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 مقدمه

قرنياستکهبایددرآنتماميتلاشخودراجهت.الگوهاستقرنبیستویک،قرنتیییر

براياینكهآنها.سازمانهادرقرنبیستویكم،بيوقفهباتیییرمواجهند.درکآیندهبکاربرد

،نكتهكلیدياین(2919:24بابایي،)رابهرقابتمؤثردربازارهايكاملًارقابتيتواناسازیم

آلبرشت)اینکهچگونهسازمانهایادبگیرندخواهدبودكهچهچیزو
2

،1779:99.)

کنندکهدرهادردوراناقتنادمشتریمدارفعالیتمیهاوسازمانازطرفیامروزهشرکت

است تولید مازاد ظرفیت نتیجه رویکرد این استو بازار واقعی حاکم مشتری دوران، .این

شرکت چگونهبنابراین که بیاموزند باید برها تمرکز سمت به محنول تولید بر تمرکز از

آنهابایدمشتریانرابهعنوانیکداراییمالیدرنظربگیرندکه.مالکیتمشتریانحرکتکنند

دارد را بازدهی میزان با ترین به آن رساندن و مدیریت به نیاز دیگری دارایی هر مانند

(paynee,2004: 105.)

هاییبرایجذبمشتریانجدیدوانجاممعاملهباآنهادرصددتراتژیهاعلاوهبرتدویناسشرکت

رابطهبرآمده و حفظکرده نیز کنونیرا مشتریان تا آورنداند وجود به آنها با ایدائمی آنها.

اندکهازدستدادنیکمشتریچیزیبیشترازدستدادنیکقلمفروشاستوآنبهدریافته

توانددرطولزندگیخودیادورهریانخریدهاییاستکهمشتریمیمعنیازدستدادنکلج

(.paynee,2004: 13)باشد،انجامدهدزمانیکهخریدارمحنو تشرکتمی

درنتیجه زماستسازمانهابرایحفظمشتریانوافزایشآنانهمتگماشتهوتدابیریرابرای

.اینهدفمنظورنمایند





 
                                                 

1 . Albrecht 
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:بیانمسئله1-1- 

شکوفایییارکودساختاراقتنادیکشورهاباطرزکارموسساتببانکیارتبباطنزدیبک رشدو

-نظامبانکی،خدماتیعرضهمیکندکهبدونآننظاماقتنادیکشورازحرکتبازمبی.دارد

سرمایهموجوددربانکهامنببعاصبلیخریبدمحنبو توخبدماتووامهبایاعطباییآنهبا،.ماند

هببا،مشبباغل،شببرکتهاودولببتاعتببباربببرایتمببامیواحببدهایاقتنببادیماننببدخببانوادهمنبببعایجبباد

امبروزه.بنابراینفعالیتبهینهبانکهابرفعالیتهایمختلفاقتنادیکشوربسبیارمهبماسبت.است

کنندکهدرایبندورانمشبتری،هادردوراناقتنادمشتریمداریفعالیتمیشرکتهاوسازمان

(.2911:9سبرافرازی،)بازاراستواینرویکردنتیجهظرفیتمازادتولیبداسبتحاکمواقعی

هباییدرنظبربگیرنبدکبهماننبدهبردارایبیبنابراینسازمانهابایبدمشبتریانراببهعنبواندارایبی

(.payne,2004:107)دیگرینیازببهمبدیریترسباندنآنببهببا ترینمیبزانببازدهیرادارد

درایبنمیبان.بهطبورمبداومببهدنببالراههباییببرایپیشبیگبرفتنازرقبباهسبتنددرنتیجهآنها

بعضیازآنهابهمدیریترواب مشتریرویآوردهاندومیخواهندبدانندکبهمشتریانشبانچبه

(.2914:9سبلطانی،)هایشانرابرمبنایآنانجبامدهنبدخواهندبتوانندتولیداتوبازاریابیمی

و crmبنببابرایندرکپویببایی.ارتببباطبببامشببترییکببیازمزایببایمهببمرقببابتیاسببتمببدیریت

(.2911:1جراحببی،)ارزیببابیمببوثرآنبببرنتببایجسببازمانیبببرایکسبببوکببار،حیبباتیاسببت

هاییبرایجذبمشتریانجدیدوانجاممعاملهباآنهادرصددسازمانهاعلاوهبرتدویناستراتژِی

19)ایدائمببیببباآنهببابببهوجببودآورنببدکنببونیرانیببزحفببظکببردهورابطببهبرآمدنببدتببامشببتریان

:parvatiyar, 2001.)

2
CRMراهبردیاستدرحقیقتاینسیستم.عبارتاستازسیستممدیریتارتباطبامشتری

.شودتر،باآنهامنجرآورینیازهاورفتارهایتجاریمشتریانتابهایجادرابطهقویبرایجمع

 است کار و کسب هر موفقیت رمز مهمترین مشتریان با قوی رابطه نهایت 30)در

:Thuyuyen, 2007)بهعبارتدیگرهدفارتباطبامشتريارائهمزایایيازطریقمبادله

وعده وعملبه هاستدوجانبه ایدرکسبوکاراستکه. مشتریفلسفه مدیریتارتباطبا

در را میدورنمایسازمانی ارائه مشتریان کندتجارتبا به. دیگر تعبیر وبه فرایندها همه

فناوریهاییاطلاقمیشودکهسازمانبرایشناسایی،انتخاب،ترغیب،گسترش،حفظوخدمت

                                                 
1.customer relationship management 
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یکپارچهسازییکراهحلجامعمیاینفنشاملپیاده.گیردبهمشتریبهکارمی باشدکهبا

نقصبینتمامفعالیتهایمربوطبهمشتریبرقراررییکارتباطبیفرایندهاوفناو کردنافراد

تماممی با را ما ارتباط تا  کند کند بیشتر 2915موسوی،)مشتریان منظر (.5: واز بري

 مشتریانCRMپاراسورمن با نگهداريرواب  و توسعه جذب، عبارتاستاز عقیده. به

 هانت و فعالیتهCRMمورگان تمام به واشاره توسعه برپایي، راستاي در بازاریابي اي

 روس گرون دیدگاه از با خره و دارد سودمند مباد تي ازCRMنگهداري است عبارت

نفعاندرمنافع،بهطوريکهاهدافشناسایي،نگهداريوافزایشرواب بامشتریانودیگرذي

 .تماميطرفیندرگیرتأمینشود

 ازطرقمختلف،ازجملهاینترنت،تلفن،کلیهشعبوشبکههایارتباطاتمشتریانبابانکها

اصلی.پذیردهمکارصورتمی بانکیاCRMوظیفه برقراریارتباطمشتریبا در تسهیل

بدونمحدودیتزمانی،مکانیوملیتی(بههرصورتیکهمشتریتمایلدارد)سازمانمربوطه

جمی با نحویکهمشتریاحساسنماید، به میشناسد،اییدرتماسمیباشد کهویرا باشد

-برایویارزشقائلاستونیازهایاورابهسرعتوباآسانترینروشارتباطیمرتفعمی

 .نماید

CRMمنظورازرواب ،ایجاد.مشتری،رواب ومدیریت:ازسهبخشاصلیتشکیلشدهاست

باشدومدیریتعبارتاستازرندهمیمشتریانوفادارتروسودمندترازطریقارتباطییادگی

خلاقیتوهدایتیکفرایندکسبوکارمشتریمداروقراردادنمشتریدرمرکزفرآیندهاو

سازمان و .تجارب جذب استراتژیکدر سلاحي ارزشمشتري محوري مشتري عنر در

نگهداريمشتریاناست بهعنوانیکچالشمهمباقياست،. اینکهبانکهاسواليکهدراینجا

مدیریت درنتیجهدراینارتباطچگونهبایدعملکرد ارزیابيقراردهند؟ مورد مشتريرا با

هایمختلفمدیریتارتباطبامشتریپژوهشدرصددهستیمتابابررسیوتعیینابعادومؤلفه

یتعملکردهایاساسیوکلیدیراشناسایینمودهوبهبررسیوضعدرنظامبانکداری،مؤلفه

.مدیریتارتباطبامشتریدربانکمسکنبپردازیم
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سؤا تتحقیق-2-1

:سؤالاصلی

 تأثیردارد؟CRMکارکنانبرتخنصاستفادهازتکنولوژیITآیامهارتهای (2

 

 تأثیردارد؟CRMبرتخنصاستفادهازتکنولوژیCRMآیادانش (1

تأثیردارد؟CRMگیریاستراتژیکبربهرهCRM آیاتخنصاستفادهازتکنولوژی (9

 تأثیردارد؟CRMبرعملکردCRMگیریاستراتژیکآیابهره (4



2
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اهمیتوضرورتانجامتحقیق-9-

 

همچنین.باشدشاملکلیهجنبههایارتباطاتوتعاملاتبامشتریانوکاربرانمیCRM(الف

یکی عنوان به مشتری اهمیت به توجه عنوانبا به میتوان ، یکسازمان حیات ارکان از

هایباتوجهبهپیچیدگیوگستردگیفعالیت)دریکسازمانبهCRMهایاستفادهازضرورت

-هاوارتباطفردبهفردحتیبامیلیونبهبودخدمات،رضایتمشتری،کاهشهزینه(هرسازمان

تعجبنیستکهدراینمحی متلاطموجاي(parvatiyar, 2001:19)هامشتریاشارهکرد

تیییراتشتابنده،شرکتهايکنونيمجبورشده نسبتبهبازارتیییربا واکنشخودرا اندشیوه

دهند،بهطوريکهکمتررويمحنو توبیشتربرمشتریانورواب متمرکزشوندوبهجاي

.دیديکوتاهمدت،دیديبلندمدترادرپیشگیرند

درصدافزایشدرنر نگهداري9،(2337)هايتحقیقاتریچهلدوساسرنايیافتهبرمب(ب

افزایشمشتریانمي بهطورمتوس منجربه 99تواند عمر39تا درصديدرارزشدوره

مشتريشود صورت. در تنها استکه معتقد بازاریابي علم صاحبنظران از کیگان وارن

توانبهمزیترقابتيپایدارارزشبرايمشتریاناستکهميتمرکزمنابعبرفرصتهاوایجاد

پشتوانه ازدستیافتو عرصه آن در کسبرهبري و حیاتسازمان ادامه براي ايمحکم

کرد پیدا رقابترا بهترینرویکردجهتحفظونگهداريمشتریانایناستکهرضایتمندي.

موردتوجهقراردادتادر،شودرزشتلقيميفراواندرمشتريایجادکردوآنچهرابراياوا

مدیریتارتباطبامشتريدرپيارائهارزشهايبیشتربراي.مستحکمشودنتیجهوفادارياو

دردنیايکنوني.یابيبهمزایايملموسوغیرملموسناشيازاینرابطهاستمشتريودست

.رودمزیترقابتيبهشمارميتوجهوعملبهمدیریتارتباطبامشتريبهعنوانیک

تجارتمؤسساتمالیجهانیوگوناگونی(ج خنوصیسازیصنعتمالی،گسترشحوزة

استکهرقابتشدیدیدرصنعتبانکداریبهراه نیازهایمشتریانخدماتمالیباعثشده

بیفتد توانایی. منابعو بانکها که باعثشده ازخدماتاینرقابتشدید تواناییهایهایشانرا و

مدیریترواب .محنولگرایاخدمتمحوربهخدماتوتواناییهایمشتریمحورتبدیلکنند

 پایة بر مشتریمحور عنوانیکراهبرد فزایندهایتوس شرکتهایITمشتریبه طور به

موسساتمالیاتخاذشدهاستومؤسساتگوناگونسرمایهگذاریومختلفوازجملهبانکها

.اندانجامدادهCRMیبررویبسیار
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تیییردرفناوري،تیییردراطلاعات،تیییر.هاستدنیايامروزمملوازتیییراتودگرگوني(د

خواسته در تیییر منرفکنندگان، بازارهايجهانيدر در تیییر و هایمردم سال. چند در

ازهمهترظامبانکیومهمگذشتهبهدلیلمشکلاتمختلفاقتنادی،اجتماعیودولتیبودنن

مشتری بانکهایکشور همواره عرضه، بر تقاضا میزان موردفزونی را آن ارکان مداریو

مردمبهعلت.اندبهنحواحسنازبازاریابینویناستفادهنماینداندونتوانستهتوجهیقراردادهبی

دماتیکسانومشابهتوس تمامیهایشانوارائهخعدمتوجهوبهاندادنبهنیازهاوخواسته

لذامشتریانبه.اندایبرایمراجعهبهشعببانکهانداشتهشعببانکهایکشورهیچگونهانگیزه

کنندتانیازهایابتداییخودرابرطرفسازندوبهتعبیردیگربایدناچاربهبانکهامراجعهمی

.باشندنهبانکهادرخدمتمردمکهامیگفتکهدرحالحاضراینمردمهستندکهدرخدمتبان

هابایستیپیشاپیشبهتجهیزنمودنخود،باتوجهبهتیییراتمحیطیکهپیشروداریم،بانک

شناسایینیازها،توقعاتمشتریانوهمچنینتوجهبهوضعیتبازاراهمیتقائلشوند،زیراهر

شناسایی را نیازها این رقبا از زودتر میدانرقابتپیروزوبانکیبتواند در کند برآورده و

.سرافرازخواهدبود
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اهدافتحقیق-2-4

استکهشناساییمحرکهایسازمانیعملکردمدیریترواب بامشتریهدفاصلیاینتحقیق

 در شدبانکمسکن خواهد انجام سنجیده. است، مؤثر رابطه این در که متییرهایی همچنین

.خواهندشد



CRMکارکنانبرعملکرداستفادهازتکنولوژیITشناساییتأثیرمهارت- : هدففرعی

CRMدراستفادهازتکنولوژیCRMارزیابیتأثیردانش-

CRMدرافزایشعملکردCRMارزیابیتأثیراستفادهازتکنولوژی-



تواندازنتایجاینپژوهشدرراستایشناختعواملموثردربانکمسکن،می:هدفکاربردی

حفظونگهداریمشتریانقدیمیوترغیبمشتریاندراستفادهازخدماتاینبانکوهمچنین

.استفادهنمایدجذبمشتریانجدید
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تحقیقچهارچوبنظری -1-5

چهارچوبنظری.شودقراردادهمیچهارچوبنظریمبناییاستکهتمامتحقیقبررویآن

-یکشبکهمنطقیتوسعهیافته،توصیفشدهوکاملبینمتییرهاییاستکهازطریقفرآیند

هاییمانندمناحبه،مشاهدهوبررسیادبیاتموضوعفراهمآمدهاست دراینمرحلهآشکار.

حلمی راه کردن پیدا برای که شود باید پژوهشگر ابتدا سپسهایمسأله و بشناسد را مسأله

کهدرمسألهنقشدارندمعینکند متییرهاییرا بعدازشناساییمتییرهایمناسببایدشبکه.

هایبهدرستیبناشودبهنحویکهبتوانفرضیه(مدلمفهومیتحقیق)ارتباطاتبینمتییرها

ایجادوسپسآزمونکرد کلیا.مربوطهرا زطرحاصلییکمدلبهعنوانتنویرینسبتاً

گرپیرامونماهیتواحدهایذیمدخل،الگوهایهایهدایتیبزرگشاملبرخیاندیشهپدیده

می شناخته رواب  الگوهای نیز و واحدها این )شود صفرزاده، و 2919فرهنگی :49.) 

چهار ایجاد برای حاضر تحقیق در شرح ضمن مناسب مشتریچوب با ارتباط بهمدیریت

هایمختلفعواملمؤثربرمدیریتارتباطبندیتکیهشدهوهمچنینازمیانطبقهنمتییرهایآ

طبقه مشتریبه ساینیبندیبا
2
 سال به1773در دوم فنل در مفنلًا استکه شده استناد

.شودتوضی آنهاپرداختهمی



















 

                                                 
1.Saini 
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مدلمفهومی-2-0
2
تحقیق

متییرهایوابستهومستقلبااستفادهازابزارپرسشنامهبعدازجزئیکردنعواملتأثیرگذاربر

مشتری شرای جامعهکنونی،بهبررسیمحرکهایمؤثربرمدیریتارتباطبا وتطبیقآنبا

.پردازیممی

دانش مستقل CRMمتییر مهارت میITو یعنیکارکنان وابسته برمتییر آن اثر که باشد

 بررسیقرارمیگیCRMعملکرد ردمورد عنوانمتییر. استراتژِیکبه استفاده تخنصو

کندویکباربهمتییرمیانجیمتییریاستکهیکبارنقشمتییروابستهراایفامی.میانجیاست

.کندعنوانمتییرمستقلعملمی

 

 CRMتکنولوژی        







مدلمفهومی1-1نمودار





 

 Saini&etal, 2009) برگرفتهازپژوهش)













 





                                                 
1 .Conceptional model 

مهارت

 ITکارکنان

دانش

CRM

استفاده تخنص

 استراتژیک

CRMعملکرد
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هایتحقیقفرضیه-2-0

CRMآوریکارکنانتأثیرمتبتیدراستفادهاستراتژِیکازطریقتخنصدرفنITمهارت -

 .دارد

 .داردCRMآوریتأثیرمتبتیدراستفادهاسترتژیکازطریقتخنصدرفنCRMدانش -

 .داردCRMتأثیرمتبتیدرافزایشعملکردCRMاستفادهازتکنولوژی -

.داردCRM بهکارگیریتخنصتأثیرمتبتیدراستفادهاستراتژیکاز -

(Saini&etal, 2009بااقتباسازتحقیق)

 روشتحقیق-2-1

دانشکاربردیدرخنوصشناساییمحرکهایسازمانی توسعه اینتحقیققند که آنجا از

هاتوصیفیآوریدادهمدیریتارتباطبامشتریرادارد،بهلحا هدفکاربردیوازلحا جمع

دمیباش است،ازنوعCRMهمچنینبهدلیلآنکهاینتحقیقدرپیبررسیعواملمؤثربر.

ویژگی توزیع بررسی به آنکه به باتوجه و میهمبستگی، آماری جامه نوعهای از پردازد

پیمایشیاست داده. دلیلآنکه آماریهمچنینبه دریکمقطعزمانیخاصازیکجامعه ها

.باشداینتحقیقازنوعمقطعیمیشوند،آوریمیمشخصجمع

هایتحقیقآوریدادهروشجمع-2-3

هاازابزارهایمناسبمربوطهاستفادهشدهکهدرآوریدادهباتوجهبهنوعتحقیق،برایجمع

.زیربهآناشارهشدهاست

:ایمطالعاتکتابخانه(الف

آوریواقتباسشدهمرتب جمعدراینروشاطلاعاتمکتوبازمقا تومجلاتتخننیو

.است

:مطالعاتمیدانی(ب

است شده استفاده ازابزارپرسشنامه نیاز، جهتجمعآوریاطلاعاتمورد دراینپژوهش.

برایمتییرمدیریتارتباطبامشتریوعواملمؤثربرآنازپرسشنامهجانسون
2
استفادهشده

.است



                                                 
1.Johnson 
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قلمروتحقیق-2-27

موضوعي قلمرو این: تعریف به موضوعي، نظر از مشتریتحقیق با ارتباط ومدیریت

 .پردازدمیفاکتورهایمؤثربرآنها

مكاني قلمرو : همچنینتحقیقحاضر شعبتحتپوششآنو مدیریتشعبشمالشرقو

دربر را تهران درشهر بانکمسکنو در شعبتحتپوششآن مدیریتجنوبشرقو

.دارد

هادرفاصلهآوریدادهجمع)انجامشدهاست2932-2931سالاینتحقیقدر:قلمروزماني

(.بودهاست2931زمانیخردادماهتاتیرماه

































 




