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  چکیده

سازي مدیریت ارتباط با مشتري در بانک حکمت هدف اصلی این مقاله بررسی نقش عزت نفس سازمانی بر پیاده
 -اساس ماهیت و روش، تحقیقی توصیفیر این تحقیق از نظر هدف، کاربردي و ب باشد.یان از دیدگاه مدیران میایران

میدانی نظیر پرسشنامه جهت گردآوري  اي و بررسی متون و نیز روش پیمایشی است. در این پژوهش از روش کتابخانه
حکمت ایرانیان در استان تهران جامعه آماري  ب بانکمدیران و کارکنان ارشد مدیریت شع اطلاعات استفاده شده است.
 به طورمدیر و کارمند  45 ،مدیر و کارمند عالی بانک موجود در استان تهران 60اند. از این پژوهش را تشکیل داده

در زمینه استراتژي مدیریت داده و  حکمت ایرانیان تصادفی انتخاب شدند. نتایج پژوهش حاکی از آن است که بانک
-باشد و عزت نفس سازمانی در توفیق پیادهسازي مدیریت ارتباط با مشتري مییستم مشتري داراي آمادگی براي پیادهس

  سازي مدیریت ارتباط با مشتري مؤثر است.
  
  
  
  
  

  مند؛مدیریت ارتباط با مشتري، عزت نفس سازمانی، بانک حکمت ایرانیان، امکان سنجی، بازاریابی رابطه :گان کلیدياژو
   

                                                             
  ستاري  شهید هوایی دانشگاه استادیار رگانی،باز مدیریت دکتري - 1

  Rostami@ssau.ac.ir 09126634818.مکاتبات مسئول نویسنده
  ستاري شهید هوایی دانشگاه مدرس اجرایی، مدیریت ارشد کارشناس - 2
  ستاري شهید هوایی دانشگاه علمی هیأت عضو الملل، بین بازاریابی مدیریت دکتري - 3



  
  95 تابستان، بیستمسال پنجم، شماره  ی،فصلنامه مطالعات منابع انسان 

 

54/ 

  مقدمه
 با روابط پرورش بر تمرکز با مفاهیمی ظهور به منجر مشتري وفاداري کاهش و رقابت افزایش

 با ارتباط مدیریت استراتژي ظهور مشتریان با ارتباط اهمیت کلیدي محرك است. یک شده مشتریان
 است هاییگام شامل مشتري با ارتباط ). مدیریت2001 ،2نوکس و (رایالز باشد) می1آر.اممشتري(سی.

 کار قالب در و داردبرمی مشتري با سودمند و بلندمدت تعاملات تثبیت و ایجاد براي سازمان یک که
 ).  مدیریت1382 (محمدي، شودمی تعریف مشتري رضایت از اطمینان حصول براي لازم گروهی
 را آن تواننمی و دارد برر د را سازمانی مختلف هايجنبه و است ايپیچیده موضوع مشتري با ارتباط

 با همراه سیستماتیک، باشد. دیدمی جامع دیدي نیازمند و داد تقلیل هاجنبه این از یکی به تنها
-می قرار سازمان قلب در را مشتري با ارتباط مدیریت ها،فناوري سازي یکپارچه و محوري مشتري

 دارد، تفاوت سازمان یک انکارکن میان که معنادار ابعاد ینتر بزرگ از ). یکی2006 ،3(مندوزا دهد
 عاطفه و شناخت رفتار، در موثري کننده بینیپیش به عنوان نفس باشد. عزتمی سازمانی نفس عزت
  ). 2001 پتوسا، از نقل ،1998 (بروکنر، باشدمی

 حساب به بزرگ امتیاز یک متعهد و خلاق کارکنانی داشتن ها،سازمان بین در و امروز جهان در
 براي هادارند. سازمان مطلوبی تصویر سازمان از و خود از و دانسته لایق را خود که نیآید. کارکنامی

 توانمند را خود کارکنان باید کنند رشد و بیاورند دوام امروز پویاي و پیچیده دنیاي در بخواهند اینکه
 است یشخص ارزیابی یک نفس دهند. عزت ارتقا سازمان و خود به نسبت را ها آن نفس عزت و کرده

 پذیرش تایید، درجه نفس، عزت یبه عبارتکند. می منعکس را اندیشندمی خود درباره افراد آنچه که
به  نفس عزت گفت توانکند. میمی احساس خویشتن یا خود به نسبت شخص که است ارزشمندي و

 محتاج اجتماعی متقابل سیستم یک در آن داشتن به انسان که است احساساتی شامل نیاز یک عنوان
    ).1392، آتش پور و رحیمی نژاد( است
 یا سازمان هر است، مدیریت در نوین مفهوم یک مشتري با ارتباط مدیریت اینکه به توجه با

 راهبردي چنین سازيپیاده به نیاز بیشتر سودآوري و رقابت بازار در پایداري و دوام براي شرکتی

                                                             
1- Coustomer relashanship management(C.R.M)  
2- Ryals & Knox 
3- Mendoza 
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 ضرورت تجاري، رقابت تشدید نیز و ارتباطات و یمدیریت علوم سریع پیشرفت کها چر داشت؛ خواهد
 است. در نموده ایجاد هاشرکت براي رقابتی مزیت اصلی منبع به عنوان را مشتري حفظ و جذب
-پررنگ تدریج به مشتري با ارتباط مدیریت و مداريمشتري بحث اخیر سال چند در نیز ایران کشور

 صورت هاییریزيبرنامه و اقدامات استراتژي، این از هاستفاد روي بر مختلف هايسازمان در و شده تر
 در مشتري دادن قرار و محوري مشتري سوي به محوري محصول از حرکت لزوم ها،سازمان و گرفته
  اند.نموده احساس را سازمان هايفعالیت تمام مرکز

 و هدایت و خود منابع تجهیز با که هستند مالی و پولی بازار عمده واحدهاي از یکی ها بانک
 نمایند. بنابراین می فراهم را کشور اقتصادي توسعه موجبات اقتصادي هاي طرح به منابع این تخصیص

 اصل مهمترین و نخستین .دارند نیاز مشتریان رضایت و اعتماد جلب به خود اهداف به نیل منظور به
 حیات به توانند نمی مشتري خواسته به توجه بدون ها است. سازمان مشتري خواسته به توجه بازاریابی

 رسانیخدمت با که باشدمی کشور در خصوصی بانک آخرین ایرانیان، حکمت دهند. بانک ادامه خود
  دارد. کشور اقتصاد در اساسی نقشی مردم، عموم و مسلح نیروهاي به

 مشتري، با ارتباط مدیریت سازيپیاده هايمدل و موضوع ادبیات مرور از پس مقاله این در
-می مشخص شوند. سپسمی واقع آزمون مورد آماري هايآزمون از استفاده با پژوهش هايضیهفر

 با ارتباط مدیریت سازيپیاده براي لازم آمادگی هازمینه کدام در که ایرانیان حکمت بانک گردد
 مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده بر سازمانی نفس عزت نقش ندارد. سپس یا و دارد را مشتري

 تحقیق نتایج به توجه با نهایت گردد. درمی بررسی مدیران دیدگاه از ایرانیان حکمت بانک در
  گردد.می ارایه پیشنهادهایی

  
 مبانی نظري بر مروري
  مشتري با ارتباط مدیریت
سی. آر.  یافت. اگرچه رواج 1990 دهه اواسط در نوین عبارت یک به عنوان مشتري با ارتباط مدیریت

 از واضحی و مشترك تعریف هیچ اما است، الکترونیک تجارت مباحث مهمترین از یکی وانبه عنام. 
  باشد:می زیر شرح به تحلیلگران و متخصصان زبان از تعاریف از ندارد. بعضی وجود آن



  
  95 تابستان، بیستمسال پنجم، شماره  ی،فصلنامه مطالعات منابع انسان 

 

56/ 

 مشتري مورد در کاري هايتکنولوژي و فرآیندها ترکیب سی. آر. ام. را ،1998 سال در 1کودول
 فروش، هاياستراتژي یکپارچگی سی. آر. ام. را ،2000 سال در 2رابینسون و کوتا کند. کالامی تعریف

 درباره بعدي تک دید ایجاد از جلوگیري براي عاملی را آن و نموده معرفی خدمات و بازاریابی
 هدف با آن اجراي در مختلف هايدپارتمان و فرآیندها یکپارچگی نقش به و دانندمی مشتریان

  ).2005 ،3(نگاي دارند اشاره مشتري، به خدمات افزایش
 تماس نقاط طریق از که را مشتري داده که است خبره و پیچیده کاربردي برنامه سی. آر. ام. یک

 و کرده کشف را کلیدي هايمشتري خصوصیت کهحالی در و کندمی استخراج آمده، دستبه مشتري
 نماید. امروزهمی ایجاد مشتري از جامع و واحد دیدگاه یک کند،می بینیپیش را ها آن خرید الگوهاي
 تمرکز مشتري با پایدار و بلندمدت روابط ایجاد سی. آر. ام. روي اندداده تشخیص بازاریابی مدیران

 از بیش کند. سی. آر. ام. چیزيمی آفرینیارزش شرکت و مشتري یعنی طرف دو هر براي که دارد
  ).2007 ،4(نگوین است راهبردي آیندفر یک واقع، در آن و است صرف فناوري

 بناکردن هدف با سازمان تعاملات هماهنگی براي فناوري اهرم از مشتري با ارتباط مدیریت
 به را وکارکسب گذشته دهه در تکنولوژیک هايجوید. پیشرفتمی بهره مدتطولانی وفاداري

 قدرت از که است کاري بردراه مشتري با ارتباط است. مدیریت کرده تبدیل مشتري با ارتباطات
 مشتري مدتطولانی وفاداري ساختن هدف با شرکت کاري هايجنبه تمام تلفیق منظوربه فناوري

 تمامی براي استراتژیک ضرورت یک مشتري با ارتباط ).مدیریت2007 ،5یو وان برد(ويمی سود
 جذب و وفاداري مشتري، رضایت افزایش سبب تواندمی آن مؤثر اجراي چرا کهباشد.  می هاسازمان

 در هاسازمان از ). بعضی2002 ،6(پاپاسولومو  گردد خرید تکرار و بیشتر فروش نتیجه در و ها آن
 استراتژي است. یعنی تکنولوژیکی صرفاً مقوله این به ها آن نگرش دارند. زیرا مشکل آن اجراي

 مسأله سی. آر. ام. یک کهحالی در ند،دانمی سی. آر. ام. یکی تکنولوژي با را مشتري با ارتباط مدیریت

                                                             
1- Kodwel 
2- Kala kuta & Robinson 
3- Ngai 
4- Nguyen 
5- Wu, Wann- Yih 
6- Papasolomou 
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 داده اختصاص آن به باید اطلاعات تکنولوژي ابزار که است کاري ايمسأله بلکه نیست تکنولوژیکی
 شکست ). نرخ2005 نگاي،(شود هماهنگ کاري هاياستراتژي و هاعملیات با و شود طراحی شود،
 این شکست  یا توقف که است د. پرواضحباشمی درصد وپنجشصت از سی. آر. ام. بیش هايپروژه
 لازم هاییفعالیت سی. آر. ام. چه اجراي براي که است مطلب این فهم عدم نتیجه در اغلب هاپروژه
 مدیریت مؤثر اجراي براي چارچوبی وجود عدم ،2005 سال در ). سیگالا2004 ،1همکاران و (آبلا است

  ).2005 (نگاي، داندمی هاییشکست چنین آمدن وجودبه باعث را مشتري با ارتباط
 بالقوه مشکلات به نسبت باید سی. آر. ام. بپردازد استراتژي اجراي به شرکت یک که آن از پیش 

 ممکن که اصلی هايکند. چالش مقابله ها آن با لزوم موقع در بتواند تا باشد داشته آگاهی احتمالی و
 باشند.می زیر شرح به شود مواجه ها آن سی. آر. ام. با سازيپیاده در شرکت یک است

 مشتري، مدیریت کاربردي ابزارهاي روي بر هاسازمان است اولیه: ممکن اندازيراه . هزینه1
 کاربردي ابزارها این از بعضی است ممکن که آنجا باشند. از کرده گذاريسرمایه زیادي مقادیر

 گذارد. اشتراك به مختلف هايبخش در را ها آن توانمی سختیبه باشند، داشته اختصاصی

 اساس بر که دارند نیاز ايیکپارچه کاربردي ابزارهاي به هایکپارچه: سازمان کاربردي . ابزارهاي2
 باشد. شده ایجاد مشتري با گرفته صورت تعاملات و مشتري حیات هايچرخه

-بخـش  مکـاري ه نیازمند و است یکپارچه رویکرد مختلف: سی. آر. ام. یک هايبخش . همکاري3

 بخـش  یـک  در کـه  هاییکردند. دادهمی عمل خودمختار صورتبه قبلاً که باشد می وکارکسب از هایی
 از بعضـی  اسـت  شـوند. ممکـن   گـذارده  اشـتراك  بـه  دیگر هايبخش تمام در باید اند،شده آوريجمع
 )سـرفرازي،  ینـد نما نارضـایتی  و میلـی بـی  اظهـار  دیگران، با خود هايداده اشتراك به نسبت هابخش

   .)1386 شعبان، زاده، مهدي و مهرزاد
  ت ارتباط با مشتريیالگوهاي مدیر

 با ارتباط مدیریت پذیرش براي آمادگی ارزیابی درباره را مدلشان 2مودامبی و آکر 2003 سال در
  یک.تکنولوژ ابعاد و اجتماعی ابعاد ذهنی، از: ابعاد عبارتند که کردند معرفی بعد سه اساس بر مشتري

                                                             
1- Abella & et al 
2- Ocker & Mudambi 
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 ارزیابی و توانمندسازي درباره را تحقیقشان نتایج 3بودوریک و 2کرایگ ،1جوتلا ،2001 سال در
   تعامل عملکرد ها آن مدل تمرکز نقطه واقع در که دادند ارایه مشتري با ارتباط مدیریت آمادگی
 نفعانذي مدل از پشتیبانی براي هاآن که مشتري با ارتباط مدیریت چارچوب بود. این ذینفعان

 هاآن با مرتبط توانمندسازان و هامؤلفه دارد: الف) شناسایی اصلی يجنبه دو کردند، ارایه وکارکسب
-ذي تعامل عملکرد ارزیابی براي معیارها ب) ارزشیابی و مشتري.؛ با ارتباط مدیریت از پشتیبانی براي

  تکنولوژي.  و تماداع دانش، از: مدیریت عبارتند توانمندسازها مدل، این نفعان. در
 مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده در کلیدي عوامل تحقیقی ) در2005( دیگران و 4لیندگرین

 ده ها،آن تحقیق کردند. در معرفی کند،می بازي سازمان دو بین تجاري روابط در اصلی نقش که را
 است. شده شناسایی مشتري با ارتباط مدیریت کلیدي عامل

 و نگهداري چگونگی و جدید، مشتریان جذب چگونگی بر مشتري شتري: استراتژيم . استراتژي1
 دارد. تمرکز فعلی ارزشمند مشتریان با روابط توسعه

 تماس، نقاط تعاملی، فرآیندهاي تمامی شامل مشتري مشتري: تعامل با تعامل . استراتژي2
 با چگونه و زمانی چه ریانمشت که است این دانستن شود. هدف،می توزیع هايکانال و کارکنان
 دارند. تعامل سازمان

-می منجر مشتري وفاداري از بالاتري سطوح به موفق تجاري هايتجاري: نام نام . استراتژي3

 را کند عمل خواهدمی که طورآن و باشد، خواهدمی سازمان که چهآن  تجاري، نام شوند. استراتژي
 کند.می تشریح

 یک بین دوطرفه همکاري و متقابل وابستگی اساس بر ارتباط مدیریتارزش:  ایجاد . استراتژي4
 این وجود اصلی هدف ارزش است. ایجاد افزاارزش فعالیت یک نفعان،ذي دیگر و مشتریانش و سازمان

 باشد.می روابط

                                                             
1- Jutla 
2- Craig 
3- Bodorik 
4- lindgreen 
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 یا محور محصول فرهنگ یک از است استراتژیک تغییري نیازمند ارتباط . فرهنگ: مدیریت5
 سازيپیاده موفق مدیریت در عامل مهمترین محور. شاید مشتري فرهنگ یک سمت هب محور فرآیند

  است.  فرهنگ ارتباط، مدیریت استراتژي یک
 طریق از کنند،می مدیریت را کاروکسب که هستند کسانی سازمان هر . کارکنان: کارکنان6

 کنند.می ایجاد مشتریان با ارتباط و کنند،می برقرار ارتباط سازمان

 بر سازمانی دارد. ساختار اهمیت ارتباط مدیریت در موفقیت براي سازمان . سازمان: درك7
 درباره صحیح هايداده اصولی، ارتباط مدیریت دارد. در اثر سازمان هايفعالیت تمامی عملکرد

 را رابطه که بازاریابی هاياستراتژي شوند،می وتحلیلتجزیه و هماهنگ، آوري،جمع مشتریان
 سازمان براي ارزش بالاتر، ارزش با مشتریان بر تمرکز با و یابد،می توسعه کنندمی سازيصیخصو

 خدمات و بازاریابی فروش، ايوظیفه واحدهاي فقط مشتري، بر متمرکز هايشود. سازمانمی حداکثر
  کنند.می یکپارچه نیز را بازاریابی غیر واحدهاي بلکه کرد؛ نخواهند یکپارچه را مشتري

 نمودن تسهیل ارتباط، مدیریت در اطلاعات فناوري ابزارهاي اطلاعات: نقش . فناوري8
 رفتار بینیپیش یا ارزش اساس بر مشتریان بنديبخش است. همچون مشتري مختلف فرآیندهاي

 یک به  سازمان کل طریق از اثربخش ارتباطی برقراري و فرآیندها این از پشتیبانی مشتري. براي
 باید هااست. سازمان نیاز باشد، شده سازماندهی خوبیبه که اطلاعات فناوري ساختزیر و معماري
  کنند.  بندياولویت اطلاعات، فناوري در اصلی هايگذاريسرمایه انجام از قبل را خود تحلیلی نیازهاي

 و ریزيبرنامه ایجاد، باید فرآیندها فرآیند، هايپیشرفت شناسایی ارتباط: براي مدیریت . فرآیند9
 امور و ها،فعالیت ها،مکانیزم وظایف، بنديزمان ها،دستورالعمل شامل فرآیندها شوند. مدیریت تفهیم
 اهداف باید هااست. سازمان شده ارایه مشتري به خدمت یا محصول یک وسیلهبه که است ايروزمره

 کنند تعیین گیرياندازه قابل و خاص ايرابطه بازاریابی

 و ایجاد تغییر، حال در سرعت به محیط با سازمان تطابق یادگیري: براي و نشدا . مدیریت10
 شوند، محور دانش بالایی سطح در کار و کسب فرآیندهاي کهاست. هنگامی نیاز دانش تشریک
 وکارشکسب فرآیندهاي طول در مؤسسه آن دانش مدیریت به سازمان یک بلندمدت رشد و موفقیت
 به که هاییداده با دانش مدیریت که است پذیرامکان زمانی تنها صحیح اطارتب دارد. مدیریت بستگی
  باشد. یکپارچه شوند،می تبدیل دانش
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  سازمانی نفس عزت
 نفس است. عزت سازمان در ارزشمند مهم توانا، عضوي به عنوان فرد اعتقاد سازمانی نفس عزت
 و شایسته و مهم فردي به عنوان را دخو افراد که کندمی منعکس را فرد ادراکی خود ارزش سازمانی
 حساب به سازمان در که دارند اعتقاد بالا سازمانی نفس عزت با بینند. افرادمی سازمان در ارزشمند

 مورد در شده انجام تحقیقات مبناي شود. بر می ارضاء سازمانی هاينقش طریق از نیازشان و آیندمی
 سطح بودن بالا و مثبت انگاره خود بین واضحی ویحیتل هايکرد: نشانه تأکید توانمی نفس عزت

 ساززمینه که مخرب رفتارهاي برخی و منفی انگاره خود بین ايرابطه دارد. چنین وجود کارایی
). 1392 نژاد، رحیمی و پور (آتش است شده مشاهده نیز شودمی اجتماعی مشکلات از بسیاري
 سازمانی نفس است. عزت نفس عزت دارد تأثیر صیرتب و تلاش بر اغلب که عواملی از یکی بنابراین

-سازمان در ارزشمند و مؤثر معنادار، مهم، افرادي به عنوان را خودشان کارکنان که است ايدرجه

 کند. درمی تقویت را فرد سازمانی نفس عزت سازمان، در موفقیت کنند. تجربهمی ادراك هایشان
 یا (موفقیت گذشته عملکرد کورمن نظر گذارد. بنابرمی جاي بر معکوس اثري شکست تجربه کهحالی

 تجربیات که دارد. افرادي اثر دهدمی نشان او که عملکردي و فرد تفسیر به خودپنداره، شکست) بر
 خود در افزایش بیشتري احتمال به دهندمی نسبت خود به را تجربیات این و دارند آمیزموفقیت

آتش پور و گذارد. (می اثر ها آن سازمانی نفس عزت بر زمان طول در که کنندمی تجربه را کارآمدي
  ).1392رحیمی نژاد، 

 ارتباط واقع است. در کلی نفس عزت سازمانی، نفس عزت با مرتبط هايخصیصه ترینمهم از یکی
 هايریشه گاردنر و  دارد. پیرز وجود سازمانی نفس عزت و کلی نفس عزت بین معناداري و مثبت
 سازمانی ساختار وسیلهبه که ايپیچیده هايدانند. الف) پیاممی متفاوت نیروي سه در ار نفس عزت

 و شخصی درون (ارتباط گرددمی ارائه سازمان در مهم افراد وسیلهبه هاگردد. ب) پیاممی ارسال
 (شرایط گیردمی نشأت فرد شایستگی و شخصی کارآمدي از که سازمانی). ج) احساساتی فرهنگ
  آمیز).موفقیت نقشی

آتش پور و ( گذارد تأثیر شیوه دو با کار محیط در فرد رفتارهاي بر تواندمی سازمانی نفس عزت
 افکار، چگونگی بر و کرده وارد کار در را نفس عزت از متفاوتی سطوح الف) کارکنان ).1391کامکار، 
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 در خوب احساس داشتن به نیاز کلی به طور گذارد. ب) افراد می تأثیر ها آن رفتارهاي و احساس
 ارتقاء دیگران و کار با تعامل  طریق از تا کرده وارد کار محیط در را افکارشان و رفتارها خود، مورد
-می کار محیط در خود به کارکنان نگرش نحوه یابد. اساساً بهبود ها آن نفس عزت طریق بدین تا یابد

  دهد. قرار تاثیر تحت را ها آن کاري رفتارهاي و انگیزش تلقی، طرز تواند
 یافت. عزت ) رشد1989( هام ودان کامینگز گاردنر، پیرز، وسیلهبه سازمانی نفس عزت ساختار

 معنا، با مهم، فردي به عنوان خودشان مورد در کارکنان ادراك از ايدرجه به عنوان سازمانی نفس
 و پیرز علاوه )  به2007تاي، و (نگوین باشدمی شانشده استخدام سازمان در ارزشمند و مؤثر

 کهدارد. هنگامی وجود رابطه سازمانی نفس عزت و کاري شرایط بین که ) دریافتند1989( همکاران
 نظارتی حمایت و محیطی حمایت نقش، تعمیم نقش، ابهام از اصطلاحاتی به عنوان کاري شرایط
 شود(نگاي،می گرفته ظرن در سازمانی حمایت از مستقیمی شکل کاري شرایط شود. بنابراین تعریف
 بسیار خود سازيروشن و خود هویت پنداره، خود چون اصطلاحاتی با سازمانی نفس ) عزت2005
  )2007(نگوین. جوزف، است نزدیک

  ایرانیان حکمت بانک 
است، که پیش از این در قالب  ایران خصوصی تجاري هاي بانک از یکی ایرانیان حکمت بانک

کرد. بانک  حکمت ایرانیان فعالیت می مؤسسه مالی و اعتباريصندوق تعاون بتاجا و پس از آن 
دوازدهمین  به عنوان بانک مرکزيپس از دریافت مجوزهاي قانونی از  1388حکمت ایرانیان در سال 

 از ٪49است.  کرده آغاز را خود فعالیت کشور، در بانک خصوصی و بیست و دومین بانک تأسیس شده
  است.  ارتشکارکنان  به متعلق بانک این سهام

 باشند.شرح زیر میها و خدمات بانک حکمت ایرانیان بهاهم فعالیت

-فعالیت براي سرمایه ) تأمین2 اقتصادي؛ مختلف هايبخش در تجاري دهی) تأمین مالی و وام1

 کارگزراي خدمات ) ارائه4 مشتریان؛ به بانکی نوین خدمات ) ارائه3 بازرگانی؛ و عمرانی تولیدي، هاي
   بانکی؛ نامهضمانت ) صدور7 ارزي؛ خدمات ) ارائه6 بانک؛ کارت خدمات ) ارائه5 بهادار؛ اقاور و کالا

  موضوع با مرتبط شده انجام تحقیقات 
 فرآیند در تأثیرگذار عوامل بنديرتبه و شناسایی عنوان با ) تحقیقی1389( همکاران و دهمرده

 مدیران، تحقیق این آماري اند. جامعهداده انجام مشتري با ارتباط مدیریت سیستم سازيپیاده
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 داده نشان تحقیق اند. نتایجبوده بلوچستان و سیستان استان مخابرات شرکت کارمندان و کارشناسان
 فرهنگی عوامل به امتیازات بالاترین مشتري با ارتباط مدیریت سیستم سازيپیاده فرآیند در که است

-پیاده فرآیند در موفقیت براي اند. بنابراینداشته ختصاصا ساختاري عوامل به امتیازات ترینپایین و

  باشد.  داشته فرهنگی عوامل بر جدي توجه بایستسی. آر. ام. می سیستم سازي
 مدیریت مفهوم سازيپیاده یکپارچه الگوي ارایه عنوان با ) تحقیقی1389( همکاران و محرابی

 بانک عمومی روابط کارکنان پژوهش این آماري هاند. جامعداده انجام ملت بانک در مشتري با ارتباط
 فرهنگی، تغییرات که، است داده نشان حاصل است. نتایج بوده آنان مشتریان و تهران استان ملت

 مشتري با ارتباط مدیریت موفق اجراي و سازيپیاده در سازمانی تغییرات و تکنولوژیکی تغییرات
  است.  داشته مثبتی و دارمعنی تأثیر

 با مشتري با ارتباط مدیریت رابطه عنوان با ) تحقیقی1389( طلوع طیبی و کلانتري ورطاهرپ
 و دولتی بخش هايبانک شعب مدیریت تمامی پژوهش این آماري اند. جامعهداده انجام عملکرد

 عملکرد بر بسزایی سی. آر. ام. تأثیر که است آن از حاکی است. نتایج بوده تهران شهر خصوصی
  گذارد.  می هاسازمان بازاریابی

 مدیریت فرآیند استقرار بر مؤثر عوامل بررسی عنوان با ) تحقیقی1390( امیري و سالارزهی
 کارشناسان و مدیران تحقیق این آماري اند. جامعهداده انجام بیمه هايشرکت در مشتري با ارتباط
 عامل چهار که است داده نشان تحقیق این از حاصل اند. نتایجبوده شیراز شهر بیمه هايشرکت
 و وکارکسب فرآیندهاي دهیسازمان دانش، مدیریت به توجه کلیدي، و اصلی مشتریان بر تمرکز

 در مشتري با ارتباط مدیریت فرآیند آمیزموفقیت استقرار در روزبه و مدرن فناوري از برخورداري
 فرآیندهاي دهیسازمان که است گردیده مشخص همچنین است، بوده تأثیرگذار بیمه هايشرکت
  است.  بوده عوامل سایر با مقایسه در بیشتري توجه نیازمند وکارکسب

 سازمانی نفس عزت دارد، تفاوت سازمان یک کارکنان میان که معنادار ابعاد ینتر بزرگ از یکی
 . باشد(پتوسا می عاطفه و شناخت رفتار، در مؤثري کننده بینی پیش عنوان به نفس باشد. عزت می

 رفتارهاي بر داخلی بازاریابی هاي فعالیت اتخاذ که معتقدند لینگز و ). سوچن2002 دوکاکیز،
 هدف لینگز نگاه ) .  از2001، (سوچان. لینگر است گذار تاثیر سازمان در کارکنان حفظ و سازمانی
 هب خدمت و محصولات کیفیت توسعه و کارکنان رضایتمندي از اطمینان ایجاد داخلی بازاریابی
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 مشتریان از فرآیندي صورتبه امر این که است، سازمان خارجی مشتریان رضایت به دستیابی منظور
 بیانگر زمینه این در گرفته انجام دارد. مطالعات جریان سازمان خارجی مشتریان سمت به داخلی
 دباشمی خارجی مشتریان رضایت (کارکنان) و سازمان داخلی مشتریان رضایت بین مثبت ارتباط

 بازاریابی درك المللی بین هتلداري صنعت در که کردند پیشنهاد لین و هانگ. )1996، (بوشوف
 ، (هانگ. لین دارد کارکنان سازمانی شهروندي رفتارهاي بر مستقیم تأثیر کارکنان سوي از داخلی
2008.(  

  پژوهش مفهومی مدل 
 به حاضر پژوهش شباهت به توجه با مختلف، هاي مدل مطالعه و بررسی از پس تحقیق این در

  .گرددمی ترسیم زیر شکل به نهایت در و شده سازيبومی مدل این گرین، لیند مدل
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ایرانیان حکمت بانک در مشتریان با ارتباط مدیریت سازيپیاده سنجیامکان مفهومی مدل
  

 سنجش و ارزیابی سهیلت براي مذکور مدل جزئیات از استفاده با و مربوط ادبیات مطالعه از بعد
 ارایه ها آن هايشاخص و عوامل از یک هر ادامه شد. در تعیین هاییشاخص فوق عوامل از یک هر

 است. گردیده

 مدیریت داده و سیستمها

یکپارچگی کانال هاي 
 تحویل

استراتژي مدیریت ارتباط 
 با مشتري

 ارزیابی عملکرد

استراتژي ایجاد خلق 

مدیریت ارتباط با 
 مشتري

نفس سازمانیعزت   
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 مشتري، با تماس نقاط تحلیل مشتري، مشخصات : ثبت1مشتري با مدیریت . استراتژي1
 مشتري. از اطلاعات کسب و تعامل کانالهاي توسعه مشتري، استراتژي با هماهنگی

 مشتریان نیازهاي شناسایی بازار، سهم افزایش براي کیفیت : بهبود2ارزش خلق ایجاد . استراتژي2
 افزوده. ارزش ایجاد جهت هافعالیت مستمر بهبود و

 تعیین و مشتري با تعامل چگونگی مورد در اطلاعات آوريتحویل: جمع هايکانال . یکپارچگی3
 سفارشات. پردازش براي مؤثر افزارنرم و توزیع هايکانال کردن یکپارچه براي معین راهبرد

 عملکرد و خروجی به توجه با کارکنان و مدیران بنديرتبه سیستم و عملکرد: کنترل . ارزیابی4
 سیستم.

 برنامه ها،سیستم بین و تکنولوژیکی یکپارچگی ساخت : زیر3مشتري سیستم و داده . مدیریت5
 و اطلاعات مدیریت مشارکتی، ابزارهاي از استفاده تحلیلی، ابزارهاي از هاستفاد (عملیاتی)، کاربردي
 مشتري. هاي تماس مدیریت

 در خود اهمیت و ارزش. عزت نفس سازمانی: عزت نفس، باور و اعتقادي است که فرد، درباره 6
  دارد. سازمان

  پژوهش روش
است.  پیمایشی -توصیفی تحقیقی روش، و ماهیت اساسر ب و کاربردي هدف، نظر از تحقیق این

 جهت پرسشنامه نظیر میدانی روش نیز و متون بررسی و اي کتابخانه روش از پژوهش این در
  است. شده استفاده اطلاعات گردآوري

 این آماري امعهج تهران استان در  ایرانیان حکمت بانک شعب مدیریت ارشد کارکنان و مدیران
 است. از شده استفاده ساده تصادفی گیري نمونه روش از پژوهش این اند. درداده تشکیل را پژوهش

 انتخاب تصادفی به طور کارمند و مدیر 45 تهران استان در موجود بانک عالی کارمند و مدیر 60
 بانک روساي از نفر 30 بین پرسشنامه توزیع با مقدماتی مطالعه یک نمونه حجم تعیین شدند. جهت

                                                             
1- Customer- Interaction Strategy 
2- Value- Creation Strategy 
3- Information Technology 
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 فرمول طریق از نمونه حجم درصد، 95 اطمینان سطح در اولیه نمونه واریانس برآورد با و شد انجام
 گردید. محاسبه 45زیر،

2

22

d
szn   

 قبلاً که مرکزي دفتر کارکنان و مدیران به هاپرسشنامه شده برآورد نمونه حجم به توجه با
  گردید.  ارایه اند؛داشته عهده بر را ايشعبه رییس مسؤلیت

 اصلی فرضیه خصوص در اول است. پرسشنامه شده استفاده پرسشنامه نوع دو از پژوهش این در
 خصوص در که دوم است. پرسشنامه شده استفاده صوري روایی از آن روایی بررسی براي که اول

 به اول ). پرسشنامه41،ص 1390 ن،رمضا و (مقیمی باشدمی استاندارد نوع از باشدمی دوم فرضیه
 سؤالات مورد در ها آن از و شد داده مشاور و راهنما استاد جمله از استادان و نظرانصاحب از تعدادي

 از یکینمودند.  تأیید را هاپرسشنامه اتفاقبه که گردید نظرخواهی مربوطه هايفرضیه ارزیابی و
 باید ابتدا آن محاسبه براي که باشد می کرونباخ آلفاي ضریب پایایی، قابلیت محاسبه هايروش

 فرمول از استفاده با سپس و کرد محاسبه را آزمون کل واریانس و پرسشنامه سؤال هر نمرات واریانس
 به 97/0 پژوهش، این در شده محاسبه کرونباخ آلفاي . ضریب نمود محاسبه را آن ضریب مقدار
 استراتژي پرسشنامه، کل خصوص در تایی 45 نمونه براي کرونباخ آلفاي ضریب آمد. همچنین دست

 تحویل، هايکانال سازي یکپارچه مشتري، براي ارزش خلق استراتژي مشتري، با ارتباط مدیریت
 ، 92/0 ، 97/0 ترتیب به سازمانی نفس عزت و عملکرد ارزیابی مشتري، هاي سیستم و داده مدیریت

 پرسشنامه این آمده دستبه اعداد به توجه گردید. با اسبهمح 74/0 ، 89/0 ، 92/0 ، 95/0 ، 85/0
  باشد.می پایایی داراي
  

   پژوهش هايفرضی
 تحقیق اصلی هايفرضی 
 دارد.  را مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده آمادگی ایرانیان حکمت ) بانک1
 کمتح بانک در مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده توفیق بر سازمانی نفس ) عزت2

  است. مؤثر  ایرانیان
 تحقیق فرعی فرضیات
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 مدیریت سازيپیاده آمادگی مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي نظر از ایرانیان حکمت ) بانک1
 دارد. را مشتري با ارتباط
 با ارتباط مدیریت سازيپیاده آمادگی مشتري براي ارزش خلق نظر از ایرانیان حکمت ) بانک2

  دارد. را مشتري
 با ارتباط مدیریت سازيپیاده آمادگی توزیع هايکانال یکپارچگی نظر از ایرانیان حکمت انک) ب3

 دارد. را مشتري
 مدیریت سازيپیاده آمادگی مشتري هايسیستم و داده مدیریت نظر از ایرانیان حکمت ) بانک4
 دارد. را مشتري با ارتباط
 را مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده دگیآما عملکرد ارزیابی نظر از ایرانیان حکمت ) بانک5
 دارد.
سازي مدیریت ارتباط با مشتري پیاده ) بانک حکمت ایرانیان از نظر عزت نفس سازمانی آمادگی6

  .را دارد
  

 هایافته

 48,9نفر) را زنان تشکیل می دهند،  18( درصد 40نفر) نمونه آماري را مردها و  27( درصد 60
 بیشتر دهدمی نشان که دهند می تشکیل سال 30 زیر سنین داراي افراد را آماري نمونه درصد

سال  و  40تا  30درصد افراد  28,9باشند. می جامعه جوان قشر از ایرانیان حکمت بانک مدیران
نفر)،  3( درصد رشته اقتصاد 6,7مدرك تحصیلی سال تشکیل میدهند.  40افراد بالاي  ددرص 22,2
درصد مهندسی نرم  22,2 نفر)، 25( درصد مدیریت اجرایی 55,6، نفر) 2( درصد رشته حقوق 4,4
می باشد.در زمینه میزان تحصیلات افراد زیر  نفر) 5( درصد رشته الکترونیک 11,1، نفر) 10( افزار

 27( درصد 60، افراد فوق لیسانس نفر) 8( درصد 17,8، افراد لیسانس نفر) 5( درصد 11,1لیسانس 
 تحصیلات ایرانیان حکمت بانک مدیران اکثر در نتیجه می باشند. نفر) 5( درصد 11,1و دکترا  ،نفر )
درصد  53,3هند.د می تشکیل را آمار این ها آن درصد 70 بالاي که طوريبه دارند لیسانس فوق بالاي

 13,3و  نفر)،  15( درصد در سمت کارکنان 33,3نفر)،  24(یت از پاسخ دهندگان در سمت مدیر
  قر) به عنوان مشاور می باشند.ن 6درصد (
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اسمیرنوف، نرمال یا غیرنرمال بودن  -ها با استفاده از آزمون کولموگروف قبل از آزمون فرضیه
ها در هر یک از فرضیات داراي   داده 0,5داري  با توجه به سطح معنیها مورد آزمون قرار گرفت  داده

  .)1باشند (جدول  توزیع نرمال می
  اسمیرنوف براي نرمال بودن -روف) آزمون کلموگ1جدول

 ششم  پنجم  چهارم  سوم  دوم  اول  هافرضیه
 45 45 45 45 45 45  تعداد

  آزمون ي آماره
1,1

5 
0,7

14 
0,899 0,871 

1,261 0,87
6 

 داريمعنی درجه
0,1

40 

0,6
87 

0,394 0,434 
0,083 0,42

7 

  
 در طورکههمان شد. نتایج استفاده اينمونه تک تی آزمون از پژوهش هايفرضیه آزمون براي
 نظر از ایرانیان حکمت بانک اطمینان درصد 95 با که دهدمی نشان است؛ ) مندرج2جدول(

 سازيپیاده آمادگی عملکرد ارزیابی و توزیع هايکانال یکپارچگی مشتري، براي ارزش خلق استراتژي،
 سازمانی نفس عزت و مشتري ايهسیستم و داده مدیریت نظر از و ندارد را مشتري با ارتباط مدیریت
  دارد. را مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده آمادگی

  هافرضیه ) آزمون2 جدول
 درجه  تی  میانگین  هافرضیه

  آزادي
 داريمعنی

 0,392 44 0,865 3,11 مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي

 0,725 44 0,354 2,95  مشتري براي ارزش خلق

 0,745 44 0,327 2,95 توزیع هايکانال یکپارچگی

 0,043 44 2,081 3,288 مشتري سیستم و داده مدیریت

 0,260 44 1,142 3/152 عملکرد ارزیابی

 0,000 44 14,315 3,978 سازمانی نفس عزت

 در جنسیت اساس بر مشتریان نظرات نمره میانگین تفاوت بودن دار معنی بررسی منظوربه
 استان در ایرانیان حکمت بانک در مشتري با ارتباط مدیریت سازيهپیاد سنجیامکان عوامل خصوص

 در نظرات تفاوت ،)3( جدول هاي یافته اساس است. بر شده استفاده مستقل تی آزمون از تهران
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 که معنی بدیناست.  بوده دار معنی پژوهش اول فرضیه مشتري، با ارتباط مدیریت استراتژي خصوص
 آقایان نظر به واقع در است. بیشتر زنان نظرات نمره میانگین به نسبت مردها نظرات نمره میانگین

 سازي پیاده براي بیشتري آمادگی مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي نظر از ایرانیان حکمت بانک
  دارد. را مشتري با ارتباط مدیریت

  
  جنسیت اساس بر نظرات نمره میانگین مقایسه براي مستقل تی ) آزمون3 جدول

 نمره میانگین  هاضیهفر
  مردها نظرات

 نمره میانگین
 درجه  تی  ها زن نظرات

 داريمعنی
 0,014 2,573 2,722 3,375 مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي

 0,276 1,103 2,768 3,074 مشتري براي ارزش خلق

 0,063 1,909 2,625 3,171 تحویل هايکانال سازيیکپارچه

 0,148 1,473 3,041 3,454 مشتري هايسیستم و داده مدیریت

 0,074 1,833 2,861 3,346 عملکرد ارزیابی

 0,364 1,133 3,8833 4,040 عزت نفس سازمانی

  
 در ها آن تحصیلی مدرك به توجه با دهندگانپاسخ نظرات بین آیا که موضوع این بررسی منظوربه

 عاملی تک واریانس تحلیل آزمون از خیر؟ یا دارد وجود داري معنی تفاوت پژوهش هايفرضیه خصوص
 مدرك اساسر ب دهندگان پاسخ نظرات نمره ) میانگین4( جدول به توجه است. با شده استفاده

 دار معنی تفاوت داراي P%5 سطح در  مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي خصوص، در تحصیلی
  است.
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  تحصیلی مدرك اساسر ب املیع تک واریانس تحلیل ) آزمون4 جدول
  

  
 ،ها آن تحصیلی مدرك به توجه با دهندگانپاسخ از هریک نظرات میانگین زوجی مقایسه منظوربه

 نظرات نمره باشند. میانگین می زیر شرح به آن از حاصل نتایج که است شده استفاده توکی آزمون از
 مدرك داراي افراد با مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي خصوص در لیسانس  تحصیلات داراي افراد
 داراي افراد نظر از که صورت باشد. بدین می دار معنی تفاوت دارايP%5 سطح در لیسانسفوق

 با ارتباط مدیریت نظراستراتژي از بیشتري آمادگی ایرانیان حکمت بانک لیسانسفوق تحصیلات
 مشاهده داريمعنی تفاوت ها گروه سایر یندارد. ب مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده براي مشتري

  ). 5( جدول نشد
  

  تحصیلی مدرك اساسر ب توکی زمون) آ5 جدول
 میانگین تفاوت  داريمعنی درجه  2 نمونه  1 نمونه

  لیسانس زیر  لیسانس
  لیسانس فوق

 دکتري

0,117 

0,024 

0,447 

1,07 - 
0,99 - 
0,7 - 

  
 خصوص در ها آن شغل به توجه با دهندگانپاسخ نظرات بین آیا که موضوع این بررسی منظوربه
 آزمون از خیر؟ یا دارد، وجود داري معنی تفاوت مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده بر مؤثر عوامل
 سطح در مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي مورد است. در شده استفاده عاملیتک واریانس تحلیل

5%P 6 (جدول باشد می دار معنی تفاوت.(  
  

 داريمعنی درجه  اف  هافرضیه
  مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي

  مشتري براي ارزش خلق
  تحویل هايکانال سازيیکپارچه
  مشتري سیستم و داده مدیریت
  عملکرد ارزیابی

 سازمانی نفس عزت

3,185 
0,757 
2,216 
2,337 
2,094 
0,400 

0,034 
0,525  
0,101 
0,088 
0,116 
0,754 
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  شغل اساس بر مدیران نظرات مقایسه براي عاملی تک واریانس تحلیل آزمون )6جدول 
 داريمعنی درجه  اف  هافرضیه

 0,029 3,853 مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي

 0,052 3,166 مشتري براي ارزش خلق

 0,593 0,528 تحویل هايکانال سازيیکپارچه

 0,215 1,594 مشتري سیستم و داده مدیریت

 0,304 1,225 عملکرد ارزیابی

 0,994 0,006 عزت نفس سازمانی

  
-فرضیه مورد در ها آن شغل به توجه با مدیران از هریک نمرات میانگین زوجی مقایسه منظوربه
  باشند.  می زیر شرحبه آن از حاصل نتایج که است شده استفاده توکی آزمون از پژوهش، هاي

 مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي خصوص در کارکنان به نسبت مدیران نظرات نمره انگینمی
 استراتژي خصوص در که صورت باشد. بدین می دار معنی تفاوت داراي p%5سطح در

 ريمشت با ارتباط مدیریت سازيپیاده براي بیشتري آمادگی مدیران نظر از مشتري با ارتباط مدیریت
  ). 7 (جدول دارد وجود

  سمت اساس بر ) آزمون توکی7جدول 
 1 نمونه  2 نمونه  میانگین تفاوت  داريمعنی درجه

0,25 

0,254 

0,748 

0,647  
  کارکنان  مدیران

 مشاوران

0,025 

0,962 

0,748- 
0,101-  

  مدیران  کارکنان
 مشاوران

0,962 

0,254 

0,101 

0,647 -  
  کارکنان  مشاوران

 مدیران

  
 آمادگی میزان نظر از مشتري با ارتباط مدیریت مختلف ابعاد تا است شده سعی پژوهش این در
-رتبه فریدمن آزمون از استفاده با مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده براي ایرانیان حکمت بانک

 نشان نتایج که طوراست. همان شده داده ) نشان8( جدول در آزمون این از حاصل شوند. نتایج بندي
 و رتبه بیشترین ترتیب به مشتري هايسیستم و داده مدیریت و سازمانی نفس عزت دهد، یم
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 با ارتباط مدیریت سازيپیاده براي آمادگی نظر از را رتبه کمترین تحویل هايکانال سازيیکپارچه
  اند.داده اختصاص خود به مشتري

  
  سازيپیاده آمادگی نظر از مشتري با ارتباط مدیریت ابعاد فریدمن آزمون )8جدول
 میانگین رتبه  پژوهش) هاي(فرضیه مشتري با ارتباط مدیریت ابعاد

 3,06 مشتري با ارتباط مدیریت استراتژي

 2,84 مشتري براي ارزش خلق

 2,78 تحویل هايکانال سازيیکپارچه

 3,80 مشتري هايسیستم و داده مدیریت

 3,33 عملکرد ارزیابی

 5,19 عزت نفس سازمانی

  
 در مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده توفیق بر بر سازمانی نفس عزت تأثیر بررسی منظور به
 شده استفاده خطی رگرسیون روش از پژوهش دوم فرضیه آزمون طورهمین و ایرانیان حکمت بانک

 سطح در دهد؛می نشان رگرسیون آزمون واریانس تحلیل ) نتایج9جدول( در که طوراست. همان
  دهد. توضیح را وابسته متغیر در تغییرات است توانسته رگرسیون مدل 0,01 دارينیمع

  مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده توفیق در سازمانی نفس عزت تأثیر رگرسیون ) آزمون9جدول
 سطح

  سطح  ضرایب  تی  داري معنی
  ضریب  اف  داري معنی

 وابسته متغیر  تعیین

 مدیریت سازيپیاده  0,1 5,213 0,027 1,226 1,382 0,174
  0,506 2,283 0,027 مشتري با ارتباط

  
 بر سازمانی نفس عزت دیگر بیان شود. بهمی تأیید پژوهش دوم فرضیه گفت توانمی بنابراین

 عزت تأثیر دارد. ضریب تأثیر ایرانیان حکمت بانک در مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده توفیق
 قابل تأثیر بیانگر که باشدمی 0,51 مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده توفیق بر سازمانی نفس

  است.  مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده توفیق بر سازمانی نفس عزت ملاحظه
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  گیريبحث و نتیجه
 در مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده بر سازمانی نفس عزت نقش بررسی هدف با پژوهش این

 بررسی و موضوع با مرتبط ادبیات بررسی از شد. پس آغاز مدیران دیدگاه از نیانایرا حکمت بانک
 و مدیران با مقدماتی هايمصاحبه انجام و ایران کشور از خارج و داخل در شده انجام تحقیقات

 بدین مشتریان با ارتباط مدیریت سازيپیاده سنجیامکان ابعاد مشتریان از تعدادي و شعبه رؤساي
) 3 مشتري؛ براي ارزش خلق ) استراتژي2 مشتري؛ با ارتباط مدیریت استراتژي) 1گرفت:  شکل شرح

) 6 و ؛عملکرد ) ارزیابی5 مشتري؛ هايسیستم و داده ) مدیریت4 تحویل؛ هايکانال سازيیکپارچه
  سازمانی. نفس عزت

 مدیریت زيساپیاده جهت فوق ابعاد نظر از ایرانیان حکمت بانک آمادگی میزان ارزیابی جهت
 در ایرانیان حکمت بانک شعب مدیریت ارشد کارکنان و مدیران بین ايپرسشنامه مشتري با ارتباط
 زیر سنین داراي افراد را آماري نمونه درصد 48,9 گردید. توزیع ساده تصادفی صورتبه تهران استان

 جامعه جوان قشر از ایرانیان حکمت بانک مدیران بیشتر دهدمی نشان که دهند می تشکیل سال 30
 بالاي و باشدمی اجرایی مدیریت عالی، کارکنان و مدیران تحصیلی رشته از درصد 55,6باشند. می
  دارند. لیسانس فوق بالاي تحصیلات مدیران درصد 70

 فرضیه جز به پژوهش هايفرضیه تمامی که است آن بیانگر پژوهش هايفرضیه آزمون نتایج
 نظر از ایرانیان حکمت بانک دهندگان، پاسخ نظر از شوند. بنابراینمی در سیستمها و داده مدیریت
 نظر از و دارد را مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده آمادگی مشتري هايسیستم و داده مدیریت

 و تحویل هايکانال سازيیکپارچه مشتري، براي ارزش خلق مشتري، با ارتباط مدیریت استراتژي
  ندارد. وجود آمادگی این سازمانی نفس عزت و عملکرد ارزیابی
 استراتژي نظر از بیشتري آمادگی ایرانیان حکمت بانک لیسانس فوق تحصیلات داراي افراد نظر از

 مدیران نظر از طوردارد. همین مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده براي مشتري با ارتباط مدیریت
 وجود خصوص این در مشتري با ارتباط مدیریت سازيدهپیا براي بیشتري آمادگی کارکنان به نسبت
 کمترین تحویل هايکانال سازيیکپارچه و رتبه بیشترین مشتري هايسیستم و داده مدیریتدارد. 
 واقع اند. درداده اختصاص خود به مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده براي آمادگی نظر از را رتبه
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 تحویل هايکانال سازيیکپارچه و قوت نقطه به عنوان مشتري هايسیستم و داده مدیریت عامل
  باشد.می مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده براي بانک این ضعف نقطه
 مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده توفیق بر سازمانی نفس عزت آمده بدست نتایج به توجه با

 مدیریت سازيپیاده توفیق بر سازمانی نفس عزت تأثیر دارد. ضریب تأثیر ایرانیان حکمت بانک در
-پیاده توفیق بر سازمانی نفس عزت ملاحظه قابل تأثیر بیانگر که باشدمی 0,51 مشتري با ارتباط

  است. مشتري با ارتباط مدیریت سازي
 مدیران، سن قبیل از عواملی باشد؛ می نوپا بانک یک ایرانیان حکمت بانک اینکه با توجه با
 که آنچه به نسبت دارند باور مدیران آنچه است. اغلب گذاشته تأثیر آنان هايپاسخ در کاريتجربه

 براي را خاصی اجتماعی موقعیت که نمایند می رفتار اي گونه به معمولاً و است متفاوت دارندمی ابراز
 و ماداعت وجود عدم طوردهد. همین کاهش را نتایج دقت تواند می مسأله این و نماید ایجاد ها آن

 کاهش باعث مشتري با ارتباط مدیریت نظام سازيپیاده به مجموعه مدیران از تعدادي قلبی اعتقاد
  است. گردیده نتایج دقت
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  پیشنهادها
  گردد.می ارایه زیر پیشنهادهاي آمده دستبه نتایج به توجه با

 در بایستمی تحویل هاينالکا سازيیکپارچه مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده الف) براي
  گیرد. قرار ایرانیان حکمت بانک اندرکاران دست اول اولویت

 وجود نظراختلاف مدیران و کارکنان بین مشتري، با ارتباط مدیریت استراتژي اجراي ب) براي
  باشد.می ضروري نظراتفاق به رسیدن جهت گروه دو این بین جلساتی برگزاري دارد. بنابراین
 کاري نتایج خصوص در عملکرد ارزیابی مدیران و کارکنان وريبهره افزایش و بهبود ج) براي

  گیرد.  صورت
 مشتریان با برخورد نحوه خصوص در مدیران و کارکنان ویژه آموزشی هايدوره د) برگزاري

  شود. می پیشنهاد
 بهترین خدمات بهبود يبرا و شناسایی را توزیع هايکانال استراتژي انواع باید بازاریابی ه) مدیران

  کنند. انتخاب را کانال
  شود.  گرفته درنظر تشویق و پاداش مشتریان، نظر از برگزیده کارکنان و) براي

 و برخورد نحوه مدیریت خصوص در لازم هايآموزش و شده حاکم هافعالیت بر محوري ز) مشتري
 به آنان نظراتنقطه به توجه و حرمت حفظ ،ها آن تنگناهاي و مشکلات حل چگونگی مشتري، با تماس

  شود.  داده هستند؛ مشتري با مستقیم تماس در که کسانی بالاخص بانک کارکنان
 خودپردازها، از استفاده مانند بانکی خدمات ارایه نوین هاي شیوه و روز تکنولوژي کارگیريح) به
 هیچگونه بدون بتوانند انمشتری که نحويبه اینترنتی یا الکترونیکی بانکداري و تلفنی بانکداري

  نمایند.  استفاده بانکی خدمات سایر و خود هاي سپرده از بود نیاز که زمان هر در محدودیتی
 گیرد، می برر د را فوق شده یاد موارد اکثر مشتریان با ارتباط مدیریت اینکه به توجه ط) با
 جدي به طور ایرانیان حکمت  بانک در استراتژي این سازيپیاده جهت سازي بستر شود می پیشنهاد

  گردد. دنبال
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 حسابداري سیستم و مشتریان اطلاعات سیستم داشتن بدون مشتریان با ارتباط ي) مدیریت
 در مشتریان با ارتباط مدیریت با همراه هاسیستم این توسعه شد. لذا نخواهد اجرا درستیبه مشتریان

  شود.  می پیشنهاد هابانک
 جهت سازي بستر و محیط با آنان بیشتر سازگاري باعث کارکنان در بالا سازمانی نفس ك) عزت

 در مهم بسیار عامل را سازمانی نفس عزت که تحقیق نتایج به توجه شد. با خواهد سازمانی تغییرات
 خودپنداره مانند عواملی بر تأثیر با باید بنابراین داند؛ می مشتري با ارتباط مدیریت سازي پیاده

 در توفیق باعث ها آن بین در بالا سازمانی نفس عزت ایجاد ضمن سازمان، در ها آن هویت و کارکنان
  شد. مشتري با ارتباط مدیریت سازي پیاده

 پیشنهاد خدمات بودن ذخیره غیرقابل و ناپیوستگی و بودن نامشابه هايویژگی به توجه ل) با
 به خدمات ارایه جهت لکترونیکیا توزیع کانال و ايرایانه هايسیستم از امکان حد تا شود، می

  شود. استفاده مشتریان
 حکمت بانک بنابراین شد؛ خواهد ناراحتی و اضطراب کاهش باعث سازمانی نفس م) عزت

 نیاز احساس ایجاد ها، گیري تصمیم در کارکنان مشارکت مانند هایی سیاست از بایستی ایرانیان،
 ناراحتی و اضطراب کاهش باعث سازمان، براي نانکارک در اهمیت احساس ایجاد کارکنان، به سازمان

  شد.  ها آن در سرزندگی و نشاط حس افزایش و کارکنان در
 حکمت بانک در است؛ سازمانی نفس عزت بر تاثیرگذار متغیرهاي جمله از سازمانی ن) حمایت

 باعث که رکنانکا کارایی نحوه از بازخورد ارائه مانند سازمانی متغیرهایی طریق از بایستی ایرانیان
 باعث که خود، شغلی حیطه در کارکنان به عمل آزادي شد؛ خواهد کارکنان منطقی ارزیابی خود

 هاي ایده ارایه براي محیطی ایجاد و شد خواهد سازمانی نفس عزت ارتقاي و سازمانی حمایت ایجاد
  نمود. استفاده سازمانی نفس عزت ارتقاي در کارکنان، خلاق

 فرایند تکنیک از استفاده با مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده بر مؤثر عوامل بندياولویت
-همین و هابانک سایر در مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده سنجیامکان ،1مراتبی سلسله تحلیل

 انجام جهت آینده محققان به هابانک در مشتري با ارتباط مدیریت سازيپیاده استلزامات بررسی طور
  شود. می پیشنهاد پژوهش

                                                             
1- Analytical Hierarchy process (AHP) 
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