سکیو ر  تیامن  تیری و مد   ، یانسان   یرویو آموزش ن  یسازفرهنگ  محور،هداد  یریگمیتصم

 شرفته یپ   لیتحل  و (  مقالات  ٪76)  ونیبه اتوماس  اتیدر ادب  یفراوان  نیشتریو فناورانه( نشان داد که ب  یندیفرآ  ،ی )سازمان

  یدارند که توانمندساز  دینکته تأک  نیبر ا  ،ی کم  جیبا نتا  راستاطور همبه  ی فیک  یهاافتهی.  است  داشته  اختصاص(  ٪۵۹داده )

تحل  تالیجید ابزارها   لیو  ا  یدیکل  یداده،  مبنا  یرقابت   تیمز  جاد یدر  پتروش  نهیهز  ی بر  صنعت  محسوب   یمیدر 

 جامعکامل مدل   یسازادهیمنسجم با پ   یهاها، مقاومت پرسنل و فقدان دادههمچون تعدد سامانه  ی.موانع سنتشوندیم

M-CRM یدر ارتباط با مشتر  تالیجیو تحول د  نینو  ی های فناور  رشیپذ  نی. همچنابد ی یکاهش م  یر یشکل چشمگبه،  

  ی داریپا یسوحرکت به ریو مس  کنندیعمل م ی و رشد مستمر سازمان یانه یهز یآورتاب یابزار برا نیعنوان کارآمدتربه

 .سازندیرا هموار م یرقابت

 عمل  ی، رشد مستمر سازمان  یانهیهز یآورتاب نه،یهز یرهبر ار،یس یارتباط با مشتر نهیبه تیری: مدیدیکل کلمات
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 مقدمه 

های نوین برای شناخت دقیق مشتریان و سنجش گیری از فناوریها، ضرورت بهرهامروزه با تشدید رقابت میان سازمان

(. در شرایط کنونی، شیوه جذب و  13۹6ها برای سازمان بیش از پیش آشکار شده است )ابراهیمی،  ارزش هر یک از آن 

(. از یک سو،  1388ها تبدیل گردیده است )خورشیدی و کاردگر،  های سازمانترین دغدغهحفظ مشتری به یکی از مهم

اند که مشتریان از نظر ارزش اقتصادی یکسان نیستند و بر همین اساس، راهبردهای ارتباطی خود را با  ها دریافتهسازمان

های  و واقعیتهای نظری  (؛ و از سوی دیگر، ناهماهنگی میان دیدگاه2017دهند )یعقوبی و همکاران،  مشتریان تطبیق می

های عملیاتی متعددی ایجاد کرده است. در نتیجه، پرسش از این که  اجرایی در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری، چالش

از چه راه با مشتری  ارتباط  بر عملکرد سازمانمدیریت  از چالشها و شرکتهایی  به یکی  اثرگذار است،  اصلی  ها  های 

وکارها با مفاهیمی همچون وفاداری (.بیشتر کسب 14:  138۹های اخیر بدل شده است )هادیزاده مقدم و همکاران،  سال

الکترونیکی و نقش حیاتی آنمشتری، استراتژی  وکار برای دستیابی به  ها در راهبردهای کسبهای مدیریت مشتریان 

)ال هستند  آشنا  پایداری  و  همکاران،  سودآوری  و  ال2022بشیره  همکاران،  ؛  و  در  (.  2022اوکالی  مشتری  وفاداری 

یابد. مطالعات گذشته نشان  سایت و دفعات بازدید از آن نمود میزمان حضور در وب هایی نظیر تعداد خرید، مدتشاخص

بر وفاداری  اند که کیفیت وبداده نهایت،  در  آنلاین داشته و  روابط  با کیفیت  رابطه مثبتی  سایت و شهرت فروشنده، 

 (.201۹؛ کوشیشی و همکاران، 2023مشتریان آنلاین تأثیرگذارند )رابیول و همکاران، 

به ویژه ابعادی که به تقویت —های گوناگون عملکرد کیفیت خدمات الکترونیکی( با بررسی جنبه 2018منون و همکاران )

اند. این پژوهش بر  در پی تبیین ماهیت کیفیت خدمات الکترونیکی بوده—کنندوفاداری مشتری به سازمان کمک می

رابطه دارد؛  تمرکز  مشتری  و  سازمان  الکترونیکی  روابط  کیفیت  با  الکترونیکی  خدمات  کیفیت  به رابطه  که  عنوان  ای 

اوکالی و همکاران، شود )الشرط دستیابی به وفاداری مشتری از طریق ارائه خدمات الکترونیکی ممتاز شناخته میپیش

ابعاد عملکردی و شخصی استراتژی 2023 الکترونیکی و  (.تازگی این مطالعه در توجه به ادغام  های مدیریت مشتریان 

شده رابطه با مشتری در صنعت مخابرات اردن  ها بر وفاداری مشتری، با لحاظ نقش میانجی کیفیت ادراکبررسی اثر آن 

های فناوری، فرصت ایجاد و حفظ روابط بلندمدت  گیری از مزیتهایی ضمن بهرهی نهفته است. در واقع، چنین استراتژ

 سازند. وکارها فراهم میبا مشتریان را برای کسب

 

 

 

های کوچک بخش صنایع غذایی  های مدیریت مشتریان الکترونیک در شرکت ( در پژوهشی به بررسی شیوه201۹الوشاه )

نوع مدیریت تنها به چند فعالیت محدود بوده و این مفهوم اردن از دیدگاه مدیران پرداخت. نتایج نشان داد که کاربرد این  

می نوظهور محسوب  در صنعت،  یافتههنوز  اساس  بر  الکترونیک میشود.  مشتریان  مدیریت  همچون ها،  مزایایی  تواند 

حداکثرسازی سود، افزایش سهم بازار، ارتقای ارزش ویژه برند و ایجاد تبلیغات دهان به دهان مثبت به همراه داشته باشد.  

کاررفته در تجارت مواد غذایی برای مدیریت  های بهترین شیوههای تلفنی رایجهای اجتماعی و تماسدر این میان، رسانه

 مشتریان الکترونیک هستند.



ی و تکنولوژ   یدر مهندس  یفصلنامه نوآور      87-106صفحات    -1دوره    -3شماره    

 Journal of Innovation in Engineering and Technology 
ISSN 3060-6098 

89 
 

های  ترین تاکتیکهای اجتماعی، متداول( نشان دادند که بازاریابی تلفنی و رسانه2021به طور مشابه، کاکیش و همکاران )

ترین معیارهای  شوند. همچنین، رایجهای غذایی اردن استفاده میالکترونیکی مدیریت مشتریانی هستند که توسط سازمان

ترین راهبردهای مدیریت مشتریان سنجش وفاداری مشتری در این حوزه، شامل فراوانی فروش و ارقام فروش است. مهم

اند از: رسیدگی به شکایات مشتریان، ارائه خدمات پس  کنند عبارتالکترونیک که به افزایش وفاداری مشتریان کمک می

این مطالعه، شرکت اساس  بر  بلندمدت.  روابط  پیگیری مشتری و حفظ  فاق از فروش،  اغلب  های  د سیاستهای غذایی 

 ها برای حفظ مشتریان بسیار حیاتی است.شده هستند، اگرچه اجرای این سیاست وفاداری مشتری تثبیت 

( شامل تناسب  e-CRM( تأثیر ابعاد مدیریت مشتریان الکترونیک )201۹و همکاران )  Al-Dmourای دیگر،  در مطالعه

فرآیند، کیفیت اطلاعات مشتری و پشتیبانی سیستم را بر رضایت، اعتماد و حفظ مشتری بررسی کردند. نتایج نشان داد  

 های تجاری اردن در عمان اثرگذارند. طور مستقیم بر عملکرد مالی بانککه این عوامل به

ها، بهبود کارایی و ارائه ای برای کاهش هزینهها تحت فشار فزایندهدر فضای رقابتی و پویای صنعت پتروشیمی، شرکت

(. یکی از راهبردهای کلیدی برای دستیابی به رهبری هزینه و ارتقای  136۹خدمات متمایز به مشتریان قرار دارند )پورتر،  

(. با رشد  1388( است )گو و همکاران،  CRMجایگاه رقابتی، استفاده اثربخش از ابزارهای مدیریت ارتباط با مشتری )

 Mobileهای هوشمند و اینترنت همراه، رویکرد »مدیریت ارتباط با مشتری سیار« یا  های سیار و گسترش تلفنفناوری

CRM (.2020های پیشرو تبدیل شده است )الموطیری، به کانون توجه سازمان 

سازی تجربه تواند به تسریع فرایندهای فروش و خدمات پس از فروش، شخصیمی  Mobile CRMسازی موفق  پیاده

(. با این  201۹لن،  های عملیاتی منجر شود )باتل و مکمشتری، افزایش رضایت و وفاداری مشتریان، و کاهش هزینه

 حال، میزان موفقیت این راهکار به شدت تحت تأثیر عواملی است همچون:

 ( 2020( )چونگ و همکاران، IT Infrastructureزیرساخت فناوری اطلاعات )  •

 ( 1387( )دیویس، Technology Acceptanceپذیرش فناوری توسط کارکنان و مشتریان ) •

 (2020( )الموطیری، Organizational Cultureفرهنگ سازمانی و آمادگی برای تغییر ) •

 (201۹( )عارف و همکاران، Process Flexibilityپذیری فرآیندها )ساختار و انعطاف •

 (Human Resource  & Trainingتوانمندی نیروی انسانی و آموزش ) •

بر صنعت پتروشیمی، تنوع محصولات، پراکندگی جغرافیایی مشتریان و نوسانات بازار، در ایران، به دلیل ماهیت سرمایه

از سایر صنایع است )نش،   الزامات بیش  این  بندی  (. با وجود این، تحقیقات کمی به شناسایی و اولویت13۹7اهمیت 

و بررسی اثرات مستقیم و غیرمستقیم آن بر تحقق راهبرد رهبری هزینه در    Mobile CRMعوامل کلیدی موفقیت  

 (.1400پور و همکاران، اند )غلیهای پتروشیمی ایران پرداخته شرکت

و عدم دستیابی به    Mobile CRMهای  تواند منجر به هدررفت منابع، شکست پروژهشناسایی نادرست این عوامل می

رو، لازم است با تمرکز بر صنعت پتروشیمی (. ازاین201۹لن،  اهداف راهبردی در حوزه رهبری هزینه شود )باتل و مک
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سازی روابط بین عوامل مؤثر، راهبردهایی علمی و  های نوین تحقیقاتی، ضمن شناسایی و مدلگیری از مدلکشور و بهره

(. بر همین مبنا، پژوهش حاضر  2020ای و تقویت مزیت رقابتی ارائه شود )الموطیری،  عملی برای بهبود عملکرد هزینه

های کلیدی مدیریت بهینه ارتباط با مشتری سیار و تأثیر آن بر رهبری هزینه در این صنعت  با هدف شناسایی مؤلفه

 انجام شده است. 

 ادبیات تحقیق - 2

 تعریف و مفهوم مدیریت ارتباط با مشتری  - 1-2-2

  ان،یمشتر  یهااز داده  یبردارو بهره  لیتحل  ،یبر گردآور  هیاست که با تک  یراهبرد  یکردیرو  یارتباط با مشتر  تیریمد

  (. 2017)فرو و پاینی،  دهد یسازمان را هدف قرار م  داری پا  یسودآور  ت، یآنان بوده و در نها  یو وفادار  ت یرضا  شیافزا  ی در پ 

  تیو تقو  جادیا  یفروش و خدمات پس از فروش را در راستا  ،ی ابیبازار یهاتیفعال  کپارچه،ی  یندیمفهوم به عنوان فرا  نیا

 (.2021)ملکان وبوتل،  دهد یم  وندیدر سازمان به هم پ  محوری نگرش مشتر

 مدیریت ارتباط با مشتریمحورهای کلیدی و اجزای   - 2-2-2

 های روز، مدیریت ارتباط با مشتری از سه بُعد اصلی تشکیل شده است: مطابق یافته

  ی هاداده  لیپردازش و تحل  ،یداده به منظور گردآور  یها گاهیو پا  ی اطلاعات  یهاافزارها، سامانهاز نرم  یریگبعد فناورانه: بهره

 (.2012وموتوم، نیوی)ن انیمربوط به مشتر

  یساختارها  یها و آموزش کارکنان، و بازطراحمهارت  یدر سازمان، ارتقا  محوری فرهنگ مشتر  یسازنهیبعد سازمانی: نهاد

 (. 2017،ی نی)فرو و پا یاز مشتر یبانیبه منظور پشت یداخل

   انیبا مشتر  داری روابط پا  تیتعامل مؤثر، حفظ و تقو  تیوکار با محورکسب  ی ندهایفرا  یساز ادهیو پ   یطراحبعد فرآیندی:  

 (. 2021ملکان وبوتل،)

 

 سازی مدیریت ارتباط با مشتریاهداف و نتایج پیاده - 3-2-2

 ی ارزش طول عمر مشتر  شیافزا  ان،یمشتر  یو وفادار  تیرضا  یشامل ارتقا  یارتباط با مشتر  ت یریمد  نیادیاهداف بن

(Customer Lifetime Value  ،)لمون و    سازمان است  یو بهبود سودآور  د ی جد  انیجذب مشتر  یهانهیکاهش هز(

ا  یسازادهی  (.2016ورهوف، بر بهبود تجربه مشتر  کرد، یرو  نیاثربخش    تیخدمات و تقو  یسازیامکان شخص  ،یعلاوه 

 (.2017رحیمی وهمکاران،) آوردیرا فراهم م ی رقابت تیمز

 های نظری رایج مدل  -4-2-2

مانند مدل  شناخته  یی ها مدل و سفارش  ز، یتما   ،یی )مراحل شناسا  IDICشده  پ یسازیتعامل  توسط  راجرز   پری( که  و 

 یمعتبر  ینظر  یهاچارچوب  (2017)فرو وپاینی،  کی استراتژ  یارتباط با مشتر  تیری( ارائه شده است، و مدل مد2016)

ا  یسازادهیپ   یبرا اخکنندیفراهم م  کردیرو  نیموفق  فناور  ی بیترک  ی هامدل  ر،ی. در دهه  با  همچون   ی نینو  یها یکه 
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سرعت    شیو موجب افزا  افتهیاند، توسعه  شده  قیتلف  اریس  یارتباط با مشتر  تیریو مد  تالیجید  یارتباط با مشتر  تیریمد

 (.2023وهمکاران، یاند )چارتارجراهبردها شده یشاثربخ یتعاملات و ارتقا

 ها و عوامل موفقیتچالش  - 5-2-2

ارتباطات مؤثر   جادی ارشد، آموزش مداوم کارکنان، ا  تی ریقاطع مد  تیمستلزم حما  یارتباط با مشتر  تیریموفق مد  یاجرا 

ا   (.2017؛رحیمی و همکاران،2021)ملکان وبوتل،  است  ازی مورد ن  ی هایفناور  نهیو انتخاب به  ی سازمان  یواحدها  انیم

  ی هارساخت یضعف در ز  ر،ییدر برابر تغ  یانسان  یرویهمچون مقاومت ن  جیرا  ییهابا چالش  ریمس  نیها در احال، سازمان  نیا

 (.2012نیوین وموتوم،اند )بلندمدت مواجه  یهای و فقدان استراتژ یفناور

 روندهای نوین و آینده مدیریت ارتباط با مشتری   - 6-2-2

  یکپارچگیو    یارتباط با مشتر  تیریمد  یهوشمندساز  (، Big Data Analyticsها )دادهکلان  لیتحل  یریکارگامروزه به

شبکه چشمگ  ، یاجتماع   ی هابا  ارتقا  یرینقش  سامانه  یدر  مشتر  ت یریمد  یهاعملکرد  با  است    فایا  یارتباط  کرده 

  ی ریادگیو    یاز هوش مصنوع   یریگبا بهره  قیعم  یساز یشخص  یسوبه  زین  یآت  ی(. روندها2023وهمکاران،  ی)چارتارج

 (.2023گارسیا مولینیو وهمکاران،در حرکت است ) نیماش

 معرفی و تبیین مدیریت ارتباط با مشتری سیار  - 7-2-2

با مشتر  تیریمد  تال، یجیدر عصر د بهM‑CRM)  اریس  یارتباط  ابزارها  یکیعنوان  (  پ   ی دیکل  یاز  تحول   شبردیدر 

  کرد یرخلاف رو  (.2023چارتارجی وهمکاران،ها مطرح شده است )در سازمان  یمداری مشتر  کردیرو  تیو تقو  تالیجید

 یبا مشتر  ا یبلادرنگ و تعامل پو  یهاداده  ل،یموبا  ی هایفناور  هیآن بر پا  ارینسخه س  ،یارتباط با مشتر  تیریمد  یسنت

  یرسان امیپ   ، یاختصاص  یهاشنیکیاپل  قیاز طر  ها ستمیس  ن یا  (.2021چانگ وهمکاران،در هر زمان و مکان استوار است  ) 

تعامل   یبستر برقرار  ،ی لیموبا یاجتماع   یهابا شبکه یکپارچگی  یداده، و حت  لیو تحل  یگردآور  یها، ابزارهاباتچت  ،یآن

 (. 2024باهانتگار و رنجان،) سازند یرا فراهم م  شدهی سازیو ارائه خدمات شخص هیدوسو

 های جدید و تحولات فناوری سیار در پژوهشجایگاه مدیریت ارتباط با مشتری    - 8-2-2

به   اریس  یارتباط با مشتر  تیری(، مدML)  نیماش  یریادگی( و Big Dataداده )(، کلانAI)  یبا گسترش هوش مصنوع 

 یو حت  یمشتر  یازهای( نProactiveفعال )  ینیبشیاست که امکان پ   افتهیدست    یو خودکارساز  یاز هوشمند  یسطح

 (.2022؛سونیمی وهمکاران،2023)گارسیا مویلینو وهمکاران،  کندیرا فراهم م   شنهادهایخودکار خدمات و پ   یسازیشخص

بهبود    رند،یگیبهره م  کردیرو  نیمند از اصورت نظامکه به  ییهاشرکت  دهدینشان م  تالیجیحوزه د  ریاخ  یهاگزارش 

 (. 2023کومار و آیدوجی،)  کنندیرا تجربه م لینرخ تبد  شیو افزا زشیکاهش نرخ ر ،یمشتر تیدر رضا یر یچشمگ

 مزایا و کاربردهای کلیدی مدیریت ارتباط با مشتری سیار   - 9-2-2

ها  ترین آندهد که از جمله مهمها قرار میها را در اختیار سازمانای از قابلیتمدیریت ارتباط با مشتری سیار مجموعه 

 توان به موارد زیر اشاره کرد: می

 کاهش فاصله ارتباطی میان سازمان و مشتری؛ •



ی و تکنولوژ   یدر مهندس  یفصلنامه نوآور      87-106صفحات    -1دوره    -3شماره    

 Journal of Innovation in Engineering and Technology 
ISSN 3060-6098 

92 
 

 افزایش سرعت ارائه خدمات و کاهش زمان انتظار؛  •

 های رفتاری و مکانی مشتریان؛ آوری و تحلیل دادهجمع  •

 رسانی و پشتیبانی سریع؛ اطلاع •

 شده؛ سازی ای و شخصیهای بازاریابی لحظهمدیریت کمپین •

 های هوش مصنوعی. ها یا سامانهباتتکراری از طریق چت های خودکارسازی پاسخ به درخواست  •

شوند  می  اتلاف منابعو جلوگیری از    های عملیاتیکاهش هزینهها، به شکل مستقیم و غیرمستقیم، منجر به  این قابلیت

 (.2023)گارسیا مویلینو وهمکاران،

 ( و پیوند با مدیریت ارتباط با مشتری سیارCost Leadershipرهبری هزینه )   - 10-2-2

در   نهیهز  نیخدمت با کمتر  ایو ارائه محصول    جادیا  یبه معنا  نهیهز  یرهبر  ی(، استراتژ 1۹8۵پورتر )  دگاهیبر اساس د

هموار    ریز  یهارا از راه  یاستراتژ   نیتحقق ا  ریمس  تواندیم  اریس  یارتباط با مشتر  تیری مد  یریکارگسطح صنعت است. به 

 (:2022)بالاسوبرامینیان وهمکاران، سازد

 گویی؛  و افزایش سرعت پاسخ اتوماسیون فرآیندهای ارتباط با مشتری  

 ها؛  سازی و استفاده از اپلیکیشن از طریق دیجیتالی کاهش خطاهای انسانی   

 برای تماس، بازاریابی و پشتیبانی؛   کاهش نیاز به نیروی انسانی گسترده  

 گیری دقیق و کاهش اتلاف منابع؛  از طریق هدف های بازاریابیهزینهکاهش    

با ارتقای تجربه کاربری، که با افزایش خریدهای تکراری، هزینه جذب مشتریان جدید را کاهش    افزایش سهم بازار  

 (.2022)سونیمی وهمکاران،دهد می

پژوهش ادغام مد   دهدینشان م  ریاخ  یشواهد  با مشتر  تیریکه   Advanced)  شرفتهیپ   یهالیبا تحل  اریس   یارتباط 

Analytics  ) اقتصاد  تواندیم افزا  داریپا   یرشد  ها به همراه داشته سازمان  یرا برا  ( ROI)  یگذارهیبازده سرما  شیو 

 (.2023؛چاتاجی وهمکاران،2023.)کومار و آیودیج،باشد

 ها و عوامل کلیدی موفقیت چالش  -11-2-2

 های مهمی است، از جمله:مدیریت ارتباط با مشتری سیار مستلزم مواجهه با چالشسازی موفق پیاده

 (.2021)رحمان وهمکاران،  حریم خصوصیو  های مشتریامنیت دادهحفظ 

 ؛ ی سازمان  یبسترها ریو سا ERP یهابا سامانه لیموبا یهایفناور یکپارچگی

 (2021وهمکاران،ی )چانگ فناور  رشیپذ یکارکنان و ارتقا آموزش
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 زیرساخت ارتباطی پایدار 

و    یمنابع مال   نهیبه   صیفناورمحور، تخص  یریادگیمؤثر،    یسازمان  یچون رهبر  یبه عوامل  کردیرو  نیا  تیموفق  ن،یهمچن

 (.2023)گارسیا مورلیو وهمکاران، شفاف وابسته است تالیجید یاستراتژ  فیتعر

 ی سنتیارتباط با مشتر  تیر یمدمقایسه با   - 12-2-2

، رویکرد سیار چندین مزیت  (PC/Web‑based) در مقایسه با مدیریت ارتباط با مشتری سنتی مبتنی بر رایانه و وب

 :برجسته دارد

 امکان دسترسی و تعامل بلادرنگ؛    

 ای؛های مکانی و زمینه استفاده از داده    

 ؛ (Engagement) مشارکتدهی مشتریان و میزان افزایش نرخ پاسخ    

 (.2024کاهش چشمگیر زمان و منابع انسانی موردنیاز )بهانت گارد و رنجان،    

 پیشینه ی پژوهش - 3

سازی بهینه مدیریت ارتباط با  بندی عوامل مؤثر بر پیادهبه شناسایی و اولویت  (1401حیدری گودرزی و همکاران )

، لازم است عوامل    یارتباط با مشتر  تیریمدها تأکید کردند که پیش از اجرای سیستم  ( پرداختند. آن CRMمشتری )

کلیدی موفقیت و اجرای بهینه آن شناسایی شود تا بتوان اثربخشی و پایداری این سیستم را تضمین کرد. در این پژوهش  

( استفاده شد و نتایج نشان داد سه عامل »فناوری و تکنولوژی«، »سازماندهی  AHPمراتبی« )از رویکرد »تحلیل سلسله

مناسب«، و »تمرکز بر مشتری« به ترتیب بیشترین اهمیت را دارند. همچنین در بُعد »تمرکز بر مشتری«، سه مؤلفه 

پذیری مشتریان« به ترتیب اولویت قرار  سازی روابط« و »شرایط ریسک »ارتباط متقابل با مشتری«، »توسعه و شخصی 

سازی  د. بر این اساس، پژوهشگران نتیجه گرفتند که ایجاد روابط مؤثر با مشتریان، کلید موفقیت در تجارت و پیادهگرفتن

کننده وفاداری مشتری را  با تمرکز بر تجارت سیار، عوامل تعیین   (1401اوجی )ی است.ارتباط با مشتر  تیریمدبهینه  

بررسی کرد. این مطالعه رابطه بین ابعاد کیفی مرتبط با رضایتمندی، اعتماد و تعهد را با وفاداری مشتری در خدمات  

پرسشنامه معتبر گردآوری و با روش   214ها از طریق نظرسنجی آنلاین و با استفاده از  تجاری سیار تحلیل نمود. داده

)»مدل ساختاری«  معادلات  یافتهSEMسازی  شدند.  تحلیل  شناسایی  (  در  موجود  تحقیقاتی  خلأ  وفاداری ها  عوامل 

های کاربردی برای مدیران و بازاریابان در جهت بهبود سودآوری ارائه  مشتری در خدمات سیار را پوشش داده و راهنمایی

ارتباط با   تیریمدسازی بهینه بندی عوامل مؤثر بر پیادهنیز به شناسایی و اولویت (1400زاده و همکاران )رستمکردند.

پیمایشی از روش »تحلیل عاملی اکتشافی« برای  -ها پرداختند. این پژوهش توصیفیونقل پایانهی در اداره کل حملمشتر

سازه حملاستخراج  کل  اداره  کارکنان  و  کارشناسان  مدیران،  شامل  آماری  جامعه  کرد.  استفاده  زیربنایی  ونقل  های 

زیرساختاری«، »آمادگی در برابر تغییرات«،   هایهای استان آذربایجان غربی بود. نتایج نشان داد پنج عامل »قابلیتپایانه

ارتباط با    تیریمدسازی بهینه  »آموزش الکترونیکی کاربران«، »کیفیت خدمات الکترونیکی« و »مدیریت دانش« در پیاده

سرگلزائی های زیرساختاری و کمترین به مدیریت دانش تعلق گرفت.ی نقش دارند که بالاترین اولویت به قابلیتمشتر
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بهره  (1399و همکاران ) از مدلبا  ارتباط با  گیری  سازی معادلات ساختاری، تأثیر »رهبری بصیر« بر مدیریت بهینه 

نفر از کارکنان دانشگاه زابل بود.    217مشتری را با نقش میانجی »آوای کارکنان« بررسی کردند. جامعه آماری شامل  

ی تأثیر معنادار دارد ارتباط با مشتر  تیریمدنتایج نشان داد که رهبری بصیر و ابعاد آن، همراه با آوای سازمانی، بر بهبود  

کند. بر این اساس، ثبات مدیریتی  ی ایفا میارتباط با مشتر  تیریمدو آوای کارکنان نیز نقش میانجی بین رهبری بصیر و  

 د.ی توصیه شارتباط با مشتر تیریمدانداز سازمان، برای ارتقای کیفیت و پایبندی به چشم

ارتباط با    تیریمداثر »هزینه«، »پذیرش فناوری« و »رضایت کارکنان« را بر اثربخشی    (1396پور و همکاران ) نویم

الکترونیکی )مشتر از  ( بررسی کردند. دادهE-CRMی  آذربایجان شرقی    210ها  از کارکنان سازمان امور مالیاتی  نفر 

های  سازی معادلات ساختاری تحلیل شد. نتایج نشان داد که پذیرش فناوری، تحت تأثیر قابلیتگردآوری و با روش مدل

اثربخشی   الکترونیکی،  های مشتری نیز بر  دهد و هزینهرا بهبود می  E-CRMزیرساختی، سهولت استفاده و آموزش 

های  روابط بین استراتژی  (1395قاضی و همکاران )محسنی قلعهتأثیر مثبت دارد. یارتباط با مشتر تیریمدعملکرد 

پیمایشی  -»رهبری هزینه«، »تمرکز« و »تمایز« را با مزیت رقابتی و عملکرد سازمانی بررسی کردند. این پژوهش مقطعی

های استاندارد انجام شد و نتایج نشان داد که رهبری هزینه و تمرکز بر مزیت رقابتی و عملکرد  هبا استفاده از پرسشنام

نشد.  تأیید  متغیرها  این  با  استراتژی تمایز  رابطه  اما  اثر مثبت دارند،  نیز عوامل   (1389موغلی و همکاران ) سازمان 

ی و سهم هر یک در اثربخشی آن را در اداره پست شهرستان شیراز شناسایی  ارتباط با مشتر  تیریمدکلیدی مؤثر بر  

 ی ارتباط با مشتر  تیریمدکردند. هشت عامل کلیدی عبارت بودند از: »نگرش مدیر عالی«، »مدیریت تغییر«، »راهبرد  

که   داد  نشان  نتایج  دانش«.  »مدیریت  و  »فرآیندها«  اطلاعات«،  »فناوری  سازمان«،  و  »فرهنگ  انسانی«،  »نیروی   ،»

از آن نگرش مدیر عالی، مدیریت تغییر و فناوری اطلاعات قرار دارند.  »مدیریت دانش « بیشترین تأثیر را دارد و پس 

خان و همکاران نداشتند.  یارتباط با مشتر  تیریمدشناختی اثر معناداری بر اثربخشی  های جمعیتهمچنین، ویژگی

را در بخش خردهرهبری کسب   (2024) تحلیل  فروشی و مصرفوکار در عصر دیجیتال  انجام  با  کننده بررسی کردند. 

در مسیر   IKEAفرد  ، استراتژی منحصربه R&Cالمللی  وکارهای بینو برخی از کسب  IKEAای میان شرکت  مقایسه

ای از عوامل کلیدی شامل  سازی آشکار شد. این پژوهش با ارائه یک مدل فرآیندی به پایان رسید که مجموعهدیجیتالی

استراتژی شبکه  مشتری،  نیازهای  درک  بهسازی،  و  جذب  بازاریابی،  و  های  توانمند  انسانی  منابع  متخصصان  کارگیری 

های مدیریت تغییر، مدیریت تولید و  کند. بر اساس نظریههای هوشمند در عملیات را مشخص میگیری از فناوریبهره

این عوامل می اصلی مطالعه، یکپارچهنوآوری،  ایفا کنند. هدف  نقش مهمی در موفقیت رهبری دیجیتال  سازی توانند 

پذیرش    (2024موریری و همکاران )بود.   R&Cهای مدیریتی و عملیات تجاری  های رهبری دیجیتال، دیدگاهاستراتژی 

بهفناوری را  استراتژی رهبری هزینه در شرکتهای دیجیتال  برای  نایروبی در کنیا  عنوان محرکی  های تور شهرستان 

( بود که بر اساس  KATOشده در انجمن اپراتورهای تور کنیا )شرکت تور ثبت  278بررسی کردند. جامعه آماری شامل  

نمونه  )فرمول  یامانه  تعداد  1۹67گیری  داده  164(  شدند.  انتخاب  سیستماتیک  تصادفی  روش  به  طریق  شرکت  از  ها 

نیمه و  پرسشنامه  رگرسیون  تحلیل  نتایج  شد.  گردآوری  مدیران  با  مصاحبه  و  که    ANOVAساختاریافته  داد  نشان 

برنامه )پذیرش  دارد  رهبری هزینه  استراتژی  بر  معناداری  و  مثبت  اثر  موبایل  کاربردی  (. p<0.001  ،β=0.637های 

درصد از تغییرات در استراتژی رهبری هزینه ناشی    ۹1.۹( حاکی از آن است که  R²=0.919همچنین ضریب تعیین )

اپلیکیشن از  استفاده  پیشگیرانه   (2023سان و همکاران )های موبایل است.از  بر عملکرد  استثمارگر«  تأثیر »رهبری 
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نوازی را بررسی کردند. نتایج نشان داد که رهبری استثمارگر با ( در کارکنان صنعت مهمانPCSPخدمات مشتری )

دارد. همچنین،   PCSPصورت غیرمستقیم تأثیر منفی بر  ( بهHPFWهای کاری با عملکرد بالا« )کاهش »چارچوب 

ال کند. را تعدیل می  PCSPو    HPFWعنوان یک عامل محافظتی، آثار منفی رهبری استثمارگر بر  فاصله قدرت به

( و مدیریت ارتباط با مشتری CRMای تطبیقی بین مدیریت ارتباط با مشتری )مطالعه  (2021طاهیر و همکاران )

المللی، تأکید کرد  های داده بین( انجام دادند. این پژوهش با بررسی مقالات منتشرشده در پایگاهE-CRMالکترونیکی )

ها و در نهایت دستیابی به سودآوری پایدار است. بر ط مؤثر با مشتریان، محرک اصلی حفظ و وفاداری آن که ایجاد رواب

-Eو    CRMمداری، حفظ رابطه با مشتری و جلب وفاداری او، اساس موفقیت هر دو سیستم  اساس رویکرد مشتری

CRM  .ارتباط بین استراتژی رهبری هزینه، مزیت رقابتی و عملکرد سازمانی را در    (2020کیمیتی و همکاران )است

تحلیلشرکت دادند.  قرار  بررسی  مورد  کنیا  شیر  فرآوری  که های  داد  نشان  رگرسیون(  و  معیار  انحراف  )میانگین،  ها 

گری  استراتژی رهبری هزینه اثر مثبت و معناداری بر عملکرد سازمان دارد و این رابطه تا حدی با مزیت رقابتی میانجی

مقیاس، صرفه شود. صرفهمی عملیاتی در مجموع  جویی در  کارایی  و  عملکرد   40.1جویی در حوزه  تغییرات  از  درصد 

های مرتبط و  ها با افزایش مقیاس عملیات، گسترش حوزه کند که شرکتها پیشنهاد میدهند. یافتهشرکت را توضیح می

عوامل اثرگذار بر استفاده مسافران چینی از   (2023ژو و همکاران )توانند عملکرد خود را ارتقا دهند.بهبود فرآیندها می

های خارج از کشور را بررسی کردند. این مطالعه با استفاده از مدل  های پرداخت موبایلی هنگام اقامت در هتلاپلیکیشن 

ر  ( و نظرسنجی آنلاین انجام شد. نتایج نشان داد که انتظاUTAUT»نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری« )

شده و کارایی هزینه تأثیر معناداری بر قصد استفاده دارند. همچنین، تأثیر  کننده، امنیت ادراک عملکرد، شرایط تسهیل

سازی بهینه   (2023انصافیان و همکاران )کند.اجتماعی اثر انتظار عملکرد را تقویت و اثر کارایی هزینه را تضعیف می

آوری همزمان کالا را بررسی  ها برای تحویل و جمعاستقرار کمدهای سیار با کمترین هزینه از طریق همکاری با پیک

سازی  ( طراحی شد با هدف حداقلMILPریزی خطی عدد صحیح مختلط )سازی، یک مدل برنامهکردند. برای مدل

شده  سازی مقیاس، الگوریتم فراابتکاری »بازپخت شبیه در حل مسائل بزرگ  MILPهزینه کل. به دلیل محدودیت مدل  

های عددی تأیید گردید. نتایج نشان داد که الگوریتم  ( ارائه شد که کارایی آن با آزمایشABSMترکیب تطبیقی« )پس

ها چند مسیر باز را در سیستم های باکیفیت در زمان معقول را دارد و در شرایطی که پیکحلپیشنهادی توانایی ارائه راه 

 شود.توجهی حاصل میجویی قابلمشارکتی اجرا کنند، صرفه

 تحقیق   شناسیروش- 4

دارد. در چارچوب روش فراترکیب، ترکیبی از    ای توسعهو    مروری- کیفی شناسی، این پژوهش ماهیتی  از منظر روش

کار گرفته ها وجود دارد( بهسازی دادههایی که امکان کمیّمنظور تعمیق تحلیل( و کمی )برای بخشرویکردهای کیفی )به

انتخاب روش این  است.  امکان میشده  پژوهشگر  به  دادهشناختی  گردآوری  به جای  از  های دستدهد  های دادهاول، 

جامعه آماری پژوهش مشتریان شرکت .های موجود بپردازدبهره گیرد و در پرتو آن به کشف یا تقویت نظریه  منتشرشده

  ی فیدر بخش کنفر براساس جدول مورگان تعیین شد.  30پتروشیمی تندگویان می باشند .حجم نمونه برای بخش کیفی  

  ها افتهی  افتهیساختار  میو تنظ  نیشیپ   یهامند اطلاعات از پژوهشداده با هدف استخراج سامان  یپژوهش، ابزار گردآور  نیا

  ( 2014  مولاک،ی؛ ت2007و باروسو،    ی)ساندلوفسک  بیمند فراترکنظام  ی استانداردها  هیابزارها بر پا   نیشده است. ا  یطراح
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داده ها در    لیو تحل  هیتجز  اند.( تدوین شده1402ی )بستانی و همکاران،  روز مطالعات داخلاز تجارب به   یریگو با بهره

 .انجام گرفت 2020نسخه  ودایبراساس نرم افزار مکس ک  یفیبخش ک

 نتایج - 5

 جستجو و انتخاب منابع   ند یفرآ  -1جدول  

 تعداد مطالعات مرحله 

 مورد 174 شناسایی اولیه 

 مورد 72 غربالگری عنوان/چکیده

 مورد 28 بررسی متن کامل 

 مقاله 17 نهایی برای فراترکیب 

 

 

 کدگذاری و استخراج مفاهیم 

 (Miles &  Hubermanیا  Strauss  & Corbinشرح فرآیند کدگذاری باز/محوری )بر مبنای روش  •

 استخراج اولیه مفاهیم کلیدی از متون منتخب  •

 شده با ارجاع مفاهیم و عبارات استخراج ارائه جدول نمونه  •

 و منابع منتخب MCRMهای اولیه مؤلفه  - 2جدول  

 منبع علمی نمونه  شرح مؤلفه/نمونه گزاره  مؤلفه اولیه )کد باز( ردیف 

زیرساخت فناوری اطلاعات   1

 سیار

های موبایل، بستر ابری، امنیت اپلیکیشن 

 داده سیار

Zhang et al., 2022 

[1] 

اتوماسیون فرآیندهای فروش   2

 و بازاریابی 

سازی فروش، ارتباط سریع با  دیجیتالی

 مشتری، حذف کاغذبازی

Heidari et al., 2023 

[2] 

مدیریت و تحلیل داده   3

 مشتریان

کاوی، تحلیل رفتار مشتری، داده

 سیار BIهای سیستم 

Beigi et al., 2022 

[3] 

سازی خدمات و  شخصی 4

 تجربه مشتری 

 Hoseini, 2021 [4] سازیارائه پیشنهادات هوشمند، پروفایل

آموزش و توانمندسازی   5

 کارکنان 

افزارها، افزایش سواد دیجیتال، آموزش نرم 

 تشویق به نوآوری 

Chen & Popovich, 

2021 [۵] 

مدیریت شکایات و بازخورد  6

 مشتری 

 Zhang et al., 2022 پاسخ سیار به شکایت، ثبت بازخورد آنلاین 

[1] 
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هوشمندسازی ارتباطات  7

 داخلی

های سازمانی، تعامل دیجیتال رسانپیام

 بین واحدها 

Beigi et al., 2022 

[3] 

مدیریت دانش و یادگیری  8

 سازمانی 

ذخیره تجربیات موفق ارتباط با مشتری، 

 بانک دانش سیار 

Kiani & Rahmani, 

2020 [6] 

 

 بندی کدها خوشهبندی و  طبقه

 های عمومی تجمیع کدها و مفاهیم مشابه در دسته  •

 بُعد “افزایش اثربخشی ارتباط” ←سازی خدمات”، “کاهش فاصله ارتباطی” مثال: “خودکارسازی”، “شخصی •

 شناسایی ابعاد نهایی الگوی جامع

 ابزار پیشنهادی برای ابعاد : 

   زیرساخت فناورانه موبایل .1

o  افزاری اختصاصینرمپلتفرم 

o  امنیت و قابلیت اطمینان 

   کاوی و تحلیل بلادرنگ مشتریداده .2

o  ای های مکانی و لحظهآوری دادهجمع 

o داده و هوش مصنوعی استفاده از کلان 

   سازی و خودکارسازی تعاملاتشخصی .3

o رسانی هدفمند پیام 

o های خودکارمدیریت کمپین 

   M-CRMیکپارچگی فرایندهای عملیاتی با  .4

o  مدیریت لجستیک و پشتیبانی 

o  ها و کاهش منابع اتلافی کنترل هزینه 

   سازی مبتنی بر داده پشتیبانی از تصمیم .5

o  داشبوردهای مدیریتی 

o سود-آنالیز هزینه 

   فرهنگ سازمانی و آموزش .6

o آموزش پرسنل خط مقدم 

o محورفرهنگ داده 

   های امنیتیها و ریسکمدیریت چالش .7
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o های محرمانه مدیریت داده 

o  مقررات و انطباق با استانداردها 

 سطحی( سطوح استخراج کدها، مفاهیم و ابعاد )جدول کدگذاری سه  - 3جدول  

مفهوم محوری )کد  کد باز )اولیه(

 محوری(

بعد اصلی مدل )کد 

 گزینشی(

 منبع/ارجاع

دهی سریع به پاسخ

 ها پیام

افزایش اثربخشی  بهبود سرعت تعامل 

 ارتباطات موبایلی 

Chatterjee et al., 2023 

سازی  سفارشی

 پیشنهادات

تعامل  

 شده سازی شخصی

 ,Kumar & Ayodeji مداری دیجیتالمشتری 

2023 

داشبورد مدیریت  

 هاهزینه

سازی  پشتیبانی تصمیم

 برخط 

های  کاهش هزینه

 عملیاتی 

García-Murillo et al., 

2023 

هشدارهای اتوماتیک به 

 واحد فروش 

اتوماسیون فرآیندهای 

 بازاریابی 

استفاده از هوشمندی 

 عملیاتی 

Balasubramanian et 

al., 2022 

آموزش پرسنل خط 

 مقدم 

ارتقاء شایستگی  

 دیجیتال

توانمندسازی و 

 سازیفرهنگ

Chang et al., 2021 

تحلیل رفتار و   داده مشتری تحلیل کلان

 بینی نیازها پیش

محوری و داده

 هوشمندسازی 

Suoniemi et al., 2022 

رمزنگاری اطلاعات 

 تماس مشتری 

سازگاری با زیرساخت و   اطمینان امنیتی 

 مقررات 

Rahameh et al., 2021 

 

 

ابعاد کلیدی سیستم  های اصلی(سطح اول )مؤلفه  • زیرساختب(  مانند:الف( فناوری اطلاعات و   MCRM شامل 

 ج( مدیریت داده و تحلیل مشترید( آموزش و توانمندسازی کارکنان  CRM فرآیندهای

جزئی  های ریز(ها و گزارهسطح دوم و سوم )زیرمؤلفه  • تفسیر  میبه  مؤلفه  هر  “فرآیندهای  ) پردازدتر   برای 

CRM”: سازی خدماتاتوماسیون فروش، مدیریت شکایات، شخصی.) 

 های کیفی است؛  دهنده تعداد مراجعات یا بسامد کد در دادهنشان (Frequency) فرکانسستون    •

های اصلی کارشناسان و مدیران  )مثلاً “آموزش کارکنان” یا “استانداردسازی داده”(، بیانگر دغدغه  کدهای پرتکرار   •

  .هستند

دهند که  های مغفول یا نوظهور را نشان می)مانند “تحلیل شبکه اجتماعی مشتری”(، پتانسیل  فراوانیکدهای کم  •

  .تواند فرصت پژوهشی باشدمی
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 .اندهای دارای بیشترین فراوانی معمولاً با عملکرد بالای سازمان و کاهش هزینه پیوند خوردهمؤلفه  :بندیجمع  •

 

 ای هر بعد( ها با رهبری هزینه )به تفکیک اثر هزینهارتباط مؤلفه - 4جدول

-M بعد اصلی

CRM 
تاثیر  مولفه کلیدی 

مستقیم بر 

 هزینه

نمونه شاهد  مکانیزم اثرگذاری 

 )موردی/ادبیات(

ها و یکپارچگی داده 

 ای تحلیل لحظه

کاهش هزینه   تجمیع داده مشتری 

 تحلیل بازار

کاری؛  دوبارهحذف 

 کاهش آزمون و خطا 

Chatterjee et al., 

2023 

اتوماسیون 

 فرآیندها 

بات و پیام  چت 

 خودکار

کاهش هزینه  

 نیروی انسانی 

جایگزینی پیگیری 

دستی با  

 خودکارسازی 

Kumar & 

Ayodeji, 2023 

مدیریت کمپین 

 هدفمند 

ارسال پیام  

 مکانی/هدفمند 

کاهش هزینه  

 تبلیغات

تبلیغ به  حذف هزینه 

 مخاطب نامرتبط

Haase et al., 

2020 

داشبوردهای  

 مدیریتی

پایش آنلاین  

 هزینه/سود 

افزایش 

 شفافیت مالی 

تر سازی سریع تصمیم

 موقعو به

García-Murillo et 

al., 2023 

رمزگذاری و  امنیت داده 

 محدودیت دسترسی 

کاهش هزینه  

 ریسک 

جلوگیری از جرائم و 

 نشت اطلاعات

Rahameh et al., 

2021 

ارتقای مهارت  آموزش دیجیتال 

 کاربری

کاهش هزینه  

 خطا

کاهش اشتباهات  

 انسانی 

Chang et al., 

2021 

 

  .دهدبا استراتژی رهبری هزینه را نشان می MCRM جدول تطبیقی ارتباط ابعاد  •

  خودکارسازی ارتباطات، و استفاده از داده کاویهایی مانند هوشمندسازی فرآیند، کاهش خطاها،  مؤلفه   •

  .شدن دارند بیشترین تأثیر را بر کاهش هزینه عملیاتی و رقابتی

های ملموس عملیاتی و شرح مکانیزم کاهش هزینه )مثلاً “اتوماسیون فروش =  هر مؤلفه با مثال :تحلیل ردیفی  •

  .کاهش هزینه نیروی انسانی و کاهش خطا”( تکمیل شده

تواند بیشترین نقش را در رهبری هزینه می (MCRM مثلاً اتوماسیون ارتباطات در) فرآیندهای استاندارد  •

  .ایفا کند

گذارند، برای ارتقای عملکرد هایی که هم فرکانس بالایی داشته و هم بر هزینه اثر میتمرکز بر مؤلفه  :بندیجمع  •

 .سازمان حیاتی است
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 سازی()بومی  PETROCHEMICALها براساس مدل  بندی مؤلفهطبقه  - 5جدول

های ویژه صنعت پتروشیمیزیرمولفه  بعد مدل  های کاربردی در شهید  کلیدواژه 

 تندگویان

 اثر بر رهبری هزینه 

بستر مخصوص موبایل اپراتورهای  زیرساخت 

 تولید

 کاهش نیاز تجهیزات  سیار HSEافزاری، فرمان نرم

 کنترل هزینه انرژی  مانیتورینگ آنلاین انرژی  هشدارهای سیار مصرف انرژی کاوی داده

 کاهش ریسک خطا  موبایلی پتروشیمی LMS آموزش اپراتور و نگهداشت سیار آموزش 

ثبت خودکار رخداد تولید و   اتوماسیون 

 نگهداشت

حذف بروکراسی   گزارش گیری سیار، فرمان سریع

 اداری 

 

ای به  اند تا دید چندلایهمرتب کرده  سازمانی، فرآیندی و فناورانهها را در سه سطح  بندی، مؤلفهجداول دسته  •

  .تحلیل بدهند

های مختلف سازمان )مثلاً شاید بیشترین چالش، فناورانه باشد  فرصت شناسایی نقاط ضعف در لایه :تحلیل کاربردی  •

 .نه نیروی انسانی(
 

 

 

 

 )آماری برای تحلیل کیفی(  ها کدگذاری مقالات و فرکانس مؤلفه نمونه -6جدول

تعداد مقالات   مؤلفه مدل

کنندهحمایت  

درصد 

 فراوانی

 استنباط کلیدی مقالات برجسته 

-Chatterjee, García %76 13 اتوماسیون فرآیند 

Murillo 
 بیشترین تاکید 

تحلیل داده  

 پیشرفته 

10 ۵۹% Suoniemi, Kumar  آوری نواهمیت 

چالش منابع   Chang, Rahameh %3۵ 6 آموزش دیجیتال 

 انسانی 

 حیاتی در صنایع  Rahameh, Chang %2۹ ۵ امنیت داده
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 گیری نتیجه- 6

با تمرکز بر   MCRMهای پتروشیمی، اجرای یکپارچه و هوشمندانه  راهکار تحقق رهبری هزینه در شرکت

های  ها، مقاومت پرسنل، و فقدان دادهموانع سنتی همچون تعدد سامانهابعاد فناورانه، فرایندی و نیروی انسانی است.

های نوین  یابد. همچنین پذیرش فناوریصورت چشمگیر کاهش میبه  MCRMسازی کامل مدل جامع  منسجم با پیاده

 ای و رشد مستمر سازمانی است.آوری هزینهو تحول دیجیتال در ارتباط با مشتری، کارآمدترین ابزار برای تاب

 پیشنهادهای کاربردی برای مدیران و ذینفعان- 7

 الف( سطح کلان سازمانی 

رویکرد تحول   • با  استراتژی کلان دیجیتال  پیادهMCRMتهیه  راه  نقشه  تدوین  اقدام:  و  نمونه  سازی 

 های سیار در افق پنج ساله توسعه تدریجی پلتفرم

 گذاری بر زیرساخت ارتباطی امن و پایدارسرمایه •

 ب( سطح اجرایی و عملیاتی 

 با مشارکت کارکنان خبره  CRMهای اتوماسیون فرآیندهای اجرای پروژه •

 سازی خدمات و سفارشی های کاهش هزینهکاوی برای تنظیم پلناستفاده از داده •

 های پذیرش فناوریسازی و حل چالش جهت فرهنگ سازمانی مستمربرگزاری جلسات آموزشی و درون •

 ج( سطح تخصصی و فناورانه 

 سازانگر سیار برای مدیران و تصمیمتوسعه داشبوردهای تحلیل •

 چارچوب ارزیابی مستمر عملکرد مالی و غیرمالی حاصل از مدیریت ارتباط با مشتریان سیار تدوین   •

 بخشید( همکاری و یادگیری بین

انتقال دانش و  ITمیان واحدهای مختلف )فروش،    های تبادل تجربه داخلیایجاد شبکه • تولید( جهت   ،

 تجربیات موفق

 سازی راهکارهاهای برتر در صنعت جهت انتقال فناوری و بومیتعامل با شرکت •
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Abstract 

This study aimed to identify the dimensions of a comprehensive Mobile Customer 

Relationship Management (M-CRM) model for cost leadership, with the case study of 

Shahid Tondgouyan Petrochemical Company in Mahshahr. The statistical population 

consisted of the company’s customers. The sample size was determined based on 

Morgan’s table: 30 participants for the qualitative phase and 120 participants for the 
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quantitative phase. Structural model analysis using SmartPLS showed that all primary 

paths affecting cost leadership were statistically significant. The highest path coefficient 

was related to “Customer Data Analytics” (β = 0.34), followed by “Mobile Technology 

Infrastructure” (β = 0.32). The model fit index (SRMR = 0.051) was within the acceptable 

range, and the coefficient of determination (R² = 0.64) indicated that 64% of the variance 

in cost leadership was explained by the independent variables. Composite reliability 

values (0.818–0.910) and average variance extracted (0.594–0.715) confirmed construct 

reliability and convergent validity. These results highlight the importance of digital 

infrastructure and data analytics in enhancing organizational cost leadership.In the 

meta-synthesis phase, the review and integration of 17 selected studies revealed that the 

core components of M-CRM include mobile technology infrastructure, real-time 

customer data mining and analytics, personalization and automation of interactions, 

process integration with mobile systems, data-driven decision-making support, 

organizational culture and employee training, and data security and risk management. A 

three-layer classification (organizational, process, and technological) showed that the 

highest frequencies in the literature were related to automation (76% of studies) and 

advanced data analytics (59%). The qualitative findings, consistent with the quantitative 

results, underscore that digital empowerment and data analytics are the key drivers for 

building cost-based competitive advantage in the petrochemical industry. Traditional 

barriers such as multiple disparate systems, employee resistance, and lack of integrated 

data are significantly reduced through the full implementation of the comprehensive 

M-CRM model. Furthermore, the adoption of modern technologies and digital 

transformation in customer engagement serves as the most effective tool for cost 

resilience and sustainable organizational growth, paving the way toward lasting 

competitive sustainability. 

Keywords: Mobile Customer Relationship Management (M-CRM), Cost 

Leadership, Cost Resilience, Sustainable Organizational Growth 

 

 

 


