
 

  یانجیبا توجه به نقش م انیمشتر تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ ریتاث

 یدر صنعت بانکدار ینوآور تیقابل

  1پگاه مشتاقی

 

 چکیده

 یانجیبا توجه به نقش م انیمشتر تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ ریتاثپژوهش حاضر با هدف 

كاربردی و از نظر نوع تحقیق  ،تحقیق حاضر از نظر هدف صورت گرفت.  یدر صنعت بانکدار ینوآور تیقابل

تشکیل شهر تهران  یدولت هابانکو كاركنان  رانیمدنفر از  230است. جامعه آماری پژوهش را پیمایشی  -توصیفی

ها آوری دادهحقیق جهت جمعگزینش شدند. در این ت ای تصادفیطبقهگیری اند كه با استفاده از روش نمونهداده

ر گرفت. برای از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد و پایایی و روایی پرسشنامه نیز مورد بررسی و مورد تایید قرا

افزارهای مورد استفاده در آمار گیری استفاده شد. نرمهای آماری و مدل اندازهها از آزمونتجزیه و تحلیل داده

 یاستراتژنشان داد بدست آمده . نتایج باشندمی Smart PLSو  SPSSافزارهای رمتوصیفی و استنباطی و ن

 تاثیرگذار است.  انیمشتر تیبر رضا ،ینوآور تیقابل یانجیبا توجه به نقش م یارتباط با مشتر تیریمد

 انیمشتر تیرضا، ینوآور  ،یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ واژگان کلیدی:

 

  

                                                 
 رئیس شعبه بانک صادرات - 1

 فصلنامه رویکردهای پژوهشی نو در علوم مدیریت
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 مقدمه

گسترده در ارائه خدمات  یانقلاب نترنت،یدر ا رسانیاطلاعاز خدمات  یکیوب، به عنوان  یشبکه جهان با ظهور

وب قابل  یشبکه جهان قیاطلاعات از طر از یعیاكنون، حجم وسكه هم یاكاربران رخ داد، به گونه به رسانیاطلاع

رو ساخت. هر شركت، سازمان روبه سایتوببه نام  یادهیگستر، جهان را با پد وب جهان شیدایپ است. یدسترس

. در این راستا مفهوم خود باز كندی برا ییجا یمجاز یایدر دن هاسایتوببا استفاده از  كندمیی سع یامؤسسه ای

در  (.2017، 1)سالیمون و همکاران داده است رییرا تغ انیروش ارتباط با مشترمطرح است كه  الکترونیکبانکداری 

 یهاسیستمخود را با استفاده از  یبانک اتیدارند عمل لیكه تما انیاز مشتر یحاضر بخش در حال رشد حال

فشار بالای رقابت در بخش بانکداری، لزوم است.  شیدایو بدون مراجعه به شعبه انجام دهند در حال پ یکیالکترون

های سنتی، دو های جایگزین برای روشاهرا به عنوان ر هایی همچون بانکداری الکترونیکماستفاده از مکانیس

 یبا بانک را برا یشده است كه تعامل مشتر فیتعر یبه عنوان كانال ه است. زیرا بانکداری الکترونیکچندان كرد

 تلفن همراه یهااستفاده از دستگاه قیكمتر، از طر نهیانجام معاملات مربوط به بانک، در هر زمان و هر مکان با هز

به همراه دارد كه بکارگیری این سامانه خدماتی را برای مشتریان  .(2018، 2)سینگ و اسریواستاوانماید یم ریپذامکان

 (.2017، 3تواند برای سازمان علاوه بر جلب رضایت مشتریان، مزیت رقابتی بالایی ایجاد كند )ساهو و پیلایآن می

اساس بر نوآوری  . دارد محصول بدنبال  را در ایجاد جذابیتدر جهان امروز نوآوری در هر زمینه بالاترین تاثیر 

ی واقع موانعد با در نظر گرفتن عوامل مختلف، توانمی گریبه عبارت د شده است. بناعوامل چند وجهی مفاهیم و 

 هاسازمان تیدر موفق یاكنندهنییخود بشر دارد كه نقش تع خیاندازه تار قدمتی به ی. نوآوررا برطرف سازد سازمان

در این میان " كنندمی( بیان 2019) 5(. در این میان پوپوف و خریپونوف2019، 4لافونس و همکاران)كند  می فایا

تا به  ،باشند تیخلاق و یبه دنبال نوآور ا،یپو طیمح کیهستند كه همواره در  ییهاسازمانموفق،  یهاسازمان

در در ارائه خدمات الکترونیک نوآوری  ،سی به عمل آمده در صنعت بانکداریبا برر".گردندمنجر  نییآفرارزش

ی هافناوریایجاد شده توسط  فرصت. است تر بودهگذاربسیار تاثیر معمول،و عمومی  یهااستراتژی سایر مقایسه با

های وبرآوردن درخواست  zمواجه با نسل  ،از یک سمت از مشاغل یاریبس یبرا آن کیاستراتژ تیو اهم موجود 

، قدرتمند و جذاب نموده ی جدیدهافناوریرا ملزم به ورود هرچه سریعتر به  هابانک، از سمت دیگر این نسل

تهیه و و در این راستا  ستهاسازمانچالش  نیهمچنان بزرگترها توسط همه نسل آن رشیپذرغم اینکه یاست عل

 ،ی جدیدهافناوریاستفاده از نحوه و آموزش ها تجزیه و تحلیل به موقع دادهجهت  های لازمساختتجهیز زیر

 باشد.می هاسازماناصلی  ملزومات همواره جزو 

ارتباط با  تیریمد های مدیریت ارتباط با مشتری است.دهای بانکداری الکترونیک، سامانهیکی از مهمترین دستاور

 لیوتحل هیو تجز آوریجمع د،یكه شامل تول خود است انین با مشترچرخشی از تعامل سازما ندیفرآ کی ،یمشتر

و  هاسازماناز  یاریدر دو دهه گذشته، بس .باشدمیخدمات  ارتقاء یبرا جینتا یریكارگ و به یمشتر یهاداده

                                                 
1 Salimon et al   
2 Singh & Srivastava 
3 Sahoo & Pillai  
4 Lafuente et al  
5 Popov & Khripunov 
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  سیستم مدیریت ارتباط با مشتری یسازادهیپ یرا برا یهنگفت یگذارهیسرما های دولتی و خصوصیاداره

(CRM)تمركز  .را در مشتریان خود ایجاد نمایند و حس وفاداری بیشتری مدتیاند تا روابط طولاننجام دادها

 یازهایكسب و كار و ن یندهایفرآ نیب ییافزاهم جادیا ،هابانکیی همچون هاسازماندر  CRM یسازادهیپ یاصل

 ازبعد  د.نبخشیرا بهبود مخود  یرقابت تیوقعو م نمایند یرا ارائه م یشتریارزش ب جهیاست كه در نت یمشتر

CRM جهت  ایجاد تجربه خوب در مشتریان خود شدند و تجربه مشتری به عنوان در هایی پیگیر روش هاسازمان

های ارتباطی را تغییر ند شیوهتوانمیدر سفر مشتری نقاط تماس دیجیتال . بع پایدار تمایز رقابتی ظاهر گشتمن

و  آورد فراهم میكدام نقطه بیشترین تاثیر را در ایجاد تجربه جذاب  برای مشتری  توجه به این مهم كه لذادهند 

 .ای برخوردار استاز اهمیت ویژه ،د به از دست رفتن رابطه منجر گرددتوانمیكدام نقطه 

به عنوان یکی از مهمترین نهادهای اقتصادی، دارای نقش انکارناپذیری در  و موسسات مالی هابانکكه از آنجایی

ند توانمی زیرا كه  بسیار حائز اهمیت است در ارتباط با مشتری ، نوآوریبه مقوله  آنهالذا توجه  رشد جامعه هستند 

تغال موجبات بهبود شرایط های رشد تولید و اشزمینهبا ایجاد و نموده ای را در مشتریان خود ایجاد تجربه بهینه

 .نمایند رفاهی و اقتصادی جامعه را فراهم

دلیل  است وها با نیازهای مشتریان سامانه عدم تناسب كاركرد هابانک در راستای موارد بیان شده، مشکل اصلی

تمامی هدف اصلی و از آنجا كه آنهاست سازی موفق ها و دانش لازم برای پیادهاین مشکلات، نبود زیرساخت

فراهم  هاسازمان یمحور تمركز و جهت را برا یفرهنگ مشترو كسب و كارها ایجاد ارزش برای مشتری است

به نوبه خود بهبود عملکرد  ،ها و راهکارهای جدیدتکگیری فینالکترونیک و به كار توسعه بانکداری كندمی

د توانمی و تا چه اندازه  اینکه نوآوری چگونه . خواهد داشتبه همراه  هاسازمانتجاری و رضایت مشتری را برای 

ن داشت كه به یافتن پاسخ این سوال آ ما را بر ،رسیدن به اهداف كمک كند در هاسازمانبه  CRMدر فرایند 

 تیبر رضا ی چه تاثیرینوآور تیقابل یانجیبا توجه به نقش م یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژبپردازیم كه 

 دارد؟  انیمشتر

 انیمشتر تیبر رضا ینوآور تیقابل یانجیبا توجه به نقش م یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ: فرضیه اصلی

 تاثیرگذار است.

 است. رگذاریتاث انیمشتر تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ: های فرعیفرضیه

 است. رگذاریتاث ینوآور تیقابل بر یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ

 است. رگذاریتاث انیمشتر تیبر رضا ینوآور تیقابل

 براساس سوال پژوهش، مدل مفهومی پژوهش به شرح شکل زیر است:
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 : مدل مفهومی پژوهششکل

 پژوهش: شناسیروش

 یاز گروه میاطلاعات به طور مستق آوریجمعشامل پیمایشی است. این روش  -پژوهش حاضر از نوع توصیفی

مجموعه  کیو معرف از افراد جامعه پژوهش و پاسخ به  یتصادف یاروش براساس انتخاب نمونه نیا .از افراد است

ها، دهیها، عقوضع موجود اعم از نگرشبه مطالعه  ،گرید یهاروش ای یسنجپرسش با استفاده از پرسشنامه نظر

گردانند یم زیو متما نیكه افراد را مع ییهامقوله و یزندگ طیشرا باره استخراج اطلاعات در یرفتارها و به طور كل

اند كه تشکیل داده شهر تهران دولتی هابانکكاركنان را كلیه مدیران و  این پژوهش پرداخته است. جامعه آماری

( با توجه به اینکه 1980نفر است. برای تعیین حجم نمونه، بر اساس نظر دكتر هومن ) 5500 حدود  تعداد آنها

نفر و براساس روش  230 لذا موردنیاز است.  گیرینمونهنفر برای  200تحقیق پیچیده است، حداقل این  مدل 

  انتخاب شدند. ای تصادفیطبقه گیرینمونه

شده است. در این پژوهش جهت  استفاده یدانیم و یاكتابخانه روش دو از حاضر قیتحق در هاداده یگردآور یبرا

رسشنامه از دو بخش پ ایناستفاده شده است.  استاندراداطلاعات از روش میدانی و ابزار پرسشنامه  آوریجمع

 تشکیل شده است استانداردشناختی و پرسشنامه اطلاعات جمعیت

استفاده شد. در روایی ظاهری  3و سازه 2، محتوایی1از روایی ظاهری نامهمنظور تعیین روایی پرسشبه روایی:

گر، چند نفر از اعضای نمونه و برخی خبرگان دانشگاهی و كارشناسان ها قبل از توزیع توسط پژوهشپرسشنامه

و  CVRهای حوزه مربوطه مورد بررسی قرار گرفت. در روایی محتوایی در قالب یک روش دلفی و با كمک فرم

CVI ها و شونده، خبرگان دانشگاهی، چند نفر از آزمودنیو به كمک ده نفر از خبرگان شامل اعضای مصاحبه... 

نشان داد كه  CVIها مورد بررسی قرار گرفت. فرم های اضافی و یا اصلاح سؤالمحتوای پرسشنامه ازنظر سؤال

از وضعیت مناسبی برخوردارند )میزان این ضریب  نظر ساده بودن، واضح بودن و مربوط بودنهمه بر آن از نقطه

 0.62ها بالای برای همه سؤال CVRچنین با توجه به اینکه مقدار بود(؛ هم 0.79ها بالاتر از برای هر یک از سؤال

به دست آمد هیچ سؤالی نیاز به حذف شدن نداشت. در مورد روایی سازه نیز از دو نوع روایی همگرا و واگرا با 

ها نشان داد ضرایب معناداری تمام بارهای استفاده شد. در بررسی روایی همگرا یافته Smart-Pls 2افزار مكمک نر

درصد معنادار بود؛ مقادیر تمام  99بود )آماره تی( یعنی تمامی بارهای عاملی با اطمینان  2.58تر از عاملی بزرگ

                                                 
1  Faced Validity 
2  Content Validity 
3   Construct Validity 

ارتباط با  تیریمد

یمشتر  

ینوآور تیقابل  

انیمشتر تیرضا  
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( همه AVE) 1نهان(؛ میانگین واریانس استخراج شدهبود )رابطه متغیر آشکار و پ 0.5بارهای عاملی نیز بالای 

تر از میانگین واریانس استخراج شده آن بود؛ ها بزرگطور پایایی تركیبی همه مؤلفهبود و همین 0.5ها بالای مؤلفه

آزمون فورنل و شوند. در بررسی روایی واگرا نیز از های مدل تائید میتوان گفت كه روایی همگرای سازهلذا می

-Smartافزار نرملاركر )این آزمون روایی واگرا )تشخیصی( را در سطح متغیرهای پنهان با استفاده از ماژولی كه در 

Pls 3 پذیر )این آزمون روایی واگرا را در سطح متغیرهای مشاهده 2سنجد( و آزمون بار عرضیتعریف شده می

ها سنجد( استفاده شد. در آزمون فورنل و لاركر یافتهتعریف شده می Smart- Pls3افزار نرمماژولی كه در توسط 

نشان داد، جذر میانگین واریانس استخراج شده هر متغیر پنهان بیشتر از حداكثر همبستگی آن متغیر با دیگر 

پژوهش  چنین نتایج آزمون بار عرضی نشان داد، بارهای عاملی هركدام از متغیرهایمتغیرهای پنهان مدل بود؛ هم

گیری موجود در مدل بود و از طرف دیگر بار عاملی های اندازهای دیگر مدلبیشتر از بارهای عاملی مشاهده پذیره

پذیر بر بیشتر از بارهای عاملی همان متغیر مشاهده 0.1پذیر بر روی متغیر پنهان متناظرش حداقل هر متغیر مشاهده

 ج این دو آزمون بیانگر روایی واگرا بود.بنابراین نتای؛ متغیرهای پنهان دیگر بود 

شود. مقادیر این دو محاسبه می 3در این پژوهش پایایی از طریق ضریب آلفای كرونباخ و پایایی تركیبی پایایی:

یری بود. ضرایب گاندازهپایا بودن ابزار  دهندهنشانبه دست آمد كه  7/0ضریب برای همه متغیرهای پژوهش بالای 

 مشاهده است.روایی ذكر شده برای پرسشنامه تحقیق در جدول زیر قابلپایایی و 

 اطلاعات پرسشنامه و محاسبه روایی و پایایی ابزار :2جدول 

3 2 1 MSV ASV AVE  پایایی

 اشتراکی

آلفای 

 کرونباخ

 مولفه

با ارتباط  تیریمد یاستراتژ 0.795 0.895 0.52 0.452 0.399 1  

 مشتری

 انیمشتر تیرضا 0.789 0.765 0.574 0.412 0.347 0.482 1 

 ینوآور تیقابل 0.733 0.744 0.598 0.388 0.368 0.432 0.406 1

توان گفت: پایایی ابعاد مورد تائید است زیرا آلفای كرونباخ و ضریب پایایی تركیبی با توجه به جدول فوق می

؛  CR>AVE؛ CR>0.7است. روایی همگرا مورد تائید است، زیرا  AVE>0.5و همچنین  است 0.7بالای 

AVE>0.5 4طور روایی واگرا نیز مورد تائید است زیراو همینMSV < AVE  5وASV < AVE. 

الب جداول، . در قآمار توصیفی از بررسی میانگین و انحراف معیار و ..تجزیه و تحلیل اطلاعات، در بخش برای 

ستنباطی از مدل معادلات ابهره گرفته شد. در نهایت در بخش آمار  SPSS افزارنرمها با استفاده از نمودارها و شکل

 بهره گرفته شد.  SMART PLS افزارنرمساختاری با استفاده از 

 هاافتهی

 :استیفی، در ابتدا به توصیف متغیرها پرداخته شد كه به شرح جدول زیر در بخش آمار توص

                                                 
1  Average Variance Extracted 
2  Cross Loadings 

3 Composite Reliability (CR) 
4  Maximum Shared Squared Variance (MSV) 
5  Average Shared Squared Variance (ASV) 
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 : آمار توصیفی متغیرها3جدول 

 مولفه میانگین انحراف معیار چولگی کشیدگی

 با مشتریارتباط  تیریمد یاستراتژ 3.294 0.713 0.613 -0.519

 انیمشتر تیرضا 3.218 0.700 0.619 -0.515

 ینوآور تیقابل 3.423 0.740 0.467 -0.437

پژوهش  یرهایمتغ یرا برا یدگیو كش یچولگ ار،یانحراف مع ن،یانگیهمچون م یآمار یهااطلاعات جدول مشخصه

 هستند. 3 یبالا نیانگیم یمدل دارا یرهایمتغ یتمام ج،ی. بر اساس نتادهدینشان م

اسمیرنوف مورد بررسی قرار -آزمون كولموگروفهای مربوط به متغیرهای پژوهش با استفاده از نرمال بودن داده

است، لذا فرض  0.05از  كوچکتراسمیرنوف برای همه متغیرها -ی آزمون كولموگروفآماره. براساس نتایج، گرفت

به همین دلیل برای بررسی . نیستندها از توزیع نرمال برخوردار شود. یعنی، دادهمی ردها( صفر )نرمال بودن داده

 برای بررسی مدل به شرح زیر است: افزارنرمخروجی روش حداقل مربعات جزئی استفاده شد.  ها ازفرضیه

 
 : خروجی ضریب مسیر و بارهای عاملی مدل2شکل 
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 : خروجی معناداری مدل3شکل 

 گیری بحث و نتیجه

با توجه  انیمشتر تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ ریتاثهمانگونه كه ملاحظه شد، در این پژوهش به 

 ها به شرح زیر است:پرداخته شد. بررسی فرضیه یدر صنعت بانکدار ینوآور تیقابل یانجیبه نقش م

 تاثیرگذار است. انیمشتر تیبر رضا ینوآور تیقابل یانجیبا توجه به نقش م یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ

ها نشان داد یم و روابط كل استفاده شد. بررسیدر بررسی فرضیه میانجی، از بررسی روابط مستقبراساس نتایج، 

است. همچنین  0.510 انیمشتر تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژمیزان ضریب مسیر برای تاثیر مستقیم 

گفت اثر میانجی تایید  توانمیاست،  5/0محاسبه شده كه با توجه به اینکه بیشتر از  میزان  0.782اثر كل برابر با 

 به شرح زیر محاسبه شد: VAFشود. همچنین شاخص می

0.347 =
0.515 ∗ 0.530

(0.515 ∗ 0.530) + 0.510
 

 تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژدرصد از اثر كل  34گفت  توانمی VAFبا توجه به میزان ضریب 

متنوع و سازنده  یرا در ارائه راهکارها هابانک تواندیم ینوآور تبیین می شود. قابلیت نوآوریاز طریق  انیمشتر

خلاقانه، به  یو ارائه راهکارها انیو مشکلات مشتر ازهایبا كشف ن توانندیم هابانکكند.  تیتقو انیبه مشتر

رفع  یخلاقانه برا یمال یارائه راهکارهابه عنوان مثال كمک كنند.  انیمشتر یدر زندگ یشتریافزوده بارزش

 یارائه خدمات مال ای انیمشتر یمال تیبهبود وضع یبرا یاختصاص یبانک لاتیتسه یهاارائه بسته ،یمال تمشکلا

 تیبا قابل توانندیم هابانک. گردد انیدر مشتر یشتریب تیرضا جادیباعث ا تواندیم یرفاه اجتماع یبرا یاجتماع

در  ایپو راتییداشته باشند. تغ پیشرفت های زیادی  دیجد یهایبا تکنولوژ یو سازگار قیدر تطب لیتسه ،ینوآور

آنها  .می نماید یریپذو انعطاف رییتغ ملزم به هابانکونیاز نسل جدید ،  یفناور شرفتیپ ،جهان  یصنعت بانکدار
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مند هرهروز جهت دسترسی به خدمات  ب یهایتکنولوژ مشتریان خود را از بالاترین  ،هافناوریبا توسعه  بایست می

 . دهند شیآنها را افزا تیو رضانمایند 

 است. رگذاریتاث انیمشتر تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ

 یمعنادار نیاست. همچن 0.5از  شتریاست كه ب 0.510حاضر  هیفرض ریمس بیضر زانیهمانگونه كه ملاحظه شد، م

 دییحاضر موردتا هیگفت فرض توانمیاساس  نیاست. بر هم 2.58از  شتریمحاسبه شده كه ب 16.937رابطه  نیا

 دارد.  انیمشتر تیبر رضاتاثیر مثبت و معناداری  یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژدر نتیجه  .ردیگیقرار م

 یکردیداشته باشد. رو هابانک انیمشتر تیرضا شیدر افزا یمهم ارید نقش بستوانمی یارتباط با مشتر تیریمد

بهبود  یتا ارتباط با مشتر كندمیاست كه كمک  ییو ابزارها هااستراتژیاز  یشامل مجموعه ا CRMمؤثر در 

با استفاده از  هابانک. ارائه شود انیبه مشتر یبهتر دماتثبت شده و از آنها استفاده شود و خ یمشتر یهاداده ابد،ی

مناسب و  یخدمات ندتوانمیداشت و  دنآنها خواه حاتیو ترج ازهایاز ن یترقیشناخت دق ،یاطلاعات مشتر

 دهند. شده به آنها ارائه  یسازیشخص

 است. رگذاریتاث ینوآور تیقابل بر یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژ

 یمعنادار نیاست. همچن 0.5از  شتریاست كه ب 0.530حاضر  هیفرض ریمس بیضر زانیهمانگونه كه ملاحظه شد، م

 دییحاضر موردتا هیگفت فرض توانمیاساس  نیاست. بر هم 2.58از  شتریمحاسبه شده كه ب 14.168رابطه  نیا

با استفاده دارد.  قابلیت نوآوریبر تاثیر مثبت و معناداری  یارتباط با مشتر تیریمد یاستراتژدر نتیجه  .ردیگیقرار م

 حاتیو ترج ازهایخود بدست آورد و ن انیدر مورد مشتر قیجامع و دق یاطلاعات تواندی، بانک مCRM ستمیاز س

را در محصولات و خدمات خود  ازیموردن یتا بهبودها كندیاطلاعات به بانک كمک م نیآنها را بهتر درک كند. ا

به بانک كمک كند  تواندیم CRM ستمیس همچنین كند. تیخود را تقو ینوآور تیقابل جهینت ركند و د ییشناسا

به بانک نشان دهد كه در چه  تواندیاطلاعات م نیكند. ا لیوتحل هیو تجز یآوررا جمع انیتا بازخورد مشتر

با  تواندیبانک م جه،یدر خدمات و محصولات خود دارد. در نت یكند و چه نقاط ضعف ینوآور دیبا ییرهایمس

 كند. تیخود را تقو ینوآور تیقابل ان،یتجربه به مشتر نینقاط ضعف و ارائه بهتر نیاصلاح ا

 است. رگذاریتاث انیمشتر تیبر رضای نوآور تیقابل

 یمعنادار نیاست. همچن 0.5از  شتریاست كه ب 0.515حاضر  هیفرض ریمس بیضر زانیهمانگونه كه ملاحظه شد، م

قرار  دییحاضر موردتا هیگفت فرض توانمیاساس  نیاست. بر هم 2.58از  شتریمحاسبه شده كه ب 12964رابطه  نیا

 نیا هابانکبه  ینوآور تیقابلدارد.  رضایت مشتریانبر تاثیر مثبت و معناداری  قابلیت نوآوریدر نتیجه  .ردیگیم

پرداخت  یهاستمیس یارائه دهند. مثلاً طراح انیمشتر یرا برا یو متفاوت دیكه خدمات جد دهدیامکان را م

 نی. اانیبه مشتر یتالیجید یهاستمیارائه س ایو  یتلفن ای ینترنتیا یارائه خدمات بانکدار شرفته،یپ یکیالکترون

در آنها  یشتریب تیرضا جادیرا برآورده كنند و باعث ا انیمشتر دیجد حاتیو ترج ازهاین توانندیم دیخدمات جد

و  ندهایخدمات خود را بهبود بخشند. با بهبود فرآ تیفیكمک كند تا ك هانکبابه  تواندیمهمچنین  ینوآور شوند.

ارائه دهند. بهبود سرعت و دقت در  انیرا به مشتر یخدمات بهتر توانندیم هابانک شرفته،یپ یهایاستفاده از فناور

و اعتماد  یمشتر تیرضا شیافزا به توانندیمهای پیشرفته ونیو اتوماس دها، ارائه امکانات هوشمنانجام تراكنش

 ها به بانک كمک كنند.آن
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 شود:ارائه می هابانکدر راستای نتایج بدست آمده، پیشنهادات زیر به مدیران 

آنها در بانک  یو نگهدار تیرضا شید باعث افزاتوانمی انیو به موقع به مشتر یارائه خدمات پس از فروش عال

 . گردد

، و چگونگی تجربه مشتری تیرضامیزان  یریگو اندازه یریگیپ یبرا  شرفتهیپ یابزارها ها وافزارنرماستفاده از 

 رایندها فاقدامات لازم را جهت بهبود داده و  صیرا تشخو قوت خود د به بانک كمک كند تا نقاط ضعف توانمی

 .انجام دهد

در  انیبا مشتر ارتباط و. تماس كنندمی تیاحساس توجه و اهم انیمشخص، مشتر یهادوره درارتباط  یبا برقرار

د به ارتباط دوطرفه مثبت كمک توانمی رهیو غ دیمانند تولد، بروز خطاها، ارائه محصولات جدخاص  یهازمان

 . كند

، ک ورود هوش مصنوعی به كلیه صنایعپردازیم كه در آینده بسیار نزدیان كلام آخر به بیان این مطلب میبه عنو

بینی رویدادها و پیش هاداده. این اقیانوس آبی با قابلیت تحلیل كلان جهان هستی ایجاد خواهد نمودتحولی عظیم در 

از هم  هابانک. در این راستا مدیران دهنده جدی و خطرناک است، در حال تبدیل شدن به یک تغییرو تحولات

 .جدید مالی و نظارتی  نمایند های پیشرفته و ساختارهاین تکنولوژیبایست اقدام  به تامیاكنون می
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The Effect of Customer Relationship Management Strategy on Customer 

Satisfaction According to the Mediating Role of Innovation Capability in 

the Banking Industry 
Pegah Moshtaghi1 

 

Abstract  
The current research was conducted with the aim of the effect of customer relationship 

management strategy on customer satisfaction, considering the mediating role of innovation 

capability in the banking industry. The current research method is applied in terms of purpose 

and descriptive-survey in terms of type of research. The statistical population of the research 

is made up of 230 managers and employees of state-owned banks in Tehran, who were 

selected using stratified random sampling. In this research, a researcher-made questionnaire 

was used to collect data, and the reliability and validity of the questionnaire were also 

examined and confirmed. Statistical tests and measurement models were used to analyze the 

data. The software used in descriptive and inferential statistics and SPSS and SmartPLS 

software were used. The results showed that customer relationship management strategy has 

an impact on customer satisfaction due to the mediating role of innovation capability.  
Keywords: Customer Relationship Management Strategy, Innovation Capability, Customer 

Satisfaction 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1- Head of Sadaret Bank Branch 
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