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Abstract 

Competitive advantage means that the business or product has more advantages for the customer than 

competitors. In today's competitive world among companies, consumers are interested in what companies 

offer them and how, as well as after-sales service and overall customer relations. Therefore, the present 

study examined the issue of the impact of communication with customers on competitive advantage 

among construction companies in Qeshm. For this purpose, a descriptive-analytical method was used. 

Based on the results obtained from the research, it can be stated that all four variables have a significant 

effect on the competitive advantage among construction companies in Qeshm (P<0.05). Also, it was 

shown that the four independent variables related to customer relationship do not have the same 

importance in the field of competitive advantage. In the meantime, the variable of customer satisfaction 

and loyalty with a score of 2.81, handling complaints with a score of 2.54, offering after-sales services 

with a score of 2.45, and finally mutual relationship with a score of 2.39 are the most effective elements 

of communication with customers in order to improve competitive advantage in They are among the 

construction companies of Qeshm. 
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 یبرا داریپا یرقابت تیمز جادیدر ا یارتباط با مشتر تیریمد مستیو استقرار س یبررس

ساخت و ساز در قشم یشرکتها  

2*یکلوچان یابوذر کمال، 1یکاسگر انیباقر باقر
 

 .الملل قشم نینور مرکز ب امیدانشگاه پ-*2.نور امیدانشگاه پ اریاستاد   - 1

 

 چکیده

شرکت ها،  انیامروز در م یرقابت یایداشته باشد. در دن یمشتر یاز رقبا برا شتریب ییایمحصول مزا ایکسب و کار  یعنیبدان معناست که  یرقابت تیمز

مند  علاقه یرروابط با مشت یبرقرار یخدمات پس از فروش و در کل چگونگ زیآن و ن یدهند و چگونگ یکنندگان به آنچه شرکت ها به آنها ارائه م مصرف

منظور از  نیا یساخت وساز قشم پرداخت. برا یشرکت ها انیدر م یرقابت تیمز یبر رو انیارتباط با مشتر ریمسئله تاث یرو، مطالعه حاضر به بررس نیهستند. از ا

 انیدر م یرقابت تیبر مز یمعنادار ریتاث ریچهار متغ یکرد که تمام انیتوان ب یم قیبدست آمده از تحق جیاستفاده شد. بر اساس نتا یلیتحل – یفیروش توص کی

 نهیدر زم یکسانی تیاز اهم یمستقل مربوط به ارتباط با مشتر رینشان داده شد که چهار متغ ن،ی(. همچنP<0.05ساخت و ساز در قشم را دارا هستند ) یشرکت ها

ارائه خدمات پس از فروش ، 2.54با نمره  اتیبه شکا یدگی، رس2.81با نمره  انیمشتر یو وفادار یمند تیرضا ریمتغ ان،یم نی. در استندیبرخوردار ن یرقابت تیمز

ساخت وساز  یشرکت ها انیدر م یرقابت تیمز یدر ارتقا انیارتباط با مشتر یالمان ها نیموثرتر بیبه ترت 2.39اربتاط متقابل با نمره  تیو در نها 2.45با نمره 

 قشم هستند.

 .قشم  ساخت و ساز  یها شرکت  انیمشتر با ارتباط   یرقابت تیمز ها:کلیدواژه

 استناد:

 یشرکتها یبرا داریپا یرقابت تیمز جادیدر ا یارتباط با مشتر تیریمد ستمیو استقرار س ی(. بررس1402. ابوذر. )یکلوچان یکمال &. باقر. یکاسگر انیباقر

 . (3)4هوشمند.  یابیبازار تیریساخت و ساز در قشم. مد

  10/02/1402 تاریخ دریافت: 22، پیاپی 4، شماره 4، دوره 1402، هوشمند یابیت بازاریریه مدینشر

 19/02/1402 تاریخ ویرایش: هوشمند یابیت بازاریریه مدینشرناشر: 

 24/06/1402 تاریخ پذیرش: نوع مقاله: علمی پژوهشی

 01/07/1402تاریخ انتشار:   نویسندگان ©
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 مقدمه -1

 توسط که است هایی جاذبه یا خدمات شامل که ارزشی. دهد می ارائه خود مشتریان به شرکت یک که است ارزشی رقابتی مزیت

 برای رقبا به نسبت بیشتری مزایای محصول یا کار و کسب که معناست این به رقابتی مزیت دیگر، عبارت به. شود نمی ارائه آن رقبای

 شود مند علاقه خرید به مشتری شود می باعث که دهد می انجام سایرین از بهتر را کارهایی که است معنی این به مزایا این. دارد مشتری

(Baran  ،2016و همکاران) .مزیت اگر مثال، عنوان به. باشد پایدار باید رقابتی مزیت که است این رقابتی مزیت مورد در مهم نکته 

 باید رقابتی مزیت طرفی از. کرد حفظ را وضعیت این بتوان همیشه باید دهد، می ارائه مشتریان به را ها قیمت ترین پایین همیشه رقابتی

 رقابتی مزیت ایجاد باعث که عواملی از برخی. (2017و همکاران،  Taylor) کنند کپی را آن نتوانند رقبا سایر تا باشد فرد به منحصر

 این خوب سرمایه .است پایدار رقابتی مزیت ایجاد عوامل از یکی کافی سرمایه داشتن: شرکت سرمایه( 1: از عبارتند شود می پایدار

 جنبه محبوبیت و شهرت: برند شهرت( 2. دهد ارائه را مشتری نیاز مورد خدمات یا کالاها تمام راحتی به که کند می فراهم را امکان

( 3. کند خرید شده شناخته و معروف برندهای از دارد دوست مشتری هر. کند می پایدار را کار و کسب رقابتی مزیت که است دیگری

( 4. کند می کمک امکان حد تا رقابتی مزیت حفظ به آنها نیازهای دقیق ارائه و مشتری نیازهای دقیق تشخیص مشتری: توانایی نیازهای

 خدمات این بودن فرد به منحصر به که مواردی از یکی هستید، مشتریان برای رقابتی مزیت نوعی مبتکر شما اگر: فکری مالکیت قانون

. است نآرقابتی بودن  شرکت مزیت بزرگترین. (Kirves ،2017و  Rintamäki) است فکری مالکیت قانون کند می کمک

 می شرکت یک که است هایی چالش ترین سخت از یکی محصول یک توسعه دیگر، سوی از و مشتری با مرتبط های داده مجموعه

 از بیش امروزی کنندگان مصرف. کند می تعیین را کار و کسب یک موفقیت که نیست عاملی تنها این قطعا اما. کند غلبه آن بر تواند

 چیزی چه ها شرکت که هستند مند علاقه کنندگان مصرف حاضر حال در. کنند تمرکز فروشند می آنچه بر توانند می دیگری زمان هر

و  Semuel) هستند مند علاقه مشتری با ارتباط کلی طور به و فروش از پس خدمات به همچنین و دهند می ارائه آنها به چگونه و

 نیازهای تا کنند گذاری سرمایه خود مشتری خدمات های تیم در تا است داده قرار فشار تحت را ها شرکت تغییر این. (2017همکاران، 

 سال به نسبت بیشتری انتظارات کنندگان مصرف از ٪59 که داد نشان 2018 سال در مطالعه یک. کنند برآورده را مشتریان روزافزون

. است داشته نقش آنها وفاداری و برند انتخاب در مشتری خدمات که گفتند کنندگان مصرف از ٪96 و دارند مشتری خدمات از 2017

 موانع به پاسخ ارائه جمله از کند، می تعامل مشتری تجربه بهبود برای خود مشتریان با شرکت یک که را هایی روش مشتری با روابط

 یک ایجاد برای وکارها کسب امروزه. کند می توصیف مشتری، موفقیت برای شده طراحی بلندمدت های حل راه ایجاد و مدت کوتاه

 روابط ایجاد. کنند می تمرکز مشتری با روابط مدیریت نحوه بر هدف، این به رسیدن برای و هستند مواجه چالش با بهینه مشتری تجربه

 شامل مشتری با روابط. است مدت دراز برای ارزشمند مشتریان حفظ و مشتری وفاداری ایجاد برای عالی راه یک مشتری با قوی

 برای تیمی های تلاش شامل واکنشی های نقش. شود می انجام مشتری خدمات تیم توسط که است پیشگیرانه و واکنشی عملکردهای

 است پشتیبانی تیم با مشکلات حل و مشتری شکایات به پاسخ مانند وظایفی شامل و مشتریان توسط شده گزارش مشکلات حل

(Zhang  ،2017و همکاران).  شود می انجام مشتریان با بلندمدت روابط از اطمینان برای که هستند اقداماتی پیشگیرانه عملکردهای .

 از استفاده با مطالعه این. است مشتری تغییر حال در نیازهای مستمر کردن برآورده طریق از مشتری موفقیت ارتقای برای ها تلاش این

 قشم در ساختمانی های شرکت برای پایدار رقابتی مزیت ایجاد برای مشتری با ارتباط مدیریت سیستم استقرار و بررسی به تحلیلی روش

 فروش، از پس خدمات ارائه متقابل، ارتباط) مشتری با ارتباط ابعاد از یک کدام اینکه تعیین هدف با پژوهش این نهایت، در. . پردازد می

 رقابتی از های مزیت کسب زمینه در اولویت و قشم سازندگان و ساز و ساخت بخش در( مطالبات به توجه و وفاداری و مشتری رضایت

 :بود خواهد زیر های فرضیه به پاسخ دنبال به تحقیق این. است برخوردار بیشتری اهمیت
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  ارتباط متقابل و ارائه ارزش به مشتری بر کسب و مزیت رقابتی پایدار در شرکت های ساخت و ساز قشم تاثیر

 معنادار دارد.

  .ایجاد رضایت و وفاداری در مشتریان در ایجاد مزیت رقابتی پایدار در شرکت های ساخت و ساز قشم موثر است 

  .رسیدگی به شکایات مشتریان به عنوان عاملی مزیت ساز در شرکت های ساخت و ساز قشم مطرح است 

  .ارائه خدمات پس از فروش مناسب بر ایجاد مزیت رقابتی پایدار در شرکت های ساخت و ساز قشم موثر است 

 بختیاری ات مختلفی انجام شده است. به عنوان مثال، در زمینه تاثیر ارتباط با مشتریان بر روی مزیت رقابتی در سال های اخیر تحقیق

به بحث پیرامون اهداف و اصول مدیریت ارتباط با مشتری و در ادامه روندهای ارتباط با مشتری و خوددر مقاله ( 1398و همکاران )

هدف ( 1398و همکاران ) هوشمندی  .ندنهایتا مساله اصلی پژوهش یعنی استراتژی مدیریت ارتباط بر توسعه مزیت رقابتی پایدار پرداخت

. نتایج مقاله نشان بیان کردند بازارهای خدماتی رقابتیمزیت های  نقش مدیریت ارتباطات با مشتری در توسعه مطالعه خود را بررسی

نمندسازی مزیت و توسعه مزیت رقابتی در شرکت های خدماتی دارای تاثیر معناداری که توسعه مدیریت ارتباط با مشتری در توا داد

کسب مزیت  هبررسی نقش مدیریت ارتباط بامشتری در رسیدن بخود را هدف از پژوهش ( 1394و همکاران ) جلیل وند  .می باشد

رقابتی کنونی سازمانها تنها با دستیابی به مزیت رقابتی می توانند در دنیای این مطالعه نتیجه گرفت که  بیان کردند. رقابتی برای سازمانها 

رسانه های  از ( بر روی استفاده1400) حبیب آبادی . در برابر رقبای خود مقاومت کرده و بازار را تحت تسلط خود در آورند

تمرکز ریزی  برنامه مزیت رقابتی و «CRM» برنامه براساس کسب مدیریت ارتباط با مشتری برای تطابقدر سازمانها،  اجتماعی

با هدف رسیدن به  آنها انی در هر صنعتی اهمیت دارد. بنابراین تحقیقبرای هر سازم مزیت رقابتی و CRM . کسبکردند

 تحقیق به این نتیجه می رسد کهباشد.  می مزیت رقابتی سازوکارهای منطبق با شیوه های جدید ارتباط با مشتریان و بدست آوردن

بستری آموزنده برای  رسانه های اجتماعی مدیران و مسولان سازمانها بایستی به گونه ای زیرساخت های لازم را فراهم نمایند که

از  مزیت رقابتی و CRM مشتریان(، و سازمانها شکل گیرد و تقویت و ایجاد)ارتباطات را فراهم تا منجر به روابط قوی بین کاربران 

تاثیر مدیریت ارتباط  خود بیان نمودند کهدر تحقیق ( 1396) نو همکارا مشتاقی فرد  .را به دنبال داشته باشد رسانه های اجتماعی طریق

داد که مدیریت  آنها نشاننتایج حاصله از تحلیل اطلاعات  از اهیمت بالائی برخوردار است. مورد  مزیت رقابتی با مشتری بر کسب

تاثیرگذار است. همچنین تمامی چهار مولفه تشکیل دهنده شامل تمرکز،  مزیت رقابتی ارتباط با مشتری به طور معنی دار بر کسب

و همکاران  حسینی  .دارند مزیت رقابتی سازماندهی، مدیریت دانش و تکنولوژی و فن آوری تاثیر مثبت و معنی داری بر کسب

در مورد  ه ارزیابیبپرداخته  CRM شرح مفاهیم مربوط به مدیریت ارتباط با مشتری ( در مطالعه خود ضمن پرداختن به 1395)

مدیریت ارتباط با  را بررسی کردند. نتایج این مطالعه نشان داد کهمزایای استفاده از آن  پرداخته و  CRMمدیریت ارتباط با مشتری

 .بطور مستند مطرح است مزیت رقابتی به عنوان یک  CRM مشتری 

 ساخت و ساز در قشم -2

قرار دارد. این  تنگه هرمزدر  فارس خلیجو  ایرانعنوان بزرگترین جزیره  است که به استان هرمزگانجزیره قشم یکی از جزایر 

، مرکز بندرعباساست. این جزیره از شمال به شهر  های توریستی و گردشگری تبدیل شده اخیر به یکی از مکان جزیره در چند دهه

و از  جزیره هنگامجنوب به  ، ازجزیره لارک، از شرق به هرمز جزیرهشرقی به  ، از شمالبندرلنگهو قسمتی از شهرستان  خمیربخش 

قشم به عنوان یکی از قطب های  (.1396گردد )منطقه آزاد قشم،  محدود می بوموسیو  کوچکو  تنب بزرگغربی به جزایر  جنوب

گردشگری کشور از پتانسیل بالائی برای سرمایه گذاری در حوزه ساخت برخوردار است. این جزیره به عنوان منطقه ای آزاد در جنوب 

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%87%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86_%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%B2%DA%AF%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D9%84%DB%8C%D8%AC_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%86%DA%AF%D9%87_%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%B2
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D8%AF%D8%B1%D8%B9%D8%A8%D8%A7%D8%B3
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D9%85%DB%8C%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D8%AF%D8%B1_%D9%84%D9%86%DA%AF%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%DB%8C%D8%B1%D9%87_%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%B2
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%DB%8C%D8%B1%D9%87_%D9%84%D8%A7%D8%B1%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%DB%8C%D8%B1%D9%87_%D9%87%D9%86%DA%AF%D8%A7%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%86%D8%A8_%D8%A8%D8%B2%D8%B1%DA%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%86%D8%A8_%DA%A9%D9%88%DA%86%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%DB%8C%D8%B1%D9%87_%D8%A7%D8%A8%D9%88%D9%85%D9%88%D8%B3%DB%8C
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تژیک منحصر به فرد و ارتباط با دریای آزاد مستعد رشد و سرمایه گذرای از سوی بخش ایران واقع شده و به دلیل داشتن موقعیت استرا

سال اخیر به دلیل توسعه بنادر جزیره با  20های مختلف خصوصی و دولتی است. جزیره قشم در طول سالیان گذشته خصوصا در طول 

 رشد چشمگیری مواجه بوده است.

عه هر منطقه ایجاد زیرساخت ها و پروژه های بزرگ در آن است. از این رو قشم همانطور که مشخص است پیش نیاز رشد و توس

نیز همزمان  با توسه اقتصادی خود، شاهد شروع ساخت و سازهای بزرگی در سالهای اخیر بوده است. با وجود آغاز پروژه های مختلف 

ای کلان در این جزیره با معضل تاخیر مواجه بوده اند. ساختمانی با اهداف و کاربری متفاوت در سالهای گذشته، بسیاری از پروژه ه

عماری جزیره قشم شامل نوع خاصی از معماری نواحی گرم و مرطوب است که قبلا کارکرد آن هدف دستیابی به معماری پایدار و م

انی در این جزیره شروع در سال های اخیر، شرکت های ساخت و ساز مختلف بویژه در حوزه فعالیت های ساختم .توسعه را داشته است

. یکی از مشکلاتی که غالبا (1396منطقه آزاد قشم، ) به فعالیت نموده و از این نظر با فرصت ها و پتانسیل های بالایی برخودار بوده اند

رقابتی در میان این شرکت ها با آن گریبان گیر هستند، بحث ارتباط موثر با مشتریان و رضایت مندی آنها است. موضوع ایجاد مزیت 

شرکت های ساخت وساز قشم به عنوان یکی از مهمترین مسائلی است که می تواند راهگشای بسیاری از مشکلات این دسته از شرکت 

در دنیای کسب و کار جدید، به دست . به طور خلاصه، (1396منطقه آزاد قشم، ) های فعال در جزیره به ویژه از نقطه نظر اقتصادی باشد

ایت مشتریان جایگاه مهم و حیاتی در اهداف سازمان ها به خود اختصاص داده است و مدیران به خوبی می دانند که آوردن رض

موفقیت سازمان در گرو جلب رضایت مشتریان است، بدین ترتیب لازم است در سازمان سیستمی برای جذب و حفظ مشتریان طراحی 

اطلاعات و ارتباطات و نیز تشدید رقابت تجاری بین سازمان ها در جذب و حفظ و پیاده سازی شود. همچنین پیشرفت سریع فناوری 

 گردیده است.   CRM باعث پیدایش مفهوم به نام مدیریت ارتباط با مشتری  در دنیای امروز، مزیت رقابتی مشتری به عنوان منبع اصلی

بویژه در  نها به مشتریان وفادارآاست که در زمینه ی حفظ مشتریان و تبدیل  مدیریت ارتباط بامشتری از آن دسته فناوری های نوینی

ظار هر تاشتن زمینه مناسب پیاده سازی شکست در انبرای پیاده سازی هر فناوری بدون د می کند. ایفانقش حیاتی  صنعت ساختمان

کسب  توان یک راهبرد جدیدی نیست، مدیریت امور مشتریان را می ایده یتفکر مدیریت امور مشتریان همچنین،  سازمانی خواهد بود.

جهت ایجاد توسعه، نگهداری و بهینه سازی روابط بلندمدت و ارزشمند مشتریان به حساب آورد. از اینرو، خلق یک محیط  وکار

شده است و این فرآیند به سرعت به  کسب وکار دلخواه و بهینه مدیریت ارتباط با مشتری به طور روزافزونی تبدیل به چالش اصلی

 وکارها در بازار رقابتی امروز مبدل شده است. پیش نیازی برای بقا و موفقیت کلیه کسب

 روش تحقیق -3

 شرح روش 3-1

همسبتگی می باشد و همچنین از نظر نوع تحقیق از زمره تحقیقات کاربردی به شمار می آید. برای  –روش تحقیق حاضر توصیفی 

به منظور جمع آوری داده ها در بخش میدانی، از پرسشنامه جمع آوری داده ها از دو روش کتابخانه ای و میدانی استفاده شده است. 

استاندارد و موجود گردآوری شده و روایی آن با نظرسنجی و تایید اساتید  استفاده شده است. این پرسشنامه بر اساس پرسشنامه های

خبره بررسی شده است. از آنجا که این پرسشنامه خود ساخته است و از طیف لیکرت برای سنجش گویه های آن استفاده گردیده، به 

بات انجام شده، مقدار آلفای کرونباخ برای کل منظور بررسی پایایی آن از روش آلفای کرونباخ بهره گیری شده است. بر اساس محاس

 بدست آمد که گویای پایایی مناسب آن است.  0.869این پرسشنامه برابر با 

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA%20%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%D8%B3%D8%A8%20%D9%88%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
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 متغیرها تحقیق: 3-2

این تحقیق دارای دو نوع متغیر وابسته و مستقل است: متغیر وابسته، مزیت رقابتی پایدار و متغیر مستقل مدیریت ارتباط با مشتری می 

د که شامل چهار متغیر ارتباط متقابل و ارائه خدمات پس از فروش، رضایت مندی و وفاداری مشتریان، رسیدگی به شکایات می باش

 باشد.  

 و نمونه آماریجامعه  3-3

در  جامعه آماری تحقیق حاضر شامل تمامی مدیران ارشد، کارشناسان و مدیران فروش و مدیران بخش خدمات پس از فروش

را شامل می گردد. روش نمونه گیری تصادفی ساده بوده و حجم نمونه بر اساس جدول مورگان تعیین  شرکت های ساخت وساز قشم

نفر در  70ماری برابر با آنمونه  اندازهنفر باشد، بنابراین،  85شده است. با توجه به آنکه تخمین زده می شود جامعه آماری تحقیق شامل 

 . تنظر گرفته شده اس

 تحلیل های آماری -4

 آمار توصیفی 4-1

ارائه دهنده آمار جمعیت شناختی شرکت کنندگان در تحقیق حاضر می باشد. همانطور که از جدول مشخص است، از  1جدول 

درصد از افراد شرکت  21.5نفر معادل  15درصد آنها مرد و  78.5نفر معادل  55نفر تعداد شرکت کننده در تحقیق حاضر،  70میان 

 8.5درصد فوق لیسانس و  41درصد از شرکت کنندگان دارای تحصیلات لیسانس،  50کننده زن هستند. همچنین بر اساس این جدول 

درصد بین  31.5سال سابقه کار، و  5درصد کمتر از  7درصد از آنها دارای تحصیلات عالی دکتری هستند. از نظر سابقه و تجربه کاری، 

سال می باشند. این آمار نشان دهنده آن است که  10از دصد از شرکت کنندگان دارای سابقه کار بالاتر  61سال و بیش از  10تا  5

 شرکت کنندگان از تجربه و تخصص کافی جهت پاسخ به سئوالات تحقیق برخوردار می باشند. 
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 مشخصات دموگرافیکی شرکت کنندگان . 1 شماره  جدول

 درصد فراوانی متغیر پارامتر

 78.571 55 مرد جنسیت

 21.429 15 زن

 50.000 35 لیسانس تحصیلات

 41.429 29 فوق لیسانس

 8.571 6 دکتری

 we<5 5 7.143 سابقه کار

5<we<10 22 31.429 

we>10 43 61.429 

 

 تحلیل آماری 4-2

 Tآزمون  4-2-1

 دو فرضیه صفر و یک به ترتیب زیر در نظر گرفته می شود: ،tبه منظور بررسی فرضیات تحقیق به روش آزمون 

 H0 است )عدم تاثیر متغیر( 3یا کوچکتر از عدد : میانگین برابر 

 H1 است )تاثیر متغیر( 3: میانگین بزرگتر از عدد 

 بر روی داده های جمع آوری شده ارائه گردیده است.  Tنتایج بدست آمده از آزمون  2در جدول 

 برای بررسی فرضیات تحقیق tنتایج بدست آمده از آزمون آماری  .2 شماره  جدول

 Pمقدار  tمقدار  میانگین تعداد فرضیه

 0.000 12.63 3.82 70 اول

 0.001 13.52 3.96 70 دوم

 0.000 11.29 3.59 70 سوم

 0.000 11.89 3.71 70 چهارم

است، در  0.000و با توجه به آنکه مقدار معناداری آزمون برای تمامی فرضیات برابر  2با در نظر گرفتن نتایج بدست آمده از جدول 

هستند و در نتیجه  3معناداری دارای نمره ای بیشتر از  طوردرصد، تمامی فرضیات به  5نتیجه می توان عنوان نمود در سطح خطای 

ر تاثیر معناداری بر مزیت رقابتی در میان شرکت های ساخت و فرضیه صفر رد و فرضیه یک پذیرفته است. بنابراین، تمامی چهار متغی

  (. P<0.05ساز در قشم را دارا هستند )
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 آزمون همبستگی اسپیرمن 4-2-2

نتایج بدست آمده از آزمون همبستگی برای بررسی ارتباط میان مزیت رقابتی با چهار متغیر مدیریت ارتباط با مشتری  3در جدول 

 یعنی، ارتباط متقابل و ارائه خدمات پس از فروش، رضایت مندی و وفاداری مشتریان، رسیدگی به شکایات می باشد. 

 ن برای فرضیات تحقیقنتایج بدست آمده از آزمون همبستگی اسپیرم .3جدول 

 

بوده و ضریب همبستگی  P=0.000مشاهده می شود که مقدار عدد معناداری برای تمامی متغیرها  بر اساس نتایج بدست آمده

تمامی متغیرهای مربوط به ارتباط با مشتری دارای رابطه ای خطی و مستقیم با  بدست آمده برای آنها مثبت است. این بدان معناست که

 (. P<0.05متغیر وابسته )مزیت رقابتی( هستند )

 پیشنهاد مدل رگرسیونی 4-2-3

به منظور برقراری یک رابطه ریاضی بین متغیرهای تحقیق از مدل رگرسیون چندمتغیره استفاده شده است. این روش در این بخش 

یکی از روش های پایه به منظور بررسی ارتباط میان داده ها می باشد. یکی از روش های رگرسیون چند متغیر روش استپوایز می باشد 

نتایج این آزمون آماری  4در جدول آن شاخص های توصیفی مربوط به متغیرهای مستقل به متغیر وابسته ارتباط داده می شوند.  که در

 نشان داده شده است. 

  

ارائه خدمات پس از  ارتباط متقابل

 فروش

رضایت مندی و 

 وفاداری مشتریان

  رسیدگی به شکایات

R=0.653 R=0.711 R=0.598 R=0.694 

 P=0.000 P=0.000 P=0.000 P=0.000 مزیت رقابتی

N=70 N=70 N=70 N=70 
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 های توصیفی مربوط به متغیرهای تحقیق حاضر شاخص .4جدول 

 

)ارائه خدمات  x2)ارتباط متقابل(،  x1بدست آوردن یک مدل رگرسیونی، متغیرهای مستقل ارتباط با مشتری به ترتیب  منظوربه 

توابعی مستقل وارد مدل رگرسیونی )رسیدگی به شکایات( به عنوان   x4رضایت مندی و وفاداری مشتریان( و ) x3پس از فروش(، 

 بدست آمد.  5گردیدند. در مرحله بعد، جدول آنالیز واریانس مطابق جدول 

 نتایج بدست آمده از آنالیز واریانس بر روی متغیرهای تحقیق . 5جدول 

 Pمقدار  F میانگین مربعات درجه آزادی  مجموع مربعات منبع تغییرات

 3.51 4 15.65 رگرسیون

 0.09 66 6.23 مانده 0.000 45.29

  70 21.88 کل

 

است،  0.000برای آنالیز واریانس انجام شده برابر با  Pو با توجه به اینکه مقدار  ،5بر اساس نتایج نشان داده شده در جدول 

اطمینان حاصل کرد. این امر نشان دهنده آن است که دست کم یکی از متغیرهای مستقل در  Fبنابراین، می توان از معنادار بودن مقدار 

مورد ارزیابی قرار داد. این ضرائب در  Tمتغیرهای مستقل، باید آنها را به روش پیش بینی موثر بوده و بنابراین برای اطمینان از تاثیر سایر 

 استاندارد نشده و استاندارد شده نشان داده شده است.  xبرای ضرائب  6جدول 

  

 آماره ها متغیر وابسته متغیرهای مستقل

ارائه خدمات پس  ارتباط متقابل

 از فروش

رضایت مندی و 

 وفاداری مشتریان

رسیدگی به 

 شکایات

  مزیت رقابتی

 حجم نمونه 70 70 70 70 70

 میانگین 4.05 3.82 3.96 3.59 3.71

انحراف  1.02 0.51 0.58 0.49 0.61

 معیار
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 Tضرائب بدست آمده برای متغیرهای تحقیق به روش آزمون  .6جدول 

 متغیرهای مستقل

 ضرائب استاندارد شده ضرائب خام

 tآماره 
سطح 

 معناداری
B  خطای

 استاندارد

 بتا

 0.041 2.15  0.153 0.483 مقدار ثابت
X1 0.186 0.082 0.209 2.46 0.026 

X2 0.329 0.046 0.351 3.91 0.000 
X3 0.286 0.073 0.297 3.09 0.004 
X4 0.128 0.063 0.141 1.17 0.192 

 

درصد، معنادار  5درسطح معناداری  x3و  x1 ،x2با توجه به نتایج بدست آمده از جدول فوق مشاهده می گردد که ضرائب 

جهت فرمول رگرسیونی برای متغیرهای تحقیق استفاده نمود. بنابراین، رابطه زیر  Betaهستند. می توان از ضرائب بدست آمده برای 

 بدست می آید:

Y=0.483+0.186X1+0.329X2+0.286X3+0.128X4                                (1) 

  x4)رضایت مندی و وفاداری مشتریان( و  x3)ارائه خدمات پس از فروش(،  x2)ارتباط متقابل(،  x1که در آن ضرائب 

از متغیرهای مستقل و تاثیر آنها بر روی متغیر  )رسیدگی به شکایات( هستند. در نهایت به منظور رتبه بندی نهایی میزان اهمیت هر یک

 ارائه دهنده نتایج این آزمون و رتبه بندی نهایی متغیرها می باشد.  7وابسته )مزیت رقابتی( از آزمون فریدمن استفاده شده است. جدول 

 (P<0.05رتبه بندی متغیرهای مستقل به روش فریدمن ) . 7جدول 

 

 

ارائه خدمات پس  ارتباط متقابل

 از فروش

رضایت مندی و 

 وفاداری مشتریان

رسیدگی به 

 شکایات

 

 میانگین رتبه ها 2.54 2.81 2.45 2.39
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بر اساس نتایج بدست آمده از آزمون فریدمن، فرض تاثیر یکسان تمامی متغیرهای مستقل تحقیق بر روی متغیر وابسته رد و رتبه آنها 

خواهد بود. این بدان معناست که چهار متغیر مستقل مربوط به ارتباط با مشتری از اهمیت یکسانی  7به ترتیب نشان داده شده در جدول 

 در زمینه مزیت رقابتی برخوردار نیستند. 

 نتیجه گیری-5

 وکاری بتواند نسبت به رقبایش بهتر وکاری باشد. وقتی کسب مدت هر کسب تواند عامل مهمی در موفقیت طولانی زیت رقابتی میم

تواند مشتریان جدید را جذب  تواند افزایش یابد. این بدان دلیل است که مزیت رقابتی می عمل کند، درآمد و رشد اقتصادی آن می

هایی را برای خدمت به بازارهای هدف و  توجهی به همراه دارد، راه کند، مشتریان وفادار را حفظ کند و در عین حال که درآمد قابل

راحتی تکرار نشود،  مزیت رقابتی صفتی است که هر شرکتی آن را دارد و ممکن است بهبنابراین،  .کند ا پیدا میه جویی در هزینه صرفه

مطالعه حاضر به بررسی مسئله تاثیر ارتباط با  .کند ای است که هر تجارتی در طول زمان ایجاد می به این دلیل که مزیت رقابتی مشخصه

تحلیلی  –ن شرکت های ساخت وساز قشم پرداخت. برای این منظور از یک روش توصیفی مشتریان بر روی مزیت رقابتی در میا

استفاده شد و با تحلیل همبستگی و واریانس میان نمونه ها، ارتباط آنها با متغیر وابسته و رتبه بندی نقش هر یک از عوامل ارتباط با 

 ج بدست آمده از تحقیق می توان اینگونه نتیجه گیری نمود:مشتریان در زمینه کسب مزیت رقابتی تعیین گردید. بر اساس نتای

  نتایج بدست آمده از آزمون آماری بر اساسt  تمامی چهار متغیر تاثیر معناداری بر مزیت رقابتی در میان شرکت

 (.P<0.05های ساخت و ساز در قشم را دارا هستند )

  بر اساس نتایج بدست آمده از آنالیز واریانس می توان از معنادار بودن مقدارF  اطمینان حاصل کرد. این بدان

 معناست که ارتباط با مشتریان پیش بینی کننده افزایش کسب مزیت رقابتی در میان شرکت های ساخت و ساز در قشم است. 

 تقل به روش فریدمن نشان داده شد که چهار متغیر مستقل از رتبه بندی متغیرهای مسه بر اساس نتایج بدست آمد

 مربوط به ارتباط با مشتری از اهمیت یکسانی در زمینه مزیت رقابتی برخوردار نیستند.

  رسیدگی 2.81بر اساس آزمون فریدمن می توان نتیجه گرفت که متغیر رضایت مندی و وفاداری مشتریان یا نمره ،

به ترتیب موثرترین  2.39اط متقابل با نمره تبو در نهایت ار 2.45ارائه خدمات پس از فروش با نمره ، 2.54به شکایات با نمره 

 المان های ارتباط با مشتریان در ارتقای مزیت رقابتی در میان شرکت های ساخت وساز قشم هستند. 
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