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 چکيده
        های آن ها  سازمان های امروزی به منظور موفقیت در کسب و کار نیازمند درک صحیح از مشتریان و خواسته

مدیریت ارتباط با مشتری ابزاری کارآمد برای به دست آوردن، نگهداری و افزایش رضایت مندی مشتریان . می باشند
بانک ها از سازمان هایی هستند . ریان به سازمان را در پی خواهد داشتمی باشند که در نتیجه اجرای آن وفاداری مشت

در این پژوهش درصدد آن . که به لحاظ ماهیت کار خود بسیار نیازمند فرآیندهای مدیریت ارتباط با مشتریان می باشند
عیت مالی و سود آوری، هستیم تا با ارائه مدل بهینه مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی با رویکرد بهبود وض

، برنامه بهینه CRMمولفه های اساسی و کلیدی را شناسایی نموده و بر اساس اهمیت و عملکرد مولفه های مختلف 
 -1: سیستم مدیریت ارتباط با مشتری را مشخص نماییم نتایج حاکی از آن بود که مهمترین معیارهای اصلی عبارتند از 

بالاترین امتباز را در  انعطاف پذیری و مولفه های که -5 درک متقابل -4خت نیاز شنا -3وفاداری  -2مشتری محوری 
درک صحیح نیازهای مشتریان کلیدی از  -2ارائه خدمات سریع به مشتریان  -1: ورند عبارتند از آبدست     شاخص ها 

انعطاف پذیری مدیریت و  -4وجود سیستم بازخورد دقیق از مشتریان و عمل به آن  -3طریق فرآیند یادگیری مستمر 
 -6توجه مدیران ارشد به مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک اصل ضروری  -5کارکنان برای ارائه خدمات جدید 

 .های گوناگون تلاش برای جلب وفاداری مشتری از راه

 . ل سلسله مراتبی، بهبود وضعیت مالی، سود آوری، فرآیند تحلی(CRM)مدیریت ارتباط با مشتری  :یديکل واژگان

 

 مقدمه 
       به منظور موفقیت در کسب و کار نیازمند درک صحیح از مشتریان و خواسته های آن ها سازمان های امروزی 

مدیریت ارتباط با مشتری ابزاری کارآمد برای به دست آوردن، نگهداری و افزایش رضایت مندی مشتریان   .می باشند
بانک ها از سازمان هایی هستند . آن وفاداری مشتریان به سازمان را در پی خواهد داشتمی باشند که در نتیجه اجرای 

که به لحاظ ماهیت کار خود بسیار نیازمند فرآیندهای مدیریت ارتباط با مشتریان می باشند بسیاری از بانک ها هنوز 

ت مشتریان باید چه بسته های خدماتی شناخت دقیقی از مشتریان خود و انتظارات آنان ندارند و نمی دانند برای رضای
هم چنین بسیاری از بانک ها هنوز به تقسیم بندی . متناسب با نیاز مشتریان و از چه کانال هایی به آن ها ارائه دهند

را که %( 22)ساده مشتریان خود به مشتریان طلایی، نقره ای و برنزی نپرداخته اند با آن قسمت از مشتریان اندک خود 
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تری در بانک کشاورزی با رویکرد ارائه مدل بهينه مدیریت ارتباط با مش

 بهبود وضعيت مالي و سود آوری با استفاده از تکنيک تحليل سلسله مراتبي
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امروزه شرکت ها و سازمان ها در دوران . (طبق اصل پاره تو)سازمان را تامین می کنند، شناسایی کنند  سود% 02
اقتصاد مشتری مدار فعالیت می کنند که در این دوران، مشتری حاکم واقعی بازار است و این رویکرد نتیجه ظرفیت 

تمرکز بر تولید محصول به سمت تمرکز بر مالکیت بنابراین شرکت ها باید بیاموزند که چگونه از . مازاد تولید است
آنها باید مشتریان را به عنوان یک دارایی مالی در نظر بگیرند که مانند هر دارایی دیگری نیاز به . مشتریان حرکت کنند

ایی شرکت ها علاوه بر تدوین استراتژی ه .(2224، 1پایان) مدیریت و رساندن آن به بالاترین میزان بازدهی را دارد
برای جذب مشتریان جدید و انجام معامله با آنها در صدد برآمده اند تا مشتریان کنونی را نیز حفظ کرده و رابطه ای 

آنها دریافته اند که از دست دادن یک مشتری چیزی بیشتر از دست دادن یک قلم فروش . دائمی با آنها به وجود آورند
یدهایی است که مشتری می تواند در طول زندگی خود یا دوره زمانی است و آن به معنی از دست دادن کل جریان خر

 . (2216و همکاران، 2وایند)که خریدار محصولات شرکت می باشد، انجام دهد 
اگر سیستم مدیریت ارتباط با مشتری به خوبی طراحی و اجرا گردد به شناخت کامل و جامعی از مشتری منجر خواهد 

ی دهد تا به آسانی مشتریان سودمند را شناسایی نموده و تلاش های بازاریابی را بر به بنگاه ها اجازه م CRM. شد
درک بهتر مشتری کنونی به بنگاه اجازه می دهد تا با تعامل، پاسخ . مشتریانی که از بنگاه خرید می نمایند، متمرکز کنند

 . (2216 وایند و همکاران،)دهد  زایشگویی و ارتباط موثر با آنها، نرخ حفظ مشتریان را به طور چشمگیری اف
های عملیاتی شده  در بسیاری از سازمان ها موجب افزایش توان رقابتی، افزایش درآمد و کاهش هزینهCRM اجرای 

مدیریت کارا و موثر ارتباط با مشتری منجر به افزایش رضایت مشتریان، ایجاد مشتریان وفادار و افزایش نرخ . است
به سازمان ها کمک می نماید تا وفاداری و سودآوری مشتری  CRM(. 2226، 34کوورک) ددنگهداری مشتریان می گر

کند  به سازمان ها کمک می CRMهم چنین . را در قالب تکرار خرید، مبالغ خرید و دوره خرید مورد ارزیابی قرار دهند
؟ چگونه باید با مشتری خود ارتباط چه کالاها یا خدماتی برای مشتریان ما مهم است : تا به این سوال ها پاسخ دهند

یک استراتژی است که برای کسب آگاهی بیشتر  ( CRM)مدیریت ارتباط با مشتری (. 2222ویلسون، ) برقرار کنیم ؟
برقراری روابط خوب با مشتری رمز موفقیت در . در مورد نیازها و رفتار مشتریان و ارتباط بیشتر با آنان استفاده می شود

روشی جهت شناسایی مشتریان و راضی نگه داشتن و تبدیل آنها به  CRMبه عبارتی دیگر . تکسب و کار اس
 . مشتریان همیشگی می باشد

 

 پژوهششناسي روش 

تحقیق حاضراز نظر هدف کاربردی است چون به ارائه مدل بهینه مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی با 
نتایج آن می تواند برای  اده از تکنیک تحلیل سلسله مراتبی می پردازد ورویکرد بهبود وضعیت مالی و سود آوری با استف

در . پیمایشی می باشد -نوع روش این تحقیق گردآوری اطلاعات توصیفی. جامعه آماری مورد مطالعه به کار گرفته شود
  پرسشنامه برای  از ابزار پژوهش حاضر در .شده استاز روش میدانی استفاده این تحقیق برای جمع آوری داده ها 
در این پژوهش از مصاحبه با کارشناسان و خبرگان بانکی و پرسشنامه تکنیک  .جمع آوری داده ها استفاده شده است

گروه اسمی برای شناسایی شاخص های مدیریت ارتباط با مشتری با رویکرد بهبود وضعیت مالی و سود آوری استفاده 
استفاده  AHPها با تکنیک  یسه زوجی برای اولویت بندی نمودن شاخصمی شود همچنین از پرسشنامه ماتریس مقا

                                                             
1 Payan 
2 Wind 
3 Cook 
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روش های متعددی برای بررسی روایی پرسشنامه وجود دارد که در این تحقیق از روش روایی منطقی و از . شده است
 : روش منطقی خود شامل دو روش است. شاخه محتوایی استفاده شده است

 پرسشنامه باید حداقل دارای روایی ظاهری باشد. شنامه می باشدنشان دهنده روایی ظاهری پرس: ظاهری

 . گیرد در این حالت کمیت و کیفیت سوالات از نظر خبرگان مورد بررسی قرار می :محتوایي

بررسی کمیت و کیفیت سوالات از نظر اساتید )در این تحقیق به منظور سنجش روایی پرسشنامه از روش روایی محتوا 

 .، استفاده شده است(خبرگان راهنما، مشاور و
دهد، برای محاسبه ضریب  گیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست میپایایی یعنی اینکه ابزار اندازه

 -اجرای دوباره، روش موازی، روش تنصیف، روش کودر: روند که عبارتند از های مختلفی به کار میپایایی شیوه
در تکنیک )های تحقیق، مناسب بودن درجه نرخ ناسازگاری  با توجه به نوع پرسشنامه. 5نباخریچاردسون و آلفای کرو

AHP  دال بر پایایی بودن پرسشنامه تحقیق است  پرسشنامه(  باشد 2.1می بایست نرخ ناسازگاری کمتر از. 
 

 متغيرهای پژوهش (:9)جدول 
 گارینرخ ناساز شماره سوال تعداد سوال شاخص تعداد مولفه يرغمت

شاخص های اصلی مدیریت 
 ارتباط با مشتری

انعطاف  -3درک متقابل  -2شناخت نیاز  -1 6
 وفاداری -5مشتری محوری  -4پذیری 

 2.265 11تا  1 11

شاخص های فرعی مدیریت 
 ارتباط با مشتری

 2.202 141-12 136 4گزینه مندرج در فصل  11شامل   11

 
نفر می باشد که  با توجه  35این جامعه متشکل از . دهند ین سازمان تشکیل میجامعه آماری این پژوهش را مدیران  ا

 .گیری استفاده نشده است به کوچک بودن حجم جامعه آماری، در این پژوهش از شیوه نمونه
و   Excel 2013افزار در این پژوهش به منظور تجزیه تحلیل پرسشنامه گروه اسمی مدیریت ارتباط با مشتری از نرم

استفاده شده  Expert choiceبا استفاده از نرم افزار  AHPچنین جهت اولویت بندی نمودن شاخص ها از تکنیک هم
 .است

 
  پژوهشیافته های 

 سازی الگوریتم پيشنهادی پيادهنتایج حاصل از 
 مدیریت ارتباط با مشتریشاخص های  -1

باشد که در  باشد و شامل افرادی می نفر از مدیران رده بالای بانک  می 12تیم مدیریت ارتباط با مشتری متشکل از 
م با توجه به مطالعات انجام در ابتدا این تی. اند دار بوده ریزی مدیریت ارتباط با مشتری مسئولیت مهمی را عهده  برنامه 

شده و تصمیم گیری گروهی جهت سیستم مدیریت ارتباط با مشتری موارد ارزیابی را با استفاده از تکنیک گروه اسمی 
در ابتدا شاخص ها تعیین گردید سپس با . مشخص می نمایند که در دسته هایی جهت تفکیک گروه بندی می شوند

 52امتیاز کسب نمودند از مدل حذف و عواملی که بیشتر از   52ل های که کمتر از استفاده از تکنیک گروه اسمی عام

نفره هر  12به این صورت که تیم . امتیاز کسب نمودن در مدل باقی مانده و به عنوان مولفه های نهایی مشخص شدند

                                                             
5 CrwnbachRR Alpha 
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. هر مولفه را مشخص می نماید، امتیازی را برای مولفه انتخاب نمودند سپس جمع نظرات آنها امتیاز 12تا  1یک، از 
 .ارائه شده است 2نتایج تکنیک گروه اسمی در جدول 

 

 تعيين مولفه های مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده از تکنيک گروه اسمي :(5)جدول 
 شاخص های مدیریت ارتباط با مشتری امتياز اعضاء وضعيت مولفه

 فرآیند یادگیری مستمر درک صحیح نیازهای مشتریان کلیدی از طریق 10 پذیرش

 اصلاح سریع خدمات در هنگام درخواست مشتریان 43 عدم پذیرش

 ارائه خدمات سریع به مشتریان 11 پذیرش

 استفاده از تکنولوژی کامپیوتری برای ایجاد خدمات مناسب برای مشتریان 65 پذیرش

 فرآیند تعریف شده برای شناسایی مشتریان کلیدی 01 پذیرش

 انعطاف پذیری مدیریت و کارکنان برای ارائه خدمات جدید 61 پذیرش

 وجود سیستم بازخورد دقیق از مشتریان و عمل به آن 51 پذیرش

 وجود کارکنان ماهر در بخش ارتباط با مشتری 43 عدم پذیرش

 ایجاد فرآیندی برای ارتباط دوطرفه با مشتریان 11 پذیرش

 ات جدید در مورد نیازهای مشتریانبه اشتراک گذاشتن دقیق اطلاع 11 پذیرش

 ایجاد بانک اطلاعاتی جامع در مورد مشتریان 03 پذیرش

 ایجاد محیط داخلی مناسب برای رفع مناسب نیازهای مشتری 41 عدم پذیرش

 تلاش برای جلب وفاداری مشتری از راههای گوناگون 55 پذیرش

 ی به عنوان یک اصل ضروریتوجه مدیران ارشد به مدیریت ارتباط با مشتر 61 پذیرش

 وجود مکانیسم دقیقی برای تبدیل نیازهای مشتری به قوانین قابل پیاده سازی 63 پذیرش

 مستند بودن کامل رویه های ارتباط با مشتری 31 عدم پذیرش

 ارزیابی عملکرد مستمر کارکنان بر اساس میزان جلب رضایت مشتریان 52 پذیرش

 ت ارتباط با مشتری برای هریک از کارکنانتعریف مسئولی 31 عدم پذیرش

 استفاده کافی از خدمات اینترنتی برای سهولت کار مشتریان 61 پذیرش
 استفاده از حد اکثر زمان و منابع برای خدمت رسانی به مشتریان جهت ارزش قایل شدن به مشتریان 11 پذیرش

 ر اساس ارزش افزوده مشتریسرمایه گذاری برای ارتباط با هریک از مشتریان ب 11 پذیرش

 مزیت رقابتی از طریق حفظ مشتریان برای طولانی مدت 11 پذیرش

 
 :مولفه های نهایی به شرح زیر می باشند

CRM1 :درک صحیح نیازهای مشتریان کلیدی از طریق فرآیند یادگیری مستمر 
CRM2 :ارائه خدمات سریع به مشتریان 

CRM3 :ری برای ایجاد خدمات مناسب برای مشتریاناستفاده از تکنولوژی کامپیوت 
CRM4 :فرآیند تعریف شده برای شناسایی مشتریان کلیدی 
CRM5 :انعطاف پذیری مدیریت و کارکنان برای ارائه خدمات جدید 
CRM6 :وجود سیستم بازخورد دقیق از مشتریان و عمل به آن 
CRM7 :ایجاد فرآیندی برای ارتباط دوطرفه با مشتریان 
CRM8 :به اشتراک گذاشتن دقیق اطلاعات جدید در مورد نیازهای مشتریان 
CRM9 :ایجاد بانک اطلاعاتی جامع در مورد مشتریان 
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CRM10 :تلاش برای جلب وفاداری مشتری از راههای گوناگون 
CRM11 :توجه مدیران ارشد به مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک اصل ضروری 
CRM12 :برای تبدیل نیازهای مشتری به قوانین قابل پیاده سازی وجود مکانیسم دقیقی 
CRM13 :ارزیابی عملکرد مستمر کارکنان بر اساس میزان جلب رضایت مشتریان 
CRM14 :استفاده کافی از خدمات اینترنتی برای سهولت کار مشتریان 
CRM15 : قایل شدن به مشتریاناستفاده از حد اکثر زمان و منابع برای خدمت رسانی به مشتریان جهت ارزش 

CRM16 :سرمایه گذاری برای ارتباط با هریک از مشتریان بر اساس ارزش افزوده مشتری 
CRM17 :مزیت رقابتی از طریق حفظ مشتریان برای طولانی مدت 

 AHPتعیین اهمیت هر یک از شاخص ها با استفاده از تکنیک  -2
، معیارهای نهایی در س ادبیات تحقیق و نظرسنجی از خبرگاناسا های استخراج شده بر در این گام با توجه به شاخص

 . این سازمان تعیین گردید

های مقایسات زوجی طراحی و بین خبرگان توزیع شد در این پژوهش، از  به منظور دستیابی به هدف تحقیق پرسشنامه
 .استفاده گردید 3 عبارات کلامی و اعداد فازی مندرج در جدول

 
 و عبارت کلامي متناظرطيف  (:3)جدول 

 کد عبارات کلامي

 1 ترجیح کاملابرابر

 2 ترجیح تقریبابرابر

 3 ترجیح کاملاکم

 4 ترجیح خیلی کم

 5 ترجیح کم

 6 ترجیح زیاد

 1 ترجیح خیلی زیاد

 0 ترجیح  کاملا زیاد

 1 ترجیح عالی

 
بندی انجام شده  ها بدست آمده و بر اساس آن اولویت ، جداول مقایسات زوجی انجام شده وزن مؤلفهدر این قسمت

 -1: بخش 5های شناسایی شده در  با توجه به ادبیات تحقیق، تحقیقات پیشین و نظر کارشناسان بانکی مولفه .است
وفاداری در تقسیم بندی می شوند که در  -5ی مشتری محور -4انعطاف پذیری  -3درک متقابل  -2شناخت نیاز 

 .نشان داده شده است 1شکل 
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 ساختار مدل مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی (:9)شکل  

اهمیت   Expert choiceابتدا می بایست وزن هر یک از شاخص های اصلی مشخص شود که با استفاده از نرم افزار
 . نشان داده شده است 4ول هر یک از آنها مشخص شد که جد
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 شاخص های اصلي مدیریت ارتباط با مشتری (:4)جدول 
 وزن شاخص

 2.111 شناخت نیاز

 2.114 درک متقابل

 2.212 انعطاف پذیری

 2.312 مشتری محوری

 2.224 وفاداری

 
 .نشان داده شده است 1نمودار اهمیت شاخص های اصلی موانع مصرف و تولید پایدار در زنجیره تامین در نمودار 

 

 
 نمودار اهميت شاخص های اصلي مدیریت ارتباط با مشتری(: 9)نمودار  

 
 .نشان داده شده است 2آن در شکل  Expert choiceکه خروجی نرم افزار 

 

 Expert choiceخروجي معيار های اصلي نرم افزار  :(5)شکل 

 
 

 وفاداری مشتری محوری انعطاف پذیری درک متقابل شناخت نیاز

0.197 

0.114 
0.072 

0.392 

0.224 
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 ین اهمیت هر یک از گزینه ها بپردازیم تا مهمترین پس از تعیین اهمیت هر یک از شاخص  ها می بایست به تعی
گزینه ها اولویت بندی شوند در ابتدا ماتریس های مقایسه زوجی جهت پاسخگویی خبرگان و تیم مدیریت ارتباط با 

 .ها جمع آوری گردید مشتری بانک کشاورزی توزیع گردید و جهت هر یک از شاخص ها پاسخ
 رتباط با مشتریهای مدیریت ا رتبه بندی شاخص -3

پس از تعیین وزن هر یک از شاخص ها در مراحل قبل می بایست گزینه ها پس از بررسی پاسخ پرسشنامه مقایسه 
نشان داده  5 در جدول AHPزوجی خبرگان مورد تحلیل قرار گرفت و نتایج حاصل از تحلیل مدل با استفاده از تکنیک 

 .شده است
 

 رتبه بندی گزینه ها (:2)جدول 
 رتبه امتياز شاخص لفهمو

CRM2 1 2.121 ارائه خدمات سریع به مشتریان 

CRM1 2 2.211 درک صحیح نیازهای مشتریان کلیدی از طریق فرآیند یادگیری مستمر 

CRM6 3 2.200 وجود سیستم بازخورد دقیق از مشتریان و عمل به آن 

CRM5 4 2.261 انعطاف پذیری مدیریت و کارکنان برای ارائه خدمات جدید 

CRM11 5 2.265 توجه مدیران ارشد به مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک اصل ضروری 

CRM10 6 2.264 تلاش برای جلب وفاداری مشتری از راههای گوناگون 

CRM7 1 2.263 ایجاد فرآیندی برای ارتباط دوطرفه با مشتریان 

CRM3 0 2.262 مات مناسب برای مشتریاناستفاده از تکنولوژی کامپیوتری برای ایجاد خد 

CRM8 1 2.255 به اشتراک گذاشتن دقیق اطلاعات جدید در مورد نیازهای مشتریان 

CRM4 12 2.253 فرآیند تعریف شده برای شناسایی مشتریان کلیدی 

CRM12 11 2.246 وجود مکانیسم دقیقی برای تبدیل نیازهای مشتری به قوانین قابل پیاده سازی 

CRM9 12 2.244 یجاد بانک اطلاعاتی جامع در مورد مشتریانا 

CRM13 13 2.243 ارزیابی عملکرد مستمر کارکنان بر اساس میزان جلب رضایت مشتریان 

CRM16 14 2.242 سرمایه گذاری برای ارتباط با هریک از مشتریان بر اساس ارزش افزوده مشتری 

CRM15  15 2.231 خدمت رسانی به مشتریان جهت ارزش قایل شدن به مشتریاناستفاده از حد اکثر زمان و منابع برای 

CRM14 16 2.231 استفاده کافی از خدمات اینترنتی برای سهولت کار مشتریان 
CRM17 11 2.234 مزیت رقابتی از طریق حفظ مشتریان برای طولانی مدت 

 
 شان دهنده این می باشد که ماتریس سازگار می باشد و ن 2.202برابر  Overal inconsistencyمقدار بدست آمده 

 می باشد و این دلیل بر پایایی پژوهش نیز می باشد
 .نشان داده شده است 3خروجی نرم افزار در شکل 
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 Expert choiceي نرم افزار جخرو(: 3)شکل 

 
 .هم مقادیر به صورت درصد نشان داده شده است 4در شکل 

 مقادیر مختلف برای Expert choiceخروجي  (:4)شکل 
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 بحث و نتيجه گيری 

 : توان به شرح ذیل دسته بندی نمود  های تحقیق را می بطور کلی، نتایج و یافته

 شاخص های مدیریت ارتباط با مشترینتایج مربوط به 
تیم با در ابتدا این . نفر از مدیران رده بالای سازمان تشکیل گردید 12تیم مدیریت ارتباط با مشتری سازمان متشکل از 

توجه به مطالعات انجام شده و تصمیم گیری گروهی جهت شاخص های مدیریت ارتباط با مشتری پیش نیاز ها و موارد 
ارزیابی را با استفاده از تکنیک گروه اسمی مولفه های نهایی را به شرح زیر مشخص نمودند که در جت پاسخگویی به 

 ر نظام بانکی چه می باشد؟تحقیق که شاخص های ارتباط با مشتری د سوال اول

CRM1 :درک صحیح نیازهای مشتریان کلیدی از طریق فرآیند یادگیری مستمر 
CRM2 :ارائه خدمات سریع به مشتریان 
CRM3 :استفاده از تکنولوژی کامپیوتری برای ایجاد خدمات مناسب برای مشتریان 
CRM4 :فرآیند تعریف شده برای شناسایی مشتریان کلیدی 
CRM5 :طاف پذیری مدیریت و کارکنان برای ارائه خدمات جدیدانع 
CRM6 :وجود سیستم بازخورد دقیق از مشتریان و عمل به آن 
CRM7 :ایجاد فرآیندی برای ارتباط دوطرفه با مشتریان 

CRM8 :به اشتراک گذاشتن دقیق اطلاعات جدید در مورد نیازهای مشتریان 
CRM9 : مشتریانایجاد بانک اطلاعاتی جامع در مورد 

CRM10 :تلاش برای جلب وفاداری مشتری از راههای گوناگون 
CRM11 :توجه مدیران ارشد به مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک اصل ضروری 
CRM12 :وجود مکانیسم دقیقی برای تبدیل نیازهای مشتری به قوانین قابل پیاده سازی 
CRM13 :زان جلب رضایت مشتریانارزیابی عملکرد مستمر کارکنان بر اساس می 
CRM14 :استفاده کافی از خدمات اینترنتی برای سهولت کار مشتریان 
CRM15 : استفاده از حد اکثر زمان و منابع برای خدمت رسانی به مشتریان جهت ارزش قایل شدن به مشتریان 
CRM16 :سرمایه گذاری برای ارتباط با هریک از مشتریان بر اساس ارزش افزوده مشتری 
CRM17 :مزیت رقابتی از طریق حفظ مشتریان برای طولانی مدت 

 های اصلي  نتایج تعيين اهميت هر یک از شاخص

 سوال دومهای استخراج شده ، اهمیت هر یک از شاخص ها جهت پاسخگویی به  در این گام با توجه به شاخص

 .ارائه گردید تحقیق که ارزش های خاص هر بخش از مشتریان بانک چه می باشند؟ جدول زیر
 

 شاخص های اصلي مدیریت ارتباط با مشتری :(6)جدول 
 وزن رتبه شاخص

 2.111 3 شناخت نیاز

 2.114 4 درک متقابل

 2.212 5 انعطاف پذیری

 2.312 1 مشتری محوری

 2.224 2 وفاداری
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 نتایج اهميت هر یک از مولفه ها
مترین شاخص های مدیریت ارتباط با مشتری تعیین پس از بررسی وزن هر یک از شاخص های اصلی می بایست مه

سوال گردند تا گزینه های که از اهمیت بالاتری برخوردار هستند مسئولین بیشتر مد نظر قرار دهند و در پاسخ به 

تحقیق که اولویت بندی و اهمیت هر یک از شاخص های مدیریت ارتباط با مشتری به چه صورت می باشد؟  سوم

 .دیدارائه گر 1جدول 
 

 رتبه بندی گزینه ها (:7)جدول 
 رتبه امتیاز شاخص مولفه

CRM2 1 2.121 ارائه خدمات سریع به مشتریان 

CRM1 2 2.211 درک صحیح نیازهای مشتریان کلیدی از طریق فرآیند یادگیری مستمر 

CRM6 3 2.200 وجود سیستم بازخورد دقیق از مشتریان و عمل به آن 

CRM5 4 2.261 ت و کارکنان برای ارائه خدمات جدیدانعطاف پذیری مدیری 

CRM11 5 2.265 توجه مدیران ارشد به مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان یک اصل ضروری 

CRM10 6 2.264 تلاش برای جلب وفاداری مشتری از راه های گوناگون 

CRM7 1 2.263 ایجاد فرآیندی برای ارتباط دوطرفه با مشتریان 

CRM3  0 2.262 از تکنولوژی کامپیوتری برای ایجاد خدمات مناسب برای مشتریاناستفاده 

CRM8 1 2.255 به اشتراک گذاشتن دقیق اطلاعات جدید در مورد نیازهای مشتریان 

CRM4 12 2.253 فرآیند تعریف شده برای شناسایی مشتریان کلیدی 

CRM12 11 2.246 ین قابل پیاده سازیوجود مکانیسم دقیقی برای تبدیل نیازهای مشتری به قوان 

CRM9 12 2.244 ایجاد بانک اطلاعاتی جامع در مورد مشتریان 

CRM13 13 2.243 ارزیابی عملکرد مستمر کارکنان بر اساس میزان جلب رضایت مشتریان 

CRM16 14 2.242 سرمایه گذاری برای ارتباط با هریک از مشتریان بر اساس ارزش افزوده مشتری 

CRM15 تفاده از حد اکثر زمان و منابع برای خدمت رسانی به مشتریان جهت ارزش قایل شدن به اس
 15 2.231 مشتریان

CRM14 16 2.231 استفاده کافی از خدمات اینترنتی برای سهولت کار مشتریان 

CRM17 11 2.234 مزیت رقابتی از طریق حفظ مشتریان برای طولانی مدت 

 
 ا مشتری در بانک کشاورزی با رویکرد بهبود وضعیت مالی و سود آوریمدل بهینه مدیریت ارتباط ب

های بدست آمده از مدیریت ارتباط با مشتری و اهمیت هر یک از شاخص ها و معیارها در  در نهایت با توجه به شاخص

د وضعیت مالی که مدل بهینه مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی با رویکرد بهبو سوال چهارم تحقیق پاسخ به
 .ارائه گردیده است 5 و سود آوری چه می باشد؟ شکل
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 مدل بهينه مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی با رویکرد بهبود وضعيت مالي و سود آوری: (2) شکل

 
 

 برای پژوهش های آتيپيشنهادات 

  در این پژوهش جهت تعیین وزن و اهمیت شاخص ها ازAHP  ط ضعف مختلفی نظیر دارای نقااستفاده گردید که
فازی برای حذف ابهام و عدم اطمینان ذاتی می تواند مورد  AHPناشناختگی، عدم قطعیت و تعصب است استفاده از 

 .بررسی قرار گیرد

 در تحقیقات دیگر می توان از روش های دیگر تصمیم گیری مانند ISM ،ANP ،ELECTRE ،TOPSIS ، 

DEMATEL  و VIKOR ل قرار دادداده ها را مورد تحلی. 

 می توان بررسی پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری را در سیستم های پویا مورد تحلیل قرار داد. 

 گردد سایر با توجه به این که محقق تنها یک بخش خاص را به عنوان مطالعه موردی انتخاب کرده است، توصیه می
 .محققین نمونه آماری دیگری در نظر بگیرند

 با مشتری  مات مدیریت ارتباط الکترونیکیتحلیل کیفیت خد(E-CRM  )در صنعت بانکی 

 بررسی تاثیر به کارگیری ابزارهای مدیریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتریان 
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 منابع 

 بررسی میزان آمادگی شرکت ذوب آهن اصفهان در استقرار و  ،(1303) ،قربانی، حسن ،مانیان، امیر ،آذربایجانی، کریم
   . 21-1صص  ،4و 3شماره جلد شانزدهم، ، مجله دانشکده علوم اداری و اقتصاد، الکترونیکی توسعه تجارت

 نشر آگاه ،روش های تحقیق در علوم رفتاری ،(1305)، حجازی، الهه، سرمد، زهره، بازرگان، عباس . 

 چهارمین کنفرانس بین  ،مدیریت ارتباط با مشتری در محیط الکترونیکی ،(1305) ،عنایت تبار، محمد ،البدوی، امیر
  . وه پژوهشی آریانا، گرالمللی مدیریت

 ،بررسی آمادگی شرکت ملی گاز ایران  ،(1300) ،اجلی قشلا جوقی، مهدی ،سید رحیمصفوی میرمحله،  جعفرنژاد، احمد
دومین  ،گروهی و منطق فازی AHPبا استفاده از تحلیل عاملی و ( CRM)برای پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری 

 . کنفرانس بین المللی تحقیق در عملیات ایران
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