
 

 

 

 

 کارآمد با (CRM) مدیریت ارتباط با مشتری بین رابطه مطالعه

 ملت   سازمانی از دیدگاه کارکنان شعب بانک میزان اثربخشی
 1نژاداصغر رحمت

 2مهران صمدي دكتر
 2/2/1395 تاریخ دریافت مقاله: 

 23/5/1395 تاریخ پذیرش نهایی مقاله:

 چکیده

زان اثربخشی كارآمد با می( CRM) مدیریت ارتباط با مشتری بین رابطه مطالعههدف پژوهش حاضر 
یق پیمایشی و به شیوه تحق هاییافته اساس سازمانی از دیدگاه كاركنان شعب بانک ملت بود. این پژوهش بر

اركنان بانک ككلیه است. جامعه آماری پژوهش شاملگرفته تهران شكل توصیفی درشعب بانک ملت شهر
نوان نمونه انتخاب نفر به ع 360ای، گیری تصادفی طبقهاستفاده از شیوه نمونه كه با بودملت در شعب تهران 

 از كار گرفته رشتری بها از دو پرسشنامه رویكرد مدیریت ارتباط با مو بررسی شدند. جهت گردآوری داده
شتری یت ارتباط با مدیرمبعد شامل سازمان، توجه به مشتریان كلیدی،  4و در  ،(1389، و همكاران طاهرپور)

دست آوردن منابع ه ببعد سودآوری، رشد،  4مبتنی بر تكنولوژی و مدیریت و پرسشنامه اثربخشی بانک در 
( استفاده شد. برای بررسی 1996مالی، توانایی انطباق، نوآوری، رضایت ارباب رجوع و كاركنان توسط پارسونز)

 ز آلفای كرانباخها اامهر اساتید و برای بررسی پایایی پرسشنالعه از نظهای مربوط به متغیرهای مورد مطمؤلفه
ست دتایج به ی پیرسون استفاده شد. نآزمون همبستگ های پژوهش نیز ازاستفاده شد. برای آزمون فرضیه

 اری وجود داشت. و اثربخشی سازمانی همبستگی مثبت و معنی د crmهای مولفه آمده  نشان داد كه بین

 .بانک ملت ،اثربخشی سازمان ،مدیریت ارتباط با مشتری :گان کلیدیواژ

 
 مقدمه

های مختلف با چالش كسب و كار به محیط پویا و رقابتی تر تبدیل شده است، و سازمانامروزه دنیای
آوردن، حمایت و حفظ مشتریان های جدید برای جذب، به دستگسترش سهم بازار خود و پیدا كردن راه
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وری، كاهش هزینه هبه دنبال افزایش بهر  هاجه می باشند. علاوه بر این، سازمانجهت افزایش درآمد موا
 مند برای، یک ابزار ارزشCRM باشند. مدیریت ارتباط با مشتری یاسربار و افزایش ارزش سهام خود می

 مشتریان سودمندترین شودمی سعی مشتری با ارتباط مدیریت فرایند درها است. كمک به این تلاش
و  مستمر است فرایندی مشتری با ارتباط شوند. مدیریت نگهداری شكل بهترین به و ناسایی، جذبش

 روابط مشتریان از سبدی حفظ و ایجاد جهت بازار هوشمندی و دانش كارگیریه ب و ایجاد بر مشتمل
 دیریتم فرایند استقرار دهدكهمی نشان گرفته صورت هایباشند. پژوهش داشته را بازده بیشترین كه

 -هزینه كاهش و درآمد افزایش رقابتی، توان افزایش موجب هااز سازمان دربسیاری مشتری با ارتباط
 وفاداری و رضایت افزایش به منجر مشتری با ارتباط مؤثر و كارا است. مدیریت شده عملیاتی های

 گرو در كشور رگانیباز و اقتصادی پیشرفت امروزه(. 479: 2004گردد)زابل و همكاران، می مشتریان
 كشورهای سایر بانكداری صنایع چنینهم و كشور سایر صنایع پای به پا بانكداری صنعت پیشرفت
 برخی ظهور با ولی بوده دولت اختیار در صنعت این مالكیت از درصد بالایی حاضر است. درحال پیشرفته

 سطح با زیادی بسیار فاصله وجود این با اما شده آغاز نیز صنعت رقابت دراین خصوصی هایبانک
 عملكرد رابطه كشف است. با شده، ارائه خدمات بهبود مستلزم رقابتی برتری كسب دارد. جهانیبانكداری
در  و برده پی خود ضعف نقاط به توانندمی بهتر مختلف هایبانک مشتری، با ارتباط و مدیریت بازاریابی

رسد نظر می بكوشند. لذا به هاآن رفع برای و كرده درك بهتری نحو به را شانمشتریان نیازهای نتیجه
ها بر افزایش رضایت مشتریان سنجیده كه اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتری ازطریق تأثیر آنلازم است

 میرابی ،(1388)و دیگری الوندیهای های مرتبط از جمله پژوهششود. در این زمینه نتایج برخی پژوهش
تواند نقش چشمگیری در ن دارد كه كاربست مدیریت ارتباط با مشتری مناسب میحكایت از آ ،(1388)

نظر گرفتن این مطالب و با اذعان به اهمیت بررسی  این با در بر افزایش رضایت مشتریان داشته باشد. بنا
چون مدیریت ارتباط بامشتری و رضایت مشتریان، و اثربخشی سازمانی دو دغدغه وضعیت متغیرهایی هم

سو مطالعه وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت مشتریان و از سوی  مده در این پژوهش از یکع
 دیگر بررسی ارتباط این دو متغیر با اثربخشی سازمانی بود.

با توجه به اهمیت روزافزون مشتریان در بانک و بالتبع اهمیت روزافزون مدیریت اثربخش ارتباطات با 
بندی عوامل كلیدی توفیق مدیریت ارتباط با مشتری در بانک بسیار مهم لویتمشتریان، شناسایی و او
های مدیریت ارتباط با مشتریان ها و سیستمسازی و اجرای برنامههایی كه در پیادهتلقی می شود. سازمان

احتی اند. این مزایا و منافع به راند، مزایای اقتصادی و غیراقتصادی متعددی را كسب نمودهموفق بوده
ها و مخارج انجام گرفته در زمینه توسعه مدیریت ارتباط با مشتریان را پوشش داده و در گذاریسرمایه

بهبود رضایت مشتریان، افزایش تواند می، CRM رود. مزایای یک برنامه موثربلند مدت فراتر از آن می
: 1392د)مومنی و همكاران، باشیابی به مزیت رقابتی بعنوان نتیجه حفظ مشتریان میرشد درآمد و دست
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-با متغیرهای سازمانی مختلف از جمله اثربخشی سازمانی می crmبر همین اساس بررسی ارتباط  .(63

های بزرگ جا كه بانک ملت بعنوان یكی از بانکنهایتاً از آنهای مهم پژوهشی باشد. تواند یكی از زمینه
فیت خدمات و رضایت مشتریان، هدف از پژوهش حاضر و خدماتی كشور و با اذعان به اهمیت ارتقای كی

 باشد.   مطالعه وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری در این بانک و رابطه آن با اثربخشی سازمانی می

 
 اهداف تحقیق

  هدف اصلی
  .كارآمد با میزان اثربخشی سازمانی  crmتعیین رابطه بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری -
 

  اهداف فرعی
 تعیین رابطه بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان سودآوری (1

 دست آوردن منابع مالیه تعیین رابطه بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان ب (2

 تعیین رابطه بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان توانایی انطباق و نوآوری (3

 .مشتری با میزان رضایت ارباب رجوع و كاركنان تعیین رابطه بین وضعیت مدیریت ارتباط با (4

 
  هافرضیه

 كارآمد با میزان اثربخشی سازمانی  crmبین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری -
 بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان سودآوری رابطه وجود دارد. -

 ع مالی رابطه وجود دارد.دست آوردن منابه بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان ب -

 بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان توانایی انطباق و نوآوری رابطه وجود دارد. -

 بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان رضایت ارباب رجوع و كاركنان رابطه وجود دارد. -

 
  تعریف متغیرها

 ( crmمدیریت ارتباط با مشتری )

شود است و به روش نرم افزاری اطلاق می Customer Relationship Management مخفف عبارت
ای كند. نمونه ساده یافته ارتباط با مشتریانش را مدیریتای سازمانكند به شیوهكه به سازمان كمک می

سازمان است كه مدیریت و  ، یک بانک اطلاعاتی حاوی اطلاعات مربوط به مشتریان یک CRMاز
مشتریانشان را بامحصولات خود تطبیق  توانند نیازهایكمک آن میفروش یا خدمات سازمان بهكاركنان 

 CRMصرف نظر از این تعریف ساده، باید بدانیم كه .غیره ها را یادآور شوند ودهند، نیازهای خدماتی آن

كه باعث نیستتنها یک ابزار نرم افزاری  CRM فناوری به اجرا درآمده است؛ كه به كمکراهبردی است
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 ای است كه سعی دارد راهبردی خلق كند كه تمام اجزایفلسفه CRM را بهتر انجام دهید، شود كارتان
مانع از تكرار بیهوده  یک سازمان را یكپارچه كرده، اطلاعات را در بین تمام كاربران به اشتراك بگذارد و

آن اطلاعات به اشتراك گذاشته شده،  ه دركند ككارها شود. این فلسفه، فضایی را در سازمان ایجاد می
كاركنان و همه چیز به یكدیگر گیرد، یعنی همهدارند قرار می كه به آن نیازدر زمان لازم در اختیار افرادی

 د.ش خروج یک نفر از سازمان باعث از هم پاشیدن هیچ چیز در سازمان نخواهد مرتبط و متصل هستند و
 

 اثربخشی سازمان 

هداف فردی و اشود. بیانگر درجه تحقق گفته می( Effectiveness) ه در زبان انگلیسیاثر بخشی ك
شان نثربخشی یگر ادبه بیان  میزان نیل به اهداف تعیین شده. درجه و :ست ازا سازمانی است و عبارت

شی . اثربخده استهای انجام شده، نتایج مورد انتظار حاصل شدهد كه كه تا چه میزان از تلاشمی
 باشد.یابی سازمان به اهداف تعریف شده میسازمانی به میزان دست

 
 تعریف عملیاتی

مدیریت ارتباط بامشتری امتیازی است كه پاسخگویان از پاسخگویی  :(crm) مدیریت ارتباط بامشتری
 كنند. ( كسب می1389كلانتری) طاهرپور و crmبه پرسشنامه 

ش حاضر امتیازی است كه پاسخگویان از پاسخگویی به اثربخشی سازمان در پژوهاثربخشی سازمان: 
 ( كسب می كنند.   1986پرسشنامه اثربخشی سازمانی پارسونز)

 
 پیشینه پژوهش

 -بندی فاكتورهای ریسک پیادهشناسایی و اولویتعنوان ( درپژوهش خود با1388كرامتی و همكاران)
بندی مراتبی فازی برای اولویته و تحلیل سلسلهاز تجزی ،سازی پروژه مدیریت ارتباط با مشتری در ایران

های ارایه دهنده خدمات آموزش، مشاوره فاكتورهای ریسک بر اساس نظر مدیران پروژه فعال در سازمان
بر اساس نظر  .و فروش نرم افزار مدیریت ارتباط با مشتری در ایران به عنوان خبره استفاده شده است

فاكتورهای ریسک مطرح در اولین فازهای چرخه عمر مدیریت ارتباط با  های ایرانیخبرگان، در سازمان
شناخت نادرست مدیران از مدیریت ارتباط "و  "تغییر در مالكان و مدیران ارشد سازمان"مشتری، ازجمله 

ترین فاكتورهای ریسک پروژه مدیریت ارتباط با مهم "مزایای عملیاتی و استراتژیک آن با مشتری و
بوده است. فاكتورهای ریسک مطرح در فازهای بعدی چرخه عمر مدیریت ارتباط  1387ال مشتری در س

د. ترین الویت جای دارندر پایین "ارزیابی و نظارت پویا"بندی كلی با مشتری، از جمله فاكتورهای دسته
عملكرد با  (CRM) رابطه مدیریت ارتباط با مشتریدر پژوهش خود با عنوان  (1389)كلانتری و طاهرپور
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 -روشت. بررسی رابطه مدیریت ارتباط با مشتری با عملكرد بازاریابی در صنعت بانكداری اسبه بازاریابی 
های تحقیق توصیفی، كاربردی و همبستگی در پژوهش انجام شده به كار گرفته شده است. جامعه آماری 

آوری اطلاعات جمع ورمركزی بخش دولتی وخصوصی شهرتهران است. به منظهایتمامی بانک پژوهش
ها طراحی و تدوین شد. دیگر برای مشتریان بانک ها و دو پرسشنامهیک پرسشنامه برای سازمان بانک

گذارد. لیكن، در ها میتاثیر بسزایی بر عملكرد بازاریابی سازمان CRM دهد كهتحقیقات متعدد نشان می
( 1391و همكاران)كریمی حاجی. ی وجود داردپژوهش انجام شده بین متغیرهای موردمطالعه ارتباط ضعیف

انجام بررسی و تبیین نقش مدیریت دانش مشتری در بهبود عملكرد سازمانی با عنوان پژوهشی با عنوان  
ها، توسعه دانش و مدیریت ارتباط با مشتری بر بهبود نتایج تحقیق نشان داد كه دریافت دادهدادند، كه 

توسعه دانش مشتری برمدیریت  ها، پردازش داده وچنین دریافت داده. همگذاردعملكرد سازمانی تاثیر می
ها بر توسعه دانش مشتری و توسعه دانش بر ارتباط با مشتری اثرگذارند. از طرف دیگر پردازش داده

 -ها بر پردازش دادهگذارند. این تحقیق نشان داد كه در بانک تجارت دریافت دادهها تاثیر میدریافت داده
 .گذارندها بر بهبود عملكرد سازمانی اثر نمیپردازش داده های مشتری و متعاقباً

 مدیریت فرایند استقرار بر مؤثر عوامل ( كه با عنوان بررسی1390در پژوهش امیری و همكاران)
 مشتریان بر تمركز عامل چهار كهاست آن بیمه انجام شد و نتایج بیانگر هایشركت مشتری در با ارتباط
 فناوری از برخورداری و كار و كسب سازماندهی فرایندهای دانش، مدیریت به توجه كلیدی، و اصلی
 ثیرگذارات بیمه هایشركت در مشتری با مدیریت ارتبط فرایند آمیزموفقیت استقرار در به روز و مدرن

 با مقایسه در بیشتری توجه نیازمند كار و كسبفرایندهای سازماندهی كه گردید مشخص چنیناست. هم
 باشد.می عوامل سایر

 نظام ارزیابى براى جامع چارچوبى ( با عنوان طراحى1389در پژوهشی كه توسط اخوان و همكاران)
 بود این از حاكی مطالعه، مورد سازمان در ارزیابی از حاصل مشترى انجام گرفت نتایج با ارتباط مدیریت

 علت همین به بود نشده نگریسته راهبردى زاراب یک عنوان به CRM رویكردهای تاكنون و كه
 در پژوهشی كه میر فخرالدینی است. نگردیده تدوین درستی به هامقوله فعالیت به CRM راهبردهای

تایج تحقیق انجام شد ن (e-CRM) کمدیریت ارتباط با مشتری الكترونی( با عنوان تبیین و ضعیت 1388)
داری از توانند سطح معنیها میهای داخلی این شركتتجارتموفق،  e-CRM هاینشان داد با برنامه

های چون خروجیهای ملموس )همتجربه كنند كه شامل ارزیابی BSC بهبود را از منظر چهار دیدگاه
 چون ارزش مشتری، نوآوری، مزیت و كارآیی در فرآیندهای تجاری)هم های غیرملموسمالی( و شاخص

منجر به بهبود در رضایت مشتری، میزان و تواتر تعامل، بازتاب نام  e-CRM لایاست. در واقع سطح با
تجاری، مشتری مداری و مدیریت پایگاه داده موثر، فرآیندهای تجاری كارآ، سودمندی تكنولوژی، برتری 

. درپژوهشی گرددهای پشتیبانی خدماتی میو نوآوری درخدمات، بهبود فروش، سودبخشی وكاهش هزینه
بررسی اثرات مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری ( با عنوان 1390توسط صلواتی و همكاران) كه
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د، مدیریت دانش از داهای پژوهش نشان یافته)مطالعه موردی استان كردستان( انجام شد در بانک رفاه 
اداری مشتری، های مختلف مدیریت ارتباط با مشتری یعنی رضایت مشتری، وفطریق منابع دانش برجنبه

ها بیشترین اثرگذاری مدیریت داری دارد. براساس یافتهجذب مشتری و تعامل با مشتری اثر مثبت و معنی
. دانش بر رضایت مشتری بوده و متغیرهای وفاداری، جذب و تعامل با مشتری در درجات بعدی قرار دارند

عوامل موثر برمدیریت ارتباط با مشتری شناسایی  ( باعنوان1389كه توسط موغلی و باوندپور)در پژوهشی
-تیجه تحقیق دستانجام گرفت ن و بررسی سهم هریک از عوامل در اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتری

یابی به هشت عنصر كلیدی مدیریت ارتباط با مشتری یعنی؛ نگرش مدیر عالی، مدیریت تغییر، راهبرد 
و  ن، فناوری اطلاعات، فرایندها و مدیریت دانشمدیریت ارتباط با مشتری، افراد، فرهنگ و سازما

فاكتورهای اثربخشی، عملكرد بازار و مشتری و عملكرد درون سازمانی پروژه(، در اداره پست شیراز بود. 
های اداره وجود رابطه بین عناصركلیدی و فاكتورهای اثربخشی تایید شدكه در این بین با توجه به ویژگی

بیشترین تاثیر را در اثربخشی داشت و به ترتیب نگرش مدیر عالی، مدیریت انش د پست شیراز، مدیریت
بینی اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتری در درجات بعدی اهمیت تغییر و فناوری اطلاعات از نظر پیش

شناختی و اثربخشی مدیریت های جمعیتها به این نتیجه این بودكه بین ویژگیقرار داشتند. درسایر یافته
( با عنوان 1389. در پژوهشی كه توسط محرابی و همكاران)داری وجود نداردباط با مشتری رابطه معنیارت

نتایج  انجام گرفت در بانک ملت (CRM)ی سازی مفهوم مدیریت ارتباط با مشتریكپارچه پیادهبررسی 
 -سازمانی در پیاده تكنولوژیكی و تغییرات ساختار تحقیق نشان داد كه تغییرات فرهنگ سازمانی، تغییرات

درپژوهشی كه توسط ستارزاده  د.سازی و اجرای موفق مدیریت ارتباط بامشتری تاثیر معنادار و مثبتی دارن
( با عنوان پذیرش تكنولوژی توسعه یافته جهت اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتری 1391و همكاران)

این تحقیق نشان داد كه اثر پیچیدگی،  هاییافته الكتونیک شعب بانک تجارت شهرستان یزد انجام شد
های فردی، سازمانی و پذیری و سازگاری بر نگرش معنی دار نیست. ولی، مزیت نسبی، ویژگیمشاهده

های مهمی بر نگرش كاربر باشند. لذا، این عوامل تعیین كنندهمحیطی بر نگرش كاربران تاثیرگذار می
 د.گردجر به استفاده واقعی آن مینسبت به استفاده از آن است كه در نهایت من

 نشان شد، ( انجام2002و همكاران) 1های خارجی نیز در پژوهشی كه توسط گیتبرتدر میان پژوهش
 توان مزایایمی دانش مدیریت و مشتری با ارتباط مدیریت هایسیستم ساختن یكپارچه با كه شد داده

 از، دانش مدیریت به مشتری نیاز روابط . مدیریتداد كاهش را ریسک و داد افزایش را هاآن از استفاده
  KMموفقیت عامل مشتری( )مدیریت ارتباط با CRM دادكه نشان حاصله دارد. نتایج مشتری درباره و برای

 از مدیریت ارتباط با مشتری باید هدف پشتیبانی با دانش مدیریت هایروش باشد.)مدیریت دانش( می

                                                 
1. Gebbert 
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 با باید و دارند زیادی افزاییهم كه هر دو سبک مدیریت پتانسیل داد شانن هاباشند. بررسی فرآیندگرا
 شوند. تركیب هم

 قرار بررسی دانش مورد تسهیم مقوله گرفت انجام 2006 سال در  1در تحقیقی كه توسط پاكویت
 است، ضروری امری سازمان های داخلیگروه و افراد بین دانش تسهیم تسهیل كه كرد بیان گرفت. وی

 كمی یابدمی راه داخل به سازمان بیرون از و نیست افراد سازمان مالكیت در دانش این كه هنگامی اام
راه  عنوان به تواندمی آوریفن و تجاری فرآیندهای اجتماعی، ساختارهای لذا ایجاد .شودمی ترمشكل

 فعال با و باشد شتهسازمانی دا عملكرد بهبود بر چشمگیری تاثیر مشتریدانش جریان تسهیل برای حلی
گیرد كه در این فرایند  كار به را دانش جدیدی از منبع دانش، سویه دو جریان ایجاد در مشتریان ساختن

تواند اثربخشی مدیریت دانش و سازمان را به صورت كلی یكپارچه افزایش مدیریت ارتباط با مشتری می
 دهد.

رگذار مل تاثیه عنوان عوافاكتورها و عواملی را ب ( در تحقیقی كه انجام داده اند2005راه و همكاران)
CRM ز قبیل واردی اامل مكنند كه شاند كه طی آن اولین عامل را تجهیز فرآیند معرفی میمعرفی كرده

یند ده، فراشخص شهای فروش، فرآیند حمایتی بازاریابی مفرایند انسجام مشتری، و پیوستگی كانال
ی ل موارده شامكنندكل بعدی را كیفیت اطلاعات مشتری معرفی میباشند. عامخدمات پس ازفروش می

طلاعات یت از ا، حمادهی به منابع اطلاعاتی از مشتری، سودمند بودن اطلاعات مشتریاز قبیل انسجام
عامل بعدی  باشد.یها مبینی قدرت بالقوه خرید آنها و پیشبندی آنامتیازدهی به مشتریان و بخش

 ارتقای ارزش شتری،باشدكه شامل عنوانی چون فزایش تعاملات دوستانه بامشتری میكارایی و رضایت م
یگری دمهم  باشد. سودآوری عاملبرند، كاهش شكایات مشتری افزایش سطح كلی رضایت مشتری می

د، یان جدیش مشتركه این عامل شامل مواردی چون افزایكه توسط این محققان شناسایی شده استاست
 (.2005باشد)راه و همكاران، مجدد به مشتریان، افزایش سودآوری كلی می افزایش فروش

 بر هم و ورودی بر هم بامشتریان، ارتباط ارزیابی ابزار سازی مفهوم ( برای2004همكارانش) و زابلاه
 با تواندمی مشتری اارتباط ب مدیریت مفهومی، چارچوب این اند. براساسكرده كیدات سیستم این خروجی

 فرایند داخلی و فرایند شودمشتری می به نسبت هوشمندی باعث كه دانش مدیریت فرایند بین اطارتب
 این شود. سازیهپیاد تموفقی خارجی با كند فرایندمی كنترل را مشتریان با كه ارتباط تعاملات مدیریت
 توجه مورد سیستم میمفهو دیدگاه به باتوجه باید مفهوم این های مختلفجنبه كندكهمی كیدات چارچوب

 گیرد. قرار
 مثبتی با نسبتاً ارتباط مشتریان با ارتباط فرایند سازیپیاده كه ( دریافتند2004همكارانش) و رینارتز

 تا پیشنهاد كردند محوری فرایند هایشاخص هادارد. آن شركت ادراكی و عینی اقتصادی، عملكرد
 سنجش هایسیستم ارزیابی كنند. وخاتمه هداشتنگ شروع، مجزای مرحله درسه را مفهوم این اثربخشی

                                                 
1. Paquette 
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 توانندمی سنجشی هایسیستم هستند. چنین هانقش و هامهارت از تركیبی نیازمند آن هاییفناور و
 محصولات كه باشند داشته گرایش مؤثری و فرایندهای شركت كاركنان به و باشند داشته داخلی كیدتا
 گرایش مشتریان ذهنیات و رفتارها به و داشته خارجی كیدیات یا كنندمی عرضه و تولید را خدمات و

 باشند. داشته
 به مدیریت شود اندتومی شود سنجیده چه هر كه تنها معروف جمله این بر كیدات با (2003گوردون )

 پرداخته، مانیمشتریان ساز با ارتباطات و مشتری با ارتباط مدیریت سنجش اهمیت و ضرورت تبیین
 مندییترضا و مالی هایبه شاخص صرف توجه موجود، هایبچارچو و هامدل واقصن بررسی ضمن

 مثل مشتریان تاررف و ذهنی ابعاد به و توجه داندمی موجود رویكردهای عمده مشكلات از را مشتری
 داندمی ضروری و لازم را مشتریان به انتقالی های جدیدارزش و مشتری هایارزش مشتریان، اعتماد

 اكتفا آتی پژوهشگران به هاییتوصیه ارائه به صرفاً نكرده، را عنوان طرحی قابل عملیاتی ویكردر ولی
 (.1391پور و همكاران، است)به نقل از حسنقلی كرده

( برای ارزش )یكپارچه یک چارچوب تلفیقی»( در تحقیقاتی تحت عنوان2004یانگویی و همكاران)
ائه ندكه اراشده كه دركشور چین صورت گرفته است، مدعی« مشتری و عملكرد مدیریت رابطه با مشتری

-می ری ناشیای مشتتواند مزایای ملموس و غیرملموسی را كه رفتارههای برتر برای مشتری  میارزش
رات یتغی شدید و قابتشود، برای شركت به همراه آورد. در این تحقیق اشاره شده است كه با توجه به ر

 -ائه ارزشند و ارود هستهای برتر مشتریان خها به دنبال ارائه ارزشی از شركتسریع تكنولوژیک، بسیار
رزمان دل و چه ان حاها چه درزمترین عوامل موفقیت شركتهای برتر به مشتریان به عنوان یكی از مهم

 كه ایت ایندر نه چنین تاثیر مهمی روی رفتارهای مشتریان خواهد داشت وشود و همآینده تلقی می
راین مطالعه شود، د یابیگیری و ارزعملكرد مدیریت رابطه با مشتری باید ازطریق رفتارهای مشتری اندازه

ز قبیل ایی اكه وی چه چیزه چنین فرض شده كه ارزش مشتری مبنی بر ادراك مشتری است، از این
 ر پژوهشی كهد (.2004 كند)یانگویی و همكاران،قیمت، هزینه فرصت، هرینه نگهدای را دریافت می

نظر مازاریابی از های ببین به كارگیری متریک( با عنوان بررسی رابطه 1391توسط دلوی و همكاران)
 صفهانه شهر اک سپنوآوری و میزان تحقق هدف مدیریت ارتباط با مشتری بر اساس مدل گارتنر در بان

وری و نظر نوآماز  ازاریابیدهد كه رابطه مثبت و مستقیمی بین متریک بتایج نشان میانجام گرفت  ن
ریک جزای متایان مهای تحقیق میزان تحقق هدف مدیریت ارتباط با مشتری وجود دارد. بر اساس یافته

یت و مدیر اصله(اندازی خدمات جدید، رضایت از خدمات جدید و درآمد حنوآوری )خدمات جدید، راه
ری با مشت دیریت ارتباطممد حاصل از خدمات و ای وجود دارد. اما بین متریک درآرابطه ارتباط با مشتری

نشان  (AGFI=0.89)و  (GFI=0.91) ها برازشای وجود ندارد. در مدل مورد بررسی مقدار شاخصرابطه
 د.باشدهنده مناسب بودن مدل می
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   روش  پژوهش

 یكه منجر به پیشنهادهای اجرایی جهت بهبود مدیریت ارتباط با مشتر جائیپژوهش حاضر از آن
(CRM) ها در حوزه چنین از لحاظ شیوه گردآوری دادهشود كاربردی است، همها میو اثربخشی بانک

 باشد. های توصیفی و از لحاظ ماهیت پژوهش از نوع همبستگی میپژوهش

 

 جامعه آماری

بر  باشد.می 1392-93 جامعه آماری پژوهش شامل كلیه كاركنان شعب بانک ملت تهران در سال
 باشد.شعبه می 318 نفر در 6024 مار ارائه شده توسط مدیریت بانک، تعداد این افراد حدوداًاساس آ

  

 گیریحجم نمونه و روش نمونه

برای تعیین حجم افراد نمونه كاركنان به جدول مورگان استناد شد. با توجه به جدول مشخص شد 
گیری تصادفی كه با استفاده روش نمونه باشدنفر می 360كه تعداد نمونه آماری برای جامعه فوق معادل 

 -جنوب -)شمال خوشه 5ای انتخاب و بررسی شدند. برای انتخاب این تعداد افراد شهر تهران به طبقه
نفر  80شعبه بانک )خوشه مركزی  5نفر از  70و از هر خوشه  ندبندی شدغرب و شرق( تقسیم -مركز

 ها توزیع شد.   بین آن انتخاب شدند( در هر منطقه انتخاب و پرسشنامه
  

 ها ابزار گردآوری داده

ها از دو پرسشنامه استفاده شد. پرسشنامه اول به منظور در پژوهش حاضر، جهت گردآوری داده
و كلانتری  گرفته ازكار طاهرپور ها از رویكرد مدیریت ارتباط با مشتری برگیری میزان استفاده بانکاندازه

بعد شامل سازمان، توجه به مشتریان كلیدی، مدیریت  4. این پرسشنامه در باشد( می1389و همكاران)
ارتباط با مشتری مبتنی بر تكنولوژی و مدیریت دانش طراحی شده است. پرسشنامه دوم نیز به منظور 

یابی به اهداف سازمانی طراحی شده گیری میزان اثربخشی شعب بانک ملت شهر تهران در دستاندازه
 ( طراحی شده است. 1996نامه تیز توسط پارسونز)است این پرسش

 

 اعتبار و پايايي ابزار 

چنین جهت سنجش پایایی جهت بررسی اعتبار پرسشنامه از اعتبار صوری كمک گرفته شد. هم
جا كه ضریب آلفای كرونباخ، در پرسشنامه، از ضریب آلفای كرونباخ استفاده شد. با توجه به نتایج، از آن

توان گفت كه پایایی پرسشنامه در مجموع و .( بود؛ لذا می/70مه سطوح و ابعاد بالاتر از )مجموع و در ه
 باشد. در همه سطوح و ابعاد، مورد قبول می
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 ها: پايايي کل و ابعاد پرسشنامه(1شماره ) جدول

 آلفای کرونباخ ابعاد پرسشنامه

 

 
crm 

 ./73 تمرکز بر مشتریان کلیدی

 ./69 دهی متناسبسازمان

 ./71 مدیریت دانش

 ./68 تکنولوژی

 ./67 کل

 

 اثربخشی

 ./79 سودآوری، رشد

 ./81 دست آوردن منابع مالیه ب

 ./78 توانایی انطباق، نوآوری

 ./83 رضایت ارباب رجوع و کارکنان

 ./84 کل

 

 هايافته

درصد از  24.2معادل فر ن( 87و ) درصد افراد نمونه را مرد 75.8معادل نفر ( 273با توحه به نتایج،  )
درصد و در فاصله  4.7 معادلنفر ( 17سال ) 25تا  15در فاصله سنی  دهند.افراد نمونه را زن تشكیل می

 45ا ت 36در فاصله سنی  شود ودرصد از افراد نمونه را شامل می 40معادلنفر ( 144) سال 35تا  26سنی 
معادل نفر ( 29بالا ) سال به 45چنین در رده سنی مونه و همدرصد افراد ن 47.2معادل نفر ( 170سال )

( 91) ت كهتحصیلا میزان شود، توزیع فراوانی افراد نمونه بر حسبدرصد از افراد نمونه را شامل می 8.1
درصد دارای  11.1دل معانفر ( 40درصد از افراد دارای مدرك تحصیلی دیپلم بودند و ) 25.3معادل نفر 

اند درك لیسانس بودهدرصد از افراد نمونه دارای م 51.4معادل نفر ( 185وق دیپلم و )مدرك تحصیلی ف
یع اند. توزس بودهدرصد افراد نمونه دارای مدرك تحصیلی فوق لیسان 12.2معادل نفر  (44چنین )هم

سال  5ا ت 1د سابقه بین درصد از افرا 3.6معادل نفر  (13) فراوانی افراد نمونه بر حسب سابقه كاری كه
درصد از  37.8معادل  نفر( 136سال و ) 10تا  6درصد از افراد نمونه بین 15معادل نفر ( 54داشتند و )

سال و بیشتر  15مونه ندرصد از افراد  43.6معادل نفر ( 157چنین )سال هم 15تا  11افراد نمونه بین 
 سابقه كاری دارند. 

های مدیریت ارتباط با مشتری مربوط به نگین مولفهداد كه بیشترین میانتایج به دست آمده  نشان 
كه پرسشنامه بر اساس طیف پاسخگویی لیكرت تنظیم )با توجه به این باشدمی 5( از3.79بعد تكنولوژی )

چنین بیشترین انحراف استاندارد مربوط به بعد به عنوان میانگین گرفته شد(. هم 3شده بود، لذا میانگین 
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كه نشان دهنده این واقعیت است كه میزان پراكندگی پاسخگویی به باشد.( می800دهی متناسب )سازمان
 این بعد بیشتر از سایر ابعاد است. 

 Crmهای میانگین و انحراف استاندار مولفه (:2جدول شماره )
 انحراف استاندارد حداکثر حداقل  میانگین ابعاد

 728. 4.02 2.56 3.75 تمرکز بر مشتریان کلیدی

 800. 4.12 2.78 3.52 دهی متناسبمانساز

 841. 3.95 2.62 3.54 مدیریت دانش

 761. 4.07 2.67 3.79 تکنولوژی

crm 3.65 2.63 4.03 .663 

 

های اثربخشی سازمانی مربوط به بعد كسب داد كه بیشترین میانگین مولفهنتایج به دست آمده نشان 
 باشد،.( می654یشترین انحراف استاندارد مربوط به همان بعد )چنین بباشد. هممی 5 از( 3.53منابع مالی )

كه نشان دهنده این واقعیت است كه میزان پراكندگی پاسخگویی به این بعد بیشتر از سایر ابعاد است. 
باشدكه در سطحی متوسط می 3.24چنین میانگین به دست آمده برای متغیر اثربخشی به صورت كلی هم
 باشد. می

 های اثربخشيمیانگین و انحراف استاندار مولفه (:3اره )جدول شم
 انحراف استاندارد حداکثر حداقل  میانگین ابعاد

 428. 4.12 2.21 3.18 سودآوری، رشد

دست آوردن منابع مالیه ب  3.53 2.56 4.17 .654 

 601. 3.96 2.89 3.18 توانایی انطباق، نوآوری

 564. 3.90 2.12 3.06 رضایت ارباب رجوع و کارکنان

 433. 3.89 2.32 3.24 اثربخشی

 

 بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با اثربخشی سازمانی رابطه وجود دارد. -
دار مدیریت ارتباط با نتایج به دست آمده برای این فرضیه پژوهش حاكی از ارتباط مثبت و معنی

دهی دو بعد تكنولوژی و سازمان crm عادمشتری با اثربخشی سازمانی بانک ملت بوده است. در میان اب
كه ها نشان دادند. در حقیقت با توجه به اینمتناسب ارتباط بالایی را با مدیریت ارتباط با مشتری در بانک

متفاوت گشته است،  شود و بانكداری امروزی با قدیم كاملاًهای تكنولوژیک پیوسته بیشتر میپیشرفت
ها شده است. به عبارتی تكنولوژی جهت جذب مشتریان متعدد به بانک تكنولوژی یكی از عوامل مهم در

های كیفیتی های مختلف مانند اتوماسیون، رباتیک و بازرسیواسطه پیشرفت در زمینهبا گذشت زمان و به
وجود آمده در صنایع كه به علت ه های بچنین نوآوریتمام فرایندها را تحت تاثیر قرار داده است. هم

كه تاثیر بسزایی درجلب رضایت مشتری باشد از عوامل بسیار مهمی استسریع در تكنولوژی میپیشرفت 
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دهی امور در ارتباط با سازی ساختار سازمان و سازمانزباعث با یهایدارد. بدیهی است كه چنین تكنولوژی
ها داشته باشند. بانکتوانند سهم قابل توجهی در اثربخشی و كارایی شود. لذا این دو متغیر خود میآن می

اما نتیجه قابل توجه در پژوهش حاضر عدم ارتباط توجه به مشتریان كلیدی با اثربخشی بود، كه در تبیین 
ها در ارتباط با مشتریان اشاره كرد كه چنین برخوردی با توان، به عدم تبعیض بانکای میچنین نتیجه
م و تمامی مشتریان به عنوان مشتریان كلیدی در نظر ها را فراهتواند، زمینه جلب اعتماد آنمشتری می

 همكارانش و رینارتز (،1391دلوی و همكاران) هایگرفته شوند. نتایج حاصله برای این فرضیه با پژوهش
(، امیری و 1389محرابی و همكاران) (،1391)ستارزاده و همكاران، (2005(، راه و همكاران)2004)

 باشد.همسو می (1389)نتریكلا و طاهرپور(،  1390همكاران)
 بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان سودآوری رابطه وجود دارد. -

مشتری  تباط بات ارنتایج به دست آمده برای این فرضیه پژوهش نیز نشان داد كه بین وضعیت مدیری
 امروزه چهتوان گفت آنیمداری وجود دارد. در تبیین نتایج حاصله با میزان سودآوری رابطه مثبت و معنی

 صنعت ها،بانک نظیر خدماتی هایسازمان است. در مشتری به اختیار دادن وسعت تغییر است حال در
برخوردار  بیشتری یتحساس از بامشتری ارتباط مدیریت ... و هاهتل درمانی، بیمه، خدمات نقل، و حمل

 حیات مایه مشتری شود،می شده تلقی رائها خدمات از بخشی خدمات، ارائه درفرآیند مشتری است. چون
 و هاسپرده جذب جهت در تلاش ضمن كه دارد انتظار بانكی سیستم از جامعه بنابراین. است هابانک

 موسسات و هاانکب سودآوری به منجر درنهایت كهاقتصادی مفید هایفعالیت در هاآن مناسب تخصیص
ه كه بطوری به كند حركت نیز اجتماعی و اقتصادی جانبه همه هایموازات پیشرفت به شود،می اعتباری

سازد.  هماهنگ جامعه نیازهای را با خود و برداشته گام مشتریان نیازهای و توقعات درتحقق موثری نحو
 است مسائلی لیلتح و تجزیه و جدید هایروش اعمال این هدف، به یابیدست لازمه كهنیست تردیدی

یر چون یک متغتری همشود. دراین زمینه مدیریت ارتباط با مشمی مطرح بانكی امور سطوح متعدد در كه
اری و گذمایهصدد سرها درشود كه آنها را به سمت خود جذب، و باعث میمهم سازمانی، مشتریان بانک

غیر دن این متبوناسبی از مها برآیندكه نتایج به دست آمده برای این فرضیه نیزحاكاندار در این بانکپس
نی از های فیتیبانباشد و این بانک دارای كاركنان فنی مناسب جهت فراهم كردن پشدر بانک ملت می

ک یداشتن  وشتریان مافزارهای مناسب برای ارائه خدمت به افزار و سختهای كامپیوتری، نرمفناوری
 مكارانلوی و هد ایههشباشد. نتایج به دست آمده برای این فرضیه با پژوپایگاه جامع از اطلاعات می

امیری و  (،1391)نستارزاده و همكارا ،(2005(، راه و همكاران)2004همكارانش) و رینارتز (،1391)
 باشد.همسو می (1389)كلانتری و طاهرپور(،  1390همكاران)

 د.جود داررابطه و دست آوردن منابع مالیه بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با میزان  ب -
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به دست برای این فرضیه پژوهش نیز نشان داد كه بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با  نتایج
توان چه درتبیین نتایج حاصله میداری وجود دارد. آنمالی رابطه مثبت و معنیدست آوردن منابعه میزان ب

های انتقال، پایانه های جدید مانند پول الكترونیكی،در بخش بانكداری، نوآوریابراز داشت این است كه  
ای، تحول عظیمی را در این دریافت و پرداخت اتوماتیک، بانكداری مجازی و بانكداری اینترنتی لحظه

-وری، سرعت در برقراری ارتباطات و كاهش هزینه، بهرهاثربخشیاند و باعث ارتقای بخش ایجاد كرده

های بازارهای مالی مزیت رقابتی در عرصه برای كسب ملتاند. لذا بانک ها شدههای عملیاتی برای بانک
مناسب نموده است و در  برای جذب منابع مالی از بانكداری الكترونیكی و تكنولوژی مربوطه استفاده

چنین رویكردی به اثربخشی و كارایی لازم درامور بانكی دست یافته است و توانسته است باجلب  نتیجه با
 -آمده برای این فرضیه نیز با پژوهشا به دست بیاورد. نتایج به دستمالی بیشتری رمشتریان بیشتر منابع

 -همسو می (1389)كلانتری و طاهرپور(،  1390(،  امیری و همكاران )2004های یانگویی و همكاران)
 باشد.
 بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با  میزان توانایی انطباق و نوآوری رابطه وجود دارد. -

ون همبستگی برای فرضیه چهارم پژوهش نشان داد كه بین وضعیت مدیریت ارتباط با نتایج آزم
در تبیین نتایج به دست  .داری وجود داردمشتری با  میزان توانایی انطباق و  نوآوری رابطه مثبت و معنی

نک دارد، كه بر ماهیت و موفقیت باها و تاثیریتوان گفت كه با توجه به اهمیت مشتری در بانکآمده می
باشد. توجه و تمركز بر آنان و مدیریت ارتباط بانک با مشتریان یكی از عوامل مهم در اثربخشی بانک می

 از یكی كه بانكداری در صنعت مشتری با ارتباط مدیریت اجرای بالای اهمیت به توجه به عبارتی با
كه مدیریت ارتباط با مشتری نبا توجه به ای است، پایدار رقابتی مزیت كسب و رقابت اصلی ابزارهای

 -ریسک بتواند تا شود طراحی و تدوین مناسبی ارتباط مثبتی با نوآوری درسازمان داشت لذا باید مكانیزم
 مدیریت اجرای شكست ازدلایل چرا كه یكی كند.تسهیل را آن داده، مدیریت كاهش را ازآن ناشی های

 مناسب معیارهای و ابزار نداشتن اند،كرده اشاره آن به مختلف پژوهشگران چنان كهآن مشتری با ارتباط
است. بنابرین با توجه به اهمیتی كه مدیریت روابط برون  مشتریان با ارتباط ارزیابی سنجش و برای

ها دارند، داشت سرمایه در بانک حفظ و نگهخصوص رابطه بامشتریان به عنوان عامل اصلیه سازمانی و ب
ها دربانک یابی به نواوری متناسب با خواست آنتواند عاملی مهم درجهت دستن میمدیریت روابط با آنا

( 2004همكارانش) و رینارتز (،1391دلوی و همكاران) هایباشد. نتایج حاصله برای این فرضیه باپژوهش
 (، امیری و همكاران1389(، محرابی و همكاران)1391)ستارزاده و همكاران ،(2005راه و همكاران)

 باشد.همسو می (1389)كلانتری  و  طاهرپور(، 1390)
 بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری با  میزان رضایت ارباب رجوع و كاركنان رابطه وجود دارد. -

آمده برای این فرضیه مشخص شدكه بین وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری دربررسی نتایج به دست
 موفقیت رمز كه مشتری، وجود دارد. در حقیقت با توجه به اینبا  میزان رضایت ارباب رجوع و كاركنان 
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آن  مدت بلند روابط پایه بر موفق، بانک یک اعتبار باشد.می اقتصادی تجاری فعالیت هرگونه و هابانک
 مناسب خدمات ارائه مشتریان، وفاداری و رضایت كسب عامل ترینكلیدی است. گردیده بنا مشتریان با

 مشتری نیازهای و انتظارات پایه بر مناسب ارائه خدمات را خود عملی از اهداف یكی كه سازمانی است.
 بر جز مناسب خدمات باشد. ارائه موفق اصول تجارت، سایر بر تكیه با تواندمی باشد، نموده ریزیطرح
 از عاتیاطلا نیست. گردآوری پذیرامكان مشتریان انتظارات و امكانات ها،علاقمندی نیازها، شناخت پایه
 انتظارات و نیازها با مطابق مناسب، خدمات ارائه جهت در را سازمان یكپارچه، صورته ب قبیل این

ای هرساند. كه در این زمینه مدیریت ارتباط با مشتری ضمن شناسایی نیازها و خواستهیاری می مشتریان
آورد. به عبارتی فراهم می مشتریان، زمینه جذب سرمایه بیشتر و به تبع آن كسب رضایت مشتریان را

است كه با ایجاد  بانكیمداری ضامن افزایش كیفیت محصولات و خدمات  تعهد مدیران به مشتریدیگر 
كند. شرایط مناسب مندی آنان را فراهم میمین نیازها و انتظارات مشتریان، رضایتاشرایط مناسب در ت

موقع تقاضا، ه ، قیمت مناسب و انجام بخدمات تامركیفی در قالب توجه به خواست مشتریان در معمولاً
كه  شودجدی به رعایت حرمت مشتریان و برخورد صادقانه به مفهوم واقعی آن تعریف می چنین توجههم

ها باشد، كه باعث افزایش اثربخشی بانکتمامی این موارد در نحوه ارتباط با مشتری و مدیریت آن می
دلوی و (، 2004های یانگویی و همكاران)این فرضیه نیز با پژوهش شود. نتایج به دست آمده برایمی

(،  1389(،  محرابی و همكاران)2002(، گیتبرت و همكاران)2004همكارانش) و رینارتز (،1391همكاران)
 باشد.همسو می (1389)كلانتری و طاهرپور(،  1390امیری و همكاران)

 
  اتپیشنهاد

شتری را كسب كرده بعد تكنولوژی میانگین بی crmمیان ابعاد  كه مشخص شد كه در با توجه به این
داری حث بانكیرد و بها مورد استفاده قرار گهای نوین بانكی در بانکشود تكنولوژیاست. توصیه می

 الكترونیک همواره مورد توجه مدیران بانک قرار گیرد.
اط با یت ارتبه مدیرمیزان توجه بشود، ها توصیه میبا توجه به زیاد شدن بحث رقابت در بین بانک

 قرار گیرد. رظورد نمارند كه مستقیم بامشتریان ارتباط دمشتری همواره موردنظر كاركنان به عنوان كسانی
با  شودمی وصیهتاثربخشی یک بانک همواره در گروه كسب منابع مالی بیشتر است، در این زمینه 

فاده د با استجدیانعتماد مشتریان ثابت و جذب مشتریهای درگردش و نیز جلب اسرمایه مدیریت صحیح،
 د.یدا كنهای نوین منابع مالی بانک افزایش پكارگیری تكنولوژیه از تبلیغات اصولی و ب

 -بانک شودصیه میبازار تو سهم نمودن دربیشتر مشتری وفاداری و تاثیررضایت و اهمیت به باتوجه
 ند. بنگر خود سودآوری افزایش برای ابزاری نعنوا مشتری به با ارتباط مدیریت به ها
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پذیرشكاركنان از سوی مشتریان،  از اطمینان و با مذاكره شود كاركنان و مشتریان شود باتوصیه می
 توان كاركنان به عنوان عاملان اصلی مدیریت ارتباط با مشتری را بالا برد.

 تعیین برای ریزیمدارانه، برنامه ریمشت كار و كسب راهبردهای ایجاد از كه هدف با توجه به این
 -لذا توصیه می .كند ایجاد رقابتی فضای در را برنده -برنده كه شرایط است هاییفرصت و هااستراتژی

ها همواره منافع مشتریان خود را در كنار منافع خود قرار دهند، و رضایت مشتری را از لحاظ شود، بانک
 ارائه مشتریان، به سازمان توجه به صورت یكسان شامل برمشتریان زتمرك ای جلب كنند.روانی و سرمایه

 -شود، بانکكه باعث میسفارشی خدمات ارائه ازطریق مشتریان برای افزوده ارزش و ایجاد برتر خدمات
 ریابی غیر مستقیم نیز داشته باشند، و مشتریان بیشتری را جلب كنند. اهای باز

 ایجاد به كه كار كسب و و فنی هایمهارت به مجهز متخصص هگرو ملت یک شود بانکتوصیه می
 دهد. تشكیل انجامد،می به مشتری رسانی خدمات بالای استانداردهای

 كاربردی و تخصصی هایدوره با مشتریان، تماس و تعامل زمینه در شركت شود كاركنانتوصیه می
 از استفاده به ضمناً قادر و نموده كسب را نمشتریا با ارتباط مؤثر ارتباط تا توانائی ببینند آموزش را

 باشند. نیز جدید هایفناوری
 كاهش هدف با فرایندها، مجدد مهندسی و های كاربردیفعالیت مجدد با توجه به نتایج طراحی

به مشتری، یكی از راهكارهای  خدمات میزان بهبود به رو افزایش و مشتری ضروری های غیرهزینه
 در بانک است. crmودن مهم جهت كاربردی نم

 آمادگی تعیین در عامل محوری ها،سازمانی و جو سازمانی حاكم بر بانک فرهنگ عامل شک بدون
فرهنگ سازمانی  شود حتماًاجرای مدیریت ارتباط با مشتری است. در این زمنیه توصیه می برای بانک آن

 را نیز متناسب با شیوه مدیریت ارتباط با مشتری، تعدیل نمود.
 ضروری، سیستم هایتلفن الكترونیک،)پست بانک از جمله در شده ارائه خدمات تنوع افزایش
ها در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری تواند اثربخشی بانک..( می.سریع، بانكداری اینترنتی و  پاسخگویی

 شود به این مهم توجه روزافزون شود.را افزایش دهند، توصیه می
 ها،مشتری میان تجربیات تبادل برای فكر اتاق مجازی و گفتگوی تالارهای اندازیهرا شود باتوصیه می

های مختلف در بانک را افزایش داد، كارگیری سرمایهه زمینه ب صنعت های دیگربخش با مشاركت و رقبا
 و تعاملات با مشتریان را بهبود بخشید.

 واحدها، بین مناسب ارتباط ایجاد و مشتری با ارتباط سیستم مدیریت ساختار شود با بهبودتوصیه می
 هایشیوه بهترین از اطلاع و بازار تغییرات های نوین،مشتریان بر پایه تكنولوژی گردش اطلاعات جهت

 دهی، بانک ملت را در جهت استفاده بهتر از اطلاعات یاری نمود.خدمات
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