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Abstract 
The present study aims to determine effective strategies in an efficient Customer 

Relationship Management (CRM) model at Bank Saderat Iran. This research employs a 

mixed-methods approach. In the first phase, a group of internal and external experts of Bank 

Saderat Iran was selected, and in-depth interviews were conducted using the Grounded 

Theory method. To fit the conceptual model, an appropriate quantitative method was 

designed and implemented. Accordingly, all employees of the marketing units as well as all 

branch managers across the country were considered the statistical population. Among 

them, 500 participants were selected using stratified random sampling as the sample. SPSS 

and AMOS software were used to perform the necessary statistical analyses. The 

Kolmogorov–Smirnov test was applied to assess the normality of data, and confirmatory 
factor analysis was conducted for each variable involved in the research model. The 

quantitative phase included testing 11 hypotheses derived from the model using the path 

analysis method. After data analysis, the final CRM model of Bank Saderat was presented. 

This process resulted in the identification of 11 categories forming the basis of the 

conceptual model. The findings indicate that improving relationships between Bank Saderat 

and its customers, increasing customer satisfaction and loyalty, as well as enhancing the 

bank’s revenues can be considered outputs and effective strategies of an efficient customer 

relationship management system. 

Keywords: Strategy, Efficient Model, Customer Relationship Management, Customers, 
Bank Saderat 
 

Supreme National Defense University / Quarterly Journal of Strategic Management Research in National Defense 

                                                                       https://iisk.sndu.ac.ir/ E-ISSN:2980-8219 
 
   

 

Research paper 
 

https://issk.sndu.ac.ir/
https://issk.sndu.ac.ir/
sds.sndu.ac.ir
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


 

363-333 ، صص.4141 زییپا(، 53)پیاپی  سوم، شماره نهمسال    
 43/44/4143تاریخ پذیرش:  ـ 40/40/4143تاریخ دریافت: 

 

 

 مدیریت راهبردی دفاع ملی فصلنامه مطالعات

 مقاله پژوهشی
 

 مدیریت راهبردی دفاع ملیمطالعات / فصلنامه  دانشگاه عالی دفاع ملی ♦ 9282-8912شاپا الکترونیک: 

 

 

تعیین راهبردهای مؤثر در الگوی کارآمد مدیریت 

 ارتباط با مشتریان )مطالعه موردی: بانک صادرات ایران(
 

 عرفان دلروز

 ی، تهران، ایراندانشگاه آزاد اسلام، احد تهران جنوبو گروه مدیریت بازرگانی ،دکتری دانشجوی

 عبدالمحمد طاهری

 سنده مسئول(ی)نو ایران یراز،ش یراز،واحد ش یدانشگاه آزاد اسلام ی،آموزش یریتگروه مد یاردانش
Email: vahid_taahh2010@yahoo.com 

 عبداله نعامی

 ی، تهران، ایراندانشگاه آزاد اسلام، احد تهران جنوبو گروه مدیریت بازرگانی استادیار

 چکیده
تعیین راهبردهای مؤثر در الگوی کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان در بانک صادرات ایران  ،هدف از پژوهش حاضر

درونی و  یهاحوزهمرحله نخست پژوهش، با انتخاب گروهی از خبرگان ، استاست. روش پژوهش حاضر آمیخته 

جهت  ؛صورت گرفت ادیبندادهکارگیری روش نظریه عمیق با آنان و به یهامصاحبهبیرونی بانک صادرات ایران و انجام 

کنان خاطر، کل کار نیهمبهگرفته شود.  کاربهبرازش الگوی مفهومی تحقیق، نیاز بود تا روش کمی مناسب طراحی و 

جامعه آماری قلمداد شدند  عنوانبهکلیه مدیران شعب بانک صادرات در سرتاسر کشور  همچنینواحدهای بازاریابی و 

ند. از شدنمونه آماری انتخاب  عنوانبهتصادفی،  یاطبقه یبردارنمونهنفر بر اساس روش  055، هاآنو از میان 

-کمک گرفته شد. آزمون کولموگراف موردنیازآماری  یهالیوتحلهیتجزجهت انجام  AMOSو  SPSS یافزارهانرم

تایج ن ،متغیرهای دخیل در الگوی پژوهش تکتک تأییدیو تحلیل عاملی  هادادهاسمیرنوف جهت تعیین نرمال بودن 

مدل  هاادهد وتحلیلتجزیهفرضیه برگرفته از مدل با استفاده از روش تحلیل مسیر بود. پس از  11مرحله کمی، آزمون 

مقوله بود که مبنای الگوی  11گیری ، شکلفرایندبانک صادرات ارائه شد. نتیجه این  اننهایی مدیریت ارتباط با مشتری

مفهومی تحقیق را شکل دادند. نتایج نشان داد که بهبود روابط بین بانک صادرات و مشتریان، افزایش رضایت و وفاداری 

عنوان خروجی و راهبرد مؤثر یک سامانه کارآمد ارتباط با به تواندیمبانک،  یافزایش درآمدها همچنینمشتریان و 

 مشتریان در نظر گرفته شود.
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 مقدمه

ن ایهستند. مشتر هاآنان ی، مشترهاسازمانی اغلب یدارا نیترمهمگفت  توانیم شکیب

، هاتفرص یبرا یسازمان دارند، منبع ارزشمند یکه با اقدامات ک یمیخاطر ارتباط مستقبه

: 1455 ،و همکاران دم)ابوسعیدی مق هستندمرتبط با صنعت مربوطه  یاتیعمل سؤالاتدات و یتهد

د به یبا هاسازمانو  هاشرکت، یرشد و بقا در عرصه رقابت اقتصاد ی. امروزه برا(9۹

 شیازپشیبالا و خدمات، کداران یداده و ارتباط خود را با خر یاژهیوت یاهم یمداریمشتر

 گاهی مهمیان جایت مشتریدست آوردن رضا، بهوکارکسبجدید  یش دهند. در روندهایافزا

 دانندیم یخوبران ارشد بهیاختصاص داده است و مد به خود هاشرکتاتی در اهداف یو ح

ان است یت مشتریجلب رضا در گرو  دن به اهداف کلان بنگاه، یدر راه رس هاآنت یموفق

ک اندازه یان به یگفت همه مشتر توانینمگر، ید یاز سو ،(39: 1451، و همکاران خامنه )پاشائی

 یشتریب تی، حساسیدیلکان یمشترت ین جلب رضایت نقش دارند. بنابراکت شریدر موفق

ان یجذب و حفظ مشتر یب، لازم است در سازمان، نظامی براین ترتدیب .خواهد داشت

ت یریدم یخوبان را بهیه بتواند روابط سازمان و مشترکشود؛ الگویی  یسازادهیپو  یطراح

 2)چاترجی اندشدهمشهور  1«انیت ارتباط با مشتریریمد» یهاسامانه، به هانظامن یند. امروزه اک

، فناوری و وکارکسب فرایندل از کمتش یت ارتباط با مشتریریمد .(13: 2525و همکاران، 

ات سازمان است. مراحل یان در مراحل متعدد چرخه حیردن مشترکلازم جهت اداره  یهانقش

ها، ازین وتحلیلتجزیهیک نظام جامع مدیریت ارتباط با مشتری، عبارت است از  یاجرا

تن با در نظر گرف هاتیفعالمجدد  یراهبرد مدیریت ارتباط با مشتری، طراح یو اجرا یطراح

ناسب م افزارنرم، انتخاب یارک یهافرایندمجدد  یراهبرد مدیریت ارتباط با مشتری، مهندس

و  هاسازماندر  وکارکسب یراهبردهاجاد ینترل پس از اجرا، هدف از اکو  یابیو ارز

 را رندهب - ط برندهیه شراکاست  ییهافرصتو  راهبردهان ییتع یبرا یزیربرنامه، هاشرکت

تار رات در نحوه انجام تعاملات و ساخییجاد تغیاین امر مستلزم ا و ندکجاد یا یرقابت یفضا در

 .(34۳: 1390)حیدریه و پهلوان، ت است کشر یتجار
                                                        

1. Customer Relationship Management (CRM) 

2. Chatterjee 
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بخش خدمات  ویژهبه مختلف یهاحوزه در انیمشتر با ارتباط تیریمد مفهوم یاربردهاک

 به آن دارد هک ییخطرها و لاتکمش لیدلبه و انگاشته دهیناد را آن توانینم و است ریارناپذکان

 و سازی صنعت مالی، گسترش حوزه تجارت مؤسسات مالی جهانید. خصوصینکر مبادرت

گوناگونی نیازهای مشتریان خدمات مالی باعث شده است که رقابت شدیدی در صنعت 

ایشان را از هها منابع و تواناییبانکداری اتفاق بیفتد. این رقابت شدید باعث شده که بانک

محور های مشتریمحور، به خدمات و تواناییمتگرا یا خدهای محصولخدمات و توانایی

 .(13۳: 139۹ ،و همکاران دژپسند)تبدیل کنند 

، بر پایه فناوری اطلاعات محور-یمشتریک راهبرد  عنوانبهمدیریت ارتباط با مشتری 

مالی اتخاذ شده  مؤسساتها و بانک ازجملههای مختلف و ای توسط شرکتفزاینده طوربه

گذاری بسیاری بر روی مدیریت ارتباط با مشتریان است و مؤسسات مالی گوناگون، سرمایه

 در صنعت یمشتر با ارتباط تیریمد یاجرا یبالا تیاهم به توجه . بادهندیمو  دادهانجام  خود

 مکانیسمد یبا است، داریپا یرقابت تیمز سبک و رقابت یاصل یابزارها از یکی هک بانکداری

 را آن تیریداده و مد اهشک را آن از یناش یخطرها بتواند تا شود یطراح ن ویتدو یمناسب

 .(2۹: 139۹، ا و همکارانآر )فرمانند ک لیتسه

د در نک یند و سعیبب ینه وجود مشتریداری موظف است خود را در آکامروزه صنعت بان

 یشتره مکند ک یارکده و کر کخود را دران یلات مشتریها و تماط رقابتی امروز، خواستهیمح

 یرمشت یکنه از دست دادن یامروز، هز یابیامل داشته باشد. در بازارکت یاز بانکش رضا

در طول عمر خود به آن  یه آن مشترک یبرابر است با از دست دادن منافع مربوط به خدمات

ه ک ین، منافع خدماتیا . علاوه بررودیمشمار از دارد و این برای بانک یک زنگ خطر بهین

 شودلقی میت رفتهازدستز یرد، نکیم یه او معرفکباشد  یدیان جدیاز مشتر یتوانست ناشیم

به آن  دیه باکاست  یار حساسین بسکر یمداریمشترن، ی. بنابرا(243: 139۹، و همکاران )سیدی

 هاآن نیترمهمه ک کنندته توجه کد به چند نیبا هابانک، یمداریمشترتحقق  یتوجه شود. برا

 تنوع خدمات و خدمات یعنی یدر حال تغییر مشتر یازهایح به نیی روشن و صریگوپاسخ
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ای ی، اگر امروزه بحث دن(193: 2519، 1)رفیکی، هدایت و عبدالرزاقاست  یارکد و ابتیتازه، جد

اسخ پ یلازم برا یهانهیه ابزارها و زمکموفق هستند  ییهابانکشود، یمطرح م یکترونکال

 یعتبارارت اکرا فراهم آورند. اگر امروزه  یکیترونکداری الکنه بانیدر زم یاز مشتریدادن به ن

 ندکگر رقبا فراهم ینه استفاده از آن را بهتر از دیه زمکموفق است  کیاست، بان موردنیاز

پژوهشی  تاکنون که دارای نوآوری است این جنبهاز  روش  یپتحقیق  .(12۳: 1390)عابدینی، 

جامع در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان بانک صادرات ایران انجام نشده است و 

این حوزه مطالعاتی در بانک مذکور، بیشتر مربوط به تأثیرگذاری یا  حدودم یهاپژوهش

ویکردی از ر روپیش  تحقیق  و .اندبودهتأثیرپذیری این سامانه بر دیگر متغیرهای سازمانی 

عملکردی نظام مدیریت ارتباط با  یهاجنبهتبعیت خواهد کرد و سعی دارد تا همه  نگرکل

 ادیبنهداد، از روش نظریه روش  یپمشتریان در بانک صادرات ایران را در نظر بگیرد. تحقیق 

مدل برآمده از این تحقیق، کاملاً بومی و مختص  شودیمبهره خواهد برد که این امر باعث 

کارآمدسازی سامانه مدیریت ارتباط با  فرایندبانک صادرات ایران بوده و به بهترین نحو، 

اولیه با برخی از مدیران  یهامصاحبهو  هایبررسانجام  .کندمشتریان این بانک را منعکس 

 ان، گواه بر این بود که علیرغم اهمیتبانک صادرات ایر مشتریان و شعب، مدیران سرپرستی

کارگیری سامانه کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان در دنیای و ضرورت انکار نشدنی به

 ییهابخشقوی عمل نکرده، بلکه در  تنهانهبانکداری امروز، بانک صادرات ایران در این زمینه 

ستیابی تبدیل شده که د یامسئلهضعیف نیز بوده است. این واقعیت تلخ در بانک مذکور، به 

ان به اذع و رونیایک ضرورت پژوهشی راهبردی نمود یافته است. از  عنوانبهحل آن، به راه

ومی کارآمد و ب ییالگوبرخی از مدیران ارشد بانک صادرات ایران، دستیابی بانک مذکور به 

اط کلات این بانک در ارتبحجم بالایی از مش تواندیمدر حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان، 

هدف اصلی و آرمانی این تحقیق، تعیین راهبردهای مؤثر در . کندرا حل  یمداریمشتربا 

الگوی کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان و بهبود سامانه مدیریت ارتباط با مشتریان در بانک 

 است. صادرات ایران

                                                        

1. Rafiki, Hidayat, & Al Abdul Razzaq 
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 پژوهشمبانی نظری و پیشینه . 1

ن یت. ااس یمختلف ضرور یهاشکلبه  یو ارتباط دائم با مشتر یحفظ مشتر هابانک یبرا

 انکداریبرد. ینان شعبه صورت گکارکاز  یکا هر یس شعبه و یق رئیتواند از طریارتباط م

غات و یق تبلیدارند از طر یسع هابانکشور است. همه کها در تین فعالیتراز رقابتی یکی

در ادامه به برخی از  .نندکخود جلب  یان را به سویهای ارتباطی، مشتروهیر شیسا

 .شودیمصورت گرفته در این راستا پرداخته  یهاپژوهش

شناسایی » :(، در پژوهشی با عنوان1451پاشائی خامنه، امامی، حسینی و خواجه پور )

« های ورزشی ایران( در باشگاهCRMدر سامانه مدیریت ارتباط با مشتری ) مؤثرراهبردهای 

این نتیجه دست یافتند که استقرار سامانه راهبردی مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت و  به

ثیر مثبتی داشته است. ایجاد حس و حال خوب أهای ورزشی توفاداری مشتریان به باشگاه

های ورزشی، ایجاد ارتباطات نزدیک، و مشتریان باشگاه گذارانهیسرمابرای صاحبان، 

ریافتی مشتریان از میزان و کیفیت خدمات د فرضشیپمشتریان ارتقای حقیقی با  تنگاتنگ و

پیامدهای استقرار این سامانه در  ازجملهاز باشگاه، ایجاد اعتماد و اطمینان کامل در مشتریان 

 .های ورزشی استباشگاه

ارائه مدل بهینه مدیریت ارتباط با مشتری در » :عنوان اب(، در پژوهشی 1399) نایب اصل

سلسله  با استفاده از تکنیک تحلیل یسودآوربانک کشاورزی با رویکرد بهبود وضعیت مالی و 

ند دست آوردند عبارتهب هاشاخصرا در  امتیازکه بالاترین  ییهامؤلفهکه  نشان داد« مراتبی

درک صحیح نیازهای مشتریان کلیدی از طریق  .2 ؛ات سریع به مشتریانارائه خدم .1از: 

                   ؛وجود سامانه بازخورد دقیق از مشتریان و عمل به آن .3 ؛یادگیری مستمر فرایند

توجه مدیران ارشد به  .0 ؛مدیریت و کارکنان برای ارائه خدمات جدید یریپذانعطاف .4

تلاش برای جلب وفاداری مشتری  .3 و یک اصل ضروری عنوانبهمدیریت ارتباط با مشتری 

 .گوناگون یهاراهاز 

ثیر مدیریت ارتباط با مشتری أت» :عنوان ابدر پژوهشی  ،(139۹رنگریز و بایرامی شهریور )

ه رسیدند که به این نتیج« یکاودادههای الکترونیکی بر وفاداری مشتریان با استفاده از تکنیک

http://ensani.ir/fa/article/author/206577
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یابد. رابطه بین ها افزایش میوفاداری آن E-CRMده مشتریان از خدمات میزان استفابا افزایش 

E-CRMهای مدل ، مؤلفهLRFM  و وفاداری یک رابطه غیرخطی است و میزان تغییر در

 هایهمؤلفمقداری ثابت نیست. میزان افزایش وفاداری تابعی از  E-CRMوفاداری به ازای تغییر 

LRFM مقدار ،E-CRM ت آمده در شبکه عصبی است.و اوزان به دس 

تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری » :عنوان ابدر پژوهشی  ،(2525) 1«رودریگرز و استفانی»

به این نتیجه رسیدند « ( بر همکاری در فروش و عملکرد فروشmCRMتلفن همراه )

 شوند، عملکرد فروشفروش پشتیبانی می فرایندبا  mCRMابزارهای دیجیتال مانند  کهیهنگام

گذارد. ثیر میأروابط با مشتریان ت بر عملکرد mCRM همچنیندر بالاترین سطح است. 

 فروش و همکاری در فرایندهای قابلیت کهیدرحالدهد که این تحقیق نشان می یطورکلبه

 سنتی و در عملکرد فروش دارد. CRMنقش مهمی در پذیرش  mCRM ،این امر دخیل هستند

مدل مدیریت ارتباط با مشتری » :عنوان با(، در پژوهشی 2525و همکاران ) 2«مکمیلان»

ه این نتیجه ب« استخراج داده مبتنی بر ژنتیک فرایندبرای تجارت الکترونیک با استفاده از 

د. رسانری می(، رضایت مشتریان را به سطح بالاتCRMرسیدند که مدیریت ارتباط با مشتری )

به  CRM یهادادههایی در تجارت الکترونیک مواجه است زیرا با چالش CRM همچنین

 یریگمیمتصشود، بنابراین می وتحلیلتجزیهمشتری  یهادستههای بازار یا ندریت در بخش

 دشوار است. CRMمناسب در مدل 

ر با تحولات صورت گرفته در یاخ یهادر سال: 3(CRMمدیریت ارتباط با مشتری )

ت ی، فعالشدنیجهاند در یم جدیآمدن مفاه به وجوداطلاعات و ارتباطات با  یهایفناور

ت یریاهش مستمر چرخه عمر محصولات شاهد طلوع مفهوم مدک، یش نوآوریآزادانه، افزا

ه هدف آن کم یابوده وکارکسبرد مهم در یکرو یک عنوانبه( CRM) یارتباط با مشتر

یا )سامانه مدیریت ارتباط با مشتری(،  CRM است. واژه یشخص یابیبازار دورهبازگشت به 

تارهای تجاری مشتریان تا نیازها و رف یآورجمعراهبردی است برای  سامانهاین  قتیدر حق

                                                        

1. Rodriguez& Stefanie 
2. Macmillan 

3. Customer Relationship Management 
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رمز  ترینها منجر شود. در نهایت رابطه قوی با مشتریان مهمبا آن تریقوبه ایجاد روابطی 

مدیریت ارتباط با مشتری از سه بخش  .(2519، 1)چنگ و شییواست  وکارکسبوفقیت هر م

کننده ، منظور از مشتری؛ مصرف4«مدیریت»و  3«روابط»، 2«مشتری»اصلی تشکیل شده است: 

ست. منظور از روابط، ایجاد کننده را داراآفرین، نقش حمایتنهایی است که در روابط ارزش

ز، است و مدیریت عبارت است ا رندهیادگیمشتریان وفادارتر و سودمندتر از طریق ارتباطی 

ها دفراینی در مرکز مدار و قرار دادن مشترمشتری وکارکسب فرایندخلاقیت و هدایت یک 

ها به مدیریت ارتباط با مشتری، اهمیتی . امروز در سازمان(2512، 0گوهری آل)و تجارب سازمان 

یان، یافته با مشترو سازمان بهنگامراهبردی داده شده است. در شرایط دشوار رقابت، ارتباط 

 هاستکاهش هزینه حالنیدرعترین راه افزایش رضایت مشتری، افزایش فروش و مناسب

عی ها، نوبا توجه به این مسائل، مدیریت ارتباط با مشتریان در سازمان .(251۳، 3)چن و تسنگ

ها، ای برای مجموعه روشرود. مدیریت ارتباط با مشتری واژهراهبرد تجاری بشمار می

و  ها در مدیریت مؤثرهایی است که به مؤسسات و شرکتو سامانه افزارنرمها، فرایند

 .(2525و همکاران،  ۳)چاترجیکند ارتباط با مشتریان کمک می افتهیسازمان

ه باطلاعات و ارتباطات با  یهایفناورر با تحولات صورت گرفته در یهای اخدر سال

اهش مستمر کش نوآوری، یت آزادانه، افزای، فعالشدنیجهاند در یم جدیآمدن مفاه وجود

 یک عنوانبه( CRM) یت ارتباط با مشتریریمفهوم مدچرخه عمر محصولات شاهد طلوع 

ت. اس یشخص یابیبازار دورهه هدف آن بازگشت به کم یابوده وکارکسبرد مهم در یکرو

را  یان مختلف محصولات مختلفیمشتر داردیمان یه بکاست  یان مفهوم نسبتاً سادهیا

 کمکها تکها و شربه سازمان یمشترت ارتباط با یری. مد(1390، اد و همکاراننژ)الهی طلبندیم

 یردام مشتکداشتن، دام ارزش نگهک ارزش به دست آوردن، یدام مشترکند تا بفهمند کیم

                                                        

1. Cheng & Shiu 

2. Customer 
3. Relationship 

4. Management 

5. El-Gohary 
6. Chan & Tseng 

7. Chatterjee 
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 ،(1394)درویشی، نظر کرد توان صرفمی یکدامکدام سودآور است و از کراهبردی بوده، 

نند کیتصور م هانآشوند، یل مکدچار مش یت ارتباط با مشتریریها اغلب در فهم مدتکشر

 یلو ابندی دست یت ارتباط با مشتریریمد یایفناوری به مزا یسازادهیپتوانند تنها با یه مک

ا ت ارتباط بیریمد وکارکسبعمده  یایاز مزا توانندیم یه تنها در صورتکدانند ینم هاآن

 یانفرهنگ سازمه موجب کمشتری محور  وکارکسبه به اتخاذ راهبرد کرند یبهره گ یمشتر

ناوری ف رساختیزپارچه با یکده و سپس فناوری مناسب و کرمبادرت  ،شودیمحور میمشتر

ها را تکه شرکگری یل دیدل .(2510و اردکانی،  ییالهدا علم)کنند  یسازادهیپت را کاطلاعات شر

ای ندهفروشچ یه هکن است یا ،کندیمل کدچار مش یت ارتباط با مشتریریهنگام انتخاب مد

، 1هانت)دهد را ارائه نمی ت استکشر موردنیازه کت ارتباط با مشتری یریهای مدتیهمه قابل

251۳). 

د در نک یند و سعینه وجود مشتری ببیموظف است خود را در آ بانکداریامروزه صنعت 

ه کند کاری کنموده و  کان خود را دریلات مشتریها و تماط رقابتی امروز، خواستهیمح

شور کها در تین فعالیتری از رقابتییکداری کامل داشته باشد. بانکت یمشتری از بانکش رضا

را به  انی، مشتریهای ارتباطوهیر شیغات و سایق تبلیدارند از طر یها سعکاست. همه بان

ا هتحقیقات محققان امور اقتصادی نشان داده که بانک .(1390)عابدینی، نند کخود جلب  یسو

 رطوبهیش مشتریان ارزنده و تراز اول خویش و ایجاد رضایت مؤثر در مشتریان با افزا

. بنابراین شایسته است که در (251۹، 2)آباجانی و محرمافزایند ای به سودآوری خود میسابقهبی

قابل تر شوند. امروزه این حقیقت غیرعمیق مسئلهها در این بازار رقابت تنگاتنگ کنونی بانک

و  )جمالیکند انکار وجود دارد که کفه ترازو و قدرت بازار به طرف مشتریان سنگینی می

تواند با استفاده مناسب از فناوری ها میمدیریت ارتباط با مشتریان در بانک .(2513همکاران، 

ا مشتریان سودآور بانک از طریق اطلاعات و ارتباطات و ایجاد و حفظ ارتباطات شخصی ب

نظارت بر مشتری، جذب مشتری، ایجاد رضایت در مشتری و  فرایندهای مشتری، حساب

 . (1390)الهی نژاد و همکاران،  کندسازی مشتری را تسهیم وفاداری سرانجام
                                                        

1. Hunt 

2. Abajani & Moharram 
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نه کارگیری سامانبوده و لزوم طراحی و به ستثنامبانک صادرات ایران نیز از این قاعده 

حقیق رو، هدف تاینریان در آن کاملاً مشهود است. ازبخش و کارآمد مدیریت ارتباط با مشتاثر

 در بانک صادرات ایران خواهد بود. ییالگوحاضر دستیابی به چنین 

 

 راهبردهای مؤثر در الگوی کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان. 2

ازمان ل سکردی در سطح یکروان شد یف بیه در تعارک طورهمانت ارتباط با مشتری یریمد

دن یخشه در بهبود بکان بلیدرباره مشتر یآگاه یریکارگبهآوردن و  به دستدر  فقطنهاست. 

نان سازمان ارائه ارزش کارکو  کنندگاننیتأم ان،یه به مشترک یارکهای فرایند یخودکارسازو 

ابزار،  یریکارگبهسازمان، تنها با  یکدر  یت ارتباط با مشتریری. تحقق اصول مدکندیم

 یشترم ن امر منجر به بالا رفتن ارتباط سازمان بایه اک استن کمناسب مم یهاروال و فناوری

 ،است فناوری محض ،یت ارتباط با مشتریرین مدی. بنابراشودمیزان فروش یو بالا رفتن م

 .(1455همکاران،و  )ابوسعیدی مقدم ردیگیبرمز در یرا ن وکارکسبه ففلس یلکه اصول کبل

ر، ییتغ تیری، مدیر عالیعنی؛ نگرش مدیت ارتباط با مشتری یریدی مدیهشت عنصر کل

 ها وفرایند، افراد، فرهنگ و سازمان؛ فناوری اطلاعات، یت ارتباط با مشتریریراهبرد مد

 یسازماندرونت دانش و فاکتورهای اثربخشی، عملکرد بازار و مشتری و عملکرد یریمد

و  ی)مطهراست ت ارتباط با مشتری یریدر مد رگذاریتأثعوامل راهبردی مهم و  ازجملهپروژه 

 .(1455،همکاران

اولیه با برخی از مدیران شعب، مدیران سرپرستی و  یهامصاحبهو  هایبررسانجام 

اهمیت و ضرورت انکار نشدنی  باوجودبانک صادرات ایران، گواه بر این بود که  مشتریان

کارگیری سامانه کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان در دنیای بانکداری امروز، بانک به

ضعیف نیز بوده  ییهابخشقوی عمل نکرده، بلکه در  تنهانه صادرات ایران در این زمینه

آن،  حلاهره تبدیل شده که دستیابی ب یامسئلهاست. این واقعیت تلخ در بانک مذکور، به 

به اذعان برخی از  و رونیاوهشی راهبردی نمود یافته است. ازیک ضرورت پژ عنوانبه

زه کارآمد و بومی در حو ییالگومدیران ارشد بانک صادرات ایران، دستیابی بانک مذکور به 
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حجم بالایی از مشکلات این بانک در ارتباط با  تواندیممدیریت ارتباط با مشتریان، 

دلیل، پژوهش حاضر در پی پاسخ به پرسش اصلی زیر همین. بهکندرا حل  یمداریمشتر

 است: الگوی کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان در بانک صادرات ایران به چه نحو است.

 

 پژوهش شناسیروش. 3

جامعه و نمونه آماری تحقیق در مرحله کیفی پژوهش: در مرحله نخست و بخش کیفی 

درونی و  یهاحوزهبنیاد، گروهی از خبرگان تحقیق، جهت طراحی الگو بر اساس روش داده

بیرونی بانک صادرات ایران انتخاب شدند و مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. این انتخاب و 

به اشباع نظری ادامه یافت و پس از آن متوقف شد. گفتنی است که انجام مصاحبه، تا رسیدن 

اعضای مشمول در جامعه خبرگان تحقیق، شامل مدیران اجرایی ارشد و میانی در بانک 

صادرات ایران، متخصصین و مشاورین بازاریابی در بانک صادرات ایران و سرانجام مشاورین 

در بانک صادرات ایران بودند. لازم به ذکر و متخصصین حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات 

 ایندفرگلوله برفی استفاده شد.  یریگنمونهاست که در مرحله نخست تحقیق، از روش 

عمیق با آنان، تا رسیدن به اشباع نظری  یهامصاحبهخبرگان و انجام  نیترمطلعشناسایی 

 محقق ادامه یافت.

جامعه و نمونه آماری تحقیق در مرحله کمی پژوهش: در مرحله دوم تحقیق، جهت 

 یاهبخش نانکارک، در این مرحله، کلیه رونیا، به یک جامعه بزرگ نیاز بود. ازبرازش مدل

ی جامعه آمار عنوانبهران در سراسر کشور یا صادرات کبان شعب یرؤسا هیلک و یابیبازار

تحقیق در نظر گرفته شدند. بر اساس آمار اخذ شده در زمان انجام تحقیق، حجم این جامعه 

، از جدول کرجسی و مورگان، موردنیاز. جهت تعیین حجم نمونه دیرسیمنفر  3۹05آماری به 

نفر نمونه  305 حداقلنفر به  3۹05با حجم  یاجامعهکمک گرفته شد. بر این اساس، برای 

همکاری واحد پژوهش بانک  همچنیندسترسی مناسب پژوهشگر و  لیدلبهماری نیاز بود. آ

نفر در نظر گرفته شد. لازم به ذکر  055صادرات ایران، تعداد نمونه آماری در این تحقیق 

تصادفی با  یاطبقه یبردارنمونهآماری، از روش  یهانمونهاست که جهت انتخاب نهایی 
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بقه در یک ط عنوانبهکشور  یهااستانهر یک از  که نحونیبدده شد. تسهیم متناسب، استفا

نظر گرفته شدند و سعی شد هر استان به نسبت سهمش از کل جامعه، در نمونه نیز سهیم 

 بالاتری برخوردار باشد. یریپذمیتعمباشد تا با این کار، نتایج حاصله از 

جهت الگوسازی اولیه و برازش نهایی الگو، از دو رویکرد  نکهیتوجه به ادر این تحقیق، با 

استفاده  مورد هاداده یآورجمعکیفی و کمی استفاده شد، بنابراین ابزارهای مختلفی نیز جهت 

 قرار گرفتند.

 یآورعجماستفاده شد، ابزار اصلی  ادیبندادهاز روش نظریه  کهییازآنجادر مرحله کیفی، 

یافته با خبرگان بانکی مشمول در نمونه آماری تحقیق یق و غیرساختارعم یهامصاحبه هاداده

 میقرمستیغکاملاً  صورتبه، محقق سعی کرد با ورود نرم به بحث، هامصاحبهبود. در این 

سؤالاتی در خصوص کارآمدی سامانه مدیریت ارتباط با مشتریان در بانک صادرات ایران 

 .کندمطرح نموده و از این طریق مفاهیم اولیه را جهت طراحی الگوی پژوهش، استخراج 

ر مشتمل ب سازمحققبسته و  یانامهپرسش، هاداده یآورجمعدر مرحله کمی، ابزار اصلی 

، نامهرسشپس الگوی مفهومی اولیه طراحی شد. گفتنی است که در این گویه بود که بر اسا 3۳

 «افقتمیزان مو»لیکرت طراحی شدند و طیفی از جنس  یانهیگزبر اساس طیف پنج  هاپاسخ

 نامهسشپرهای ، ابتدا گویهنامهپرسشمورد استفاده قرار گرفت. جهت بررسی روایی صوری 

و اساتید مربوط قرار گرفت. پس از  نظرانصاحبنفر از متخصصین و  15تهیه و در اختیار 

د. و نهایی تدوین ش نامهپرسشها، متخصصان و اساتید و ویرایش گویه اظهارنظربررسی و 

س از استفاده شد. پ «آلفای کرونباخ»، از روشهانامهپرسشبررسی اعتبار )پایایی(  منظوربه

گفته، مشخص شد و انجام محاسبات لازمه جهت اجرای روش پیش هانامهپرسش آوریجمع

از این منظر مورد  نامهپرسشپایایی  هک است ۳/5که پایایی مربوط به همه متغیرها بیش از 

 تأیید قرار گرفت.
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 هاوتحلیل دادهها و تجزیهیافته. 4

د مدیریت ارتباط با تعیین راهبردهای مؤثر در الگوی کارآمهدف از انجام تحقیق حاضر 

 بر مدل طراحی جهت تحقیق، نخست مرحله در مشتریان در بانک صادرات ایران است.

 ایران صادرات بانک بیرونی و درونی یهاحوزه خبرگان از گروهی بنیاد،داده روش اساس

 لگو،ا برازش جهت تحقیق، دوم مرحله در. گرفتند قرار عمیق مصاحبه مورد و شدند انتخاب

 و یابیبازار یهابخش نانکارک کلیه مرحله، این در ،رونیا از. بود نیاز بزرگ جامعه یک به

 رد تحقیق آماری جامعه عنوانبه کشور سراسر در رانیا صادرات کبان شعب یرؤسا هیلک

ه ک نتایج حاصل از مرحله کیفی تحقیق و طراحی الگوی مفهومی اولیه .شدند گرفته نظر

مصاحبه صورت  12در مجموع  کدگذاری باز و محوری و انتخابی است. گانهسهشامل مراحل 

و حذف موارد  هاآنکد اولیه استخراج شد که بعد از بررسی و کنار هم قرار دادن  93گرفته، 

 قابل مشاهده هستند. ،(1)که در جدول  مفهوم نهایی شناسایی شد 23تکراری، 

و استخراج کدها در مرحله  هامصاحبه وتحلیلتجزیهمفاهیم شناسایی شده بعد از  :1جدول 

 کدگذاری باز

 مفاهیم

 مشتریان یهاخواسته

 مداریمشترانسانی  یهایروینتوسعه 

 رضایت و وفاداری مشتریان یارتقا

 آگاهی و فرهنگ سازمانی

 پویایی الزامات رقابت

 جدید یهایفناور یآورالزام

 رقیب در حوزه ارتباط با مشتری یهابانکمورد استفاده  یهایفناور

 آفرینی برای مشتریانارزش

 نیروی انسانی دانشی

 ساختار بازاریابی بانک

 پویایی صنعت بانکداری

 بهبود ارتباط بانک با مشتریان

 رقیب در حوزه ارتباط با مشتری یهابانکپیشرفت 
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 تعهد مدیران ارشد

 های سازمانیفرایندبازمهندسی ساختار و 

 مشتریان یهایآگاه

 میل به تعالی و سرآمدی

 ارتباط با مشتریان یهایفناورتوسعه 

 جدید یهایفناورتوسعه 

 جدید یهایفناورتوقعات مشتریان برای 

 افزایش درآمد بانک

 گراییارباز

 تصویر ذهنی مشتری از بانک

 

جه با تو سعی شد تاکدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی )گزینشی(، در مرحله بعد 

با یکدیگر،  هاآنشده و تشخیص وجوه تشابه و افتراق عمیق به مفاهیم شناسایی

 ، در اینراستاهمو  سنخهممفاهیم  و ایجاد گردد «هامقوله»به نام  یتریکل یهایبنددسته

مقوله اصلی بود که  11، شناسایی فرایندجاگذاری شوند. ماحصل این  تریکل یهادسته

 .هستندقابل مشاهده  (2)مفاهیم مربوطه، در جدول  همراهبه

 مفاهیم در قالب مقولات یبنددسته :2جدول 

 محوری( کدگذاریمقوله ) باز( کدگذاریمفهوم )

 پویایی صنعت بانکداری
 فشارهای رقابتی

 پویایی الزامات رقابت

 مشتریان یهایآگاه
 فشارهای مشتریان

 های مشتریانخواسته

 ساختار بازاریابی بانک

 یانهیزمالزامات 
 گراییراباز

ها در افزارنرمو  افزارهاسخت راستاییهم های سازمانیفرایندبازمهندسی ساختار و 

جهت تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با 
 مداریمشترتوسعه نیروهای انسانی  مشتریان
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 محوری( کدگذاریمقوله ) باز( کدگذاریمفهوم )

 ارتباط با مشتریان یهایفناورتوسعه 

 بانک با مشتریانبهبود ارتباط 

 رضایت و وفاداری مشتریان یارتقا عملکرد بانک صادرات یارتقا

 افزایش درآمد بانک

 میل به تعالی و سرآمدی

 بینش و آگاهی سازمانی
 آگاهی و فرهنگ سازمانی

 نیروی انسانی دانشی
 پویایی زیرساختی

 تعهد مدیران ارشد

 برای مشتریانآفرینی ارزش آفرینی برای مشتریانارزش

 جایگاه برند در ذهن مشتری تصویر ذهنی مشتری از بانک

 جدید یهایفناورتوسعه 

 جدید یهایفناور یآورالزام تحرکات صنعت فناوری

 جدید یهایفناورتوقعات مشتریان برای 

 رقیب در حوزه ارتباط با مشتری یهابانکپیشرفت 

 تحرکات رقبا

رقیب در حوزه ارتباط  یهابانکمورد استفاده  یهایفناور

 با مشتری

 

 در ادامه، ابتدا به آمار، و برازش مدل هاهیفرضنتایج حاصل از مرحله کمی تحقیق: آزمون 

 متغیرهای همچنینتوصیفی در خصوص متغیرهای دموگرافیک مربوط به نمونه آماری و 

 تکتک تأییدیبعدی نیز، تحلیل عاملی  یهابخشاصلی تحقیق پرداخته خواهد شد. در 
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 در دستور کار قرار گرفته است. هاهیفرضمتغیرهای تحقیق، برازش مدل تحقیق و آزمون 

پیش از آنکه روابط بین متغیرها را  نفر بود. 055نمونه آماری در مرحله کمی پژوهش شامل 

سی برر یهاروشاز  کنیم لازم است تا نرمال بودن متغیرها را بررسی کنیم. یکی بررسی

این  . نتایجاست اسمیرنوف–ادعای نرمال بودن توزیع متغیر استفاده از آزمون کولموگروف

قبل از  .استو نرمال  50/5سطح معناداری متغیرهای تحقیق بیشتر از  دهدیمآزمون نشان 

شده و استنباط آماری، نخست باید از  یآورجمع یهادادهانجام هرگونه تحلیل بر روی 

لفای توسط آزمون آ نامهپرسش. پایایی حاصل کرداطمینان  یریگاندازهپایایی و روایی ابزار 

مورد استفاده از پایایی و  یهانامهپرسشداد که  نشانو نتایج آزمون شد  دهیسنجکرونباخ 

ناگونی وجود دارد که در گو یهاروشسنجش روایی نیز  منظوربهدقت لازم برخوردارند. 

ن ، از آزمواندشدهاین پژوهش، با توجه به اینکه متغیرهای پژوهش از چند مؤلفه تشکیل 

مینان حاصل اط مسئلهبهره گرفته شد. در انجام تحلیل عاملی باید از این  تأییدیتحلیل عاملی 

 عبارتبهاد یا نه. موجود را برای تحلیل مورد استفاده قرار د یهاداده توانیمشود که آیا 

ور از منظبرای تحلیل عاملی مناسب هستند یا خیر؟ بدین موردنظر یهادادهدیگر؛ آیا تعداد 

زمانی  هاداده. بر اساس این دو آزمون، استو آزمون بارتلت استفاده شده  KMOشاخص 

 sig و ( و نزدیک به یک3/5بیشتر از ) KMOبرای تحلیل عاملی مناسب هستند که شاخص 

 911/5برابر  KMOمقدار شاخص  ،توجه به نتایج باکه  ( باشد.50/5آزمون بارتلت کمتر از )

( برای تحلیل عاملی کافی است. دهندگانپاسخ(، لذا تعداد نمونه )تعداد 3/5 از شتریباست )

تحلیل عاملی  دهدیماست، که نشان  50/5از  ترکوچکآزمون بارتلت،  sigمقدار  همچنین

ماتریس  بودنشده  شناختهبرای شناسایی ساختار مدل عاملی مناسب است و فرض 

 .شودیمهمبستگی، رد 

ن تحلیل با استفاده از آزمو ستیبایم هاهیفرضدر تجزیه تحلیل استنباطی، پیش از آزمون 

 و تأییدیروایی سازه را مورد آزمون قرار دهیم. آزمون برازندگی در تحلیل  تأییدیعاملی 

، یا جذر برآورد واریانس خطای تقریب کمتر از هشت درصد RMSEAمسیر، شاخص 

x2شاخص

df
( T-Valueدرصد است. مقدار ) 95( بالاتر از GFH,CFL,IFI,NNFIکمتر از سه و ) 
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از برازش خوبی  الگوباشد،  -2از  ترکوچکو  2ز ا تربزرگهر متغیر نیز  یداریمعنضرایب 

ن بخش، در ای ازآنجاکه از جامعه برخوردار است. تقریبی معقولی یبه عبارتبرخوردار است یا 

، جهت افزارنرمبدون تغییر آورده شده است، قبل از مشاهده خروجی  افزارنرمخروجی 

 جدول زیر ارائه شده است:، یامشاهدهشناسایی علائم اختصاری متغیرهای مکنون و 

 راهنمای شناسایی علائم اختصاری متغیرهای مدل :3جدول 

 متغیر
علامت 

 اختصاری
 نامهپرسشمربوطه در  یهاهیگو

 3تا  Var1 1 فشارهای رقابتی

 6تا  Var2 4 فشارهای مشتریان

 9تا  Var3 7 یانهیزمالزامات 

ها در افزارنرمو  افزارهاسخت راستاییهم

تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با جهت 

 مشتریان

Var4 11  11تا 

 11تا  Var5 13 عملکرد بانک صادرات یارتقا

 11تا  Var6 16 بینش و آگاهی سازمانی

 13تا  Var7 19 پویایی زیرساختی

 11تا  Var8 14 جایگاه برند در ذهن مشتری

 31تا  Var9 19 آفرینی برای مشتریانارزش

 34تا  Var10 31 تحرکات صنعت فناوری

 37تا  Var11 31 تحرکات رقبا

 

برای سنجش روابط متغیرهای پنهان  تأییدیبرای بررسی مدل، نخست از تحلیل عاملی 

استفاده شده است. هر متغیر پژوهش همان متغیر پنهان است. هر  هاآنسنجش  یهاهیگوبا 

یک متغیر قابل مشاهده است.  دهدیمرا تشکیل  نامهپرسش سؤالاتسنجش که همان  هیگو

ا را ب نامهپرسشالات سؤیا همان  هاهیگو( ارتباط تأییدی)تحلیل عامل  یریگاندازهمدل 

دیگر با یک هاعامل. سپس با استفاده از مدل ساختاری ارتباط دهدیممورد بررسی قرار  هاسازه
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نشود نشانگرها یا جهت آزمون فرضیات مورد بررسی قرار خواهد گرفت. در واقع تا ثابت 

ط رواب توانینم، اندکرده یریگاندازه، متغیرهای نهان را به خوبی نامهپرسشالات ؤهمان س

 از مدل ،اندشده گیریاندازهرا مورد آزمون قرار داد. لذا برای اثبات اینکه مفاهیم به خوبی 

ز در این پژوهش ا کهنیا. با توجه به شودیماستفاده  تأییدییا تحلیل عامل  یریگاندازه

عنوان ابزاری در جهت هم به تأییدیترکیب دو مدل استفاده شده است، از تحلیل عاملی 

معادلات ساختاری استفاده شده  یسازمدلیکی از مراحل  عنوانبهیید روایی سازه و هم أت

 است.

ن آ)سؤالات( یک سازه با  هاشاخصمقدار همبستگی ه بارهای عاملی از طریق محاسب

 :اندشدهکه در نمودار زیر مقدار بارهای عاملی نشان داده  شوندیم ازه محاسبهس

مسیر کل مدل نهایی بر بنیاد معادلات ساختاری در راستای تبیین مفروضات  بیضرا :1شکل 

 پژوهش حاضر گانهازدهی

توسط پایایی ترکیبی مورد سنجش قرار گرفت، مقدار پایایی ترکیبی یک  ،پایایی شاخص

اریانس بین یک سازه با و که در صورت این کسر شودیمسازه از یک نسبت حاصل 

برای هر  CRمقدار  کهیدرصورت. دیآیم یریگاندازهبه اضافه مقدار خطای  شیهاشاخص

 رونیازا، دارد یریگاندازهشود، نشان از پایداری درونی مناسب برای مدل  ۳/5سازه بالای 

روایی همگرا دومین معیاری است که برای برازش ضریب پایایی تمام متغیرها تأیید شد. 
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میانگین  دهندهنشان AVE. معیار شودیم به کار برده PLSدر روش  یریگاندازه یهامدل

میزان همبستگی  AVEخود است.  یهاشاخصواریانس به اشتراک گذاشته بین هر سازه با 

که هر چه این همبستگی بیشتر باشد، برازش  دهدیمخود را نشان  یهاشاخصیک سازه با 

 .دهدیمروایی همگرای قابل قبول را نشان  0/5بالای  AVEنیز بیشتر است. مقدار 

 

 (t-values ریمقاد) Zکلی )ضرایب معناداری  مدلبرازش . 5

رای که اولین معیار، ب شودیمساختاری از چندین معیار استفاده  یهامدلبرای بررسی برازش 

است؛ و اعداد  t-valuesیا همان مقادیر  tدر مدل، معیار اعداد معناداری  هاسازهسنجش رابطه 

، صحت %90کمتر باشند تا بتوان در سطح اطمینان  -93/1بیشتر بوده و یا از  93/1باید یا از 

 tپژوهش را تأیید ساخت. البته باید توجه داشت که اعداد  یهاهیفرضو  هاسازهرابطه بین 
 د.سنجی هاآنبا  توانینمرا  هاسازهبین  رابطهو شدت  دهندیمرا نشان  هارابطهفقط صحت 

 Z (t-values)مدل برازش شده تحقیق همراه با ضرایب معناداری  :2شکل 

تحقیق معنادار هستند  یهاهیفرضکه آیا  دهندیمضرایب معناداری مسیرهای مدل نشان 

کمتر باشد،  -93/1بیشتر و یا از  93/1یا خیر؟ اگر ضریب معناداری مسیر میان دو متغیر، از 
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. شودیماست و فرضیه تأیید  %90حاکی از معنادار بودن تأثیر آن دو متغیر در سطح اطمینان 

 :ددهیمخلاصه نشان  طوربهرا  شدهمطرح یهاهیفرضمعناداری و نتایج  ضرایبجدول زیر، 

 مدل یهاهیفرضنتایج آزمون  :4جدول 

 نتیجه معناداری هاهیفرض

 رد 714/1 ارد.تأثیر معنادار د «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «فشارهای رقابتی»

 تأثیر معنادار «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «فشارهای مشتریان»

 دارد.
 دییتأ 114/1

 تأثیر «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «سازمانیبینش و آگاهی »

 معنادار دارد.
 دییتأ 111/4

ار تأثیر معناد «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «پویایی زیرساختی»

 دارد.
 دییتأ 196/1

أثیر ت «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «جایگاه برند در ذهن مشتری»

 معنادار دارد.
 دییتأ 413/11

 تأثیر «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «فناوری تحرکات صنعت»

 معنادار دارد.
 دییتأ 176/7

 دییتأ 611/3 تأثیر معنادار دارد. «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «یانهیزمالزامات »

 دییتأ 113/6 تأثیر معنادار دارد. «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «تحرکات رقبا»

ها در جهت افزارنرمو  افزارهاسخت راستاییهم»بر  «یانهیزمالزامات »

 تأثیر معنادار دارد. «تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان
 دییتأ 111/13

ها در جهت افزارنرمو  افزارهاسخت راستاییهم»بر  «تحرکات رقبا»

 تأثیر معنادار دارد. «تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان
 دییتأ 176/4

ها در جهت تحقق مدیریت ارتباط افزارنرمو  افزارهاسخت راستاییهم»

 ارد.تأثیر معنادار د «عملکرد بانک صادرات یارتقا»بر  «مؤثر با مشتریان
 دییتأ 114/37
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ت فرضیه نخس جزبهتحقیق  یهاهیفرضبا توجه به جدول فوق، مشخص است که همه 

 .اندگرفتهمورد تأیید قرار 

مرتبط با هر  یهامقولهدر ادامه، هر یک از ابعاد مدل پارادایمی مورد بحث قرار گرفته و 

 :اندشدهیک معرفی 

بر محور آن  هامقولهمقوله اصلی )محوری(: ایده، حادثه یا رخدادی است که مفاهیم و  .1

شناسایی شده، مقوله  یهامقوله. در این تحقیق و با توجه به اهداف و شوندیمایجاد 

ن گرفته شد. بدی در نظرمقوله اصلی و محوری  عنوانبه «آفرینی برای مشتریانارزش»

 .استمعنا که هسته الگوی مفهومی، ایجاد ارزش برای مشتریان بانک صادرات 

بط با مرت یهامقوله. شودیمشرایط علّی: مجموعه شرایطی است که سبب پیدایش پدیده  .2

 قرار زیر تعیین شد: این بعد، به

د رقبا روو : این مقوله اشاره به این دارد که در صنعت بانکداری کشور«فشارهای رقابتی»

 یک عامل اثرگذار باشد. تواندیمآمدن الزامات رقابتی  به وجودو 

 «یهاخواستهو  هایآگاه: این مقوله به این اشاره دارد که «فشارهای مشتریان 

در حال تغییر بوده و این موضوع، شرایط رقابت  دائماًمشتریان صنعت بانکداری، 

 .کندتر میکرده و لزوم ایجاد ارتباط دائم با مشتریان را برجسته ترسخترا 

 «این مقوله به این اشاره دارد که بانک صادرات، میل به «بینش و آگاهی سازمانی :

 .کندیماز این موضوع حمایت تعالی داشته و فرهنگ سازمانی آن نیز 

 «انسانی دانشی و  یهایروین: این مقوله به این اشاره دارد که «پویایی زیرساختی

 مهم ییهارساختیز عنوانبه توانندیمتعهد مدیران ارشد بانک صادرات،  همچنین

 و اثرگذار بر مدیریت کارآمد ارتباط با مشتری در نظر گرفته شوند.

 «این مقوله به تصویر ذهنی مشتریان از بانک صادرات «مشتری جایگاه برند در ذهن :

 اشاره دارد.
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 «اطلاعات در  یهایفناور : این مقوله به این اشاره دارد که«تحرکات صنعت فناوری

 هگوننیادر حال گسترش بوده، استفاده از  روزروزبهحوزه ارتباط با مشتریان 

 د.کننو توقعات مشتریان را نیز تحریک می هستند آورالزامبرای بانک  یهایفناور

است که پدیده )مقوله اصلی( در آن قرار دارد. در این  یاژهیوشرایط  دهندهنشان: هانهیزم. 3

 عنوانبه «یانهیزمالزامات »شناسایی شده، مقوله  یهامقولهتحقیق و با توجه به اهداف و 

یابی رگرفته شد. این مقوله اشاره به این موضوع دارد که ساختار بازا در نظر یانهیزممقوله 

آفرینی سامانه مدیریت ارزش سازنهیزمگرا بودن این بانک، بانک صادرات و میزان بازار

 ارتباط با مشتریان خواهند بود.

ی وله اصلمق توانندیم. شرایط محیطی: زمینه ساختاری گسترده و عوامل بیرونی هستند که 4

ده، شناسایی ش یهامقولهرا تحت تأثیر قرار دهند. در این تحقیق و با توجه به اهداف و 

های گرفته شد. بدین معنا که پیشرفت در نظرعنوان مقوله محیطی به «تحرکات رقبا»مقوله 

 های مورد استفادهفناوری همچنینهای رقیب در حوزه ارتباط با مشتریان و دیگر بانک

یکی از عوامل مؤثر محیطی در زمینه مدیریت ارتباط با مشتریان بانک  تواندیم هاآن

 صادرات باشد.

. راهبردها: در یک زمینه و با شرایط محیطی مشخص، مجموعه مشخصی از راهبردها یا 0

ی مقوله اصل توانندیم. در واقع راهبردها اقداماتی هستند که شودیم ریپذامکاناقدامات، 

شده،  شناسایی یهامقولهتبدیل کنند. در این تحقیق و با توجه به اهداف و را به پیامدها 

ها در جهت تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با افزارنرمو  افزارهاسخت راستاییهم»مقوله 

مقوله راهبردی در نظر گرفته شد. بدین معنا که بازمهندسی ساختار و  عنوانبه «مشتریان

باط ارت یهایفناورتوسعه  و مداریمشترانسانی  یهایروینهای سازمانی، توسعه فرایند

در حوزه ارتباط با مشتریان، نتایج عملکرد  آفرینیضمن ارزش توانندیمبا مشتریان، 

 مفیدی را برای بانک صادرات رقم زنند.
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از طریق  و یانهیزم. پیامدها: به تبعات تحقق مقوله محوری در بستر شرایط علّی، محیطی و 3

 یهامقولهراهبردهای مشخص اشاره دارد. در این تحقیق و با توجه به اهداف و 

گرفته  در نظرعنوان مقوله پیامدی به «عملکرد بانک صادرات یارتقا»شده، مقوله شناسایی

شد. بدین معنا که بهبود روابط بین بانک صادرات و مشتریان، افزایش رضایت و وفاداری 

خرجی یک سامانه کارآمد  عنوانبه تواندیمافزایش درآمدها بانک،  چنینهم و مشتریان

می در الگوی پارادای هامقولهگام بعدی، جاگذاری  ارتباط با مشتریان در نظر گرفته شود.

بود که این کار باعث شناسایی الگوی مفهومی پژوهش شد. شاکله اصلی این مدل در 

 قابل مشاهده است. ،(3)شکل 

 نهایی پژوهشمدل : 3شکل 

 



 30۳            دلروز و همکاران ♦ تعیین راهبردهای مؤثر در الگوی کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان

 

 گیری و پیشنهادنتیجه

هدف از پژوهش حاضر تعیین راهبردهای مؤثر در الگوی کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان 

دو مرحله کاملاً مجزا طراحی و اجرا شد. در مرحله در این راستا  ،در بانک صادرات ایران بود

ا مشتری مدیریت ارتباط ب اول تحقیق که رویکردی کیفی داشت، دستیابی به الگوی مفهومی

کارآمد در بانک صادرات ایران هدف قرار گرفت. جهت تحقق این هدف، از روش کیفی 

نیز  کمی یهاروشاما جهت برازش این مدل، نیاز بود تا از . کمک گرفته شد ادیبندادهنظریه 

 11در مرحله دوم پژوهش، برازش کمی مدل تحقیق و آزمون  نابراینبکمک گرفته شود. 

گذاری شد که ماحصل و نتیجه این فرضیه مستخرج از آن بر اساس روش تحلیل مسیر هدف

از  برگرفتهفرضیه  11بود. اقدام نهایی این مرحله، آزمون  الگومرحله، برازش و تأیید کلی 

 :زیر هستندز روش تحلیل مسیر بود که خروجی آن به شرح مدل با استفاده ا

آفرینی برای ارزش»بر  «فشارهای رقابتی»در فرضیه اول پژوهش ادعا شده بود که 

تأثیر معنادار دارد که تحلیل مسیر صورت گرفته بین این دو متغیر نشان داد عدد  «مشتریان

و  93/1از  ترکوچکو چون این مقدار  است( ۳54/1برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعن

این فرضیه مورد تأیید قرار نگرفت. در فرضیه دوم پژوهش  رونیابود، از  -93/1از  تربزرگ

رد که تأثیر معنادار دا «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «فشارهای مشتریان»ادعا شده بود که 

برابر  هانآمسیر مابین  یداریمعن گرفته بین این دو متغیر نشان داد عددتحلیل مسیر صورت

یید قرار أاین فرضیه مورد ت رونیابود، از 93/1از  تربزرگ( است و چون این مقدار ۹24/2)

فرینی آارزش»بر  «بینش و آگاهی سازمانی»گرفت. در فرضیه سوم پژوهش ادعا شده بود که 

تأثیر معنادار دارد که تحلیل مسیر صورت گرفته بین این دو متغیر نشان داد  «برای مشتریان

بود،  93/1از  تربزرگ( است و چون این مقدار 500/4برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعنعدد 

یید قرار گرفت. در فرضیه چهارم پژوهش ادعا شده بود که أاین فرضیه مورد ت رونیااز 

ر تأثیر معنادار دارد که تحلیل مسی «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «پویایی زیرساختی»

( 093/2برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعنصورت گرفته بین این دو متغیر نشان داد عدد 

یید قرار گرفت. در أاین فرضیه مورد ت رونیابود، از 93/1از  تربزرگاست و چون این مقدار 
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برای  آفرینیارزش»بر  «جایگاه برند در ذهن مشتری»ه بود که فرضیه پنجم پژوهش ادعا شد

تأثیر معنادار دارد که تحلیل مسیر صورت گرفته بین این دو متغیر نشان داد عدد  «مشتریان

بود، از  93/1از  تربزرگو چون این مقدار  است( 453/12برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعن

تحرکات »یید قرار گرفت. در فرضیه ششم پژوهش ادعا شده بود که أاین فرضیه مورد ت رونیا

 تأثیر معنادار دارد که تحلیل مسیر صورت «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «صنعت فناوری

( است و 1۳3/۳برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعنگرفته بین این دو متغیر نشان داد عدد 

قرار گرفت. در فرضیه  دییتأاین فرضیه مورد  رونیااز  بود، 93/1از  تربزرگچون این مقدار 

ثیر تأ «آفرینی برای مشتریانارزش»بر  «یانهیزمالزامات »هفتم پژوهش ادعا شده بود که 

مسیر  یداریمعنمعنادار دارد که تحلیل مسیر صورت گرفته بین این دو متغیر نشان داد عدد 

این فرضیه  رونیابود، از  93/1از  تربزرگ( است و چون این مقدار 305/3برابر ) هاآنمابین 

ر ب «تحرکات رقبا»قرار گرفت. در فرضیه هشتم پژوهش ادعا شده بود که  دییتأمورد 

ن این دو گرفته بیکه تحلیل مسیر صورت ،تأثیر معنادار دارد «آفرینی برای مشتریانارزش»

( است و چون این مقدار 253/3برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعنمتغیر نشان داد عدد 

یید قرار گرفت. در فرضیه نهم پژوهش أاین فرضیه مورد ت رونیابود، از  93/1از  تربزرگ

ها در جهت تحقق افزارنرمو  افزارهاسخت راستاییهم»بر  «یانهیزمالزامات »ادعا شده بود که 

و تأثیر معنادار دارد که تحلیل مسیر صورت گرفته بین این د «مشتریانمدیریت ارتباط مؤثر با 

( است و چون این مقدار 0۹0/23برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعنمتغیر نشان داد عدد 

قرار گرفت. در فرضیه دهم پژوهش  دییتأاین فرضیه مورد  رونیابود، از  93/1از  تربزرگ

در جهت تحقق  افزارهانرمافزارها و سخت راستاییهم»بر  «تحرکات رقبا»ادعا شده بود که 

و تأثیر معنادار دارد که تحلیل مسیر صورت گرفته بین این د «مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان

( است و چون این مقدار 2۳3/4برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعنمتغیر نشان داد عدد 

یید قرار گرفت. در فرضیه یازدهم پژوهش أاین فرضیه مورد ت رونیابود از 93/1از  تربزرگ

ها در جهت تحقق مدیریت ارتباط مؤثر افزارنرمو  افزارهاسخت راستاییهم»ادعا شده بود که 

ته تأثیر معنادار دارد که تحلیل مسیر صورت گرف «عملکرد بانک صادرات یارتقابر  با مشتریان
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و چون  است( 124/3۳برابر ) هاآنمسیر مابین  یداریمعن بین این دو متغیر نشان داد عدد

 و یید قرار گرفت. بر این اساسأاین فرضیه مورد ت رونیابود، از 93/1از  تربزرگاین مقدار 

 ، مدل نهایی تحقیق استخراج شد.«فشارهای رقابتی»بعد از حذف متغیر 

کیفی و کمی پژوهش و در جهت توفیق بیشتر بانک  یهامرحلهبر اساس نتایج حاصل از 

 زیر قابل ارائه است:  ایهصادرات ایران در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان، پیشنهاد

ابزارهای  یریکارگبهمدیران ارشد بانک صادرات ایران، بودجه مناسب جهت طراحی و 

جدید حوزه  یهایفناورمناسب در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان را فراهم آورند. و 

مداوم مورد رصد کارشناسان و  صورتبهمدیریت ارتباط با مشتریان در صنعت بانکداری، 

متخصصین بانک صادرات قرار گیرد و بانک صادرات ایران سعی کند همواره از بروزترین 

ه اصلمدل ح شودیمجدید حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان بهره گیرد. پیشنهاد  یهایفناور

شده و متغیرهای مستقل یا میانجی دیگری به آن  ترکاملاز این پژوهش در تحقیقات آتی 

 ارزشمند برای بانک ییالگوتکاملی،  فرایندتا در یک  کندیماضافه گردد. این کار کمک 

 د.حتی صنعت بانکداری کشور مهیا شو صادرات و

 دیگری یهاروش، از ییهاپژوهشدر چنین  شودیمهمچنین، به محققین آتی پیشنهاد 

 استفاده کنند تا از این طریق، یالگوسازمانند روش دلفی، تحلیل محتوی و ... برای مرحله 

 نوعی از، بهشودیمبودن آن محسوب  برزماناصلی این تحقیق که  یهاتیمحدودیکی از 

ه در تمشابه پژوهش صورت گرف شودیمعلاوه بر این، به محققین آتی پیشنهاد  میان برود.

کشور نیز به انجام برسد و نتایج حاصله با نتایج  یهابانکبانک صادرات ایران، در دیگر 

مشتریان بانک صادرات ایران، دائماً رصد و پایش  یهاخواستهتحقیق حاضر مقایسه گردد. 

 صورتبهکوشا باشد و  مداریمشترانسانی  یهایروینشود و بانک صادرات ایران در پرورش 

بررسی شود که آیا سامانه فعلی مدیریت ارتباط با مشتریان، باعث بهبود ارتباط بانک  یادوره

ده بخشی رآمد بانک صادرات ایران را ارتقاصادرات ایران با مشتریان شده است یا خیر و د

است یا خیر. همچنین سعی شود فرهنگ سازمانی بانک صادرات ایران، به سمت 

 گرایی سوق داده شود.مشتری
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 منابعفهرست 
 (. 1455نرگسیان، عباس ) ؛تقوی فرد، محمدتقی ؛عباس پور، عباس ؛ابوسعیدی مقدم، صالح

فصلنامه نظارت  ،ایران یهادر جستجوی راهبردهای اثربخش برای بهبود سلامت نظام مالی بانک

 .۳9-152(: 03) 1455 و بازرسی،

 شناسایی (. 1451خواجه پور، اکرم ) ؛حسینی، سید عماد ؛امامی، فرشاد ؛پاشائی خامنه، علیرضا

فصلنامه  . های ورزشی ایراندر باشگاه  راهبردهای مؤثر در سامانه مدیریت ارتباط با مشتری

 .31-۳3: 9( 3۳. )مرکز مطالعات راهبردی وزارت ورزش و جوانان

 ( 1390حیدریه، سید عبدالله؛ پهلوانی، فرزانه .)با مشتری در  برای مدیریت ارتباط ییارائه الگو

 ،معادلات ساختاری )مطالعه موردی: بیمه آسیا استان سمنان( یابیبیمه آسیا با استفاده از الگو

 های کاربردی در مدیریت صنعتی، سمنان، دانشگاه آزاد اسلامی واحد سمنان.همایش پژوهش

 ( 1394درویشی، میترا .)ن مشتریان یبررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی روابط ب

دومین کنفرانس  ،)ره(قه ویژه اقتصادی بندر امام خمینیهای موجود در منطمطالعه موردی شرکت

 های نوین در علوم مدیریت و اقتصاد، تهران، موسسه علمی کیان پژوهان.ملی ایده

 وری (. تحلیل عوامل مؤثر بر بهره139۹احمدی کبیر، مهدی ) ؛امینی، علیرضا ؛دژپسند، فرهاد

های منتخب تخصصی و تجاری دولتی و خصوصی ایران، ل عوامل: مطالعه موردی بانکک

 .103-1۹2 :13( 49فصلنامه اقتصاد مالی، )

 یهاارزیابی شاخص(. 139۹جباری نوقابی، مهدی ) ؛عبدلی، محمد رضا ؛سیدی، سید احمد 

(: 2) 11، حسابداریهای پیشرفت ،تجاری از دیدگاه خبرگان بانکی یهاسلامت مالی بانک

25۳-201. 

 ( ت1390عابدینی، لیلی .)و  بانکداری الکترونیکی یأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر سودآور

های مدیریت و علوم انسانی در ایران، تهران، موسسه ، همایش پژوهشبهبود خدمات آنلاین

 پژوهشی مدیریت مدبر، دانشگاه تهران.

 نقش بازار (. 139۹غفاری، فرهاد ) ؛فرزین وش، اسداله ؛کمیجانی، اکبر ؛حیدو فرمان آرا

مالی و رشد اقتصادی )مطالعه موردی ایران و منتخبی از کشورهای  نیسرمایه در تأم

 .19-3۹ :13( 4۳) ، فصلنامه اقتصاد مالی،توسعهدرحال



 331            دلروز و همکاران ♦ تعیین راهبردهای مؤثر در الگوی کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان

 

 رت ارائه الگوی مدیریت و نظا(. 1455محمود ) ،نیالدنیمع ؛اکرم ،تفتیان ؛مطهری، سعید

 .143-120، 03 فصلنامه نظارت و بازرسی، ،دولتی یهاانضباط مالی شرکت

 ارائه مدل بهینه مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی (. 1399سید رامین ) ،نایب اصل

انداز چشم ،بیمراتبا استفاده از تکنیک تحلیل سلسله یبا رویکرد بهبود وضعیت مالی و سودآور

 .33-40 :3( 20) .حسابداری و مدیریت

 سازی مدیریت بررسی موانع پیاده(. 1390نژاد، کبری )الهی ؛نژاد، عقیل؛ حسینی، زهراالهی

 یالمللنی، نخستین کنفرانس بدر بانک کشاورزی استان کهگیلویه و بویراحمد یارتباط با مشتر

 نوین مدیریت هوشمند تجاری و سازمانی، تهران، دانشگاه شهید بهشتی. یهامیپارادا
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