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 چکیده
مقاله حاضر با هدف شناسایی و ارزیابی نحوه عملکرد سیستم مددیری  ارباداا الکترونیکدی بدا          

مشتری در شعب بانک بجارت استان بهران با استفاده از كارت امتیازی متوازن بدوین شده اس . در 
بُعد اصلی كارت امتیداز متدوازن شدامش مشدتری، ماداد ت       چهاراین اربااا، در گام اول با بوجه به 

سپس  ؛پرسش در دو بخش بهیه شد 31ای مشتمش بر  داخلی، مالی و نوآوری و یادآوری، پرسشنامه
بحلیش شد. نتدای  ماالعده نشدان داد كده      افزار لیزرل، اطلاعات حاصش از پرسشنامه با استفاده از نرم

 چهدار  منظر از را بهاود از معناداری ساح بواند های كاربردی می ریزی برنامهبانک بجارت با انجام 

)برند(، افزایش مقدار  آگاهی از وجود شرك  آن  كند كه ماحصش دیدگاه كارت امتیازی متوازن بجربه
و  دهدد مدی  افدزایش را های جدید در مقایسه با رقاا  بااد ت مشتری، افزایش نرخ استفاده از فناوری

 .شودرا موجب میكیفی  خدمات  بهاود

 

با مشتری، كارت امتیدازی متدوازن، ارزیدابی عملکدرد،     الکترونیک : مدیری  اربااا واژگان کلیدی

 .بانک بجارت
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 . مقدمه1

مدیلادی بکامدش    90هایی اس  كه در دهه  ، از بکنیکCRM 1«مدیری  اربااا با مشتری»     
هدا درصددد    شدرك   از بسدیاری  اینترند ،  و اربااطات و اطلاعات فناوری رشد با همزمانیاف . 

صورت الکترونیکدی   ها، مدیری  روابط خود با مشتریان را به ی گیری از این فناور برآمدند با با بهره
بدود.  « مشدتری  بدا  الکترونیکدی  ارباداا  مدیری »گیری  اجرا كنند كه ماحصش این نگرش، شکش

ضدمن   بواندد  مدی  مشدتری  بدا  الکترونیکی اربااا مدیری  عملکرد دق  و صح  میزان سنجش
 قرار مدیران روی پیش نوینی اندازهای چشم حوزه، این در موجود معایب و كمک به رفع نقایص

 :اس دهد. با این بوصیف، مقاله حاضر درصدد پاسخگویی به دو سوال زیر 
هدا براسداس چهدار     مشتری در بانکبا الکترونیکی سازی اربااا  . معیارهای مناسب ارزیابی پیاده1

 ند؟ابعُد كارت امتیاز متوازن كدام
بدری از موفقید  مددیری  ارباداا      یدک در  قدوی  در میان معیارهای چهارگانه فدو،، كددام  . 2

 كنند؟ ه میئبا مشتری اراالکترونیکی 
 

 . مبانی نظری و پیشینه تحقیق2

 1990اربااا با مشتری به اواسط دهه ایده مدیری   :با مشتری الکترونیکیمدیریت ارتباط 
عنوان  سازی فرآیندهای فروش، بازاریابی و خدمات مشتری به گردد كه در راستای یکپارچه باز می

منظور ابوماسیون سیستم فروش  وكار و فناوری مارح شد. پیش از طرح این ایده، به راهارد كسب
سازی و گسترش سیستم ابوماسیون  دهها به پیا  ها، برخی سازمان و پیگیری اطلاعات و داده

ماادرت كردند. مهمترین مشکش سیستم مذكور باقی ماندن اطلاعات در بخش فروش و  2فروش
بوان   یکپارچگی سیستم بود. در واقع می  عدمدلیش  ه آن به بخش خدمات مشتریان بهئعدم ارا

ازاریابی بلفنی، مدیری  افزارهای كاربردی )مانند سیستم ابوماسیون فروش، ب گف ، اولین نرم
اما امکان  ؛بازاریابی و پشتیاانی( صرفاً قابلی  پاسخگویی به برخی نیازهای سازمان را داشتند

های مدیری  اربااا با   ایجاد اربااا هماهنگ و یکپارچه میان آنها وجود نداش . ایده سیستم
سازی بمامی فرآیندهای سازمان مارح شد.  مشتری نیز در راستای رفع مشکش مذكور و یکپارچه

های بزرگ و كوچک مدیری  اربااا با مشتری را یکی از  در حال حاضر بسیاری از سازمان
برین دلیش این موفقی  نیز انجام   اند كه عمده  عناصر اصلی موفقی  سازمان عنوان كرده

. (1384علي بيك و همكاران، ) گیری صحیح بوده اس  سازی و بصمیم ها، فرهنگ ریزی برنامه
كننده نهایی كه در روابط  )مصرف 3مدیری  اربااا با مشتری از سه بخش اصلی: مشتری

                                                 
1. Customer Relationship Management 
2. Force Automation sales 
3. Customer 



 

 11 …در یبا مشتر یکیارتباط الکترون تیریمد ستمینحوه عملکرد س

ایجاد مشتریان وفاداربر و سودمندبر از طریق ) 1، روابطكننده دارد( ای آفرین، نقش حم ارزش
مدار و قرار دادن  كار مشتری و خلاقی  و هدای  یک فرآیند كسب) 2( و مدیری اربااطی یادگیرنده

 ( بشکیش شده اس . مشتری در مركز فرآیندها و بجارب سازمان
های اخیر، بحو ت فناوری و بکنولدويیکی در   لدر كنار سیر بکاملی ادراكی این حوزه، در سا     

الکترونیکی مقوله مدیری  اربااا با مشتری نیز ظاهر شده اس  كه نمونه بارز آن مدیری  اربااا 
ابزار جذب و حفد  مشدتریان   با مشتری الکترونیکی اس . مدیری  اربااا  (E-CRM) 3با مشتری

افدزار،   افدزار، سدخ    اقتصدادی؛ بركیدب ندرم   ارزشمند از نظر اقتصادی، حذف موارد غیرارزشدمند  
وكار، ایجداد و   های كاربردی و بعهدات مدیری ؛ بمام فرآیندهای  زم برای كسب فرآیندها؛ برنامه

 . اس وكار  حف  اربااا با مشتری از طریق عملیات الکترونیکی كسب

 
4کارت امتیاز متوازن

(BSC):  بوسط 1992سال مدل كارت امتیازی متوازن برای اولین بار در
ها معرفی شد.  عنوان روشی برای ارزیابی عملکرد سازمان به 6و دیوید نوربون 5رابرت كاپلان

ها برای سنجش موفقی  خود بنها به معیارهای مالی نظیر سود، بازگش  حاصش از  سازمان
این در حالی اس  كه  ؛كنند های بورس بکیه می گذاری، ارزش افزوده اقتصادی یا شاخص سرمایه

بواند معیار مناسای برای سنجش وضعی   به استناد ماالعات، بکیه صرف به نتای  مالی، نمی
روی، مدل راهاردی سازمان باید به ابعاد و اهداف عملکردی در چند  یه  سازمان باشد. بدین

ری( بقسیم و )طاق مدل اصلی به چهار  یه مالی، مشتری، مااد ت داخلی و یادگیری و نوآو
ها یک یا چند شاخص و اهداف استاندارد  شده در این  یهسپس برای هر یک از اهداف بعیین

بوان در قالب   گیری میزان بحقق اهداف بعیین شود. كارت امتیازی متوازن را می منظور اندازه  به
 برسیم كرد.  1شکش 

 
 
 
 
 
 

                                                 
1. Relationship 
2. Management 
3. Electronic Customer Relationship Management 

4. Balance Score card      

5. R.S.Kaplan 
6. D.P.Norton 
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 (.  1388میرفخرالدینی و همکاران )مآخذ: 

 

 دیدگاه کارت امتیازی متوازن در مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتری: 1 شکل
 

برین ماالعات صورت گرفته در این حوزه در دو ساح  در این قسم  مرباط :پیشینه تحقیق
 . (2و  1)جداول  شود ه میئخارجی و داخلی ارا

 
 مطالعات خارجی در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری: 1جدول 

 نتایج موضوع نویسنده سال

 وو و لی 2011
اربااا میان مدیری  اربااا با مشتری و 

 كیفی  اربااطات و ارزش دوره زندگی مشتری

وجود اربااا مستقیم و مثا  میان مدیری  اربااا 

 با دو متغیر مورد نظر بأیید شد

 ملندز 2011
باثیر مدیری  دانش بر موفقی  مدیری  

 اربااا با مشتری

غیرمستقیم بر مدیری  اربااا مدیری  دانش اثری 

 با مشتری دارد

 پلسیز 2010
مدیری  اربااا با مشتری و باثیر آن بر 

 وفاداری مشتری در زندگی آزاد

 در این ماالعه موارد زیر اثاات شد:

اربااا مستقیم میان اعتماد، بعهد و اداره بضاد و 

 مدیری  اربااا با مشتری

اربااا با اربااا مستقیم و مثا  میان مدیری  

 مشتری و وفادار مشتری

 كیم و كیم 2009
گیری عملکرد مدیری   چارچوبی برای اندازه

 اربااا با مشتری

استخراج چارچوب مناسب ارزیابی مدیری  اربااا 

با مشتری مستلزم بعیین عوامش اجرای آن و بایین 

 باشد روابط میان این عوامش می
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 ارتباط با مشتری مطالعات داخلی در حوزه مدیریت: 2جدول 
 نتایج موضوع نویسنده سال

1389 
شرف دین و 
 همکاران

رضای  در نقش مدیری  اربااا با مشتری 
 ارباب رجوع

بعُد )پاسخگویی، كیفی  خدمات،  4در میان 
هزینه خدمات و خدمات الکترونیک( بیشترین 
رضای  مربوا به كیفی  خدمات و كمترین 

 بوده اس .آن مربوا به خدمات الکترونیکی 

 معتضدیان 1389

های  بررسی نتای  ارزیابی عملکرد بیمارستان
منتخب دانشگاه علوم پزشکی شیراز 

براساس مدل بعالی بنیاد اروپایی مدیری  
 كیفی  با رویکرد پرسشنامه

وجود چارچوب مشخص مقایسه و باادل 
اطلاعات مربوا به بهترین عملکرد را بین 

 بسهیش خواهد كرد.موسسات بهداشتی درمانی 

1388 
سیدی و 
 همکاران

ارزیابی عوامش موثر بر عملکرد مدیری  
 اربااا با مشتری

راباه مستقیمی میان رضای  مشتری و 
وفاداری مشتری با مدیری  اربااا با مشتری 

 وجود دارد.

1388 
موبمنی و 
 جعفری

سازی مدیری  اربااا  های پیاده  بررسی زمینه
 داری ایران شبا مشتری در صنع  هت

های موثر در  بیشترین میانگین مربوا به عامش
اجرای دانش، استفاده از فناوری، یکپارچگی 

سازی خدمات،  ها در سازمان، شخصی تمسسی
پرسنش و مدیری  ارشد، عامش مدیری  ارشد 

 بوده اس .

 
 بایین شده اس :های بحقیق در اربااا با معیارهای مرباط به قرار زیر فرضیه فرضیات تحقیق:

 با مشتری دارد؛الکترونیک معیار دیدگاه مشتری اثر معناداری بر عملکرد مدیری  اربااا د 

بدا مشدتری   الکترونیک معیار دیدگاه نوآوری و یادگیری اثر معناداری بر عملکرد مدیری  اربااا د 

 دارد؛

 با مشتری دارد؛ الکترونیک معیار دیدگاه مالی اثر معناداری بر عملکرد مدیری  اربااا د 

بدا  الکترونیدک  معیار دیدگاه مااد ت داخلی دارای اثر معناداری بدر عملکدرد مددیری  ارباداا     د 

 مشتری دارد.

 با مشتری دارد.الکترونیکی معیار مااد ت داخلی بیشترین اثر را در موفقی  مدیری  اربااا د 
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 تحقیق شناسی . روش3

نفر( در زمسدتان   6000بحقیق كارمندان شعب بانک بجارت استان بهران )جامعه آماری این      
پرسشنامه در میان كاركندان بوزیدع    300نفر اس  كه 255و حجم نمونه این بحقیق برابر  1393

 بحلیش شد.پرسشنامه  277 ؛ در نهای شد كه از این بعداد
. پرسشنامه بحقیق با اس از نظر هدف، كاربردی  ود پیمایشی  بحقیق حاضر از نوع بوصیفی      

گذاری شد. برای بررسی روایی پرسشنامه از روش اعتاار محتدوا و   ی لیکرت نمرهیگزینهطیف پن 
بعیین معیارهای مناسب  برایبرای پایایی نیز از ضریب آلفای كرونااخ استفاده شد. در مرحله بعد 

كارت امتیازی متوازن، از روش بحلیدش عداملی اكتشدافی    بندی سوا ت در ابعاد چهارگانه  و طاقه
 استفاده شد. 

 
 های تحقیق. یافته4

هدای   پیش از شروع بحلیش، آزمون نرمدال بدودن متغیرهدای بحقیدق، بأییدد یدا رد شداخص            
پرداختده  ها به آنبفکیک  كه به اس ز اهمی  ئپرسشنامه و در نهای  بررسی فرضیات پژوهش حا

 شده اس .

 

 بررسدی بدرای   اسمیرنوف بررای نرمرال برودن متهیرهرای تحقیرق:     -آزمون کولموگروف
اسدتفاده شدده   اسمیرنوف -كولموگروفاز آزمون نرمال بودن متغیرها  از نظرهای پژوهش  فرضیه
 .(3 )جدولاس  

 
 اسمیرنوف برای نرمال بودن متهیرهای تحقیق-آزمون کولموگروف :3جدول 

 انحراف معیار میانگین تعداد هاشاخص
Z  کولموگروف

 ر اسمیرنوف
P-value 

 154/0 038/1 45/0 68/3 277 دیدگاه مشتری

 208/0 211/1 55/0 88/3 277 دیدگاه نوآوری و یادگیری

 125/0 343/1 49/0 94/3 277 دیدگاه مالی

 103/0 792/1 5/0 75/3 277 دیدگاه مااد ت

عملکرد مدیری  اربااا 
 با مشتری الکترونیک 

277 78/3 38/0 307/1 066/0 

 افزار های نرم مأخذ: خروجی
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بدرای متغیرهدای    3اسدمیرنوف در جددول    -داری آزمون كولموگروفكه ساح معنی از آنجا     
هدای بفداوت معنداداری بدا بوزیدع      رشود كه بوزیع متغیاس ، نتیجه می 0/ 05پژوهش، بیشتر از 
 شود.و این بوزیع نرمال شناخته می نرمال نداشته اس 

 

نیاز استفاده از معاد ت ساختاری لیزرل كفای  نمونه مدورد  پیش به عنوان: آزمون کفایت نمونه
اسدتفاده   (KMO) برداری كروی  باربل از آزمون كفای  نمونه در این اربااا قرار گرف .بررسی 

 (.4)جدول  شد
 

 برداریآزمون کفایت نمونه :4جدول 
 برداریآزمون کفایت نمونه 851/0

627/3131 
شاخص كروی  

 باربل 
 آزمون کرویت بارتلت

 درجه آزادی 276

 داری ساح معنی 001/0

 افزار های نرم مأخذ: خروجی
 

دانیم در آزمون كروی  باربل ، مقادیر با  )نزدیک به یک( مادین قابلید     گونه كه میهمان     
دهنده نامناسب بودن ایدن بحلیدش    بودن آن نشان 5/0ها وكمتر از  كاربرد بحلیش عاملی برای داده

دس  آمد كه ماین مناسب بودن نمونه  به 0/ 851گیری  . در این بحقیق، مقدار كفای  نمونهاس 
 .اس ستفاده از معاد ت ساختاری برای ا

 
ضرایب بین سؤا ت و متغیرهای بحقیق، ضریب استاندارد شده اس  كه  :تحلیل عاملی تأییدی

 1بدا   0. این ضریب بدین  اس گیری هر شاخص در متغیر بحقیق  دهنده شدت بوانایی اندازه نشان
نتدای  بحلیدش   . اس یشتر بر باشد، بوانایی شاخص در سنجش متغیر ب نزدیک 1اس  و هر چه به 
برسدیم   2منظور بعیین جایگاه هر سوال در ابعاد كارت امتیازی متوازن در شکش  عاملی بأییدی به

 شده اس . 
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 تحلیل عاملی متهیرهای تحقیق .2 شکل

 

 افزار های نرم : خروجیمأخذ

 
 30، 25، 19، 14، 10، 8، 1با بوجه به شکش و با بوجه به بحلیدش عداملی بأییددی سدوا ت          

 راباه معناداری با متغیرهای مرباط خود ندارند و در مرحله نهایی از مدل حذف شدند. 
 

دهنده معنداداری روابدط بدین     ضرایب معناداری نشان :تعیین سطح معنادار متهیرهای تحقیق
باشدند، مادین عددم بواندایی شداخص در       96/1دد بدا   96/1ین ضدرایب بدین   متغیرها اس . اگر ا

باشند، بیانگر این اسد  كده سداح معنداداری      3با  96/1اس . اگر بین  گیری متغیر مربوا اندازه
. ساح معناداری متغیرهدای بحقیدق   اس % 99باشند یعنی ساح معناداری  3% و اگر با بر از 95

 برسیم شده اس . 3در شکش 



 

 17 …در یبا مشتر یکیارتباط الکترون تیریمد ستمینحوه عملکرد س

 
سطح معناداری متهیرهای تحقیق :3 شکل  

 افزار های نرم : خروجیمأخذ

 

. عدلاوه بدر ایدن سداح     اسد  ماین بأیید معناداری بمامی سوا ت نهدایی در مددل    3شکش      
نشدان داده شدده    4گانه كارت امتیازی متدوازن نیدز در شدکش     4معناداری میان متغیرها در ابعاد 

 اس .  
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 سطح معناداری روابط میان متهیرها :4شکل 

 

 افزار های نرم : خروجیمأخذ

 
 99بوان گف  كه معناداری با بدیش از   می 3ه ساح معناداری متغیرها بیش از با بوجه به آنک     

 درصد اطمینان میان متغیرها وجود دارد. 
 

پس از آزمون نرمال بودن متغیرها، كفای  نمونه، بحلیش  :یابی معادلات مدل تحقیق مدل
بندی ابعاد چهارگانه كارت امتیازی  عاملی بأییدی، ساح معناداری متغیرها، در این قسم ، اولوی 

با مشتری در شعب بانک بجارت استان بهران در الکترونیکی متوازن در عملکرد مدیری  اربااا 
 برسیم شده اس . 5شکش 

 

 
مدل نهایی تحقیق :5شکل   

 افزار های نرم : خروجیمأخذ
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بربیب در جایگاه اول با چهدارم  طاق شکش، )مااد ت، مشتری، نوآوری و یادگیری و مالی( به     
 اهمی  قرار دارند.

 
برازش مدل به ایدن معندی اسد  كده مدابریس واریدانس د كوواریدانس          :برازش مدل تحقیق

بینی شده بوسط مدل باید مقادیری نزدیدک   مشاهده شده یا مابریس واریانس د كوواریانس پیش 
بر  به هم داشته باشد یا اصالاحا برازش داشته باشند. هر چه مقادیر در دو مابریس به هم نزدیک

بدوان بده    یابی معاد ت سداختاری هنگدامی مدی    س . در مدلباشند مدل دارای برازش بیشتری ا
 (.5برآوردهای مدل اعتماد كرد كه مدل دارای برازش كافی باشد )جدول 

 
 های برازش مدل نهایی شاخص :5جدول 

 نتیجه مقدار دامنه مورد قبول عنوان شاخص

X2/df X2/df 3  96/2  بایید مدل 

RMSEA RMSEA<0.09 023/0  بایید مدل 

GFI GFI>0.9 98/0  بایید مدل 

AGFI AGFI>0.85 9/0  بایید مدل 

CFI CFI>0.90 97/0  بایید مدل 

IFI IFI>0.90 97/0  بایید مدل 

 افزار های نرم : خروجیمأخذ

 
. هسدتند كار رفته، ماین خوبی برازش مدل  های برازش به، بمامی شاخص5 با بوجه به جدول     

گیری متغیرهای اصلی بحقیدق دارد و   بوان گف  مدل بحقیق بوانایی با یی در اندازه ، میبنابراین
 های لیزرل قابلی  اعتماد را دارد.  با بوجه به استاندارد بودن مدل، یافته

 

 و پیشنهادها گیرینتیجه .5

مشدتری  سدازی مددیری  ارباداا بدا      : معیارهای مناسب ارزیابی موفقی  و عملکرد پیداده 1 سوال
 ند؟اها براساس چهار بعد كارت امتیاز متوازن كدامالکترونیکی در بانک

افدزایش رضدای      در راباه با بعد مشتری معیارهایی مانندد كوبداهتر شددن فرآیندد بحویدش،          
افزایش نرخ اسدتفاده    مشتریان، افزایش زمان حضور مشتریان، بهاود بعیین دقیق بازارهای هدف،

ایش ادرا  درباره بصویر برند و... از جملده معیارهدای مناسدب ارزیدابی عملکدرد      ها، افز از كمک
با مشتری از لحاظ مشتری شناخته شدند. امروزه مشدتریان را خددای   الکترونیکی مدیری  اربااا 

آورند و متمركز شدن بر گروه خاصی از مشدتریان كده بیشدترین بدازدهی      حساب میوكار بهكسب
روری اس . در راباده بدا یدادگیری معیارهدای بهادود و نوسدازی مسدتمر        برای سازمان دارند، ض



 20 1392 زمستان - 20شماره  -کاروکسبفصلنامه مدیریت                                                                                           

عنوان معیارهدایی مناسدب شناسدایی شددند.     خدمات فعلی و افزایش نرخ بوسعه خدمات جدید به
شوند، فرآینددها   كار گرفته میدر سازمان به مااد ت داخلی به معنای ارزیابی فرآیندهای مورد نیاز

. از جمله كردآفرینی كارگیری آنها بتوان برای سازمان و مشتریان ارزشهباید طوری باشند كه با ب
هدا،   افزایش نرخ استفاده از بکنولدويی   معیارهای مناسب در مااد ت داخلی افزایش بنوع خدمات،

باشند.  بهاود كیفی  خدمات فراهم شده و افزایش بروزرسانی خدمات می  افزایش قابلی  اطمینان،
بوانند در ارزیابی موفقی  مددیری  ارباداا    از این معیارها از نظر نمونه آماری می در واقع هر كدام

هدا و  با مشتری موثر باشند و در نهای  معیارهای مالی به منظدور شدناخ  نیازمنددی   الکترونیکی 
در واقع این معیارها برای ارزیابی عملکدرد مددیری  ارباداا بدا مشدتری       باشند. عملکرد مالی می

 عنوان معیارهای مناسب شناخته شدند. در نظام بانکی از دیدگاه نمونه آماری ما به الکترونیک
بدا مشدتری   الکترونیکی بری را از موفقی  مدیری  اربااا یک از معیارها در  قویكدام :2سوال 

 كنند؟ بیان می
هدای بحلیدش   افزار لیزرل و مددل  ها از نرمهای عامش برای پاسخ به این سوال و شناسایی رباه     

بندی در بانک بجارت استان بهران متغیر دیدگاه مااد ت داخلی  عاملی استفاده شد. براساس رباه
دهندده ایدن   برین رباه را به خود اختصاص داده اس . این نشان با برین رباه و متغیر مالی پایین

. اسد  مهمتدرین   اس  كه از منظر كاركنان مااد ت داخلی در بهاود ارائه خدمات بده مشدتریان  
بدر  سداده ها و نحوه كار بانک برای اداره مشتریان مهم اس . معمو   مااد ت داخلی یعنی فرآیند

و  منجدر شدود  سریع بده مشدتری    به پاسخگویی كهها به نحوی آنریزی  برنامه وفرآیندها  بودن
رباداا بدا مشدتری    بواند به اداره موفق مدیری  ا راهنماهایی برای مشتریان وجود داشته باشد، می

بیانجامد. در بین معیارهای مربوا به مااد ت داخلی معیار افزایش آگاهی از وجود شرك  )مار  
بجاری( در اولوی  با بری نسا  به سایر معیارها قدرار گرفد . بعدد از عامدش ماداد ت، عامدش       

 ت مشدتری  مشتری در رباه دوم اهمی  قرار گرف . بدین معنا كده از نظدر نمونده آمداری باداد     
 . بعد از عامش مشدتری یدادگیری و  كندرا ارزیابی  e-CRMبواند موفقی   بر از بقیه موارد می مهم

 نوآوری در رباه سوم قرار گرف . 
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