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 دهیچک 

و  یستم بانکداریان در سیت مشتریبا توجه به اهم را مداریهای مرتبط با مشتریلزوم آموزش ،مدیران بانکیامروزه 

که  ییهاآموزشاز  یکیان یآموزش تعامل با مشتر. در این راستا کنندیم احساس کاملاً، هاآنلزوم جذب و نگهداشت 

 تعامل آموزش در یتیریمد یهامؤلفه ریتأث یبررس پژوهش حاضر با هدف رواین؛ ازردید مورد توجه قرار گ یاست که با

خته یروش آماست که به یکاربرد صورتبه هدف نظر ازد. پژوهش حاضر یسامان اجرا گرد بانک در انیمشتر با

با  یفیدر بخش ک های مدیریتی آموزش تعامل با مشتریان بانک شناسایی مؤلفه و شاخص .کمی( اجرا گردید_یفیک )

-ومیتعل، یآموزش ت یریمد، ت یریمد، یاضیر، یاقتصاد علوم یهاد رشتهینفر از خبرگان و اسات 15استفاده از نظرات 

نظرات  یبندو جمع یفیبخش ک  یهاافتهیبا استفاده از نیز  ی. در مرحله کمشدند ییشناساروش گراندد به ت یترب

 شعب کارکنان ۀیکلمتشکل از  یدر بخش کم پژوهش یآمار ۀد. جامعیگرد یساخته طراحمحقق یاپرسشنامه ،خبرگان

 یاطبقهیبه روش تصادف یآمار ۀنمون عنوانبهنفر  341 که باشندیم نفر 3000 تعداد به تهران شهر سامان یهابانک

 یو الگو  یدیتائیل عاملیتحل ،tمانند آزمون  یآمار استنباط یهابا استفاده از روش آمدهدست به یهاداده .انتخاب شدند

ان در یند آموزش تعامل با مشتریکه در فراد ندهیم نشان هاافتهی. ندقرار گرفت لیوتحلهیتجزمورد  یساختار معادلات

 ی تخصص( 5)و  یعموم( 4) ،یقبل دانش و تجربه( 3)، یاحرفه( 2)، یآموزش( 1)شاخص  5و  کد 21 ،بانک سامان

ت یریمد ۀمؤلفخصوص هب یتیریمد یهامؤلفه که دندهیمنشان نیز ج ی. نتاهستندن نقش یشتریب دارای ب یترتبه

دارای نقش و اهمیت در بانک سامان  انیمشترآموزش تعامل با  ۀو مقول یانسان یرویآموزش نند یدر فرا یآموزش

 بالایی هستند.
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 مقدمه

 به توجه رونیازا هستند؛  آن در یدیکل نقشدارای  انیمشتر و دیآیم حساببه اقتصاد یاصل ارکان از یبانکدار صنعت 

 یمشتر ت یاهم و نقش آید.می شمارن صنعت بهیدر ا ت یپراهم موضوعات ازجمله انیمشترامور  یهاخواسته و ازهاین

 که یمنافع کسب  و گذاردیم رقابت  بازار در بانک ءبقا و رشد بر که یمیمستقر یتأث سبب به هابانک و هاشرکت  در

 یبانک یواحدها ۀیکل . همچنینشود رفتهیپذ و درک  یمشتر تیرضا کسب  لزوم که باعث شده، دارد هاآن یبرا

 جلب و یمشتر جذب منظورهای مذکور بهسازمان تمامی ت یفعال یوسو سمت  و داشتهیمدار یمشتر به شیگرا

 راتییتغ باعث ایجاد گذشته ۀده دو در طول فزاینده رقابتی فشارهای و نگهداری ،خدمات .باشد او تیرضا

 خصوصهب) یبانکدار یراهبردها اتخاذ یسو به را هابانک ،راتییتغ نیا. اندشده یبانکدار صنعت  در را یریچشمگ

 .(2000، 2بنت و 1نیدورک ) اندهداد سوق (یابیبازار

به  قدمنیاول در دیبا ،داد ارائهها به آن یبهتر و خدمات کرد حفظ در سازمان را وفادار انیمشتر بتوان برای آنکه که

 بهبود هانیاز آن با متناسب را شرکت  خدمات توانیم انیمشتر از هردسته شناخت  با مشتریان پرداخت؛ درواقع شناخت 

 را بالا شرکت  یسودآور ندتوانیم انیمشتر صیتشخ از پسمراحلی که . کرد حفظ ان رایمشتر بدین صورت و داد

 شناخت . همچنینهاآن از هرطبقه انتظارات و ازهاین، هاخواسته، مشتریان مشخصاتاند از شناخت عبارت دنربب

، خان و همکارانمانی)ادر این مسیر مفید هستند  دهایتهد و هافرصت  افتنی، خدمت  نیح راداتیا، شرکت  خدمات

1392.) 

جرراد یا یبرررا یتجررار راهبرررد یک «یت مشتریریمد»، یکنون یدر نظام بانکدارموجود ا یده و پو یچیپ، یط رقابتیدر مح

 یدانررش مشررتر . این مفهرروم باعررث ایجرراد ندک یم ییرا شناسا یمشتر جوانب مشخصات تمام هک  ه است یدوسو  ارزش

، یند )محرابک یجاد میا خدمات سازمان ایمحصولات  ۀدربار را هاآنو برداشت  دهدیم لکش یبا مشتر روابط راشده، 

، یتیریک راهبرررد مرردیرر  عنوانبرره «یمشررتر ۀنرر یبهت یریمد»توجه به ، محققان ۀبا استناد به گفت درواقع ؛(61ص  ؛1389

 دیو بلندمدت اقدام نما یقو  یجاد روابطیا یدر راستاخود ان یسازد تا با تمرکز بر مشتریرا قادر م بانک مانند یسازمان

 سرراختن سررودآور قیرر طر از بانررک درآمد شیافزا را «روابط یابیبازارذکر است که مفوم »قابل(. 1ص ؛ 1396، ی)صادق

 نیرر ا درمشررتریان  رضررایت  لررذا؛ (1983، همکرراران و یارتیمور) اندنموده فیتعر زمان طول در بانک با انیمشتر ۀرابط

 .است  برخوردار یفراوان ت یاهم از کردیرو

توجه ، به اهداف سازمان یابیدست یخود و برا یازهایبا توجه به ن هاسازمان، ریاخ یهادهه  یط محققان یادعا طبق

 یتیمأمور را یمشتر بر تمرکز خود از یاساس ۀزیانگ ها. آناندنموده مهم یابزار عنوانبه انیت مشتریبه رضا یادیز

محققان معتقداند که . دانندیممورد نظر  ییآوردن کارادست و به یسودآور، انیمشتر یجاد ارزش برایا یواضح برا

 یخود باعث رشد و سود تجار ۀنوببهن امر یا است. ایجاد ارزش برای مشتریان به سازمان در گرو یمشتر یوفادار

 (.334ص  ؛2017 ،4شناموهانیرک و  3اهی)مانا شودمیسازمان 
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از  ینگهدار، هابانک یبرا اساساًبلکه  است؛ یموجود در نظام بانک یهادغدغهاز  یکیتنها نهجذب مشتریان جدید 

ازمند ین «یاصول رفتار با مشترمقولۀ » در این راستادارد.  ت یاهم، دیان جدیجذب مشتر ۀاندازبه یمیان قدیمشتر

ی طوربه باشد؛می یمنابع انسان یاحرفه یهاجهت توسعه و بهبود مهارت یشاغل در نظام بانک یآموزش منابع انسان

مانند  ییهابا استفاده از روش یمنابع انسان یا( موضوع توسعه و رشد حرفه2016) 1کایدر بانک فدرال رزور آمر که

انجام  یرهبر ۀتوسع، ت عملکردیریمد، یاو توسعه یفن یهاآموزش یو برگزار یطراح، یآموزش ۀنیپرداخت هز

 معلومات و دانش یبروزرسان و آموزش مبحث ، هابانک ژهیوبه موفق یهاسازمان نیب در ذکر است کهقابلرد. یگ یم

 گرفته قرار، ندینما ت یفعال ممتاز یصورتبه یرقابت ۀعرض در خواهندیم که ییهابانک ۀژیو دیتأک  مورد یانسان منابع

 یبرا ندهیآ یم در زندگ یبا تحولات عظ ییارویت و راه رویفعال نیترمهم ،2تافلر یدگاه نظریبا استناد به د .است 

در  یافک  ییند تا بتوانند به رشد و تواناک یم کمک  یمنابع انسانه به یو پرما مؤثرآموزش است. آموزش ، رییرش تغیپذ

در مورد  یاز دانش و آموزش بهتر هرچقدره افراد کاست  یهینند. بدک ار ک  یشتریب ییاراکابند و با یشغل خود دست 

 یبرا یدتریمفات یو نظرها شهیبه ارائه اند خواهدبود. درنتیجهبهتر  هاآن یریادگ یند یفرآ ،ار خود برخوردار باشندک 

 (.1 ص ؛1393، یات و ترابیبپردازند )یم ارک بهبود 

، یمنابع انسان یاتوسعه حرفه یکا برایدهد که در بانک فدرال رزور آمرینشان م ذکرشده یهاروش ۀمطالع

 یکیالکترون، ی)حضور یآموزش یهادوره و یشغلچرخش ، یتخصص ۀمشاوره در حوز ازجمله یمتعدد یهافرصت 

، مستمر در بانک مذکور یاتوسعه حرفه یهااز روش یکیمهارت کارکنان وجود دارد.  ۀتوسع ی( برایبیو ترک 

کتاب و... ، د مقالهیخر، یآموزش یهاحضور در برنامه، لیتحص ۀادام مانند یموارد یبرا یآموزش نهیهزکمکپرداخت 

 (.52ص  ؛1396، انیو قورچ یکارکنان بانک است )عاشقبه 

 یهامهارت، آموزش ؛ زیرا مفهومکار کنند یخوببهاست تا بتوانند  یمنابع انساندر  یگذارهیند سرمایفرا «،آموزش»

عبارت است  ک سازمانیکارکنان  آموزش یهدف اصل .دهدیقرار م فردار یخاص در اخت یانجام کار یرا برا یخاص

(. 188ص  ؛2015 3،)اسفاو خود را به حداکثر برساند یانسان یروین ییتا سازمان بتواند کارا آنان یهابهبود مهارت از

انتقال دانش و مهارت به  جهت ند موجود ین فرآیترین ابزار و قو یکارآمدتر، «یسازمان یهاآموزش»ادعا شده که 

 ۀنیشیپ یبررس(. 1ص  ؛1392، یممبن یسوار) باشدی م ف محولهیانجام وظا یبرا هاآن ت یو تقو  یانسان یروین

در ت یدانش و رضاتا به کسب  است کارکنان  رای کمک بهب یدیاز عناصر کل یکیکه آموزش  دهدی منشان  یمطالعات

 ،ق آموزشیاز طر کارکنان .شودمیکارکنان  یهاییو تواناها مهارت باعث افزایش آموزش؛ درواقع ابندیشغل دست 

در جهت طور مثبت را به شدهافت یآموزش در توانندهمچنین می .رندیگ ی ماد یرا  یکپارچگیو  یکار گروه مفاهیم

 ءت و بقایدر موفق یاساس یرا )که از فاکتورها یت مشتریرضا ،ن امریکه ا گیرند به کارخود  یشغل عملکرد ۀتوسع

 (.58ص  ؛2015 4،شاه)آثار و مقبول دارد یاست( در پ هاسازمان

  مصرف  به را انیترو مش بپردازندد یتولبه توانند مانند گذشته ی گر نمیه دک اند برده یقت پین حقیابه  هاسازمانامروزه 

 یبرا یجیتدر املکت ریس درها و علایق بالقوه و بالفعل مشتریان توجه به نیازمندی ؛ درواقعل سازندیمتما داتیتول
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سازمان  ی آموزش منابع انسان  به  از یخود ن ، ازها ی ن ن ی برآورده نمودن ا  (.28ص  ؛1389، نی)سبکتک است  یضرور ت یموفق

ط ی سازمان و مح  ر یط متغ ی با شرا یانسان  یرو ی ق ن ی تطب  ی برا ی ضرور یها ت یاز فعال  ی بهسازو د آموزش ن یفرا  دارد؛ زیرا

جاد ی رساند. ا ی م  ی اری ها سازمان  ۀ ران در ادار ی مد  متفاوت به  ی هاروش فنون و  ۀ لی وسبه است که  ی ابزار ، آموزش  . باشد ی م 

 .ر است ی پذ امکان  ی انسان ی روی ن ی ها ی به کمک آموزش و ارتقاء توانمند  یاد ی ز ۀ تا انداز  مطلوب و مناسب  یک نظام ادار ی 

د ی جد  یها و ابزارها ک یافتن تکن ی  ی پژوهش برا ، ها از ناشناخته  یشناخت و آگاه  ، عت ی روزافزون انسان بر طب یرگ ی چ 

 شی ازپ ش ی ب را    ی انسان   یرو یآموزش ن   ۀمسئل ،  شرفت ی در حال پ   ی در کشورها ژه یو به حل مسائل و مشکلات جامعه   منظور به 

 (.20ص   ؛ 1387، ی )فرهاد  مهم و مؤثر نموده است 

آموزش منابع  که نتیجه گرفت  «پاکستان یهاکارکنان بانک یاحرفه ۀتوسع»با عنوان  در پژوهش خود( 2013) 1نواز

مهارت و ، دانشکارکنان بانک در ابعاد  یاحرفه ۀتوسعت و یموجب تقو  ین آموزشینو  یهاق روشیاز طر یانسان

  « هیجرین یآموزش در صنعت بانکدار ریتأث یبررس»به  خود ( در پژوهش2013) 2ین اونیشود. همچنیم تجربه

از ها دارد. بانک یانسان منابع ۀبر توسع یانکاررقابلیغ ریتأثد که آموزش ندهیم نشان هآمددست بهج ینتا پرداخت.

 ت یفیکبا خدماتارائه بر  کارکنان آموزش ریتأث( 2018) 4شن و تنگ( و 2015) 3شاهآثار و مقبولج پژوهش ینتا طرفی

 د.ینمایم دیها را تائان بانکیمشتربه 

ه در او ک  یشرطها به فرد بهاطلاعات و مهارت، هایعبارت است از انتقال دانستن «آموزشبه عبارت دیگر مفهوم »

 بدین جهت استبالابردن سطح دانش و تخصص افراد ، آموزش کارکنانمنظور از  رواینباعث ایجاد تغییری شود. از

 ند ارتقاء در مشاغل آماده گرد یخود را به نحو مطلوب انجام داده و برا یف شغلیوظا، هابتوانند با کسب مهارت

 باعث کارکنان و ران یمد مطلوب یانسان روابط و یارتباط یهامهارتذکر است که قابل (.25ص  ؛1379، انی)صباغ

 بهتر انجام در را خود نقش تا است یمؤثر کمک که دهیگرد انیمشتر در مثبت  و مؤثر ،ندیخوشا احساسات جادیا

 .ندینما فایا مطلوب نحو  به انیمشتر شتریب جذب و فیوظا

که است  یضرور، یمداریت اصول مشتریبه رعادر نظام بانکی دبودن یو مق یت مشتریبا توجه به اهم اساساً 

ت یرا رعا یاصول و فنون رفتار با مشتر، ده شود تا کارکنانیتدارک د یجهت آموزش منابع انسان یاژهیو یهاطرح

ستم یآموزش کارکنان س ۀنیدر کشور در زم یمتعدد یهاپژوهشباشند. ان خود داشتهیبا مشتر یانهیت بهیرینموده و مد

 منظوربه یآموزش_یک مدل ساختارین یتدو»به  خود ( در پژوهش1394موفق و دلاور ) است.انجام شده یبانکدار

 یهادوره یاثربخشکه  از پژوهش خود نتیجه گرفت ( 1395پور )یمحسن«. کشور یکردن جذب در نظام بانکدارنهیبه

ها  آن یو دانش فن یتکرار یاستفاده از تکنولوژ، ین ارتباطینو  یهاروش، ت یرضا، از نظر کارکنان با نگرش یآموزش

 یبرا یمفهوم یچارچوبه ئارا» منظوربهرا  ی( پژوهش1396ان )یو قورچ یعاشق. است  یمعنادارو مثبت  ۀرابطدارای 

 یهاافتهی. اندانجام داده «ت یریدر مد ییگرایاحرفهکرد یبا رو یران در صنعت بانکداریآموزش مد ۀبرنام یطراح

، یارزش_ یفکر یهایستگیت شایو تقو  ییشناسا اند ازرا شناساتی نمود که عبارت یتیریمدعامل  5ها آنپژوهش 

 و ت یتقو  درنهایت  و یتخصص_یدانش فن ۀتوسع ،یتیریمد یهامهارت ۀتوسع و یسازهب ،هاییتوانا بهبود و توسعه

 
1 Nawaz 
2 Oni 
3 Athar & Maqbool Shah 
4 Shen & Tang 
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. یو بانک یپول ۀران در حوزیمد یاحرفه یآموزش و بهساز یران برایمد یارتباط یهایتوانمند و تعاملات ءارتقا

آموزش مدیران  گرلتسهی ۀجامععامل  2نیاز است که ، رانیآموزش مد ۀبرنام یجهت طراحکه همچنین نتیجه گرفتند 

عناصر و ، (هایژگ یوتجربه و ، رفتار، مهارت، نشیب، )دانش یآموزش ۀبرنام ۀعلاوه بر هستهای مدیریتی مدیران رده و

 .ردیقرار گ  یزان آموزشیرران و برنامهیمورد توجه مد، گانهپنجعوامل 

بر عملکرد  یت ارتباط با مشتریریعوامل مد ریتأث» به بررسی (1400) یگریمشابه ددر پژوهش  و بغزیان فربهرامی

از نظر  در بانک ملت  یت ارتباط با مشتریریمد مؤثرعوامل  ها نتیجه گرفتند کهآن پرداختند. «کارکنان بانک ملت 

از  ریرپذیتأثعوامل  همچنین درمورد .وتریاستفاده از کامپ ییزان کنترل سرپرست و توانایعامل م 2 اند ازکارکنان عبارت

 یداخل یو هماهنگ یبا مشتر ۀت رابطیفیبر ک  یت ارتباط با مشتریریکه مد متوجه شدند یت ارتباط با مشتریریمد

 باشند.میموجب بهبود عملکرد مذکور دو پارامتر توجه است که قابل .باشدیم مؤثر

منابع  ۀموجود در آموزش و توسع یهایاز کاست یکی ،کارکنان بانک یبرا انیمشتر با تعامل ماندن آموزش مغفول

بر  یمبتن ینظام بانک تفاوتم یهاتعامل کارکنان در بخشۀ نحو که شود یم باعث  . مسئلۀ مذکورباشدیم هابانک یانسان

 یهاو اتخاذ روش یریگ میتصم ۀنیسازمان در زم ۀرکن ادار نیترمهم عنوانبهت یریمد از طرفی نباشد. یاصول علم

 است. یاکنندهنییتعو  ینقش اساسدارای ان یها با مشترآموزش تعامل کارکنان بانک جهت بهمناسب 

این سازمان درصدد آن است  .کندیدنبال م بانک سامانکه  است  ییهااست یس نیترمهماز  یکی« یمدار یمشتر»مفهوم 

بانک  یاصل ت یمأمور دین منظورب دست آورد. بهتر ت یفیتر و باک ان خود را با ارائه خدمات مطلوبیت مشتریرضا که

با  ان وفاداریبه مشتر هاآن ل یان و تبدیمشتر یبرا یواقع ۀافزودارزشجاد یا است:صورت ذیل مشخص شدهبه سامان

آموزش تعامل با  ۀت مقولیبا توجه به اهم رونیازا(؛ 1397، )بانک سامان سرعت و اعتماد، یاصل راحت 3 نیتأم

 عبارت است  پژوهش حاضرهدف ، ن خصوصیت در ایریگاه مدیت و جایدر بانک و اهم یانسان یرویان به نیمشتر

 «.سامان بانک در انیمشتر با تعامل آموزش در ت یریمد یهامؤلفه ریتأث یبررس»

 

  یشناسروش

 یو فن یعلم دانش کسب  منظوربه مطالعه نیا رایز باشد؛می یکاربردصورت به هدف نظر از حاضر پژوهش روش

 نهیزم کی در یکاربرد دانش ۀتوسع یطرف از صورت گرفت. شود،برای آن درنظر گرفته می یاژهیو کاربرد که دیجد

در بخش  .اجرا شد (یو کم یفیک )خته ین پژوهش به روش آمیا .عنوان هدف پژوهش حاضر مطرح است به خاص

-ومیتعل و یآموزش ت یریمد، ت یریمد، یاضیر، یاقتصاد علوم یهاد رشتهینفر از خبرگان و اسات 15نظرات  ،یفیک 

با استفاده از روش گراندد تئوری و ان بانک یآموزش تعامل با مشتر یتیریمد یهاو شاخص مؤلفه ۀنیدر زم ت یترب

آموزش منابع  ین مرحله با استفاده از نظرات خبرگان براید. در ایگرد شناسایی ،ساختاریافتهنیمه تکنیک مصاحبۀ

 3) یعموم ۀمؤلف 5ل یکه در ذ نددیگرد ییشناساان بانک یدر آموزش تعامل با مشتر مؤثر یتیریشاخص مد 21 ،یانسان

 4) یشاخص( و آموزش 6) یتخصص و یفن ،شاخص( 4) یقبل دانش  و تجربه ،شاخص( 4) یاحرفه ،شاخص(

 اجماع، هاداده اجماع)ه یسو سه اجماع مددبه یفیک  بخش در سنجش ابزار ییروا و اعتبار .شدند یبنددسته (شاخص

 .دید گردیتائ (یشناسروش وها یتئور اجتماع و پژوهشگران
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آموزش  ۀنینظرات خبرگان در زم یبندو جمع یفیپژوهش در بخش ک  یهاافتهیبا استفاده از  یکمبخش در  همچنین

 یشیمایروش پبه یآمار ۀها از جامعداده یآورتا با جمع شد یساخته طراحمحقق یاپرسشنامه ،ان بانکیتعامل با مشتر

رد. یقرار گ  یبانک سامان مورد بررس در انیمشتر در آموزش تعامل با یتیریمد یهامؤلفهنقش ، هاداده وتحلیلتجزیهو 

 هامؤلفه که تمامد ندهیج نشان مینتا .دیاستفاده گرد CVRاز روش  یابزار پژوهش در بخش کم ییمحاسبه روا یبرا

کرونباخ  یشده از آلفایطراح پرسشنامه ییایزان پاین مییتع یباشند. برایم ییبالا ییو روا 0/ 840 یبالا CVR یدارا

سطح  یدارا پرسشنامه، باشدیم 0/ 820ش از یب هامؤلفه یتمام یبرا شدهمحاسبهنکه آلفا به یبا توجه به ا .شد استفاده

را  یتیریمد یهامؤلفهک از یهر  یبرا شدهمحاسبه یو آلفا CVRج ینتا (1شماره ). جدول است  یار خوبیبس ییایپا

 دهد.یم نشان

 

 ابزار پژوهش  ییو روا ییای زان پایمحاسبه م یبرا CVRکرونباخ و  یج آلفای : نتا1جدول  

CVR هامؤلفه  کرونباخ یآلفا 

 ی عموم 820/0 /. 810

 ی احرفه 860/0 /. 860

 یتجربه و دانش قبل 900/0 /. 840

 یو تخصص یفن 890/0 /. 900

 ی آموزش 900/0 /. 890

 پرسشنامه کل  800/0 /. 760

 

  3000 تعداد به تهران شهر سامان یهابانک شعب  کارکنان ۀیکل متشکل از یدر بخش کمحاضر  پژوهش یآمار ۀجامع

پژوهش   یآمار ۀنمون عنوانبهنفر  341 تعداد  کوکران باشد که با استفاده از فرمولیم (زن 1200 و مرد 1800) نفر

از یمورد ن یهادادهو شده ع یتوز یآمار ۀن نمونیدر ب یاطبقهیروش تصادفبه پرسشنامه همچنین .انتخاب شدند

 یدیتائیل عاملیتحل ،tمانند آزمون  یآمار استنباط یهااز روشها داده وتحلیلتجزیه یبراند. دیگرد یآورپژوهش جمع

 گرفته شد.بهره یساختار معادلات یو الگو 
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 هاافتهی

طبق اطلاعات   دهد.یرا نشان م یت شناختیجمع یرهایپژوهش در بخش متغ یفیتوص یهاافتهی( 2)جدول شماره 

ت  یدرصد از جمع 8 همچنین دهند.یم لیتشکدرصد را زنان  40ت پژوهش را مردان و یدرصد جمع 60 جدول ذیل،

 قرار دارند. 50-41 یسن ۀدر رد درصد 36و  40-31 یسن ۀدر رد درصد 31 ،سال سن 30ر یپژوهش ز

 

 پژوهش  ینمونه آمار یت شناختی و جمع یفی: اطلاعات توص2دول  ج

 درصد تعداد ریمتغ

 

 تیجنس

 18/40 137 زن

 82/59 204 مرد 

 100 341 جمع 

 سن

 33/8 24   30ر ی ز

40-31 95 66/31 

50-41 109 33/36 

60-51 51 17 

 68/6 20 به بالا  61

 100 341 جمع 

 کار ۀسابق

 25/37 127 سال  15تا 

 12/38 130 سال  25تا   16

 63/24 84 سال به بالا  26

 100 341 جمع 

 

هر  ریتأثزان یم یو بررس یتیریمد یهامؤلفهها بر ک از شاخصیهر  ریتأثزان یم یبررس جهت حاضر در پژوهش

 یل عاملیاز روش تحل (ان بانک سامانیآموزش تعامل با مشتر یعنی)پژوهش  ۀر وابستیبر متغ یتیریمد یهامؤلفه

 . مسئلۀ مذکور بدین دلیل استدیاستفاده گرد AMOS افزارنرمبا استفاده از  یمعادلات ساختار یروش الگوبه یدییتأ

مکنون پژوهش  یرهایمتغ عنوانبه یتیریمد یهامؤلفهآشکار بر  یرهایمتغ عنوانبهها ک از شاخصیهر یتا بار عامل

 شد.پژوهش استفاده  یرهایروابط متغ یدارامعنن ییتع یبرا tج آزمون ین از نتایرد. همچنیقرار گ  یابیو ارز آزمونمورد 
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 یتیریمد یهامؤلفه یهاشاخص یعامل یبارهااستاندارد و  ری: مقاد1شکل 

 

 یدرستبه انیآموزش تعامل با مشتر یتیریمد ۀمؤلف ایآ» که دهدیم نشان ی رادیتائیل عاملیج تحلینتا (1شماره )شکل 

 تمام یعامل بار با توجه به اینکه ؟«کنند نییتب را پنهان ریمتغ توانندیم یخوببه شوند ویم دهیسنج هاشاخص توسط

 با( شدهمشاهده ریمتغ)ها شاخص نیب یمطلوب ۀرابط لذا است؛ 0/ 6 از تربزرگ( هاشاخص) شدهمشاهده یرهایمتغ

 .دارند هامؤلفه یریگ اندازه در یمعنادار و مهم نقش باشد کهمی برقرار( پنهان ریمتغ)خود  ۀمؤلف

 

 

 

 

 

 

 

Q01 

Q03 

Q02 

Q04 
0.69 

0.77 

0.73 

0.75 

Q08 

Q09 

 عمومی

0.78 

0.69 

Q10 0.71 

آموزش تعامل با 
نمشتریان بانک ساما  

Q11 

Q12 

Q13 

Q14 

Q15 

0.73 

0.75 

0.74 

0.75 

0.73 

Q05 

Q06 
0.78 

0.69 

Q07 0.71 

Q16 

Q18 

Q17 

Q19 

0.69 

0.72 

0.73 

0.75 

Q20 
0.69 

Q21 
0.71 

ایحرفه  

 تجربه و دانش

 فنی و تخصصی

 آموزشی 
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 ان ی آموزش تعامل با مشتر یتی ری مد یهامؤلفه  یهاشاخص tو مقدار  یر بار عاملی : مقاد3جدول  

 tمقدار  بار عاملی هاشاخص کد مؤلفه

 عمومی 

Q01  123/7 750/0 هاداشتن اطلاعات لازم برای درک مسائل عمومی و فهم کلی آن 

Q02  984/6 769/0 ها و تفسیر و تعبیر اطلاعات پدیده درک روابط منطقی 

Q03  ،233/7 734/0 هاحل راه ی و توانایی در ارائه فکرخوش بارز بودن در درک عمومی 

حرفه
ای 

 

Q04 350/7 692/0 هاهای آن آشنایی با مکاتب فلسفی و علمی و دیدگاه 

Q05  541/7 /783 های سازمانییری پدیده گشکلآشنایی با اصول سازمان و مدیریت و چگونگی 

Q06  412/7 691/0 تسلط به بافت جامعه، فلسفه، اهداف و اصول آن 

Q07  163/7 713/0 ی یک سازمانهادهی پدشناخت دقیق وظایف، کارها و 

ش  
تجربه و دان

 قبلی

Q08  669/7 778/0 کاری لازم برای انجام وظایف محوله  ۀبرخورداری از تجرب 

Q09 701/7 692/0 کاری  ۀهمسویی و تناسب پست با تجرب 

Q10 082/7 714/0 ودخ و شرایط لازم جهت استفاده حداکثری از تجارب علمی و عملی نمودن قوانینفراهم 

Q11  814/7 730/0 کاری  ۀی مدون و مشخص جهت افزایش مهارت و تجرب هابرنامه تدوین 

صی
ص

 فنی و تخ

Q12  178/7 750/0 یزی آموزشی و شغلی برای سازمان ربرنامهتوانایی انجام 

Q13  634/7 744/0 های شغلیهای آموزش و یادگیری برای رفع ضعف تسلط به روش 

Q14  340/7 750/0 های ضروریتوانایی مدیریت منابع و تخصیص صحیح منابع محدود به فعالیت 

Q15  414/7 731/0 آشنایی با روانشناسی اجتماعی، شخصیت و بالینی برای کشف مشکلات 

Q16 119/7 692/0 توانایی انجام ارزشیابی شغلی 

Q17 250/7 724/0 توانایی انجام راهنمایی شغلی 

 آموزشی 

Q18   541/7 735/0 ی لازم جهت انجام وظایف شغلی محوله توسط کارکنان هاآموزش ارائه 

Q19  487/7 750/0 و بهبود سطح عملکرد و شایستگی از طریق آموزش و بهسازی  هاییتواناافزایش 

Q20  936/6 692/0 تر، دانش و معرفت بالاتر در اثر ارائه آموزش و بهسازی یق عمایجاد بینش و بصیرت 

Q21  424/7 714/0 انمندسازیتوبیشتر در کارکنان از طریق آموزش و  نفساعتمادبهدرگیری بیشتر در کار و ایجاد 

 

  t آزمون همانند جی نتا نیا .دهدیم نشان را پنهان و آشکار یرهایمتغ نیب ب یضرا یدارامعنو  tمقدار  (2شماره )شکل 

  در  دیبا t ریمقاد حالت  نیا در .دینمایم عمل نرمال عیتوز مانند  t عیتوز ،120 یبالا یهانمونه  در شوند؛یم ریتفس

 درصد 99 نانیاطم سطح در و 1/ 96 از رتبزرگ  درصد 95 نانیاطم سطح در ،1/ 64 از ترگ بزر درصد 90 نانیاطم سطح

 2/ 56 بالا هامؤلفهها با شاخص یتمام ۀرابطکه  دهدی م نشان پژوهش مدل t ب یضرا یبررس. باشد 2/ 56 از بزرگتر

 .هستند دارامعن درصد 99 سطح در و بوده
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 ی عموم ۀ مؤلف یهاشاخص ( t-value بی ضرا)  یمعنادار ری : مقاد2شکل 

 

 یانس، بررسرر یرر کووار یپررس از حررذف خطاهررا انررد.به دست آمده برازش الگو  یهاشاخصدر خصوص نتایج مذکور 

 2/ 69 یآزاد ۀدو برره درجرر  یبرخوردار است. نسبت خرر  یکه مدل از برازش خوب دهندیمنشان  یبرازندگ  یهاشاخص

مانند  یبرازندگ  یهاشاخصر یاست. سا 0/ 05با  برابر 1ب یتقر ین مجذورات خطایانگیمقدار جذر م باشد. همچنینمی

عررد کرره بُ نرردآمد به دسررت  0/ 93و  0/ 91ب یز به ترتین 3یافتهیلتعدبرازش  ییکو یشاخص ن و 2برازش ییکو یشاخص ن

 کنند.یم دیتائرا  یتیریمد
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 یتی ری مد یهامؤلفه برازش  ییکوین یهاشاخص : 4جدول  

 آمدهدستبه زان یم رشیپذقابلدامنه  یشاخص برازندگ

 65/2 - دو یخ

 001/0 0/ 05کمتر از   ی دارامعنسطح 

 69/2 3کمتر از   ی آزاد  ۀدو به درج ینسبت خ

 05/0 0/ 08کمتر از   ب ی تقر ین مجذورات خطایانگیم

 91/0 0/ 9از  رتبزرگ برازش ییکویشاخص ن

 93/0 0/ 9از  بزرگتر افتهی ل ی تعدبرازش  ییکوین

 

از آزمون  ،ان در بانک سامانیدر آموزش تعامل با مشتر یتیریمد یهامؤلفهنقش  یابیپژوهش و ارز سؤالپاسخ به  یبرا

t ج آزمون ینتا. شد استفاده یانمونه تکt  ن یانگیاز م یهامؤلفه یدر تمام یآمار ۀجامعن یانگیم است کهن یاز ا یحاک

ج ینتا که جه گرفت یتوان نتیم درصد 99نان یبا اطم یهامؤلفه tبا توجه مقدار  باشد.می( بالاتر 5مفروض پژوهش )

 باشد،مشاهده میقابل (5شماره ) جدول در که t آزمون جینتا براساس. هستند ن پژوهش معناداریدر ا آمدهدست به

در  8/ 49با  یات حرفهیفعال ۀمؤلفان دارد و یرا بر آموزش تعامل با مشتر ریتأثن یشتریب 8/ 81ن یانگیبا م یآموزش ۀمؤلف

شناخته  رگذاریتأث مؤلفهن یسومعنوان به 8/ 05ن یانگیبا م یقبل دانش و تجربه ۀمؤلفهمچنین قرار دارد.  یبعد لمرتب

ن یانگیبا م یتخصص و یفن ۀمؤلفو  شدهشناخته رگذاریتأث مؤلفهن یچهارمعنوان به 7/ 78ن یانگیبا م یعموم ۀمؤلف شده،

و  هامؤلفه ین تمامیانگیبا توجه به بالابودن م . البتهان در بانک داردیرا بر آموزش تعامل با مشتر ریتأثن یکمتر 6/ 77

 رد.یگ یم د قراریمورد تائ ، این مسئلهان بانک سامانیمشتربر آموزش تعامل با  یتیریمد مؤلفه 5هر  ریتأثمقدار 

 

 ر وابسته یپژوهش بر متغ یهامؤلفه   ریتأثو  tج آزمون ی : نتا5جدول  

 نیانگیم یفراوان هامؤلفه 
 5ارزش آزمون=

t یداری سطح معن یدرجه آزاد 

ی عموم  341 78/7 759/7 340 000/0  

000/0 340 894/7 49/8 341 ی احرفه  

000/0 340 124/8 05/8 341 یتجربه و دانش قبل  

000/0 340 828/7 77/6 341 یو تخصص یفن  

ی آموزش  341 81/8 850/7 340 000/0  
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 سامان بانک در انی مشتر با تعامل  آموزش  در تی ری مد ی هامؤلفه  ریتأثرابطه و : مدل 3شکل 

 

 یریگجهینتبحث و 

با توجه به سامان  بانک در مشتریان با تعامل آموزش در های مدیریتیتأثیر مؤلفهپژوهش حاضر با هدف بررسی 

ها و تئوری شاخصد. ابتدا یاجرا گرد، هاان در بانکیو تعامل کارکنان با مشتر یانسان یرویآموزش ن ۀت مقولیاهم

.  شدند ییشناسا ،گراندد فاده از روشتا اسببر بحث آموزش تعامل با مشتریان در بانک  رگذاریتأثهای مدیریتی مؤلفه

امور،  به دادن سازمان در ییتوانا و یکار طیمح ،طیشرا بهبود جهت  در فرد یهایتوانمند به اشاره یتیریمد یهامؤلفه

 افتهیساختارمهین یهاکه با مصاحبه)نظر خبرگان  یبندجمعبا  شاخص 21در این راستا  .نددار فرد رامونیپ طیمح و

 یفن، یقبل دانش و تجربه، یتخصص، یعموم ۀمؤلف 5ل یدر ذها ن شاخصیکه ا ندشد ییشناسا گشتند( شدهیآورجمع

 شدند.  یبنددسته یآموزش و یتخصص و

 از یبرخوردار اند ازعبارت باشند «عمومی ۀحیط» در مدیریتیهای توانایی ۀکنندانیب توانندمی که مواردی نیترمهم از

 روابط درک ، هاآن یکل فهم و یعموم مسائل درک  یبرا لازم اطلاعات داشتن لیقب از ییهایتوانمند وها یژگ یو

 درک  در بارزبودن، هست  اریاخت در که یعموم و یکل دانش به توجه با اطلاعات ری تعب و ریتفس ،هادهی پدبین  یمنطق

 .. .و زمان و مکان با متناسب  یهاحلراه ارائه در ییتوانا ،یفکرخوش، یعموم

  اند از عبارت روند شماربه «تخصصی ۀحیط» در مدیریتی مهمهای توانایی از توانندمیترین مواردی که ازجمله مهم

 هاآن یدستاوردها و یعلم جینتا از یریگبهره منظوربه تلاش ،هاآن یهادگاهید و یعلم و یفلسف مکاتب  با ییآشنا
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آشنایی ، جامعه بافت  به تسلط، ت یریمد و سازمان اصول با ییآشنا، یسازمان و یفرد مشکلات و مسائل حل منظوربه

 و اهداف نیا با متناسب یسازمان و یفرد اقدامت  وها ت یفعال همسونمودن و هماهنگ با اهداف و اصول فلسفه،

 آشنایی و شناخت دقیق از چگونگی امور، بر کامل سلطت منظوربه سازمان یکارها و فیوظا قیدق شناخت  ،هاآرمان

  ...وبه منظور تسلط کامل به امور  سازمانیهای پدیده یریگ شکل

 دهنده هستندیاری تجربه و دانش قبلی« ۀحیط» تقویت  در سازمان و فرد به که ییهات یفعال و اقدامات نیترمهم جملهاز

 اتیتجرب کسب ،محوله فیوظا انجام یبرا لازم یکار ۀتجرب لیقب از ییهایژگ یو وها ییتوانا از یبرخورداراند عبارت

 با پست  تناسب  و ییهمسو ، همکاران گرید با ارتباط ،محوله فیوظا انجام هنگام در ازیموردن یعمل و ینظر دانش و

 طیشرا و مقرراتونیقوان نمودنفراهم، یسازمان یهات یفعال در یناهماهنگ جادیا از یریجلوگ  منظوربه یکار ۀتجرب

 اتیتجرب و دانش یگذاراشتراک  به یبرا لازم ۀنیزم جادیافرد،  یعمل و یعلم تجارب از یحداکثر استفاده جهت  لازم

 و مهارت شیافزا ،همکاران یعمل و ینظر دانش یگذاراشتراک  به منظوربه مناسب  یهاستمیس جادیا ،سازمان در افراد

 کارکنان یعمل و یعلم ت یظرف و توان حداکثر از یمندبهره جهت  مشخص و مدون هایبرنامه تدوین ،یکار ۀتجرب

 .. .و

 هاآن به خود مدیریتی نیازهای رفع جهت  در فرد که «تخصصی و فنی»های ویژگی وها توانایی نیترمهم جملهاز

 وها ییتوانا از استفاده ،سازمان یبرا یشغل و یآموزش یزیربرنامه انجام ییتوانا اند ازعبارت باشدمی نیازمند

 یریادگ ی و آموزش یهاروش به تسلط، یسازمان زانیربرنامه و رانیمد به کمک جهت  خود فردمنحصربه یهایژگ یو

 قرار خود کارکنان اریاخت در سازمان که یریادگ ی و یآموزش امکانات یتمام از استفاده ،یشغل یهاضعف رفع یبرا

 در که یمنابع از استفاده ،یضرور یهات یفعال به محدود منابع حیصح صیتخص و منابع ت یریمد ییتوانا، دهدمی

، دارد منابع به یدسترس در سازمان که یتیمحدود به توجه با اهداف حداکثر به یابیدست یبرا دارند قرار سازمان اریاخت

 در که یافراد یگروه و یفرد مسائل و مشکلات کشف یبرا ینیبال و ت یشخص، یاجتماع یشناسروان با ییآشنا

 سر بر که یمسائل و مشکلات ییشناسا منظوربه یشغل یابیارزش انجام ییتوانا، هستند کار و ت یفعال به مشغول سازمان

 به توجه و افراد ضعف نقاط رفع بر تمرکز ،دارند وجود فرد در که یضعف و قوت نقاط ییشناسا ،دارند قرار افراد راه

 به مشغول سازمان در که یافراد ریسا و همکاران به کمک منظوربه یشغل ییراهنما انجام ییتوانا، خود قوت نقاط

 ... و باشندیم ت یفعال

 لازم یهاآموزش ارائه اند ازباشند عبارتها میتوجه سازمانقابل «یآموزش طهیح» درترین اقداماتی که ازجمله مهم

  نقاط  با ییآشنا ،محوله فیوظا و امور انجام حیصح ۀو یش با ییآشنا ،کارکنان توسط محوله یشغل فیوظا انجام جهت 

 نشیب جادیا، یبهساز و آموزش قیطر از یستگیشا و عملکرد سطح بهبود و هاییتوانا شیافزا، شیخو قوت و ضعف

 و قوت نقاط با کارکنان و افراد ییآشنا، یبهساز و آموزش ارائه اثر در بالاتر معرفت  و دانشایجاد ، ترقیعم رتیبص و

 یریدرگ ، شیخو  قوت نقاط وسعت  شیافزا جهت  در تلاش و ضعف نقاط رفع یبرا زمان اختصاص ،شیخو  ضعف

  ...و یتوانمندساز و آموزش قیطر از کارکنان در شتریب نفساعتمادبه جادیا و کار در شتریب

که کارکنان ) یآمار ۀار جامعیدر اخت یکم ۀپرسشنامک یدر قالب  از نظرات خبرگان آمدهدست به یهامؤلفهشاخص و 

 یی»آشنا یهاد که شاخصندهیم ن بخش نشانیبه دست از ا یهاافتهی وتحلیلتجزیهقرار گرفت.  (بانک سامان بودند

 انجام یبرا لازم یکار ۀتجرب از ی»برخوردار، «یسازمان یهادهیپد یریگ شکل یچگونگ و ت یریمد و سازمان اصول با
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 یهامؤلفهرا بر  یبار عامل نیشتریبب یاطلاعات« به ترت ریتعب و ریتفس وها ده یپد یمنطق روابط و »درک محوله« فیوظا

 و آموزش ارائه اثر در بالاتر معرفت  و دانش، ترقیعم رتیبص و نشیب جادی»ا یهاشاخص . همچنینخود داشتند

 و یفلسف مکاتب با یی»آشنا، «یکار ۀتجرب با پست  تناسب  و یی»همسو، «یشغل یابیارزش انجام یی»توانا، «یبهساز

بر  ین بار عاملیب کمتریآن« به ترت اصول و اهداف، فلسفه، جامعه بافت  به « و »تسلطهاآن یهادگاهید و یعلم

کدام و بوده ت یاهم دارای یآمار ۀاز نظر جامعها شاخص کدامد که ندهیم نشان . موارد مذکورخود داشتند یهامؤلفه

 0/ 5ها از شاخص یتمام یبا توجه به بالاتربودن بار عامل یکل طوربهقرار دارند.  یت کمتریاهم ۀدر درج یهاشاخص

ج ینتا پردازند.  همچنینبه ایفای نقش میبوده و  مؤثر ، تمامی موارد مذکوران بانک سامانیدر آموزش تعامل با مشتر

 باشند.یم دیتائنان قابلیدرصد اطم 99بالا و با  یدارامعندر سطح  t مقداربا توجه به شده مطرح

 یآموزش و یتخصص و یفن، یقبل دانش و تجربه، یتخصص، یعموم ۀمؤلف 5د که از ندهیم نشانحاضر ج پژوهش ینتا

نیز  یآمار ۀاز جامع آمدهدست بهن یانگیم یبود و نقش دارند. بررس رگذاریتأثان بانک یند آموزش تعامل با مشتریدر فرآ

 است.در بانک  یآموزش تعامل با مشتر ۀمقول بر ریتأثن یشتریب دارای 8/ 81ن یانگیبا م یآموزش ۀمؤلفدهد که یم نشان

آموزش تعامل با  است؛ زیرا یند تخصصیک فرایدر  یت آموزشیریت مباحث مدیاهممسئلۀ مذکور نشان دهندۀ 

 ت هستند. یحائز اهم مؤلفهن یمرتبط با ا یهاشاخص رونیازا باشد.می یت آموزشیک فعالیان یمشتر

در  یاحرفه مؤلفه قرار دارد.ان یبر مقوله آموزش تعامل با مشتر ریتأثزان یبعد م ۀدر رتب 8/ 49ن یانگیبا م یاحرفه ۀمؤلف

با  یانسان یروین ییدهد که آشنایم نشان ۀ مذکورجینتا کند.بحث میآن  یوجود یهاو فلسفه یمورد مباحث سازمان

 رد. یانجام پذ یمؤثران به نحو یتعامل با مشترکه کند یم کمک، هاآن باورسازمان و  یفلسفه وجود

 یکار ۀتجربدارای  یانسان یروین اگر ؛ درواقعاست  ترمؤثر یهامؤلفهگر یاز د 8/ 05ن یانگیتجربه و دانش با م ۀمؤلف

ند یدر فرا موفقیت بیشتری را که شودمیمنجر  قاعدتاً ،خود مشغول باشد یلازم را باشد و با توجه به پست سازمان

 . است  ینقش مهم دارای نهین زمیدر امذکور مؤلفۀ . بدین صورت ان به دست آوردیآموزش تعامل با مشتر

 ۀن نقش در مقولیکمتر دارای 6/ 77ن یانگیبا م یو تخصص  یفن مؤلفهو  7/ 78ن یانگیبا م یعموم ۀمؤلفدرنهایت 

 . هستندان بانک سامان یآموزش تعامل با مشتر

و  مصدق، (1398)و همکاران  یحشمت یهاپژوهش یهاافتهین بخش از پژوهش با یا یهاافتهیذکر است که قابل

 و انگیوا، (1397)و همکاران  ب یغر، (1398)همکاران  و یجام، (1398) همکاران و زادهعیبد، (1398)همکاران 

همسو بود و  (2016)و یواج اولانو  (2019) یگبریا، (2019)وجدا ، (2019)همکاران  و زیدن، (2020)همکاران 

 د.ینمایم دیرا تائ هاآن یهاافتهی

در  ، که در سازمان دارند یگاهیبا توجه به جا یتیریمد یهامؤلفهجه گرفت که ینتتوان الذکر میبا توجه به وطالب فوق

ت یاهم ونقش  دارای ان در بانک سامانیآموزش تعامل با مشتر ۀخصوص مقولهو ب یانسان یرویند آموزش نیفرا

توانند از یم کارکنان یتوانمندسازران بخش آموزش و یخصوص مدهب هاران بانکیمد رونیازاخاصی هستند؛ 

ن پژوهش به یا یاهافتهیبا استناد به  یزیردر برنامههای لازم آموزشهمچنین  .ندیاستفاده نما حاضر پژوهش یهاافتهی

سازمان  یآموزش یهاحوزه در طرح ن یاز متخصصان ا توانکه میژه نموده یتوجه و یت آموزشیریمباحث و اصول مد

 نمود.استفاده 
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 فهرست منابع فارسی

، ت یرضا بر یمشتر با یمشتر تعاملات ریتأث یبررس(. 1392. )ثمیم، انیفخار قه؛یصد، یکانیا ؛لوفرین، خان مانیا -

، تیریمد فصلنامه(. سمنان شهر یجهانگرد و یمسافرت خدمات دفاتر: مطالعه مورد) یشفاه غاتیتبل و یوفادار

 .43 شماره، دهم سال

بر عملکرد کارکنان بانک ملت  یت ارتباط با مشتریریعوامل مد ریتأث(. 1400. )آلبرت، انیبغز ؛لیسه، فریبهرام -

 .یاقتصاد و حسابدار، ت یریمد، عیصنا یمهندس یالمللنیبن کنفرانس یاول. (ی)مورد مطالعه: شعبه مستقل مرکز

همدان  یضمن خدمت کارکنان شهردار یآموزش یهادوره یاثربخش یابیارز(. 1393) زهرا.، یتراب؛ ارسلان، اتیب -

 یش ملین همایسوم(. KIRK PATRICK) کیکرک پاتر یابیمدل ارزشبر اساس  1393مسال اول یدر ن

آوران موسسه ره، تهران، هاسازماندر  ییات اجرایبر تجرب یمبتن یکرد کاربردیبا رو یآموزش سازمان یشناسب یآس

 .آفاق صنعت 

برنامه آموزش  یطراح یمفهوم ین الگو یتدو(. 1396. )ینادرقل، انیقورچ ؛محمد، ی؛ قهرمانحسن، یحسن عاشق -

 .47-61، 3، 12، یت آموزشیریمد یهاینوآور. فصلنامه یفیک  ی: پژوهشیتیریمد یستگیبر شا یران مبتنیمد

در  یت ارتباط با مشتریریاستقرار مد یمناسب برا یساختار سازمان یالگو  یطراح(. 1389. )یمحتب، نیسبکتک -

 .26-31ه بانک. ی. نشریو خدمات یمؤسسات مال

ن یسوم، آنان یت آموزش کارکنان در توانمندسازیاهم یبررس (.1392) .بهمن، پور یخسرو؛ آمنه، یممبن یسوار -

 .دانشگاه تهران :تهران .ست یزطیمحت یریو مد یزیربرنامهکنفرانس 

ن کنگره یدوم، انیت ارتباطات مشتریریبر مد یابیخته بازاریعناصر آم ریتأثت و یاهم (.1396) .لیسه، یصادق -

رکز م، تهران .یفرهنگ یو مهندس ینیکارآفر، اقتصاد، ت یریجامعه در حوزه مد یتوانمندساز یالمللنیب

 .جامعه یو اجتماع یفرهنگ یهامهارت یتوانمندساز

 .یر دانشگاهر ز نشک در بزرگسالان. تهران: انتشارات مر یسوادآموز یها(. روش1379) .زهرا، انیصباغ -

 .17-23، 239، ان. ماهنامه معلمیضمن خدمت فرهنگ یهابر آموزش ی(. گذر1387فرامرز. )، یفرهاد -

ت ارتباط  ی ر ی مد مفهوم  یسازادهیپکپارچه ی یارائه الگو (. 1389و. )میمر، یطاعت؛ یمهد، یاهر یباباجواد؛ ، یمحراب -

 . 61-71،  4،  2،  وسعه و تحول ر ت ت  ی ر ی . فصلنامه مد در بانک ملت  ( CRM)  ی ر رر با مشت 

  ی مطالعه مورد آموزش کارکنان: یبر اثربخش مؤثرعوامل  یبررس(. 1396. )افشار، یسییدرضا و ریحم، پور یمحسن -

. تهران، یت و علوم انسانیریمد یهاپژوهش یش ملین همایو سوم یالمللنیبش ین همایاول. بانک تجارت

https://civilica.com/doc/68096. 

 یر آموزش یک مدل ساختارین یتدو(. 1394برز. )یفر، عبدالله؛ درتاج، یآبادعیشف؛ یعل، ل؛ دلاوریخل، موفق -

 .1-19، 21، 6، یتیترب یرریگ . فصلنامه اندازهیدارر نه کردن جذب در نظام بانکیبه منظوربه
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