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  چكيده
 بانك شده در ارائه خدمات كيفيت با CRM مشتري با ارتباط يرابطه بررسي پژوهش اين از هدف

 روش زا كاربردي و هدف نظر باشد كه ازمي اردبيل ملت بانك در سازمان رفتار شهروندي ميانجي نقش با
 هرستانش ملت بانك شعبات شامل كليه كاركناني آماري پژوهش جامعه. است همبستگي نوع از توصيفي

آمد  دستبهنفر  ١٨٤حجم نمونه با استفاده از فرمول كوكران برابر با . باشدنفر مي ٢٥٠اردبيل به تعداد 

متغيرها ي ريگاندازه منظوربه. شدندانتخاب  استاندارد گيرينمونه و وابسته يريگنمونهروش كه بر اساس 
 و پاياييو واگرا  تشخيصي، همگرا صورتبه پرسشنامهروايي  استاندارد استفاده شد. پرسشنامهاز 

معادلات آزمون مدل پژوهش بر اساس روش . با ضريب آلفاي كرونباخ بررسي گرديد پرسشنامه نيز
 مشتري با ارتباط متغير دو بين يرابطه نتايج نشان داد كه انجام گرفت. LISRELافزار و نرم ساختاري

CRM  تشديدسازمان  شهروندي متغير رفتار توسط بانك شده در ارائه خدمات كيفيت و 

 ضعيفسازمان  شهروندي رفتار اگر و ترقوي اثر اين يابد افزايشسازمان  شهروندي رفتار كه اگر شودمي

 رفتار اثر بودن هم جهت و بودن دارمعني اساس بر موضوع اين شد خواهد ضعيف رابطه اين طبيعتا شود
  .است استنباط قابلسازمان  شهروندي
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  مقدمه

 دارد. مديريت هاسازمان بقا و جايگاه حفظ در اساسي و كليدي نقش مشتري امروز رقابتي دنياي در

آن  ).٢٠١٥، ١است (گورگ مشتريان با اثربخش ارتباط ايجاد در هاسازمان رسانياريمشتري  با ارتباط
هاي موفق چه كه امروز براي سازمان ها ارزش مي آفريند، ايجاد ارتباط مستمر با مشتري است و سازمان

قيقات تحهايي هستند كه قادر هستند مشتريان تمام عمر براي خود ايجاد كنند، به طوري كه تنها سازمان

ماندگاري مشتريان خود برخوردار  %٩٠دهد پاره اي از شركت هاي بسيار موفق از نرخ بالاي نشان مي
تر از آن مايل هستند آن را براي هميشه ها نه تنها جلب مشتري است بلكه مهمهستند. تلاش اين سازمان

  ). ١٣٩٦براي خود نگه دارند (صادقي و همكاران، 
 رفتارهاي توصيف به سازمان شهروندي رفتار گسترش با مشتري شهروندي از طرف ديگر رفتار

   ديده تبادلي يرابطه يك در معمولا كه پرداخته شده، انجام مشتري توسط كه مفيدي و داوطلبانه
   ارائه ديگر، مشتريان به كمك شامل سازنده رفتارهاي اين). ٢٠١٦ ،٢همكاران و شود (گلايدمي

 .باشدمي شركت هايفعاليت در مشاركت و حمايت وابستگي، ها،شركت به شده درخواست هايپاسخ
 طول رد مشتريان ديگر به كمك منظور به مشتريان توسط شده انجام نظارتي هايتلاش به كردن، ياري

 به مربوط شده درخواست هايپاسخ ارائه). ٢٠١٧ كورت، بتن( گرددمي اطلاق خدمات تحويل فرايند

 خدمات دعملكر بهبود منظور به كاركنانش و خدمات كنندهتامين به مفيد اطلاعات ارائه به مشتري تمايل
 شركت و تريمش بين مثبت ارتباط كه است آسايش و پشتيباني اشتياق، بيان وابستگي،. باشدمي آتي

  ).٢٠١٨ ،٣ژائو و آنازا( كندايجاد مي را خدماتي
كيفيت به وسيله بخش صنعت و خدمات گسترش هاي مديريت از سوي ديگر هر روز دامنه فعاليت

ود و شترين مزيت رقابتي سازمان ها ياد ميعنوان مهمطوري كه در برخي موارد از كيفيت بهيابد؛ بهمي
 كنند قبل از دريافتخورد مشترياني كه خدمات دريافت مياين امر در بخش خدمات بيشتر به چشم مي

هد ها به قول و تعد كنند مشتريان انتظار دارند كه اينگونه سازمانتوانند نتيجه آن را مشاهخدمات نمي
خود مبني بر ارائه خدمات در زمان مقرر و به طور صحيح و به دريافت كننده مورد نظر جامعه عمل 

  ).١٣٨٨دانند (اميني و فرجام، بپوشانند و تامين اين انتظار را دليل بر كيفيت خدمات مي

 ازاريابيب ادبيات در را زيادي شكاف مند،رابطه بازاريابي ديدگاه از مشتري نديشهرو رفتار بررسي با ما
 تاررف تأثيرگذاري در رابطه استحكام و ارزش نقش بررسي به مطالعه اين خصوص، به. كنيممي مطرح

 هاياستراتژي تعيين براي امر اين. پردازدمي كننده مصرف با بنگاه تجارت زمينه در مشتري شهروندي
 كه كنند مي توصيه بسياري محققان -٣. دارد اهميت مشتري رفتار مؤثر مديريت براي محور مشتري
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 باشد وفاداري و مشتري بلندمدت روابط ايجاد مهمبيني پيش عامل يك است ممكن مشتري ارزش
  ).٢٠١٧ وودراف،(

 سازمان محيط در رفتاري نتايج روي بر رابطه ارزش نقش بررسي به اندكي مطالعات اين، وجود با
 تحكاماس روي بر رابطه ارزش نتايج بررسي به مطالعه اين منظور، اين به. است پرداخته مشتري با تجاري
 لذا هستند؛ آن با تعامل و ارتباط در مردم تمام تقريبا كه است كشور اقتصاد شهروند در رفتار و رابطه

 ايه بانك حضور افزايش با است خود مشتريان رضايت جلب و خدمات ارائه نحوه در مداوم بهبود نيازمند

 با. شودمي آشكار پي از بي مشتريان رضايتمندي اهميت با مقوله به توجه ضرورت مختلف، خصوصي
 هايعرصه در خدمات كيفيت اهميت و اقتصادي هايعرصه در خدماتي هايسازمان نقش افزايش به توجه

 از اضحيو درك و بنگرد خدمات كيفيت مديريت به پويا و استراتژيك رويكردي با بايد بانكها رقابتي،
 كشور، خصوصي هايبانك بزرگترين از يكي عنوان به ملت بانك. باشد داشته مشتريان رضايت وضعيت

 دهش اشاره آن به بانك راهبردي برنامه در كه مطلوبي سطح به آمدن نائل و فعلي وضعيت حفظ براي

 است؛ آنان تعهد و وفاداري افزايش و مشتريان رضايتمندي بهبود براي هاييبرنامه تدوين نيازمند است؛
 از و دش بيان آنچه بر بنا. نمايدمي جلوه مهم بسيار باشند مؤثر موارد اين بر كه متغيرهايي بررسي لذا

 در تحقيقي ملت بانك در ساختاري، معادلات تحليل و تجزيه روش با و كمي شيوه به تاكنون كه آنجا
 بر بانك با مشتري رابطه ارزش اثرات بررسي حاضر پژوهش اصلي هدف است؛ نگرفته صورت زمينه اين

 يتاهم تا است؛ ملت بانك در رابطه قدرت و رابطه كيفيت متغيرهاي طريق از مشتري شهروندي رفتار
 ايه استراتژي تدوين در و گرفته قرار بررسي و تحقيق مورد علمي شيوهاي به شده مطرح متغيرهاي

  .گيرد قرار استفاده مورد مفيد منبعي عنوان به مطالعه مورد بانك آتي

  مباني نظري و پيشنه پژوهش

  مديريت ارتباط با مشتري

ها ها و سازمانشود كه در شركتهايي گفته ميمديريت ارتباط با مشتري به همه فرآيندها و فناوري
ده از ها با استفارود. سازمانمشتريان به كار ميبراي شناسايي، ترغيب، گسترش، حفظ و ارائه خدمت به 

را  تر و درآمدتر و وفاداري مشتري به ايجاد روابط نزديكتوانند چرخه فروش را كوتاهمديريت ارتباط مي
تواند كمك كند تا مشتريان موجود حفظ شوند و افزايش دهند. سيستم مديريت روابط با مشتري مي

هايي را شامل مديريت ارتباط با مشتري، تحليل ها برخي روشزمانمشتريان جديدي جذب شوند. سا
دهد ارزش مشتري، استراتژي سازماني و ساز و كارهاي خدماتي كه كارايي ارتباطات مشتري را بهبود مي

ها است. داشتن آناي براي كسب مشتريان جديد و نگهبرند. مديريت ارتباط با مشتري استراتژيبكار مي
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تحقيق انجام شده هفت مزيت اصلي كه از مديريت  ٢٦و همكاران بر روي  ٤يش ريچاردبراساس پيما
رود شامل قابليت بهبود يافته در مورد هدف قرار دادن مشتريان سودآور، ارتباط با مشتري انتظار مي

ازي سيكپارچگي مجاري ارتباطي با مشتريان، كارايي و اثربخشي بهبود يافته نيروي فروش، شخصي
سازي (ويژه سازي خدمات و محصولات)، كارايي و اثربخشي بهبود يافته در هاي بازاريابي، متناسبپيام

و همكاران  ٥). يان هون٢٠١٥باشد (ريچارد و همكاران، گذاري ميخدمات با مشتري، بهبود قابليت قيمت
در پژوهش خود در ) ٢٠١٠و همكاران ( ٦يانبه بررسي اثرات مديريت ارتباط با مشتري پرداختند. شين

مورد عوامل مؤثر بر پذيرش استراتژي سيستم مديريت ارتباط با مشتري دريافتند كه نوآوري از ديدگاه 
هاي اطلاعاتي كاركنان هاي مديريت دانش، قابليتي سازمان، مزيت نسبي ، قابليتمديران ارشد، اندازه

ند كه اند. دهمرده و همكاران دريافتداشته بيشترين تأثير را بر پذيرش سيستم مديريت ارتباط با مشتري
رين تدر فرايند پياده سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري بالاترين امتياز به عوامل فرهنگي و پايين

درصد از  ٥٠امتياز به عوامل ساختاري اختصاص دارد.  نتايج تحقيقات كرامتي و همكاران نشان داد كه 

مندي از سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري قادر به بهرهپيادههاي مورد بررسي پس از سازمان
ها و بهبود و نوآوري در ترين مزاياي سيستم مذكور از جمله افزايش كارايي فرايندها، كاهش هزينهمهم

اند مندي از مزاياي سيستم مذكور نبودهها قادر به بهرهاز سازمان ٪ ٥٠اند و محصولات و خدماتشان بوده
  ).١٣٩٦يني و همكاران، (حس

  كيفيت خدمات ارائه شده

موفقيت سازمانهاي خدماتي در محيط  كننده عوامل تعيين يكي از مهمترين عنوان كيفيت خدمت به
ايين كيفيت پ است. هرگونه كاهشي در رضايت مشتري به دليل جدي قرارگرفته رقابتي امروزه موردتوجه

هاي خدماتي است. مشتريان نسبت به استانداردهاي سازمانهايي براي خدمت موجب ايجاد نگراني
 يافته از كيفيت خدمات نيز افزايش و همراه روندهاي رقابتي، انتظارات آنها اندشده ترخدمت حساس
هاي خدماتي همواره بايستي انتظارات بسياري از متخصصان بازاريابي معتقدند سازمان است. درنتيجه

 . كيفيت خدمت سه بعد فيزيكي، موقعيتي و رفتاريداشته باشندا تحت نظر مشتريان از كيفيت خدمت ر
ديگركيفيت خدمت عبارت است از تمركز بر چيزي كه به مشتريان تحويل داده  عبارت به. گيردرا دربرمي

از مرور ادبيات  آنچه). ١٣٩٧نيا و پناهي، (صائب شود، چگونگي موقعيتي كه خدمات در آن ارائه ميشودمي
نتظارات ا گيري است، اين است كه تعريف سوم كه مبتني بر رويكرد عدم تائيدكيفيت خدمت قابل نتيجه

هاي و طي ساليان متمادي تعريف غالب بوده است. هرچند اخيراً فقط زيرمجموعه مشتري قرار دارد
  ).١٣٨٨(حاج كريمي و همكاران،  گيردقرار مي استفاده ادراكي اين رويكرد بيشتر مورد
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  رفتار شهروندي سازمان

مطرح گرديد. در تعريف  ١٩٨٣وسيله ارگان و همكارانش در سال شهروندي سازماني، اولين بار به
مطرح شده است، به طور كلي  ١٩٨٠اوليه رفتار شهروندي سازماني كه به وسيله باتمن و ارگان در دهه 

ه اجباري از سوي سازمان براي انجام آنها گيرد كه علي رغم اينكآن دسته از رفتارها مورد توجه قرار مي
شود (علي نژاد و هايي ايجاد ميها منفعتوجود ندارد، در سايه انجام آنها از جانب كاركنان، براي سازمان

 نمايش به توسط مشتري كه است ياريجامعه و اختياري اقدامات شهروندي ). رفتارهاي١٣٩٣همكاران، 
 گونگ، و يي( برندمي بهره آن از مشتريان ديگر هم و بوده خدمات يدهنده ارائه هم كه شده گذاشته
 موفقيت براي اما شوند،نمي تقويت شركت هايپاداش هايبرنامه با صراحتا رفتارها اين اگرچه). ٢٠١٦

 فرا نقشي اقدامات مشتري شهروندي رفتارهاي). ٢٠١٦ ولي، گونگ يي( باشندمي حياتي شركت يك

 هك دهدمي نشان پيشين مطالعات. باشدمي خدمات با رويارويي اكثر در مشتري نقش الزامات، از فراتر
 بورمان( دارند ارتباط برند ويژه ارزش و وفاداري رضايت، عاطفه، با مثبت طور به هامشتري شهروندي رفتار

 مشتري، شهروندي رفتار درك براي را زيادي هايتلاش محققان نتيجه، در). ٢٠١٩ رايلي، و هوست، بنز
 اننش موجود تحقيقات. اندداده انجام رفتاري چنين ترويج براي استراتژي سازي پياده و آن ي توسعه

 لندب روابط ايجاد منظور به شركت براي هم و مشتريان براي هم رابطه كيفيت و رابطه ارزش كه دهدمي

 عميق تعهد با بهتر، كيفيت و ارزش با تبادلي يرابطه يك). ٢٠١٨ تري، و باري( باشدمي ضروري مدت
 شركاي يرتغي به كمتري تمايل مشتريان اين بعلاوه،. شودمي تقويت شركت به نسبت مشتري وفاداري و

  )٢٠١١ و لي، ليو( دهندمي نشان شركت اين با را خود روابط افزايش احتمال و دارند جايگزين

  پيشينه پژوهش

 ابعاد از ادراك نيب رابطه يساختار معادلات يساز مدل عنوان با تحقيقي ) در١٣٩٦انصاري ( و يناد
 دراكا كهنشان دادند  يمشتر كاركرد بد و يشهروند يرفتارها با يمشتر يمنف و مثبت عواطف و عدالت

 انيترمش آموزان دانش كاركرد بد رفتار و يمشتر يشهروند رفتار آن تبع به و عواطف بروز باعث عدالت از
   .شديم

 و طهراب كيفيت و مشتري با ارتباط مديريت رابطه عنوان ) در تحقيقي با١٣٩٤( همكاران، و محمدي
 رتباطا كيفيت بر مشتري با ارتباط مديريت كه هتلداري نشان دادند صنعت در مشتري عمر طول ارزش
  .داشت معناداري و مثبت تأثير مشتري عمر طول بر رابطه كيفيت و دارد معناداري و مثبت تأثير

 مشتريان شهروندي رفتار بر مؤثر عوامل بررسي عنوان با تحقيقي در )١٣٩٢( همكاران، و موسوي

 مشتريان شهروندي رفتار بر داريمعني و مثبت تأثير سازمان فيزيكي نشان دادند كه محيط بانكي خدمات
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 از .داشت مشتريان تعهد و وفاداري رضايت، بر داريمعني و مثبت تأثير سازمان اعتبار علاوه به. داشت
 هاآن سوي از شهروندي رفتارهاي بر داريمعني و مثبت تأثير مشتريان تعهد و وفاداري رضايت طرفي

 أثيرت شهروندي رفتار بر مشتريان اعتماد همچنين و مشتريان اعتماد و تعهد بر شده درك عدالت. داشت
   .نداشت داري معني و مثبت

) در تحقيق خود بررسي تأثير سرپرستان حامي بر رفتار ٢٠٢١( ٧رندهاوا تيگورپرو  كاور پيكالد
شهروندي سازماني: پيوند نظريه با عمل نشان دادند كه سرپرستان حمايتي نقش بسزايي در ايجاد رفتار 

شهروندي سازماني دارند و مشاركت شغلي تا حدي واسطه رابطه بين حمايت نظارتي و رفتار شهروندي 
  .كندر هر دو متغير اين رابطه را تقويت ميسازماني است و در حضو

: ييمايهواپ صنعت در يمشتر يشهروند يرفتارها يابيارز عنوان با پژوهشي در) ٢٠١٩( ٨مينا وو
 دانداده انجام يداخل يسفرها كه يمسافران از دسته آن نشان دادند كه  خدمات ارزش و تيفيك يبررس

    .دارند دهنديم انجام يالملل نيب يسفرها كه يمسافران به نسبت يتريقو روابط اديز احتمال به

و رهبري   CRMمشتري با ارتباطبررسي تاثير طي تحقيقاتش با هدف ) ٢٠١٩(در سال  ٩نگاش
اد كه نشان د ،هادر شركت و بالا بردن كيفيت و رضايت مشتريان درك قابليت هاي موجود بر مشاركتي

 كار جهاني امروز است ضرورتي براي كسب و براي تصميم گيرندگان،آوري اطلاعات براي ارائه عملي فن
و رهبري مشاركتي باعث بالا رفتن ميزان رضايت و كيفيت خدمات ارائه شده  CRM مشتري با ارتباطو 

   شود.به مشتريان مي
ي با افزايش و خودكارآمد  CRMمشتري با ارتباط نيكه ب نشان دادند) ٢٠١٩( ١٠و همكاران نيكونا

 هشوپژ نيا يهاافتهي نيهمچن وجود دارد. يمعنادارمثبت رابطه  كيفيت و رضايت مشتريان در بانكها
 يمتعدد وكسب تجربه خودكارآمد يهانهياشتغال در زمو  CRM مشتري با ارتباط نشان داد كه نيچن
  بنابراين مدل پژوهش بصورت زير قابل بيان است؛ .پرورانديرا م

           
  مدل مفهومي پژوهش  -١شكل 

 )٢٠١٩ ن، و همكارا نيكونا؛ ٢٠١٩  ؛ مينا وو،١٣٩٢ همكاران، و (موسوي

با مشتريارتباط   

 رفتار شهروندي 

 كيفيت خدمات
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  با توجه به مدل مفهومي، فرضيه پژوهش بصورت زير قابل بيان است؛

1H :مشتري با ارتباطCRM  شهروندي رفتار ميانجي با نقش بانك شده در ارائه خدمات بركيفيت 

  داري دارد.سازمان رابطه معني

2Hداري دارد.: ارتباط با مشتري بر رفتار شهروندي تاثير معني  

  تحقيق روش

 سازيمدل همبستگي نوع از توصيفي هاداده تحليل نظر از و كاربردي هدف نظر از حاضر تحقيق
هاي پرسشنامه از تحقيق نياز مورد هاي داده گردآوري براي اين پژوهش در. باشدمي) ساختاري معادله

خدمات  )، كيفيت١٣٨٩طلوع ( طيبي آكر به نقل از كلانتري و   CRMمشتري با استاندارد (ارتباط
 به ؛٢٠١٣پودساكف، سازمان، شهروندي رفتار و )٢٠١٠( ١٣و والري زيتام ١٢، لئونارد بري١١پاراسورامان

 يبا استفاده از رواي كه بوده ليكرت طيف در تخصصي سؤالات. است شده ) استفاده١٣٩٤ مقيمي، از نقل
 و أييديت عاملي تحليل روش دو از رفته بكار هاينامه پرسش عاملي اعتبار بررسي براي پرسشنامه سازه،

 پيش نامه پرسش ٣٠ شامل اوليه نمونه يك منظور گرديد و بدين استفاده حاضر تحقيق در اكتشافي
 افزار نرم كمك به و هانامه پرسش اين از آمده دست به هايداده از استفاده با سپس و گرديد آزمون

SPSS 22 شد و مورد تاييد قرار گرفت. محاسبه كرونباخ آلفاي روش با اعتماد ضريب ميزان   

 جامعه و نمونه آماري

 در آماريجامعهباشد. همبستگي مي-پژوهش حاضر ازنظر هدف كاربردي و ازنظر ماهيت توصيفي
   زا جامعه گستردگي دليل به لذا. باشدمي ملت بانك شعب در مشتريان كليه شامل حاضر پژوهش

 اركنانك ابتدا حاضر تحقيق در. باشدمي ساده تصادفي گيرينمونه نوع و شد خواهد استفاده گيرينمونه
 جامعه عنوان به باشد مي نفر ٢٥٠ آنها تعداد كه ١٤٠٠ سال در اردبيل شهرستان ملت بانك شعبات
 عنوان به مورد ١٤٨ كوكران گيري نمونه فرمول به توجه با تعداد اين از سپس و گرفته نظر در آماري

  . گرفت قرار نظر مد آماري نمونه

  هاابزار گردآوري داده

نامه همراه، باشد. پرسشنامه در سه بخشآوري اطلاعات در اين پژوهش پرسشنامه ميابزار جمع
اطلاعات جمعيت شناختي و سؤالات اختصاصي تنظيم گرديد. در بخش اول تحت عنوان نامه همراه، 

نه اوسيله پرسشنامه و ضرورت همكاري صميمعلاوه بر بيان عنوان پژوهش، هدف از گردآوري اطلاعات به

دهندگان در تكميل پرسشنامه توضيح داده شد. بخش جمعيت شناختي شامل سؤالات در مورد پاسخ
باشد. آخرين بخش نيز شامل سؤالات دهندگان از قبيل جنسيت، سن ميمشخصات عمومي پاسخ
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هاي آوري اطلاعات از پرسشنامهجهت جمع اختصاصي در مورد متغيرهاي مستقل و وابسته است.
خدمات  )، كيفيت١٣٨٩طلوع ( طيبي آكر به نقل از كلانتري و   CRMمشتري با استاندارد ارتباط

 به ؛٢٠١٣پودساكف، سازمان، شهروندي رفتار و )٢٠١٠( ١٦و والري زيتام ١٥، لئونارد بري١٤پاراسورامان
ست. اين اي ليكرت ادرجهمقياس مورداستفاده طيف پنج . است شده ) استفاده١٣٩٤مقيمي، از نقل

ين كند. بر انظر، موافق و كاملاً موافق استفاده ميبي طور خاص از مبناي كاملاً مخالف، مخالف،مقياس به
اي ليكرت، به سؤالات اساس از اعضاي نمونه آماري درخواست گرديد تا بر اساس مقياس پنج نقطه

  پرسشنامه پاسخ دهند.
 امليع تحليلشود، شامل گيري استفاده مياندازهروشي كه در اين پژوهش براي بررسي برازش مدل 

ريب ضو براي پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است. مي باشد.  اكتشافي و تأييدي
هند ددهنده سازگاري دروني سؤالات است كه متغير مشابهي را موردسنجش قرار ميآلفاي كرونباخ نشان
نتايج حاصل از ضريب آلفاي كرونباخ . قبول پرسشنامه دلالت داردپايايي قابلبر  ٧/٠و مقدار آن بيشتر از 

  شده است.ها ارائهتفصيل در بخش يافتهبراي تمامي سؤالات پرسشنامه به

  هاي تحليل آماريروش

مون كارگيري آزها با بهها در اولين گام به بررسي نرمال بودن توزيع دادهوتحليل دادهمنظور تجزيهبه

شود. گام بعد به ارزيابي روايي و پايايي پرسشنامه اختصاص دارد. اسميرنوف پرداخته مي -كلموگوروف 
يابي معادله مدل. شودمنظور آزمون مدل پژوهش از روش معادلات ساختاري استفاده ميسپس به
هاي تجزيه و تحليل در تحقيقات علوم رفتاري و اجتماعي، ترين روشترين و مناسبيكي از قوي ساختاري

ه دو توان آنها را با شيوتجزيه و تحليل چند متغيره است زيرا اين گونه موضوعات چند متغيره بوده و نمي

چه . آنشود) حل نمودسته در نظر گرفته ميمتغيري (كه هر بار يك متغير مستقل با يك متغير واب
سازي معادلات ساختاري را قدرتمند ساخته يكي آن است كه به لحاظ روش شناختي از دقت بالايي مدل

برخوردار است و ديگر اين كه به لحاظ كاربردي با شرايط واقعي زندگي اجتماعي بسيار نزديك است. به 
 هاييبرخوردار است چرا كه با متغيرهاي پنهان واقعا به عنوان سازهلحاظ روش شناختي از دقت بالايي 

كند كه در سنجش ان خطا وجود دارد و به لحاظ كاربردي به واقعيت زندگي اجتماعي نزديك برخورد مي

آورد. در اين پژوهش براي انجام ها را فراهم ميشود چرا كه در فضايي چند متغيره امكان تحليل دادهمي
  شود.استفاده مي Lisrel 8.8افزار آماري موردنظر از نرم هايروش
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  يافته هاي پژوهش

  CRM مشتري  با مدل اندازه گيري متغير ارتباط

ها بيانگر مقدار باشد. اعداد روي فلشمي CRM مشتري با ارتباط اين مدل شامل كليه ابعاد متغير
 با مدل برازش هايهر كدام از آنهاست. شاخصها بوده و نمايانگر ميزان بار عاملي متغيرها و شاخص

با مقدار  CRM مشتري با ارتباط گيري ابعاد متغيراندازه مدل بودن مناسب از حاكي )١شكل ( به توجه

RMSEA   مجذور ميانگين دهندهاست نشان ٠٩/٠كمتر از  اينكه به توجه با باشد ومي ٠٤١/٠برابر 

- شاخص باشد. ميزانمي ٣كمتر از  آزادي درجه به دو كاي مقدار است. همچنين مناسب مدل خطاهاي

) نشان ٢باشد كه در شكل (مي ٩٤/٠و  ٩٣/٠،  ٩٠/٠برابر با  ترتيب به نيز NFI وGFI , AGFI   هاي 
  داده شده است.

  
  CRM مشتري  با گيري متغير ارتباطمدل اندازه -٢شكل 

  

  

  



    نيـاصائب و مدني، انيرخش... / خدمات كيفيت با CRM مشتري با ارتباط يرابطه بررسـي

 
٣٣٣ 

  سازمان شهروندي گيري متغير رفتارمدل اندازه

ار ها بيانگر مقدار بباشد. اعداد روي فلشسازمان مي شهروندي رفتار اين مدل شامل كليه ابعاد متغير

 توجه با مدل برازش هايها بوده و نمايانگر ميزان هر كدام از آنهاست. شاخصعاملي متغيرها و شاخص

با مقدار  سازمان شهروندي رفتار گيري ابعاد متغيراندازه مدل بودن مناسب از حاكي )٣شكل ( به
RMSEA   مجذور ميانگين دهنده است نشان ٠٩/٠كمتر از  اينكه به توجه با باشد ومي ٠٦٢/٠برابر 

 باشد ميزانمي ٣كمتر از  آزادي درجه به دو كاي مقدار است. همچنين مناسب مدل خطاهاي

) ٣باشد كه در شكل (مي ٩٥/٠و  ٩٤/٠،  ٩٠/٠برابر با  ترتيب به نيز NFI وGFI , AGFI هاي شاخص 

  ) نشان داده شده است.٤و (
  

  
  سازمان يشهروند رفتار ريمتغ يريگاندازه مدل -٣شكل 
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  سازمان يشهروند رفتار ريمتغ T-Value مقدار -٤شكل 

يانگر ها بباشد. اعداد روي فلشبانك مي شده در ارائه خدمات كيفيت اين مدل شامل كليه ابعاد متغير

 مدل برازش هايها بوده و نمايانگر ميزان هر كدام از آنهاست. شاخصبار عاملي متغيرها و شاخصمقدار 

 شده در ارائه خدمات كيفيت گيري ابعاد متغيراندازه مدل بودن مناسب از حاكي )٥شكل ( به توجه با
 ميانگين دهنده نشاناست  ٠٩/٠كمتر از اينكه به توجه با باشد ومي ٠٤٧/٠برابر  RMSEAبا مقدار بانك

 باشد. ميزانمي ٣كمتر از  آزادي درجه به دو كاي مقدار است. همچنين مناسب مدل خطاهاي مجذور

  باشد.مي ٩٢/٠و  ٩٩/٠، ٩٦/٠برابر با  ترتيب به نيز NFI وGFI , AGFI  هاي شاخص
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  بانك در شده ارائه خدمات تيفيك ريمتغ يريگاندازه مدل -٥شكل 

  

  
  بانك در شده ارائه خدمات تيفيك ريمتغ T-Value مقدار -٦شكل 
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  مدل معادلات ساختاري تحليل فرضيه اصلي به كمك

موجود در آن در قالب  شده مشاهدهمدل پژوهش را همراه با متغيرهاي مكنون و ) ٨) و (٧(شكل 

 و انعكاسي همراه با ضرايب مسير بين متغيرها و همچنين مقادير ضريب تعيين يريگاندازه يهامدل
  .دهديمنشان  آماره تي استيودنت

  
  مقادير آماره تي استيودنت -٧شكل 

  

  
  ضرايب مسير و مقادير ضريب تعيين -٨شكل 
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 رفتار ميانجي با نقش بانك شده در ارائه خدمات بركيفيت CRM مشتري با ارتباط

  داري دارد.سازمان رابطه معني شهروندي

  CRM مشتري با ارتباط متغير اثر مسير ضريبگردد، ) مشاهده مي٨) و (٧همانطور كه در شكل (

 پارامتر اين براي همچنين .است شده محاسبهدرصد  ٥٥ معادلبانك  شده در ارائه خدمات بر كيفيت

 بر كيفيت نسازما شهروندي رفتار ميانجيتخمين زده شده است. و ضريب مسير اثر  ٥,١٧،  t مقدار

  درصد محاسبه گرديده است.  ٦٥، ٦,٤٥،  t مقدار شده با ارائه خدمات
 متغيربراي كه  نمود بيان توانمي) ٧-١براساس تحليل مسير پژوهش نشان داده شده در شكل (

به ترتيب با ضريب  نسازما شهروندي و رفتار CRM مشتري با ارتباط بانك، شده در ارائه خدمات كيفيت

اند. لذا بر اين درصد از واريانس اين متغير را تبيين نموده ٠,٣٥، ٠,٦٥و  ٠,٥٥بتاي استاندارد برابر با  
 ضريب اين بودن مثبت و داريمعني به توجه با و شودمي رد اطمينان درصد ٩٩ با صفر فرضاساس، 

 ميانجي نقش با بانك شده در ارائه خدمات كيفيت و CRM مشتري با ارتباط بين كه نمود بيان توانمي
  داري وجود دارد.سازمان رابطه معني شهروندي رفتار

 شده در ارائه خدمات كيفيت و CRM مشتري با ارتباط متغير دو بين رابطه دهدمي نشان يافته اين
 يابد افزايشسازمان  شهروندي رفتار كه اگر شودمي تشديدسازمان  شهروندي متغير رفتار توسط بانك

 موضوع اين شد خواهد ضعيف رابطه اين طبيعتا شود ضعيفسازمان  شهروندي رفتار اگر و قويتر اثر اين

 فرضيه لذا. است استنباط قابلسازمان  شهروندي رفتار اثر بودن هم جهت و بودن دار معني اساس بر
  .شودمي پذيرفته تحقيقاصلي 

   شهروندي تاثير معني داري دارد.ارتباط با مشتري بر رفتار 

  CRM مشتري با ارتباط متغير اثر مسير ضريبگردد، ) مشاهده مي٨) و (٧همانطور كه در شكل (
 پارامتر اين براي همچنين .است شده محاسبهدرصد  ٥٥ معادلبانك  شده در ارائه خدمات بر كيفيت

  تخمين زده شده است.  ٥,١٧،  tمقدار

 كيفيت متغيربراي كه  نمود بيان توانمي) ٧براساس تحليل مسير پژوهش نشان داده شده در شكل (

به ترتيب با ضريب بتاي  نسازما شهروندي و رفتار CRM مشتري با ارتباط بانك، شده در ارائه خدمات

 با صفر فرضاند. لذا بر اين اساس، درصد از واريانس اين متغير را تبيين نموده ٠,٥٥استاندارد برابر با  

 كه نمود بيان توانمي ضريب اين بودن مثبت و داريمعني به توجه با و شودمي رد اطمينان درصد ٩٩

  داري وجود دارد.رابطه معني بانك شده در ارائه خدمات كيفيت و CRM مشتري با ارتباط بين
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 متغير كيفيت توسط بانك شده در ارائه خدمات متغير كيفيت بين رابطه دهدمي نشان يافته اين
 اثر اين يابد افزايش CRM مشتري با ارتباط متغير كه اگر شودمي تشديدبانك  شده در ارائه خدمات

 اساس بر موضوع اين شد خواهد ضعيف رابطه اين طبيعتا شود CRM مشتري با ارتباط متغير اگر و قويتر

اصلي  فرضيه لذا. است استنباط قابلسازمان  CRM مشتري با ارتباط بودن هم جهت و بودن دارمعني
  .شودمي پذيرفته تحقيق
  

  
  

  

  
  

  

  ضريب مسير فرضيه اصلي پژوهش -٩شكل 
  

 كه تمامي داد نشان تحقيق از آمده دست به نتايج شود،مي داده ) نشان٩شكل ( در كه همانطور

 است آمده )١جدول ( در شاخص هاي برازش است. همچنين مقدار برقرار تحقيق هايسازه بين روابط

  .است مدل مناسب برازش دهنده نشان كه
 

  نتايج برازش مدل  -١جدول 

  نتيجه  مقدار مجاز  اعداد بدست آمده  شاخص  معيارهاي برازش مدل
  برازش مناسب  ٣كمتر از   ٨٣/٠ df2K/  درجه آزادينسبت كاي دو به 

 برازش مناسب  ١كمتر از    ٠٨/٠  RMSEA  ريشه ميانگين مجذورات

 برازش مناسب  نزديك صفر  ٠٢٠/٠ RMR  ريشه مجذور مانده ها

 برازش مناسب ٩/٠بالاتر از   ٩٥/٠ NFI  شاخص برازش هنجار شده

 برازش مناسب ٩/٠بالاتر از   ٩٥/٠ NNFI  شاخص نرم برازندگي

 برازش مناسب ٩/٠بالاتر از   ٩٧/٠  CFI  شاخص برازش تطبيقي

 برازش مناسب ٩/٠بالاتر از   ٩٧/٠ IFI  شاخص برازش اضافي

 برازش مناسب ٩/٠بالاتر از   ٩١/٠ RFI  شاخص برازش نسبي

 برازش مناسب ٩/٠بالاتر از   ٩٥/٠ GFI  شاخص برازندگي

 برازش مناسب ٩/٠بالاتر از   ٩٠/٠ AGFI  شاخص برازندگي تعديل يافته

مشتري با ارتباط شهروندي رفتار    ارائه خدمات كيفيت 

شده

٧٧/٠  ٥٩/٠  

٥٦/٠  

٤٣/٠  
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 ابزارهاي پژوهش تأييدي عامل تحليل گيرياندازه هايمدل برازندگي در هايشاخص نتايج، به توجه با

 است. معنادار درصد ٥ خطاي سطح در گيرياندازه هاي مدل همه در دوخي مقدار گفت توانمي

 بيانگر مدنظر، به ملاك توجه با گيرياندازه هايمدل همه در درجه آزادي به دوخي نسبت همچنين،

 دامنه در گيرياندازه هايمدل همه در RMSEA شاخص مفهومي است. مقدار هايمدل مناسب برازش

است.  ابزارها گيرياندازه هاي مدل در قبول قابل خطاي مقدار گوياي نيز امر اين و دارد قرار قبول قابل
 با نيز ابزارها گيرياندازه هاي مدل همه در NNFI وCFI  ،GFI ، AGFI ، NFIهايشاخص مقادير

 است. گيرياندازه هايمدل مناسب برازش دهندهنشان كه شدند ارزيابيب مطلو مدنظر ملاك به توجه

 و مناسب برازش پژوهش ابزارهاي همه گفت توانمي گيري،اندازه هايمدل نتايج به توجه با بنابراين،
  قبول دارند. قابل

  گيري  نتيجه و بحث

 با بانك در شده ارائه خدمات تيفيك با CRM يمشتر با ارتباط رابطهاين پژوهش با هدف بررسي 
ت كه توان گفها ميانجام گرديد كه با توجه به نتايج تحليل آزمون سازمان يشهروند رفتار يانجيم نقش
 متغير رفتار توسط بانك شده در ارائه خدمات كيفيت و CRM مشتري با ارتباط متغير دو بين رابطه

 رفتار اگر و قويتر اثر اين يابد افزايشسازمان  شهروندي رفتار كه اگر شودمي تشديدسازمان  شهروندي

 بودن دارمعني اساس بر موضوع اين شد خواهد ضعيف رابطه اين طبيعتا شود ضعيفسازمان  شهروندي

. شودمي پذيرفته تحقيقاصلي  فرضيه لذا. است استنباط قابلسازمان  شهروندي رفتار اثر بودن هم جهت و
 ررسيب گردد. درمي تأييد تحقيق روابط تمامي كه كرد گيرينتيجه توانمي شده ارائه نتايج با مطابق
از لحاظ  .نشد يافت باشد داده قرار را مذكور روابط جز طور به دقيقا كه تحقيقي هيچ مذكور ادبيات

)، ١٣٩٢( همكاران، و )، موسوي١٣٩٤( همكاران، و )، محمدي١٣٩٦انصاري ( و ينادمتغيرها با تحقيق 
) ٢٠١٩( و همكاران نيكوناو ) ٢٠١٩( نگاش، )٢٠١٩)، مينا وو (٢٠٢١( رندهاوا تيگورپرو  كاور پيكالد
 ارزش ليلد چهار به اردبيل ملت بانك مشتريان كه گفت ها بايدفرضيه اين تفسير و تبيين در باشد.مي

 طول در خود مشتريان براي مناسبي افزوده ارزش ملت اردبيل بانك آنكه اول كنندمي درك را رابطه
 هاهديدگا نيازها، با متناسب حقيقت در كه است نموده ايجاد بانك در را هايمكانيسم و كرده ايجاد زمان

 ورتص مشتريان به بانك سويي از روز شبانه طول تمام در مناسبي خدمات آنكه ارائه دوم است مشتريان
 و شتهدا اردبيل ملت بانك قبال در مطلوبي احساس مشتريان كه است شده باعث مسأله اين و گيردمي

 تواندمي يلاردب ملت بانك با رابطه در كه عاملي سومين. نمايند استفاده بانك اين خدمات از تا كنند تلاش
 سدر مي نظر به است مشتريان با شعب سرپرستان و مديران و كاركنان برخورد نحوي باشد ثمر مسمر
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 ارتباط مديريت با شعب سرپرستان و شعب مديران پرسنل، براي زمان طول در هايآموزش طريق از كه
 اين و شده داده آموزش آنها به مشتريان با صحيح و درست برخورد نحوي است شده برقرار مشتري با

 بانك با رابطه در كه عاملي چهارمين. است كرده پيدا تدوام مستمر صورت به زمان طول در ها آموزش
 تمام ندكمي تلاش بانك كه است مشتريان نظريات به دادن گوش باشد ثمر مسمر تواندمي ملت اردبيل

 ديگر سويي از و سازد برآورده كامل صورت به را آنها و داده قرار مدنظر را مشتريان هايديدگاه و نظرات
 خدمات دتوانمي گويي پاسخ اين و باشد داشته آنها به مشتريان نيازهاي قبال در را مناسبي پاسخگويي

 كه شوندمي ثباع عوامل نتايج، اين با توجه به باشد مستقيم يا تلفني و الكترونيكي صورت به را بانكي
 باعث اين و آوردندمي بدست بالايي رابطه ارزش بانك با ارتباط برقراري اثر در كه كند احساس مشتري

 لوبيمط شرايط كه كند احساس آيتم چهار اين اساس بر ملت بانك مشتريان. شودمي منعفت و سودآوري
 فتارهاير كه شود مي باعث و يافته افزايش بانك با آنها رابطه كيفيت و قدرت دارند رابطه ارزش نظر از را

 در انكب خدمات از استفاده و رابطه حفظ به تمايل ديگر سويي از و باشند داشته بانك با احترام با توام

 ريانتمش با رابطه ارزش ملت اردبيل بانك در تا شودمي باعث علل اين مجموع. كندمي پيدا افزايش آنها
 شهروندي تاررف بر رابطه قدرت و رابطه كيفيت طريق از مستقيم غير صورت به يا مستقيم صورت به بانك

   .باشد تأثيرگذار مشتري
شود كه مديران بانك به كاركنان يادآوري نمايند كه در كمال بر اساس نتايج تحقيق پيشنهاد مي

شود كه ارتباط مبتني اعتماد در روابط بين بانك و ادب و احترام با مشتريان برخورد كنند. پيشنهاد مي
ز شعبات مشتريان ايجاد شود و همچنين زمينه هاي مسرت بخشي در خصوص داشتن حساب در يكي ا

بانك طوري فراهم گردد كه مشتري آن را در نوع رفتار بانك يا خودش احساس كند. همچنين پيشنهاد 
سازي صحيح مديريت ارتباط با مشتري، موجبات رضايت هر چه بيشتر مشتريان ها با پيادهشود بانكمي

ا از ه و در نهايت بانك رخود را فراهم آورده به اين ترتيب موجب پيشرفت و موفقيت بيشتر بانك گرديد

ها رفتار شود كه مديران بانكمند سازد. و نهايتا پيشنهاد ميبهره CRMمزاياي اجراي درست برنامه 
شهروندي را در بين كاركنان خود توسعه و بهبود دهند. توسعه و بهبود رفتار شهروند سازماني كاركنان، 

  كند.تسهيل ميروند به كارگيري مديريت ارتباط با مشتري را 
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