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  چكيده

. باشدهمبستگي مي-ها توصيفياساس ماهيت گردآوري داده اساس هدف كاربردي و بر اين تحقيق بر

ها پژوهش متشكل از مديران و كارشناسان شعب بانك ملت در شهر تهران كه تعداد آنجامعه آماري اين 

هاي موردنياز داده. نفر است ٢١٧باشد و نمونه آماري مورداستفاده متشكل از نفر است، مي ٥٠٠تقريبا 

 يابي معادلاتآوري گرديده و با استفاده از روش مدلشده و جمعپژوهش از طريق پرسشنامه توزيع

 اين در پرسشنامه روايي و اعتبار تعيين جهت. وتحليل قرار گرفتافزار ايموس مورد تجزيهساختاري و نرم

. است برخوردار لازم اعتبار از پرسشنامه شد كه مشخص و گرديد اعتبار محتوا استفاده روش از تحقيق

 اتكا توانمي پژوهش سنجش ارابز بودن پايا به كه داد نشان آمدهدستبه آلفاي كرونباخ ضريب، همچنين

ها نشان داد باشد؛ نتايج حاصل از آزمون فرضيهفرضيه مي ١٠مطالعه حاضر ، بر مبناي اهداف پژوهشي. نمود

از طريق متغيرهاي ، علاوه بر تأثير مستقيم و معنادار بر سودآوري، كه اجراي مديريت روابط با مشتري

نيز بر سودآوري بانك ، وفاداري و حفظ مشتري، ضايتر، ميانجي درك از كيفيت اطلاعات در سيستم

همچنين نتايج حاكي از تأثير غيرمستقيم درك از كيفيت اطلاعات در سيستم بر سودآوري از . تأثير دارد

از طرفي وفاداري مشتريان و ، باشدطريق رضايت و تأثير رضايت بر سودآوري از طريق وفاداري مي

  . گري حفظ مشتري بر سودآوري بانك تأثير دارندانجيدرگيري مشتريان نيز از طريق مي

درگيري، درك از ، وفاداري، رضايت، اجراي مديريت روابط با مشتري، سودآوري كليدي:هايواژه

  . كيفيت اطلاعات
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 مقدمه:

هاي اقتصادي هستند كه ريشه در ساخت و ساز اقتصاد بخش خصوصي دارند و مشابه ديگر ها، بنگاهبانك

توانند خدمات خود را به صورت ي توليدي در اقتصاد، تحت برنامه و هدف حداكثر كردن سود ميهابنگاه

هاي خود را به عنوان اهرم اند فعاليتكرده تلاشها بانككه گذرد بيش از دو دهه ميبهينه عرضه كنند. 

را ايفا كنند. اما با رساني به مردم نقش پويايي كشور و همچنين در خدمت كلانگذاري اقتصادي در سرمايه

شرفت روزافزون يپو  هاتغيير وضعيت زندگي آن، رشد سرانه مردم، جامعه تحولاتتوجه به تغيير و 

هاي روزمره كنوني كافي نيست و اند كه تنها ارائه خدمات فعلي و فعاليتنيز دريافته هاتكنولوژي، بانك

در جذب و حفظ مشتري كوشش نمايند و شيوه ، هاي اقتصادياين بنگاه و سودآوري بايد براي ماندگاري

صنعت بانكداري ايران ). ١٣٩١(رحماني و واردي،  هاي خود اعمال كنندرا در فعاليتنوين مديريتي هاي 

هاي اقتصادي كشور اي در فعاليتكنندههاي تاثيرگذار در اقتصاد كشور نقش تعيينبه عنوان يكي از پايه

دار ن صنعت بانكداري ايران و بانكداري روز دنيا بيانگر فاصله معنيكند. شكاف موجود مياايفا مي

نظر در روابط بين نظام  المللي است. وجود چنين شرايطي لزوم تجديدهاي ايراني با استانداردهاي بينبانك

مشتريان را . زيرا سازدبانكداري و مشتريان به عنوان منبع اصلي درآمد و موفقيت سازمان را ضروري مي

ها بستگي به ميزان موفقيت در تعامل با بايد دليل وجودي سازمان به حساب آورد كه بقاء و رشد سازمان

باشند. لذا نه تنها شناخت نيازهاي آشكار آنان، بلكه كننده منافع مالي سازمان مي. مشتريان تامينداردها آن

هاي ارائه خدمات در جهت رفع ي برنامهبيني، تعيين و هدايت نيازهاي پنهان مشتريان، طراحي و اجراپيش

، ١(كوراسي و كندي باشداين نيازها براي جذب مشتري از اركان اساسي هرگونه فعاليت در سازمان مي

سربار و افزايش ارزش سهام  وري، كاهش هزينهبه دنبال افزايش بهره ها). لذا با توجه به اينكه بانك٢٠٠٢

است.  هاتلاشيك ابزار ارزشمند براي كمك به اين  ٢CRMيا شتري مديريت ارتباط با م، باشندخود مي

شود سودمندترين مشتريان شناسايي، جذب و به بهترين شكل در فرايند مديريت ارتباط با مشتري سعي مي

 دهدكه استقرار فرايند مديريت ارتباط با مشتري درهاي صورت گرفته نشان مينگهداري شوند. پژوهش

هاي عملياتي شده است. ها موجب افزايش توان رقابتي، افزايش درآمد و كاهش هزينهنبسياري از سازما

لذا دغدغه اصلي پژوهش حاضر توجه به تاثير اجراي مديريت روابط با مشتري بر سودآوري بانك است. 

و  ٣(زابلاه گرددمشتريان مي مديريت كارا و مؤثر ارتباط با مشتري منجر به افزايش رضايت و وفاداري

هاي اخير جلب رضايت مشتري اهميت بسيار بالاي استراتژيكي كسب كرده در سال). ٢٠٠٤همكاران، 

حيط متغير شود. همچنين مهر سازماني محسوب مي شرط اساسي موفقيت برايو رضايت مشتريان  است

ن تمركز خدماتي بيشتر بر روي وفاداري مشتريان و نگهداري آنا هايسازمان كنوني باعث شده است كه

                                                
1. Curasi & Kennedy 
2. Customer Relationship Managment 
3. Zablah 
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ها بايد مطمئن باشند كه رضايتمندي مشتري به تنهايي كافي نيست و آن، هاي امروزيبراي سازمان. كنند

راهكار موفق در دستيابي به ). از سويي ٢٠١٢، ٤(رادفر و رضايي ملك مشتريان راضيشان، وفادار هم هستند

هاي آنان و بالقوه بر مبناي نيازها و خواسته يك جايگاه مناسب در بازار رقابتي، ارائة ارزش به مشتريان فعلي

و در قالب خدماتي با كيفيت بالا است. ارتقاء سطح كيفي خدمات تنها در صورتي كه نيازها و انتظارات 

تواند رفتار مشتريان را تحت تأثير قرار داده، ها ارزش آفريني نمايد، ميمشتريان را برآورده كرده و براي آن

هاي درواقع سازمان با ايجاد ارزش. ها به سازمان شده و به وفاداري منتهي گرددآنسبب مراجعة مجدد 

كند كه به سازمان وفادار باقيمانده و نيازهاي بانكي و مالي خود را در برتر، مشترياني رضايتمند خلق مي

عنوان ه نك ملت بنهايتاً از آنجا كه با). ١٣٩٤د (فكور ثقيه و همكاران، نماينمراجعات بعدي برآورده مي

هاي خصوصي نتواسته شود كه در رقابت با بانكمحسوب مي هاي بزرگ و خدماتي كشوريكي از بانك

مديريت ارتباط با مشتري در با اذعان به اهميت همچنين و  است به جايگاهي كه مناسب است دست يابد

، هدف از پژوهش رخوردار هستيمهاي خدماتي در ايران بهاي سازمانشرايطي كه با حجم عظيمي از رقابت

 د.باشسازماني مي سودآوريحاضر مطالعه وضعيت مديريت ارتباط با مشتري در اين بانك و رابطه آن با 

بنابراين با در نظر گرفتن اين مطالب و با اذعان به اهميت بررسي وضعيت متغيرهايي همچون مديريت 

دو  بانك سودآوريو  مشتريان حفظ و درگيري ، وفاداري، درك از كيفيت،ارتباط بامشتري و رضايت

، وفاداري، دغدغه عمده در اين پژوهش از يك سو مطالعه وضعيت مديريت ارتباط با مشتري و رضايت

 سودآوريبا  هامشتريان و از سوي ديگر بررسي ارتباط اين متغير درك از كيفيت، حفظ و درگيري

  توان اينطور بيان كرد:را مي. لذا سوال اصلي پژوهش حاضر بود ها خواهدبانك

يت، رضايت، بانك ملت با نقش درك مشتري از كيف سودآوري بر مشتري با روابط مديريت اجراي تاثير

  وفاداري، درگيري و حفظ مشتري چگونه است؟

 
   پيشينه تحقيق

ل ذي كه در هايي در داخل و خارج كشور در گذشته صورت گرفتهدر زمينه موضوع مورد مطالعه پژوهش

  اختصارا به آنها شده است:

شتريان به نقش مديريت ارتباط با مشتري در وفاداري م) تحقيقي با عنوان ١٣٩٥حمودي و همكاران (م -١

 وتحليلتجزيهد افزار ليزرل مورهاي پژوهش با استفاده از نرمداده. را انجام دادند مراكز تفريحي ورزشي

داري ت و معنار مثبيت ارتباط با مشتري بر كيفيت رابطه تاثيقرار گرفته كه نتايج حاكي از آن است مدير

، يوفادار، خدمات (ميزان استفاده از داشته و همچنين كيفيت رابطه بر ارزش طول عمر مشتري و ابعاد آن

  . ت و معناداري داردي مجدد) تاثير مثبتبليغات و تمايل به مراجعه

                                                
1. Radfar & Rezaei- malek 
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ارآمد با ك ه رابطه بين مديريت ارتباط با مشتريمطالع) تحقيقي با عنوان ١٣٩٤نژاد و صمدي (حمتر -٢

هاي يهن فرضبراي آزمورا انجام دادند.  ميزان اثربخشي سازماني از ديدگاه كاركنان شعب بانك ملت

 CRM هايفهمؤلين نتايج به دست آمده نشان داد كه ب. پژوهش نيز از آزمون همبستگي پيرسون استفاده شد

  . داري وجود داشتتگي مثبت و معنيو اثربخشي سازماني همبس

مداري و كيفيت رابطه با بررسي تأثير مشتريحقيقي با عنوان ت) ١٣٩٤زاده سلجوقي و همكاران (سينح -٣

 .م دادندا انجار(مطالعه موردي: بانك پارسيان)  وفاداري و تبليغات شفاهي مشتريان، مشتري بر رضايت

بتي بر طور مث مداري كاركنان بهنشان داد كه مشتري شن پژوهآمده از آزمون فرضيات اي دست نتايج به

ابطه با يفيت رك. رضايت مشتري و وفاداري مشتريان بانك پارسيان تأثير دارد، كيفيت رابطه با مشتري

 ور مثبتيي به طرضايت مشتر. طور مثبتي بر رضايت مشتري و تبليغات شفاهي مشتري تأثير دارد مشتري به

ت شفاهي ر تبليغاثبتي بوفاداري مشتري نيز به طور م. ي و تبليغات شفاهي مشتري تأثير داردبر وفاداري مشتر

  . مشتري تأثير دارد

بر روي  بررسي تأثير رضايتمندي و وفاداري مشتريان) تحقيقي با عنوان ١٣٩٣ودرزي و همكاران (گ -٤

ميزان  ها نشان داد كهيافتهعب شهر تهران) را انجام دادند. ش -(بانك كشاورزي عملكرد مالي بانك

  . دارندنبر عملكرد مالي بانك كشاورزي  ايملاحظه رضايتمندي و وفاداري مشتري تأثير قابل

وتحليل ارزش بلندمدت مشتري به منظور ) تحقيقي با عنوان تجزيه١٣٩٣همكاران ( صفري كهره و -٥

هدف اين . دادند اري ايران را انجامهاي تجري مشتريان مورد مطالعه: بانكبندي و مديريت سودآوبخش

در . باشدبندي و مديريت سودآوري مشتريان ميارزش بلندمدت مشتري براي بخش وتحليلتجزيهتحقيق 

ها و رنامهب، شده مشتريانهاي معرفيدر تحقيق براي هر يك از دسته شدهارائههاي اين بخش بر مبناي مدل

اند كه داراي پرداخته CLVراحي مدلي براي محاسبه ين تحقيق به طها در اآن. شودهايي پيشنهاد ميروش

تريان حوزه بانكداري از قابليت اجرايي و مش CLVهاي منحصر بفردي است و جهت محاسبه ويژگي

اند بندي نمودهبقهطعملياتي برخوردار است. آنان با استفاده از روش كلاسترينگ مشتريان را در شش دسته 

توان براي هر كدام در نظر هاي يكساني را ميكه برنامه دارند CLVهاي يكساني از نظر يكه هر طبقه ويژگ

  . گرفت و اجرا كرد

 يخدمات بر وفادار تيفيك ريتأث يبررس) در پژوهشي تحت عنوان ١٣٩٣( زاده و همكارانملك -٥

 انجام انيمشتر ير وفاداربرابطه  تيفيك ريتأث سنجش يكل باهدف هارابطه با آن تيفيك واسطهبه انيمشتر

 نشان آمدهدستبه نتايج حالباشد. درعينمي شهر مشهد يدولت يهااز بانك يكيشعب  كه در گرفت

 و تعهد، اعتماد، ارتباطات، كيفيت كاركردي، فني كيفيت بر تأثيري مشتريان مشاغل كه دهدمي

  . شودنمي مشاهده داريمعني اختلاف هيچ و ندارند وفاداري
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 صويرت و فني كيفيت ،كاركردي كيفيت تأثير تحقيقي با عنوان ارزيابي )١٣٩٢(ادقي و همكاران ص -٦

ند. نتايج مشهد را اجرا نمود شهر سطح ستاره ٥ و ٤، ٣ هايهتل در مشتريان رضايتمندي بر ذهني

ثبت و م ،ن است كه انتظار علمي محقق مبني بر تأثير مستقيمآحاكي از ، آمده از انجام تحقيقدستبه

يفيت كاك از تصوير ذهني بر ادر، معنادار كيفيت كاركردي بر تصوير ذهني و ادراك از كيفيت خدمات

ر ذهني كيفيت فني بر روي تصوي، ادراك از كيفيت خدمات درك شده بر روي رضايت مشتري، خدمات

قع رش واپذي موردقبول واقع گرديد وليكن تأثير كيفيت فني بر روي ادراك از كيفيت خدمات مورد

  . نگرديد

 صنعت سودآوري در CRM سازيپياده ) تحقيقي با عنوان اثر٢٠١٦( ٥اماري و سليمان- بحري -١

 و CRM بين داريمعني رابطه كه دهدمي اين پژوهش نشان داروسازي در تونس را انجام دادند. نتايج

 و CRM بين و حفظ و CRM بين معنادار حال، رابطه اين وجود دارد. با وفاداري و كيفيت، رضايت درك

 . ندارد وجود سودآوري

اي در زمينه اثرات مديريت ارتباط با مشتري )، مطالعه٢٠١٥و همكاران ( ٦وونگسانسوكچاروئن -٢

بر اثربخشي عملكرد در صنعت بانكداري  وكارهاي كسبمندگرا و استراتژياجتماعي، بازاريابي رابطه

كشور تايلند را به انجام رساندند. نتايج حاصل از اين مطالعه نشان دادند كه روابط معناداري ميان مديريت 

وكار و اثربخشي عملكرد هاي كسبمندگرا و دو متغير استراتژيارتباط با مشتري اجتماعي، بازاريابي رابطه

   بخش بانكداري وجود دارد.

يت ارتباط با مشتري در عصر سازي مدير)، پژوهشي در زمينه مدل٢٠١٥و همكاران ( ٧هاريگان -٣

عنوان ها بر اهميت گرايش به ارتباط با مشتريان در سازمان بههاي اجتماعي را به انجام رساندند. يافتهرسانه

هاي اجتماعي براي ازمان از شبكهكه اين عامل اثرگذار بر استفاده سعاملي بنيادين اشاره داشتند. و اين

برقراري رابطه با مشتريان خواهد بود. همچنين نتايج نشان دادند كه عملكرد سازمان در حوزه ارتباط با 

سازي فرآيندهاي كسب و پردازش اطلاعات مربوط به مشتريان مشتري به ميزان زيادي وابسته به نحوه پياده

  است. 

رضايت مشتري و كيفيت خدمات در صنعت هواپيمايي چين را اجرا  ) پژوهشي با عنوان٢٠١٤( ٨چو -٤

شده توسط شكايات مشتريان، و كيفيت گيرياين مقاله به بررسي رابطه بين رضايت مشتري، اندازه. نمود

دهنده ماهه پوششهاي پانل نامتعادل سههاي چيني متمركز است. با استفاده از مجموعه دادهخدمات حامل

تحليل شد. وي به اين نتيجه رسيد كه ارتباط وبزرگ و كوچك، اثرات ثابت توبيت تجزيه دوازده حامل

هاي چيني وجود بين رضايت مشتري با استفاده از سيستم شكايات مشتري و كيفيت خدمات در شركت

                                                
1. Bahri-Ammari & Soliman 
2. Wongsansukcharoen 
3. Harrigan 
4. Chow 
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               ١٣٩٧  ঳ھار  घھارم، ، ॷمارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                            ॠدশୌࢌ رویࢁඟد୓ی ୑و਌঒ی ৗو భ ع࢖ومधصൎنا೥ه /  ٢٣٨

 
 دارد و علاوه بر اين به بخش خصوصي در مقايسه با بخش دولتي در زمينه دريافت شكايات مشتريان توجه

  . شودبيشتري مي

اي در زمينه كيفيت خدمات، رضايت از رابطه، اعتماد، تعهد و )، مطالعه٢٠٠٧( ١كاسارز و پاپارويداميس -٦

وفاداري در روابط تجاري بين شركتي را به انجام رساندند. در اين مطالعه تأثير دو عامل كلي كيفيت فني و 

اني يعني رضايت از رابطه، اعتماد و تعهد نسبت به كيفيت كاركردي بر سه بعد كيفيت روابط بين سازم

رابطه تأييد گرديد. همچنين تأثير سه عامل رضايت، اعتماد و تعهد طرفين بر وفاداري نسبت به رابطه نيز 

  تأييد گرديد. 

  

  فرضيات تحقيق
  جراي مديريت روابط با مشتري بر سودآوري بانك تاثير مستقيم دارد. ا -١

اثير بر سودآوري بانك ت جراي مديريت روابط با مشتري از طريق درك از كيفيت توسط مشتريانا -٢

  دارد. 

  ت روابط با مشتري از طريق رضايت مشتريان بر سودآوري بانك تاثير دارد. اجراي مديري -٣

  . ت روابط با مشتري از طريق وفاداري مشتريان بر سودآوري بانك تاثير دارداجراي مديري -٤

  ي بانك تاثير دارد. جراي مديريت روابط با مشتري از طريق حفظ مشتريان بر سودآورا -٥

   ت روابط با مشتري از طريق درگيري مشتريان بر سودآوري بانك تاثير دارد.اجراي مديري -٦

  رك از كيفيت توسط مشتريان از طريق رضايت بر سودآوري بانك تاثير دارد. د -٧

  ضايت مشتريان از طريق وفاداري بر سودآوري بانك تاثير دارد. ر -٨

  ر سودآوري بانك تاثير دارد. باز طريق حفظ مشتريان وفاداري مشتريان  -٩

  رگيري مشتريان از طريق حفظ مشتريان بر سودآوري بانك تاثير دارد. د -١٠

  

  چارچوب نظري و مدل مفهومي
 ؛٢٠٠٦، ٥هنگ و وانگ ؛٢٠٠٠، ٤كومار ورنرو ؛١٩٩٨، ٣همكاران و هان ؛١٩٩٠، ٢ساسر و ريچلد

، فعاليتهايي CRM كاربردي هاياند كه برنامهداده نشان خوددر مطالعات  ٢٠١٢، ٦سنگ وودكاك و

 تعهدي، اعتماد حفظ رابطه و سودآوري دارند كه در آن هدف اصلي ايجاد توجهي بر قابل هستند كه تاثير

رابطه  بر مبتني بازاريابي استراتژي همچنين هدف، اجراي يك. كنندگان است مصرف با مدت بلند روابط و

                                                
1. Caceres and Paparoidamis 
2. Ravheld & Saser 
3. Ham & etal 
4. Vrner & Kumar 
5. Wang & Hang 
6. Woodkak & Seng 
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  ٢٣٩ / تاثير اجراي مديريت روابط با مشتري بر سودآوري بانك با نقش درك مشتري از كيفيت، وفاداري، درگيري ...

 
عامل اساسي رضايت،  يك عنوان به خدمات ري بلند مدت را بنيانگذاري كند. كيفيتاست تا يك همكا

اي شده مقايسه انجام خدمات از آنان درك و خود انتظارات مشتريان بين كه در نظر گرفته شده است زماني

رفته شده در نظر گ بدل و رد اطلاعات و كار و كسب محصول، رابطه هايويژگي دهند. رضايت باانجام مي

 رابطه از مصرف كننده است كه تابع ارزيابي يك عاطفي رابطه حالتي از مثال، رضايت عنوان شود. بهمي

 ايمقايسه فرآيند حالتي عاطفي است كه از يك"، ٢٠٠١در سال  ١و آني مي لومان است طبق مطالعات كلي

 و عاطفي متغيرهاي نتيجه يت. بنابراين، رضا"شودمنتج مي شخصي مختلف استانداردهاي با تجربه نتايج

  ). ٢٠١٦فرهنگي است (بحري و همكاران،  و شخصي، اجتماعي هايزمينه در شناختي

رابطه  انداز چشم يك از نيازهاي بخشي رضايت مبناي است بر اندازي وفاداري، چشم٢٠٠٤، ٢لوئيس

 با است كه پويا مفهوم يك است. اين شده بيان رابطه يك در اعتماد و تعهد توسط محور. اين مطلب

مشتري،  محور، بر رضايت رابطه شركت يافته است. يك احزاب توسعه متقابل بين اعتماد و تعهد تقويت

 از سطح بالاترين آن متمركز است. هدف آنها اين است كه مشتريان به مشتريان وفاداري و اعتماد، تعهد

 كه از تبليغ دهان به دهان است فادارو مشتري زماني نهايي اينكه يك رابطه دست يابند. نتيجه مقياس

 حفظ و جديد مشتريان بالقوه توصيه نمايد. كسب مشتريان ديگر به خدمات را يا و كند تا محصول استفاده

نيازمند  است و ظريف مفهوم دو اين بين هستند. رابطه سودآوري موجود عناصر افزايش كنندگان مصرف

  . خاص است مشتري داده پايگاه بيشتري براي تشكيل تلاشهاي

 آورترين سود انتخاب براي كارآمد حل راه مديريت ارتباط با مشتري يك ٢٠٠١، ٣همكاران و مسي

 مشتري را تعيين كرده و هر دقيق كند تا مشخصاتاست. چرا كه به مديران بازاريابي كمك مي مشتريان

ارشي كنند. اين فرضيات به مشابه، سف مشخصات گذارياشتراك مشتري را با به بخش هر پيشنهاد براي

 عبارت است از اثر اين. اندسودآوري مربوط شركت نهايتا بر و مشتري حفظ بر CRM تاثير طور كلي به

 و CRM واسطه بين مشتري بر ايفاي نقش وفاداري. وفاداري و خدمات، رضايت كيفيت درك :متغيرهاي

 مستقيم از غير و به شكل مستقيم تواند سودآوري مي و CRM رابطه بين. نگهداري قرار داده شده است

 )٢٠١٥(بحري و همكاران،  باشد ديگر متغيرهاي طريق

  

  سودآوري و ، رضايت، وفاداريCRM بين رابطه
قرار  بررسي گيري مورد تصميم پشتيباني ابزار يك عنوان به اطلاعاتي را هايكه سيستم گذشته مطالعات

بحري ( شركت را توضيح دهند كنند تا سودآوريت اشاره ميارتباطا و اطلاعات فناوري سهم دادند، به

 )IS( اطلاعات گيري اندازه كليدي سيستم از بندي طبقه يك آنها نخست). ٢٠١٦، ٤عماري و سليمان

                                                
1. Looman mi & Ani 
2. Louise 
3. Mesi & et al 
4. Bahri & Soleyman 
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مارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                            ॠدশୌࢌ رویࢁඟد୓ی ୑و਌঒ی ৗو భ ع࢖ومधصൎنا೥ه /  ٢٤٠ ॷ ، ،ھارم घ  ھار঳  ١٣٩٧               

 
كاربران  رضايت و سازماني فردي، تاثير كاربران، تاثير هاي اطلاعات، سيستم سيستم، كيفيت كيفيت :شامل

دهند. مي دسته بنديها را نشان اين بين علي و زماني متقابل وابستگي از مدل يك نهاكنند. دوم، آرا فرض مي

 سيستم، سطوح درك عملكرد، مزايا و كيفيت بهبود سيستم، سودآوري، تصميم بقيه پژوهشگران، بازده

 يك عنوان به CRM). ٢٠١٦(سليمان و بحري،  دهندمي را پيشنهاد كاربر رضايت و سيستم از استفاده

 گيري اندازه سيستم پشتيباني و كننده مصرف اطلاعات مناسب، كيفيت فرايند ابعاد يستم، از طريقس

 سازمان، افزايش قدرت يك با CRM سيستم سازي يكپارچه اصلي . دليل)٢٠٠٥همكاران،  و روح( شودمي

 مناسب و مربوط هايفرآيند همه شناسايي و حال، به دانش اين ادغام، با فروش است. اين نيروي و بازاريابي

اطلاعاتي  هايسيستم در هدف، محققان اين به رسيدن رسيده شده نياز دارد. براي تصويب به آوري فن

 در شده اتخاذ CRM كنند. روندفرآيندها را پيشنهاد مي بررسي مختلف هاينظريه در نظرات گوناگوني

 خدمات فرآيند سپس و شخصي روش، فرايندكانال ف تعامل مشتري، فرايند فرآيند بعد مطالعه حول پنج اين

  است.  يافته فروش پيوند از پس

مشتري  دهد. اطلاعاتمي اجازه CRM سازي پياده موفقيت براي مشتري به مربوط اطلاعات تحليل فرآيند

 تعيين حتي هاي در نظر گرفته شده معنادار وويژگي از اطلاعات بايد با بسياري سيستم توسط توليد شده

اطمينان، ارتباط مواجه شود  اطلاعات، يعني، صداقت، سودمندي، قابليت كيفيت درك براي كننده

مشتري، ما ابعاد زير را اتخاذ خواهيم كرد:  اطلاعات كيفيت گيري اندازه ). براي٢٠٠٧، ١(كاتوث

 و بخش اطلاعات اين رساندن ثمر به از مشتري، حمايت اطلاعات مشتري، سودمندي اطلاعات يكپارچگي

بازار  تاثير نويسندگان ديگر). ٢٠٠٥همكاران،  و روح( مشتريان خريد قدرت بيني پيش ندي كردن آنها، وب

اين واكنش ). ٢٠١٦شده را بررسي كردند (بهري عماري و سليمان،  توليد فوايد مورد در رقابت واكنش و

ه تر (آشناتر) با سيستم در دهد، با اين تفاوت كه يك شركت با تجربدر اجراي سيستم مشابه نيز نتيجه مي

 تقويت ارتباط گرفته شده براي نظر در مهم بسيار مقايسه با ديگران مورد توجه خواهد بود. بنابراين، ابعاد

 اطلاعات براي آوري فن زير ساخت در گذاري سرمايه :است زير شرح مشتريان به و سيستم كاربران بين

 مديريت اطلاعات سيستمهاي با CRM سيستم غام؛ و ادCRM سيستم سازي پياده سطح ؛CRM اجراي

همكاران،  و بخشد (روحسودآوري شركت را بهبود مي CRM سيستم سازي بر اين اساس، پياده. عامل

٢٠٠٥( ،  

  

  سودآوري و رضايت، وفاداري، حفظ و خدمات كيفيت درك ارتباط بررسي
، ٢بيكر و تيلور(دهد ش ميافزاي مشتري را رضايت شركت، سطح يك تلاش از كيفيت ادراك خدمات

 يا محصول يك با تجربه از ارزيابي يك اين). ٢٠٠٧، ٢همكاران و ينگزي ؛٢٠٠٠، ١كرامپتون و بيكر ؛١٩٩٤

                                                
1. Katoos 
2. Taylor & Beaker 
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  ٢٤١ / تاثير اجراي مديريت روابط با مشتري بر سودآوري بانك با نقش درك مشتري از كيفيت، وفاداري، درگيري ...

 
 تعاملات توسط اساسا مفهوم نارضايتي شود. اين يا رضايت حالت يك به منجر تواند مي است كه خدمات

 يك و خريد از كلي ارزيابي ته است. رضايت يكقرار گرف تاثير تحت فروشنده و خريدار روابط بين و

 يك مشتري با كلي تجربه به دارد و بستگي مدت است دراز خدمت در يا محصول يك مصرف از تجربه

). ٢٠١٦شركت راضي باشد (بهري عماري و سليمان،  اين رابطه با و محصول هايويژگي شركت، كه از

شركت،  يك محصولات  براي خريد آينده مثبت قصد به مصرف، منجر تجربه يك از بعد مشتري رضايت

، ٣تايلر و برهاد ؛٢٠٠٠كومار،  و ورنر(گردد سودآوري آن شركت مي نهايتا فروش، و افزايش نتيجه در و

 سودآوري مثبت بر اثر ). رضايت داراي٢٠٠٦، ٥ليند و استرومسكن ؛٢٠٠٣، ٤همكاران و رايج ؛٢٠٠٢

دهد دارند كه يك مشتري در طول عمر به شركت اجازه مييان ميشمار زيادي از تحقيقات ب. شركت است

افزايش حفظ و . هاي بالاتر نيز هستتا منافع بلند مدت داشته باشد چرا كه حاضر به پرداخت قيمت

 و ريچلد(گردد درصدي براي شركت مي ٩٥تا  ٢٥درصد، سبب توليد افزايش سود  ٥نگهداري مشتريان از 

 دارد سودآوري وجود و مشتري حفظ بين مثبتي رابطه). ٢٠١٦ري و سليمان، بهري عما ؛١٩٩٠ساسر، 

  ). ٢٠١٦سليمان و همكاران، (

  
  )٢٠١٥؛ هاريگان و همكاران ()٢٠١٦( سليمان و اماري- : مدل مفهومي پژوهش (منبع: بحري١شكل 

  
  پژوهش شناسي روش

: جامعه هدف در پژوهش حاضر، مديران و كارشناسان شعب بانك گيريجامعه، حجم نمونه و روش نمونه

كليه افراد جامعه در شعب بانك ملت . باشدنفر است، مي ٥٠٠ها تقريبا ملت در شهر تهران كه تعداد آن

                                                                                                               
1. Beaker & kerampton 
2. Yengzi & et al 
3. Berhad & taylor 
4. Rayej & et al 
5. Lind & stromsken 
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فعاليت داشته و نسبت به اجراي مديريت و رفتار مشتريان و سودآوري بانك اطلاعات كافي در اختيار 

شد. به دليل مشخص بودن گيري تصادفي سيستماتيك استفاده اضر، از روش نمونهدر پژوهش ح. دارند

نفر جامعه  ٥٠٠براي تعداد  طبق اين جدول، حجم جامعه در اين پژوهش از جدول مورگان استفاده شد

در اين پژوهش . ها بين افراد جامعه توزيع شدنفر تعيين شد كه به اين تعداد پرسشنامه ٢١٧تعداد نمونه 

هاي آماري از نمونه آوري دادهاي براي استخراج مطالعات و از روش ميداني جهت جمعزروش كتابخانها

  . مورد مطالعه استفاده شده است

 باشد.يهاي تخصصي مهاي فردي و سوالپرسشنامه اين تحقيق شامل دو قسمت سوال سنجش متغيرها:

ل سوا ٢٨هاي تخصصي كه متشكل از سوالو  و سابقه كار هاي فردي شامل جنسيت، سن، تحصيلاتسوال

اي هاي بسته پاسخ، مجموعهسوالباشند. اي ميگزينه ٥هاي بسته و هاي تحقيق از نوع سوالباشد. سوالمي

هاي پرسشنامه به صورت پاسخها يكي را انتخاب كند. دهنده از ميان آندهد تا پاسخها را ارائه مياز گزينه

 ه هر يك ازب. در ادامه سوالات مربوط شده است بنديدرجهكم تا خيلي زياد  طيف ليكرت و از خيلي

  آورده شده است: ١متغيرها به تفصيل در جدول شماره 

  

  در پرسشنامهمورد سنجش  هايارتباط بين متغيرها و گويه: ١جدول
  هاگويه  متغيرها

اجراي مديريت 

  روابط با مشتري

  شوند.رتباط با مشتريان تشويق ميكاركنان بانك به توجه و تمركز بر ا

  شود.در بانك ما، ارتباط با مشتري به عنوان يك دارايي ارزشمند شناخته مي

  دهد.مديريت ارشد بانك به روابط صحيح با مشتريان اهميت زيادي مي

  دهيم.به مشتريان خاص و دائمي به صورت سفارشي خدمات ارائه مي

درك از كيفيت 

اطلاعات در 

  ستمسي

فيق كنيم جهت تصميم گيري با اطلاعات بانك تلاطلاعاتي كه از مشتريانمان دريافت مي

  .شودمي

  .است آيد بسيار سودمنداطلاعاتي كه از مشتريان به دست مي

  .كننداند را درك ميمشتريان سودمندي اطلاعاتي كه در اختيار بانك قرار داده

  رضايت

  

  .نك كاهش يافته استميزان شكايات مشتريان از با

  .تعامل بانك و مشتريان افزايش يافته است

  .تر شده استنام تجاري بانك با ارزش

  .ميزان رضايتمندي مشتريان از كليه سطوح بانك افزايش يافته است

  وفاداري

 

  .اندافزايش يافته، دهندرجيح ميتهاي بانك ما را مشترياني كه خدمات و سرويس

  .هاي جديد بانك افزايش يافته استان به استفاده از خدمات و سرويستمايل مشتري

هاي ديگر كاهش ها و تبليغات بازاريابي بانكحساسيت و تمايل مشتريانمان نسبت به تلاش

  .يافته است
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  .تعهد متقابل ميان بانك و مشتريانش افزايش يافته است

  حفظ مشتري

 

  .ايمداده هايمان را كاهشهزينه خدمات و سرويس

  .ايمبا مشتريانمان را افزايش داده هاي فسخ قراردادهزينه

  .ايمها و قراردادها با مشتريانمان را افزايش دادهگزاريزمان سرمايه

  .كنيمبه افزايش تبليغات دهان به دهان بين مشتريانمان كمك مي

  درگيري مشتري

  

  ارد.شتريان دها تعاملات زيادي با مگويي به آنبانك ما براي افزايش اطمينان مشتريان و پاسخ

  كنيم.دائما ميزان رضايت مشتريانمان را ارزيابي و براي افزايش آن تلاش مي

  .كنيمما انتظارات آينده مشتريانمان را بررسي مي

  .كنيمها تلاش مينيازهاي متغير مشتريانمان را ارزيابي كرده و در جهت رفع آن

  .گذارنداطلاعات اختصاصي را با ما در ميان ميمشتريانمان 

  سودآوري

  

  .تعداد مشتريان جديدمان در حال افزايش است

  .كنيمكنيم را پشتيباني ميكليه خدماتي كه به مشتريان ارائه مي

  .مشتريان دائمي بانكمان در حال افزايش هستند

  .سودآوري كلي بانك بهبود يافته است

  

در تحقيق حاضر، از روش اعتبار يا روايي مفهومي استفاده شده است. زيرا هنگامي كه  :اعتبار و پايايي

اعتبار تجربي امكان پذير نباشد يا مشكل بتوان از طريق تجربي يا عملي براي يك اندازه يا بافته اعتبار 

آيد ي آن بر ميكسب كرد اعتبار مفهومي استفاده شده است و در واقع از طريق گواه و معيارها محقق در پ

از روايي محتوايي ، منظور سنجش اعتبار تحقيقكه نشان دهد كه روا است مفهومي را اندازه گرفت. به

پس از تائيد ، بدين منظور. يا ضريب لاوشه استفاده شده است CVR(روايي خبرگان) از طريق شاخص 

از آنجايي كه تعداد ارزيابان . انديمآن را به نظر تعدادي از كارشناسان رس، پرسشنامه توسط استاد راهنما

 ٥٦/٠، مورد قبول با توجه به اين تعداد ارزياب CVRلذا حداقل ، نفر بودند ١٢براي سنجش روايي سؤالات 

. (آلفاي كرونباخ) استفاده شده است ١در اين تحقيق جهت برآورد پايايي از روش همساني درونيمي باشد. 

 ٧/٠كه ميزان آن بالاي . برآورد شد ٨١٥/٠باخ كل پرسشنامه برابر ضريب آلفاي كرون، اين روشبر اساس 

  . و درحد قابل قبول است

  

  هاروش تحليل داده
ها شود كه ويژگي اصلي آنهاي تجزيه و تحليل اطلاق ميتجزيه و تحليل چند متغيره به يك سري روش

ه و تحليل ساختارهاي كواريانس يا متغير وابسته است. تجزي Nو متغير مستقل و  Kتجزيه و تحليل همزمان 

                                                
1. Internal Consistency 
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تارهاي هاي تجزيه و تحليل ساخترين روشسازي علي يا مدل معادلات ساختاري يكي از اصليمدل

ها بايستي اثر آنهاي پيچيده است. از آنجايي كه در تحقيق حاضر چند متغير مستقل وجود داد كه ميداده

يابد. در استفاده از مدل معادلات ساختاري ضرورت مي بر روي متغيرهاي وابسته مورد بررسي قرار گيرد

  كار گرفته شد.  به AMOSو  SPSSافزارهاي اين راستا نرم

  

 آزمون نرمال بودن (كولموگروف اسميرنوف) براي متغيرهاي تحقيق
رمال نها ادهچنانچه د. گيردهاي جمع آوري شده مورد آزمون قرار ميدر اين قسمت نرمال بودن داده

ها ادهدورتي كه م و در صهاي پارامتريك استفاده نماييتوانيم براي تجزيه و تحليل آنها از آزمونمي، ندباش

  . بايد از آزمون هاي ناپارامتريك استفاده شود، نرمال نباشند

  
  : نتايج آزمون كولموگروف ـ اسميرنوف براي متغيرهاي تحقيق٢ جدول
 موننتيجه آز مقدار خطا سطح معني داري  متغير

 نرمال است ٠٥/٠ ٠٦٦/٠  اجراي مديريت روابط با مشتري

 نرمال است ٠٥/٠ ٠٦٩/٠  درك از كيفيت اطلاعات در سيستم

 نرمال است ٠٥/٠ ٠٨٢/٠  رضايت

 نرمال است ٠٥/٠ ٠٧٤/٠ وفاداري

 نرمال است ٠٥/٠ ٠٩٧/٠  حفظ مشتري

 نرمال است ٠٥/٠ ١٠٤/٠  درگيري مشتري

 است نرمال ٠٥/٠ ٠٥٩/٠  سودآوري

 
خطا  ه از مقدارداري براي متغيرها كآمده سطح معنيو با توجه به مقدار به دست بالا بر اساس جدول

د. به ل هستنشود كه داده هاي مربوط به هر يك از متغيرهاي اين تحقيق نرمابزرگتر است، مشخص مي

جهت  Amosاري ار آمافزو نرم همين دليل و همچنين با توجه به بالا بودن حجم نمونه، از آمار پارامتريك

  شود. ها استفاده ميتحليل داده
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  (تحليل عاملي تاييدي) ٢مدل اندازه گيري

مورد مطالعه قرار گرفته  ٣ابتدا به ساكن لازم است تا روايي سازه، در روش شناسي مدل معادلات ساختاري

نظر خود از دقت لازم برخوردار  هاي موردگيري سازهتا مشخص شود نشانگرهاي انتخاب شده براي اندازه

اند يا خير؟ براي اين منظور از تحليل گيري متغيرها درست انتخاب شدهيعني آيا سوالات براي اندازه. هستند

به اين شكل كه بار عاملي هر نشانگر با سازه خود داراي مقدار . شوداستفاده مي، )٤CFAعاملي تائيدي(

نشانگر از دقت لازم براي اندازه گيري آن سازه يا صفت مكنون  در اين صورت اين. باشد ٥/٠بالاتر 

  . دهدمدل اندازه گيري پژوهش را نشان مي ٢شكل . برخوردار است

، ستمياطلاعات در س تيفيز كا دركي، روابط با مشتر تيريمد ياجراگيري متغيرهاي مدل اندازه ٢شكل 

 هايشاخصدهد. شود، را نشان ميي ميسودآوري و مشتر يريدرگي، مشتر حفظي، وفادار، تيرضا

  . است بخش بودن مدلدهنده رضايتباشد و نشاننمايان مي هادر جدول زير آن نيز برازش مدل

ز اعتبار اكسب كرده و  ٤/٠بار عاملي كمتر از  ٢٠كند سوال بارهاي عاملي مربوط به سوالات مشخص مي

  شوند. گذاشته مي كافي برخوردار نيستند. لذا از روند تحليل كنار

  

  
  

  متغيرهاي تحقيق گيري: مدل اندازه٢شكل 

                                                
1. Measurement model 
2. Construct Validity 
3. Confirmatory Factor Analysis 
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 گيري متغيرهاي پژوهشمدل اندازههاي برازش : شاخص٣جدول شماره 

  تفسير نتيجه  ملاك مقدار شاخص

  برازش مناسب  ٣كمتر از   ٦٧٥/٢ كاي اسكوار تقسيم بر درجه آزادي

  برازش مناسب ٩/٠بيشتر از  ٩٢٤/٠ (NFI)دگيشده برازنشاخص نرم

  برازش مناسب ٩/٠بيشتر از  ٩٤٨/٠ (IFI)شاخص برازندگي فزاينده

  برازش مناسب ٩/٠بيشتر از  ٩٤٧/٠ (CFI)شاخص برازندگي تطبيقي 

  برازش مناسب  ٠نزديك به  ٠٦٩/٠  (RMSEA)، ريشه دوم برآورد واريانس خطاي تقريب

  

هايي كه بار عاملي ارائه شده است. در اين جدول پس از حذف سوال ٤در جدول گيري نتايج مدل اندازه

نيز محاسبه شده است كه ميزان پايايي و روايي  ٥AVEكسب كردند مقدار آلفاي كرونباخ و  ٤/٠كمتر از 

كند نشانگرهاي هر سازه در نهايت كند. روايي سازه مشخص ميگيري پژوهش را مشخص ميابزار اندازه

تر هر آورند، به عبارت سادههاي ديگر مدل فراهم ميگيري نسبت به سازهك مناسبي را به لحاظ اندازهتفكي

ها به خوبي از اي باشد كه تمام سازهها به گونهگيري كند و تركيب آننشانگر فقط سازه خود را اندازه

شده صورت گرفت كه يكديگر تفكيك شوند. اين فرايند با كمك شاخص ميانگين واريانس استخراج 

 ٥/٠)، بالاتر از AVEهاي مورد مطالعه داراي ميانگين واريانس استخراج شده (مشخص شد تمام سازه

در نهايت جهت بررسي پايايي نيز از شاخص . نشان داده شده است ٤هستند كه اين ضرايب در جدول 

ي به اين معنا است كه بين پاسخپاياي. ارائه شده است ٤آلفاي كرونباخ استفاده شد كه نتايج در جدول 

شناسي مدل در روش. دهندگان مختلف مورد مطالعه برداشت يكساني از سوالات وجود داشته است

براي هر سازه نشان از  ٦/٠شود كه مقادير بالاتر از معادلات ساختاري از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده مي

  . )١٩٩٤، پايايي مناسب آن دارد (نانالي و برنسترين

  

  
  
  
  
  

                                                
1. Average Variance Extracted 
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  ها: بارهاي عاملي پرسش٤جدول 

 AVE  آلفاي كرونباخ  بار عاملي سوالات  متغيرها

اجراي مديريت 

  روابط با مشتري

  ٧٠٤/٠  ١پرسش 

٧٩٢/٠  ٨١٧/٠  
  ٨١١/٠  ٢پرسش 

  ٧٦٦/٠  ٣پرسش 

  ٨٧٥/٠ ٤پرسش 

درك از كيفيت 

  اطلاعات در سيستم

  ٦٠٢/٠ ٥پرسش 

  ٧٤٦/٠ ٦پرسش   ٦٨٨/٠  ٧٦٢/٠

  ٧٤١/٠ ٧پرسش 

  رضايت

  ٧٠٦/٠ ٨پرسش 

٦٨٤/٠  ٧٧٠/٠  
  ٧٢١/٠ ٩پرسش 

  ٧٩١/٠ ١٠پرسش 

  ٥٤٢/٠ ١١پرسش 

  وفاداري

  ٦٦٩/٠ ١٢پرسش 

٧٢٩/٠  ٨١٥/٠  
  ٨٠٧/٠ ١٣پرسش 

  ٨٨١/٠ ١٤پرسش 

  ٧٥٧/٠ ١٥پرسش 

  حفظ مشتري

  ٥٥٦/٠ ١٦پرسش 

٦٨٦/٠  ٧٦١/٠  
  ٧٢٣/٠  ١٧پرسش 

  ٦٨٠/٠  ١٨پرسش 

  ٦٨٤/٠  ١٩پرسش 

  درگيري مشتري
  ٣٣٦/٠  ٢٠پرسش 

٦٤٣/٠  ٧١٩/٠  
  ٤٨٣/٠  ٢١پرسش 
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  ٧٥٦/٠  ٢٢پرسش 

  ٨٩٢/٠ ٢٣پرسش 

  ٨٤٥/٠ ٢٤پرسش 

  سودآوري

  ٧٠٩/٠ ٢٥پرسش 

٧٢٢/٠  ٧٨٤/٠  
  ٨٤٦/٠  ٢٦پرسش 

  ٧٣٧/٠  ٢٧پرسش 

  ٧٤٢/٠  ٢٨پرسش 

  

ا نيز در حد آلفاي كرونباخ متغيره و همچنين ميزان AVEود مقادير شبر اساس نتايج جدول مشخص مي

ر بعد از ين مقاديااشد. بمناسبي قرار دارند كه نشان دهنده اعتبار و پايايي مناسب براي متغيرهاي پژوهش مي

هش براي ها، مدل ساختاري پژومحاسبه شده است. بعد از حذف اين پرسش ٢٠هاي شماره حذف پرسش

  شود. يات پژوهش اجرا ميآزمون فرض

  

  هاي پژوهشآزمون فرضيه
ا توجه باشد. بقيق ميهاي تحساختاري پژوهش براي آزمون فرضيه هايدهنده نتايج مدلنشان ١٢-٤جدول 

ل شود، در اين ) حاص٩٦/١به مقادير ارائه شده در اين جدول، زمانيكه عدد معناداري بيش از مقدار (

  دد. گرصورت فرضيه فوق تاييد مي
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  : بررسي فرضيات پژوهش٥جدول 

  مسير فرضيه
ضريب 

  مسير
  tآماره 

نتيجه 

  فرضيه

١  
اجراي مديريت روابط 

  با مشتري
  تاييد  ٧٣٨/٢  ٧١٣/٠  سودآوري >>>>

٢  
اجراي مديريت روابط 

  با مشتري

از طريق درك از 

كيفيت اطلاعات در 

  سيستم

  سودآوري
٦٩٨/٠  

٥٨٠/٠  

٦٣٩/٧  

٤٣٩/٤  
 تاييد

٣  
ت روابط اجراي مديري

  با مشتري
  سودآوري  از طريق رضايت

٣٩٨/٠  

٧٨٦/٠  

٢٠٢/٤  

٣٠١/٣  
 تاييد

٤  
اجراي مديريت روابط 

  با مشتري
  سودآوري از طريق وفاداري

٢٣٤/٠  

٢٦٠/٠  

٩١٢/٢  

٢٩٨/٢  
 تاييد

٥  
اجراي مديريت روابط 

  با مشتري
  سودآوري  از طريق حفظ مشتري

٢٢٥/٠  

٢٨٩/٠  

١٣٠/٢  

٢٧٠/٣  
 تاييد

٦  
روابط  اجراي مديريت

  با مشتري

از طريق درگيري 

  مشتري
  سودآوري

٧٠٠/٠  

٠٦٣/٠  

٩٤٠/٨  

٦٢٦/٠  
 رد

٧  
درك از كيفيت 

  اطلاعات در سيستم
  سودآوري  از طريق رضايت

٦٣٧/٠  

٧٨٦/٠  

٨٢٠/٨  

٣٠١/٣  
 تاييد

 سودآوري از طريق وفاداري  رضايت  ٨
٨٩٥/٠  

٢٦٠/٠  

٣٧٦/٥  

٢٩٨/٢  
 تاييد

 سودآوري  از طريق حفظ مشتري  وفاداري  ٩
٢٠٠/٠  

٢٨٩/٠  

٢٢١/٢  

٢٧٠/٣  
 تاييد

 سودآوري  از طريق حفظ مشتري  درگيري مشتري  ١٠
٦٧٧/٠  

٢٨٩/٠  

٩٩٩/٥  

٢٧٠/٣  
 تاييد

  

بدست آمده  tنادار نبوده و آماره ) براي فرضيه ششم معtداري (آماره مقدار عدد معني ٥با توجه به جدول 

ها كه يه مورد تاييد قرار نگرفت. ساير فرضيهمد و بنابراين اين فرضبه دست آ ٩٦/١ها كمتر از براي آن

وجه به بدست آمد مورد تاييد قرار گرفتند. با ت ٩٦/١ها بالاتر از ) براي آنtدار (آماره مقدار عدد معني

   شده است. ها، كليه تاثيراتي كه متغير مستقل بر وابسته دارد مثبت ارزيابيعلامت ضريب مسير فرضيه
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  پيشنهادات 

ها ارائه شده از فرضيههاي پرسشنامه و بر مبناي نتايج حاصلهاي كاربردي با توجه به گويهپيشنهاددر اينجا 

  شده است. ها، انجامهاي با توجه به ميانگين گويهبندي پيشنهادگردد. بر اين اساس اولويتمي

  

  پيشنهادات در حيطه تقويت اجراي مديريت روابط با مشتري:
 رتباط باايستم س، اين سازمان از طريق تدوين قوانين جدي در خصوص استفاده از ــ همچنين شايسته است

يستم سكارگيري اين ها و نظارت دقيق جهت اجراي اين قوانين كاركنان را ملزم به بهمشتري در تمام فعاليت

 طور منظم كنند. به

 ه آنان بر اساستشويق و تنبيهاي هاي ارزيابي عملكرد كاركنان و سيستمــ همچنين شايسته است سيستم

روابط  برقراري براي روابط صحيح با مشتريان تدوين و اجرا شوند، تا از اين طريق كاركنان انگيزه بيشتري

  صحيح با مشتريان و جذب آنان داشته باشند. 

  

  پيشنهادات در حيطه تقويت درك از كيفيت اطلاعات در سيستم:
تشكر به  اند، تقدير واطلاعات مفيد و سودمندي به بانك ارائه داده ــ همچنين شايسته است از مشترياني كه

طور ويژه به اند بهشدهعمل بيايد و همچنين خدماتي كه با استفاده از اطلاعات مشتريان طراحي و تدوين

 دهنده اطلاعات، ارائه گردند. مشتري ارائه

 ها براي كاركنان آزاد است،ترسي به آندس هاي اطلاعاتي سازمان كهــ همچنين شايسته است در سيستم

اي مخصوص اطلاعات اخذشده از مشتريان شده وجود داشته باشند و طبقهبنديصورت طبقهاطلاعات به

ها با ادغام آن راحتي چنين اطلاعاتي را وارد سيستم كرده و جهتوجود داشته باشد كه كاركنان بتوانند به

 سازماني تلاش كنند.  ساير اطلاعات سازمان و ايجاد دانش

  

  پيشنهادات در حيطه تقويت رضايت:
شود، شايسته مي آنان ــ با توجه به اينكه تعامل با مشتريان، دومين عاملي است كه منجر به افزايش رضايت

 شته شود،ك گذااست، اطلاعات جامع در زمينه تصميمات و راهبردهاي بانك با مشتريان كليدي به اشترا

ا رظر آنان نند و گام برگزاري جلسات مهم از مشتريان بزرگ و كليدي دعوت به عمل بياورعلاوه بر آن هن

 جهت اخذ تصميمات مهم جويا شوند. 

 در حد يك شود تا كيفيت خدمات خود را به مشتري اثبات كنند و فقطــ به مديران بانك ملت توصيه مي

شود تا هاد ميران پيشنه مدياضي كاسته شود. بنابراين بادعا نباشد. براي اين منظور بايد از تعداد مشتريان نار

ان يات مشتريسرعت به مشكلات و شكابا توجه ويژه به مسئله كيفيت، تلاش كنند آن را ارتقا دهند. و به

  رسيدگي كنند. 
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  پيشنهادات در حيطه تقويت وفاداري:

شود از طريق صيه مين بانك، توهاي ايــ جهت افزايش تمايل مشتريان به استفاده از خدمات و سرويس

انك، و كارگيري نوآوري، ارائه خدمات متنوع و جذاب و ارائه خدمات ويژه براي مشتريان دائم ببه

شتر از ستفاده بيارساني مستقيم از طريق برقراري تماس و ارسال پيام براي مشتريان، تمايل مشتري به اطلاع

 خدمات اين بانك را افزايش دهند. 

ها جهت حفظ مدت، لازم است علاوه بر كسب رضايت آنين جهت حفظ مشتري براي طولانيــ همچن

ها از وجو درباره رضايت آنموقع به مشتريان و پرسها تلاش كرد، از طريق پاسخگويي بهرضايت آن

 . دها اقدام كرنخدمات اقدام شود، تا در صورت وجود شكايات و نارضايتي، سريعاً بتوان در جهت رفع آ

  

  پيشنهادات در حيطه تقويت حفظ مشتري:
و  نان ورزشي مليهاي محبوب و مشهور اعم از قهرماچهرهشود تا ــ همچنين به مديران توصيه مي

رساني طلاعاكنند را شناسايي كرده و با استفاده مي خدمات بانك ملتكه از هاي موردعلاقه مردم سلبريتي

 نند. كها ايجاد فظ آنوابستگي مشتريان به اين بانك و ح ه لازم را برايزمين، هااين موضوع از طريق رسانه

ري ها و انعقاد قرارداد با مشتريان طوگذاريــ همچنين شايسته است فرايندهاي كاري مربوط به سرمايه

افزايش  ريزي شود كه زمان بيشتري جهت حضور در بانك براي مشتريان نياز باشد، بدين منظوربرنامه

ا بانك وابط برزمان حضور مشتريان در بانك، موجب افزايش درك متقابل و تمايل مشتريان به حفظ مدت

  شود. مي

  

  پيشنهادات در حيطه تقويت درگيري مشتري:
با به  اطمينان و اعتماد برانگيز باشد تا مشترياناندازه كافي قابلــ همچنين، شايسته است بانك ملت به

شايسته  رگير شوند. بدين منظوردصي خود با اين بانك، بيشتر با اين بانك گذاري اطلاعات شخاشتراك

ائه و جهت ار اي درباره خدمات خود به مشتريان ارائه دهندصادقانه كاملاًاست مديران بانك ملت محتواي 

اي ربنان فقط خصي آاطمينان به مشتريان درباره صحت اطلاعات، اين نكته را اعلام كنند كه از اطلاعات ش

وجه اين اطلاعات در اختيار اشخاص ثالث قرار هيچشده و بهرساني استفادهافزايش رفاه آنان در خدمات

 گيرد. نمي

صورت منظم و دائمي انجام شود. در هاي اجتماعي بهشود تا ارتباط با مشتري از طريق رسانهــ پيشنهاد مي

؛ لذا ر دسترس و پاسخگو هستندبانك هميشه دكنند كه مسئولان اين صورت مشتريان اطمينان پيدا مي

ا بط آنلاين توانند از طريق ارتبادرگيري بيشتري با اين بانك خواهند داشت، همچنين مسئولان بانك مي

 هاي خود را بهبود بخشند. وجو كنند و بر اين اساس برنامهمشتريان درباره نيازهاي آنان پرس
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  گيريبحث و نتيجه

 ك ملت با نقشبان سودآوري بر مشتري با روابط مديريت اجراي ه حاضر تعيين تأثيرهدف اصلي از مطالع

وهش رو در اين پژدرك مشتري از كيفيت، رضايت، وفاداري، درگيري و حفظ مشتري بوده است. ازاين

 داري، حفظعنوان متغير مستقل بر درك از كيفيت، رضايت، وفاتأثير اجراي مديريت روابط با مشتري به

ت عنوان متغيرهاي ميانجي، جهت بررسي ميزان سودآوري در بانك ملري و درگيري مشتري، بهمشت

ز ت، حاكي اعنوان متغير وابسته سنجيده شده است. نتايج حاصل از تحليل وضعيت متغيرها در بانك ملبه

ين ميان ا. در اين است كه تمام عوامل موردبررسي ازنظر اجرايي، از وضعيت متوسط و قوي برخوردارند

تري نسبت به ساير عوامل ، وضعيت اجرايي قوي١٧٦/٤اجراي مديريت روابط با مشتري با كسب ميانگين 

  تري برخوردار است. )، از وضعيت ضعيف٢٩١/٣داشته و بانك ملت ازنظر حفظ مشتري (

تري بيشتر هاي پژوهش، هر چه اجراي مديريت روابط با مشوتحليل دادهبر مبناي نتايج حاصل از تجزيه

يابد. درواقع به ازاي هر واحد افزايش در اجراي مديريت شود، سودآوري بانك ملت، بهبود بيشتري مي

يابد. درواقع اجراي مديريت ارتباط با واحد، افزايش مي ٧٣/٠روابط با مشتري، سودآوري بانك ملت, 

ان موجب ايجاد سيستمي يكپارچه مشتري هايدرخواست و هااطلاعات، نيازها، ايده آوريمشتريان با جمع

 و درآمد شود. و از اين طريق سازمان قادر به خلقبراي ارائه خدمات بهتر و رضايت بيشتر مشتري مي

طوركلي با افزايش تعداد مشتريان، سودآوري خود را شود، و بهمي و عملياتي خدماتي هايهزينه كاهش

 وتحليل)، كه در پژوهش خود به تجزيه١٣٩٣ران (دهد. در اين رابطه صفري كهره و همكاافزايش مي

پرداختند، تا حدودي نتايج  بندي و مديريت سودآوري مشتريانارزش بلندمدت مشتري براي بخش

اماري و - هاي پژوهش بحريراستا با نتيجه اين پژوهش را نشان دادند. برخلاف نتيجه اين پژوهش، يافتههم

شد. همچنين نتايج نشان ريت روابط با مشتري بر سودآوري بانك مي)، حاكي از تأثير مدي٢٠١٦( ٦سليمان

تواند موجب داده كه اجراي مديريت روابط با مشتريان با افزايش درك مشتريان از كيفيت خدمات، مي

) كه در صنعت داروسازي ٢٠١٦اماري و سليمان (- هاي پژوهش بحريسودآوري بانك ملت شود. يافته

يجه پژوهش حاضر و حاكي از تأثير مديريت روابط با مشتريان بر كيفيت و تأثير گرفته، مشابه نتانجام

)، نيز كه تأثير كيفيت رابطه ١٣٩١نيا و همكاران (كيفيت بر سودآوري بوده است. همچنين پژوهش رحيم

تا راسشده نشان داد، تا حدودي با نتيجه آزمون اين فرضيه در پژوهش حاضر هممشتري را بر كيفيت ادراك

)، نيز ٣٠١/٣است. نتايج در مورد مسير تأثير رضايت مشتريان بر سودآوري، نشان داد كه ميزان آماره تي (

)، ٧٨٦/٠باشد. از طرفي ضريب مسير اين تأثير (است و حاكي از معناداري اين تأثير مي ٩٦/١تر از بزرگ

ايش در ميزان رضايت مشتريان، دهد، يك واحد افزحاكي از قوي بودن شدت اين تأثير بوده و نشان مي

توان گفت؛ اجراي مديريت روابط با بخشد. بر اين اساس ميواحد، بهبود مي ٧٩/٠سودآوري را به ميزان 

                                                
1. Bahri-Ammari & Soliman 
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تواند سهمي در مشتريان در بانك ملت، با افزايش رضايت مشتريان از عملكرد و خدمات اين بانك، مي

اماري و سليمان - هاي پژوهش بحريتوان به يافتهنيز ميافزايش سودآوري بانك داشته باشد. در اين رابطه 

زاده سلجوقي و هاي پژوهش حسيناند. همچنين يافته)، اشاره كرد. ، كه همين نتيجه را نشان داده٢٠١٦(

دهد، )، كه در بانك پارسيان اجراشده، تأثير مشتري مداري بر رضايت مشتريان را نشان مي١٣٩٤همكاران (

راستا است. همچنين نتايج در مورد مسير تأثير وفاداري ون اين فرضيه در پژوهش حاضر همكه با نتيجه آزم

است و حاكي از  ٩٦/١تر از )، نيز بزرگ٢٩٨/٢مشتريان بر سودآوري، نشان داد كه ميزان آماره تي (

دت اين )، حاكي از مطلوب بودن ش٢٦٠/٠باشد. از طرفي ضريب مسير اين تأثير (معناداري اين تأثير مي

 ٢٦/٠دهد، يك واحد افزايش در ميزان وفاداري مشتريان، سودآوري را به ميزان تأثير بوده و نشان مي

تواند از طريق توان گفت، اجراي مديريت روابط با مشتريان ميبخشد. بر اين اساس ميواحد، بهبود مي

هاي پژوهش توان به يافتهابطه، ميافزايش وفاداري مشتريان نيز، سودآوري بانك را بهبود بخشد. در اين ر

)، اشاره كرد كه با تأييد تأثير مشتري مداري بر وفاداري مشتريان، با ١٣٩٤زاده سلجوقي و همكاران (حسين

)، نيز تأثير ١٣٩٥هاي پژوهش محمودي و همكاران (باشد. همچنين يافتهراستا مينتيجه پژوهش حاضر هم

  ي مشتري را نشان داده است. مديريت ارتباط با مشتري بر وفادار

تر )، نيز بزرگ٢٧٠/٣نتايج در مورد مسير تأثير حفظ مشتريان بر سودآوري، نشان داد كه ميزان آماره تي (

)، حاكي از ٢٨٩/٠باشد. از طرفي ضريب مسير اين تأثير (است و حاكي از معناداري اين تأثير مي ٩٦/١از 

دهد، يك واحد افزايش در ميزان وفاداري مشتريان، ميمطلوب بودن شدت اين تأثير بوده و نشان 

توان گفت، اجراي مديريت روابط با بخشد. بر اين اساس ميواحد، بهبود مي ٢٩/٠سودآوري را به ميزان 

تواند از طريق حفظ وفاداري مشتريان نيز، سودآوري بانك را بهبود بخشد. در اين رابطه، مشتريان مي

)، كه در صمعت داروسازي ٢٠١٦اماري و سليمان (- هاي پژوهش بحري، يافتهبرخلاف نتيجه اين پژوهش

دهد. اما بين حفظ گرفته، رابطه معناداري بين مديريت ارتباط با مشتري و حفظ مشتريان را نشان نميانجام

بر مشتريان و سودآوري، رابطه معناداري را نشان داده است. نتايج در مورد مسير تأثير درگيري مشتريان 

). H0است و در ناحيه رد فرضيه ( ٩٦/١تر از )، كوچك٦٢٦/٠سودآوري، نشان داد كه ميزان آماره تي (

دهد، درگيري مشتريان بر سودآوري بانك، تأثير مستقيمي ندارد. درواقع مفهوم قرار دارد، و نشان مي

شتريان و در نظر گرفتن هاي موردسنجش در اين پژوهش، توجه بانك به مدرگيري مشتري با توجه به گويه

دهد و حاكي از درگير بودن سازمان با مشتريان است، هاي بانك را نشان مينيازهاي آنان در تمام فعاليت

تواند تأثير مستقيمي بر سودآوري بانك داشته باشد، اما اين حد از توجه به مشتريان در بانك ملت، نمي

ي افزايش سودآوري ضرورت داشته و درگيري با مشتري چراكه احتمالاً عوامل ديگري وجد دارند كه برا

هاي پژوهش راستا با نتيجه اين پژوهش، يافتهتواند سودآوري را افزايش دهد. هماز طريق آنان مي
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بوده )، حاكي از تأثير گرايش به روابط با مشتري بر درگيري ابتدايي مشتري ٢٠١٥و همكاران ( ٧هاريگان

  . است

)، نيز ٣٠١/٣تأثير رضايت مشتريان بر سودآوري بانك، نشان داد كه ميزان آماره تي (نتايج در مورد مسير 

)، ٧٨٦/٠باشد. از طرفي ضريب مسير اين تأثير (است و حاكي از معناداري اين تأثير مي ٩٦/١تر از بزرگ

شتريان، دهد، يك واحد افزايش در ميزان رضايت محاكي از مطلوب بودن شدت اين تأثير بوده و نشان مي

توان گفت؛ درك از كيفيت توسط بخشد. بر اين اساس ميواحد، بهبود مي ٧٩/٠سودآوري را به ميزان 

طور مستقيم، سودآوري بانك را افزايش دهد، با افزايش رضايت تواند بهمشتريان علاوه بر اينكه مي

هاي پژوهش رگذار است. يافتهطور غيرمستقيم برجذب مشتريان جديد و بهبود سودآوري تأثيمشتريان نيز به

باشد، با نتيجه آزمون اين )، كه حاكي از تأثير كيفيت خدمات بر رضايت مشتري مي٢٠١٤( ٨اورل و كارا

)، نيز كاملاً مشابه ٢٠١٦اماري و سليمان (- هاي پژوهش بحريراستا است. يافتهفرضيه در پژوهش حاضر هم

گر تأثير رضايت مشتريان بر ن داد وفاداري مشتريان را ميانجيباشد. همچنين نتايج نشانتيجه اين پژوهش مي

سودآوري بانك دانست. چراكه رضايت مشتريان با افزايش وفاداري مشتريان، سودآوري بانك را افزايش 

طور مستقيم، سودآوري تواند بهتوان گفت؛ رضايت مشتريان علاوه بر اينكه ميدهد. بر اين اساس ميمي

طور غيرمستقيم برجذب مشتريان جديد و بهبود دهد، با افزايش وفاداري مشتريان نيز به بانك را افزايش

اماري و سليمان - هاي پژوهش بحريتوان به يافتهراستا با اين نتيجه نيز ميسودآوري تأثيرگذار است. هم

الكترونيك ، نيز كه در صنعت )١٣٨٨( همكاران هاي پژوهش سيدي و)، اشاره كرد. همچنين يافته٢٠١٦(

هاي پژوهش گودرزي و باشد. يافتهشده، حاكي از تأثير رضايت مشتري بر وفاداري مشتري ميانجام

)، نيز كه تأثير وفاداري مشتري بر عملكرد مالي بانك را نشان داده است، تا حدودي با ١٣٩٣همكاران (

  راستا است. نتيجه پژوهش حاضر هم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
1. Harrigan 
2. Orel & Kara 
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  فهرست منابع و مآخذ

بررسي تأثير )، ١٣٩٤زاده سلجوقي، محمدجواد. معيني، حسين. و مريد صداقت، عادل (ــ حسين

وردي: مطالعه م(وفاداري و تبليغات شفاهي مشتريان ، مداري و كيفيت رابطه با مشتري بر رضايتمشتري

  . ١١٢ -٩٧: ٢شماره  )، پژوهش و فناوري،بانك پارسيان

جذب و حفظ مشتري گامي در مسير توسعه و موفقيت )، ١٣٩١العابدين. و واردي، فاطمه (ــ رحماني، زين

   وكارهاي دانش بنيان.، كنفرانس كارآفريني و مديريت كسببانكي

) CRM( طالعه رابطه بين مديريت ارتباط با مشتريم)، ١٣٩٤نژاد، اصغر. و صمدي، مهران (ــ رحمت 

: )٢٨(٧شناسي، ، مطالعات جامعهكارآمد با ميزان اثربخشي سازماني از ديدگاه كاركنان شعب بانك ملت

٥٦-٤١ .  

 و شده ادراك فيتكي بر مشتري با رابطه كيفيت تأثير). ١٣٩١ز. (فاطمي،  ع. وهرندي، ، فنيا،  رحيمــ 

: ١٧، عمومي مديريت هاي پژوهش. مشهد شهر كلان ستاره پنج هاي هتل :مطالعه مورد مشتريان وفاداري

٨٣-١٠٢ .  

 ارتباط ديريتم عملكرد بر موثر عوامل ). ارزيابي١٣٨٨، موسوي، س. ع. و حيدري، ش. (ــ سيدي، س. م

 يك). فصلنامهالكترون صنعت در: موردي مطالعه( گيري اندازه جديد و مناسب الگوي ارايه و مشتري با

  . ٧٩-١١٢ ):٢(١آموزشي،  مديريت تحقيقات

 .ب، و شهبازي .م، جعفري. ، ب، بيجاربنه يعقوبي. ، ر، دادخواه. ، م، چراتي غفاري. ، م، ــ صادقي

، ٣ هتلهاي ان درمشتري رضايتمندي بر ذهني تصوير و فني كيفيت، كاركردي كيفيت تاثير ارزيابي. )١٣٩٢(

   .٢٩-٤٦: ٣٢، مديريت فصلنامه) (پژوهشگر. مشهد شهر سطح ستاره ٥ و ٤

وتحليل ارزش بلندمدت ) تجزيه١٣٩٣عادل (، سيد حميد و آذر، محمد؛ خداداد حسيني، ــ صفري كهره

، هاي تجاري ايرانبندي و مديريت سودآوري مشتريان مورد مطالعه: يكي از بانكمشتري به منظور بخش

   .١١٠-٨٨): ١٨(٤، هاي مديريت در ايرانپژوهش

مات بر نيات رفتاري با تأثير كيفيت خد)، ١٣٩٤ن، سيما. و كليدري، يگانه (ــ فكور ثقيه، اميرمحمد. حداديا

   .٢٠٣-١٨٣): ١٣(٧، هاي مديريت بازرگانيكاوش، رضايتمندي و ارزش درك شدة مشتري

فاداري مشتريان بر وبررسي تأثير رضايتمندي و )، ١٣٩٣ــ گورزي، مسعود. فرجو، ليلا. و سليماني، اعظم (

-٧٥: ٢٢شماره ، مديريت كسب و كار، تهران) شهر شعب –بانك كشاورزي (بانك روي عملكرد مالي 

٩٨ .  

ي در وفاداري نقش مديريت ارتباط با مشتر)، ١٣٩٥ــ محمودي، احمد. هنري، حبيب. و اسلامي، ايوب (

  . ٢٠٨-١٨٩: ٣٦شماره ، مطالعات مديريت ورزشي، مشتريان به مراكز تفريحي ورزشي

 خدمات كيفيت تأثير ). بررسي١٣٩٣عيدگاهي، احمد. ( ؛ اصغري، زهرا؛ و شعربافزاده، غلامرضا ــ ملك

 شهر دولتي بانكهاي از يكي شعب: موردي آنها (مطالعه با رابطه كيفيت واسطه به مشتريان وفاداري بر
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