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  چکیده

  .قرار داردبا گذر از عصر فراصنعتی به عصر اطلاعات و دانش در آستانه انقلاب صنعتی دوم دنیاي امروز 
مدیریت ارتباط با و  شود محسوب می ها مزیت رقابتی ممکن براي سازمانتنها  شتريمدر این شرایط 

مدیریت کاربرد  به بررسی رابطه این تحقیق .استنظامی براي مدیریت صحیح این مزیت رقابتی  ،مشتري
سؤال اصلی تحقیق . پردازد و اثربخشی سازمانی در بانک توسعه تعاون شهر تهران می 1ارتباط با مشتري

 ؟اي وجود دارد رابطهو اثربخشی سازمان  مدیریت ارتباط با مشتريبین حاضر عبارت است از اینکه آیا 
مدیریت ارتباط با سه متغیر کیفیت خدمات، رضایت مشتري و عملکرد سازمان و  اثربخشی سازمانی با

نمونه از روش حجم جهت تعیین . شوند گیري می اندازهسه بعد فناوري، فرایند و مسائل انسانی  با مشتري
نظر این تحقیق از . استفاده گردیداي و میدانی  انهدو روش کتابخ ها از جهت گردآوري دادهشماري و  تمام
ها با استفاده  تجزیه و تحلیل داده. پیمایشی است - از نوع توصیفی ،هدفکاربردي و از لحاظ استفاده، نوع 

مدیریت ارتباط بین  نشان داد کههاي تحقیق  یافته. ه استانجام شداز روش آماري همبستگی اسپیرمن 
و کیفیت خدمات،  با مشتري مدیریت ارتباطبین  شی سازمانی رابطه مستقیم و ضعیف،و اثربخ با مشتري

یت مشتري و عملکرد سازمانی با دو متغیر رضا مدیریت ارتباط با مشتريو بین  رابطه مستقیم و متوسط
  .وجود ندارداي   رابطه

، اثربخشی سازمانی، کیفیت خدمات، رضایت مشتري، عملکرد مدیریت ارتباط با مشتري :کلیدي واژگان
  .سازمانی
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  مقدمه -1
مختلف علمی،  يها آثار و تبعات مثبتی در عرصه ،ارتباطی و اطلاعاتی يها يورافن گسترش و رشد

توسعه به موارد  يها شاخصمطالعه کارشناسان در امروزه . اجتماعی و اقتصادي جوامع گذاشته است
ار را در ترکیب با ذگرییک از عوامل تأث مستقیم و غیرمستقیم هر راتی، بلکه تأثکنند یخاص توجه نم

 يها تیفزاینده ابزارهاي کاربردي و علمی در فعال ریتأث. دهند یسایر عوامل مورد ارزیابی قرار م
ساختارهاي اقتصادي موجب ایجاد تحول و تجدید در نگرش سنتی به  الخصوص یمختلف جامعه، عل

از در این بین توسعه روزافزون اینترنت و دسترسی تعداد زیادي . موضوع تجارت و بازار شده است
مختلف از طریق دنیاي  يها مردم جهان به آن و گسترش ارتباطات الکترونیکی بین افراد و سازمان

  .، بستري مناسب و مساعد براي برقراري مراودات فراهم کرده استمجازي
، 3بازاریابی الکترونیک، 2تجارت الکترونیکگیرد؛  زیر را در بر می يها کسب و کار الکترونیک شاخه

مدیریت ارتباط با مشتري موضوع مهم و قابل  .يمدیریت ارتباط با مشتر و4لکترونیکداري ا بانک
اگر خواهان دانستن مفهوم تجارت هستیم باید از " دیگو یمدر این راستا پیتر دراکر . توجهی است

تجارت که  کند یمشتري تعیین م. ف تجارت، خلق مشتري استاهدااز  ییک. "ف آن شروع کنیماهدا
مشتري، . ، تعیین کننده استردیگ یو آنچه مشتري ارزش در نظر م خرد یآنچه مشتري مچیست؟ 

با . کند یو فقط اوست که اشتغال ایجاد م شود یپایه و اساس تجارت است و سبب ادامه حیات آن م
ها، مدیریت ارتباط اثربخش و کارا با مشتریان به  اي سازمانتوجه به اهمیت روزافزون مشتریان بر

با توجه به وضعیت موجود  .شده استها تبدیل  جمله بانکآن ها و از  سازمانبراي اساسی  يا هلأمس
خواهد باعث کاهش سهم بازار و سودآوري ارتباط با مشتري داري، ضعف در زمینه  در صنعت بانک

  .شد
 يها کانالافزایش آگاهی همه جانبه مشتریان نسبت به محصولات و دسترسی به اطلاعات فراوان و 

کنندگان  نیبه تأممشتریان  وفاداري کمتر، باعث متنوع ارائه و توزیع کالا جهت انتخاب یک محصول
مسائل  نیتر مدت این رابطه از مهمراري ارتباط با مشتري و حفظ دراز، چگونگی برقرو از این .شود می

شان  که حیات دانند یبی مخو موفق به يها سازمان .شود ها محسوب می بر بقا و سودآوري شرکتثر ؤم
  .وابسته استمشتریان و جذب و حفظ به رضایت 
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براي  ها سازمان. یابد میدر وفاداري مشتري و ادامه کار او با سازمان مفهوم مدیریت ارتباط با مشتري 
که  استاین سؤال مطرح  ،با این وجود. نمایند هاي زیادي پرداخت می کسب وفاداري مشتري، هزینه

  خواهد شد؟ یعنی اثربخشی سازمانی تحقق اهداف مورد نظر باعث  ها هزینه اینانجام 
مدیریت ارتباط با  فزآیندهداري و اهمیت  با توجه به اهمیت روزافزون مشتریان در صنعت بانک

از اهمیت بر اثربخشی سازمانی  مدیریت ارتباط با مشتري مؤثرمشتري، بررسی و یافتن نقاط کلیدي 
  .تخاصی برخوردار اس

انجام شده طور خاص در بانک توسعه تعاون  داري و به جهت صنعت بانک طور عام پژوهش حاضر به
که در جذب و  دیآ ینظر م به گونه نیا شده است،سیس أت گیتاز مذکور بهکه بانک  ییاز آنجا. است

بر  .دیگر دارند يها گران تمایل به عضویت در بانک ري چندان موفق نبوده است و تعاونحفظ مشت
براي اثربخشی سازمانی  و سه عامل منتخبمدیریت ارتباط با مشتري بررسی رابطه این اساس، 

  .دینما یدر این سازمان ضروري م) کیفیت خدمات، رضایت مشتري و بهبود عملکرد(
و  "و اثربخشی سازمانیمدیریت ارتباط با مشتري رابطه "زمینهنابع فارسی در مکمبود با توجه به 

سازي  در جهت غنیمؤثر گامی  تواند ، میانجام چنین تحقیقی ،مشابه در کشور يها تجربهکمبود 
دولت در جهت استفاده بیشتر از همچنین با توجه به رویکرد  .باشدمنابع پژوهشی و علمی کشور 

داري الکترونیک، آموزش  بانک(سمت دولت الکترونیک  اطلاعاتی و ارتباطی و حرکت به يها يورافن
ها  سازمان در يمدار مشتري يها يدر تدوین استراتژ توان ینتایج این تحقیق ماز ...) ونیک و الکتر
  .گیري نمود بهره

  مبانی نظري رمروري ب -2
  مدیریت ارتباط با مشتري -1-2
  تاریخچه -1-1-2

ها مزایاي  سازمانبسیاري از . بود 5سازمانی هايیستمدوره زمانی تحول عظیم در س ،1990 دهه
هاي  سیستمامروزه تعداد زیادي از . را تجربه کردند هاي سازمانی سیستمکارگیري  مهندسی مجدد به

مدیریت . اند یافتهتوسعه  6ریزي منابع سازمان برنامهو  چون مدیریت ارتباط با مشتري همسازمانی 
   .]35[استهمراه داشته  علمی بهو  یصنعتهر دو حوزه مزایاي بسیاري را در  ارتباط با مشتري
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  داردریشه  ویوتاروش ژاپنی یا همان سیستم تولید ت تولید به دل فلسفهدر  مدیریت ارتباط با مشتري
قابل پذیرش غیر، سالیان متماديبراي  کشورهایی مثل آمریکا يرقابت در بازارهاتا زمان افزایش و 

را در سه دوره زیر  يشاید بتوان تاریخچه ظهور مباحث مربوط به مدیریت ارتباط با مشتر. بود
  ؛خلاصه نمود

  ) تولید دستی تا تولید انبوه(دوره انقلاب صنعتی  - الف
  ) تولید انبوه تا بهبود مستمر(دوره انقلاب کیفیت  -ب
  .]10[)سازي انبوه بهبود مستمر تا سفارشی(ب مشتري دوره انقلا -ج

ریزي  برنامه هاي یستمس در گذشته،. وجود آمد به نیز 7با ظهور تجارت الکترونیکی، مشتري الکترونیکی
مشتري الکترونیکی انتظار اما  نمود، میراهکارهاي مدیریت ارتباط با مشتري را ارائه  منابع سازمانی،

دسترسی   ، فاکس و اینترنت به شرکت8طور ثابت از طریق پست الکترونیکی، مراکز تماس دارد به
قدیمی  هاي یستماز آنجاکه س. تظار پاسخ سریع داردمشتري با هر تماس خود ان. داشته باشد

وارد فاز  گوي ابعاد مختلف مشتري نبودند، مدیریت ارتباط با مشتري پاسخ ریزي منابع سازمان برنامه
امروزي مدیریت  هاي یستمها، توسعه و اجراي س بر اساس برخی گزارش. منطقی و جدید خود شد

 يها ستمیهاي شبکه و اینترنت، س وريابا پیشرفت فنو  آغاز شد 1992از سال  ارتباط با مشتري
  ].8[یگاه خود را در جهان پیدا کردندجا مدیریت ارتباط با مشتري

    شناسی مدیریت ارتباط با مشتري مفهوم -2-1-2
؛ ]21[استراتژي -2؛]25[فرایند -1:مانند طرق مختلفی تعریف شده است به مدیریت ارتباط با مشتري

مند از  تک مشتریان ارزش ایجاد ارتباط با تک -6؛ ]36[وريافن -5؛ ]34[قابلیت -4 ؛]24[فلسفه -3
  .]29[طریق استفاده موثر از اطلاعات مربوط به مشتري

و  حفظ وفاداري مشتري، و نگهداري مشتريجذب  ،تجاري یک سازمان  چالش ینتر امروزه مهم
لازم و  یبراي موفقیت هر سازمان  آمیز این چالش رفع موفقیت. است افزایش سودآوري مشتري

گذاري در مدیریت ارتباط با مشتري، توسعه  از سرمایه یسازمانهر هدف نهایی . ضروري است
عنوان اسلحه رقابتی است؛ زیرا  به مشتري به یابی ساختاري محکم در ارتباط با مشتریان و دست

 بر .]4[گو نیستند پاسخگر محصول، قیمت و توزیع دی هاي یژگیسنتی تفکیک مانند و هاي یانبن
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 مدیریت ارتباط با مشتري) 2001( » پارواتیار«و » اسحات«) 2001(» سوییفت«اساس نظریات 
 توسعه مشتریان؛ حفظ مشتریان؛ جذب مشتریان؛ شناسایی مشتریان گیرد؛ را در بر میبعد زیر  چهار

مدیریت . ]31[مشتري در نظر گرفتعنوان حلقه بسته مدیریت ارتباط با  به توان یبعد را مچهار این . 
مختلف قابل طرح  هاي یدگاهارتباط با مشتري براي تحقق اهداف خود داراي مراحلی است که از د

مدیریت ارتباط با مشتري، مدل چرخه حیات شامل این موارد است؛  ها یدگاهبرخی از این د. است
سازي کارکردهاي  دل یکپارچهممدیریت ارتباط با مشتري، مدل یکپارچگی تاکتیکی فرایندهاي 

 و از دیدگاه تام مدیریت ارتباط با مشتريفرایند ، چارچوب گارتنر، کار در استراتژي بازاریابیو کسب
  .بر روي وب مدیریت ارتباط با مشتريمراحل 

  اثربخشی -2-2
را  آن نظر بلندمرتبه مدیریت پنجاه سال پیش پیتر دراکر، صاحب اثربخشی مبحثی است که حدود

پیتر دراکر معتقد  .مطالعات گوناگونی در مورد آن آغاز شدهفتاد دهه  ازطور علمی مطرح کرد و  به
اثربخشی کلید موفقیت سازمان  ،از نگاه دراکر. است دادن کارهاي درست انجامشامل است اثربخشی 

نشان  اثربخشی ،بیان دیگر به. است درجه و میزان نیل به اهداف تعیین شده، بخشیاثر. ]3[است
نحوه  ،حالی که در. نظر حاصل شده است نتایج مورد شده تلاش انجام که تا چه میزان از دهد یم

کارآیی جنبه کمی و  .شود یم مربوط برداري از منابع براي نیل به نتایج به کارآیی استفاده و بهره
  ].16[اثربخشی جنبه کیفی دارد

طور  ته شده است، زیرا رقابت جهانی بهرجساخیر کاملاً ب يها اثربخشی در سالکاربرد مفهوم 
 معطوفوري  ت و توجه اصلی آن بر تولیدگرایی و بهرهها حاکم شده اس بر مدیریت سازمان اي یندهفزا

  ].2[دانند می حیاتی براي بقا يامر را وري بازارمحور، بهره يها امروزه براي بسیاري از شرکت. است
در تلاش براي باید که است تصمیماتی  ینتر و مهم ینتر حساسیکی از  ها گزینش معیارها یا شاخص

 يها شاخص؛ عبارت است ازها  سه نوع عمومی از شاخص .زیابی اثربخشی سازمانی اتخاذ شودار
 ].22[مبتنی بر ساختارها يها شاخصو  مبتنی بر فرایندها يها شاخص، مبتنی بر خروجی یا محصول

را  ...و  همبستگی ،منافع رشد، برگشت سرمایه، ثباتشامل ي ور سی معیار متفاوت از بهره» کمپل«
طور مناسب بخشی در تئوري سازمانی، این مفهوم بهساخت اثرمحوري نقش رغم  به ].17[نمودارائه 
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تحقیق حاضر  در .وجود داردآن تعریف نشده است و توافق کمی در مورد معیارهاي و توسعه نیافته 
اثربخشی در نظر  هايعنوان متغیر رضایت مشتري و عملکرد سازمانی به سه متغیر کیفیت خدمات،

  .اده گردیدفاز رویکرد نیل به هدف است نیز گرفته شد و براي سنجش اثربخشی سازمانی
]. 28[کالا یا خدمات پس از مصرف آن استرضایت مشتري، احساس یا تمایل یک مشتري به یک 

 ].39[ستا ک مشتريساسی براي وفادار ساختن یشرط ارضایت، 

کننده در مورد عالی بودن جامع یک ماهیت یا  عنوان قضاوت مصرف کیفیت خدمات ادراك شده به
عینی یا ساختاري از  ايه فهوم با کیفیت عینی فرق دارد که شامل جنبهماین . شود یبرتري تلقی م

ارزشیابی نوعی که کیفیت خدمات  کند یحمایت م ایدهپاراسورامان نیز از این . استیک چیز یا اتفاق 
ت، درجه و جهت تفاوت بین ادراکات و انتظارات اکیفیت خدم ].38[استجامع مشابه با نگرش 

است که مشتریان  يا سهینکته مشترك تعاریف کیفیت خدمات، مقا]. 32[است خدماتمشتریان از 
  ].20[دهند یبین انتظار و ادراك خود از خدمات دریافت شده انجام م

که از است وظایفی انجام عملکرد در یک تعریف،  .تعاریف مختلفی ارائه شده است ،راي عملکردب
زیادي که در مورد  يها با وجود وعده ].18[نیروي انسانی گذاشته شده است ي طرف سازمان بر عهده

ابتی بر بهبود عملکرد تجاري عنوان یک ابزار مزیت رق گیري مدیریت روابط با مشتریان بهکار اثرات به
طراحی و اجراي موفق آن صورت نگرفته است و همیشه  جهتلازم  هاي یی، اما راهنماه استشدارائه 

 ].30[کارگزاران بوده استمهم از مباحث 

تأمین (زیر را در دو قالب روش سنتی يها اثربخشی، روشسنجش انواع رویکردهاي در بیان دفت 
روش مبتنی بر رضایت (و روش همزمان ) درونی سازمانی و تأمین هدف منابع سیستم، فرآیندهاي

  .نماید ارائه می) هاي رقابتی هاي ذینفع و ارزش گروه
رویکرد نیل به هدف، رویکرد سیستمی، رویکرد عوامل استراتژیک و رویکرد چهار همچنین رابینز 

 1رویکرد در قالب جدولچهار ن ای .نماید براي سنجش اثربخشی سازمانی ارائه می رقابتی يها ارزش
  .ارائه شده است
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  ایسه رویکردهاي چهارگانه اثربخشیمق - 1جدول 

  چه موقع مفید است  تعریف  رویکرد
  ...که شود یوقتی این رویکرد ترجیح داده م  ...یک سازمان زمانی اثربخش است که  

نیل به 
  داراي زمان معین و سنجش پذیرنداهداف روشن،   اهداف از پیش تعیین شده را محقق سازد  هدف

  پیوند روشنی بین داده و ستاده وجود دارد  منابع لازم را کسب کند  سیستمی
عوامل 

  استراتژیک
تمام عوامل کلیدي تا حدودي  يها خواسته

  برآورده شود
زیادي بر سازمان دارند و سازمان  یرعوامل کلیدي تأث

  ها جامه عمل بپوشاند آن يها باید به خواسته

 يها ارزش
  رقابتی

کنترل،  -انعطاف پذیري(تاکید سازمان در 
با علائق عوامل کلیدي ) سازمان -افراد

  متناسب است

 ییرآن چه باید سازمان تاکید کند، مبهم است و تغ
  نفع سازمان است در معیارها در طی زمان به

در هاي بسیاري براي سنجش اثربخشی سازمانی در نظر گرفته شده است که  ، مدلبر همین اساس
  .شده استاشاره  سروکوال و کارت امتیازي متوازندو مدل  تشریح بهادامه 

اي  گونه بهمندي مشتري و کیفیت خدمات، موضوع مهمی بود  نگرانی نسبت به رضایت 1980در سال
؛ از این میان سه انجام دهندله تحقیق بیشتري أاین مسگاه را بر آن داشت تا روي که صنعت و دانش

در سال . له را بررسی کردندأري و زیتامل از جنبه علمی این مسمان، باپاراسور يها محقق با نام
نتشر روش سروکوال م عنوانگیري کیفیت خدمات با ر خود را در مورد تعریف و اندازهها نظ آن 1996
براي  یروش که گیري دو بعد عملکرد در ارتباط با کیفیت خدمات است ها در اندازه روش آن. کردند

  ].9[به حداکثر رساندن تفاوت بین این معیارها است و بالا بردن کیفیت خدمات
مدل سروکوال از پنج . شود یسنجیده م ارائه شدهخدمات ضایت مشتریان از کیفیت ر ،در این مدل

براي سنجش کیفیت خدمات استفاده دلی مینان و هگویی، اطم ري، پاسخپذی پایایی، لمس معیار
                                                                    .]37[کند یم

، کارت امتیازي متوازن در تعریف،. متوازن تأکید شده است در مدلی دیگر بر سیستم کارت امتیازي
سیستم مدیریت عملکرد است که در هر سازمانی، براي دمیدن روح دیدگاه و اهداف سازمان به  نوعی

و کارکنان و حتی روابط  وظایف روزمره، مدیریت و ارزیابی راهبرد و بهبود سازمانی، توانایی سازمان
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 1الب شکلاساسی در این مدل را در ق، چهار منظر "نورتون"و  "کاپلان".]1[درو یکار م به بین فردي
  .شناسایی نمودند

 
  

  

  

  

    

  

    

  

  

  

  
  
  

  ]14[الگوي کارت امتیازي متوازن - 1شکل 

  
 

 بعد مشتري

 مقیاس هدف

 محصول جدید

 دهنده عرضه پاسخ

 معرفی محصول جدید

درصد فروش از محصول 
جدید، درصد فروش محصول 

 خاص
 موقع تحویل به

سهم تعداد خریدهاي مهم، 
بندي توسط تعدا قابل  رتبه

 حساب

  
 

کســب و کــار بعــد 

 مقیاس هدف

 تعالی در تولید

 وري در طراحی بهره

معرفی محصول     
 جدید

 مدت زمان چرخه

 کارایی مهندسی

بندي و برنامه  زمان
 معرفی واقعی

  
 مقیاس هدف 

 بقا

 کامیابی

 پیشرفت

 جریان نقدینگی

 هاي فصلی فروش

 افزایش سهم بازار

  بعد مالی
 

  
 

 بعد نوآوري و رهبري

 مقیاس هدف

 شده براي توسعه بعدي زمان صرف

 زمان فرایند به بلوغ رسیدن

 معرفی محصول جدید در مقابل رقابت

 فناوريراهبري 

 یادگیري تولید

 زمان ارائه به بازار
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  شناسی تحقیق روش -3
در این . کاربردي است ،پژوهش حاضر از نظر هدف، توصیفی از نوع پیمایشی و از نظر نوع استفاده

عنوان ابزار اصلی  به نامه پرسشو اکتشافی و از  يا کتابخانه هاز مطالع پژوهش براي تدوین مبانی نظري
نامه این پژوهش، از مدل  ایده اصلی براي طراحی پرسش .شد تحقیق استفاده يها هیبراي آزمون فرض

مان و همکارانش او مدل سروکوال پاراسور) جهت بررسی ارزیابی عملکرد(کارت امتیازي متوازن 
مدیریت روابط (نامه  براي طراحی پرسشعلمی ادبیات تأکید بر و ) جهت بررسی کیفیت خدمات(

ال از مدیران جهت ؤس 35(پرسش  70نامه مورد استفاده شامل پرسش چهار. باشد یم) مشتري
پرسش از  15پرسش از مدیران جهت بررسی ارزیابی عملکرد؛  19؛ مدیریت ارتباط با مشتريبررسی 

) پرسش از مشتریان جهت بررسی رضایت مشتریان یکمندان جهت بررسی کیفیت خدمات؛ و کار
از مقیاس لیکرت  اي ینهگز پنجنامه مدیران و کارمندان از طیف  الات پرسشؤدر تهیه س. باشد یم

 10تا  1لیکرت  اي ینهگز 10نامه مشتریان از طیف  الات پرسشؤو در تهیه سخیلی کم تا خیلی زیاد 
  .شدکاملاً راضی تا کاملاً ناراضی استفاده 

بانک توسعه " هشعبده یازسرپرستی و  شعبه ، مدیران، کارمندان و مشتریانجامعه آماري این تحقیق
  .باشد یشهر تهران م "تعاون

 42نامه بین  بدین معنی که پرسش. شدهاستفاده   "روش سرشماري"براي تعیین حجم نمونه از 
نامه کارمندان و  پرسش بر اساس آنو   شد آوري جمعاز آنها عدد  34 تعدادو شده مدیر توزیع 

  .آوري گردید عدد جمع 34و تعداد شده نفر توزیع  50مشتریان نیز بین 
 بررسی همبستگی و رابطه بین مدیریت ارتباط با مشتري جهتآزمون ضریب همبستگی اسپیرمن  از

  .استفاده گردید )کیفیت خدمات، عملکرد، رضایت مشتري(و اثربخشی سازمانی 

  هاي تحقیق یافته -4
  تحقیق اصلی  فرضیه -1-4 

هاي اصلی تحقیق بدین صورت تدوین شده است که بین مدیریت روابط  صورت کلی تمام فرضیه
. رابطه وجود دارد) کیفیت خدمات، رضایت مشتري و عملکرد سازمانی(مشتري و اثربخشی سازمانی 

با ضریب همبستگی  بین اثربخشی سازمانی و مدیریت ارتباط با مشتريهاي تحقیق  بر اساس یافته
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 ،یکی) کاهش(ش که با افزای است بدین معنی این مهم. وجود داردمستقیم و ضعیف ابطه ر 041/0
  . یابد یم) اهشک(ش دیگري نیز افزای

  و اثربخشی سازمانی مدیریت ارتباط با مشتريدو متغیر ماتریس همبستگی متقابل  - 2جدول 
  متغیرهاي پژوهش مدیریت ارتباط با مشتریان

  همبستگی اسپیرمن 041/0

 P=داري معنی  0352/0  یاثربخشی سازمان

  تعداد  نفر  34

  هاي فرعی پژوهش فرضیه -2-4
، رضایت مشتري و عملکرد سازمانی رابطه وجود و کیفیت خدمات مدیریت ارتباط با مشتريبین 
مستقیم و  ، رابطه455/0با ضریب همبستگی  بین کیفیت خدمات و مدیریت ارتباط با مشتري .دارد

  . یابد یم) کاهش(ش یگري نیز افزای، دیکی) کاهش(بدین معنی که با افزایش  وجود دارد،ط متوس

  تکیفیت خدما با سه متغیر مشتري مدیریت ارتباط با متغیر ماتریس همبستگی متقابل -3جدول 
  و رضایت مشتري و عملکرد سازمانی 

  متغیرهاي پژوهش مدیریت ارتباط با مشتریان

  اسپیرمنهمبستگی  0/455

 P=داري معنی 0/007  کیفیت خدمات

  تعداد  نفر 34

  همبستگی اسپیرمن 0/289-

 P=معنی داري 0/097  يرضایت مشتر

  تعداد  نفر 34

  همبستگی اسپیرمن 0/146-

 P=معنی داري 0/409  یعملکرد سازمان

  تعداد  نفر 34
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رضایت مشتریان کیفیت خدمات و  مشتريمدیریت ارتباط با بین  ،آوري شده جمع يها بر اساس داده
 -1 تواند ناشی از دو عامل باشد؛ عدم وجود این رابطه می .وجود ندارد اي رابطهسازمانی  و عملکرد

آشنایی کافی ندارند که این نیز به  مدیریت ارتباط با مشترياستفاده از خدمات نحوه مشتریان با 
سازي نشده  فرهنگ مشتري مداري در بانک نهادینهاست ممکن  -2گردد؛  می برنوعی به قصور بانک 

  .باشد

  گیري و پیشنهاد نتیجه -5
. با مشتري و اثربخشی سازمانی پرداخته شد روابطدر پژوهش حاضر به بررسی رابطه نظام مدیریت 

مشتري با سه حوزه فرایندها، فناوري و مسائل انسانی و متغیر وابسته نیز با سه ابزار روابط با مدیریت 
نتایج پژوهش نشان داد که  .گیري شد مستقل کارت امتیازي متوازن، سروکوال و سؤال مستقیم اندازه

و وجود دارد ولی بین مدیریت رابطه با مشتري داري  معنییر مستقل و وابسته تحقیق رابطه بین متغ
رغم  این مهم بدین معنا است که علی. وجود ندارد اي رضایت مشتري و عملکرد سازمانی رابطه

نتوانسته است رضایت مشتریان را جلب نموده و بر  سامانهسازي مدیریت روابط با مشتري، این  پیاده
بر این اساس، در راستاي بهبود اثربخشی سازمانی از مجراي . عملکرد سازمان تأثیر مثبت داشته باشد

هنده مدیریت د هاي تشکیل و برحسب مؤلفه صفحه بعدمتغیر مستقل پیشنهاداتی در قالب جدول 
  .  روابط مشتري ارائه شده است
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  پیشنهادهاي تحقیق -4جدول 

  دفراین

  .يفرد مشتري بر اساس مشخصات خاص مشتر امکان تولید کد منحصربه  .يمشتر فرد تولید کد منحصربه - 1
  .یجستجوي سریع اطلاعات مشتري بر اساس کد تخصیص  .جستجوي سریع - 2

عنوان مسئول رسیدگی به یک  امکان مشخص کردن یک شخص به  .يمسئول رسیدگی به مشتر - 3
  .يمشتر

  ...بندي مشتریان بر اساس نوع، میزان سودآوري و امکان دسته  .بندي مشتریان دسته - 4

امکان تحلیل و بررسی خدمات بر اساس اطلاعات آماري مربوط به   .اطلاعات مشتریان و خدمات - 5
  .يمشتر

و  ها ینهپذیري، هز سی سوددهی مشتري با توجه به ریسکامکان برر  .يبررسی سوددهی مشتر -6
  .يدرآمدهاي مربوط به تمام تبادلات مشتر

  .يامکان بررسی سوددهی عملیاتی مشتر  .يمد ناخالص مشترآدر - 7
  .ها خاص براي آن هاي یامامکان تهیه فهرستی از مشتریان جهت ارسال پ  .تماس يها فهرست - 8
  .يخواست مشتربرحسب  روز هامکان دسترسی مشتریان به اطلاعات ب  .يرسانی به مشتر اطلاع - 9

 یريگ توانایی انتخاب و هدف -10
  بارگذاري قابلیت مورد نظر  .مشتریان وفادار

  .يمورد علاقه هر مشتر هاي یسامکان مشخص نمودن سرو  .یترجیح هاي یسسرو -11
  .یمشتریان فعلی و احتمالبراي   .بازاریابی و تبلیغات -12
  .ساز بازده و مشکل ده، کمامکان متمایز ساختن مشتریان سود  .فهرست تمایزات -13

  
  آوري فن

  .يانجام گرفته با مشتر يها امکان بررسی فهرست اقدامات و تماس  .ها پیگیري تماس -14
  مشتریانهاي  تماسثبت تمامی   .ها و ارتباطات تاریخچه تماس -15
مشاهده کلیه ارتباطات با  - 16

  هاي تلفنی پیگیري تماس  .يمشتر

  .و تلفن گویا پیام کوتاهامکان تماس خودکار با مشتریان مانند   .تماس خودکار -17
  .يامکان اضافه نمودن فیلدهاي قابل تعریف به مشخصات مشتر  .یفیلدهاي سفارش -18

زبان انگلیسی و  سایر اطلاعات مشتري به دو ها، مشخصات و ارائه گزارش  .پشتیبانی دو زبانه -19
  .یفارس

مسائل 
  انسانی

  .یاحترام به مشتریان و برقراري روابط حاکی از حفظ حرمت انسان  .يروابط انسانی با مشتر -20
  . يمدار آموزش اصول مشتري  .يساز فرهنگ -21
مدیریت اثربخش منابع  -22

  .یانسان
انگیزه در کارکنان جهت بهبود خدمت استخدام افراد مناسب، ایجاد 

  ...رسانی به مشتري و

  .مدیریت اطلاعات محرمانه -23
و دیدن سریع امضاي مشتري، امکان قرار دادن  سازي امکان ذخیره

توضیحات در کنار امضا، امکان داشتن کلمه عبور براي دسترسی به 
  .خاص يها گزارش
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  ها نوشت پی - 6
١- Customer Relationship Management (CRM) 
٢- E- COMMERCE  
٣- E- MARKETING 
٤- E- BANKING 
٥- Enterprise Systems (ES) 
٦- Enterprise Resource Planning (ERP) 
٧- E- Customer 
٨- Call Center 

  منابع - 7

سازي و توسعه مدل کارت  روش پیاده" .لطیفی، اسماعیل طرهانی، فرزاد؛ ابن رسول، اصغر؛]1[
، سومین کنفرانس ملی مدیریت عملکرد، دانشگاه تهران. "صنعتی يها امتیازي متوازن در سازمان

 .  1386اردیبهشت 

ترجمه دکتر حسن میرزایی . "عقلایی، طبیعی و باز هاي یستمس :ها سازمان". اسکات، ریچارد]2[
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