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چکیده:
تغيير رفتار مشتريان در مؤسسه های مالی و خدماتی به ويژه در بانک ها، به دليل ماهيت 
پولی فعاليت های آن ها، حساسيت فراوانی دارد و نيازمند برنامه ريزی دقيق و به موقع 
توسط مديران شبكه بانكی و خدماتی است. اكنون بانكداری مجبور است خود را در 
آينه وجود مشتری ببيند و در محيط رقابتی، خواسته ها و نيازهای مشتريان خود را درك 
كند و به نحوی عمل نمايد كه آنها از عملكرد بانک رضايت كامل داشته باشند. در 
بازاريابی كنونی، هزينه از دست دادن يک مشتری برابر با از دست دادن منافع مربوط 
به خدماتی است كه مشتری در طول عمر خود به آن نياز دارد و اين موضوع برای 
حساسی  بسيار  ركن  مشتری مداری  بنابراين،  می شود.  محسوب  خطری  زنگ  بانک، 
است كه بايد مورد توجه قرار گيرد و اين كار جز با اجرای موفق نظام مديريت ارتباط 
با مشتری تحقق نخواهد يافت. هدف اصلی اين پژوهش ، شناخت آمادگی پست بانک 
ادبيات  بررسی  از  ابتدا پس  بود.  با مشتری  ارتباط  نظام مديريت  استقرار  برای  ايران 
موضوع درباره ارزيابی آمادگی مديريت ارتباط با مشتری، مهمترين عوامل و شاخص ها 
استخراج گرديد. پس از نظرسنجی درباره عوامل و شاخص های مذكور، پرسشنامه ای 
در بين 285 نفر از كارشناسان و مديران پست بانک ايران توزيع گرديد. تحليل  داده ها 
يافته های پژوهش، ميزان آمادگی پست  انجام شد. بر اساس   SPSS با نرم افزار نيز 
بانک در بعد فكری، بيشتر از متوسط و در بعد اجتماعی و فناوری، كمتر از متوسط بود. 

در پايان، پيشنهادهايی نيز برای بهبود شاخص های ابعاد سه گانه بيان گرديد.

کلیدواژه ها:  مدیریت ارتباط با مشتری، ارزیابی آمادگی، بعد فکری، 
بعد اجتماعی، بعد فناوری.
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مديريت  نظام  اجرای  برای  ايران  بانك  پست  آمادگی  ارزيابی 
ارتباط با مشتری

مقدمه

گذر از اقتصاد صنعتی و از ميان رفتن مرزهای جغرافيايی كسب و كار و به تبع آن، افزايش 
رقابت موجب شده است مشتری به عنوان ركن بنيانی فعاليت های سازمان مطرح شود. مديران 
سازمان ها نيز متوجه شده اند حفظ مشتريان فعلی، ارزان تر از جذب مشتريان جديد است و بهترين 
راه حفظ مشتريان، كسب رضايت آنان است. نتايج پژوهش های پيشين نيز بيانگر اين موضوع است 
كه رضايت مشتريان می تواند موجب كسب نام تجاری معتبر و در نتيجه سودآوری بيشتر سازمان 

.)Ijaz &Yongchao, 2005, 39( شود
علاقه به مديريت ارتباط با مشتری از دهه 1990 افزايش يافت )Ngai, 2005, 589(. در 
چند سال اخير، واژه مديريت ارتباط با مشتری، در حوزه بازاريابی، فناوری اطلاعات و غيره بسيار 
مورد توجه قرار گرفته است )Foss & Stone, 2001, 39 ; Gray & Byun, 2001, 101(. اين 
  CRM ،موضوع برای شركت هايی كه در اقتصاد كنونی در پی دستيابی به برتری رقابتی هستند
به اولويتی برتر تبديل شده است )Anshari, Al-Mudimigha, Aksoy, 2009, 48(. در حالی 
كه در گذشته خدمت به مشتری به لحاظ اولويت  در سازمان ها، در رتبه بالايی قرار نداشت، امروزه 
سازمان ها مشتريان  را در كانون همه فعاليت های خود قرار می دهند و بر اساس آن، به تجديد نظر 

.)Gebert et al., 2003, 112( در راهبرد های بازاريابی و فروش شان می پردازند
مديريت ارتباط با مشتری1 علاوه بر مفهوم عام خود، بيانگر نظام نرم افزاری- سخت افزاری 
است كه استقرار آن در سازمان، مستلزم صرف هزينه و زمان نسبتاً زيادی است. در ضمن، ميزان 
شكست طرح های مديريت ارتباط با مشتری بسيار زياد است )Vince, 2002(. متأسفانه با وجود 
صرف هزينه های هنگفت برای طراحی و اجرای نظام های مديريت ارتباط با مشتری در سازمان ها، 

 )Turban et al., 2002( بيش از 75 درصد از طرح های مذكور با شكست مواجه شده  است
درصد   69/3  ،2002 سال  در  فورم2  اُ  اس  سی  پژوهش  نتايج  اساس  بر  مثال،  برای 

1.Customer Relationship Management  )CRM(
2. CSO Forum
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می مانند  ناموفق  خود  اهداف  همه  به  دستيابی  در  مشتری  با  ارتباط  مديريت  طرح های   از 
)Greenberg, 2004(. پژوهش های فراوانی برای پاسخگويی به دلايل شكست طرح های مديريت 

ارتباط با مشتريان انجام شده كه در هر كدام با توجه به زمينه و پرسش پژوهش، عواملی مورد 
بررسی قرار گرفته است. برای مثال، تأكيد بيش از اندازه بر نظام ها و فناوری، عدم تطابق راهبرد 
است  مذكور  عوامل  از  غيره  و  فرهنگ سازمانی  با ساختار سازمانی،  با مشتريان  ارتباط   مديريت 

.)Ocker & Mudambi, 2002 ; Lindgreen, 2004 ; Snipes et al., 2004, 1332(

در  مشتری  با  ارتباط  مديريت  پذيرش  برای  سازمان  آمادگی  زمينه های  سنجش  بنابراين، 
پژوهش های بسياری مورد تأكيد قرار گرفته است. هر سازمانی قبل از بكارگيری مديريت ارتباط با 
مشتری، بايد بسترهای آن  را مورد ارزيابی قرار دهد كه در صورت نامناسب بودن بسترهای مديريت 
ارتباط با مشتری در سازمان، به كارگيری آن با موفقيت همراه نخواهد بود )Vince, 2002(. بنابراين، 
برای سنجش ميزان آمادگی سازمان به منظور پذيرش مديريت ارتباط با مشتری، بايد به شناسايی و 

.)Gray & Byun, 2001( ارزيابی بسترهای به كارگيری مديريت ارتباط با مشتری پرداخت
در پژوهش حاضر تلاش شده است ميزان آمادگی پست بانک ايران برای اجرای نظام مديريت 
ارتباط با مشتری از طريق شناسايی و ارزيابی شاخص های اجرای نظام مذكور مورد سنجش قرار 

گيرد و با توجه به الگوی پژوهش، پرسش های زير مورد بررسی قرار گيرند:
1. ميزان آمادگی پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با مشتری از بعد فكری در چه حدی 

است؟
2. ميزان آمادگی پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با مشتری از بعد اجتماعی در چه 

حدی است؟
فناوری در چه  بعد  از  با مشتری  ارتباط  اجرای مديريت  برای  بانک  آمادگی پست  ميزان   .3

حدی است؟

مبانی نظری پژوهش

دارد. تصور می شود  با مشتری مشكلاتی وجود  ارتباط  در فهم مديريت  اغلب  در سازمان ها 
يافت، ولی  با مشتری دست  ارتباط  به مزايای مديريت  اجرای سخت افزاری می توان  با  كه فقط 
فقط در صورتی می توان از مزايای عمده كسب و كار مديريت ارتباط با مشتری بهره گرفت كه 
راهبرد كسب و كار مشتری محور اجرا گردد. راهبرد مذكور موجب شكل گيری فرهنگ سازمانی 
شود  اجرا  اطلاعات  زيرساخت  با  يكپارچه  و  مناسب  فناوری  سپس  و  می شود   مشتری محور 
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)Reynolds, 2002, 43(. بنابراين، اجرای موفقيت آميز نظام مديريت ارتباط با مشتری، با درك 

صحيح و شناخت دقيق تعريف آن حاصل می گردد )Gray, 2005, 102; Lindgreen, 2004(. در 
جدول )1( برخی از تعاريف اين مفهوم بيان شده كه بر اساس سطح تحليل  تفكيک گرديده است:

جدول 1: تعريف مديريت ارتباط با مشتری

 CRM شرحانواع تعاریف

تعریف مدیریت ارتباط با 
مشتری از نگاه بخشی 

)از دیدگاه فناوری اطلاعات 
و بازاریابی با کاربرد در 

یک بخش یا واحد محدود 
.)Oakes, 2005(

1- مدیریت ارتباط با مشتری، واژه ای برای مجموعه روش شناسی ها، 
فرایندها، نرم افزارها و نظام هایی است که به مؤسسه ها و شرکت ها در 

مدیریت مؤثر و سازمان یافته ارتباط با مشتریان کمک می کند
.)Burnett, 2001,102(

2- مدیریت ارتباط با مشتری، یکپارچه سازی فناوری اطلاعات با فرایندهای کسب 
.)Parvatiyar & Sheth, 2002( و کار به منظور رفع نیازهای مشتریان  است

3- مدیریت ارتباط با مشتری، فرایند راهبردی انتخاب مشتریان سودآور 
و تعریف تعامل بین مشتریان مذکور و شرکت، با هدف بهینه سازی ارزش 

.)Persson, 2004( حال و آینده مشتریان برای شرکت است

تعریف مدیریت ارتباط با 
مشتری از نگاه فرابخشی

)شامل تمامی کارکردهای 
کسب و کار، نظیر تولید، 

پژوهش و توسعه، بازاریابی، 
فناوری اطلاعات، مالی و 

منابع انسانی
 Rosenbleeth et al.,(
.)2002; Oakes, 2005

1- مدیریت ارتباط با مشتری، راهبرد جامع کسب و کار و بازاریابی است 
که فناوری، فرایندها و همه فعالیت های کسب و کار را حول مشتری 

.)Feinberg & Romano, 2003( یکپارچه می کند
2- ایجاد ارتباط با همه مشتریان ارزشمند از طریق استفاده مؤثر از اطلاعات 

حساب های مشتری است
.)Gray, 2005,105; Kotler, 2003, 55(

3- مدیریت ارتباط با مشتری، پدیده ای چندوجهی و جامع است که 
جنبه های راهبردی، فرایندهای مشتری مدار و دگرگونی های سازمانی از 

طریق طرح ها و نیز ارزیابی عملکرد را شامل می شود
.)Kirkby & Nelson, 2002(

درباره  بيشتر  آگاهی  برای كسب  راهبردی دانست كه  را می توان  با مشتری  ارتباط  مديريت 
با آنها استفاده می شود. در  ارتباط بيشتر و قوی تر  نيازها و رفتارهای تجاری مشتريان به منظور 
مديريت ارتباط با مشتری، فناوری های بسياری قابل تعريف و استفاده است، اما تصويری صرفاً 
فنی در مديريت ارتباط با مشتری، كاملًا نادرست است. از اين رو، برای درك بهتر مديريت روابط 
بخش  مشتريان،  از  مختلف  اطلاعات  جمع آوری  برای  كه  دانست  فرايندی  را  آن  بايد  مشتری، 
فروش، اثربخشی فعاليت های بازاريابی، سرعت عمل در پاسخگويی به مشتريان و نيز گرايش های 
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.)Gray, 2005, 105( بازار مورد استفاده قرار می گيرد
با مشتريان، خدمات  ارتباط مستقيم  همان طور كه می دانيم، مؤسسه های مالی و بانک ها در 
خود را عرضه می كنند. از اين رو، در بازار رقابتی امروز، جمع آوری اطلاعات رفتاری مشتريان و 
حقيقت،  در  دارد.  ضرورت  رقبا  با  متفاوت  راهبردهايی  اتخاذ  برای  آن ها  رفتارهای  و  واكنش ها 
مديريت ارتباط با مشتری، همه فرايندها و فناوری هايی است كه سازمان برای شناسايی، انتخاب، 
 .)Sukim & Young, 2010, 315( ترغيب، گسترش، حفظ و خدمت به مشتری به كار می گيرد
الگو های مختلفی درباره مديريت ارتباط با مشتری مطرح شده  است كه از ميان آن ها، سه الگو 

شهرت بيشتری دارد. ويژگی های بنيانی الگوهای مذكور در جدول زير بيان شده است.

جدول 2: الگو های ارتباط با مشتری

اجزای الگوتعریف الگونام الگو

الگوی 
سوئیفت 
)2001(

بر اساس این الگو، سازمان به منظور 
تسهیل رشد و تحقق اهداف مدیریت 
ارتباط با مشتری باید بر چهار مؤلفه 
کلیدی فرایند اولیه مدیریت ارتباط با 

مشتری یعنی تعامل، اتصال، شناخت و 
.)Swift, 2001( ایجاد ارتباط تأکید کند

 4

 ,Gray(رد گي بازار مورد استفاده قرار ميهاي  گرايشسخگويي به مشتريان و نيز هاي بازاريابي، سرعت عمل در پا فعاليت

2005, 105(.  

از اين . كنند ميرا عرضه خدمات خود  باط مستقيم با مشتريان،در ارت ها بانكمالي و  هاي هسسؤم ،دانيم ميكه  طور همان

با متفاوت  راهبردهاييبراي اتخاذ  ها آنها و رفتارهاي  آوري اطلاعات رفتاري مشتريان و واكنش جمع ،در بازار رقابتي امروز رو،

يي، است كه سازمان براي شناسا هايي فناوريفرايندها و  ، همهرتباط با مشتريمديريت ا ،حقيقت در. ضرورت داردرقبا 

هاي  الگو .(Sukim & Young, 2010, 315)د گير ميانتخاب، ترغيب، گسترش، حفظ و خدمت به مشتري به كار 

 بنياني هاي ويژگي. شهرت بيشتري دارد، سه الگو ها آن مياناز  كهاست   شدهمطرح  مشتريارتباط با  مديريتباره درمختلفي 

  .شده استبيان  زيردر جدول  ي مذكورهاالگو

  

  مشتري اارتباط ب هاي الگو :2 جدول

  الگو ياجزا  الگو تعريف  الگونام 

 الگوي

 سوئيفت

)2001(  

رشد و  تسهيلسازمان به منظور  ،الگواين  بر اساس

بر چهار بايد  مشتريارتباط با  مديريتتحقق اهداف 

 مشتريارتباط با  مديريت اوليه يندافر كليدي مؤلفه

أكيد تارتباط  ايجادتصال، شناخت و ، اتعامل يعني

  .)Swift, 2001( كند

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الگوي

 گارتنر

)2001(  

يازمند ن مديريت ارتباط با مشتري هاي طرح

هاي سازمان  كه تضمين كند برنامه است  چارچوبي

. دشو مييكپارچه در نظر گرفته  و راهبردي در مبناي

رويكرد . طراحي كرده است گارتنر چنين رويكردي را

  شود مذكور، هشت مرحله را شامل مي

 )Gartner, 2001,159(. 

  انداز سازمان تدوين چشم - 1

  مديريت ارتباط با مشتري راهبردهاي  تدوين - 2

  طراحي تجربه مشتري  - 3

  همكاري سازماني  كردنميسر  - 4

  يندهاي كسب و كار امجدد فر طراحي - 5

  راهبردتدوين  - 6

  ها و اطلاعات منظور مديريت دادهبه استفاده از فناوري  - 7

دروني و بيروني موفقيت و  هاي شاخصگيري  اندازه براي معيارهاي سنجش - 8

  .)Gartner, 2001,160( نظام شكست

اوكر  الگوي

 و مودامبي

)2002(  

 كه را بيان كردند متداولي وكر و مودامبي عواملا

 كدامها در هر  سازمان آمادگي ميزانسنجش  براي

  درو مي كاراز نه گروه به 

 )Ocker & Mudambi, 2002(.  

  :شود سه جنبه زير را شامل مي

 ريزي ، ساختار و برنامهراهبرد :بعد فكري - 1

 فرهنگ، تعامل با ذينفعان و دانش قلمرو كاري: يبعد اجتماع - 2

فناوري اطلاعات ت ظرفيبرنامه كاربردي مديريت ارتباط با مشتري، : يفناوربعد  - 3

  )Ocker & Mudambi, 2002( در سازمان و مديريت دانش

  

  ارتباط با مشتري وجود داردمديريت  نظاماستقرار براي سازمان آمادگي مختلفي براي سنجش ميزان  هاي الگو

)(Cunningham, 2002, 9 ; Gartner, 2001, 158; Swift, 2001.  طراحيرا  الگويي اوكر و مودامبي 

 & Foss( است تر جامعديگر  هاي الگونسبت به و شده است  تشكيل فناوري، و اجتماعي، فكرياز سه بعد  كه اند كرده

تعامل با مشتري كشف دانستني

تجزيه و تحليل بازار ريزيبرنامه

 يادگيري

 عمل

الگوی گارتنر 
)2001(

طرح های مدیریت ارتباط با مشتری 
نیازمند چارچوبی  است که تضمین 
کند برنامه های سازمان در مبنای 

راهبردی و یکپارچه در نظر گرفته 
می شود. گارتنر چنین رویکردی را 
طراحی کرده است. رویکرد مذکور، 

هشت مرحله را شامل می شود
.)Gartner, 2001,159( 

1- تدوین چشم انداز سازمان
2- تدوین راهبردهای مدیریت ارتباط با مشتری 

3- طراحی تجربه مشتری 
4- میسر کردن همکاری سازمانی 

5- طراحی مجدد فرایندهای کسب و کار 
6- تدوین راهبرد

7- استفاده از فناوری به منظور مدیریت داده ها و اطلاعات
8- معیارهای سنجش برای اندازه گیری شاخص های 

 درونی و بیرونی موفقیت و شکست نظام 
.)Gartner, 2001,160(

الگوی اوکر 
و مودامبی 

)2002(

اوکر و مودامبی عوامل متداولی را 
بیان کردند که برای سنجش میزان 
آمادگی سازمان ها در هر کدام از نه 

گروه به کار می رود
.)Ocker & Mudambi, 2002(

سه جنبه زیر را شامل می شود:
1- بعد فکری: راهبرد، ساختار و برنامه ریزی

2- بعد اجتماعی: فرهنگ، تعامل با ذینفعان و دانش 
قلمرو کاری

3- بعد فناوری: برنامه کاربردی مدیریت ارتباط 
با مشتری، ظرفیت فناوری اطلاعات در سازمان و 

)Ocker & Mudambi, 2002( مدیریت دانش
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الگو های مختلفی برای سنجش ميزان آمادگی سازمان برای استقرار نظام مديريت ارتباط با مشتری 
وجود دارد )Cunningham, 2002, 9 ; Gartner, 2001, 158; Swift, 2001(. اوكر و مودامبی 
الگويی را طراحی كرده اند كه از سه بعد فكری، اجتماعی، و فناوری تشكيل شده است و نسبت به الگو های 
ديگر جامع تر است )Foss & Stone, 2001, 38; Hamp & Swat man, 2002(. در بررسی حاضر، 

الگوی اوكر و مودامبی به عنوان الگوی پژوهش انتخاب شده است.

 5

Stone, 2001, 38; Hamp & Swat man, 2002(.  الگويبه عنوان اوكر و مودامبي الگوي حاضر،  بررسيدر 

  .انتخاب شده است پژوهش

  

 راهبرد                                                            IT توسعه

  

  

  ساختار            ريزي     برنامه              CRMمديريت دانش             برنامه كاربردي 

  فرهنگ

  

  

  تعامل ذينفعان                    دانش قلمرو كاري       

  

  اوكر و مودامبي الگوي: 1ر نمودا

  

  پيشينه پژوهش

  :از عبارتند يمشتر با ارتباط تيريمد يساز ادهيپ مورد در شده انجام يها پژوهش يبرخ

 پژوهشن يا كه "يمشتر با ارتباط تيريمد يساز ادهيپ يبرا ها شركت يآمادگ يابيارز"تحت عنوان  پژوهشيدر 
 از شيپ - 2 و است؟ چگونه شركت در يمشتر با ارتباط تيريمد يفعل تيقابل -1 :دهد يم كامل پاسخ ريز ياديبن سوال دو به

 يها هيفرض اساس بر اوكر و يمودامب مدل پژوهش نيا در رد؟يپذ صورت ديبا ييرهاييتغ چه يمشتر با ارتباط تيريمد آغاز

  . (Ocker & Mudambi, 2002)است افتهي بسط يمنطق

ج نشان ينتا ،"يسعود عربستان يبانكدار بخش در يمشتر با ارتباط تيريمد يابتكارها"عنوان تحت يگريد پژوهش در

كارگرفته كه اهدافش حفظ  را به يواضح راهبردرا يموفق بوده است ز يت ارتباط با مشتريريمد يدر اجرا يدهد كه بانكدار يم

ان يق مشتريها از طر تيموقع يابي ها و مكان ها جهت حل مشكل تيده از شكايرس يها استفاده از داده، يصداقت مشتر

 يساز ادهيدهد كه درك خود را در پ ين امكان را ميستم ايدهندگان س ، مشاوران و توسعهيج به بخش بانكدارين نتايا .باشد يم

 يزيآم تيبه صورت موفق يارتباط با مشتر تيريمد يدر ابتكارها ژهيبالا ببرند و به صورت و يت ارتباط با مشتريريستم مديس

  . (Anshari, 2009) شراكت داشته باشند

 با "يداخل سپار برون يها سيسرو در يمشتر با ارتباط تيريمد يساز ادهيپ مدل"عنوان با يگريد ارشد يكارشناس نامه انيپا در

 يها سيسرو يها مشخصه گرفتن نظر در با سپس. گرفت قرار يبررس مورد يافزار نرم حل راه دو و مدل هفت مطالعه

 در و هيته هياول طرح ،يرانيا يها سازمان در اطلاعات يآور فن و مدار يمشتر ،يساختار ،يفرهنگ تيوضع يبررس و سپار برون

 يبرا هياول مدل سپس و گرفت قرار يبررس مورد رانيا صا شركت در طرح بودن يعمل كارشناسان و نيمتخصص با ييها جلسه

  ).1385 ،يدگليب( ديگرد ارائه كيشمات صورت به و شد دييتا مدل تينها در و شد ارائه يساز ادهيپ

ران يا يها سازمان يآمادگ يابيارز يبرا يو توسعه مدل اوكر و مودامب يبازنگر"با عنوان  يگريارشد د ينامه كارشناس انيدر پا

پس . دين حوزه استخراج گرديمختلف ا يها ها از مدل ها و شاخص ن عامليتر مهم زين"يت ارتباط با مشتريريمد يجهت اجرا

ياجتماعبعد

 فكري بعد بعد فناوري

نمودار 1: الگوی اوکر و مودامبی

پيشينه پژوهش

برخی پژوهش های انجام شده در مورد پياده سازی مديريت ارتباط با مشتری عبارتند از:
با  ارتباط  مديريت  سازی  پياده  برای  ها  شركت  آمادگی  “ارزيابی  عنوان  تحت  پژوهشی  در 
مشتری” كه اين پژوهش به دو سوال بنيادی زير پاسخ كامل می دهد: 1- قابليت فعلی مديريت 
چه  مشتری  با  ارتباط  مديريت  آغاز  از  پيش   -2 و  است؟  چگونه  شركت  در  مشتری  با  ارتباط 
تغييرهايی بايد صورت پذيرد؟ در اين پژوهش مدل مودامبی و اوكر بر اساس فرضيه های منطقی 

.)Ocker & Mudambi, 2002( بسط يافته است
بانكداری  با مشتری در بخش  ارتباط  “ابتكارهای مديريت  در پژوهش ديگری تحت عنوان 
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عربستان سعودی”، نتايج نشان می دهد كه بانكداری در اجرای مديريت ارتباط با مشتری موفق 
بوده است زيرا راهبرد واضحی را به كارگرفته كه اهدافش حفظ صداقت مشتری، استفاده از داده های 
رسيده از شكايت ها جهت حل مشكل ها و مكان يابی موقعيت ها از طريق مشتريان می باشد. اين 
نتايج به بخش بانكداری، مشاوران و توسعه دهندگان سيستم اين امكان را می دهد كه درك خود را 
در پياده سازی سيستم مديريت ارتباط با مشتری بالا ببرند و به صورت ويژه در ابتكارهای مديريت 

.)Anshari, 2009( ارتباط با مشتری به صورت موفقيت آميزی شراكت داشته باشند
با مشتری  ارتباط  پياده سازی مديريت  با عنوان “مدل  ارشد ديگری  پايان نامه كارشناسی  در 
در سرويس های برون سپار داخلی” با مطالعه هفت مدل و دو راه حل نرم افزاری مورد بررسی قرار 
گرفت. سپس با در نظر گرفتن مشخصه های سرويس های برون سپار و بررسی وضعيت فرهنگی، 
ساختاری، مشتری مدار و فن آوری اطلاعات در سازمان های ايرانی، طرح اوليه تهيه و در جلسه هايی 
با متخصصين و كارشناسان عملی بودن طرح در شركت صا ايران مورد بررسی قرار گرفت و سپس 
مدل اوليه برای پياده سازی ارائه شد و در نهايت مدل تاييد شد و به صورت شماتيک ارائه گرديد 

)بيدگلی، 1385(.
در پايان نامه كارشناسی ارشد ديگری با عنوان “بازنگری و توسعه مدل اوكر و مودامبی برای 
ارزيابی آمادگی سازمان های ايران جهت اجرای مديريت ارتباط با مشتری”نيز مهم ترين عامل ها و 
شاخص ها از مدل های مختلف اين حوزه استخراج گرديد. پس از تعيين مدل نهايی ارزيابی آمادگی 

مديريت ارتباط با مشتری، به صورت تست در بانک پارسيان انجام گرفت )صميمی،1386(. 
در پژوهش ديگری با عنوان “بررسی مقايسه ای ارتباط با مشتريان سه بانک ايرانی با رويكرد 
مدل سوئيفت” به بررسی چگونگی انجام فرآيند مديريت ارتباط با مشتری در سه بانک ايرانی ملت، 
كشاورزی و پارسيان پرداخته است. همچنين مزايای به كارگيری فرايند مديريت ارتباط با مشتری، 
فناوری و نيز ساختار بخش مرتبط با مشتريان در سه بانک منتخب مورد بررسی قرار گرفت. بررسی 
مقايسه ای با رويكرد سوئيفت نشان داد كه هر سه بانک اهميت مديريت ارتباط با مشتری را به 
خوبی دريافته اند، تعريف يكسانی در خصوص آن دارند، فرايندهای خود را بر آن متمركز نموده اند 
و بخش مرتبط با امور مشتريان و بازاريابی در ساختار سازمانی بانک های مورد مطالعه وجود دارد، 
اما در هر بانک عنوان، پيكربندی و جايگاه اين بخش تا حدودی متفاوت از دو بانک ديگر می باشد. 
بانک پارسيان به دليل چابكی از فناوری پيشرفته تر در زمينه مديريت ارتباط با مشتريان برخوردار 

است )الوندی، 1388(.
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روش پژوهش

و  مديران  آرای  گردآوری  برای  آن  در  و  است  پيمايشی  ـ  توصيفی  نوع  از  حاضر،  پژوهش 
كارشناسان پست بانک ايران ـ كه ويژگی مشترك آنها، اشتغال در بانک و آشنايی با ابتكارهای 
نظام  استقرار  برای  آمادگی سازمان  ميزان  درباره  با مشتريان است-  روابط  بهبود  برای  مديريتی 
مديريت ارتباط با مشتری تلاش شده است. بررسی حاضر از نوع كاربردی است، زيرا نتايج آن برای 

استقرار نظام مديريت ارتباط با مشتری در سازمان مذكور كاربرد دارد. 
در پژوهش حاضر، برای تعيين حجم نمونه از جدول »مورگان« استفاده شده است. بر اساس 
جدول مذكور، برای جامعه 1100 نفری، حجم نمونه معادل 285 نفر تعيين گرديد كه از بين آنها، 
252 نفر به پرسش های پرسشنامه جواب دادند. در بررسی حاضر، با استفاده از سازه های الگوی 
مودامبی ـ اوكر و بر اساس شاخص های هر يک از ابعاد پرسشنامه، 36 پرسش پنج گزينه ای تدوين 
گرديد. در طراحی پرسشنامه از مقياس پنج بخشی ليكرت استفاده گرديد و از پاسخ گويان خواسته 
شد تا بر اساس پنج گزينه )بسيار كم، كم، متوسط، زياد، بسيار زياد( ميزان موافقت شان را با گويه ها 

مشخص كنند.
پژوهش های مشابه و  و  مبانی نظری  اساس  بر  پايايی پرسش نامه، پرسش ها  برای سنجش 
رفع  بازخوردها  اساس  بر  مقدماتی،  بررسی  در مرحله  آن  ابهام های  و  اساتيد، طراحی  با  مشورت 
برای  گرديد.  توزيع  نظر  مورد  نمونه های  بين  و  آماده  اصلاح  از  پس  اصلی  پرسش نامه  گرديد. 
سنجش روايی پرسشنامه، آلفای كرونباخ مورد استفاده قرار گرفت. ضريب مذكور برای ابعاد فكری، 
اجتماعی و فناوری به  ترتيب 89 / 0، 86 / 0 و 86 / 0 به دست آمد كه بيانگر اعتبار مطلوب پرسش نامه 
است. در ضمن، به منظور بررسی پايايی هر يک از شاخص های ارزشيابی، از ضريب آلفای كرونباخ 

استفاده گرديد كه در جدول زير ملاحظه می شود.

جدول 3: جدول پايايی شاخص ها

کرونباخ متغیر کرونباخ متغیر
0 / 8620 ساختار 0 / 8229 راهبرد
0 / 8347 فرهنگ 0 / 7813 برنامه ریزی
0 / 9594 دانش قلمروکاری 0 / 7596 تعامل با ذینفعان
0 / 9162 ظرفیت فناوری اطلاعات سازمان 0 / 8309 برنامه های کاربردی مدیریت ارتباط با مشتری

0 / 9346 مدیریت دانش
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به منظور تحليل داده ها از آزمون t استيودنت، برای نرمال بودن متغيرها از آزمون كلموگروف 
اسميرنوف و برای رتبه بندی شاخص ها نيز از آزمون فريدمن استفاده شده است.

تجزيه و تحليل داده ها

با توجه به يافته های پژوهش، ميزان آمادگی پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با مشتری 
در ابعاد مختلف الگوی پژوهش به صورت نمودار زير است: 

7

                                                                                                                                     ها تجزيه و تحليل داده
 الگويابعاد مختلف  در مشتريارتباط با  مديريت اجراي برايپست بانك  آمادگي ميزان، پژوهشي ها به يافته با توجه

  زير است: نمودار به صورت  پژوهش
  

  
  
  

  CRMاستقرار  براي پست بانك آمادگي ميزان عنكبوني تار الگوي: 2نمودار 
  

الگـوي  ابعـاد   همـه  ،به جز چهار مورد، ليكرتاي  درجه پنج مقياس، در شود مي ديده عنكبوتيدر نمودار تار كهطور همان
ارتباط بـا   مديريتعوامل بازدارنده استقرار  كهآن است وضعيت بيانگر  اين. استحد متوسط  كمتر از مشتريارتباط با  مديريت
  شود. انديشيدهبايد تدابيري  ها آن تعديل براي كه دوجود دار توجهيدر سطح قابل  ،بانكدر پست  مشتري

  
  آزمون پرسش اول

آمادگي پست بانك براي اجراي مديريت ارتباط با مشتري از بعد فكري در چه حـد   ميزان كهپرسش  اينپاسخ به  براي 
در  آن نتايج كه مورد استفاده قرار گرفتها  داده تحليل براي اي نمونه تك tو آزمون گرديد مطرح  زير آماري يها فرضيه، است

  شده است. بيان  4جدول 
:H0        كمتر يا مساوي حد متوسط است.  فكرياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان   3  
:Ha       از حد متوسط است.            يشترب فكرياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان   3

  فكريدر بعد اي  نمونه تك tنتايج آزمون  :4جدول 
  
  هاي سازه
  فكريبعد 

  
  ميانگين

3 Test Value =  

  آزاديدرجه t مقدار 
سطح 

  داري يمعن
  فاختلا

  ميانگين
  درصد 95 اطمينانفاصله 

  بالا كرانه  پايين كرانه
251000/06086/05146/07025/0 608/3755/12راهبرد

 راهبرد
 اختارس

  ريزيرنامهب

 دانشتديريم

 فناوريرفيت ظ

  هاي كاربرديظامن

  ذينفعانبا عاملت قلمرو كاريانشد

  رهنگف

CRM نمودار 2: الگوی تار عنکبونی میزان آمادگی پست بانک برای استقرار

همان طور كه در نمودار تارعنكبوتی ديده می شود، در مقياس پنج درجه ای ليكرت، به جز چهار 
مورد، همه ابعاد الگوی مديريت ارتباط با مشتری كمتر از حد متوسط است. اين وضعيت بيانگر آن 
است كه عوامل بازدارنده استقرار مديريت ارتباط با مشتری در پست بانک، در سطح قابل توجهی 

وجود دارد كه برای تعديل آن ها بايد تدابيری انديشيده شود.

آزمون پرسش اول

برای پاسخ به اين پرسش كه ميزان آمادگی پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با مشتری 
از بعد فكری در چه حد است، فرضيه های آماری زير مطرح گرديد و آزمون t تک نمونه ای برای 

تحليل داده ها مورد استفاده قرار گرفت كه نتايج آن در جدول )4( بيان شده است.
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براي و  ف اسميرنوفوبودن متغيرها از آزمون كلموگر نرمال براي ،استيودنت t آزمونز ا ها داده تحليلبه منظور 

  .از آزمون فريدمن استفاده شده استنيز  ها شاخصبندي  رتبه

  ها تجزيه و تحليل داده

 الگويابعاد مختلف  در مشتريارتباط با  مديريت اجراي برايپست بانك  آمادگي ميزان، پژوهشي ها به يافته با توجه

  : زير استنمودار به صورت  پژوهش

  

  

  CRMاستقرار  براي پست بانك آمادگي ميزان عنكبوني تار الگوي: 2نمودار 

  

الگـوي  ابعـاد   همه ،به جز چهار مورد، ليكرتاي  درجه پنج مقياس، در شود مي ديده عنكبوتيدر نمودار تار كهطور  همان

ارتباط بـا   مديريتعوامل بازدارنده استقرار  كهآن است وضعيت بيانگر  اين. استحد متوسط  كمتر از مشتريارتباط با  مديريت

  .شود انديشيدهبايد تدابيري  ها آن تعديل براي كه دوجود دار توجهيدر سطح قابل  ،بانكدر پست  مشتري

  آزمون پرسش اول

آمادگي پست بانك براي اجراي مديريت ارتباط با مشتري از بعد فكري در چه حـد   ميزان كهپرسش  اينپاسخ به  براي

در  آن نتايج كه مورد استفاده قرار گرفتها  داده تحليل براي اي نمونه تك tو آزمون گرديد مطرح  زير آماري يها فرضيه، است

  .شده استبيان  4جدول 

  H0:   3        . كمتر يا مساوي حد متوسط است فكرياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان

 Ha:   3       .           از حد متوسط است يشترب فكرياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان

  فكريدر بعد اي  نمونه تك tنتايج آزمون   :4جدول 

بعد  هاي سازه

  فكري

  ميانگين

3 Test Value =  

  آزاديدرجه  t مقدار 

سطح 

  داري يمعن

 فاختلا

  ميانگين

  درصد 95 اطمينانفاصله 

  بالا كرانه  پايين كرانه

 7025/0 5146/0 6086/0 000/0 251  755/12 608/3 راهبرد

 - 2780/0 - 5377/0  - 4079/0 000/0 251  -187/6 592/2 ساختار

ميزان آمادگی پست بانک از بعد فكری كمتر يا مساوی حد متوسط است.      

 7

براي و  ف اسميرنوفوبودن متغيرها از آزمون كلموگر نرمال براي ،استيودنت t آزمونز ا ها داده تحليلبه منظور 

  .از آزمون فريدمن استفاده شده استنيز  ها شاخصبندي  رتبه

  ها تجزيه و تحليل داده

 الگويابعاد مختلف  در مشتريارتباط با  مديريت اجراي برايپست بانك  آمادگي ميزان، پژوهشي ها به يافته با توجه

  : زير استنمودار به صورت  پژوهش

  

  

  CRMاستقرار  براي پست بانك آمادگي ميزان عنكبوني تار الگوي: 2نمودار 

  

الگـوي  ابعـاد   همه ،به جز چهار مورد، ليكرتاي  درجه پنج مقياس، در شود مي ديده عنكبوتيدر نمودار تار كهطور  همان

ارتباط بـا   مديريتعوامل بازدارنده استقرار  كهآن است وضعيت بيانگر  اين. استحد متوسط  كمتر از مشتريارتباط با  مديريت

  .شود انديشيدهبايد تدابيري  ها آن تعديل براي كه دوجود دار توجهيدر سطح قابل  ،بانكدر پست  مشتري

  آزمون پرسش اول

آمادگي پست بانك براي اجراي مديريت ارتباط با مشتري از بعد فكري در چه حـد   ميزان كهپرسش  اينپاسخ به  براي

در  آن نتايج كه مورد استفاده قرار گرفتها  داده تحليل براي اي نمونه تك tو آزمون گرديد مطرح  زير آماري يها فرضيه، است

  .شده استبيان  4جدول 

  H0:   3        . كمتر يا مساوي حد متوسط است فكرياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان

 Ha:   3       .           از حد متوسط است يشترب فكرياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان

  فكريدر بعد اي  نمونه تك tنتايج آزمون   :4جدول 

بعد  هاي سازه

  فكري

  ميانگين

3 Test Value =  

  آزاديدرجه  t مقدار 

سطح 

  داري يمعن

 فاختلا

  ميانگين

  درصد 95 اطمينانفاصله 

  بالا كرانه  پايين كرانه

 7025/0 5146/0 6086/0 000/0 251  755/12 608/3 راهبرد

 - 2780/0 - 5377/0  - 4079/0 000/0 251  -187/6 592/2 ساختار

ميزان آمادگی پست بانک از بعد فكری بيشتر از حد متوسط است.               

جدول 4:  نتايج آزمون t تک نمونه ای در بعد فکری

سازه های بعد 
میانگینفکری

Test Value = 3

t درجه مقدار
آزادی

سطح 
معنی داری

اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان 95 درصد
کرانه بالاکرانه پایین

7025 / 51460 / 60860 / 0000 / 7552510 / 60812 / 3راهبرد
2780 / 0 -5377 / 0 -4079 / 0 -000 / 1872510 / 6 -592 / 2ساختار

4354 / 19430 / 31480 / 0000 / 1432510 / 3145 / 3برنامه ریزی
2637 / 07990 / 17180 / 0000 / 6832510 / 1713 / 3بعد فکری

همان طور كه در جدول ملاحظه می شود، ميزان ميانگين بعد فكری )1718 / 3( است و فرضيه 
صفر با توجه به سطح معنی داری رد می شود. بنابراين، پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با 
مشتری، از آمادگی لازم در اين حوزه برخوردار است. به طور دقيق تر، پست بانک به دليل ميانگين 
بيشتر از حد متوسط در دو حوزه راهبرد و برنامه ريزی، آمادگی لازم را در دو حوزه مذكور دارد، 
ولی بعد ساختار بايد تقويت گردد. در ضمن، شاخص بعد فكری با استفاده از آزمون فريدمن برای 

رتبه بندی با يكديگر مقايسه شده  است كه به ترتيب اهميت به صورت زير است:

جدول 5:  نتايج آزمون فريدمن در بعد فکری

رتبه بندی میانگین رتبه ها شاخص ها
رتبه اول 2 / 41 راهبرد
رتبه دوم 2 / 13 برنامه ریزی
رتبه سوم 1 / 45 ساختار

آزمون پرسش دوم

برای پاسخ به اين پرسش كه ميزان آمادگی پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با مشتری 
به لحاظ اجتماعی در چه حد است، فرضيه های آماری زير مطرح گرديد و آزمون t تک نمونه ای 
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برای تحليل داده ها مورد استفاده قرار گرفت كه نتايج آن در جدول )6( بيان شده است.
 

 8

 4354/0 1943/0 3148/0 000/0 251  143/5 314/3 ريزي برنامه

 2637/0 0799/0 1718/0 000/0 251 683/3 171/3 بعد فكري

  

به سطح  با توجهصفر  فرضيهاست و ) 1718/3(ميزان ميانگين بعد فكري ، شود مي ملاحظهدر جدول  كهطور  همان

برخوردار در اين حوزه آمادگي لازم ، از پست بانك براي اجراي مديريت ارتباط با مشتري بنابراين،. شود مي رد داري يمعن

را در ادگي لازم آم ،ريزي و برنامه راهبرد حوزهمتوسط در دو حد از  بيشترميانگين  به دليلپست بانك  ،تر دقيقبه طور  .است

 برايي با استفاده از آزمون فريدمن شاخص بعد فكر در ضمن، .بايد تقويت گرددبعد ساختار ولي  رد،دامذكور  حوزه دو

  :است زيربه صورت ترتيب اهميت به كه  است  شدهمقايسه بندي با يكديگر  رتبه

  

  در بعد فكري فريدمننتايج آزمون   :5 جدول

 ها شاخص ها رتبهميانگين   بندي رتبه

 راهبرد 41/2  رتبه اول

  ريزي برنامه 13/2  رتبه دوم

  ساختار 45/1  رتبه سوم

  

  دومآزمون پرسش 

در چه  اجتماعي به لحاظاي مديريت ارتباط با مشتري آمادگي پست بانك براي اجر ميزان كهپرسش  اينپاسخ به  براي

 نتـايج  كـه  مورد استفاده قرار گرفتها  داده تحليل براي اي نمونه تك tو آزمون گرديد مطرح  زير آماري يها فرضيه، حد است

  .شده استبيان  6 در جدولآن 

   H0:   3            .  كمتر يا مساوي حد متوسط است اجتماعي به لحاظ بانكپست  آمادگي ميزان

  Ha:   3 .              از حد متوسط است يشترب اجتماعي به لحاظ بانكپست  آمادگي ميزان

  

  اجتماعي بعددر اي  نمونه تك tنتايج آزمون   :6جدول 

بعد  هاي سازه

  اجتماعي

  = Test Value 3  ميانگين

سطح   آزاديدرجه  t مقدار 

  داري يمعن

 فاختلا

  ميانگين

  درصد 95 اطمينانفاصله 

  بالا كرانه  پايين كرانه

 4846/0 2646/0 3746/0 000/0 251 704/6 3746/3 فرهنگ

 - 3080/0 - 5597/0 - 4339/0 000/0 251 -789/6  5661/2 نفعان تعامل با ذي

 - 3448/0 - 6287/0 - 4868/0 000/0 251 -754/6 5132/2 كاريدانش قلمرو 

 - 0786/0 - 2854/0 - 1820/0 001/0 251 -467/3 8180/2 بعد اجتماعي

  

، پست بانك براي )µ >3(است  كمتر ،فروضاز ميانگين م از آنجايي كهاست و  )8180/2( ياجتماع ميزان ميانگين بعد

 حوزهدر  ،متوسط حداز  بيشتر به دليل ميانگينپست بانك  در واقع،. است مآمادگي لازفاقد  ،ديريت ارتباط با مشترياجراي م

  .تقويت شودانش قلمرو كاري نفعان و د عامل با ذيت حوزهدر دو لازم است ولي  رد،آمادگي لازم را دا فرهنگ

ميزان آمادگی پست بانک به لحاظ اجتماعی كمتر يا مساوی حد متوسط است.      
 

 8

 4354/0 1943/0 3148/0 000/0 251  143/5 314/3 ريزي برنامه

 2637/0 0799/0 1718/0 000/0 251 683/3 171/3 بعد فكري

  

به سطح  با توجهصفر  فرضيهاست و ) 1718/3(ميزان ميانگين بعد فكري ، شود مي ملاحظهدر جدول  كهطور  همان

برخوردار در اين حوزه آمادگي لازم ، از پست بانك براي اجراي مديريت ارتباط با مشتري بنابراين،. شود مي رد داري يمعن

را در ادگي لازم آم ،ريزي و برنامه راهبرد حوزهمتوسط در دو حد از  بيشترميانگين  به دليلپست بانك  ،تر دقيقبه طور  .است

 برايي با استفاده از آزمون فريدمن شاخص بعد فكر در ضمن، .بايد تقويت گرددبعد ساختار ولي  رد،دامذكور  حوزه دو

  :است زيربه صورت ترتيب اهميت به كه  است  شدهمقايسه بندي با يكديگر  رتبه

  

  در بعد فكري فريدمننتايج آزمون   :5 جدول

 ها شاخص ها رتبهميانگين   بندي رتبه

 راهبرد 41/2  رتبه اول

  ريزي برنامه 13/2  رتبه دوم

  ساختار 45/1  رتبه سوم

  

  دومآزمون پرسش 

در چه  اجتماعي به لحاظاي مديريت ارتباط با مشتري آمادگي پست بانك براي اجر ميزان كهپرسش  اينپاسخ به  براي

 نتـايج  كـه  مورد استفاده قرار گرفتها  داده تحليل براي اي نمونه تك tو آزمون گرديد مطرح  زير آماري يها فرضيه، حد است

  .شده استبيان  6 در جدولآن 

   H0:   3            .  كمتر يا مساوي حد متوسط است اجتماعي به لحاظ بانكپست  آمادگي ميزان

  Ha:   3 .              از حد متوسط است يشترب اجتماعي به لحاظ بانكپست  آمادگي ميزان

  

  اجتماعي بعددر اي  نمونه تك tنتايج آزمون   :6جدول 

بعد  هاي سازه

  اجتماعي

  = Test Value 3  ميانگين

سطح   آزاديدرجه  t مقدار 

  داري يمعن

 فاختلا

  ميانگين

  درصد 95 اطمينانفاصله 

  بالا كرانه  پايين كرانه

 4846/0 2646/0 3746/0 000/0 251 704/6 3746/3 فرهنگ

 - 3080/0 - 5597/0 - 4339/0 000/0 251 -789/6  5661/2 نفعان تعامل با ذي

 - 3448/0 - 6287/0 - 4868/0 000/0 251 -754/6 5132/2 كاريدانش قلمرو 

 - 0786/0 - 2854/0 - 1820/0 001/0 251 -467/3 8180/2 بعد اجتماعي

  

، پست بانك براي )µ >3(است  كمتر ،فروضاز ميانگين م از آنجايي كهاست و  )8180/2( ياجتماع ميزان ميانگين بعد

 حوزهدر  ،متوسط حداز  بيشتر به دليل ميانگينپست بانك  در واقع،. است مآمادگي لازفاقد  ،ديريت ارتباط با مشترياجراي م

  .تقويت شودانش قلمرو كاري نفعان و د عامل با ذيت حوزهدر دو لازم است ولي  رد،آمادگي لازم را دا فرهنگ

ميزان آمادگی پست بانک به لحاظ اجتماعی بيشتر از حد متوسط است.               

جدول 6:  نتايج آزمون t تک نمونه ای در بعد اجتماعی

سازه های بعد 
میانگیناجتماعی

Test Value = 3

t درجه مقدار
آزادی

سطح 
معنی داری

اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان 95 درصد
کرانه بالاکرانه پایین

4846 / 26460 / 37460 / 0000 / 7042510 / 37466 / 3فرهنگ
3080 / 0 -5597 / 0 -4339 / 0 -000 / 7892510 / 6 -5661 / 2تعامل با ذی نفعان
3448 / 0 -6287 / 0 -4868 / 0 -000 / 7542510 / 6 -5132 / 2دانش قلمرو کاری

0786 / 0 -2854 / 0 -1820 / 0 -001 / 4672510 / 3 -8180 / 2بعد اجتماعی

ميزان ميانگين بعد اجتماعی )8180 / 2( است و از آنجايی كه از ميانگين مفروض، كمتر است 
)µ >3(، پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با مشتری، فاقد آمادگی لازم است. در واقع، پست 
بانک به دليل ميانگين بيشتر از حد متوسط، در حوزه فرهنگ آمادگی لازم را دارد، ولی لازم است 

در دو حوزه تعامل با ذی نفعان و دانش قلمرو كاری تقويت شود.
سه شاخص از بعد اجتماعی با استفاده از آزمون فريدمن برای رتبه بندی با يكديگر مقايسه شده  

است كه به ترتيب اهميت  به صورت زير است:

جدول 7:  نتايج آزمون فريدمن در بعد اجتماعی

رتبه بندی میانگین رتبه ها شاخص ها
رتبه اول 2 / 53 فرهنگ
رتبه دوم 1 / 75 تعامل با ذینفعان
رتبه سوم 1 / 72 دانش قلمرو کاری

آزمون پرسش سوم

 برای پاسخ به اين پرسش كه ميزان آمادگی پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با مشتری 
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از بعد فناوری در چه حد است، فرضيه های آماری زير مطرح گرديد و آزمون t تک نمونه ای برای 
تحليل داده ها استفاده شد كه نتايج آن در جدول )8( بيان شده است. 

 

 9

ترتيب  به كه است  شدهبندي با يكديگر مقايسه  رتبه برايبا استفاده از آزمون فريدمن  اجتماعيسه شاخص از بعد 

  :است زيراهميت  به صورت 

  اجتماعيدر بعد  فريدمننتايج آزمون   :7جدول 

 ها شاخص ها رتبهميانگين   بندي رتبه

 فرهنگ 53/2  رتبه اول

  تعامل با ذينفعان 75/1  رتبه دوم

  دانش قلمرو كاري 72/1  رتبه سوم

  

  ومسآزمون پرسش 

در چه حد  فناوريآمادگي پست بانك براي اجراي مديريت ارتباط با مشتري از بعد  ميزان كهپرسش  اينپاسخ به  براي 

 8در جـدول   آن نتـايج  كـه استفاده شد ها  داده تحليل براي اي نمونه تك tو آزمون گرديد مطرح  زير آماري يها فرضيه، است

  . شده استبيان 

   H0:   3             .   كمتر يا مساوي حد متوسط است ،فناورياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان

  Ha:   3      .           از حد متوسط است ، بيشترفناورياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان

  

  فناوريدر بعد اي  نمونه تك tنتايج آزمون   :8 جدول

  = Test Value 3  ميانگين  فناوريبعد  هاي سازه

سطح   آزاديدرجه  t مقدار 

  داري يمعن

 فاختلا

  ميانگين

  درصد 95 اطمينانفاصله 

  بالا كرانه  پايين كرانه

مديريت ارتباط  برنامه كاربردي

 با مشتري
7037/2 177/4- 251 000/0  2963/0 - 4360/0 -  1566/0 - 

 اطلاعات فناوري ظرفيت

 سازمان
2249/3 554/3  251 000/0  2249/0  1002/0  3495/0  

 - 1449/0 - 4344/0 -28797/0  000/0 251 -942/3 7103/2 دانش مديريت

 - 0057/0 - 2350/0 - 1204/0  040/0 251 -068/2 8796/2 فناوريبعد 

  

از ميانگين از آنجايي كه است و  )8796/2( فناوري ميزان ميانگين بعد، بيان شده است 8در جدول  كهطور  همان

 در واقع، .استدر اين حوزه آمادگي لازم  فاقد ،ديريت ارتباط با مشتريپست بانك براي اجراي م ،)µ>3(ت اس مترك فروضم

لي در دو بعد برنامه دارد، وآمادگي لازم را ، اطلاعات فناوري ظرفيتمتوسط در بعد حد از  يشترميانگين ب ه دليلپست بانك ب

 .بايد تقويت شودكاربردي و مديريت دانش 

ترتيب اهميت  به كه  است  شدهبندي با يكديگر مقايسه  رتبهبراي  با استفاده از آزمون فريدمن فناوريسه شاخص از بعد 

  :است زيربه صورت 

  

ميزان آمادگی پست بانک از بعد فناوری، كمتر يا مساوی حد متوسط است.          

 9

ترتيب  به كه است  شدهبندي با يكديگر مقايسه  رتبه برايبا استفاده از آزمون فريدمن  اجتماعيسه شاخص از بعد 

  :است زيراهميت  به صورت 

  اجتماعيدر بعد  فريدمننتايج آزمون   :7جدول 

 ها شاخص ها رتبهميانگين   بندي رتبه

 فرهنگ 53/2  رتبه اول

  تعامل با ذينفعان 75/1  رتبه دوم

  دانش قلمرو كاري 72/1  رتبه سوم

  

  ومسآزمون پرسش 

در چه حد  فناوريآمادگي پست بانك براي اجراي مديريت ارتباط با مشتري از بعد  ميزان كهپرسش  اينپاسخ به  براي 

 8در جـدول   آن نتـايج  كـه استفاده شد ها  داده تحليل براي اي نمونه تك tو آزمون گرديد مطرح  زير آماري يها فرضيه، است

  . شده استبيان 

   H0:   3             .   كمتر يا مساوي حد متوسط است ،فناورياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان

  Ha:   3      .           از حد متوسط است ، بيشترفناورياز بعد  بانكپست  آمادگي ميزان

  

  فناوريدر بعد اي  نمونه تك tنتايج آزمون   :8 جدول

  = Test Value 3  ميانگين  فناوريبعد  هاي سازه

سطح   آزاديدرجه  t مقدار 

  داري يمعن

 فاختلا

  ميانگين

  درصد 95 اطمينانفاصله 

  بالا كرانه  پايين كرانه

مديريت ارتباط  برنامه كاربردي

 با مشتري
7037/2 177/4- 251 000/0  2963/0 - 4360/0 -  1566/0 - 

 اطلاعات فناوري ظرفيت

 سازمان
2249/3 554/3  251 000/0  2249/0  1002/0  3495/0  

 - 1449/0 - 4344/0 -28797/0  000/0 251 -942/3 7103/2 دانش مديريت

 - 0057/0 - 2350/0 - 1204/0  040/0 251 -068/2 8796/2 فناوريبعد 

  

از ميانگين از آنجايي كه است و  )8796/2( فناوري ميزان ميانگين بعد، بيان شده است 8در جدول  كهطور  همان

 در واقع، .استدر اين حوزه آمادگي لازم  فاقد ،ديريت ارتباط با مشتريپست بانك براي اجراي م ،)µ>3(ت اس مترك فروضم

لي در دو بعد برنامه دارد، وآمادگي لازم را ، اطلاعات فناوري ظرفيتمتوسط در بعد حد از  يشترميانگين ب ه دليلپست بانك ب

 .بايد تقويت شودكاربردي و مديريت دانش 

ترتيب اهميت  به كه  است  شدهبندي با يكديگر مقايسه  رتبهبراي  با استفاده از آزمون فريدمن فناوريسه شاخص از بعد 

  :است زيربه صورت 

  

ميزان آمادگی پست بانک از بعد فناوری، بيشتر از حد متوسط است.                   

جدول 8:  نتايج آزمون t تک نمونه ای در بعد فناوری

میانگینسازه های بعد فناوری
Test Value = 3

t درجه مقدار
آزادی

سطح 
معنی داری

اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان 95 درصد
کرانه بالاکرانه پایین

برنامه کاربردی مدیریت 
1566 / 0 -4360 / 0 -2963 / 0 -000 / 1772510 / 4 -7037 / 2ارتباط با مشتری

ظرفیت فناوری اطلاعات 
3495 / 10020 / 22490 / 0000 / 5542510 / 22493 / 3سازمان

1449 / 0 -4344 / 0 -28797 / 0 -000 / 9422510 / 3 -7103 / 2مدیریت دانش
0057 / 0 -2350 / 0 -1204 / 0 -040 / 0682510 / 2 -8796 / 2بعد فناوری

بعد فناوری )8796 / 2( است و  بيان شده است، ميزان ميانگين  همان طور كه در جدول )8( 
از آنجايی كه از ميانگين مفروض كمتر است )µ>3(، پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با 
مشتری، فاقد آمادگی لازم در اين حوزه است. در واقع، پست بانک به دليل ميانگين بيشتر از حد 
متوسط در بعد ظرفيت فناوری اطلاعات، آمادگی لازم را دارد، ولی در دو بعد برنامه كاربردی و 

مديريت دانش بايد تقويت شود.
سه شاخص از بعد فناوری با استفاده از آزمون فريدمن برای رتبه بندی با يكديگر مقايسه شده  

است كه به ترتيب اهميت  به صورت زير است:

جدول 9:  نتايج آزمون فريدمن در بعد اجتماعی

رتبه بندی میانگین رتبه ها شاخص ها
رتبه اول 2 / 36 مدیریت دانش
رتبه دوم 1 / 92 برنامه های کاربردی مدیریت ارتباط با مشتری 
رتبه سوم 1 / 72 ظرفیت فناوری اطلاعات سازمان
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يافته های پژوهش حاضر، از بعد فناوری اطلاعات در شاخص های مديريت دانش و توانمندی 
فناوری اطلاعات و از بعد فكری در شاخص برنامه ريزی با يافته های بررسی بابائی نژاد با عنوان 
»عوامل مؤثر در اجرای نظام مديريت ارتباط با مشتری در شركت های بيمه )شركت سهامی بيمه 
ايران(« هم خوانی دارد. از بعد اجتماعی در شاخص فرهنگ، از بعد فكری در شاخص ساختار و از 
بعد فناوری اطلاعات در شاخص توانمندی فناوری اطلاعات با يافته های بررسی بيدگلی با عنوان 

»الگوی اجرای مديريت ارتباط با مشتری در بخش های برون سپار داخلی« سازگار است.

بحث و نتيجه گيری

با بررسی ويژگی های ابعاد مختلف مديريت ارتباط با مشتری در پست بانک مشخص گرديد 
كه پيشرفت در برخی حوزه ها تحقق يافته است، اما در مجموع، آمادگی پست بانک برای تحقق 
مديريت ارتباط با مشتری در سطوح پايين قرار دارد. بنابراين، ضرورت دارد برای گذر از وضع موجود 

و اجرای كامل مديريت ارتباط با مشتری، برنامه های مناسب تدوين و اجرا شود. 
بر اساس يافته های پژوهش حاضر، ميزان آمادگی پست بانک برای اجرای مديريت ارتباط با 
مشتری در ابعاد فكری، اجتماعی و فناوری در حد متوسط است، با اين تفاوت كه بعد فكری كمی 
بيشتر از حد متوسط و دو بعد ديگر كمتر از حد متوسط است. بنابراين، با توجه به سازه های هر 
يک از متغيرهای پژوهش كه ميانگين ضعيفی را نشان می دهد، پيشنهادهايی در جدول زير بيان 

شده است.

پيشنهادها

پياده سازی  برای  منتخب  بانک  آمادگی  درجه  كه  است  آن  نشانگر  پژوهش  اين  يافته های 
مديريت ارتباط با مشتری از ابعاد فكری، اجتماعی و فناوری در حد متوسط هستند، با اين تفاوت 
كه بعد فكری بيشتر از متوسط و دو بعد ديگر كمتر از متوسط هستند. بنابراين، با در نظرگرفتن 
سازه های هر يک از متغيرهای پژوهش كه ميانگين ضعيفی را نشان می دهند، پيشنهادهايی به 

شرح زير قابل ارائه هستند:
با توجه به سازه های بعد فكری، پيشنهادهای زير قابل ارائه است: 

سازمان بايد مشتری محور، بازارگرا و مشتری گرا باشد و پيدايش اين وضعيت با حمايت مديران 
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ارشد سازمان ميسر است و حمايت به ميزان گرايش مديران به استقرار نظام جديد منوط است. از 
طرفی تعهد آشكار مقام های ارشد سازمان به استقرار نظام و استفاده بيشتر از سبک های مشاركتی 
در رهبری سازمان نيز ضروری بوده و تعهد به آموزش كاركنان، آشنا كردن كاركنان كليدی با 
از  و حمايت  فناوری،  ارتقای  برای  مبالغی  با مشتری و صرف كردن  ارتباط  مديريت  فرايندهای 
تلاش های چندساله آنها نيز جزء ضروريات می باشد. بنابراين ترويج نوآوری و استفاده از افراد نوآور 
در سطوح بالای طرح و استفاده از آنها به طور تمام وقت نيز كمک زيادی به سازمان خواهد نمود.

در سطح سازمان و واحدهای فناوری اطلاعات، استفاده از فرايندهای برنامه ريزی يكپارچه، 
به هم مرتبط و استقراريافته مهم است. در صورتی كه تقسيم وظايف فرعی و محول كردن آن ها 
از  استفاده  سازمانی،  با طرح  مشتری  با  ارتباط  مديريت  نظام  سازگاری  اجرا،  بر  تمركز  افراد،  به 

سلسله مراتب اختيارات در سطوح مختلف نيز ضروری است.
برنامه  كاركردهای خوب  انعكاس  فرايندها،  در  مشتری  به  مربوط  دانش  منطقی  يكپارچگی 
كاربردی نظام مديريت ارتباط با مشتری به گروه برای ارتقای نظام و انعكاس مسائل نظام برای 
بهبود فرايندها، برنامه ريزی و كنترل برای شناسايی حوزه های ضعيف سازمان بر اساس عملكرد 

آن ها نيز لازم است.
اعطای پاداش به كاركنانی كه به استقرار نظام مديريت ارتباط با مشتری كمک می كنند. برای 
مثال، از طريق ورود اطلاعات كامل در آغاز راه اندازی طرح ها، ترفيع كاركنان از طريق برقراری 
رابطه بين حقوق و عملكرد و نيز اعطای پاداش های ويژه به كاركنان به منظور افزايش انگيزه آنها 

نيز ثمربخش خواهد بود.
با توجه به سازه های بعد اجتماعی، پيشنهادهای زير قابل ارائه است: 

افزايش ديدگاه های يكپارچه، همكارانه و مبتنی بر اعتماد به يكديگر در سازمان و آزادی تغيير 
و داشتن نگرش مثبت به تغيير فناوری و تقويت آن از طريق ارائه مزيت های آن در بين كاركنان و 
نيز توانمندسازی كاركنان از طريق آموزش های تخصصی و همچنين افزايش پويايی ذی نفعان در 
استقرار نظام مديريت ارتباط با مشتری و مشاركت ذی نفعان در برنامه ريزی نظام مديريت ارتباط 
با مشتری از طريق دريافت پيشنهاد از آن ها و بيان نتايج به پيشنهاددهنده و تعامل بيشتر با آنها 
از طريق همكاری دوطرفه و استفاده از مهارت های فردی آنان نيز بسيار با اهميت خواهد بود. از 
طرف ديگر افزايش عمق دانش از طريق آموزش های تخصصی و نيز افزايش پهنه دانش از طريق 
بيان تجربه های واحدها به هم و تعامل با يكديگر و افزايش تمايل به تسهيم دانش در واحدهای 

مشترك هم مهم است.
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با توجه به سازه های بعد فناوری، پيشنهادهای زير قابل ارائه است:
استفاده از ساختار هماهنگ يا ساختار دانش سازمان برای ايجاد يكپارچگی بهتر و استفاده از 
ساختار استاندارد و الگو های از قبل موجود در پايگاه دانش سازمان برای اجتناب از دوباره كاری ها 
و مهيا نمودن بستر شبكه ارتباطی با پهنای باند كافی جهت استفاده از پايگاه داده های ارتقايافته 
و همچنين كاهش پيچيدگی نظام برای اجرای آسان نظام توسط كاربران و اجرای مرحله ای نظام 
برای موفقيت بيشتر و حذف يا كاهش سفارشی سازی نظام برای كاهش مخاطره اجرای نظام و 
نيز استفاده از مدير متخصص در طرح يا تشكيل گروه متخصص و استفاده از تجربه های حاصل از 

نصب برنامه های مشابه می تواند برای اجرای اين طرح مفيد باشد.

محدوديت های پژوهش

را  پژوهش  يافته های  به  اعتماد  ميزان  كه  است  عواملی  پژوهش،  محدوديت های  از  منظور 
كاهش می دهد. محدوديت های پژوهش عبارت است از:

1. محدوديت ذاتی پرسشنامه: از آنجايی كه پرسشنامه، ادراك افراد از واقعيت را می سنجد، 
اين احتمال را نبايد ناديده گرفت كه ادراك افراد، ممكن است كاملًا با واقعيت انطباق نداشته باشد.

2. محدوديت فن آماری: از آنجايی كه در پژوهش حاضر از توزيع  tتک نمونه ای برای تعميم 
يافته های نمونه به جامعه استفاده شده است، محدوديت توان آماری اين فن همانند ساير فنون 

آماری مورد تأكيد است.
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