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  چکیده

دست  هوکار، در بنقش حیاتی در اهداف سازمان دارد و به عبارتی کلید رشد کسب های اوایت مشتری و تأمین خواستهوکار امروزه، کسب رضدر کسب
تر ساخته را برای مشتریان آسان س آنوهای تحویل مجازی و قابلیت انتقال پول با یک کلیک مکانال ،در بانکداری امروزه. آوردن رضایت مشتری است

این  .، لزوم ایجاد واحد یکپارچه مرتبط با امور مشتریان ضروری استهابانکهای بزرگ همانند در سازمان بنابراین. که به بانک مراجعه نمایند است تا این
، CRMیند اکارگیری فرههمچنین مزایای ب. در سه بانک ایرانی ملت، کشاورزی و پارسیان پرداخته است CRMیند اانجام فرتحقیق به بررسی چگونگی 

ها از معیار های مربوط به نمونهآوری دادهجمع در. گیردو نیز ساختار بخش مرتبط با مشتریان در سه بانک منتخب مورد بررسی و مقایسه قرار می فناوری
، انددریافته خوبیبهرا  CRMدهد هر سه بانک اهمیت نشان می 1ای با رویکرد سوئیفتبررسی مقایسه .است شدهمصاحبه و پرسشنامه استفاده قضاوتی، 

 هایانکمرتبط با امور مشتریان و بازاریابی در ساختار سازمانی ب بخشاند و یندهای خود را بر آن متمرکز نمودهاتعریف یکسانی در خصوص آن دارند، فر
بانک پارسیان به دلیل چابکی . باشدتا حدودی متفاوت از دو بانک دیگر می بخشو جایگاه این  بندیمورد مطالعه وجود دارد، اما در هر بانک عنوان، پیکر

 .در زمینه مدیریت ارتباط با مشتریان برخوردار است ترپیشرفته فناوریاز 

.، بانکداری الکترونیک، مدل سوئیفت3وکار با مشتریبازاریابی، تجارت کسب ،2مدیریت ارتباط با مشتریان :کلمات کلیدی

  مقدمه - 1

گذر از اقتصاد صنعتی و از میان رفتن مرزهای جغرافیایی کسـب و کـار و   
به تبع آن شدت یافتن رقابت موجب شده است تا مشتری به عنوان رکـن  

هـا بـه ایـن    سازمان. های سازمان مطرح شوداساسی و محور اصلی فعالیت
تـر از جـذب مشـتریان    که حفظ مشتریان فعلـی ارزان  اندمهم دست یافته

آوردن رضـایت آنـان    دسـت  بـه و بهترین راه حفظ مشـتریان   استجدید 
توانـد  دهند که رضـایت مشـتریان مـی   همچنین تحقیقات نشان می. است

مـدیریت  . آوری مؤسسه شـود معتبر و در نتیجه سود 4منجر به نام تجاری
 میلادی همراه با توسعه فناوری اطلاعات و 90دهه  مشتریان درتباط با ار

عنوان یک رویکرد مهم در کسب و کار با هـدف بازگشـت بـه     به ارتباطات
  .]1و9[ ه استتعریف شد و تکامل یافت بازاریابی فردی

  ادبیات پژوهش - 2

  مدیریت ارتباط با مشتری 2-1

  

  
و وفاداری مشتری با حل سریع  از دید یک صنعت خدمات محور، رضایت

     شود و رضایت مشتری تنها با تحقیق، مشکلات مشتری حاصل می
و در زمان دقیق ممکن  بجاهای بندی و مشتریان شایسته در بخشزمان

  .]2[ خواهد بود
  :]12و19 [استمدیریت روابط با مشتریان شامل موارد ذیل 

ها و رفتارهای ، انگیزهروزآوری مستمر دانش حول نیازهاکسب و به -
  .حیات ارتباط با مشتری یمشتریان در طول چرخه

یند یادگیری ابا بهبود مستمر عملکرد و فر هکاربرد دانش مشتری همرا -
  .موفقیت و شکست

سیستم مناسب جهت افزایش دانش مشتری و سنجش  کارگیریبه -
  .کارایی

ییر در نیازهای تعادل بین بازاریابی، فروش و خدمات در مقابل تغ -
 .مشتریان، برای سودآوری بیشتر
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  در نظام بانکی CRM بانکداری امروزی و جایگاه 2-2
های تحویل، صنعت بانکداری در طول چند دهه گذشته تغییرات در کانال

ها از عملیات شعبه سال بانک 28برای بیش از . را متحول نموده است
 ای وورود به کسب و کار رابطه با 1980از سال . انداستفاده کرده 5محور

آن تغییراتی حاصل و صنعت بانکداری نیز از آن  یکاربردهای چندگانه
  .]7[ متأثر شد

های های پرداخت شامل دستگاههای تحویل و سیستمظهور کانال
داری، مراکز تماس در عوض شعب ی تحویلبجا) ATM( 6خودپرداز

باری جایگزین تراکنشات مالی های اعتبانک، بانکداری اینترنتی و کارت
 ].9[ ها را به بازارهای الکترونیکی نو ظهور مهاجرت دادسنتی، بانک

اند که در ارتباط مستقیم با مشتریان ها مؤسسات مالی و خدماتیانکب
لذا در بازار رقابتی . کنندخود می) خدمات(محصولات  یاقدام به ارائه

های رقبا، ناگزیر از اوت از استراتژیهایی متفامروز، برای اتخاذ استراتژی
حتی مشتریان راضی و وفادار،  آوری اطلاعات رفتاری مشتریان،جمع

در نهایت در بزرگراه تغییر، چنانچه ما بایستیم، دیگران از  زیراهستند، 
ها در مثال بارز این امر، رقابت بانک .7)پیتر دراکر( روی ما رد خواهند شد

 تغییر رفتار مشتریان در. استهای خود دهجهت تعدیل نرخ سود سپر
ها حساسیت بیشتری داشته های آنها به دلیل ماهیت پولی فعالیتبانک

. ریزی دقیق و به موقع توسط مدیران شبکه بانکی استو نیازمند برنامه
تواند با ایجاد و حفظ ارتباط می هابانکمدیریت ارتباط با مشتریان در 

های مشتری، با استفاده ر بانک از طریق حسابشخصی با مشتریان سودآو
یند نظارت بر مشتری، مدیریت امناسب از فناوری اطلاعات و ارتباطات، فر

  .]3و7[ ها حاصل شودو ارزشیابی داده
  :تواند دنبال شودمی هابانکاهداف ذیل از مدیریت روابط با مشتریان در 

 .یانهای خاص هر بخش از بازار و مشترشناسایی ارزش -
ها برای های دلخواه مشتریان به شیوه مورد درخواست آنارائه ارزش -

  .دریافت اطلاعات
  .یند ارتباط با مشتریان هدفاهای مختلف بازار و بهبود فرتقسیم بخش -
  .مد حاصل از محل کارمزد ارائه خدماتاافزایش در -
 .مندی و وفاداری مشتریانافزایش رضایت -

    ، چهار زمینه شناساییهابانککامل در CRM یند اجهت اجرای فر
  :]4و9[ شودمی
ایجاد زیرساخت مناسب جهت افزایش دانش مشتری و درک  -1

 .مشتریسودآوری 
 های مشتری محور برای افزایشتخصیص منابع یکپارچه به استراتژی -2

                                                          .آوری مشتریسود
  .تصویر نمودن شمایی از بازار به منظور درک ارزش مشتری -3
  .ریزی راهبردی و مدیریت ارزش مشترییکپارچگی برنامه -4

                                                 
5- Local Banking  
6- Automatic Teller Machine 
7- Drucker Peter  

   CRM مزایای 2-3
جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان قبلی  ارزش واقعی مؤسسه به

ها مهم است که بدانند ارزش تنها در اطلاعات بیشتر و برای سازمان. است
تر نیست بلکه در داشتن دانش مدیریت روابط با مشتری شرفتهفناوری پی

های مشتریان را به دانش تبدیل کرده و از وکارها دادهچنانچه کسب. است
آن برای بهبود روابط با مشتریان استفاده نمایند، باعث ایجاد وفاداری 

  ]: 10[دارد  همراهبهکه مزایای ذیل را  شدمشتری خواهد 
  ،ذب مشتری جدیدهزینه پایین ج -
  ،های فروشکاهش هزینه -
  ،سودآوری بالای مشتری -
  ،ارزیابی میزان سودآوری -
 ،وکار نزد مشتریانایجاد ارزش ثابت از کسب -
 .دهی و جذب مشتریان جدیدهای خدمتسازی کانالبهینه -

  تشریح مدل سوئیفت 2-4
ش مرتبط بخ فناوریسازمانی و  یند، ساختارامدل سوئیفت به تفصیل فر

  .کندمالی را تشریح میی مؤسسهبا مشتریان در یک 

   CRMیند افر - الف
های مرتبط و مجموعه فعالیت عنوان بههای انجام کار و یندها روشافر
گروه  در دوCRM یندهای افر. باشندورد نیاز بازار میدرپی برای براپی

ر را توصیف خریدا-گروه اول مراحل توسعه ارتباط فروشنده: قرار دارند
یندهای مورد توجه فروشندگان برای ایجاد روابط اکنند و گروه دوم فرمی

  .]16[ بلندمدت با مشتریان است

  
 ]16 [ از دیدگاه سوئیفت CRM یندافر): 1( شکل

  خریدار-ارتباط فروشنده
ش را به مستقل یک بخ طور بهدر این مرحله خریدار و فروشنده  :آگاهی

تبلیغات فروشنده ممکن است . گیرندعنوان شریک مبادله درنظرمی
بعد از این ملاقات ممکن است هر دو . فرصتی برای خریدار ایجاد کند

  .]16[ طرف جدا شوند و یا به مرحله بعد انتقال یابند
دیدگاه . کننددر این مرحله دو طرف یکدیگر را آزمون می :کاوش

رود زمانی که تنها احتمال می. نهاد فروش باشدفروشنده ممکن است پیش
خریدار به فروشنده توجه کند ایجاد ارتباط خیلی ضعیف است، زیرا 

در این . اندگذاری مالی عمده و وابستگی به یکدیگر نداشتهطرفین سرمایه
  .]16[ مرحله ممکن است ارتباط گسسته شود

 

 قطع ارتباط تعهد توسعه کاوش آگاهی

 تجدید ارتباط
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ساختار مطلوب مدیریت ارتباط با مشتریان از دیدگاه ): 2(شکل

. شودتر میها وسیعدر این مرحله محدوده مالی با اعمال پاداش :توسعه
در . اندهای این مرحلهها، فروش میانی و فروش بالا از نشانهتوسعه حساب

  .]16[ کننداین مرحله طرفین وابستگی بیشتری را پیدا می
های مرحله تعهد وجود میل به ارتباط باارزش و بلند مدت ویژگی از :تعهد
 کنندمی خش مبادلهب توجه به ارتباط اثرطرفین منابع مهم را با . است

]16[.  
در این مرحله شانس صفر برای توسعه رابطه وجود دارد مگر  :قطع ارتباط

به عبارتی پس از مرحله تعهد، یا شانس . این که ارتباط مجدد ایجاد شود
 صفر برای ارتباط مجدد وجود دارد و یا بایست ارتباط دوباره ایجاد شود

]16[.  

  فروشنده CRM یند اچرخه فر
های مرتبط با آوری دادهیندی است که برای جمعافرCRM  ین حالتدر ا

ها را در های مشتریان، آنویژگی کنترلشود تا با مشتریان طراحی می
پذیر است که برگشت یندیافر CRM. گیرد به کارهای بازاریابی فعالیت

 .]16[کند اطلاعات مشتری را با یادگیری، به دانش مشتری تبدیل می
  :شامل چهار مرحله است یندافر
       و تعامل مشتری -3 ،ریزی بازاربرنامه -2، کشف دانش آگاهی و -1
  تحلیل بازخورد -4

های های مشتریان برای شناسایی فرصتدر مرحله کشف دانش، داده
ها، تجزیه و رفتار آن بینیبندی و پیشگذاری، طبقهخاص و سرمایه

ریزی در برنامه. شودگیری استفاده میتحلیل شده و نهایتاً برای تصمیم
  های توزیع به سازمان کمکبازار، تمایلات مشتریان و همچنین کانال

دهی دانش های توسعه ارتباطات استراتژیک و جهتکنند تا فعالیتمی
های اطلاعات مشتریان با استفاده از کانال ].16[ مشتری را ممکن سازد

شعبه خرده فروش، ایمیل مستقیم، شامل عامل فروش، (تعاملی مختلف 
های در میان فناوری) باجه، مرکز تماس، اینترنت و دستگاه خودپرداز

های فروش و و از این طریق شناسایی فرصت شودآوری میپیشرفته جمع
در مرحله تحلیل و بازگشت، سازمان از . گرددتر میها، آسانمدیریت آن

    های برگشتی درباره ارتباطات،های مشتریان و نشانهطریق تحلیل داده
 نمایدالعمل مشتری فعالیت میعکس بینیها و پیشها، نگرشقیمت

 ].1و18[

  CRM بخشساختار سازمانی  -ب
 هایی وجود دارند که تغییراتی در ساختار سازمانی خود برای درسازمان

اما واقعیت این است که . اندایجاد کرده CRMبخش  داشتن اهمیت نظر
سازمان   CRMبخشاند نیاز به بهبود سازماندهی یافتهها دراکثر سازمان
ها و مدیریت ارتباط با مشتریان همیشه از طرف تعدادی پست. خود دارند

مؤسسه . شودعملیات میان واحدی در سطوح مختلف سازمان حمایت می
یند ارتباطات ارا حول فر CRM بخشبایست ساختاری متمرکز برای 

           بندی با شناخت نیاز واقعی مشتری، زمان. جاد نمایدکلیدی ای
       توانندهای صحیح، افراد میکانال کارگیریبهها و العملعکس

به اشتراک بگذارد و مدلی از CRM یند اهایشان را در چارچوب فرمهارت
خود را سازماندهی کند، ایجاد CRM تواند بخش اینکه چطور سازمان می

  .]16[ کنند
Error!  

  
  
  
  
  
  

یند مدیریت ادر این ساختار معاون بازاریابی به عنوان بخش مهمی از فر
ارتباط با مشتری با تمرکز بر منابع و نتایج، موجب سودآوری و وفاداری 

  .شدمشتری خواهد 
رای بدقیق را  هایها سفارشاستراتژیست با شناسایی فرصت مدیر

، تدوین و بازنگری هااو مسئول طراحی سفارش. کندمی یاحمشتریان م
یند رقابت با ابه منظور اطمینان از یکپارچگی فر. استاستراتژی رقابتی 

های رقابتی متنوع از قبیل مدیران، مدیران گروه ترازی در، همهاسفارش
های خارجی حائز اهمیت های پشتیبانی و شرکتتبلیغات و مدیران بخش

های بازاریابی مدیر روابط عمومی به دلیل مدیریت فرصت ].7و16[ است
یند انقش حیاتی در فر) حفظ، جذب و سودآوری مشتریان(وکار کسب

ل مدیریت مسؤنهایی و  یگیرندهاو تصمیم. ارتباط با مشتری دارد
. استکننده ارتباط صحیح های ارتباطی و تعیینمکالمات، تعیین برنامه

هنگی سفارش و زمان تدارک با درخواست مدیران بخشی وظیفه هما
های مراکز تماس، تیم مشتری و همچنین برقراری ارتباط میان بخش

نقش . اینترنت، نیروی فروش، خدمات مشتریان و ارتباط مشتریان دارد
در واقع . استکارکنان در این میان تثبیت و توسعه نام و نشان شرکت 

های تخصصی عالیت در نقشاثربخشی سازمان در توانایی کارکنان و ف
  .]7[ است

توجه به کارکنان، آموزش و سنجش و اطمینان از اختصاص یافتن منابع 
سازمان از طریق ارتباط  زیرا. ها، بسیار مهم استکافی برای آموزش آن
  .]13[ تواند مشتریان باارزش کسب کندخوب با کارکنانش می

   CRM  فناوری  -ج
های مختلف تسهیل مشتریان را در کانال تواند ارتباطمیCRM فناوری 

سازی خدمات بر اساس ها را قادر به سفارشینماید که عمدتاً سازمان
به عنوان   CRMهمچنین فناوری. نمایداستراتژی مشتری محوری می

وکار برای بهبود تعاملات کارکنان در شناسی و استراتژی کسبروان
مراکز تماس بسیار مؤثر  محیط سازمان طراحی شده و جهت سازماندهی

معاون بازاریابی و امور 
 مشتریان 

روابط  مدیر مدیر استراتژیست مدیر بازاریابی
 عمومی

های مدیر کانال
رسانیخدمت  
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 کاربردهای مدیریت روابط با مشتریان را در 8رینولد ].17[است 
اتوماسیون مراکز تماس، سیستم فروش و بازاریابی، تهیه مخازن داده، 

مشتریان  .مدیریت ارتباط الکترونیک و مدیریت دانش بیان نموده است
آنان دارد صحبت  انتظار دارند فوراً با فردی که اطلاعات کامل در مورد

کنند بنابراین یک وب سایت و یا سیستم مخابراتی برای ایجاد اطلاعات 
به CRM ابزارهای . ها را تأمین سازد، مورد انتظار استکامل نیاز آن

آوری اطلاعات راهنمایی مشتریان در کاربری وب سایت سازمان، جمع
رت نیاز چک روزنمودن اطلاعات حساب خود و در صودرباره محصولات، به

  .]8[ کندکمک زیادی می نمودن سفارشات خود با فشار یک کلید
  .]3[ اندسه سطح مدیریت ارتباط با مشتریان شناسایی شده

CRM ه با هیندهای مواجاعملیاتی که شامل مدیریت اتوماسیون فر
های بازاریابی، خدمات و فروش مشتری و تعاملات مشتریان در بخش

  .است
 CRM  سازی منابع سازی، ارزیابی و بهینهشامل تحلیل، مدلتحلیلی که

ست و رابطه سودمندی بین ا اطلاعاتی برای درک بهتر رفتار مشتری
  .وکار و مشتریانش ایجاد خواهد کردکسب

 CRM مشارکتی که تعامل میان سازمان، مشتریان و مجراهای ارتباطی را
همکاری میان  سازد، وسیله ارتباط مشتری با سازمان است وممکن می

 .سازدکنندگان، شرکا و مشتریان را عملی میتأمین

  مسأله پژوهش - 3

در عصر اینترنت، زمانی که مشتری دسترسی بـه کـالا و خـدمات متنـوع     
در ایـن حالـت   . شودتر میدر این صنعت مشکل هابانکدارد، باقی ماندن 

ات مـالی  نشـود و یـا تراکنش ـ   بـراورده  راحتـی  بـه زمانی که نیاز مشتریان 
هـا در جسـتجوی سـطوح جدیـد خـدمات      تـر شـوند، مطمئنـاً آن   پیچیده

مؤسساتی را انتخاب خواهند کـرد کـه خـدمات سـطح      خواهند بود و تنها
 ،9تمـاس  نقـاط  در کارآمـد  و سـریع  خـدمات  بالاتر و با کیفیت بهتر نظیر

هـای پاسـخگو، اینترنـت و شـعبات     ، سیستم11خودپردازها ،10تماس مراکز
  .]6[ ه دهندبانک ارائ

مه موس یا با کمجاری تحویل مجازی و قابلیت انتقال وجه با کلیک د
تر ساخته است تا ارسال یک پیام توسط تلفن همراه، مشتریان را راحت

اما باید در نظر داشت . دیگر در مکان فیزیکی شعبه حضور نداشته باشند
اید، بلکه تواند خدمات مشتریان را تضمین نمهای فنی نمیتنها قابلیت

وکار و دانستن نیازهای واقعی مشتریان تجزیه و تحلیل موقعیت کسب
یک فرصت است که  CRMلذا . جهت اتوماسیون خدمات مهم هستند

وکار بهره توانند در جهت کسب مزیت رقابتی بالا در کسبمی هابانک
دائماً روی روابط  CRMهای خارجی کاربر حال با روندی که بانک. گیرند

های مشتری محور بهره نمایند و از استراتژیمیگذاری مشتریان سرمایهبا 
                                                 
8- Reynolds  
9- Touch point 
10- Contact center-call center 
11- ATM 

های ایرانی، چگونه ابزار که بانکرسیم جویند، به این سؤال پژوهش میمی
مدیریت : گیرند و یا به عبارتی بسیار روشنمی کاربهرا  CRMرقابتی 

شکل و کشاورزی و پارسیان به چه  ی ملت،هابانکارتباط با مشتریان در 
 شود؟با چه کیفیتی انجام می

  پژوهش هایسؤال - 4

  :طراحی شده است سؤال 4منظور پاسخ به مسأله تحقیق  به
که چطور مدیریت ارتباط با مشتری یک مقوله مهم برای  درک این

 دانسته  CRMترین طرفداران از مهم هابانکاست و  شدهصنعت بانکداری 
 CRMها نسبت به مفهوم و درک آنکه تلقی  آن استاند، نیازمند شده

های مشتریان را به دانش ها دادهچنانچه سازمان. مورد شناسایی قرار گیرد
گیرند،  کاربهرا برای ایجاد رابطه کارامد  مشتری تبدیل نموده و سپس آن

  ].9[ موجب وفاداری مشتری خواهد شد
   هرا چگون CRMهدف سؤال اول این است که سه بانک مورد مطالعه، 

ها توصیف و مزایای آن چگونه در بانکCRM تعریف  :عبارتی به .بینندمی
  شود؟می

ها دارند وتی برای آناقتصادی متفا هایارزشاند مشتریان دریافته هابانک
بیش از . کنندیندهای خود را با سفارشات مشتریان سازگار میابنابراین فر

   عنوان یک دغدغه را به آن CRMگذار در های سرمایهنیمی از شرکت
 CRM ینداویژگی عمده فر. آن نگرانی دارند دانند و نسبت بهمی

یادگیری مستمر و ایجاد دانش مشتریان برای دستیابی به اهداف و 
این  دوم سؤالبنابراین  ].16[ دوره بلند مدت است سودآوری بالاتر در

  شود؟ چگونه توصیف می هابانکدر   CRMیندافر: است
های بازاریابی و عملکرد سازمانی نقشی بحرانی در فعالیت CRM اوریفن

همچنین به عنوان یک ابزار قوی برای کمک به کارکنان روابط . بهتر دارد
مدیران و . گذاری استطراحی و ارائه محصولات هدف عمومی بانک و

ه ها آگامهم آن و تأثیرات فناوریهای جدید باید از پیشرفتها میبازاریاب
 ].21و24[ شود روز به سازمان   ر آن است که توسعه فناوریتباشند و به

  :شودگونه طراحی میسوم این سؤالبدین ترتیب 
 شود؟ توصیف می هابانکدر  CRM فناوریچگونه 

بسیار  CRMنظر داشتن مقوله  سازماندهی و ساختار سازمان با در
جدید  فناورییک  کارگیریبهحل و یا در ارائه یک راه. اهمیت دارد

CRMمدیران وگرانزیادی چون کارشناسان، تحلیل های، نقش ، 
های جدید از بیشتر ایده زیرا. باشندکارکنان فروش و خدمات درگیر می

  :چهارم به شکل زیر است سؤالدر نتیجه . گیرندکارکنان نشأت می
  ؟استبه چه شکل  هابانکدر  CRM بخشساختار سازمانی 

  هشفرضیه پژو - 5

دادن رویکرد  تحقیق دو فرضیه با مبنا قرار هایسؤالبا توجه به مساله و 
  :شودسوئیفت مطرح می
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یندها بر اساس اریزی فرو پایه CRMتعریف و درک مفاهیم : فرضیه اول
  .استی مورد مطالعه در یک سطح هابانکآن، برای 

ن و همچنی CRMاز نظر ساختار سازمانی مرتبط با بخش : فرضیه دوم
. ی مورد مطالعه وجود داردهابانکتفاوت مشهودی در  CRM فناوری

   ی انتخاب شده، مقایسه میان اینهابانکپس از مطالعه موردی هر یک از 
انجام و پس از انطباق با رویکرد سوئیفت، فرضیات مطرح شده  هابانک

  .سنجیده خواهند شد

  متدلوژی پژوهش - 6

  هدف و استراتژی پژوهش 6-1
این . مند استجه به مسأله پژوهش، هدف از آن نیز واضح و ساختاربا تو

بانک داخلی  سه 12پژوهش بر اساس مدل سوئیفت با مطالعه موردی
ها در خصوص ها و تفاوتانتخاب شده است، قصد مقایسه و یافتن شباهت

در . استقیاسی -بنابراین پژوهش از نوع توصیفی. را دارد CRMمدیریت 
تحقیق،  هایسؤالو  هافرضیهآمده همراه پاسخ  دست هبپایان، نتایج 

  .خواهند شد نشان داده

 هاآوری دادهانتخاب نمونه و جمع 6-2

ها برای آوری دادهپذیری جمعبرداری بسته به امکانانتخاب تکنیک نمونه
در ابتدا  .]9[ پژوهش و هدف محقق، متفاوت است هایسؤالپاسخ به 

های خصوصی و هم میان بانک موردنظر هم از هایسعی گردید که بانک
 .تر باشدهای دولتی انتخاب شوند تا نتایج به واقعیت نزدیکاز میان بانک

جهت بررسی با  هابانکلیکن به دلیل دامنه پژوهش، تعیین تعداد 
به دلیل . بانک مورد مطالعه قرار گرفت سهلذا . دمحدودیت مواجه ش

ی هابانکو همچنین  خصوصی یهابانکاینکه بانک پارسیان در میان 
ی برتر در زمینه هابانکی دولتی جزو هابانککشاورزی و ملت در بین 

تطابق بیشتری  هابانکباشند و از طرف دیگر این بانکداری الکترونیک می
 مدیریت ارتباط با مشتریان و تعامل دو بخشدارا بودن (با مدل سوئیفت 

ها جهت انجام بررسی دارند، این بانک )13B2Cجانبه با مشتریان از نوع
  . انتخاب گردیدند

   آوریمعنامه و مصاحبه جها از دو طریق پرسشدر این پژوهش داده
گیری اما به دلیل دامنه زمانی تحقیق و بر اساس جدول نمونه. اندشده

مدیر ارشد و میانی  50مورگان، حجم نمونه موردنظر و از میان حدود 
 5مورد انتخاب گردید که در هر بانک حدود  45، عضو جامعه آماری

جهت ایجاد روایی در . است شدهپرسشنامه تکمیل  10مصاحبه انجام و 
شوندگان اعلام شد و زمان مراجعه، از قبل به مصاحبه هاسؤالآزمون نوع 

گونه  ها داشته باشند و در صورت  وجود هرتا آمادگی کامل در مورد پاسخ
 همچنین به برخی افراد بار دیگر . اطلاع بدهند هاسؤالابهامی در 

 توزیع شد که مشاهده گردید،  هاسؤالپرسشنامه با ترتیب متفاوت 

                                                 
12- Case study 
13- Business to Customer 

ها، تأکید گردید تا به منظور روایی مصاحبه. اندها تغییر نداشتهپاسخ
برای . ها سلیس و صریح و مصاحبه به صورت غیررسمی باشدجواب

 به 74/0سنجش روایی از آزمون همبستگی استفاده شد و ضریب روایی 
  .تواند روایی پرسشنامه را اثبات کندآمد که می دست

  های تجربییافته - 7

در بخش چگونگی انتخاب نمونه، دلایل گزینش سه بانک ملت، کشاورزی 
ها در این بخش شرح کوتاهی از هر یک از آن. گردیدپارسیان تشریح  و

جداول نشان داده  گردد و سپس نتایج در قالب تعریف، نمودار وبیان می
  .شوندمی

  بانک ملت 7-1
ی دولتی، که در حال سیر هابانکترین این بانک به عنوان یکی از بزرگ

اق مراحل واگذاری سهام به بخش خصوصی و ثبت در بازار بورس و اور
ها توانسته است است، با درک اهمیت مشتریان و نوع ارتباط با آن بهادار

های مشتریان های متناسب و نوین مطابق با خواستهبا ارائه سرویس
بانک ملت دارای . دنی دولتی کسب کهابانکجایگاه مناسبی را در بین 

ال بندی سدر رتبه 14المللی دبانکراز سوی نشریه بین شعبه است و 1907
خود اختصاص ه بانک برتر جهان را ب 1000ام در بین  651رتبه  2007

 100امین شرکت از  17بندی داخلی داده است و همچنین در یک طبقه
 این بانک،در سایت . شرکت برتر کشور شناخته شده است

www.bankmellat.ir  گردآوری شده استاطلاعات و خدمات مناسبی .
خدمات نوینی در زمینه ) همراه بانک( سامانه جاری الکترونیک، پیامک

همچنین . اندجویی در زمان مشتریان بودهبانکداری الکترونیک و صرفه
هایی از قبیل تأیید اینترنتی مبلغ چک بسیار مورد رضایت وجود امنیت

  .مشتریان قرار گرفته است
حفظ مشتریان فعلی با ارائه خدمات  CRMدیدگاه بانک ملت در مورد 

تر و جذب مشتریان جدید با افزایش خدمات نوین تر و مناسبمطلوب
های توجیهی کارکنان توان در برگزاری کلاسرا می است که نمود آن

هایی همچون بین بانک و سازمانهای مانامه، تفاهم)شعب( واحدهای صف
ها و ، ایجاد باجه...زارت بازرگانی وحج و زیارت، دانشگاه آزاد اسلامی، و

ها و مؤسسات کاری در محل برخی سازمان 15های خدمات ویژهقسمت
 توان استنباط نمود ایندر واقع از مصاحبه انجام شده می .مشاهده نمود

یندی مشتری محور و پشتیبان سیستم ارا به عنوان فر CRMیند ابانک فر
  .داندبازاریابی و فروش خود می

 آوری اطلاعات حساب مشتریان، تجزیه ورا جمع CRMیند املت فر بانک
بـا  . دانـد مـی  تحلیل آن و نهایتاً افزایش خدمت و پیشنهاد خدمت جدیـد 

تـوان برداشـت نمـود    توسط سـوئیفت مـی   CRMیند اتوجه به تعریف فر
خـوبی درک کـرده اسـت امـا در      ریزی بـازار را بـه  آگاهی و برنامه مرحله

                                                 
ارگان بانکی مؤسسه تایمز مال  -14 (The Banker) 

)مؤسسه( ی خدمات توسط شعبه بانک به کارکنان یک سازمانارائه -15  
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توانـد بهتـر از   می مل مشتری و تجزیه تحلیل بازخوردمراحل تعاخصوص 
پروژه تکمیل و نصب  CRMدر زمینه فناوری  .استراتژی فعلی عمل نماید

 امـا سـهم ایـن بانـک از     . مراحـل پایـانی خـود اسـت     در CRMافـزار  نرم
هـای موجـود قابـل توجـه     های خودپرداز، پوز فروشگاهی، اتوبانکدستگاه

های بالا و اینترنت بانک و همراه بانک با قابلیتهایی چون بوده و سرویس
راهنمـای   16مرکز ارتباط ملت. دهندایمن خدمات این بانک را پوشش می

  ].22و 3[مشتریان و رفع مشکلات کارمندان است  روزیشبانه
ارتباط با مشتریان در ساختار سازمانی بانک ملت زیر نظر مدیر امور  بخش

دارد و از کارشناسان بررسی بازار و بازاریابی  بازاریابی و مشتریان فعالیت
در مقایسه با ساختار مطرح شده توسط سوئیفت مدیر . بردبهره می

بازاریابی و امور مشتریان زیر نظر عضو هیئت مدیره بوده و ادارات آمار و 
مدیر روابط . اطلاعات بانکی و بازاریابی زیر نظر این مدیر فعالیت دارند

های خدمات و مدیر دفتر الب همان مدیر کانالعمومی بانک در ق
کارشناسان  .نمایدتحقیقات نیز در قالب مدیر استراتژیست فعالیت می

اداره بازاریابی و مرکز تحقیقات نیز وظیفه تحلیل بازار و طراحی خدمات 
  ].22[ نوین را دارند

  

  

  

  

  

  

  

  

 ]23[ملتجایگاه و ساختار بخش ارتباط با مشتریان در بانک  ):3(شکل 

  بانک کشاورزی 2-  7

ایـن بانـک در سـال    .  اسـت های بزرگ دولتی بانک کشاورزی نیز از بانک
تأسیس گردید و همانند بانک ملت در تمام شهرهای کشـور دارای   1312

دبانکر در  المللیبانک کشاورزی از سوی نشریه بین. استپراکندگی شعب 
بازده سـرمایه  : یی چونهامیلادی بر اساس شاخص 2006بندی سال رتبه

متوسـط   ها به درآمـد، نسـبت سـود بـه    و دارایی، سودآوری، نسبت هزینه
رتبه  2007 سال عنوان بانک برتر در نظام بانکی کشور و در به... سرمایه و

بانک برتر جهان به این بانـک اختصـاص یافتـه اسـت و      1000ام از  592
محسـوب   تـر کشـور  شرکت بر 10بندی داخلی جزو همچنین در یک رتبه

ایـن بانـک موفـق بـه دریافـت گواهینامـه اسـتاندارد کیفیـت         . شده است

                                                 
16- Contact Center 

)ISO9001 ( توانسته است نظام مدیریت کیفیت را در سطح شده است و
  .بانک توسعه و گسترش دهد

های پیشـرو کشـور در زمینـه بانکـداری اینترنتـی      بانک کشاورزی از بانک
بـه عنـوان    www.agri-bank.comاست و سایت اینترنتی آن به نشـانی  

در نظام بانکی کشور طراحـی و   1377 نخستین اینترانت دو زبانه در سال
 سازی شده است و شامل امکاناتی چـون چـارت سـازمانی، اطلاعـات    پیاده

سـامانه  . اسـت شعب و تسهیلات موجـود  مدیران، عملکرد بانک، راهنمای 
رسانی و ارتباط طلاعقسمت ارتباط با مشتریان، خدمات ا سهپیام بانک از 

 تحقیقات انجام شده در این بانک برداشت از .است شدهبا مدیران تشکیل 
شود توان اصلی خود را برای توسعه و اتوماسـیون فیزیکـی در شـعب،    می

  .]20[ داده است های فروش خود قرارتوسعه خدمات کارت و پایانه
خـدمات   یجـذب مشـتری، ارائـه    CRMکشاورزی در مورد دیدگاه بانک 

 هادست آمده از مصاحبه نتایج به. استموردنیاز و کسب وفاداری مشتری 
ینـدی در جهـت سیسـتم    ارا فر CRMکه بانک کشاورزی  آن استبیانگر 

دانـد و در ایـن   مـی  بازاریابی و فروش با در نظر داشتن مرکزیـت مشـتری  
اط سامانه ارتباطی و صندوق صوتی برای ارتب ـ: هایی همچونزمینه نوآوری

سازی مشتریان در شـعب،  مشتریان با مدیران بانک، طرح راهنمایان مطلع
های اعتباری را داشته نظارت بر امور شعب توسط مشتریان و صدور کارت

 آوریاز دیـد مـدیر بازاریـابی بانـک کشـاورزی جمـع        CRMیندافر. است
 تحلیـل ) اینترنـت ( اطلاعات مشتریان از طریق شعب و کارشناسان شـبکه 

  ].20[ استخدمات متناسب نیاز آنان  یعات و ارائهاطلا
، بانک کشاورزی مراحل CRMیند اتوجه به تعریف سوئیفت از فر با

و تعامل با مشتریان را داراست و  ریزی بازارآگاهی و کشف دانش و برنامه
اما در حال تقویت مرحله . درک خوبی نسبت به آنان پیدا کرده است

  .استتحلیل بازخورد 
  این بانک نیز همانند بانک ملت از تعداد CRM فناوریمینه در ز

های خودپرداز و پوز فروشگاهی قابل توجه برخوردار است و دستگاه
های متمرکز های اینترنت بانک، همراه بانک و سامانه حسابسرویس

مرکز ارتباط بانک . اندعملیات بانکی را برای مشتریان تسهیل نموده
ولی  استروزی قابل برقراری ارتباط و کسب راهنمایی کشاورزی نیز شبانه

افزار گیری از نرمو بهره شدههنوز موفق به تهیه مخزن اطلاعات مشتریان ن
CRM 20[ های بانک استدر رأس مأموریت[.  

در ساختار سازمانی بانک کشاورزی ادارات بازاریابی، آمار و اطلاعات بانکی 
. کننداطات و تجهیز منابع فعالیت میو روابط عمومی زیر نظر مدیر ارتب

مدیران روابط عمومی،  CRM بخشبا توجه به تعریف سوئیفت از ساختار 
های خدمات، آمار و اطلاعات بانکی و بازاریابی در قالب مدیران کانال

  .]20[ باشندبخشی و بازاریابی و خدمات می

  
  

 مدیر عامل

 عضو هیأت مدیره
 

 عضو هیأت مدیره
 

اداره کل دفتر مدیریت و 
 روابط عمومی

اداره کل آمار و 
 اطلاعات بانکی

 اداره کل مطالبات
 

 مدیر امور بازاریابی
 و مشتریان

دفتر امور بازاریابی و
 مشتریان
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 ]22[ جایگاه و ساختار بخش ارتباط با مشتریان در بانک کشاورزی): 4(شکل 

  بانک پارسیان 7-3
 80سال  خصوصی کشور، در بانک پارسیان به عنوان بزرگترین بانک

  و پرسنل) شعبه 172(دلیل داشتن شعب  شروع به فعالیت نمود و به
  

رود که شمار می نسبت به دو بانک دیگر، سازمانی چابک به یکمتر
وقوع  تر و با مقاومت کمتر بههای جدید در آن سریعتغییرات و استراتژی

.پیونددمی

 

  
  
  

  
  

 2007بندی سال دبانکر در رتبه المللیاز سوی نشریه بینپارسیان بانک 
بانک برتر جهان و اولین بانک  1000ام در بین  576میلادی رتبه 

بندی خود اختصاص داده است و همچنین در طبقه هخصوصی کشور را ب
در رابطه با  .]23[ بانک برتر بوده است 25بانکداری اسلامی نیز، جزو 

ی خصوصی در حال حاضر حدود هابانکایگاه بانک پارسیان در بین ج
که ی خصوصی است هابانکک مالی جامعه در اختیار ماز سهم ک% 15

و از نظر اتوماسیون شعب  استآن متعلق به بانک پارسیان % 8حدود 
بانک پارسیان بیشترین ساعت ارائه . استبانک کشور  ترینپیشرفته
      ز را دارد و جهت ارائه خدمات بیشتر، بانکی در طی رو خدمات
کارت  صدور. تعدادی از مؤسسات امضا کرده است هایی بانامهتفاهم

اعتباری ارزی و امکان دستور برداشت مستمر از خدمات آتی این بانک 
عمده خدمات بانک، . باشندمحسوب خواهند شد که در دست مطالعه می

   ر سایت اینترنتیها درسانی حوزه شعب و شرکتاطلاع
www.persian-bank.com  23[ قابل مشاهده است.[  
ارائه خدمت درست به مشتری و در  CRMدیدگاه بانک پارسیان در مورد 

کـه   آن اسـت ها بیـانگر  آمده از مصاحبه به دستنتایج . استزمان درست 
محور دانسـته  مشتری سیستم بازاریابی و فروش و را CRMبانک پارسیان 

  .استد توسعه تعاملات بیشتر از آن طریق و درصد
آوری اطلاعـات  پارسـیان جمـع   از دید مدیر بازاریابی بانـک  CRM یندافر

    مشتریان، تهیه بانک اطلاعـاتی قـوی بـر حسـب نـوع ارتبـاط مشـتری و       
 CRMیند ابا توجه به تعریف سوئیفت از فر. خدمات متناسب است یارائه

 ـ   ریـزی بـازار، تعامـل بـا     ش، برنامـه این بانک مراحل آگـاهی و کشـف دان
  هم مشتریان و تحلیل بازخورد را درک نموده است و در این زمینه موفق

  

 CRMافزار این بانک مجهز به نرم CRM فناوریدر زمینه . بوده است
 ها را نگهداری وهای مشتریان و عملیات آنبوده که اطلاعات حساب

همچنین . شوداز آن تهیه میمختلف  هاینمایند و گزارشبندی میطبقه
عنوان نمایندگان تجارت الکترونیک پارسیان در شعب این  کارشناسانی به

شعبه این بانک  4سیستم پاسخگو در . دهندبانک خدماتی را ارائه می
    پرداز و پوز فروشگاهی را درهای خوداین بانک دستگاه. استفعال 
های اینترنت ت و سرویسهای بزرگ نصب کرده اسها و فروشگاهمکان

بانک . اندبانک و همراه بانک عملیات بانکی را برای مشتریان تسهیل نموده
. ]23[ استپارسیان همانند دو بانک دیگر دارای مرکز ارتباط الکترونیک 

های مدیریت روابط مشتریان و مدیریت توسعه مشتریان در ساختار بخش
  .ر عامل فعالیت دارندسازمانی این بانک مستقیماً زیر نظر مدی

  CRM فناوری
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  ]23[ جایگاه و ساختار بخش ارتباط با مشتریان در بانک پارسیان ):5(شکل 

 مدیر عامل

 و اعتباراتگذاری مدیر امور سرمایه مدیر امور ارتباطات و تجهیز منابع

رسانیاداره کل روابط عمومی و اطلاع  

 اداره کل بازاریابی و تجهیز منابع اداره کل آمار بانکی و اطلاعات مشتریان

داره کل وصول مطالباتا  

 مدیر عامل

المللونت توسعه اقتصادی و امور بینمعا  

معاونت توسعه 
 مشتریان

 مدیریت روابط مشتریان



  سه بانک ایرانی با رویکرد مدل سوئیفت) (CRMای مدیریت ارتباط با مشتریان بررسی مقایسه/ الوندی و همکاران محسن
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 CRM بخشیند و ساختار سازمانی مطرح شده ابا توجه به تعریف، فر
بانک انجام  سهای بین مقایسه CRM فناوریتوسط سوئیفت و نیز از نظر 

  .در پی داشته است است که نتایج ذیل را شده

  CRMمقایسه سه بانک مورد مطالعه در مورد تعریف  ):1( جدول
سسیستم بازاریابی و 

  فروش
تم سسی

  محورمشتری
گسترش تعاملات

  با مشتریان
  بانک/ شاخص

  ملت    
  کشاورزی   
  پارسیان   

  CRMتعریف 
ی چون کاهش دهد هر سه بانک با توجه به مزایایهای فوق نشان مییافته

آوری سودآوری بیشتر، موقعیت مناسب در بازار، سود هزینه تراکنشات،
عنوان سیستم  را به CRMمشتری، رضایت مشتری و وفاداری مشتری 

  .دانندبازاریابی و فروش، مشتری محور و در جهت گسترش روابط می

  CRMیند امقایسه سه بانک مورد مطالعه در مورد فر ):2( جدول
آگاهی و

  کشف دانش
ریزی برنامه

  بازار
  تعامل با مشتری

تحلیل 
  بازخورد

/ شاخص
  بانک

  ملت  ضعیف  متوسط   
  کشاورزی ضعیف  متوسط  
  پارسیان  خوب خوب  

  CRM یندفرا
تعریف  CRMیند ادهد هر سه بانک چرخه فرهای فوق نشان مییافته

 حل تعاملکنند اما در مراشده توسط سوئیفت را با کمی تفاوت طی می
های بهتری بایست تلاش بیشتر و استراتژیمشتری و تحلیل بازخورد می

  .را اتخاذ کنند
که در حال حاضر تنهـا   CRMافزار دهد به جز نرمهای بالا نشان مییافته

بانـک در زمینـه فنـاوری     سـه اندازی شده است، هـر  در بانک پارسیان راه
CRM باشندطور مشابه می هب.  

 CRMمورد مطالعه در مورد تکنولوژی  مقایسه سه بانک): 3(جدول 

  تلفن بانک  همراه بانک  وب سایت  مرکز ارتباط CRMافزار نرم
اینترنت 
  بانک

ATM & 
POS 

پاسخگویی در 
  شعب

  بانک/ شاخص

  ملت        -
  کشاورزی        -

  پارسیان        
  

  CRM  ساختار سازمانی بخش
CRMمقایسه سه بانک مورد مطالعه در مورد ساختار سازمانی  ):4( جدول

  
  مقایسه موردی و پاسخ به سه سؤال تحقیق - 8

توجه به ساختار مطرح شده توسط سوئیفت، معاونت توسعه اقتصادی و با 
رسانی، مدیر های خدمتالملل در نقش مدیریت بخشی و کانالامور بین
تواند در قالب مدیر استراتژیست و مدیر روابط با مشتریان می توسعه

  ].23[مشتریان در قالب مدیر بازاریابی فعالیت داشته باشند 
 بخشدهد با توجه به تعریف سوئیفت از ساختار های بالا نشان میافتهی

CRM  ارتباط با مشتریان را در  بخشبانک مورد مطالعه  سههر چند هر
توان تمام ها نمییک از بانکباشند اما در هیچخود دارا مینمودار سازمانی 

 مسؤلان ذکر شده را تنها در این بخش دید، بلکه مدیران ادارات دیگر

سزایی در هنیز سهم ب) آمار و اطلاعات بانکی همچون روابط عمومی و(
  .یند ارتباط با مشتریان دارنداپیشبرد و موفقیت فر

  مقایسه جامع سه بانک
ها و جه به اینکه مدل مطرح شده توسط سوئیفت مبنای تحلیلبا تو

ها قرار داده شد، بنابراین در مقایسه کلی سه بانک در مورد چهار مقایسه
بر حسب میزان تطابق با مدل سوئیفت  3 تا 1، اعداد CRMمعیار کلیدی 

در جدول ذیل ) تطابق زیاد: 3 ،تا حدودی تطابق دارد: 2 ،تطابق ندارد: 1(
  .اندانده شدهگنج

  

بانک /شاخص  مدیر بخشی  مدیر استراتژیست های ارتباطیمدیر کانال  ازاریابیمدیر ب

  ملت  مدیران بازاریابی مناطق  مدیر دفتر تحقیقات  مدیر روایط عمومی 
  کشاورزی مدیران بازاریابی مناطق  مدیر اطلاعات بانکی مدیر روایط عمومی 
  پارسیان ابی مناطقمدیران بازاری  مدیر توسعه مشتریان مدیر روایط عمومی 
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  CRMبا توجه به مدل سوئیفت، در مورد  ،مقایسه کلی سه بانک ):5( جدول
سازمانیساختار
 CRM بخش

 یندافر  CRM فناوری
CRM 

تعریف 
CRM 

/شاخص
  بانک

  ملت 3  2  2 2
  کشاورزی  3  2  2  2
  پارسیان  3  3  3  2

  گیرینتیجه - 9

سه بانک مورد  دهد هردر پاسخ به فرضیه اول پژوهش، نتایج نشان می
    خوبی بهرا  CRMاهمیت ) ملت، کشاورزی و پارسیان(مطالعه 
یندهای خود را بر آن ااند، تعریف یکسانی در خصوص آن دارند، فردریافته

مرتبط با بازاریابی و امور مشتریان و مدیران  بخشاند و متمرکز نموده
ود ، مطرح شده توسط سوئیفت، در هر سه بانک وجCRM مؤثر بخش

بازاریابی و امور مشتریان در  بخشبا توجه به فرضیه دوم پژوهش،  .دارد
های مورد مطالعه با عنوان و پیکربندی تا حدودی ساختار سازمانی بانک

بندی ها با طبقههمچنین این بانک. متفاوت از دو بانک دیگر وجود دارد
خدمات ) به سه گروه مشتریان آهنی، طلایی و پلاتینیومی(مشتریان خود 

در زمینه . دهندمتناسب و تعیین شده را به هر گروه از مشتریان ارائه می
، CRMافزاری ، بانک پارسیان به دلیل چابکی و بسته نرم CRMفناوری
در زمینه مدیریت ارتباط با مشتریان  تربه نسبت پیشرفته فناوریدارای 
  .است

  پژوهش هایپیشنهاد - 10

، اچ 17رویال بانک: ای معتبر خارجی همچونهبا توجه به اینکه بانک -1
سازی مدیریت در پیاده هابانکترین موفق ،19و دویچه بانک 18اس بی

با درک کامل مدیریت ارتباط با  انداند و توانستهارتباط با مشتریان بوده
یندهای خدمات و بازاریابی خود را با محوریت مشتری ایجاد افرمشتریان، 

های توانند با حضور در بانکهای ایرانی میبانکنمایند، کارشناسان 
ها از نزدیک، مذکور و بازدید بخش ارتباط با مشتریان و شعب آن

های های آموزشی توسط مدیران بازاریابی بانکدوره درخواست برگزاری
  .فوق را داشته باشند

     افـزار مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتریان در شـعب      انـدازی نـرم  نصب و راه -2
هـای  آوری و تجزیـه و تحلیـل داده  تواند نقـش بسـیار مـؤثر در جمـع    می

هـای ملـت و کشـاورزی    مشتریان داشته باشد، بنـابراین بانـک  از  موردنیاز
افزار نسبت بـه نصـب آن در   های طراح این نرمبایست با مشاوره با شرکت
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