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مقاله پژوهشی

 طراحی الگوی کارامد مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد اقتصادی و
سلامت نظام مالی بانک صادرات ایران

چکیده 123
هدف تحقیق، ارائه الگوی کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان بر عملکرد اقتصادی و سلامت نظام مالی 
در بانک صادرات ایران است. در مرحله نخست به منظور طراحی الگو بر اساس متدولوژی داده بنیاد گروهی 
از خبرگان حوزه های درونی و بیرونی بانک صادرات ایران انتخاب شدند و مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. 
در مرحله دوم تحقیق به منظور برازش الگو، تمام کارکنان بخشهاي بازاریابي و تمام رؤساي شعب بانک 
صادرات ایران در سراسر کشور به عنوان جامعه آماری تحقیق در نظر گرفته شدند. حجم این جامعه آماری 
به 3850 نفر می رسید. حجم نمونه مورد نیاز با استفاده از جدول کرجسی و مورگان 500 نفر انتخاب شد. 
ابزار اصلی جمع آوری داده ها، پرسشنامه ای بسته و محقق ساخته شامل 37 گویه بود که بر اساس الگوی 
مفهومی اولیه طراحی و تنظیم شد. در مرحله کمی پژوهش، آزمون 11 فرضیه بر گرفته از الگو با استفاده 
از روش تحلیل مسیر بود که خروجی آن بر این اساس بود که بجز فرضیه اول، تمام فرضیات مورد تأیید 
قرار گرفت و بعد از حذف متغیر "فشارهای رقابتی"، الگوی نهایی تحقیق استخراج شد. به منظور تجزیه 
و تحلیلهای آماری مورد نیاز از نرم افزار SPSS و AMOS استفاده شد. پس از تجزیه و تحلیل داده ها 
الگوی نهایی مدیریت ارتباط با مشتری بانک صادرات ارائه شد. نتیجه این فرایند، شکل گیری 11 مقوله 
بود که مبنای الگوی مفهومی تحقیق را شکل داد که مقوله "ارزش آفرینی برای مشتریان" به عنوان مقوله 
اصلی و محوری و مقوله "ارتقای عملکرد اقتصادی و سلامت نظام مالی بانک صادرات" به عنوان مقوله 
پیامدی درنظر گرفته شد؛ بدین معنا که بهبود روابط بین بانک صادرات و مشتریان، افزایش رضایت و 
وفاداری مشتریان، و هم چنین افزایش درآمدها بانک می تواند به عنوان خروجی سیستم کارآمد ارتباط با 

مشتریان در نظر گرفته شود.
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1. مقدمه
امروزه دنیای کسب و کار به محیط پویا و رقابتی تر تبدیل شده است و سازمانهای مختلف با 
چالش گسترش سهم بازار خود و پیدا کردن راه های جدید برای جذب، به دست آوردن، حمایت 
و حفظ مشتریان به منظور افزایش درآمد رو به رو هستند. علاوه بر این، سازمانها در پی افزایش 
مشتری  با  ارتباط  مدیریت  ارزش سهام خود هستند.  افزایش  و  سربار  هزینه  کاهش  بهره وری، 
ابزاری ارزشمند برای کمک به این تلاشها است )محمدی و ملکیان، 1398(. در چند سال گذشته 
به دلیل مشکلات مختلف اقتصادی، اجتماعی و دولتی بودن نظام بانکی و مهمتر از همه فزونی 
میزان تقاضا بر عرضه، همواره بانکهای کشور، مشتری مداری و ارکان آن را مورد بی توجهی قرار 
داده، و نتوانسته اند به نحو احسن از بازاریابی نوین استفاده کنند. مردم به علت عدم توجه و بها 
ندادن به نیازها و خواسته هایشان و عرضه خدمات یکسان و مشابه توسط تمامی شعبه های بانکهای 
کشور، هیچ گونه انگیزه ای برای مراجعه به بانکها نداشته اند )شاکرمی، آذر، حقیقی، 1394(. در 
حال حاضر با توجه به تغییرات محیطی، بانکها باید پیشاپیش به تجهیز خود، شناسایی نیازها، 
توقعات مشتریان و هم چنین توجه به وضعیت بازار اهمیت قائل شوند؛ زیرا هر بانکی بتواند زودتر 
از رقیبان این نیازها را شناسایی و برآورده کند در میدان رقابت پیروز و سرافراز خواهد بود. ایجاد 
و حفظ وفاداری مشتریان عنصر اصلی و کلیدی در کسب مزیت رقابتی پایدار برای سازمانها است 
)علم الهدایی و اردکانی1، 2015(.  با در نظر گرفتن این نکته، که وفاداری مشتریان نشاندهنده 
رضایت آنها است، رضایت لزوماً به وفاداری نمی انجامد. امروزه صنعت بانکداري موظف است خود 
را در آینه وجود مشتري ببیند و سعي کند در محیط رقابتی امروز، خواسته ها و تمایلات مشتریان 
از  بانکداري یکي  باشد.  بانکش رضایت کامل داشته  از  و کاري کند که مشتري  را درك،  خود 
رقابتي ترین فعالیتها در کشور است. همة بانکها سعي می کنند از طریق تبلیغات و دیگر شیوه هاي 

ارتباطي، مشتریان را به سوي خود جلب کنند )عابدینی، 1395(.
بانکها به عنوان مؤسسات اعتباری در گردش پول و ثروت جامعه نقش تعیین کننده ، و از این  رو 
جایگاه ویژه ای در اقتصاد هر کشور دارند؛ بنابراین فعالیت مطلوب و مؤثر بانکها می تواند در رشد 
بخشهای مختلف اقتصادی و افزایش سطح کیفی و کمی تولیدات آثار مهمی بر جای گذارد. در 
نظام بانکی هر کشور، تجزیه  و تحلیل بانکها به مقاصد گوناگونی مانند ارزشیابی سهام، سودآوری، 
ارزیابی عملکرد، کارایی و ... صورت می گیرد. نظارت بر صنعت بانکی نسبت به دیگر صنایع از 
اهمیت بیشتری برخوردار است؛ چراکه انعکاس آثار ورشکستگی بانک بر اقتصاد از دیگر صنایع 

بسیار بیشتر است.

1. Alamolhodaei  & Ardakani
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سلامت مالی بحث ثبات مالی1 را نیز شامل می شود. ثبات مالی عبارت نسبتاً جدیدی است 
که در عصر جهان سرمایه و پس از وقوع بحرانهای مالی در امریکای لاتین، آسیای جنوب شرقی، 
روسیه و ترکیه از اواخر دهه  گذشته میلادی به میزان وسیع و فزاینده ای در مجامع سیاستگذاری 
و ادبیات اقتصادی مطرح شده است )استاین2، 2012؛ فلاح، 1394(. اتخاذ تدابیر پیشگیرانه برای 
مقابله با ریسک ساختاری در بخش مالی و ایجاد استحکام در مؤسسات مالی برای کاهش هزینه 
بحرانهای مالی، عناصر اصلی بسته سیاسی ثبات مالی است. پیش بینی وقوع بحران در بخش واقعی 
خارجی و نیز عدم تعادلهای بودجه دولت و شبیه سازی آنها در قالب فرضیه های محتمل و بررسی 
آثار آنها بر ترازنامه شرکتها، رایجترین راهی است که در حال حاضر برای ارزیابی میزان استحکام 
و سلامت بخش مالی و آسیب پذیری آن در قالب بحرانهای اقتصادی مورد استفاده قرار می گیرد 
)برزیده، پریزادی و احمدی زاد، 1388( سـلامت، موضوعي است که محققان و صاحبنظران از 
دیدگاه ها و زوایاي متفاوت به آن نگریسته اند )جهاندیده، 1389(. مفهوم سلامت، گاهي در معنا 
و مفهوم سلامت و تندرستي به کار می رود. این نگاهي است که در مؤلفه های حکمرانی خوب3 به 
آن برمی خوریم )جودکی و رشیدیان، 1389(. برنامه اسکان انسانی سازمان ملل متحد در کتاب 
راهنمایی که برای مبارزه با فساد در سازمانها و شهرداریها و حکومتهای محلی منتشر کرده از 
تعبیر صداقت4  برابر با سلامتی5 و متضاد با فساد بهره برده است )فیشر، واسیلاچ و راتا6، 2006(؛ 
اما بیش از اینکه سلامت با مفهوم تندرستی مانند آنچه مطرح شد، مورد توجه قرار گیرد، گاهی 
نیز در معنای متضاد فساد به کار می رود )رحمانی، 1379(. در تعریف سلامت مانند تعریف فساد 
می توان از دیدگاه ها و جنبه های متفاوت موضوع را نگریست. این مفهوم از دیدگاه های مبتنی بر 
هماهنگی، دیدگاه اخلاقی  و دیدگاه قانونی قابل بحث است )امیری و همکاران، 1394(. از دیدگاه 
هماهنگی، سلامت به  منزله تجسم کلیت یا کامل و به  منزله عرضه همسازی و انسجام اصول و 
ارزشها تلقی می شود )مینتروپ7، 2012(. این تعریف با یکی از معانی لاتین کلمه یکپارچگی8 
سازگار است: بی نقص، کامل، کل، هماهنگی؛ اما در دیدی دیگر تأکید بر دلالت اخلاقی مفهوم 

1. Financial stability

2. Stein

3. Good Governance

4. Health

5. Integrity

6. Fisher, Vasilache & Rata

7. Mintrop

8. Integras
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مفهوم  به  را  به سلامت  دوم  رویکرد  که  است  اخلاقی  مؤلفه ای  نیازمند  است. سلامت  سلامت 
سلامت این دیدگاه اخلاقی می سازد با مواضع متفاوتی که ارتباط با این دیدگاه می گیرد. )سیکس، 
باکر و هوبرتز1، 2007؛ مینتروپ، 2012(. در ذیل این دیدگاه، برخی اخلاقی بودن را با مراعات 
قانون و مقررات برابر می دانند. در این معنا، قانون تجسم ارزشها و هنجارهای مهم تلقی می شود. 
در لغتنامه وبستر، سلامت چنین تشریح شده است: پایبندی زیاد به کدهای اخلاقی، ارزشهای 
ویژه و ... مترادف با فاسد نبودن )میر، استین و گوپال2، 2013(. در مقابل، دیدگاه قانون محور، 
کسانی قرار می گیرند که قانون را به  تنهایی کافی نمی دانند و رعایت ارزشها و هنجارها را در 
ارزیابی سلامت مهم می دانند. کسانی که علاوه بر قانون، رعایت منشور اخلاقی سازمان یا واحد 
مربوط را نیز مهم ارزیابی می کنند به این موضع نزدیکترند )عابدی جعفری، محدثی، فاضلی و 
دیگران، 1391(؛ به  این  ترتیب اگر به چیزی فراتر از قانون در تأمین سلامت اعتقاد داشته باشیم، 
است سلامت،  معتقد  است. وی  آن  از جنس  نیز  ارائه می کند  از سلامت  دلاتره3  که   توضیحی 
حل  و فصل، عزم و اراده و برقراری این عادت است که افراد بدون اجبار بیرونی و تنها با خودواپاشی 

کارهای درست انجام دهند )میر و همکاران، 2013(.
در اقتصاد ایران نیز مانند هر اقتصاد دیگری، بخش بانکی وظیفه مهمی را بر عهده دارد. با 
توجه به اینکه بخش عمده نظام بانکی در اقتصاد ایران، دولتی است به بحث پایداری مالی این 
نظام توجه چندانی نشده و شاخص یا شاخصهایی برای بررسی میزان پایداری بخش بانکی تعریف 
میزان  به  بانکی می کند،  نظام  در  که  فراوانی  دخالتهای  وجود  با  نیز  دولتی  بخش  است.  نشده 
پایداری سیستم بانکی توجهی نشان نداده است. نظام بانکی در ایران از یک  سو در فضایی بسته 
فعالیت می کند و با دنیای خارج ارتباطات چندانی ندارد و از سوی دیگر به لحاظ ماهیت نیز با 
سیستم بانکی رایج در دنیا تفاوت دارد )رازدار و احوالی، 1394(. میرباقری هیر، ناهیدی امیرخیز 
و شکوهی فرد )1395( معتقدند عوامل متعددی بر ثبات مالی تأثیرگذار است که از مهمترین 
آنها می توان به متغیرهای اقتصاد کلان )تورم، تولید ناخالص داخلی، قیمت ارز( و شرایط ویژه 
بانکها )میزان سودآوری بانکها، نسبت وام به دارایی آنها و نسبت هزینه به درآمد بانکها( اشاره 
آنها  فعالیتهای  کارایی  و  دارد  تأثیر مثبتی  بانکها  و  مالی  بر عملکرد مؤسسات  مالی  ثبات  کرد. 
را ارتقا می دهد. نتایج مطالعه آنها نشان می دهد که میزان ثبات مالی در بانکهای مورد مطالعه 
متفاوت است و ثبات مالی در بانکهای خصوصی و دولتی یکسان نیست، توجه بیشتر به بانکهای 

1. Six, De Bakker & Huberts

2. Meyer, Steyn & Gopal

3. De lattre
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خصوصی به منظور افزایش شاخص ثبات مالی در این بانکها ضرورت می یابد. بانکهای تجارت، 
بانکهای صنعت و معدن،  توسعه صادرات و ملت به ترتیب دارای بیشترین میزان ثبات مالی و 
کارآفرین و پارسیان دارای کمترین ثبات مالی بوده اند. هم چنین وضعیت مالی کل نظام بانکی 
با استفاده از شاخص ثبات مالی نشان می دهد که در سالهای )1393-1383( ثبات و پایداری 
بخش بانکی روند افزایشی داشته و بهبود یافته است. مطالعات بسیاری نشان می دهد که سلامت 
مالی بانک در گروی استقلال عملیاتی آن است. بانکها برای حفظ سلامت خود نباید وارد برخی 
حوزه های اقتصادی شوند و هیچ گونه اعمال فشار برای ورود بانکها به فعالیتهای اقتصادی نباید 
باشد. هم چنین بانکهای خصوصی کشور می توانند در تحقق این برنامه نقش بسیار جدی داشته 
از  با حمایت  بویژه  از فعالان بخش خصوصی و  تولید و حمایت  از  با حمایت  بانکها  این  باشند. 
طرحهایی که با بازدهی بسیار خوب برای کشور و اقتصاد ملی واقعاً تعیین کننده و سرنوشت ساز 

باشد، می توانند نقش و جایگاه خاصی داشته باشند.
اول  تراز  و  ارزنده  افزایش مشتریان  با  بانکها  نشان می دهد که  اقتصادی  تحقیقات محققان 
خویش و ایجاد رضایت مؤثر در مشتریان به طور بی سابقه ای به سودآوری خود می افزایند )جانگ 
کون1، چانگ، گان و رادرفورد،  2015(. بنابراین شایسته است که در بازار رقابت تنگاتنگ کنونی 
بانکها در این مسئله عمیقتر وارد شوند. امروزه این واقعیت غیرقابل انکار وجود دارد که کفه ترازو و 
قدرت بازار به طرف مشتریان سنگینی می کند )جمالی،2 مشبکی، آرامون و علیمحمدی، 2013(.  
مدیریت ارتباط با مشتریان در بانکها می تواند با استفاده مناسب از فناوری اطلاعات و ارتباطات 
و ایجاد و حفظ ارتباطات شخصی با مشتریان سود آور بانک از طریق حسابهای مشتری، فرایند 
نظارت بر مشتری، جذب مشتری، ایجاد رضایت در مشتری و نهایتاً وفاداری سازی مشتری را 

تسهیم کند )سیدی، عبدلی و جباری نوقابی، 1398(.
بانک صادرات ایران نیز از این قاعده مثتثنی نیست و لزوم طراحی و به کارگیری سیستم 
اثربخش و کارآمد مدیریت ارتباط با مشتریان در آن کاملًا مشهود است؛ از این  رو، هدف تحقیق 

دستیابی به چنین الگویی در بانک صادرات ایران است.

1. JungKun,  Chung, Gunn, & Rutherford

2. Jamali,  Moshabaki,  Aramoon, & Alimohammadi
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2. سؤالات پژوهش
1. "فشارهای رقابتی" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

2. "فشارهای مشتریان" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.
3. "بینش و آگاهی سازمانی" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

4. "پویایی زیرساختی" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.
5. "جایگاه برند در ذهن مشتری" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

6. "تحرکات صنعت فناوری" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.
7. "الزامات زمینه ای" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

8. "تحرکات رقبا" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.
9. "الزامات زمینه ای" بر "همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق مدیریت 

ارتباط مؤثر با مشتریان" تأثیر معنادار دارد.
10. "تحرکات رقبا" بر "همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق مدیریت ارتباط 

مؤثر با مشتریان" تأثیر معنادار دارد.
11. "همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان"بر 

"ارتقاء عملکرد بانک صادرات" تأثیر معنادار دارد.

3. پیشینه پژوهش
ابوسعیدی مقدم، عباس پور، تقوی فرد و نرگسیان )1400( در پژوهشی با عنوان "در جستجوی 
راهبردهای اثربخش برای بهبود سلامت نظام مالی بانکهای ایران" نشان دادند که برای شفافسازی 
روشهای مالی باید به سلامت نظام مالی به منظور اختلاس از بانکهای ایران توجه کرد و بر اساس 
شایستگی ها و اهداف و راهبرد مورد نظر، سیاستهای نظام مالی، عملیاتی شود. مطهری، تفتیان و 
معین الدین )1400( در پژوهشی با عنوان "ارائه الگوی مدیریت و نظارت انضباط مالی شرکتهای 
از  ناشی  مداخله گر  عوامل  و  موجود  از وضعیت  ناشی  زمینه ای  که شرایط  دادند  نشان  دولتی" 
شرایط آینده خواهد بود و راهبردهای ارائه شده نیز بیانگر راهکارهای عملیاتی به منظور تحقق 
انضباط مالی شرکتهای دولتی است که اجرای کامل و صحیح آنها باید توسط مدیریت شرکت 
پیگیری شود. آباجانی و محرم1 )1398( در پژوهشی توانایی شاخصهای مالی را در ارزیابی سلامت 
نظام مالی مورد بررسی قرار دادند و عنوان کردند که شاخصهای کیفیت دارایی، کفایت سرمایه و 

1. Abajani J. & Moharram
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نقدینگی در ارزیابی سلامت بخش مالی تأثیرگذار است. سیدی و همکاران )1398( در پژوهشی 
با عنوان "ارائه الگوی شاخصهای سلامت بانکی با رویکرد بانکداری اسلامی" عنوان کردند که از 
دیدگاه خبرگان بانکی، شاخصهای کفایت سرمایه، کیفیت داراییها، سودآوری، نقدینگی، کیفیت 
مدیریت، حساسیت نسبت به ریسک بازار، بانکداری اسلامی، حاکمیت شرکتی، میزان تسهیلات 
برخوردار از پشتوانه فنی و اقتصادی و دیگر عوامل بر سلامت بانکی مؤثر است. ستایش و فتحه 
)1396( در پژوهشی "به بررسی تأثیر شاخصهای سلامت نظام بانکی در تعیین راهبرد مدیریت 
که شاخص  کردند  عنوان  و  پرداختند  کفایت سرمایه"  به شاخص  ویژه  نگاه  با  بدهی  و  دارایی 
کفایت سرمایه، بازده دارایی و بازده سرمایه بر مدیریت دارایی و بدهی تأثیر معناداری دارد. فتاحی 
)1396( در پژوهشی "به بررسی تأثیر سلامت بانکي بر سودآوري بانکهاي تجاري طی دوره 1384 
تا 1393" پرداخت. نتایج نشان داد که مقادیر کفایت سرمایه بیشتر از آستانه  23/10 بر سودآوری 
بانکهای تجاری در ایران تأثیر دارد در حالی که مقادیر کفایت سرمایه کمتر از آستانه  23/10 
درصد تأثیر منفی و معنی داری بر سودآوری بانکها دارد. هم چنین نتایج حاکی از تأثیر معنی دار 
و  نقدینگی  کیفیت  مدیریت،  کیفیت  بانکی،  داراییهای  کیفیت  بانکی،  سلامت  معیارهای  دیگر 
حساسیت نسبت به ریسک بازار بر سودآوری بانکها است. جعفری نویمی پور و سلطانی1 )1395( 
در پژوهشی با عنوان "تأثیر به کارگیری مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی )SCRM( بر عملکرد 
اجتماعی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  کارگیری  به  که  رسیدند  نتیجه  این  به  مشتری"  با  رابطه 
)شامل متغیرهای اطلاعات ارتباطی و توان مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی( بر عملکرد رابطه 
با مشتری تأثیر مثبت و معنی داری دارد. هم چنین نتایج نشان داد فرایندهای اطلاعات ارتباطی بر 
توان مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی تأثیرگذار نیست. رودریگرز و بویر2 )2020( در پژوهشی 
 با عنوان "تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری تلفن همراه3 بر همکاری در فروش و عملکرد فروش" 
می شود،  پشتیبانی  فروش  فرایند  با  دیجیتال  ابزارهای  که  هنگامی  که  رسیدند  نتیجه  این  به 
عملکرد فروش در بالاترین سطح است و می تواند بر عملکرد روابط با مشتریان تاثیر بگذارد. به طور 
کلی این تحقیق نشان می دهد در حالی که توان فرایند فروش و همکاری در این امر دخیل است، 
مدیریت ارتباط با مشتری در پذیرش سنتی و در عملکرد فروش نقش مهمی دارد. مکمیلان4 
و همکاران )2016( در پژوهشی با عنوان "استفاده از تکنیک های داده کاوی جهت شناسایی 

1. Jafari Navimipour &  Soltani

2. Rodriguez & Boyer

3. Mobile Customer Relationship Management (mCRM)

4. Macmillan
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مشتریان سودآور هتل بر اساس مدل RFM" 1 به این نتیجه رسیدند که خوشه های مؤثر بر این 
الگو می تواند به مدیران هتل به منظور ایجاد ر اهبردهای جدید برای افزایش توانایی های آنها در 
مدیریت ارتباط با مشتری کمک کند. چان2 و تسنگ )2017( در پژوهشی نشان دادند که بانکها با 
استفاده از نظام مدیریت ارتباط با مشتریان می توانند چرخه فروش را کوتاهتر، و وفاداری مشتری 
به ایجاد روابط نزدیکتر و درآمد را افزایش دهند. سیستم مدیریت روابط با مشتری می تواند کمک 
کند تا مشتریان موجود حفظ، و مشتریان جدیدی جذب شوند. یکی از مهمترین انتظارات مردم 
در جلب رضایت مشتریان  دیگر  مهم  عامل  است.  انتظار  زمان  و کاهش  بانکها سرعت عمل  از 
ارزیابی  انجام می شود،  اینکه خدمت معمولاً در حضور مشتری  عملکرد کارکنان است. به علت 
کیفیت خدمات تحت تأثیر ظاهر، حضور، رفتار، بیان، شایستگی، ادب، پاسخگویی، کمک کردن و 
درك و خوشرویی کارمندان است. نگرش و رفتار مثبت کارکنان باعث جلب رضایت مشتریان و در 
نتیجه حفظ آنان می شود؛ ولی این نوع رفتار را باید پرورش داد. چانگسو3 و همکاران )2015( در 
پژوهشی که درباره مدیران 152 هتل مالزی انجام شد، نشان دادند که رابطه مثبت و معنی داری 
بین مدیریت ارتباط با مشتریان و عملکرد وجود دارد. بررسی این تحقیق نشان داد اگر مدیریت 
ارتباط با مشتری بخوبی طراحی و اجرا شود به شناخت کامل و جامعی از مشتری منجر خواهد 
شد. بنابراین مدیریت ارتباط با مشتریان به بنگاه اجازه می دهد تا به آسانی، مشتریان سودمند را 
شناسایی، و تلاش بازاریابی را بر مشتریانی متمرکز کند که از بنگاه خرید می کنند. هوآنگ4)2014( 
در پژوهشی به بررسی "عوامل سازمانی مؤثر بر استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری" پرداخت. 
تحقیق  این  در  که  سازمانی،  عوامل  است.  مبتنی  فناوری  پذیرش  الگوی  بر  تحقیق  این  الگوی 

استفاده شد، شامل جهتگیریهای فرایندی، فناوری و نوآوری است. 

4. مبانی نظری پژوهش
4-1. سلامت نظام مالی

سلامت مالی5 به معنی توان سودآوری و تداوم فعالیت واحد اقتصادی است. سلامتی مالی 
شرکتها موضوعی است که با بحث تداوم فعالیتها، ورشکستگی، درماندگی مالی و ویژگیهای کیفی 

1. Monetary value

2. Chan & Tseng

3. Changsu

4. Huang

5. Financial Health
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اطلاعات حسابداری )مربوط بودن و قابل اتکا بودن( در ارتباط است؛ لذا باید در حوزه های عملیاتی 
بازاریابی، مالی و حسابداری عملکرد شرکتها را ارزیابی کرد )کریتسونیس1، 2005(.

4-2. ابزارهای ارزیابی سلامت نظام مالی

4-2-1.  شاخصهای کلان احتیاطی

آشفتگی مالی بین المللی در نیمه دوم دهه 1992 سیاستگذاران را بر آن داشت که هر چه 
بیشتر در اندیشه یافتن راه هایی برای تقویت نظام مالی باشند. به  منظور اعمال نظارت بیشتر، 
صندوق بین المللی پول )IMF(2 برنامه ارزیابی میزان پایایی نظام مالی )FSAP(3 را ارائه کرده 
ابتدا نیازمند وجود شاخصهای  است )هانت4، 2017(. توانایی نظارت بر سلامت بخش مالی در 
کلان  شاخصهای  که  شاخصها،  این  است.  مالی  نظامهای  پایایی  و  سلامت  تعیین  برای  معتبر 
احتیاطی نامیده می شود به چندین دلیل از اهمیت برخوردار است: این گونه شاخصها امکان آن 
را فراهم می سازد که ارزیابی برحسب سنجه های عینی سلامت مالی استوار باشد. اگر شاخصهای 
کلان اقتصادی در دسترس عموم قرار گیرد، موجب خواهد شد که اطلاعات کلیدی بهتر به بازار 

برسد )رازدار و احوالی، 1394(.
شاخصهای کلان، هر دو دسته از شاخصهای احتیاطی خود را در ارزیابی سلامت مؤسسات مالی 
انفرادی به کار می گیرد و متغیرهای کلان اقتصادی را در بر می گیرد که با سلامت سیستم های 
مالی مرتبط  است. بحرانهای مالی اغلب زمانی به وقوع می پیوندد که هر دو دسته این شاخصها از 
آسیب پذیری سیستم حکایت کند؛ یعنی هنگامی که مؤسسات مالی ضعیف، و با تکانهای اقتصادی 

رو به  رو باشد )هاوسمان و گاوین5، 1996(.
عملکرد نظام مالی به فعالیتهای اقتصادی در کل وابسته است. مؤسسات مالی به  طور قابل 
 ملاحظه ای تحت تأثیر تحولات کلان اقتصادی قرار دارند. مطابق کنترل نظامهای مالی در سطح 
جهانی با توجه به حجم و پویایی سرمایه بین المللی و هم چنین خطر شیوع بحرانهای مالی از یک 

کشور به کشور دیگر از اهمیت بسیاری برخوردار است )کرنز6، 2004(.
شاخصهای کلان احتیاطی متغیرهای کمی است؛ اما ارزیابی سلامت مالی نیازمند توانایی به 
 کارگیری همزمان تحلیل شاخصهای کلان احتیاطی و داوری آگاهانه درباره رسایی یا نارسایی 

1. Kritsonis

2. International Monetary Fund

3. Financial Sector Assessment Program

4. Hunt

5. Haussmann & Gavin

6. Kearns
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بازارها، استانداردهای حسابداری و ضرورت جامع و گویا  چارچوبها شامل ساختار نظام مالی و 
قوانین  دیگر  و  درآمد  شناسایی  و  ذخیره  تأمین  وام،  طبقه بندی  قوانین،  مالی  صورتهای  بودن 
احتیاطی کیفیت نظارت بر سلامت مؤسسات مالی، زیرساختهای حقوقی از جمله بخشهای نظارت 
بر ورشکستگی، ساختارهای تشویقی و شبکه ایمنی و برنامه آزادسازی و رفع محدودیت می شود. 
تحلیل شاخصهای کلان احتیاطی به چنین شرایط سازمانی بستگی دارد. زیر نظر داشتن چنین 
شاخصهایی تنها می تواند مکمل برآوردهای سازمانی و نه به  عنوان جانشین به کار رود )هاردی و 

پازارباسیوگلو1، 1999(.

4-3.  بررسی نسبت های مالی در تشخیص سطوح سلامت مالی

سیاستهای  قالب  در  نظارت  دارد:  وجود  نظارت  از  شکل  سه  نظارت  تعریف  به  توجه   با 
ضد انحصار، نظارت اقتصادی و نظارت اجتماعی است که آخرین نوع به موضوع تفاوتهای نظارت 
درونزا و برونزا اختصاص دارد. تجزیه  و تحلیل اثرهای ناشی از وجود نظارت دولتی بتدریج و در 
طول زمان موجب پیدایش مکتب فکری جدیدی شده است که از آن با نام نظریه اقتصادی نظارت 
یاد می شود. این نظریه در پی آن است که بنیادهای نظری مربوط به پدیده نظارت را بر مبنای 
تحلیل رفتار اقتصادی نهادهای مسئول نظارت ارائه کند و در عین  حال به مطالعه اثرهای نظارت 

مستقیم و اثرهای جانبی آن بپردازد )رازدار و احوالی، 1394(.
سلامت و ثبات هر نظام اقتصادی تا اندازه زیادی تابع میزان پایداری نظام مالی است. یکی از 
موانع اساسی در فرایند کارکرد اثربخش هر نظام مالی، پدیده نامتقارن بودن اطلاعات، و مفهوم 
آن تبیین وضعیتی است که در آن یک فرد یا گروه در مقایسه با فرد یا گروه دیگر، اطلاعات به 
نسبت کمتری در مورد هر قرارداد مالی در اختیار دارد. تحلیل دقیقتر نظریه های مالی و اقتصادی 
مالی  نظام  محدوده  در  دشواری  نوع  دو  به  اساساً  اطلاعات،  بودن  نامتقارن  که  می دهد  نشان 
می انجامد: یکی گزینش نادرست2 و دیگری مخاطرات اخلاقی3. گزینش نادرست در بیشتر موارد 
پیش از وقوع داد و ستدهای اقتصادی صورت می پذیرد. به حداقل رساندن این پدیده مستلزم 
 این است که بانکها با اتکا بر سازوکارهای نظارتی مناسب، متقاضیان بالقوه دریافت وام و اعتبار 
از  بعد  اغلب  اخلاقی  مخاطرات  ظهور  اما  کنند؛  جدا  یکدیگر  از  و  ارزیابی  مخاطره،  برحسب   را 
داد و ستد اقتصادی صورت می پذیرد. یکی از اساسی ترین راهبردهای مربوط به اعمال نظارت بر 

1. Hardy & Pazarbasioglu

2. Adverse Selection

3. Moral Hazard
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نظام بانکی به منظور کاهش مخاطرات اخلاقی، رتبه بندی و ارزیابی سلامت و ثبات بانکهاست 
)ثقفی و سیف، 1384(.

4-4. عملکرد اقتصادی
و  می گرفتند  قرار  نظر  مورد  مالی  داده های  و  اطلاعات  عملکرد،  ارزیابی  بحث  در  دیرباز  از 
تاکنون در کتابها و مقالات مختلف، معیارهاي سنجش و ارزیابي عملکرد به شیوه های مختلف 
مطرح شده  است که در فرایند ارزیابیها، مجموعه ای از شاخصها باید مبناي کار قرار گیرد. برخي 

از عمده ترین معیارها عبارت  است از:
الگوهای حسابداري و اقتصادي تقسیم بندی  1. معیارهاي سنجش عملکرد که به دو دسته 

می شود )رهنماي رود پشتي، نیکومرام و شاهوردیانی، 1385(.
2. معیارهاي سنجش عملکرد که به دو دسته مالي و غیرمالی تقسیم بندی می شود.

به  معیارها  این  دارد. طرفداران  قرار  تاریخي  اطلاعات  پایه  بر  و حسابداري  مالي  معیارهاي 
واحد  تاریخي  بستر  اطلاعات،  این  که  باورند  این  بر  و  دارند  اعتقاد  تاریخي  اطلاعات  مطلوبیت 
تجاري را بهتر نشان می دهد؛ چرا که گزارشگري مالي تاریخي با تدارك نوعي یکنواختی در ارائه 
اطلاعات مالي هنوز هم از جایگاه خاصي برخوردار است و این جایگاه به دلیل ویژگیهایی همچون 
ثبات واحد پولي، اصل تطابق و اصل تحقق درآمدها و هزینه ها حفظ شده است؛ ضمن  فرض 
اینکه داده های مالي توان اتکاي بیشتري دارد و با ایجاد ارتباط بین داده های آن شاخصهای مالي 
در قالب نسبت های مالي به وجود آمد که از دیرباز مورد استفاده اهل  فن قرار گرفت و هنوز هم 

امکان استفاده دارد )تقوی و پورعلی، 1392(.
در معیارهاي غیر مالي و اقتصادي، عملکرد واحد تجاري با تأکید بر قدرت سودآوري داراییهای 
شرکت و با توجه به میزان بازده و هزینه سرمایه به کار گرفته شده مورد ارزیابي قرار می گیرد؛ 
این  از  یک  هر  واقع  در  نقدي.  ارزش  افزوده  و  بازار  ارزش  افزوده  اقتصادي،  ارزش  افزوده  مثل 
واحد  مالي  عملکرد  و  مالي  وضعیت  خود،  با  مرتبط  دیدگاه های  اساس  بر  معیارها  و  نسبت ها 
انتفاعي را مشخص می کند. معیارهاي مالي و حسابداري براي کمک به تصمیم گیری در شرایطي 
کافي نیست که سرعت تغییرات زیاد است و رقابت بسیار نزدیک  بین بنگاه های اقتصادي وجود 
دارد. اتکاي صرف به این معیارها براي ارزیابي عملکرد، اهمیت تصمیمات جاري را بر منافع بلند 
مدت و دیگر منافع کوتاه  مدت تحت تأثیر قرار می دهد؛ از این  رو تمایل به استفاده از معیارهاي 
غیر مالي و اقتصادي روند فزاینده به خود گرفته است؛ ضمن اینکه همانند گذشته سهامداران 
منتظر کسب بازده توسط مدیران نمی شوند بلکه از مدیران می خواهند تدابیري بیندیشند تا ارزش 
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سرمایه گذاری آنها حداکثر شود. از این  رو شاخصها و نسبت های مالي به  تنهایی نمی تواند عملکرد 
شرکتها را به گونه ای مطلوب نشان دهد؛ لذا معیارهاي دیگري نیز مد نظر است که با خلق ارزش 

در بلند مدت همتراز و همسو باشد )بهرام فر و ساعی، 1385(.

 :1)CRM( 4-5. مدیریت ارتباط با مشتری

برای  راهبردی  سیستم ها  این  واقع  است.  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  سیستم   CRM واژه 
جمع آوی نیازها و رفتارهای تجاری مشتریان است تا به ایجاد روابطی قویتر با آنها منجر شود. در 
نهایت رابطه قوی با مشتریان مهمترین رمز موفقیت هر کسب و کار است )چنگ و شیئو2، 2019(.  
مدیریت ارتباط با مشتری از سه بخش اصلی تشکیل شده است: مشتری3، روابط4 و مدیریت5. 
منظور از مشتری، مصرف  کننده نهایی است که در روابط ارزش  آفرین، نقش حمایت کننده دارد. 
منظور از روابط، ایجاد مشتریان وفادارتر و سودمندتر از طریق ارتباطی یادگیرنده است و مدیریت، 
خلاقیت و هدایت فرایند کسب و کار مشتری مدار و قرار دادن مشتری در مرکز فرایندها و تجربه 
اهمیتی  مشتری،  با  ارتباط  مدیریت  به  سازمانها  در  امروز  گوهری6، 2012(.  )ال  است  سازمان 
مشتریان،  با  سازمان یافته  و  بهنگام  ارتباط  رقابت،  دشوار  شرایط  در  است.  شده  داده  راهبردی 
با  افزایش فروش و در عین حال کاهش هزینه هاست.  افزایش رضایت مشتری،  راه  مناسبترین 
توجه به این مسائل، مدیریت ارتباط با مشتریان در سازمانها، نوعی راهبرد تجاری به شمار می رود. 
مدیریت ارتباط با مشتری اصطلاحی برای مجموعه متدولوژیها، فرایندها، نرم افزار و سیستم هایی 
است که به مؤسسات و شرکتها در مدیریت مؤثر و سازمان یافته ارتباط با مشتریان کمک می کند7 
)چاترجی، گوش و چاندری، 2020(.  مدیریت ارتباط با مشتری راهبردی جامع و فرایندی است 
که سازمان را قادر به شناسایی، جذب، حفظ و پرورش مشتریان سودآور از طریق ایجاد و حفظ 

روابط بلند مدت ممکن می سازد )حیدریه و فرزانه، 1395(. 
بي شک مي توان گفت مهمترین دارایي اغلب سازمانها مشتریان آنها هستند. مشتریان به دلیل 
ارتباط مستقیمي که با اقدامات سازمان دارند، منبع ارزشمندي براي فرصتها، تهدیدات و سؤالات 

1. Customer Relationship Management

2. Cheng, & Shiu

3. Customer

4. Relationship

5. Management

6. El-Gohary

7. Chatterjee, Ghosh, & Chaudhuri
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عملیاتي مرتبط با صنعت مربوط هستند )ریان، جوزف- متئو و وورهیس1، 2013(. امروزه براي 
رشد و بقا در عرصه رقابت اقتصادي، شرکتها و سازمانها باید به مشتري مداري اهمیت ویژه، و 
ارتباط خود را با خریداران کالا و خدمات، بیش از پیش افزایش دهند. از سوي دیگر، نمي توان 
گفت همه مشتریان به یک اندازه در موفقیت شرکت نقش دارند. بنابراین جلب رضایت مشتریان 
کلیدي، حساسیت بیشتري خواهد داشت؛ به این ترتیب، لازم است در سازمان، نظامی براي جذب 
و حفظ مشتریان طراحي و اجرا شود؛ الگویی که بتواند روابط سازمان و مشتریان را بخوبي مدیریت 
کند )محمد شکیل2 و احتجام الموجب، 2013(. امروزه این نظامها به سیستم هاي مدیریت ارتباط 
با مشتریان مشهور شده اند. مدیریت ارتباط با مشتري شامل فرایند کسب و کار، فناوري و نقشهاي 

لازم به منظور اداره کردن مشتریان در مراحل متعدد چرخه حیات سازمان است. 
مراحل اجراي نظام جامع مدیریت ارتباط با مشتری، تجزیه و تحلیل نیازها، طراحي و اجراي 
راهبرد مدیریت ارتباط با مشتری، طراحي دوباره فعالیتها با در نظر گرفتن راهبرد مدیریت ارتباط 
با مشتری، مهندسي دوباره فرایندهاي کاري، انتخاب نرم افزار مناسب و ارزیابي و کنترل پس از 
اجرا هدف ایجاد راهبردهای کسب و کار در سازمانها و شرکتها، برنامه ریزي براي تعیین راهبردها 
و فرصتهایي است که شرایط برنده- برنده را در فضاي رقابتي ایجاد کند و این امر مستلزم ایجاد 
تغییرات در چگونگی تعاملات و ساختار تجاري شرکت است )حیدریه و فرزانه، 1395(. امروزه 
کشورهایی در اقتصاد، رشد بیشتری می کنند که در اجرایی کردن راهکارهای نوین تأمین مالی 
پیشگام باشند )فرمان آرا و همکاران، 1398(. نظام بانکی هر کشوری بخش بسیار تأثیرگذار و مهم 
در چرخه  اقتصادی آن کشور است و بی شک این امر در اقتصاد بانکپایه  کشور ما بسیار چشمگیرتر 

نیز هست )دژپسند، امینی و احمدی کبیر، 1398(.
از  بانکداري، که یکي  با مشتري در صنعت  ارتباط  اجراي مدیریت  زیاد  اهمیت  به  با توجه 
ابزارهاي اصلي رقابت و کسب مزیت رقابتي پایدار است، باید ساختار مناسبي تدوین و طراحي 
شود تا بتواند ریسک هاي ناشي از آن را کاهش دهد و مدیریت آن را آسان سازد )حسینقلی پور، 

انصاری و الهیگل، 1391(.
مشتریان  و  سرپرستی  مدیران  شعبه ها،  مدیران  از  برخی  با  اولیه  مصاحبه های  و  بررسیها 
بانک صادرات ایران، گواه این بود که به رغم اهمیت و ضرورت انکار نشدنی به کارگیری سیستم 
 کارامد مدیریت ارتباط با مشتریان در دنیای بانکداری امروز، بانک صادرات ایران در این زمینه 

1. Riyan,  Joseph-Mathews, & Voorhees

2. Muhammad Shakil & Ehtisham‐Ul‐Mujeeb
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نه تنها قوی عمل نکرده، بلکه در بخشهایی ضعیف نیز بوده است. این واقعیت تلخ در این بانک به 
مسئله ای تبدیل شده که دستیابی به راه  حل آن به  عنوان ضرورت پژوهشی راهبردی نمود یافته 
است؛ از این  رو و به اذعان برخی از مدیران ارشد بانک صادرات ایران، دستیابی بانک به الگویی 
کارامد و بومی در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان، می تواند حجم بسیاری از مشکلات این بانک 
را در ارتباط با مشتری مداری حل کند. به همین دلیل، پژوهش در پی پاسخ به این پرسش اصلی 

است: "الگوی کارامد مدیریت ارتباط با مشتریان در بانک صادرات ایران چگونه است؟". 
هدف اصلی و آرمانی این تحقیق، بهبود نظام مدیریت ارتباط با مشتریان در بانک صادرات 

ایران، و کمک به موفقیت این بانک در عرصه مشتری مداری و رقابت است.
تاکنون پژوهشی جامع در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان بانک صادرات ایران انجام نشده 
است و پژوهشهای جسته و گریخته این حوزه مطالعاتی در این بانک، بیشتر به تأثیرگذاری یا 

تأثیرپذیری این سیستم بر دیگر متغیرهای سازمانی مربوط بوده است.
تحقیق پیش رو از رویکردی کلنگر پیروی، و سعی می کند همه جنبه های عملکردی نظام 
مدیریت ارتباط با مشتریان را در بانک صادرات در راستای سلامت نظام مالی ایران در نظر بگیرد. 
باعث  امر  این  که  برد  خواهد  بهره  بنیاد  داده  نظریه  متدولوژی  از  رو،  پیش  تحقیق  هم چنین، 
می شود الگوی این تحقیق، کاملًا بومی و مختص بانک صادرات ایران باشد و به بهترین شکل، 

فرایند کارامدسازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان این بانک را منعکس سازد.
لزوم توجه جدی به مقوله مدیریت ارتباط با مشتریان چند سالی است که به صورت جدی در 
ارکان مختلف آن نمود یافته است؛ این در حالی است که به کارگیری سیستم های مدیریت ارتباط 
با مشتریان تجویزی و بعضاً ناقص و غیریکپارچه در این بانک، تا کنون نتوانسته است اهداف کلان 
ارتقا  به صورت رضایتبخش  ایران  بانکداری  را در صنعت  بانک صادرات  را محقق سازد و سهم 
بخشد؛ از این  رو، لزوم توجه جدی به مقوله مدیریت ارتباط با مشتریان و طراحی الگویی کارامد 
و بومی برای آن در بانک صادرات ایران، اهمیت و ضرورت ویژه ای به خود می گیرد و تقریباً همه 

مدیران ارشد و میانی بر این نیاز و ضرورت صحه می گذارند. 

5. روش شناسی پژوهش 
گروهی  بنیاد،  داده  متدولوژی  اساس  بر  الگو  طراحی  منظور  به  تحقیق،  نخست  مرحله  در 
از خبرگان حوزه های درونی و بیرونی بانک صادرات ایران به تعداد دوازده نفر انتخاب شدند و 
بزرگ  به جامعه ای  الگو  برازش  برای  تحقیق  مرحله دوم  در  قرار گرفتند.  مورد مصاحبه عمیق 
رؤساي شعبه های  تمام  و  بازاریابي  بخشهاي  کارکنان  تمام  مرحله،  این  در  این  رو،  از  بود؛  نیاز 
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به  گرفته شدند.  نظر  در  تحقیق  آماری  جامعه  به  عنوان  کشور  سراسر  در  ایران  صادرات  بانک 
منظور تعیین حجم نمونه مورد نیاز از جدول کرجسی و مورگان کمک گرفته شد. بر این اساس 
برای جامعه ای با حجم 3850 نفر به حداقل 350 نفر نمونه آماری نیاز بود. به دلیل دسترسی 
آماری  نمونه  تعداد  ایران،  صادرات  بانک  پژوهش  واحد  همکاری  هم چنین  و  پژوهشگر  مناسب 
نهایی  انتخاب  منظور  به  که  است  ذکر  به  لازم  شد.  گرفته  نظر  در  نفر   500 تحقیق  این  در 
با تسهیم متناسب استفاده شد؛ بدین  از روش نمونه برداری طبقه ای تصادفی  نمونه های آماری 
 نحو که هر یک از استانهای کشور به  عنوان یک طبقه در نظر گرفته، و سعی شد هر استان به 
نسبت سهمش از کل جامعه در نمونه نیز سهیم باشد تا با این کار، نتایج، تعمیم پذیری بیشتری 
داشته باشد. در این تحقیق با توجه به اینکه به منظور الگوسازی اولیه و برازش نهایی الگو از دو 
رویکرد کیفی و کمی استفاده شد، ابزارهای مختلفی نیز برای جمع آوری داده ها مورد استفاده 
ابزار  شد،  استفاده  بنیاد  داده  نظریه  روش  از  که  آنجا  از  پژوهش  کیفی  مرحله  در  گرفت.  قرار 
اصلی جمع آوری داده ها مصاحبه های عمیق و غیرساختاریافته با خبرگان بانکی مشمول در نمونه 
کاملًا  به صورت  بحث  به  نرم  ورود  با  کرد  این مصاحبه ها، محقق سعی  در  بود.  تحقیق   آماری 
غیر مستقیم سؤالاتی درباره کارامدی نظام مدیریت ارتباط با مشتریان در بانک صادرات ایران مطرح، 
و از این طریق مفاهیم اولیه را برای طراحی الگوی پژوهش، استخراج کند. در مرحله کمی پژوهش 
ابزار اصلی جمع آوری داده ها پرسشنامه های بسته و محقق ساخته شامل 37 گویه بود که بر اساس 
الگوی مفهومی اولیه طراحی شد. در این تحقیق به منظور بررسی روایی ابزار از روایی صوری و 
پایایی  از لحاظ روایی تأیید شد. هم چنین  CVR استفاده شد. تمام گویه های پرسشنامه  روش 
مربوط به همه متغیرها از 0/7 بیشتر به دست آمد و لذا پایایی پرسشنامه مورد تأیید قرار گرفت.

6. یافته های پژوهش
پژوهش بر آن است تا با استفاده از متدولوژی نظریه داده بنیاد و بعد از آن الگویابی معادلات 

ساختاری به الگویی در زمینه ترجیحات مشتریان در انتخاب بانک دست یابد. 

1. کدگذاری باز
این مرحله از تجزیه و تحلیل به شناسایی و استخراج مفاهیم اولیه از دل مصاحبه ها اختصاص 
داشت. بر این اساس، بعد از هر مصاحبه، محقق با بررسی چند باره آن، مفاهیم متن مصاحبه را 
استخراج و کد گذاری می کرد. در مجموع 12 مصاحبه صورت گرفت و 93 کد اولیه استخراج شد 
که بعد از بررسی و کنار هم قرار دادن آنها و حذف موارد تکراری، 23 مفهوم نهایی شناسایی شد 

که در جدول )1( قابل مشاهده است:
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جدول )1(: مفاهیم شناسایی شده بعد از تجزیه و تحلیل مصاحبه ها و استخراج کدها در مرحله کدگذاری باز

مفاهیم

خواسته های مشتریان

توسعه نیرو های انسانی مشتری مدار

ارتقای رضایت و وفاداری مشتریان

آگاهی و فرهنگ سازمانی

پویایی الزامات رقابت

الزام آوری فناوریهای جدید

فناوریهای مورد استفاده بانکهای رقیب در حوزه ارتباط با مشتری

ارزش آفرینی برای مشتریان

نیروی انسانی دانشی

ساختار بازاریابی بانک 

پویایی صنعت بانکداری

بهبود ارتباط بانک با مشتریان

پیشرفت بانکهای رقیب در حوزه ارتباط با مشتری

تعهد مدیران ارشد

بازمهندسی ساختار و فرایندهای سازمانی

آگاهیهای مشتریان

میل به تعالی و سرآمدی

توسعه فناوریهای ارتباط با مشتریان

توسعه فناوریهای جدید

توقعات مشتریان برای فناوریهای جدید

افزایش درآمد بانک

بازراگرایی

تصویر ذهنی مشتری از بانک

منبع: یافته های پژوهشگر
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2. کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی )گزینشی(

در این مرحله سعی شد با توجه عمیق به مفاهیم شناسایی شده و تشخیص وجوه تشابه و 
افتراق آنها با یکدیگر، دسته بندیهای کلی تری به نام "مقوله ها" ایجاد، و مفاهیم همسنخ و همراستا 
در این دسته های کلی تر جاگذاری شود. نتیجه این فرایند، شناسایی 11 مقوله اصلی بود که به  

همراه مفاهیم مربوط در جدول )2( قابل مشاهده می باشند:
جدول )2(: دسته بندی مفاهیم در قالب مقولات

مفهوم )کدگذاری باز( مقوله )کدگذاری محوری(

پویایی صنعت بانکداری
فشارهای رقابتی

پویایی الزامات رقابت

آگاهیهای مشتریان
فشارهای مشتریان

خواسته های مشتریان

ساختار بازاریابی بانک 
الزامات زمینه ای

بازارگرایی

بازمهندسی ساختار و فرایندهای سازمانی
همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت 

توسعه نیروی های انسانی مشتری مدارتحقق مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان 

توسعه فناوریهای ارتباط با مشتریان

بهبود ارتباط بانک با مشتریان

ارتقای رضایت و وفاداری مشتریانارتقای عملکرد بانک صادرات

افزایش درآمد بانک

میل به تعالی و سرآمدی
بینش و آگاهی سازمانی

آگاهی و فرهنگ سازمانی

نیروی انسانی دانشی
پویایی زیرساختی

تعهد مدیران ارشد

ارزش آفرینی برای مشتریان ارزش آفرینی برای مشتریان

تصویر ذهنی مشتری از بانک جایگاه برند در ذهن مشتری
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توسعه فناوریهای جدید

الزام آوری فناوریهای جدیدتحرکات صنعت فناوری 

توقعات مشتریان برای فناوریهای جدید

پیشرفت بانکهای رقیب در حوزه ارتباط با 
مشتری

تحرکات رقبا
فناوریهای مورد استفاده بانکهای رقیب در حوزه 

ارتباط با مشتری

منبع: یافته های پژوهشگر

قدم مهم بعدی در این مرحله از تجزیه و تحلیل جایابی مقوله های شناسایی شده روی الگوی 
باید جاگذاری  تا بداند مقولات چگونه  الگوی پارادایمی به محقق کمک می کند  پارادایمی بود. 

شود.
در ادامه، هر یک از ابعاد الگوی پارادایمی مورد بحث قرار گرفته و مقوله های مرتبط با هر یک 

معرفی شده  است:
1. مقوله اصلی )محوری(: فکر، حادثه یا رخدادی است که مفاهیم و مقوله ها بر محور آن ایجاد 

می شود. در این تحقیق و با توجه به اهداف و مقوله های شناسایی شده، مقوله "ارزش آفرینی 
الگوی  هسته  که  معنا  بدین  شد؛  گرفته  نظر  در  محوری  و  اصلی  مقوله  مشتریان"  برای 

مفهومی، ایجاد ارزش برای مشتریان بانک صادرات است.
2. شرایط علّی: مجموعه شرایطی است که سبب پیدایش پدیده می شود. مقوله های مرتبط با 

این بعد به قرار زیر تعیین شد:
● »فشارهای رقابتی«: این مقوله بیان می کند که در صنعت بانکداری کشور، ورود رقیبان و 

به وجود آمدن الزامات رقابتی می تواند عامل اثرگذار باشد. 
مشتریان  خواسته های  و  آگاهیها  که  می کند  مشخص  مقوله  این  مشتریان«:  »فشارهای   ●
صنعت بانکداری دائماً در حال تغییر است و این موضوع، شرایط رقابت را سخت تر، و لزوم 

ایجاد ارتباط دائم را با مشتریان برجسته تر می کند.  
● »بینش و آگاهی سازمانی«: این مقوله به این اشاره می کند که بانک صادرات به تعالی میل 

دارد و فرهنگ سازمانی آن نیز از این موضوع حمایت می کند. 

ادامه جدول )2(: دسته بندی مفاهیم در قالب مقولات
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انسانی دانشی و هم چنین  نیروهای  این مقوله حکایت می کند که  »پویایی زیرساختی«:   ●
تعهد مدیران ارشد بانک صادرات می تواند به عنوان زیرساختهایی مهم و اثرگذار بر مدیریت 

کارامد ارتباط با مشتری در نظر گرفته شود.
● »جایگاه برند در ذهن مشتری«: این مقوله به تصویر ذهنی مشتریان از بانک صادرات اشاره 

می کند. 
● »تحرکات صنعت فناوری«: این مقوله بیان می کند که فناوریهای اطلاعات در حوزه ارتباط 
با مشتریان روز به روز در حال گسترش، و استفاده از این گونه فناوریها برای بانک الزام آور 

است و توقعات مشتریان را نیز تحریک می کند.  
در  دارد.  قرار  آن  در  اصلی(  )مقوله  پدیده  که  است  ویژه ای  شرایط  نشاندهنده  زمینه ها:   .3

این تحقیق و با توجه به اهداف و مقوله های شناسایی شده، مقوله "الزامات زمینه ای" به 
عنوان مقوله زمینه ای درنظر گرفته شد. این مقوله به این موضوع اشاره می کند که ساختار 
نظام  آفرینی  ارزش  زمینه ساز  بانک،  این  بودن  بازارگرا  میزان  و  صادرات  بانک  بازاریابی 

مدیریت ارتباط با مشتریان خواهد بود.  
4. شرایط محیطی: زمینه ساختاری گسترده و عوامل بیرونی است که می تواند مقوله اصلی را 

تحت تأثیر قرار دهد. در این تحقیق و با توجه به اهداف و مقوله های شناسایی شده، مقوله 
"تحرکات رقیبان" به  عنوان مقوله محیطی درنظر گرفته شد؛ بدین  معنا که پیشرفتهای 
دیگر بانکهای رقیب در حوزه ارتباط با مشتریان و هم چنین فناوریهای مورد استفاده آنها 
می تواند یکی از عوامل مؤثر محیطی در زمینه مدیریت ارتباط با مشتریان بانک صادرات 

باشد. 
یا  از راهبردها  با شرایط محیطی مشخص، مجموعه مشخصی  5. راهبردها: در یک زمینه و 

اقدامات امکانپذیر می شود. در واقع راهبردها اقداماتی است که می تواند مقوله اصلی را به 
پیامدها تبدیل کند. در این تحقیق و با توجه به اهداف و مقوله های شناسایی شده، مقوله 
"همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان" 
به عنوان مقوله راهبردی در نظر گرفته شد؛ بدین معنا که بازمهندسی ساختار و فرایندهای 
مشتریان،  با  ارتباط  فناوریهای  توسعه  و  مدار،  مشتری  انسانی  نیروهای  توسعه  سازمانی، 
نتایج عملکرد مفیدی را برای  با مشتریان،  ارتباط  می تواند ضمن ارزش آفرینی در حوزه 

بانک صادرات رقم بزند.
طریق  از  و  زمینه ای  و  محیطی  علیّ،  شرایط  بستر  در  محوری  مقوله  تحقق  به  پیامدها:   .6
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راهبردهای مشخص اشاره می کند. در این تحقیق و با توجه به اهداف و مقوله های شناسایی 
شده، مقوله "ارتقای عملکرد بانک صادرات و سلامت نظام مالی" به عنوان مقوله پیامدی 
درنظر گرفته شد؛ بدین معنا که بهبود روابط بین بانک صادرات و مشتریان، افزایش رضایت 
بانک می تواند به  عنوان خروجی نظامی  افزایش درامدها  و وفاداری مشتریان و هم چنین 

کارامد و دارای سلامت نظام مالی ارتباط با مشتریان در نظر گرفته شود.
الگوی  شناسایی  باعث  کار  این  که  بود  پارادایمی  الگوی  در  مقوله ها  جاگذاری  بعدی،  گام 

مفهومی پژوهش شد. شاکله اصلی این الگو در شکل )1( قابل مشاهده است:

شکل )1(: الگوی مفهومی پژوهش

الگوی تحقیق مورد  از متدولوژی کمّی، فرضیه ها و  با استفاده  ادامه پژوهش، سعی شد  در 
آزمون قرار گیرد. 
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6-1. بررسی نرمال بودن توزیع متغیرها
پیش از اینکه روابط متغیرها را آزمون کنیم، لازم است تا نرمال بودن آنها را بررسی کنیم. یکی 
از روشهای بررسی ادعای نرمال بودن توزیع متغیر، استفاده از آزمون کولموگروف– اسمیرنوف 
است. نتایج این آزمون نشان می دهد سطح معناداری متغیرهای تحقیق از 0/05 بیشتر است و 
هم چنین باید خاطر نشان کرد، نرم افزار SPSS طبق قضیه حد مرکزی نتایج این پرسشنامه را 

نرمال تشخیص داده است؛ لذا فرضیه صفر یعنی نرمال بودن متغیرها مورد تأیید قرار می گیرد.

6-2. تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای تحقیق
قبل از هر گونه تحلیل در مورد داده ها و استنباط آماری، نخست باید از پایایی و روایی ابزار 
اندازه گیری اطمینان حاصل کرد. پایایی پرسشنامه با آزمون آلفای کرونباخ سنجیده شد. نتایج 
آزمون نشان داد که پرسشنامه های مورد استفاده از پایایی و دقت لازم برخوردار است. به منظور 
متغیرهای  اینکه  به  توجه  با  پژوهش  این  در  که  هست  گوناگونی  روشهای  نیز  روایی  سنجش 
در  گرفته شد.  بهره  تأییدی  عاملی  تحلیل  آزمون  از  است  تشکیل شده  مؤلفه  از چند  پژوهش 
تحلیل عاملی باید از این مسئله اطمینان حاصل شود که آیا می توان داده  ها را برای تحلیل مورد 
استفاده قرار داد یا نه؛ به عبارت دیگر، آیا تعداد داده های مورد نظر برای تحلیل عاملی مناسب 
است یا خیر؛ بدین منظور از شاخص KMO و آزمون بارتلت استفاده شده است. بر اساس این دو 
آزمون، داده ها زمانی برای تحلیل عاملی مناسب است که شاخص KMO از )0/6( بیشتر و نزدیک 
به یک، و sig آزمون بارتلت از )0/05( کمتر باشد. با توجه به نتایج، مقدار شاخص KMO برابر 
0/911 است )بیشتر از 0/6(؛ لذا تعداد نمونه )تعداد پاسخ دهندگان( برای تحلیل عاملی کافی 
است. هم چنین مقدار sig آزمون بارتلت، از 0/05 کوچکتر است که نشان می دهد تحلیل عاملی 
برای شناسایی ساختار الگوی عاملی مناسب است و فرض شناخته شده بودن ماتریس همبستگی 

رد می شود. 
تحلیل  آزمون  از  استفاده  با  باید  فرضیه ها  آزمون  از  پیش  استنباطی،  تحلیل  و  تجزیه  در 
عاملی تأییدی روایی سازه را مورد آزمون قرار دهیم. آزمون برازندگی در تحلیل تأییدی و مسیر، 
 شاخص RMSEA، یا جذر برآورد واریانس خطای تقریب کمتر از هشت درصد شاخص     کمتر 
از سه و )GFH,CFL,IFI,NNFI( از 90 درصد بیشتر است. مقدار )T-Value( ضرایب معنی داری 
هر متغیر نیز از 2 بزرگتر و از 2- کوچکتر باشد، الگو از برازش خوبی برخوردار است. شکلهای ذیل 
)شکلهای 2 و 3( الگوی ابعاد متغیرهای مستقل در حالت استاندارد و معناداری را نشان می دهد. 

همان  طور که مشخص است، عضویت تمام عوامل بررسی شده در این متغیر تأیید شده است.

X2
df
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شکل )2(: الگوی اندازه گیری ابعاد متغیرهای مستقل با استفاده از تحلیل عاملی در حالت استاندارد

شکل )3(: الگوی اندازه گیری ابعاد متغیرهای مستقل با استفاده از تحلیل عاملی در حالت معنی داری
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ضرایب معناداری مسیرهای الگو نشان می دهد که آیا فرضیه های تحقیق معنادار است یا خیر. 
اگر ضریب معناداری مسیر میان دو متغیر از 1/96 بیشتر و یا از 1/96- کمتر باشد، حاکی از 
معنادار بودن تأثیر آن دو متغیر در سطح اطمینان 95% است و فرضیه تأیید می شود. جدول زیر، 

ضرائب معناداری و نتایج فرضیه ها را به طور خلاصه نشان می دهد:

جدول )3(: نتایج آزمون فرضیه های الگو

نتیجهمعناداریفرضیه ها

رد1/704"فشارهای رقابتی" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

تایید2/824"فشارهای مشتریان" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

تایید4/055"بینش و آگاهی سازمانی" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

تایید2/596"پویایی زیرساختی" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

تایید12/403"جایگاه برند در ذهن مشتری" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

تایید7/176"تحرکات صنعت فناوری" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

تایید3/650"الزامات زمینه ای" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

تایید6/203"تحرکات رقبا" بر "ارزش آفرینی برای مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

"الزامات زمینه ای" بر "همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق 
تایید23/585مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

"تحرکات رقیبان" بر "همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق 
تایید4/276مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان" تأثیر معنادار دارد.

“همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با 
تایید37/124مشتریان” بر “ارتقای عملکرد بانک صادرات و سلامت نظام مالی” تأثیر معنادار دارد.

با توجه به جدول فوق، مشخص است که همه فرضیه های تحقیق  بجز فرضیه نخست مورد 
تأیید قرار گرفته  است. بر این اساس و بعد از حذف متغیر "فشارهای رقابتی"، الگوی نهایی تحقیق 

به  صورت ذیل استخراج شد:
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شکل )4(: الگوی نهایی پژوهش

7. نتیجه گیری
امروزه دنیای کسب و کار به محیط پویا و رقابتی تر تبدیل شده است و سازمانهای مختلف با 
چالش گسترش سهم بازار خود و پیدا کردن راه های جدید برای جذب، به دست آوردن، حمایت و 
حفظ مشتریان به منظور افزایش درآمد رو به رو هستند. علاوه بر این، سازمانها به دنبال افزایش 
مشتری   با  ارتباط  مدیریت  ارزش سهام خود هستند.  افزایش  و  سربار  هزینه  کاهش  بهره وری، 
ابزاری ارزشمند برای کمک به این تلاشها است. در چند سال گذشته به دلیل مشکلات مختلف 
عرضه،  بر  تقاضا  میزان  فزونی  همه  از  مهمتر  و  بانکی  نظام  بودن  دولتی  و  اجتماعی  اقتصادی، 
نتوانسته اند  و  قرار داده،  را مورد بی توجهی  ارکان آن  و  بانکهای کشور، مشتری مداری  همواره 
به نحو احسن از بازاریابی نوین استفاده کنند. مردم به علت عدم توجه و بها ندادن به نیازها و 
خواسته هایشان و عرضه خدمات یکسان و مشابه توسط تمامی شعب بانکهای کشور، هیچ گونه 
انگیزه ای برای مراجعه به شعب بانکها نداشته اند؛ لذا مشتریان به ناچار به بانکها مراجعه می کردند 
تا نیازهای ابتدایی خود را برطرف سازند و به تعبیر دیگر مردم در خدمت بانک بودند نه بانکها در 
خدمت مردم. در حال حاضر با توجه به تغییرات محیطی، بانکها باید پیشاپیش به تجهیز خود، 
شناسایی نیازها، توقعات مشتریان و هم چنین توجه به وضعیت بازار اهمیت قائل شوند؛ زیرا هر 
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بانکی بتواند زودتر از رقیبان این نیازها را شناسایی و برآورده کند در میدان رقابت پیروز و سرافراز 
خواهد بود. ایجاد و حفظ وفاداری مشتریان عنصر اصلی و کلیدی در کسب مزیت رقابتی پایدار 
برای سازمانها است. با در نظر گرفتن این نکته، که وفاداری مشتریان نشاندهنده رضایت آنها است، 

رضایت لزوماً به وفاداری نمی انجامد.
در این پژوهش، دو مرحله کاملًا جدا طراحی و اجرا شد. در مرحله اول تحقیق، که رویکردی 
کیفی داشت، دستیابی به الگوی مفهومی مدیریت ارتباط با مشتری کارامد در بانک صادرات ایران 
هدف قرار گرفت. به منظور تحقق این هدف از متدولوژی کیفی نظریه داده بنیاد کمک گرفته 
شد که نتیجه آن طراحی الگوی اولیه مبتنی بر الگوی پارادایمی بود؛ اما به منظور برازش این 
الگو، نیاز بود تا از متدولوژیهای کمی نیز کمک گرفته شود؛ لذا در مرحله دوم پژوهش، برازش 
کمی الگوی تحقیق و آزمون 11 فرضیه مستخرج از آن بر اساس روش تحلیل مسیر هدفگذاری 
شد که نتیجه این مرحله، برازش و تأیید کلی الگو بود. بعد از دستیابی به الگوی مفهومی اولیه و 
به منظور کسب اطمینان ساختار الگو، نیاز بود تا با استفاده از متدولوژیهای کمّی، روابط درونی 
الگو مورد آزمون قرار گیرد. اقدام نهایی این مرحله، آزمون 11 فرضیه برگرفته از الگو با استفاده از 
روش تحلیل مسیر بود که نتایج تحلیل مسیر متغیرها نشان داد که متغیرهای فشارهای مشتریان، 
صنعت  تحرکات  مشتری،  ذهن  در  برند  جایگاه  زیرساختی،  پویایی  سازمانی،  آگاهی  و  بینش 
فناوری، الزامات زمینه ای و تحرکات رقیبان بر ارزش آفرینی برای مشتریان تأثیر مثبت و معنادار 
دارد که با نتایج تحقیقات )رفیکی و همکاران1، 2019(، )سالوم و اجاکب2، 2013( و )چنگ و 
الزامات زمینه ای و تحرکات رقیبان، بر همراستایی  شیئو3، 2019( همخوانی دارد و متغیرهای 
سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان تأثیر معنادار دارد؛ در 
نتیجه همراستایی سخت افزارها و نرم افزارها در جهت تحقق مدیریت ارتباط مؤثر با مشتریان بر 

ارتقای عملکرد بانک صادرات و سلامت نظام مالی تأثیر معنادار دارد. 
بر اساس نتایج مراحل کیفی و کمّی پژوهش و در جهت توفیق بیشتر بانک صادرات ایران در 

حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان و سلامت نظام مالی، پیشنهادهای ذیل قابل ارائه است:

1. Rafiki

2. Salloum & Ajakab

3. Cheng & Shiu
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8. پیشنهادهای کاربردی
- برنامه های بازاریابی بانک صادرات ایران به صورت دوره ای و بر اساس بازخوردهای دریافتی، 

اصلاح شود.
- به صورت دوره ای بررسی شود که آیا نظام فعلی مدیریت ارتباط با مشتریان، باعث بهبود 

ارتباط بانک صادرات و بهبود سلامت نظام مالی با مشتریان شده است یا خیر.
- دانش سازمانی بانک صادرات ایران در جهت شناسایی و پاسخگویی نیازهای مشتریان به 

کار برده شود.
- مدیران ارشد بانک صادرات ایران، بودجه مناسب به منظور طراحی و به کارگیری ابزارهای 

مناسب در حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان را فراهم آورند. 
- فناوریهای جدید حوزه مدیریت ارتباط با مشتریان در صنعت بانکداری، پیوسته مورد رصد 

کارشناسان و متخصصان بانک صادرات قرار گیرد.
- بانک صادرات ایران سعی کند همواره از به روزترین فناوریهای جدید حوزه مدیریت ارتباط 

با مشتریان بهره گیرد. 

9. سپاسگزاری
در پایان این مقاله بر خود فرض می دانیم از تمامی کسانی که در این پژوهش ما را کمک 

کردند، تشکر و سپاسگزاری کنیم.
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فهرست منابع

- ابوسعیدی مقدم، صالح؛ عباس پور، عباس؛ تقوی فرد، محمدتقی و نرگسیان، عباس )1400(. در 
جستجوی راهبردهای اثربخش برای بهبود سلامت نظام مالی بانکهای ایران، فصلنامه نظارت و 

بازرسی. س 15، ش 56

مدیریت  پیاده سازی  موانع  بررسی   .)1395( کبری  الهی نژاد،  و  زهرا  حسینی،  عقیل؛  الهی نژاد،   -
ارتباط با مشتری CRM  در بانک کشاورزی استان کهگیلویه و بویراحمد، نخستین کنفرانس بین 

المللی پارادیمهای نوین مدیریت هوشمند تجاری و سازمانی، تهران، دانشگاه شهید بهشتی.

الناز )1394(. سنجش سلامت و فساد  - امیری، مجتبی؛ نرگسیان، عباس و بحری رودپشتی، 
اداری در شهرداری تهران. فصلنامه مطالعات رفتار سازمانی. س 4، ش 4 )پیاپی 15(، ص 65-96.

- برزیده، فرخ؛ پریزادی، عیسی و احمدی زاد، آرمان )1392(. نسبت های مالی مؤثر بر سلامت 
مالی شرکتهای بیمه در ایران. فصلنامه پژوهشنامه بیمه. دوره 28، ش 22، ص 181-201.

- بهرام فر، نقی و ساعی، محمد جواد. )1385(. ارائه مدل برای پیش بینی عملکرد مالی و بازار 
منتشره،  مالی  اطلاعات  از  استفاده  با  تهران  بهادار  اوراق  بورس  در  شده  پذیرفته  شرکتهای 

بررسی های حسابداری و حسابرسی. ش 43، ص 45-70.

- تقوی، مهدی و پورعلی، محمدرضا )1392(. بررسی و تجزیه وتحلیل نسبت های مالی در تشخیص 
سطوح مختلف سلامت مالی واحدهای تولیدی ایران. مجله مطالعات مالی. ش 8، 23-51.

- ثقفی، علی و سیف، ولی الله )1384(. شناسایی و اندازه گیری نسبت های مالی و متغیرهای اقتصادی 
بنیادی مؤثر بر سلامت و ثبات نظام بانکی در ایران. دوره 5، ش 17)پیاپی 2(، 65-111.

- جهاندیده، زهرا )1389(. تأثیر بانکداری الکترونیک بر ارتقای سلامت اداری در بانک صادرات استان 
قم. پایان نامه کارشناسی ارشد. دانشگاه علامه طباطبایی. دانشکده مدیریت و حسابداری. 

- حیدریه، سید عبدالله و پهلوانی، فرزانه )1395(. ارائه مدلی برای مدیریت ارتباط با مشتری در بیمه 
بیمه آسیا استان سمنان(، همایش  از مدلیابی معادلات ساختاری )مطالعه موردی:  با استفاده  آسیا 

پژوهشهای کاربردی در مدیریت صنعتی، سمنان، دانشگاه آزاد اسلامی واحد سمنان.

بازاریابی  تأثیر  بررسی   .)1391( اکرم  الهیگل،  و  منوچهر  انصاری،  طهمورث؛  پور،  حسینقلی   -
داخلی بر بازارگرایی در سازمانهای خدماتی با تأکید بر نقش میانجی رفتار شهروندی سازمانی و 
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