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‌چکیده‌
اقتصاد بانک »شعب مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمانی در  تأثیرپژوهش حاضر در       
 . جامعه آماریپیمایشی است -روش، توصیفی  نظرکاربردی و از  ،پژوهشاین . شود بررسی می «نوین

 گیری نمونهنفر به روش  342که تعداد  استنفر  3140به تعداد  «بانک اقتصاد نوین»کارکنان  شامل
 آنروایی  که است پرسشنامه. ابزار پژوهش شدندتصادفی ساده و با استفاده از جدول مورگان انتخاب 

 973/0با ضریب  با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ آنبا استفاده از روش روایی تحلیل محتوا و پایایی 
. نتایج نشان داد که تأیید شدبرای دو متغیر مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد سازمانی  918/0و 

همچنین ؛ معناداری دارد تأثیرلکرد سازمان بر عم 89/0با مقدار بتای متغیر مدیریت ارتباط با مشتری 
، CRMهای فناوری اطلاعات، کاربرد مدیریت دانش، پاسخ به مشتری، تعامل سودمند، فرایند  مؤلفه

 میاناز . هستندمعناداری بر عملکرد سازمانی  تأثیر دارای محوری و مشتری CRM دهی سازمان
 ،(807/0برابر با  تأثیر)شدت  CRM دهی سازمان مؤلفهمتغیر مدیریت ارتباط با مشتری،  های مؤلفه

عملکرد بر  را تأثیر( کمترین 474/0برابر با  تأثیرفناوری اطلاعات )شدت  مؤلفهو  تأثیربیشترین 
 . داردسازمانی 
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‌.‌مقدمه‌1

دنبال راهکارها،  ها به امروز، تمام شرکت وکار کسبدر فضای رقابتی حاکم در دنیای      
رشد و  زمینهو  داردنگه  پابرجارا در این جریان رقابت  ها آنهایی هستند که  راهبردها و ابزار

 کردهای مواجه  های عمده ها را با چالش را فراهم آورد. این رقابت فزاینده، شرکت ها آناستفاده 
تر خود  هر چه سریع بایدها برای حفظ، بقا و ماندگاری خود در این بازار  بنابراین سازمان؛ است

نگر، مبتنی بر بازار و بر  آینده صورت به، دیگر یانب بهو  را با این تغییرات مستمر هماهنگ سازند
از سوی  ؛(2010اکداج و زینلدین، -های خود ادامه دهند )کانگوز اساس دانش روز به فعالیت

توانند به فعالیت خود ادامه  هایی می های پیچیده رقابتی، تنها سازمان گیری محیط دیگر با شکل
 .(1392های مهم سازمانی تقویت کنند )مرادی و همکاران،  دهند که عملکرد خود را در قابلیت

پدیده  ،ماند میثابت  آنچهاما  ؛کند چیز تغییر می همهامروزه  وکار کسبدر محیط رقابتی      
ضرورت توجه به نیازهای متغیر مشتریان و  بنابراین ؛(1391تغییرات است )بابایی و شفائی، 

از طرفی با  ؛پوشیده نیست یچکسهامروز بر  وکار کسبایجاد ارتباط مؤثر با آنان در دنیای 
ها  سازمان رقابتی امروز، شدت بهسازمان و رقابت در بازار  افزایشهای رو به  توجه به هزینه

. هستند دوجانبهکسب سود  برای ها آننیازمند حفظ مشتریان و تمرکز بر جلب رضایت 
حفظ  ؛ بنابراینهزینه کسب مشتری جدید چندین برابر هزینه حفظ مشتریان است که ازآنجا

)لوه و همکاران، مشتری از طریق ارتباط مداوم و مؤثر با او از ضروریات دنیای امروز است 
2011 .)  
. پویایی، استاقتصادی هر کشور  سنگ گرانهای  صنعت بانکداری یکی از پایهشک  بی     

بلکه تأثیرات  ؛سازد ها را منتفع می بانک وکار کسب تنها نهاثربخشی و توانمندی نظام بانکی، 
گذارد. دستیابی به اهداف  بسیاری بر محیط خارجی )محیط کلان اقتصادی و بازرگانی( می

به همین دلیل تدوین  ؛است یرممکنغها بدون یاری نظام بانکی عملاً امری  لتاقتصادی دو
ها  های مالی، پولی، اقتصادی و بازرگانی با توجه به شرایط و وضعیت بانک قسمتی از سیاست

های فعال در این  خدمات، بانک دهنده ارائههای  گیرد. با توجه به افزایش بانک صورت می
از طرفی با  ؛کسب جایگاه بالاتر از سهم بازار هستند برایشدید  صنعت شاهد افزایش رقابت

. در دارندخود  بانکیبرای انجام امور  یهای متعدد ها، مشتریان انتخاب توجه به تعداد بانک
ها در راستای جذب مشتریان جدید، حفظ مشتریان  چنین شرایطی، رقابت گسترده میان بانک

رفته است که موفقیت در چنین بازار رقابتی مستلزم مشتریان شکل گ کردن فعلی و وفادار
 افزایش کیفیت خدمات، ارتقای سطح رضایتمندی مشتریان و جذب و حفظ مشتریان است. 

با توجه به اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری در جذب و حفظ مشتریان و همچنین با      
مدیریت ارتباط با  تأثیربررسی عنایت به شرایط رقابتی بانک اقتصاد نوین، این پژوهش درصدد 
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 تأثیرجامع و کامل در زمینه  ییمشتری بر عملکرد سازمانی است. در این پژوهش ارائه الگو
های  . این الگو ترکیبی از الگوشود بررسی میمدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان 

ابعاد کامل و  دربردارنده مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمانی و تأثیرمختلف در زمینه 
شود.  های دیگر مشاهده نمی جامع در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری است که در پژوهش

عد از ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد بُ 4 تا 3 تأثیربه  یکهای قبلی هر  پژوهش
CRMولی در این پژوهش با بررسی ابعاد مختلف  اند؛ کردهسازمانی توجه 

1
عد( یک الگو بُ 7) 

 مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمانی ارائه شده است.  تأثیرمعتبر و جامع برای ارزیابی 
، این گیرنده تصمیممراجع  توسطبا توجه به امکان اتخاذ سیاست کاهش نرخ سود بانکی      

زان وجود آمده که ممکن است می به «بانک اقتصاد نوین»چالش از سوی مدیران ارشد 
از سویی دیگر با توجه به وجود رقابت بین  ؛رو شود هبا کاهش روب بلندمدتگذاری در  سپرده
، چالشی که مدیران ارشد این بانک با ها بانکخصوصی برای جذب مشتریان سایر  های بانک
 های راهبا تمرکز بر مدیریت ارتباط با مشتری و ایجاد  توان میاین است که آیا  اند مواجهآن 
اصلی  سؤال رو این از کرد؛به این بانک وابسته  ازپیش یشب را ها آنباطی متنوع با مشتریان ارت

توان  های مدیریت ارتباط با مشتری می پژوهش این است که آیا با تمرکز مناسب بر سیستم
 را ممکن ساخت؟  عملکرد بالای بانکی که نتیجه آن کاهش در ریزش مشتریان است

 
‌شینه‌پژوهش.‌‌مبانی‌نظری‌و‌پی2

‌مشتری: ‌با ‌ارتباط ها را بر آن داشته است تا به  دنیای رقابتی امروز، سازمان مديريت
توجه به تولید انبوه و کارا، به مشتری و رضایت او از  یجا بهمشتریان اهمیت بیشتری دهند و 

متشکل از نظارت بر مشتری،  فرآیندیارائه خدمات توجه کنند. مدیریت ارتباط با مشتری 
ایجاد مزیت رقابتی از  درنهایتو  ها دادهمناسب، مدیریت و ارزشیابی  های دادهآوری  معج

 با مشتری با ارتباط مدیریت. (2009کیم و کیم، در تعاملات آنان است ) شده استخراجاطلاعات 

 به و است مرتبط مشتریان های گروه و هدف مشتریان با فردی روابط حصول و توسعه ایجاد،

 .(1394نژاد،  کریمی و کریم شود )حاجی می منجر مشتریان کل عمر چرخه ارزش حداکثرسازی
قرار گیرد )ورهوف  وکار کسبهر رابطه با مشتری باید هدف اصلی هر  ظرفیت کل دسترسی به
توسعه روابط با مشتریان به نوبه  ،هستندمعتقد  (2014) همکارانچانگ و (. 2010و همکاران، 

(. مدیریت ارتباط با مشتری 2014)چانگ و همکاران،  شود میمنجر ن خود به وفاداری مشتریا
ارتباطی با  های کانالدر خدمات مشتری، یکپارچگی  یافتهبهبودموجب کارایی و اثربخشی 

و  ها توانایی، بهبود وکار کسبجدید  های فرصت، افزایش (2014محمد و همکاران، مشتریان )

                                                 
1. Customer Relationship Management.  
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نامجویان و ) شود میغیره  سودآور( و دآور و غیربندی مشتری )سو عملکرد رقابتی، طبقه
 های شاخص. در این پژوهش مدیریت ارتباط با مشتری از نظر عملیاتی به (2013، همکاران

، CRMفناوری اطلاعات، کاربرد مدیریت دانش، پاسخ به مشتری، تعامل سودمند، فرایند 
 دارد.اشاره  CRM دهی سازمانمحوری و  مشتری

‌

‌سازمان یات چگونگی انجام عمل بهعملکرد سازمانی یک سازه کلی است که  ی:عملکرد
فرایند تبیین کیفیت اثربخشی و را  عملکرد ،(2002نیلی و همکاران )سازمانی اشاره دارد. 

عملکرد  ،(. در این پژوهش2002)نیلی و همکاران،  اند کردهکارایی اقدامات گذشته تعریف 
عد مالی اشاره ی چون رضایت مشتری، حفظ مشتری و بُیها شاخصسازمانی از نظر عملیاتی به 

 دارد.
بررسی رابطه بین »در پژوهشی باعنوان  ،(1393زاده اصفهانی و همکاران ) شکرچی     

، نشان دادند که بین «های دولتی ایران مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد سازمانی در شرکت
)احساس اعتماد  «کت گاز استان مرکزیشر»سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد 

شرکت، بازده فروش شرکت، تغییرات فناوری،  گذاری سرمایهمشتریان، رضایت مشتریان، بازده 
زاده اصفهانی  شکرچیتغییرات ساختاری شرکت و تغییرات فرهنگ سازمانی( رابطه وجود دارد )

اکی از آن است که مدیریت ح ،(1393نتایج پژوهش میرآقایی و همکاران ) .(2013و همکاران، 
و مدیریت  CRM یاورفن، CRM دهی سازمان)تمرکز بر مشتریان کلیدی،  با مشتری ارتباط

دانش( بر عملکرد کلی در دو جنبه عملکرد بازاریابی )وفاداری، اعتماد و رضایت( و عملکرد 
ی و همکاران، میرآقایو رشد فروش( تأثیر مثبت و معناداری دارد ) گذاری سرمایهمالی )بازده 

دهد که مدیریت ارتباط با  نشان می ،(1390های پژوهش دانایی و همکاران ) . یافته(2013
ابعادی چون افراد )تمرکز بر مشتریان کلیدی(، فرهنگ )سازمان  یرندهدربرگمشتری که 

محور(، فرایند )مدیریت دانش( و فناوری )فناوری مشتری محور( است بر عملکرد  مشتری
 معناداری دارد تأثیر ،های مالی نظر تقویت برند )نشان تجاری( و ارتقای شاخص از ،بنگاه

نشان دادند که فرایند ارتباط با  ،(1390پور و همکاران ) حسنقلی. (2010دانایی و همکاران، )
و  ای زمینهی، شرایط محیطی است؛ شرایطی که در قالب شرایط علّ تأثیر مشتریان، تحت

ست. این فرایند از طریق راهبردها و اقدامات به پیامدهای چندی منجر مطرح شده ا گر مداخله
آن است.  های جنبه. اجرای صحیح این فرایند، نیازمند رویکرد جامع و توجه به تمام شود می

نشان دادند که  ،(1389طاهرپور کلانتری و طیبی طلوع ) .(2010پور و همکاران،  )حسنقلی
)طاهرپور کلانتری  داردها  بسزایی بر عملکرد بازاریابی سازمان تأثیرمدیریت ارتباط با مشتری 

مدیریت ارتباط  تأثیر»عنوان باپژوهشی  ، در(2015(. آنفورو و همکاران )2009و طلایی طلوع، 
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نشان دادند که مدیریت ارتباط با مشتری بر  «ها در کشور نیجریه با مشتری بر رشد بانک
است. )آنفورو و همکاران،  تأثیرگذارها  بازاریابی بانک وفاداری، ارزش فروش و تسهیم بازار

نشان دادند که مدیریت ارتباط با مشتری  ،(2015سادساک چارون و همکاران ) . ونگ(2015
 )ونگ داردمعناداری بر اثربخشی عملکرد بانک  تأثیر ،اجتماعی و رویکرد بازاریابی ارتباطی

ابعاد  تأثیر»باعنوان  ،(2014هش الکوردی )نتایج پژو(. 2015سادساک چارون و همکاران، 
 CRMعد نشان داد که هر چهار بُ «توانمندی مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمانی

 ،(2014(. نتایج پژوهش بروسالی )2014معناداری بر عملکرد سازمانی دارند )الکوردی،  تأثیر
ها و مزیت  مشتری و عملکرد بانکمدیریت ارتباط با  اجراینشان داد که ارتباط مثبتی بین 

که ابعاد مدیریت ، معتقدند (2012(. شانگ و شان )2014وسالی، وجود دارد )بر ها آن  یرقابت
مدیریت  کاربردپاسخ به مشتری، تعامل سودمند، فناوری اطلاعات و  مانندارتباط با مشتری )

(. سادک و همکاران 2012معناداری دارند )شانگ و شان،  تأثیرسازمانی  بر عملکرددانش( 
 یرمالیغعملکرد  برمدیریت ارتباط با مشتری  تأثیرسنجش »در پژوهشی باعنوان  ،(2012)

ارتباط  ،و رضایت مشتریان بین مدیریت ارتباط با مشتریکه  ندنشان داد «های تجاری بانک
وجود  ارتباط مثبت قوی بین رضایت مشتری و وفاداری مشتریان علاوه به ؛وجود داردمثبتی 
نشان داد که بین  ،(2012(. نتایج پژوهش محمد و رشید )2012سادک و همکاران، دارد )

(. 2012مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد هتل ارتباط معناداری وجود دارد )محمد و رشید، 
ای دارد و  رابطه یابیبازار برمعناداری  تأثیر CRM اجراینشان دادند که  ،(2012وو و لو )

(. نتایج پژوهش 2012است )وو و لوریال  تأثیرگذاربر عملکرد سازمانی  نیزای  ابی رابطهبازاری
و عملکرد  ین ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری( نشان داد که ب2010همکاران ) عبدالطیف و

و پاسخگویی( ارتباط معناداری وجود  شده ادراکمراکز تماس )رضایت مشتری، کیفیت خدمات 
 (. 2010وهمکاران، دارد )عبدالطیف 

 
‌ها‌و‌الگوی‌مفهومی‌.‌‌توسعه‌فرضیه3

و حفظ  مهمتشخیص مشتریان کلیدی و  منظور بهها  مدیریت ارتباط با مشتری به سازمان      
های جلب مشتری  کند و از این طریق باعث کاهش هزینه برای مبادلات آتی کمک می ها آن

 ؛(2002شود )رینولد،  مشتریان وفادار می سطهوا بهافزایش درآمدهای سازمان  همچنینجدید و 
هایی است که از طرف  ای از اقدامات و فعالیت ، مجموعهاز سوی دیگر عملکرد سازمانی

های  گیرد و از شاخص می صورتسازمان  شده یینتع پیش کارکنان در جهت نیل به اهداف از
بین هرگونه ارتباط  بررسی رو ازاین ؛(2007متعددی تشکیل شده است )آنگ و همکاران، 
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؛ بنابراین فرضیه اصلی پژوهش به خواهد بود مهمعملکرد سازمانی  مدیریت ارتباط با مشتری و
 شود: صورت زیر تبیین می

 دارد.  یمعنادار یرتأثمدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان  :(H1فرضیه اصلی پژوهش )
تا  ارتباط با مشتریان فراهم آورده است برای بسیاریاستفاده از فناوری اطلاعات تسهیلات      

-اند )کانگوز جایی که بعضی، مدیریت ارتباط با مشتریان را مترادف فناوری اطلاعات دانسته
 ای رایانههای  (. فناوری مدیریت ارتباط با مشتری شامل همه فناوری2010اکداج و زینلدین، 
. فناوری کنند میوی با مشتریان استفاده و ق بلندمدتها برای ایجاد ارتباط  است که سازمان

بهبود توانایی سازمان برای حفظ روابط با مشتریان سودآور  منظور بهمدیریت ارتباط با مشتریان 
 (. 2014از طریق تسهیل یکپارچگی و تسهیم اطلاعات ارائه شده است )محمد و همکاران، 

 معناداری دارد.  تأثیر فناوری اطلاعات بر عملکرد سازمان :(H2اول )فرضیه فرعی 
قرار گیرد  یوکار کسبهر رابطه با مشتری باید هدف اصلی هر  کل ظرفیتدسترسی به       

توسعه روابط با مشتریان به  ،(4014) همکارانچانگ و به عقیده (. 2010)ورهوف و همکاران، 
ت ارتباط با (. مدیری2014شود )چانگ و همکاران،  میمنجر نوبه خود به وفاداری مشتریان 

های  در خدمات مشتری، یکپارچگی کانال یافتهبهبودمشتری موجب کارایی و اثربخشی 
، بهبود وکار کسبهای جدید  (، افزایش فرصت2008ارتباطی با مشتریان )ریچارد و جونز، 

شود )ورهوف  می غیره سودآور( و و غیر بندی مشتری )سودآور ها و عملکرد رقابتی، طبقه توانایی
 (. 2010کاران، و هم

 معناداری دارد.  تأثیرکاربرد مدیریت دانش بر عملکرد سازمان  :(H3دوم )فرضیه فرعی 
شود، اثربخشی و  مشتریان هدف اصلی هر بانکی هستند و روشی که این مشتریان اداره می     

ابهی ها به مشتریان مجموعه مش کند. بانک عملکرد بانک را تعیین می درنهایتکارایی بانک و 
و مزیت  ها را از دیگران متفاوت کند تواند آن میدهند و تنها روشی که  از خدمات ارائه می
است )چارلس،  ،پادشاه عنوان به ،با مشتریان  رفتار شیوه، فراهم آوردها  رقابتی برای بانک

2013 .) 
 دارد.  یمعنادار یرتأثپاسخ به مشتری بر عملکرد سازمان : (H4سوم )فرضیه فرعی 

ها را بر آن داشته است تا به مشتریان اهمیت بیشتری دهند و  دنیای رقابتی امروز، سازمان     
توجه به تولید انبوه و کارا، به مشتری و رضایت او از ارائه خدمات توجه کنند. مدیریت  یجا به

و  های مناسب، مدیریت آوری داده متشکل از نظارت بر مشتری، جمع فرآیندیارتباط با مشتری 
در تعاملات آنان است  شده استخراجایجاد مزیت رقابتی از اطلاعات  درنهایتها و  ارزشیابی داده
 (. 2009)کیم و کیم، 

 معناداری دارد.  تأثیرتعامل سودمند بر عملکرد سازمان : (H5چهارم )فرضیه فرعی 
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های  رخواستها و د آوری اطلاعات، نیازها، ایده هدف مدیریت ارتباط با مشتری، جمع     
مشتریان و ایجاد یک فرایند یکپارچه برای ارائه خدمات بهتر و رضایت بیشتر مشتری است. 

دارند تا بتوانند رضایت و نیاز ای خود  های امروز به ارائه خدماتی فراتر از نیازهای پایه سازمان
نیازمند فرایندها  برای دستیابی به این مهم بنابراین ؛اعتماد هر چه بیشتر مشتریان را جلب کنند

(. عملکرد 2007گیو و نیو، هستند )های نوین ارتباطی و مدیریت ارتباط با مشتری  و سیستم
چگونگی انجام عملیات سازمانی اشاره دارد. نیلی و  بهسازمانی یک سازه کلی است که 

یف فرایند تبیین کیفیت اثربخشی و کارایی اقدامات گذشته تعر راعملکرد  ،(2002همکاران )
 (. 2010)ورهوف و همکاران،  اند کرده

 معناداری دارد.  تأثیربر عملکرد سازمان  CRMفرایند  :(H6پنجم )فرضیه فرعی 
مناسب که بتواند همه  دهی سازمانهای اطلاعاتی کارا، یکپارچه و دارای  استفاده از سیستم     

و اطلاعات لازم و ضروری  پوشش قرار داده ها و وظایف موجود در یک سازمان را تحت فعالیت
ها  آن قرار دهد، یکی از ابزارهای مفیدی است که سازمان کنندگان استفادهدر اختیار  موقع بهرا 

بهتر و دستیابی به مزیت رقابتی از  گیری یمتصمهای خود، بهبود عملکرد،  برای افزایش قابلیت
 (. 2010اکداج و زینلدین، -کنند )کانگوز آن استفاده می

 معناداری دارد.  تأثیربر عملکرد سازمان  CRM دهی سازمان :(H7ششم )فرعی  فرضیه
از مشتریان و  یوستهپ هم بهاین سامانه مدیریتی، سازمان را قادر به ایجاد یک زنجیره      
به عبارت ؛ (2011و ونکاتش،  ینیالام روحکند ) از اطلاعات یکپارچه و هماهنگ می مندی بهره

ط با مشتری، فرصتی برای افزایش ارزش مشتری، تقویت رضایت مشتری و ارتبا یریتمد یگرد
ها اهمیت و ضرورت  (. سازمان2012رسیدن به سودآوری بالای سازمان است )وو و لو، 

مدیریت ارتباط با مشتری  یجهدرنت؛ اند افزایش رقابت جهانی شناخته دلیلمحوری را به  مشتری
ها است. مدیریت ارتباط با مشتری، راهبرد کلیدی  نعامل حیاتی برای رشد و موفقیت سازما

نیازهای مشتریان نیاز دارند )آنوفرلو و  برتمرکز  برایها به آن  رقابتی است که شرکت
 (. 2015همکاران، 

 معناداری دارد.  تأثیرسازمان  بر عملکردمحوری  مشتری :(H8هفتم )فرضیه فرعی 
 

نمایش داده شده  ،1حاضر که در شکل  الگوی مفهومی پژوهش الگوی‌مفهومی‌پژوهش.
های موجود در زمینه پژوهش  است، حاصل مطالعه مبانی نظری پژوهش و شناسایی الگو

؛ (2013)؛ شهوازی و همکاران، (2014)؛ بروسالی، (2014)های پژوهش الکوردی،  الگو ازجمله
و همکاران، ؛ آکروش (2012)؛ وانگ و فنگ، (2012) ؛ شانگ و لو،(2012)محمد و رشید، 

زاده  ؛ شکرچی(2005)؛ جایاچان دران، (2009)؛ کیم و کیم، (2011)؛ دوتا و هلماجان، (2011)
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( است که پس از شناسایی 1393)میرآقایی و همکاران،  ( و1393) اصفهانی و همکاران،
سازمانی  عملکرد بر ارتباط با مشتری مدیریت تأثیرهای الگو  های پژوهش، ابعاد و شاخص الگو

، پژوهشگران یلهوس بههای موجود  سپس با بررسی، نقد و اصلاح شاخص شدند؛استخراج 
با  زیرا ؛است 1در این پژوهش از نوع انعکاسی شده یطراحهای الگو انتخاب شدند. الگو  شاخص

انعکاسی استفاده شده  یالگوهاهای پیشین از   ، در پژوهشگرفته های صورت توجه به بررسی
 (. 1است )شکل 

 

 
  . الگو مفهومی پژوهش1شکل 

 

‌شناسی‌روش.‌4

پیمایشی  � ها، توصیفی پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر نحوه گردآوری داده     
از: مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد سازمانی، در این  اند عبارتاست. متغیرهای پژوهش 

های فناوری اطلاعات، کاربرد  خصپژوهش مدیریت ارتباط با مشتری از نظر عملیاتی به شا
 دهی سازمانمحوری و  ، مشتریCRMمدیریت دانش، پاسخ به مشتری، تعامل سودمند، فرایند 

CRM  هایی چون رضایت مشتری،  دارد و عملکرد سازمانی از نظر عملیاتی به شاخصاشاره
بانک اقتصاد »کارکنان شعب  شامل عد مالی اشاره دارد. جامعه آماری پژوهشحفظ مشتری و بُ

                                                 
1. Reflective 
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نفر است. در این پژوهش برای انتخاب حجم نمونه از جدول مورگان  3140به تعداد  «نوین
 موردنظردر دسترس با توجه به جامعه آماری  گیری نمونهنفر به روش  342استفاده شد و تعداد 

و  (2014های استاندارد الکوردی ) پژوهش، پرسشنامه های داده. ابزار گردآوری شدندانتخاب 
برای متغیرهای مدیریت ارتباط با مشتری و عملکرد سازمانی است. در  ،(2012شانگ و لو )

 .ارائه شده است برای هر سازه مورداستفادههای  گویه ،1جدول 
 

 AVEو شاخص  ها سازهبا هر یک از  مرتبط های سؤال. 1جدول 

شاخص‌‌متغیر
AVE 

‌ها‌مؤلفه‌CVشاخص‌
‌های‌سؤال

‌مرتبط
شاخص‌

AVE‌
شاخص‌

CV 

مدیریت 
ارتباط با 
 مشتری

51/0 71/0 

 71/0 59/0 4-1 فناوری اطلاعات

کاربرد مدیریت 
 دانش

5-9 62/0 72/0 

 77/0 57/0 14-10 پاسخ به مشتری

 72/0 52/0 19-15 تعامل سودمند

 CRM 20-37 58/0 78/0فرایند 

 71/0 61/0 41-38 مشتری محوری

 دهی سازمان
CRM 

42-48 64/0 74/0 

عملکرد 
 سازمانی

63/0 79/0 

 8/0 6/0 51-49 رضایت مشتری

 78/0 58/0 54-52 حفظ مشتری

 73/0 6/0 58-55 مالی

 
ولی با این حال  تأیید بود؛ مورد ها آنبودن   ها با توجه به استاندار روایی و پایایی پرسشنامه     

شد که صحت و روایی  ینظرخواهزمینه نفر از خبرگان در این  15در مورد روایی از 
ها )مدیریت ارتباط با مشتری و  . برای بررسی پایایی پرسشنامهکردند تأییدها را  پرسشنامه

 918/0و  973/0ترتیب برابر با  عملکرد سازمانی( نیز از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد که به
ط با مشتری، از روایی همگرا و واگرا بودن متغیر مدیریت ارتبا ساخت . با توجه به محققهستند

AVEهای  استفاده شد که نتایج شاخص
1

CVو  
2

و متغیرهای الگو نشان  ها مؤلفهبرای تمامی  
 ،1که در جدول  آمده دست بهداد که روایی همگرا و واگرای الگوی پژوهش با توجه به مقادیر 

 های تحلیل .استخبرگان پژوهش  هایربا نتایج نظ راستا همو نتایج  قبول قابل ،اند شدهآورده 

                                                 
1. Average Variance Extracted 
2. Convergent Validity 
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افزار  و از نرم صورت گرفتصورت تحلیل توصیفی و تحلیل استنباطی  آماری در این پژوهش به
LISREL 8.5 افزار از نرمبررسی فرضیه اصلی و  برایSPSS 19 های  برای بررسی فرضیه

 . شدفرعی )آزمون رگرسیون تک متغیره( استفاده 
 

‌هايافته‌ها‌و‌.‌تحلیل‌داده5

 .ارائه شده است ،2مقادیر آمار توصیفی نمونه پژوهش در جدول 
 

 دهندگان پاسخ. مشخصات کلی جامعه 2جدول 

‌درصد‌فراوانی‌متغیر

 تحصیلات
 و بالاتر یدکتر کارشناسی ارشد کارشناسی یپلمد فوق دیپلم

2/1 1/5 61 1/32 6/0 

 جنسیت
 زن مرد

4/49 6/50 

 جایگاه
 سازمانی

‌مدير‌ارشد‌مدير‌سرپرست‌کارشناس‌متصدی‌ندکارم

1/8 4/50 4/10 1/16 5/7 3/2 

 سن
 سال 50بالاتر از  سال 50تا  40 سال 40تا  30 سال 30تا  20

9  /34 5/60 3 4/1 

 سابقه کار
 سال  10بیشتر از  سال 10تا  5 سال 5تا  2 سال 2 کمتر از

0/7 8/38 8/48 5/5 

 
درصد  61ظر تحصیلات، افراد با تحصیلات مقطع کارشناسی با میزان از ن ،2طبق جدول      

درصد بیشترین فراوانی را از  6/50. از نظر جنسیت، بانوان با میزان داشتندبیشترین فراوانی را 
سازمانی، کارکنان با عنوان شغلی  جایگاه. از نظر دادندنظر جنسیت به خود اختصاص 

. از نظر سنی، گروه سنی داشتنددرصد بیشترین فراوانی را  4/50و با میزان  «متصدی بانک»
از نظر سابقه کاری،  یتدرنهاو  داشتنددرصد بیشترین فراوانی را  5/60سال با میزان  40تا  30

 افزار نرم. نتیجه دادندسال بیشترین میزان را به خود اختصاص  10تا  5افراد دارای سابقه 
 .است مشاهده قابل ،2شکل معادلات پژوهش در  یساز مدلخصوص  در

‌
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 . الگو ساختاری نهایی پژوهش در حالت تخمین استاندارد2شکل 

 
 شوند:مشاهده می 3سایر مقادیر الگوی نهایی در جدول 

 
 . مقادیر الگوی نهایی3جدول 

 

های پژوهش با استفاده از نتایج الگویابی معادلات  ، نتیجه تحلیل سؤال3با توجه به جدول      
 به شرح زیر است: ساختاری 

 دارد.  یمعنادار یرتأثفرضیه اصلی: مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان 
 89/0با توجه به برآورد استاندارد متغیر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان که      

R 8/0و  = 54/15Tاست و مقادیر 
2
، P<0.01 داری امعنتوان نتیجه گرفت در سطح  ، می= 

اصلی بنابراین فرضیه ؛ معناداری دارد تأثیرمدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمان 
  . شود می تأییدپژوهش 

با‌
م‌
هی
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مدیریت ارتباط با 
مشتری بر عملکرد 

 تأثیر سازمان
 معناداری دارد.

89/0 057/0 54/15 8/0 P<0. 01 
 تأیید

 فرضیه
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‌‌یبرازش‌الگو کوواریانس  -است که ماتریس واریانس ابرازش الگو به این معنپژوهش.
زدیک توسط الگو باید مقادیری ن شده بینی یشپکوواریانس  - با ماتریس واریانس شده مشاهده

برازش داشته باشند. هر چه مقادیر در دو ماتریس به هم  دراصطلاحبه هم داشته باشند یا 
الگو دارای برازش بیشتری است. در الگویابی معادلات ساختاری هنگامی  ،تر باشند نزدیک

 . باشدتوان به برآوردهای الگو اعتماد کرد که الگو دارای برازش کافی  می
 

 زش الگو نهاییهای برا . شاخص4جدول 

‌نتیجه‌مقدار‌موردقبولدامنه‌‌عنوان‌شاخص

X2/df X2/df ã3 91/2 الگو ییدتأ 

RMSEA RMSEA<0. 09 074/0 الگو ییدتأ 

GFI GFI>0. 9 95/0 الگو تأیید 

AGFI AGFI>0. 85 91/0 الگو تأیید 

CFI CFI>0. 90 97/0 الگو تأیید 

IFI IFI>0. 90 97/0 الگو تأیید 

 

دهد که این الگو نشان می کاررفته بههای برازش تمامی شاخص ،4وجه به نتایج جدول با ت     
گیری متغیرهای  اندازه پژوهش توانایی بالایی در  یبنابراین الگو؛ دارای برازش خوبی است

 .استاعتماد  قابلهای لیزرل  بودن الگو، یافته اصلی پژوهش دارد. با توجه به استاندارد
 

‌فرضیه ‌ه‌آزمون ‌پژوهش: ‌فرعی های فرعی از آزمون رگرسیون  برای بررسی فرضیهای
  ، ارائه شده است.5که نتایج آن در جدول  شدمتغیره استفاده  تک

 
 های فرعی پژوهش . آزمون فرضیه5جدول 

‌های‌فرعی‌فرضیه
سطح‌

‌معناداری

شدت‌

‌تأثیر

واريانس‌

‌شده‌تبیین

 225/0 474/0 001/0 داری دارد.معنا تأثیر. فناوری اطلاعات بر عملکرد سازمان 1

 355/0 596/0 001/0 معناداری دارد. تأثیر. کاربرد مدیریت دانش بر عملکرد سازمان 2

 382/0 618/0 001/0 دارد. یمعنادار یرتأث. پاسخ به مشتری بر عملکرد سازمان 3

 377/0 614/0 001/0 معناداری دارد. تأثیر. تعامل سودمند بر عملکرد سازمان 4

 544/0 738/0 001/0 معناداری دارد. تأثیربر عملکرد سازمان  CRM. فرایند 5

 651/0 807/0 001/0 معناداری دارد. تأثیربر عملکرد سازمان  CRM دهی سازمان. 6

 518/0 72/0 001/0 معناداری دارد. تأثیرسازمان  بر عملکرد. مشتری محوری 7
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، بیشترین ها یهفرض میان. در شدند تأیید فرعی های یهفرضتمامی ، ه به نتایجبا توج     
و  807/0بر عملکرد سازمان و با شدت  CRM دهی سازمان تأثیری مربوط به تأثیرگذار
 بود. 474/0فناوری اطلاعات بر عملکرد سازمان با شدت  تأثیرمربوط به  تأثیرگذاریکمترین 

 
‌و‌پیشنهادها‌گیری‌یجهنت.‌‌6

 ؛یکی از روندهای رو به رشد در صنعت بانکداری است مدیریت ارتباط با مشتری     
حفظ رضایت  منظور بهکه  بالا در فناوری گذاری سرمایههای متغیر با  در محیط خصوص به

ها  شود. در بازارهای رقابتی امروز نسبت به گذشته رقابت تهاجمی بین بانک مشتری صرف می
مدارانه سوق داده است. اجرای  قابت مشتریر یسو بهها را از رقابت مالی  شود و بانک دیده می

ها موجب افزایش توان رقابتی، افزایش درآمد و  صحیح مدیریت ارتباط با مشتری در بانک
 در این، CRMموضوع با توجه به اهمیت  بنابراین ؛های عملیاتی شده است کاهش هزینه

بررسی  «اقتصاد نوینبانک »مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمانی در  تأثیرپژوهش 
مدیریت ارتباط با  تأثیرخصوص  نتایج در ،وردهای این پژوهشابر اساس دست. شده است

(، 2012(، شانک و لو )2014های الکوردی ) مشتری بر عملکرد سازمان با نتایج پژوهش
فناوری اطلاعات بر عملکرد سازمان با  تأثیر(؛ 2012(، محمد و رشید )2014بروسالی )

 تأثیر(؛ 1393( و میرآقایی )2010(، عبدالطیف )2012(، سادک )2012ی شانک و لو )ها پژوهش
(، 2012(، سادک )2012های شانک و لو ) کاربرد مدیریت دانش بر عملکرد سازمان با پژوهش

پاسخ به مشتری و تعامل سودمند بر  های مؤلفه تأثیر(؛ 1393( و میرآقایی )2010) یفعبدالط
بر عملکرد سازمان  CRMفرایند  مؤلفه تأثیر(؛ 2012وهش شانک و لو )عملکرد سازمان با پژ

های  بر عملکرد سازمان با پژوهش CRM دهی سازمان تأثیر(؛ 2014با پژوهش الکوردی )
 تأثیر یتدرنها( و 1393( و میرآقایی )2010(، عبدالطیف )2012(، سادک )2014الکوردی )

( و 2012(، سادک )2014ای الکوردی )ه سازمان با پژوهش بر عملکردمحوری  مشتری
آماری  وتحلیل یهتجز حاصل از با استناد به نتایج بنابراین؛ بود راستا هم( 2010عبدالطیف )

های پژوهش، پیشنهادهایی به شرح زیر به  های پژوهش، مبتنی بر نتایج از آزمون فرضیه داده
 شود: ارائه می «بانک اقتصاد نوین»مدیران 

بیشترین  CRM دهی سازمان مؤلفه، CRM های مؤلفه میانشان داد که در نتایج پژوهش ن -
باید با همفکری با  «بانک اقتصاد نوین»بنابراین مدیران ؛ داردرا بر عملکرد سازمانی  تأثیر

مدیران منابع انسانی و مدیران فناوری اطلاعات اقدام به ایجاد استانداردهای عملکردی در این 
  ؛زمینه کنند
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بر عملکرد  گذاریتأثیردر رتبه بعدی بیشترین  738/0 تأثیربا شدت  CRMفرایند  مؤلفه -
اطلاعات و  یبند دستهو مدیران ارشد بانکی باید با  ITبنابراین مدیران ؛ گرفتسازمانی قرار 

هایی نظیر توسعه پروفایل مشتریان،  دستیابی به دانش برایایجاد یک پایگاه اطلاعاتی قوی 
ت به مشتریان، ارائه خدمات متناسب با وضعیت مشتریان و همچنین ایجاد شناخت بهتر نسب

  ؛تمایل در مشتریان در جهت افزایش تعامل بیشتر با آنان، تلاش کنند
بر  یرگذارتأثمتغیرهای  میاندر  را رتبه سوم ،72/0 تأثیرمحوری با شدت  مؤلفه مشتری -

ابع انسانی بانک باید با برگزاری سمینارها و بنابراین مدیران من؛ دست آورد بهعملکرد سازمانی 
تا کارکنان  نزد کارکنان روشن کنند ،ن اهمیت مشتریان برای بانک راهای آموزشی، میزا دوره

هستند( با داشتن ارتباطی اثربخش، سعی در ایجاد )که نماینده بانک در مقابل مشتریان 
را در وی به وجود بیاورند که و این احساس  کننددر ذهن مشتری از بانک  مثبت یتصویر

  ؛بانک برای نیازهای مشتری اهمیت قائل است
مدیران  رو ؛ ازاینگرفتدر رتبه چهارم قرار  618/0مؤلفه پاسخ به مشتری با ضریب بتای  -

مخصوص موبایل و تبلت،  یافزارها نرمباید با طراحی  «بانک اقتصاد نوین»فناوری اطلاعات 
. از این طریق کنندمشتری با بانک و پاسخگویی به نیازهای وی اقدام به افزایش ارتباط 

صرف  ذکرشده افزار نرمتا هر روز زمانی را با  کردمشتری را ملزم  یرمستقیمغ صورت بهتوان  می
 در وی ایجاد شود. بلندمدتداشتن ارتباط مستمر با بانک در به و نیاز  کند
عملکرد  کننده در زمینه و تعیین ؤثرمگستردگی عوامل های پژوهش شامل  محدودیت     

است.  شدهمتغیر مدیریت ارتباط با مشتری ارزیابی  صرفاًسازمانی است که در این پژوهش 
پذیری  باید هنگام تعمیم بنابراین ؛است موردمطالعهنتایج این پژوهش فقط محدود به سازمان 

مصاحبه با  از طریقشود که  یهای آتی نیز پیشنهاد م به سایر جوامع احتیاط کرد. برای پژوهش
های بومی  ارتباط با مشتری و عملکرد سازمانی، اقدام به ارائه الگوخبرگان در زمینه مدیریت 

به هر یک از عوامل و  یازدهیامتدلفی برای  استفاده از روش. شودبرای متغیرهای پژوهش 
های آتی مورد ر پژوهشتواند داز دیگر مواردی است که می ،یبررس موردها در سازمان  شاخص

 آمیز یتموفق اجرایتوانند به بررسی سایر عوامل مؤثر بر  آینده می پژوهشگران .نظر قرار گیرد
با افزایش دامنه پژوهش به چندین  توان میهمچنین  کنند؛مدیریت ارتباط با مشتری توجه 
 . کرد بررسی و تحلیلبانک خصوصی و دولتی نتایج را 

‌

‌

‌

‌
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