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 دا به نام خ

 منشور اخلاق پژوهش 

با یاری از خداوند سبحان و اعتقاد به این که عالم محضر خداست  و به پاس داشت مقام بلند دانش و پژوهش   

واحدهای  و نظر به اهمیت جایگاه دانشگاه در اعتلای فرهنگ و تمدن بشری ، ما دانشجویان و اعضاءهیات علمی  

دانشگاه آزاد اسلامی متعهد می گردیم اصول زیر را در انجام فعالیت های پژوهشی مد نظر قرار داده و از آن  

 تخطی نکنیم: 

 اصل حقیقت جویی : تلاش در راستای پی جویی حقیقت و وفاداری به آن و دوری از هر گونه پنهان سازی حقیقت. 

 وق پژوهشگران و پژوهیدگان )انسان،حیوان و نبات( و سایر صاحبان حق. اصل رعایت حقوق: التزام به رعایت کامل حق 

کاران پژوهش. گاه و کلیه هم  اصل مالکیت مادی و معنوی: تعهد به رعایت کامل حقوق مادی و معنوی دانش

 اصل منافع ملی: تعهد به رعایت مصالح ملی و در نظر داشتن پیشبرد و توسعه کشور در کلیه مراحل پژوهش. 

 اصل رعایت انصاف وامانت : تعهد به اجتناب از هرگونه جانب داری غیر علمی و حفاظت از اموال تجهیزات و منابع در اختیار.

 اصل رازداری : تعهد به صیانت از اسرار و اطلاعات محرمانه افراد ، سازمان و کشور و کلیه افراد و نهادهای مرتبط با تحقیق.

 یم ها و حرمت ها در انجام تحقیقات و رعایت جانب نقد و خودداری از هرگونه حرمت شکنی.اصل احترام: تعهد بهرعایت حر

کاران علمی و دانشجویان به غیراز مواردی که منع قانونی دارد  . اصل ترویج: تعهد به رواج دانش و اشاعه نتایج تحقیقات و انتقال آن به هم

 غیر حرفه ای و اعلام موضع نسبت به کسانیکه حوزه علم و پژوهش را به شائبه های غیر علمی می آلایند.اصل برائت: التزام به برائت جویی از هرگونه رفتار 

 



 

 دانشگاه آزاد اسلامی 

 واحد اسلامشهر

 تعهد نامه اصالت رساله یا پایان نامه

دانش آموخته مقطع دکتری در رشاته مدیریت آموزشای که در تاری. ..........................از محبوبه شاارری  اینجانب  

  شترر:  مطالعه  مورد)  ستامان  بانک  در  مشتتراان  با  تعامل  آموزش  الگوی  ارائهپایان نامه  خود تحت عنوان  

 شوم: می .......................دفاع نموده ام بدینوسیله متعهدبا کسب نمره ........................ودرجه   ( ترران

پژوهش انجام شده توسط اینجانب بوده ودر مواردی که از دستاوردهای علمی   این پایان نامه  حاصل تحقیق و

ود ، نام  وپژوهشی دیگران )اعم از پایان نامه ، کتاب ، مقاله و......( استفاده نموده ام ، مطابق ضوابط ورویه موج 

 منبع مورد استفاده وسایر مشخصات آن را در فهرست مربوط ذکر ودرج کرده ام . 

این پایان نامه قبلا برای دریافت هیچ مدرک تحصیلی )هم سطح ، پایین تر یا بالاتر( درسایر دانشگاه ها وموسسات  

 آموزش عالی ارائه نشده است .  

ونه بهره برداری اعم از چاپ کتاب ، ثبت اختراع و ....ازاین  چنانچه بعد از فراغت تحصیل قصد استفاده وهرگ

 پایان نامه داشته باشم ، از حوزه معاونت پژوهشی واحد مجوزهای مربوره را اخذ نمایم . 

چنانچه در هر مقطعی زمانی برخلاف موارد فوق ثابت شود ، عواقب ناشی ازآن می پذیریم و واحد دانشگاهی 

مجاز است با اینجانب مطابق ضوابط ومقررات رفتار نموده ودر صورت ابطال مدرک تحصیلی ام هیچگونه ادعایی 

 نخواهم داشت . 

 

 نام ونام خانوادگی                    

 تاری. وامضاء : 

 



  



 

 

 

 

 : سپاسگزاري 

سپاس بی کران پروردگار یکتا را که هستی مان بخشید و به طریق علم و دانش رهنمونمان شد و   

  به همنشینی رهروان علم و دانش مفتخرمان نمود و خوشه چینی از علم و معرفت را روزیمان ساخت 

و از استاد گرامیم جناب آقای دکتر عباس خورشیدی بسیار سپاسگذارم چرا که بدون راهنماییهای  

ه دلیل یاریهای  بایشان تامین این پایان نامه بسیار مشکل مینمود واز سرکار خانم دکتر یلدا دلگشایی  

 . ا را برایم آسانتر نمودهو راهنماییهای بی چشمداشت ایشان که بسیاری از سختی

 

 

 

 

 

 

 

 



  



 

 

 

 به : تقدیـم

مقدسترین واژه ها در لغت نامه دلم ،مادر مهربانم که زندگیم را مدیون مهر و 

و همسرو   بوده  و حامیم  وبردبار  مشوق  که  مهربانم  پدر  و  میدانم  او  عطوفت 

 فرزندم که نشانه لطف الهی هستند وبرادرانم که پشتوانه هاي زندگیم هستند 
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 چکیده 
انجام شده است.  (تهران  شهر: مطالعه مورد)  سامان بانک در  مشتریان  با  تعامل  آموزش الگوی  ارائهپژوهش حاضر با هدف 

ها آمیخته اکتشاااافی)کیفی و کمی( و از نظر روش اجرای پژوهش از نوع  این پژوهش از نظر هدف کاربردی، از نظر داده

 درباره که  آموزشای  مدیریت حوزه خبرگانبنیاد)مرحله کیفی( و پیمایشای مقطعی)مرحله کمی( اسات.  در بخش کیفی  داده

به عنوان جامعه پژوهش در   ،هساتند  نظر  صااحب  ساامان  بانک در  مشاتریان با  تعامل  آموزش  هایشااخص و  هامولفه ابعاد،

مصااحبه، تشاخیص محقق این بوده اسات که ارلاعات گردآوری 15 نظر گرفته  شادند که با روش گلوله برفی با انجام  

  تهران   شهر  سامان  های  بانک شعب  کلیه کارکنانشده به نقطه اشباع رسیده است. جامعه آماری پژوهش در بخش کمی را 

ر گیری از جدول کرجسااای و مورگان و بتشاااکیال داده اند که برای انتخااب گروه نمونه به مدد بهره  نفر  3000  تعاداد به

ها در بخش  انتخاب شااده اند. ابزار گردآوری داده  کارکناننفر از   341ای تعداد  گیری تصااادفی ربقهاساااس روش نمونه

ها تا  المللی مرتبط با موضاوع و همچنین مصااحبه اکتشاافی نیمه سااختار یافته بود. مصااحبهکیفی بررسای اساناد ملی و بین

های  آوری ارلاعات از بخشهای پژوهش پیش رفت و در نهایت پس از جمعمعرفها و  رسیدن به اشباع نظری در مقوله

ها )باز، محوری و انتخابی(، برای ربقه بندی داده از روش داده بنیاد خودظهور و کدگذاری  ،مصااااحبه و بررسااای منابع

مصااحبه با و   مبانی نظری  هطالعوه بر ملاها، عیافته  (قابلیت اعتبار)برای تعیین اعتبار درونیاساتفاده شاد. در بخش کیفی  

شاااد و قبال از کدگذاری، جرح و تعادیل نهایی به عمل   ظنظرات و رهنمودهای گروهی از خبرگان نیز لحاا،  افراد کانونی

ه ویژی  هاهای حصااول اشااباع نظری، اسااتفاده از رویهها از تکنیکیافته  (پذیری  انتقال )آمد. جهت تعیین اعتبار بیرونی 

اعتباار ابزار    در بخش کمی نیز  هاا، بهره گرفتاه شاااد.نی دادهغهاا و توصااایف  نماادهاا و نشااااناهکادگاذاری و تحلیال  

به دسات آمده اسات  و روایی آن    90/0مذکور)پرساشانامه( از رریق آلفای کرونباا اندازه گیری شاد که آلفای کل برابر با 

  آموزش   های پژوهش بیانگر آن بود که ابعاد شاناساایی شاده برای الگویانجام شاده اسات. یافته  CVRاز رریق روایی 

ها و ارتباری  ساارمایه  تخصااصاای، فردی، مدیریتی، سااازمانی، مدیریتادی چون ابعدر بانک سااامان،    مشااتریان با  تعامل

دو  همگی بیانگر این هسااتند که ابعاد و خی  AGFA  ،GFI  ،RMSEAهای  باشااند. در بخش کمی نیز شاااخصمی

را حمایت   مشاتریان  با  تعامل  آموزشهای الگوی یک مفهوم تحت عنوان  شاناساایی شاده در یک سااختار متجانس، ساازه

 کنند.  می

 ها ، ارتباری.سرمایه   تخصصی، فردی، مدیریتی، سازمانی، مدیریت  .،تعامل بامشتری الگو،:وازه های کلیدی
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 مقدمه -1-1

پیشارفت و گساترش روز افزون فناوری ارلاعات در دهه اخیر باعا افزایش کران رقابتی ساازمان ها، بخصاوص  

 های مالی شده و دسترسی به فن آوری ارلاعات، کلید اصلی بقا در این محیط رقابتی می باشد. در سازمان

یک   به صارف کننده  مصارف یک از  مشاتری  نقش  جهانی شادن، قدرتمند روند و  تجاری رقابت   شادید  افزایش با

  دهنده دانش توساعه کمک ارزش،  کننده  ایجاد کمک تولید کننده، کمک کننده  مصارف  نقش با وجهی چند عنصار

(. 1381اسات)هاپساون و همکاران،  مشاتری برای مهم خیلی دهنده موقعیت   نشاان که اسات  شاده تبدیل  رقابتها و

  بهتری  خطر، خدمات  معرض در و  امیدوار  مشتریان  وبه کرد  حفظ  در سازمان را  وفادار  مشتریان بتوان  اینکه  برای

  خدمات  نیاز آنها با  متناساب  توانمی  مشاتریان از  دساته هر شاناخت  با،  شاناخت  را  آنها قدم اولین در  باید داد  ارائه

  آنها، خواساته  مشاخصاات  مشاتریان،  تشاخیص  از پس. کرد حفظ مشاتریان را صاورت این  به و داد  بهبود را شارکت 

 خدمت،  حین اتلافات و ایرادات شرکت، خدمات سپس شناخت  و آنها از ربقه هر انتظارات و نیازها ها،

 (.1392خان و همکاران، برد)ایمان را بالا شرکت  آوری سود توانمی تهدیدها و فرصتها یافتن

ازررفی منابع انساانی نیز جزء مهم ترین منابع در اختیار ساازمان به شامار می روند که ترثیر بسازایی بر رشاد و 

پیشارفت ساازمان دارند. موفقیت یک ساازمان در گروه مهارت های ارتباری کارکنان آن ساازمان اسات. بسایاری از 

های فنی مهارتتر از شاان بسایار مهمشاغلیکارکنان نقش مهارت های ارتباری و تعاملی را در موفقیت وظایف  

ارتباط همیشه یک فرایند دوسویه است. در مدیریت، از این فرایند  (. 23:  1386دانند)همیلتون و پارکر،  خاص می

گیری، رسایدن به درک مشاترک و توساعه روابط اساتفاده  برای انجام کار توساط دیگران و گرفتن ارلاعات، تصامیم

و   (. در تحقیقی نشااان داده شااده اساات که مهارت های ارتباری با نگرش مشااتریان37:1383،  1می شااود) هلر

به این معنی که ارتباط مؤثر، منجر به اشاتیاق و مببت نگری در مشاتریان می شود و رضاایت آنان در ارتباط اسات. 

جود گردد و حاالات خشاااونات را در مشاااتریاان بوتفااوتی و نگرش منفی میارتبااط غیرمؤثر منجر باه بی

وری (. روابط بین کارکنان و مشاتریان برای ساازمان هایی که به دنبال بهره88:  1980،  2آورد)پرسای و روسایترمی

العاده ای برخوردار بالا هساتند و تمایل دارند که خدمات باکیفیت مطلوب به مشاتری ارائه دهند، از اهمیت فوق
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وبی با همدیگر و با مشاتریان دارند، در مقایساه با افراد فاقد کارکنانی که روابط مطل(.  2002، 1اسات)کیکال و والتر

وری ساااازماانی دارناد)هاابر و این تواناایی، دیاد متفااوتی دارناد و تارثیر مساااتقیمی بر کیفیات ارائاه خادماات و بهره

 (.119: 2007، 2ریچل

 شارکت  اهداف در حیاتی و مهم جایگاهی  مشاتریان  رضاایت   آوردن دسات  به  جدید،  کاری و  کساب   روندهای در

 کلان  اهداف به رسایدن راه در  آنها موفقیت   دانند می  خوبی  به ارشاد  مدیران و اسات  داده  اختصااص خود به ها

 حفظ و جذب  برای  سایساتمی  ساازمان، در  اسات   لازم  ترتیب  این  به اسات   مشاتریان  رضاایت  جلب  گرو در بنگاه

. کند  مدیریت  خوبی به را  مشاتریان و  ساازمان  روابط  بتواند که سایساتمی  شاود، ساازی پیاده و رراحی  مشاتریان

بنابراین داشاتن الگویی که به کارکنان و نیروی انساانی نحوه تعامل و ارتباط با مشاتریان ساازمان را آموزش می 

 دهد، ضروری و لازم می نماید. 

 بیان مساله -1-2

  پیشرو،   هایسازمان جهان متلارم امروز،    رد آن است و  منابع انسانی  ،  ترین و مهمترین سرمایه هر سازمان با ارزش 

اند که قرار گرفتن در  اند و متوجه شده و توجه به آنها بیش از هر دوره دیگری پی برده   منابع انسانیبه اهمیت  

عامل   3حاضر در سازمان است. به گزارش سانر  منابع انسانیلزم حفظ و توسعه ، مستجهانی بالاترین نقطه اقتصاد 

اقتصادی بین   در رقابت  مهمترین عامل است  بالایی برخوردار دانش و مهارت از نیرویی که ویژه به انسانی نیروی

)آرمان و خسروی،  می  شمار به هاملت  و اقتصادی های بنگاه د51، ص  1392رود  همین جهت،  به  بین  (.  ر 

کشور، مبحا آموزش و بروز رسانی دانش و معلومات   نهاد اقتصادیها به عنوان  های موفق به ویژه بانکسازمان 

خواهند در عرضه رقابتی، به صورتی ممتاز فعالیت نمایند، قرار هایی که میمورد تاکید ویژه بانک   منابع انسانی

سطح دانش و آگاهی فنی و    یهایی است جهت ارتقاکوشش آموزش کلیه مساعی و  ربق تعریف،  گرفته است.  

و شغلی و همچنین ایجاد تغییر رفتار مطلوب در کارکنان یک سازمان جهت آماده کردن آنان برای انجام   ای  حرفه

ها، ارلاعات و (. آموزش عبارت است از انتقال دانستنی 17، ص  1383های شغلی )ابطحی،  وظایف و مسئولیت 

اصولا آموزش راهی است که قصد آن پدید آوردن دگرگونی   د به شرری که در او ایجاد تغییر کند.ها به فرمهارت 

 
1 - Kickal & Walter 

2- Haber & Reichel 
3 Saner 



6 

 

،  1395و تحول است و آموزشی که به هیچگونه تحولی نیانجامد از معنی حقیقی خود دور است )فتحی واجارگاه،  

ها، بتوانند با کسب مهارت بالا بردن سطح دانش و تخصص افراد برای اینکه  ،  آموزش کارکنان(. منظور از  8ص  

)صباغیان،   ، است اند وظایف شغلی خود را به نحو مطلوب انجام داده و برای ارتقاء در مشاغل نیز آماده گرده

 (. 25، ص 1379

انسانیگذاری در  آموزش فرایند سرمایه  بتوانند به خوبی کار کنند  منابع  تا  های مهارت   ،آموزش. چرا که  است 

، بهبود  کارکنان یک سازمان هدف اصلی آموزشو  دهدقرار می  فرداری خاص در اختیار خاصی را برای انجام ک

(.  188، ص  2015  1)اسفاو،   انسانی خود را به حداکبر برساندنیروی  است تا سازمان بتواند کارایی    آنانهای  مهارت 

ترین فرآیند موجود برای انتقال دانش و مهارت  کارآمدترین ابزار و قوی  سازمانی،آموزش های  ادعا شده است که  

پیشینه  بررسی  (.  1، ص  1392،  سواری ممبنی)  به نیروی انسانی و تقویت آنها برای انجام وظایف محوله می باشد

نش و  دا تا به کسب  که آموزش یکی از عناصر کلیدی است که به کارکنان کمک می کند    دهدمی نشان    مطالعاتی

مهارت ها و توانایی های کارکنان را افزایش می دهد. از رریق آموزش،    ،. آموزشدر شغل دست یابند رضایت  

در جهت رور مببت  را به  آموزش دریافت شدهاز سوی دیگر،  گیرند و  میکارکنان کار گروهی و یکپارچگی را یاد  

تری را )که از فاکتورهای اساسی در موفقیت و  گیرند که این امر رضایت مشکار میشغلی خود به   توسعه عملکرد

 (.58، ص 2015 2شاه، )آثار و مقبول  ها است( در پی داردبقای سازمان 

مشتریان  است.  سازی وخم تجاری های مسیر پرپیچ حلقه اساسا، در هر سیستم بازاریابی، مشتری یکی از مهمترین 

ارزشمندی برای فرصت ها، تهدیدات و بسیار  ند، منبع  به خارر ارتباط مستقیمی که با اقدامات یک سازمان دار 

باشند با صنعت مربوره می  بانکداری (. در  19، ص  1389)عباسی و ترکمنی،    سوالات عملیاتی مرتبط  ، نظام 

داراییمشتری   مهمترین  از  بانکداریشود.  ها محسوب می یکی  بازار مبتنی  اقتصاد در  نظام  بسیار  مسئولیت  بر 

کشورها   اقتصادی رکود  یا و شکوفایی رشد است. اقتصاد کشور اجزای مهمترین از یکی و  داشته عهده بر سنگینی

نظام   آن بدون که کند  می عرضه  بانکی خدماتی که سیستم چرا دارد، نزدیک ارتباط بانکی موسسات کار ررز با

(. یکی 5، ص  1389رشد و توسعه آن متوقف خواهد شد )صفری،   و یا ماندمی  باز حرکت  از یا کشور اقتصادی

های موجود در نظام بانکی، نه تنها جذب مشتریان جدید، بلکه نگهداری از مشتریان قدیمی است و  غهاز دغد 

 
1 Asfaw 
2 Athar & Maqbool Shah 
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دارد. به همین جهت،   ها، نگهداری از مشتریان قدیمی به اندازه جذب مشتریان جدید، اهمیت اساسا، برای بانک 

ای است که نیازمند آموزش منابع انسانی شاغل در نظام بانکی جهت توسعه و بهبود تار با مشتری، مقوله اصول رف

( موضوع توسعه و رشد  2016)  1روریکه در بانک فدرال رزور آمریکا ای منابع انسانی است. به های حرفه مهارت 

های فنی آموزشی، رراحی و برگزاری آموزش هایی مانند پرداخت هزینه ای منابع انسانی با استفاده از روش حرفه

دهد که در بانک های ذکر شده نشان می گیرد. مطالعه روش ای، مدیریت عملکرد، توسعه رهبری انجام میو توسعه 

های متعددی از جمله مشاوره در حوزه تخصصی،  ای منابع انسانی، فرصت فدرال رزور آمریکا برای توسعه حرفه 

موزشی )حضوری، الکترونیکی و ترکیبی( برای توسعه مهارت کارکنان بانک وجود های آچرخش شغلی، دوره 

ای مستمر در بانک مذکور، پرداخت کمک هزینه آموزشی برای مواردی چون های توسعه حرفهدارد. یکی از روش

قورچیان،    های آموزشی، خرید مقاله، کتاب و... به کارکنان بانک است )عاشقی وادامه تحصیل، حضور در برنامه 

 (.  52، ص 1396

ادعا کرد که  بنابراین می  بانکداری  در محیط رقابتی،توان  نظام  پویا در  مدیریت مشتری یک  ،  کنونی  پیچیده و 

کند، دانش  می  را شناسایی مشتری جوانب مشخصات تمام که دوسویه است  تجاری برای ایجاد ارزش راهبرد

خدمات   درباره محصولات یا و برداشت آنها را دهدمی شکل یبا مشتر آورد، روابط رامی به وجود را مشتری

  ی مشتر   بهینهمدیریت  در واقع با استناد به گفته محققان، توجه به    (. 61، ص  1389کند )محرابی،  ایجاد می سازمان

در راستای  خود  سازد تا با تمرکز بر مشتریان  را قادر می   ی همچون بانکسازمان  ،یک راهبرد مدیریتیبه عنوان  

اساسا در نظام بانکی، با توجه به اهمیت   (.1، ص  1396)صادقی،    ایجاد روابطی قوی و بلندمدت اقدام نماید

ای جهت آموزش های ویژه ضروری است تا ررح   ،مداریمشتری و مقید بودن این نظام به رعایت اصول مشتری 

ای با شود تا کارکنان، اصول و فنون رفتار با مشتری را رعایت نموده و مدیریت بهینه منابع انسانی تدارک دیده  

داشتن ررح  باشند.  داشته  الگویی مشتریان خود  تدوین  و  نیازمند رراحی  زمینه،  این  در  مناسب  آموزشی  های 

نین الگویی در نظام  منسجم و کاربردی مطابق با احکام اداری در ایران است و بر این اساس، با توجه به نبود چ 

در    مشتریان  با  تعامل  آموزشبانکی کشور و به ویژه در بانک سامان، سوال محقق آن است که چه الگویی برای  

 توان ارائه داد؟بانک سامان می

 
1 Federal Reserve 
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برای کارکنان بانک    مشتریان  با  تعامل  آموزشای با چنین سوالی، مفقود ماندن  دلیل اصلی محقق جهت انجام پروژه

شود که آموزشی در این  به خصوص اینکه چون محقق در این بانک مشغول به کار است، عمیقا متوجه میاست. 

گیرد، بدون نیازسنجی بود و تنها بر اساس  شود و اگر هم آموزشی صورت میحوزه به کارکنان بانک داده نمی

اتفاق میسرفصل تاثیهای آموزشی قدیمی، آموزشها  این آموزشها  با  افتند و عملا  ارتباط کارکنان  بهبود  ری در 

 باشد. مشتریان بانک ندارد. به همین دلیل محقق به دنبال پاسخگویی به سوال مطرح شده می

 اهمیت و ضرورت پژوهش -1-3

 اهمیت پژوهش  -1- 1-3

که اقتصاد  در تاثیرگذار هایپایه  از یکی بانکداری صنعت   است  کننده کشور  تعیین  های فعالیت  در اینقش 

در نظام جمهوری اسلامی ایران    بانک خصوصی  یکها، بانک سامان  کند. در میان انواع بانک ایفا می  ادیاقتص

شهریورماه  ، فعالیت خود را از  سسه مالی و اعتباری دارای مجوز بانک مرکزی ایران وعنوان نخستین م  بهاست که  

توجه به اصل ها داشته است.  های چشمگیری در بین بانکآغاز نموده است و تا به امروز موفقیت   1378  سال

و به دنبال آن است تا رضایت  کند دنبال می   بانک سامانکه  است  هایییکی از مهمترین سیاست «  مشتری مداری»

که این بانک، ماموریت اصلی خود روریتر فراهم آورد. بهتر و باکیفیت مشتریان خود را با ارائه خدمات مطلوب

مین سه اصلی راحتی، سرعت و  اایجاد ارزش افزوده واقعی برای مشتریان و تبدیل آنها به مشتریان وفادار، با ت را  

 (.1397داند )بانک سامان، دانسته و می اعتماد

دستیابی به اهداف سازمان، توجه    با توجه به نیازهای خود و برای  هاسازمان   ری دهه های اخیر،به ادعای محققان،  

موریتی ام  را   مشتری  بر  تمرکز  خود از   انگیزه اساسیاند و  نموده  مهم  ابزاربه عنوان    زیادی به رضایت مشتریان

با  به اعتقاد آنان، . دانندمیواضح برای ایجاد ارزش برای مشتریان، سودآوری و به دست آوردن کارایی مورد نظر 

به نوبه خود باعا این امر  ها وفاداری مشتری را به دست خواهند آورد که  ان، سازمان ایجاد ارزش برای مشتری

(. در مطالعه صورت گرفته  334، ص 2017 1)مانایاه و ریشناموهان،  خواهد شد برای سازمان رشد و سود تجاری 

 
1 Munaiah & rishnamohan 
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دستیابی به نتایج   جهت یک ابزار اساسی    به عنوان   مدیریت مشتریکارگیری  ( نیز به 2017)  1توسط سویجوویک 

 (. 151به واسطه آموزش به پرسنل تاکید شده است )ص  کسب وکاردر  بهتر

آن   تواننمی و است  انکارناپذیر بخش خدمات ویژه به مختلف  هایحوزه  در مشتریان مدیریت  مفهوم کاربردهای

اجرای   بالای اهمیت  به توجه با ننمود. مبادرت آن به دارد هایی کهریسک  و مشکلات دلیل به و نادیده انگاشته را

باید  است، پایدار رقابتی مزیت کسب  و رقابت  اصلی ابزارهای  از یکی که بانکداری مشتری در صنعت  مدیریت 

کند.   تسهیل را آن داده، مدیریت  کاهش را  آن از ناشی هایریسک  بتواند تا شود و رراحی تدوین مناسبی مکانیزم 

ابزار   نداشتن اند، کرده اشاره آن به مختلف پژوهشگران آنچنان که مشتری اجرای مدیریت  شکست  دلایل از یکی

(. همچنین عنوان 42، ص  1391پور،  است )حسنقلی مشتریان با ارتباط سنجش و ارزیابی برای مناسب  معیارهای و

های سازمان   است که تحقق یافتن آن درنوآوری مطرح  ها به عنوان ررح  در سازمان   تریمدیریت مششده است که  

توانند مانند  که دیگر نمیاند این حقیقت پی برده ها به  . امروزه سازمان خدماتی از اولویت خاصی برخوردار است 

ها توجه به نیازمندی   تدریجی،  تکامل  سیر  در.  متمایل سازند  تولیدات  مصرف  به  را  تریان گذشته تولید کرده و مش

 (.  28، ص 1389)سبکتکین،  ضروری است  و علایق بالقوه و بالفعل مشتریان برای موفقیت 

سازی از  و به د آموزش  فراین برآورده نمودن این نیازها، خود نیازمند آموزش به منابع انسانی سازمان است. چرا که  

باشد و آموزش، ابزاری های ضروری و پیگیر برای تطبیق نیروی انسانی با شرایط متغیر سازمان و محیط می فعالیت 

رساند. ایجاد یک نظام اداری  اداره سازمانها یاری می   است که به وسیله فنون و روشهای مختلف، مدیران را در 

چیرگی .پذیر است های نیروی انسانی امکان مطلوب و مناسب، تا اندازه زیادی به کمک آموزش و ارتقاء توانمندی 

ها و ابزارهای جدید به  ها و پژوهش برای یافتن تکنیک روزافزون انسان بر ربیعت و شناخت و آگاهی از ناشناخته 

ور حل مسائل و مشکلات جامعه به ویژه در کشورهای در حال پیشرفت، مسئله آموزش نیروی انسانی را بیش منظ 

 (. 20، ص 1387)فرهادی،    از پیش مهم و مؤثر نموده است 

برای  مهمترین فعالیت و راه رویارویی با تحولات عظیم در زندگی آینده 2تافلر در واقع با استناد به دیدگاه نظری 

کمک می کند تا آنها بتوانند به رشد و توانایی    منابع انسانیثر و پرمایه به  وآموزش ماست.  تغییر، آموزش  پذیرش  

کافی در شغل خود دست یابند و با کارایی بیشتری کار کنند. بدیهی است که افراد هر چقدر از دانش و آموزش  

 
1 Cvijovic 
2 Tofler 
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است و به ارائه اندیشه ها و نظریات مفید تری   بهتر در مورد کار خود برخوردار باشند فرآیند یادگیری آنها بهتر

بنابراین، با توجه به مطالب و دلایلی که به رور مستند   (. 1  ، ص1393،  بیات و ترابیبرای بهبود کار می پردازند )

ذکر شد، ضروری است تا به ارائه الگوی مناسبی جهت آموزش مفهوم باارزشی چون مدیریت  دانش مشتری در  

بر مشتری   آن نظام بانکی کشور و به رور خاص بانک سامان که هدف اصلی محقق است و پایه و اساس کار

 باشد.می اری اهمیت بسیار ضروری و د است 

 ضرورت پژوهش  -2- 1-3

 می ها سازمان جانبه همه توسعه امر در مهم بسیار های مقوله از یکی گرایی مشتری و مداری امروزه مشتری

 دلیل به بلکه نیستند مستبنی امر این از تنها نه مالی خدمات دهنده ارائه های عنوان سازمان به نیز ها بانک . باشد

 مشتری و مداری مشتری بایستی شود می تامین آنها های مشتریان سپرده از بانکها سرمایه اعظم قسمت  اینکه

 ترین مهم از یکی عنوان به  ها دربانک مداری مشتری امروزه  . دهند قرار خود های فعالیت  اصلی رکن را گرایی

 بیشتر بانکی توجهی نظام سیاستگذاری امر در بایستی نیز  ها بانک مدیران و شود می تلقی ها بانک های سیاست 

 .باشند داشته مقوله این به

 به را مشتریان و کرده خدمات تولید گذشته مانند توانند نمی  دیگر که اند برده پی این حقیقت  به بانکها امروزه

 مشتریان بالفعل و بالقوه وعلایق  ها  نیازمندی به توجه تکامل تدریجی، سیر در . سازند متمایل خدمات مصرف

 اجرای درخصوص ارمینان وعدم مشتریان با ارتباط  مدیریت  های پتانسیل بهبود . است  ضروری موفقیت  برای

 گذاریبر سرمایه درخصوص کننده تعیین عوامل به جدیدی نگرش ایجاد باعا  بانکها در ویژه به ها سازمان در آن

 است  شده مذکور  مدیریت  اجرای پروژه

 :پژوهش حاضر از سه جنبه زیر حائز اهمیت است در مجموع 

 . الف(جنبه نظری که امید است بتوان یک الگوی عمومی که از لحاظ نظری حائز اهمیت است ارائه نمود   

ب(جنبه کاربردی که امید است بتوان راه حلهای مناسبی در خصوص اموزش مدیریت دانش مشتری در بانک  

 .ارائه نمود ودر اختیار سلسله مراتب مدیران ذینفع قرار داد 
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ج(اهمیت توسعه ای که امید است بتوان یک مبانی نظری متقن از موضوع مذکور جمع اوری ودر اختیار سلسله  

 رار داد. مراتب ذینفع ق

 اهداف پژوهش -1-4 

 هدف اصلی   -1- 1-4

 در بانک سامان  مشتریان  با تعامل آموزشارائه الگوی 

 اهداف فرعی  -1-4-2

 ازدیدگاه خبرگان. اولویت  به ترتیب سامان  بانک در مشتریان با تعامل  شناسایی ابعاد الگوی آموزش (1

 از دیدگاه خبرگان.   به ترتیب اولویت  های سازنده الگوی مزبورشناسایی مولفه (2

 از دیدگاه خبرگان.  به ترتیب اولویت  های سازنده الگوی مزبورهای هر یک از مولفه شناسایی شاخص (3

 .  کاربرانارزیابی الگوی مزبور از دیدگاه  (4

 گروه های نمونه  (یکار  سوابقسن،ت،ی)جنس(مقایسه تفاوت اطلاعات دموگرافیک 5     

 

 سؤالات پژوهش  - 1-5 

 سوال اصلی   -1- 1-5

 توان ارائه داد؟می  شهر تهران در بانک سامان  مشتریان با تعاملچه الگویی برای آموزش 

 های فرعی  سوال -2- 1-5

 در بانک سامان کدامند؟ به ترتیب اولویت   مشتریان با تعامل آموزشابعاد سازنده الگوی -1

 کدامند؟ به ترتیب اولویت مولفه های سازنده هریک از ابعاد الگوی مذکور -2

 کدامند؟  به ترتیب اولویت شاخصهای سازنده مولفه های الگوی مذکور -3
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 تعاریف نظری و عملی متغیرهای پژوهش -1-6

 تعاریف نظری -6-1- 1

 الگو

  یک   عنوان  به  که  ای  پدیده  نمایش  برای  نموداری  یا  مدل   ررح،  نویس،  پیش  شکل،  معنای  به  اصطلاح  در  الگو

  نشان   را   کل  کیفیت   یا  شکل  که  بخشی  عنوان  به  را  الگو  اصطلاح  گاهی.  شود  می  شناخته  متعارف  نمونه  یا  مبال

 یک   و  رفتار  یا  عمل  یک  معمولی  راه  که  نموداری  یا   نویس  پیش  عنوان   به   را  آن  ای  عده  و   برند  می  کار  به   دهد  می

  نوعی   را  الگو  کالهون  و  جویس  که  حالی  در(.  66:  1392  هومن،)    دانند  می  دهد  می  نمایش  را  اجتماعی  ساختار

  وضعیت   با  متناسب   اقدام  و  فهم  جهت   در  را  ما  ،  کورکورانه  پیروی  جای  به  که  دانند  می   موضوعی  درباره  پژوهش

 (. 19: 5201 ، 1کالهون  و  جویس) داند می مهیا جدید

مختص به یک رشته و مقوله خاص  بعد تخصصی اشاره دارد به ویژگی ها و توانایی های خاصی که  تخصصی:  

 . (. 130: 2001، 2)درایور و جانسون مفاهیم می باشداست و جداکننده آن رشته  و مفهوم از سایر 

اشاره به توانایی ها و مهارت هایی  دارد که فرد در رول دوران فعالیت خود کسب  کرده است  و باعا فردی:  

 . (.64: 1387)کول، و جداکننده او از سایر افراد می باشند

  سازماندهی،   ریزی،برنامه   در   انسانی  و   مادی  منابع  کارآمد  و  مؤثر  کارگیری  به  فرایند   به  دارد   اشاره  مدیریت مدیریتی:  

  مورد   ارزشی  نظام  اساس  بر  و  سازمانی  اهداف  به  دستیابی  برای  که  است   کنترل  و  هدایت   امکانات،  و  منابع  بسیج

 (. 29: 2014گیرد)اشنایدر، می صورت قبول

  نیل   برای  کارکنان  و  اعضا  تمامی  و  میگیرد  انجام  ها  فعالیت   آن  در  که  محیطی  به  دارد  اشاره  نیز  سازمانسازمانی: 

نمایند. بنابراین توانایی های سازمانی اشاره دارند به توانایی های فرد در   می  فعالیت   یکدیگر  با  خاص  اهدافی  به

 
1 Joyce&Calhoun 
2- Driver & Johnson 
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مواجهه با سازمان و کارکنان  و هماهنگ نمودن این منابع در جهت دستیابی به اهدافی که برای سازمان تعریف 

 ( 45: 2014 ، اشنایدر)اند.شده 

  اهداف  و روحیات  شاخصایت، به توجه با و اسات  شاخصای کاملا  امری  سارمایه مدیریت ها:  مدیریت سررمایه

 و  دارد  قرار  سانی چه در او اینکه.   اسات   نیازمند  شاناسای خود به  شادیدا امر این.  باشاد متفاوت  تواندمی  شاخص 

  .اوساات  های گذاری  ساارمایه اهداف تعیین در ضااروری  کاملا امری  برسااد، خواهدمی چیزی چه به  زمانی چه

  مدیریت   درست   نحو به  اگر  بلکه. کرد خواهد کمک  شما  سرمایه  بقای به  تنها  نه که  است  علمی  سرمایه،  مدیریت 

 درسات  جهت  در را خود  سارمایه  بایساتی شاخصای هر پس. شاد خواهد  شاما  سارمایه افزایش  باعا  قطعا  شاود

 اولویت   .باشد  متفاوت  تواندمی او  سرمایه بازدهی  شخص، گذاری  سرمایه  هایمدل  به توجه با  که  نماید  مدیریت 

 (.43: 1391است)صفوی،  سرمایه بقای با سرمایه مدیریت  اصلی

این بعد اشاره دارد به مجموعه ای از مهارت ها و توانایی هایی که به منظور برقراری رابطه با دیگر افراد ارتباطی:  

 (. 47:  1388)یحیایی،  استفاده قرار می دهیم تا از این رریق به بحا و تبادل نظر و ارلاعات با آنها بپردازیممورد  

اشاره به ارلاعات و آگاهی هایی دارد که موردنیاز شغل فرد بوده و هر فردی در هر شغلی باید از آن  :  دانش

 (. 420: 1997روس و روس، برخوردار باشد)

ریکتا و  اشاره به توانایی هایی دارد که افراد برای انجا وظایف محوله خود باید از آنها برخوردار باشند)  مهارت:

 (. ( 210: 2005دیک، 

آلن دهد)ظاهری دارد که هر فرد در برخورد با سایرین از خود بروز می اشاره به ویژگی های و خصوصیات    رفتار:

 (. 220: 1997و مایر، 

 باشد   نهفته  ارزیابی  و  قضاوت  آن  در  که  رویداد  یک  یا  فرد  یک  یا  شیء  یک  مورد  در  نظر  بیان  نوع  هر  :نگرش

 . ( 200: 2005)لین و هانگ، شودمی نامیده نگرش( آن بودن منفی یا مببت  از مستقل)

اشاره به خصوصیات و ویژگی های ظاهری دارد که افراد از آن برخوردار بوده و در افراد مختلف با    :جسمی

 .  ( 240: 1992)بکر،  یکدیگر متفاوت است 



14 

 

به خصوصیات درونی و غیرقابل دیدن افراد اشاره دارد که منشر رفتارهای آنان بوده و افراد را از یکدیگر  :روانی

 (. 100: 1991بارنی، متمایز می سازد)

ی بوده و به خصوصیات احساسی افراد اشاره دارد که آنها در برخورد با مسائل  احساس  وابستگی  معنای  به:  عارفی

 (. 410: 1990آلن و مایر، مختلف از خود بروز می دهند)

اشاره به دانش و توانایی های کلی دارد که افراد در شغل های مختلف باید از آن برخوردار بوده و می    :عمومی

 (. 64: 1390هویدا، توان از آنها به عنوان نقاط مشترک مشاغل یاد نمود)

  بوده   برخوردار  آن  از  باید  مختلف  های  شغل  در  افراد  که  دارد  اختصاصی  های   توانایی  و  دانش  به  اشاره  :تخصصی

 (. 37: 1389)انصاری، نمود یاد مشاغل متمایزکننده نقاط  عنوان به آنها از توان می و

اشاره به مهارت ها و آگاهی هایی دارد که افراد پیش از ورود به سازمان و عهده گیری    :قبلی  دانش   و   تجربه

 (. 112: 2004مرسر، مشاغل خاص با خود به همراه دارند)

توانایی ها  و ویژگی هایی دارد که افراد با برخورداری از آنها امکان سنجش و ارزیابی اشاره به    :ارزشیابی  توانایی

 (. 38: 2006والتر، امور مختلف را به دست می آورند)موقعیت ها و 

)سعادت،  زیردستان  به  یعنی  پایین  سمت   به  قدرت   و  اختیار   مجدد  تقسیم  یعنی  اختیار  تفویض  :اختیار  تفویض

1383 :76 .) 

 تکراری   کمتر  و  چالشی  بیشتر  که  جهتی  در  کارمندان  شغل   تغییر  برای  مدیریتی  است   ابزاری  :شغل  سازی  غنی

 در   حاضر  حال  در   که  است   شغلی  همان   در  کارمند  بیشتر  رضایت   احساس  شغلی  سازی  غنی  این  از  هدف .  باشد

 خروج  نرا  کاهش  نتیجه  در  و  کارمندان  کارایی  افزایش  سازمان  برای  شغلی  سازی  غنی  نتیجه.  است   مشغول  آن

 . ( 98: 2002) سرود، بود خواهد سازمان از

  کارآفرینان   و  کارها  و  کسب   آن   توسط  که  است   اقتصادی-اجتماعی  تجاری،  فعالیت   یک  سازیشبکه   :سازی  شبکه

  با   را  ارلاعاتشان.  شوندمی  متعهد  تجاری  هایفرصت   بر  عمل  یا  و  ایجاد  شناسایی،  و  تجاری  روابط  ایجاد  برای
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: 1378)روستا،  گردندمی  گذاریسرمایه   و  همکاری  برای  بالقوه  شرکای  دنبال  به  و  گذارندمی   اشتراک  به  یکدیگر

68 .) 

آن سازمان و مدیران، استراتژی های لازم برای حظ و  اشاره به تصمیمات و اقداماتی دارد که ری    :نگهداشت

 (. 65: 2001نگهداری منابع انسانی سازمان را انجام می دهند) صانی،  

ن منابع و یا افراد و .. را برای انجام فعالیت ها و عهده گیری اشاره به فرایندی دارد که ری آن سازما  :بکارگیری

 (. 78: 1384وظایفی خاص، مورد استفاده قرار می دهند)سیدجوادین،  

 باه  و  دانادمی  «چیز  یاک  اهمیات   یاا  و  ارزش  تعیین»  عاام  معنی  در  را ارزشااایاابی   وبر  آرتور  :ارتقرا   و  ارزشرریرابی

 در...  و دارو یک  آزمایش، ساری  یک درس، یک  برنامه،  یک  موفقیت   میزان  تعیین» را ارزشایابی  ترخاص صاورت

 . (.84: 1985)وبر، داندمی «آنها اولیه هدفهای به رسیدن

 تعاریف عملیاتی  -1-6-2

به مدد مطالعه عمیق کلیه یافته    آموزش تعامل با مشاااتریاندر پژوهش حاضااار الگوی الف( در بعد کیفی: 

های ملی و جهانی و از رریق روش پژوهش داده بنیاد در دو مرحله کدگذاری باز و محوری توساط پژوهشاگر 

نظری خبرگان    عدر قالب یک فرم مصااحبه ساازمان یافته برای خبرگان این حوزه ارساال و در نهایت پس از اشابا

  توسط خبرگان از رریق کدگذاری انتخابی نهایی شد.برای ارمینان بیشتر به مدد بارش مغزی 

 6 ها و تغییر آن در قالب پرسشنامهفرم مصاحبه مذکور از رریق دادن پیوستار به شاخص ب( در بعد کمی: 

ارسال و مورد برررسی قرار    برای گروه نمونه ای که تصادفی انتخاب شد  شاخصی  148مؤلفه ای و    25بعدی،  

 ا در جدول زیر آورده شده است. ه گرفت. ابعاد و مؤلفه 

 های احصا  شده: ابعاد و مؤلفه1-1جدول 

هاتعداد گویه  ها مؤلفه    ابعاد  

 دانش 10

 تخصصی 
 مهارت  10

 رفتار  10

 نگرش 10
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هاتعداد گویه  ها مؤلفه    ابعاد  

 جسمی  3

 فردی 
 روانی 9

 عارفی 8

 نظم و جدیت  8

 عمومی  3

 مدیریتی 

 تخصصی 4

 تجربه و دانش قبلی 4

 تخصصیفنی و  6

 آموزشی  4

 توانایی ارزشیابی  3

 سازمانی 
 تفویض اختیار 4

 دسترسی به ارلاعات  4

 غنی سازی شغل 5

 شناسایی  6

هاسرمایه   مدیریت  

 سازی شبکه 4

 نگهداشت  3

 بکارگیری 3

 ارتقاء  و ارزشیابی 7

 انتظارات  8

 عملکرد  4 ارتباطی 

 پیگیری 6
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 مقدمه -2-1

ای اسااات کاه مشاااتری درنتیجاه تعاامال باا کاارکناان و کناد تجرباههاا را درگیر خود میچیزی کاه امروزه ساااازماان

ای که از برآیند  آورد. این تجربه و خاررهکند بدسات میرور کیفیت خدماتی که از آن ساازمان دریافت میهمین

شااود نقش تعیین کننده در تعاملات با کارکنان، خدمات و محصااولات سااازمان برای مشااتری حاصاال میهمه 

به  (.  1395، جعفری راهری) رور میزان وفاداری مشاتری خواهد داشات کیفیت و تداوم ارتباط با مشاتری و همین

تواند  ی اساات که میترین فاکتورهایشااود یکی از قدرتمندای که در ذهن مشااتری حک میعبارت دیگر تجربه

موجب بازگشت و خرید مجدد مشتری و یا توصیه سازمان از سوی مشتری به سایر اررافیان او شود. این مطلب  

بنابراین، در این فصاال با توجه به   .( 1395،  جعفری راهری)شااودتعریف می  1بصااورت مدیریت تجربه مشااتری

وفاداری و رضاایت مشاتری در بانک  بررسای  اری و ، بانکدتجربه مشاتریموضاوع تحقیق به بحا در مورد مفهوم  

شاااود و در آخر تحقیقات انجام گرفته مرتبط با موضاااوع تحقیق در داخل و خارج از کشاااورمورد  پرداخته می

 بررسی قرار می گیرد.

 مدیریت تجربه مشتری  -2-2

 تجربه مشتری تعاملآشنایی با مفاهیم مربوط به -2-2-1

در مقاله ای مطرح شااد. آنها   2توسااط پاین و گیلمور  1998مفهوم مدیریت تجربه مشااتری برای بار در سااال  

معتقدند که تجارت موفق افراد را از رریق درگیر کردن در تجارب واقعی که منجر به ارزش شاخصای می شاود،  

به ، به رور معناداری می « یک تجر3تحت ترثیر قرار می دهد. همچنین کاملا واضاح اسات که »شاخصای ساازی

تواند درک و تصاور مشاتریان از کیفیت را مترثر سااخته و تجربه کلی آنها از داد و ساتد با ساازمان را بهتر نماید.  

( مدیریت ارتباط با مشااتری  همانگونه که محققان و تحلیلگران متعددی که درباره مدیریت ارتباط با مشااتری )

یت مدیریت کردن تجربه مشاتری را دریافته اند درک مشاتری از یک ساازمان  مطالعه می کنند، تا حد زیادی اهم

 
1 . Customer Experience Management(CEM) 
2 Pine and Gillmor 

3 Personalization 
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در رور تعاملش با تمام کانال های ارتباری مربوط به آن ساازمان ) شاامل وب، تلفن، ایمیل، موبایل و...( شاکل 

 (.2009گیرد و در نهایت تجربه مببت مشتری منجر به تکرار داد و ستد می گردد )مارلون، می

مستقیم با یک شرکت است و کلیه ابعاد یک محصول  شتری، واکنش ذهنی او به ارتبارات مستقیم و یا غیرتجربه م

 گیرد.ا در برمی... ر ها، نوع تبلیغات و ترویج، شکل ظاهری، قابلیت اعتمادو یا خدمت اعم از قابلیت 

 کننده حات بازاریابی و مصرف تنها چند سال است که در فرهنگ واژگان و اصطلا CE)1 (اصطلاح تجربه مشتری 

بایست روی  ها میبنابراین اهمیت درک تجربه مشتری، آهنگی پرشتاب دارد و شرکت   خورد.نوازی به چشم می 

 ای کنند. گذاری ویژهای خوشایند برای مشتریان خود سرمایه ایجاد تجربه 

بایست روی ایجاد  شوند میها محسوب میهای اصلی آن سرمایه ها که به نوعی مشتریان  ها به ویژه بانکسازمان 

ای کنند. مشخص است که مدیریت تجربه مشتری، گذاری ویژهای خوشایند برای مشتریان خود سرمایه تجربه 

گامی فراتر از مدیریت ارتبارات با مشتریان است. مدیریت تجربه مشتری، فرآیند استراتژیکی اداره کردن کل 

تواند ای که خدمات ارائه شده توسط یک بانک نمی ی با یک خدمت یا یک سازمان است. در دورهتجربه مشتر

برجسته  بانک تفاوت  سایر  با خدمات  میای  مشتریان  نمودن  وفادار  باشد،  داشته  بانک ها  سودآوری  را تواند  ها 

یشتری با سازمان باقی افزایش دهد. چرا که حجم و دفعات خرید مشتریان وفادار بیشتر است و برای مدت ب

 .( 1395، جعفری راهری) کنندمانند و سازمان را به دیگران هم معرفی میمی

مدیریت تجربه مشتری در تمامی صنایع به خصوص صنایع خدماتی از اهمیت و جایگاه ویژه ای برخوردار است،  

  ه ی به سرعت به سمت سرما  ریاخ  یدهه ها  یر  ینظام بانکیکی از این صنایع خدماتی، صنعت بانکداری است.  

آورده    یرو  کیالکترون  یبانکدار   یهاسامانه   یعنی  ان،یارائه خدمات به مشتر   نینو  یهای فناور  یبر رو  یگذار

باعا   یتی امن  یها  ستمیبهبود سی و  و زمان  ییایجغراف  یها ت یبا حذف محدود   یکیالکترون  یاست. توسعه بانکدار

  راستا   نیدر ا  است.  دهیگرد  و اعتماد مشتریان   ت یرضاافزایش    نیهمچنبانک و    یمال  ی هاتراکنش   یاثربخش  شیافزا

 . دهدی قرار م   ان یمشتر  اریرا در هر زمان و هر مکان در اخت  یاز خدمات بانک  یعیوس  فی، ریلیموبا نیز بانکداری  

 

 

 
1 Customer Experience 
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 تجربه مشتریتعامل  مفاهیم-2-2-2

داند که  جدید برای سنجش میزان رضایت مشتری  می ( مدیریت تجربه مشتری را روشی  2002)1جان کیسکا  

برای کمک به عملکرد مدیران در سازمان ها چارچوبی برای ایجاد روابط قوی حمایت کننده ارائه می دهد. این  

، 2شیوه از مزایای حاصل از تکنو لوژی برای قوی ترین ارتبارات بین مشتری و سازمان استفاده می کند )کیسکا 

2002 .) 

برای این مفهوم عنوان می کند اینگونه است :»صرفا ارائه محصولات یا خدمات کافی 3تعریفی که لئونارد بری  

نیست : سازمان ها باید برای مشتریان خود تجارب رضایت بخشی فراهم کنند. رقابت روی این بعد به معنی 

ر می گردد و این یعنی مدیریت تجربه سازماندهی تمام سر رشته ها و کلیدهایی است که در فرآیند خرید آشکا

 (. 2002مشتری« )بری و همکاران،

( ، بخشی از مدیریت ارتباط با مشتری و گستره ربیعی ارلاع رسانی راجع به یک CEMمدیریت تجربه مشتری)

تحویل فیزیکی این وعده است و در اقتصاد که     CEMبرند است. وقتی یک برند وعده ای به مشتری می دهد،  

کاملا حیاتی و ضروری    CEMبه صورت فزاینده ای بر مبنای تحویل ارزش ایجاد می شود تا شکل محصول،  برند  

 (. 2003است )کیربی و همکاران، 

مدیریت تجربه مشتری، پاسخی است به این سوال که چطور سازمانهای موفق یک تجربه مشتری را که منجر به  

کرده و تحویل می دهند. مدیریت تجربه مشتری، سازمان ها  مزیت رقابتی منحصر به فردی می گردد را رراحی  

را به دانش و مهارت هایی تجهیز می کند که برای توسعه تجربه مشتری در تمام افراد، فرآیندها و محصولاتی که 

 (.2005به هر روشی تمایز، مرتبط با برند)مارک( و به رور مداوم به مشتری ارزش می دهند، لازم است )اسمیت،  

معتقد اساات مدیریت تجربه مشااتری فرآیند مدیریت رویدادها و تعاملات شااخصاای اساات که تجربه    4رینآلپ

مشااتری را به موجود می آورند. از رریق نگاه به بیرون از خود، یک سااازمان یا موسااسااه، بصاایرت و بینش  

تعامل به کساانی که  -ارزشامندی را نسابت به نظر مشاتریان خود به دسات می آورد. این فرآیند از رریق )تماس( 

تجربه مشاتری را تعیین می کند. مدیریت تجربه مشاتری فرآیندی اسات که به رور   -در ارتباط با مشاتری هساتند

موفقیت آمیزی، وفاداری به برند و تکرار دادوسااتد را ایجاد می کند. مدیریت تجربه مشااتری به رور مختصاار  

 
1 John Kiska 
2- Kisca 
3 Leonardo Berry 

4 Alperin 
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احسااساات و دانش او در تمام تجربیاتش اسات. این   شاامل ترثیر گذاشاتن بر مشاتری و مدیریت کردن ادراک،

فرآیند، فرهنگ ساازمانی را جهت ایجاد یک محیط مناساب تغییر می دهد و تجربه مببت منحصار به فردی را از 

 (.2005موسسه شما به دست می دهد )آلپرین، 

استراتژی و عملکرد    اجرای برنامه مدیرت تجربه مشتری یک فرآیند خلاقانه و تجزیه و تحلیلی است که روی

متمرکز است، این فرآیند سازمان ها را به چالش وا می دارد که کاملا بر مشتری متمرکز شوند تا سازمان را متمایز  

سازند، روابط قوی با مشتریان بر قرار کنند و در نهایت رضایت قطعی تجربه مشتری را به دست آورند )هاورستن،  

2007 .) 

تامسون   »1باب  است  ارتبارات  معتقد  از  است،  تجاری  با یک علامت  تعامل  از  مشتری  مشتری« تصور  تجربه 

بازاریابی گرفته تا فرآیندهای فروش و ارائه و استفاده از آن محصول یا خدمات »مدیریت تجربه مشتری« به معنی 

ها    به شرکت  CEMمدیریت کردن تعاملات با مشتری بری ایجاد برتری برند و سود بخشی بلند مدت است.  

مرتبط با تصورات ، احساسات و روابطی که تعیین    -کمک می کند تا با نیمه راست مغزشان، مشتریان را ببینند

به جای نگاه کردن صرف به اینکه چطور و چقدر   -کیفیت آنها خیلی سخت است ، اما با این حال با ارزش اند

را برای مشتری، مورد بررسی قرار دهد  نیاز دارد که ارزش شرکت    CEMمشتری برای سازمان ارزشمند است،  

 (.2006)تامسون، 

مدیریت تجربه مشتری تلاشی هماهنگ برای تحقق اهداف ویژه از رریق بهبود بخشیدن به کیفیت و تداوم تعامل 

 (. 2008با مشتری است )مونیکا، 

« و از  4ر یا هواخواه « به »وفادا3از رریق تبدیل مشتریان »راضی   2( از نظر بوسر CEMمدیریت تجربه مشتری )

رریق کاهش تجارب ضعیف که می تواند باعا نارضایتی مشتری و کاهش ارزش گردد، مشتریانی وفادار ایجاد  

 (.2009کند که باعا ارزش مالی بیشتر می شوند )مارلون، 

ردی هایی پیرامون نیازهای فمدیریت تجربه مشاتری، یک اساتراتژی اسات که روی عملیات و فرآیندهای تجربه

مشاتری تمرکز می کند. این بیانگر یک اساتراتژی اسات که منجر به یک معامله برنده بین فروشانده و مشاتری اش 

 
1 Bob Thomson 

2 Bowser 
3 Sates Feed 

4 Advocate 
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می گردد. هدف مدیریت تجربه مشاتری ساوق دادن مشاتری از رضاایت به وفاداری و از وفاداری به هواخواهی و 

 (.2009، 1ررفداری است )کمالادوی

معنی ایجاد سطح بالایی از مشتری محوری، به وجود آوردن کارایی های عملیاتی ،  مدیریت تجربه مشتری، به  

 (. 2009ایجاد مسیرهای جدید درآمدزایی و کمک به حداکبر سازی مزایا است )سالیوان، 

 تجربه مشتری  تعامل ویژگی های -2-2-3

مدیریت تجربه مشاتری بینش و فراساتی درباره تجربه اخیر مشاتریان و چگونه بهبود بخشایدن به آن به   قدرتمند:

 دست می دهد.

تواند به نتایج سااریعتر و قابل از رریق تمرکز صاارف روی مشااتریان هدف، مدیریت تجربه مشااتری می  سرری::

 ارمینان تری دست یابد.

هساتند که روی آن دساته از زمینه های کلیدی متمرکز شاوید که  بر این نکته متمرکز  CEMتوصایه های  پیشررو:

 به مشتری ارزش می دهد، در این صورت به جای انبوهی از داده به دانش مطلوب دست خواهید یافت.

 (.2005رویکرد مدیریت تجربه مشتری پیمایش را ساده و مقرون به صرف می سازد )اسمیت،  به صرفه:

 یتجربه مشتر تعاملهدف -2-2-4

ترین هدف مدیریت تجربه مشااتری اساات،  ارائه یک پیشاانهاد و تجربه برجسااته و قابل اتکا به مشااتریان مهم

که مشااتریان ارتباری عارفی، دائمی و البته سااودآور را با بانک آغاز کنند. هر زمان که مشااتری با بانک  روریبه

دهد خود قضااوتی را از آن بانک شاکل میکند، در ذهن  صاورت حضاوری مراجعه می کند و بهارتباط برقرار می

که یا منجر به بازگشات وی برای اساتفاده بیشاتر از خدمات و توصایه و معرفی آن بانک به ساایرین خواهد شاد یا  

 .شودبرعکس باعا احساس عدم رضایت و دلسردی وی می

 تجربه مشتری تعاملسطوح -2-2-5

 ل بررسی و اجرا است :در هر سازمانی مدیریت تجربه مشتری در دو سطح قاب

 
1- Kmaladvy 
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استراتژیک به شرکت ها این امکان را می دهد که از رریق    CEM:  1مدیریت تجربه مشتری در سطح استراتژیک 

به    CEMشناخت پیشران های کلیدی رضایت مشتری یک استراتژی مشتری محور را توسعه دهند.   در واقع 

سازمان ها کمک می کند تا عملکرد تجاری خود را بهبود بخشیده و از رریق گوش کردن به مشتری حفظ مشتری  

بخشند. مدیریت تجربه مشتری از رریق نظم بخشی به فرآیند های تجاری جهت تطبیق  را در بلند مدت تحقق  

با انتظاراتش به تضمین سودآوری بلند مدت و پایداری کمک می کند. مدیریت تجربه مشتری  تجربه مشتری 

، بسیار  استراتژیک، برای تضمین روابط موفق از رریق یک دید وسیع به تمام نقاط تماس و وابستگی های متقابل

 قارع و سر سخت است.

تاکتیکی یا ماهرانه منبعی غنی است که به شما این امکان را   CEM:  2مدیریت تجربه مشتری در سطح تاکتیکی 

می دهد که باز خورد فوری از مشتری خود بگیرید و خیلی سریع نسبت به یک به یک مشتریان، عکس العمل  

دهید.   به  CEMنشان  بازخوردهای  از  تواند  همان خوبی    می  به  شکایت  مدیریت  های  برنامه  از  آمده  دست 

آوری شده از تعامل مشتریان با انواع نقاط تماس استفاده نماید. مدیریت تجربه مشتری علاوه بر  ارلاعات جمع

اینکه سازمان را قادر می سازد تا به ارباب رجوع های ناراضی سریع پاس. دهد. این امکان را نیز فراهم می آورد  

 (. 2010فرایند ها بازبینی شده و مشکلات برررف شود )مارگیت، تا 

  

 

 

 

 : سطوح مدیریت تجربه مشتری 2-1شکل

 

 

 
1 Strategic CEM 
2 Tactical CEM 

 ارتباطات و تحقیقات ابقا و نگهداری
تجزیه و تحلیل نقاط 

 تماس و طبقه بندی

بینش استراتژیک و راه 

 حل ها
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 تجربه مشتری تعامل مزایای -2-2-6

ها دست یافت. ازجمله مزایای مدیریت  توان به افزایش سوددهی یا کاهش هزینه مشتری میبا مدیریت تجربه  

های رقابتی توان به افزایش وفاداری مشتریان و توسعه فرآیند خرید مجدد خدمت، ایجاد مزیت تجربه مشتری می

زار، افزایش مشتریان  وکار، افزایش سهم بابرجسته و دستیابی به رهبری بازار، افزایش درآمد و سوددهی کسب 

 .های هدفمند و معرفی خدمات جدید بانکی و افزایش تعهد کارکنان سازمان اشاره کردسودآور، توانایی نوآوری 

تواند موجب بازگشت  ترین فاکتورهایی است که میشود یکی از قدرتمندای که در ذهن مشتری حک میتجربه 

 .مشتری به سایر اررافیان او شودو خرید مجدد مشتری و یا توصیه سازمان از سوی 

 ( سه مزیت عمده دارد: CEMمدیریت تجربه مشتری )

 بهبود کوتاه مدت در حفظ تجارب و مشتریان 

 بهبودهایی در وفاداری مشتریان برای سود بلند مدت 

 (. 1995ایجاد تمایز رقابتی )کریج و همکاران، 

سازمانها برای ارمینان از تعاملات صحیح، مداوم و مببت با مشتریان و کاهش هزینه ها روی مدیریت تجربه  

مشتری سرمایه گذاری می کنند. عناصر اصلی مدیریت تجربه مشتری بازنگری کیفیت، ارزیابی سازمان و آموزش  

 عملکرد است.درجه از بهبود مداوم  360شامل چرخه ای  CEMو هدایت آن است. در کل  

 سایر مزایای مهم تکنولوژی مدیریت تجربه مشتری عبارتند از:

 افزایش حفظ مشتری 

 کاهش هزینه و زمان آموزش 

 افزایش در آمد ناشی از فروش و صعودی و فروشی مقطعی

 برقراری ارتباط بین ارزشهای اصلی و عمده سازمان 

 تضمین پذیرش قوانین و مقررات

 گونه ای اثر بخشی حل مشکلات مشتریان به 

 (. 2006بررسی و ضبط ارلاعات ارزشمند بازار که در تعاملات مشتری به دست آمده است )بوسی، 
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 تجربه مشتری تعاملچارچوب -2-2-7

مدیریت تجربه مشاتری امکان حفظ مشاتریان با ارزش و قدیمی را فراهم می کند. مدیریت تجربه مشاتری، یک 

انتظار دارند را ارائه می دهد و به رور مساتقیم صادای مشاتری را به تصاویر می   دید آینده نگر از آنچه مشاتریان

کشاد. بنابراین تمام بخش های ساازمان ایجاد می کند که می توانند به هنگام تصامیم گیری صادای مشاتری را 

خود در مورد توجه قرار دهند. از رریق همین تمرکز عالی روی مشاتری اسات که ساازمان ها بهتر می توانند از 

 مقابل ارتداد و فرار مشتری محافظت نمایند.

مدیریت تجربه مشااتری رویکردی فراهم می کند که ایجاد و حفظ روابط با مشااتری را ممکن می سااازد جزء 

اسات که از رریق جمع آوری   –از تحقیق منابع انساانی    –کاربرد آن در تمام بخش های ساازمان    CEMکلیدی  

ه مشتریان از تمام بخش های سازمان می دهند یک شرکت مشتری محور شروع به  و بهره جویی از بازخوردی ک

 گسترش می کند.

فرآیند مدیریت تجربه مشاتری از شاناساایی حدود کلیدی هریک از بخش های اداری ساازمان شاروع می شاود تا 

مرحله بعد جهت جمع فرآیندهای تصمیم گیری آن سازمان را حمایت کند. بازخورد مشتری ابزاری است که در 

آوری ارلاعات درباره این حدود کلیدی مورد اساتفاده قرار می گیرد بازخوردهای مشاتریان گردآوری می گردد  

و داده ها جهت ارائه گزارش به کار می رود که با انجام تجزیه و تحلیل های روی آن به تصمیم گیری هریک از 

 بخش های سازمان کمک خواهد کرد.

ددی برای مادیریات تجرباه مشاااتری وجود دارد همچنین مفااهیمی برای میال باه مجموعاه ای از راهکاارهاای متعا 

 اصول که  شامل سنجش میزان رضایت مشتری مدیریت شکایت و جذب مشتری و ... است.

تمامی این اعمال سازمان را یاری می کند تا قبل از اینکه مشتریان تصمیم بگیرند جای دیگر سرمایه گذاری کنند.  

یک چارچوب بی نهایت قدرتمند برای تصمیم گیری    CEMها را جذب نمایند و در مجموع این راهکاری  آن

 ایجاد می کند. 
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 : چارچوب مدیریت تجربه مشتری 2-2شکل

جهت حمایت از روابط پایدار با مشتری برای حیات بلند مدت سازمان ضروری است    CEMاجرای چارچوب  

و مبل هر عمل تجاری دیگری تعهد نسبت به آن باید زیاد باشد. در مورد چارچوب مدیریت تجربه مشتری همه 

 چار چوب مدیریت تجربه مشتری 

کشف و جذب             حفظ مشتری                                     نتایج مالی                                 

تولیدات و 

 عملیات

 بازخورد تجربه مشتری

خدمات 

و 

 حمایت

مدیریت 

بازاریابی 

 و فروش

تحقیق 

 منابع 

تصمیم گیری مشتری 

 محور

توسعه 

 انسانی 



28 

 

را شود یا هیچ وجود ندارند به این معنی که این چارچوب ممکن است مرحله به مرحله یا در مقیاس کوچکی اج 

 (. 2002و با کسب تجارب بیشتر راجع به آن ، استفاده از آن در سازمان گسترش یابد)کیسکا،

 چرخه برنامه های تجربه مشتری -2-2-8

 سیر برنامه های مدیریت تجربه مشتری ترتیبی به شرح زیر دارد:

 گرایش ها و تمایلات در نیازها و تقاضاهای مشتریان 

 یزی و سرمایه گذاری تصمیم های مربوط به برنامه ر

 تعریف و شناسایی تجربه و برند 

 هاتخصیص منابع و تلاش 

 تنظیمات و آرایش سازمانی 

 محرکها اقتصادی تجربه مشتری

 (2009گفتگو با مشتری )استار، 

 تجربه مشتری تعاملفرایند -2-2-9

اجرای چهار مرحله ضروری است که هر مرحله برای مرحله بعد    CEMجهت انجام و تکمیل فرآیند مربوط به  

 مقدمه است :

 تببیت استانداردهای نقاط تماس و بهترین شیوه ها و اعمال

 بهبود بخشیدن به کیفیت و تداوم برخوردها و تعاملات 

 تقویت تجربه مشتری 

 (. 2008ایجاد کیفیت و سود آوری در روابط )مونیکا، 

 تجربه مشتری تعامل اجرای -2-2-10

  ،نگرند وکارهای موجود این اسات که نقاط حسااس و کلیدی را از دیدگاه مشاتری نمیگرچه مشاکل عمده کساب 

های حفظ مشاتری، افزایش ساهم خرید مشاتریان  لیکن برای پیاده ساازی مدیریت تجربه مشاتری باید به تکنیک

 .رداخته شودچنین جذب مشتریان جدید پفعلی از شرکت هم
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در مرحله اجرا بیشااترین تمرکز باید روی نقاط حساااس از دیدگاه مشااتریان باشااد نقاری که خلق یک تجربه  

شاود که در این نقاط حسااس های احسااسای مربوط میرور مساتقیم به واکنشخاص و به یادماندنی در مشاتری به

 .قرار دارد

 برند تجربه مشتری به منظور ساخت  تعامل- 2-2-11

ارزیابی تجارب و مد ادراکاتشان و  نیازمند سنجش است ولی کمی کردن تجارب مشتریان و  یریت هر چیزی 

ادراکات آنها کار دشواری است. چرا که بیشتر مشتریان نمی توانند به رور آگاهانه مشخص کنند که چرا یک  

د که تجربه خوبی بوده یا خیر،  تجربه از نظرشان خوب یا بد جلوه کرده است. ولی به خوبی می توانند تعیین کنن

از این منظر که به سختی می توان نتایج را عدد و رقم نشان داد. مدیریت تجربه مشتری با بیشتر استراتژیهای  

کسب و کار متفاوت است. برخی صاحب نظران ، تفاوت مدیریت مشتری و »مدیریت ارتبارات با مشتری« را در  

البته مدیریت   تجربه مشتری را شاخه ای از مدیریت ارتبارات با مشتری می داند که به همین جنبه می دانند. 

 (. 1388احساسات مشتریان و ادراکاتشان از خود محصول به عنوان یک تجربه توجهی ویژه کرده است )جانفرسا،  

 عوامل تعیین کننده تجربه مشتری  -2-2-12

ایجاد    :گیرند، باید دارای شااش توانایی عمده باشااندمیکارکنانی که با مشااتریان تماس : های کارکنانمهارت

احسااااس عزت نفس و ویژه بودن افراد، اداره کردن اولین و آخرین تارثیرات، حفظ ررز تلقی مببات، انتقاال  

  های روشن، نشان دادن توان و تحرک بالا، خوب کار کردن در شرایط تحت فشارپیام

ساازد،  یژگی های خاصای که آنرا نسابت به ساایر خدمات متمایز میارائه خدمت با ارائه و:  های محصرول ویژگی

را به خارر سااپرده و به  ای که مشااتری آنتواند تجربه منحصاار به فردی را برای مشااتریان ایجاد نماید. تجربهمی

 .خارر تکرار آن مجددا به سمت دریافت مجدد آن خدمت مراجعه خواهد کرد

شاود  ائه خدمات عوامل متعدد سابب ایجاد تجربه مببت در مشاتریان میدر ار  :نحوه ارائه محصرولات و خدمات

 که در عبارتند از: 

 (، عوامل محسوس )تجهیزات مدرن، امکانات فیزیکی قابل توجه، آراستگی و تمیزی ظاهر کارکنان



30 

 

ت مشتریان،  قابلیت اعتماد )انجام کار یا خدمت وعده داده شده تا زمان معین، علاقه نشان دادن برای رفع مشکلا

 (.های بدون غلطارائه گزارش

اساااخگویی )بیاان زماان دقیق ارائاه خادماات باه مشاااتریاان، ارائاه خادماات بادون معطلی، تماایال باه کماک کردن باه پا 

 (.مشتریان، پاسخگویی به سوالات مشتریان

به ادب، نزاکت و ارمینان خارر )ایجاد احسااس امنیت در مشاتریان در تعامل به ارائه کنندگان خدمت، رفتار توام  

 (.تواضع، داشتن دانش کافی برای پاسخگویی به سوالات

( )جعفری همدلی )توجه فردی به مشاتریان، درک نیازهای خاص مشاتریان، توجه شاخصای کارکنان به مشاتریان

 (.1395راهری، 

 (CEM) تجربه مشتری تعامل مراحل چهارگانه اجرای-2-2-13

کاملاً واضح است ابتدا شناخت آنچه تجربه مشتری را پیش می برد:   CEMبرای بسیار از مدیران تصویر و منظر 

نگرشها، رفتار و بازده مالی، سپس رراحی تجارب کلی برای مشتریان هدف و تکمیل تجارب از رریق تغییر  

رگیری عمل چاره ساز و مفید در صورت  فرآیندهای درونی، ساختارها و سیستم ها، سرانجام تداوم عملکرد، به کا

 نیاز، پاسخگویی به بازار و رقابتی و ایجاد تجارب جدید متعهد ساز جهت تداوم تقویت مدیریت تجربه مشتری. 

علیرغم واضح بودن، این تصور در سازمانهای اندکی درک شده است. تلاشهای ابتدایی مدیریت تجربه مشتری،  

 CEMبر سیستم های عظیم ارلاعاتی ترکید دارد. میلیونها دلار برای سیستم های مدیریت ارتبارات با مشتری  

خود را شناخته و با آنها ارتباط برقرار صرف شده، صرفا برای اینکه به سازمانها پیشنهاد شده بود که مشتریان  

کنند. واضح است که سازمانها باید بهتر کار کنند تا تصوراتشان از مدیریت تجربه مشتری را به واقعیت تبدیل 

کنند. در حقیقت، مهم یافتن بهترین اعمال و شیوه هایی است که سازمانها با بهره گیری از آن بتوانند مشتریان را 

تژی تجاری خود قرار دهند. تمام آنچه در فوق شرح داده شده. در چهار مرحله اساسی خلاصه می در مرکز استرا

 شود: 

 تعهدات شغل: ایجاد یک تیم اجرایی ارشد 

 درون بینی )بینش(: شناخت پیش برنده های رفتار مشتری 

 عمل: یکی کردن و واحد سازی تجربه مشتری با فرآیندهای کلی 
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 (. 1389ازمان به تحویل و ارائه تجارب کلی )محمدی آلاگوز، جایگزینی: مرتبط ساختن س

 

 

 

 

 مدیریت ارتباط با مشتری -2-3

با مشتری به سازمانها کمک می ارتباط  این سیستم مدیریت  ارائه دهند.  بهتری  به مشتریانشان خدمات  کند که 

می شود، زمان پاسخگویی  سیستم فرصتهای بیشتری برای فروش فراهم می آورد و موجب اثر بخشی بیشتر آن  

دهد، درک واحد بازاریابی از روندها و الگوهای رفتاری مشتریان را و کیفیت خدمات به مشتری را افزایش می

دهد و امکان برخورد فرد به فرد با آنها را بخشد. دیدگاهی واحد و مشترک از مشتریان را گسترش میارتقاء می

 با ارتباط مدیریت اجازه می دهد تا نحوه تعامل با شرکت را برگزینند.    فراهم می آورد و در نهایت به مشتریان

 نه)و    مشتریان نیازهای حول را شرکت  کارکردهای که یمحور مشتری تجاری مدل از است  عبارت مشتریان

)پلسیس و   یابد فزایشا مشتری  ماندگاری و وفاداری رضایت، تا نماید می متمرکز(  فرایندها یا منابع محصولات،

  به   قادر  کار  و   کسب   و  مشتری  از  ارلاعات  کسب   رریق  از  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   های  سیستم  (.1،2004بون

است. حوزه    تحلیلی  و  عملی  حوزه   دو   در   مشتری  با   ارتباط  مدیریت   البته  .هستند  فردی  تعاملات  در  تجارت

گیرد. در واقع مدیریت ارتباط  داده ها را در بر میشود و حوزه تحلیلی  عملی جمع آوری ارلاعات را شامل می 

با مشتری مجموعه ای از راهبرد های کسب و کار )با تمرکز بر مشتری( و نرم افزارهای فن آوری به منظور  

افزایش فرایندهای ارتباط با مشتری و مدیریت آن است. باوجود اینکه مدیریت ارتباط با مشتری اغلب دشوار و  

 (. 2،2006ت لیکن سود به دست آمده قابل توجه است )سیمام و هارانگران کننده اس

 تعاریف مدیریت ارتباط با مشتری-2-3-1 

مشتری معانی و مفاهیم مختلفی را به ذهن افراد متبادر می کند. علیرغم اینکه مفهوم ارتباط با   مدیریت ارتباط با 

اما بر سر تعری به نظر می رسد  به عنوان مبال  مشتری در ظاهر ساده و واضح  ف آن توافق کمی وجود دارد. 

(.  1389زاپلالیش چهل تعریف متمایز از مدیریت ارتباط با مشتری را مشخص نموده است )دهمرده و همکاران،

دهند که می توان آنها را محققان و نظریه پردازان هر کدام تعاریف مختلفی از مدیریت ارتباط با مشتری ارائه می

 

1 -Plessis & Boon 

2 -Seemam & Hara 
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گروه   چهار  و  در  )عباسی  نمود  بندی  ربقه  ارلاعاتی  سیستم  و  فرآیند  فناوری،  استراتژی،  عناوین  با  کلی 

 (. 1389ترکمنی،

یک استراتژی جامع و فرآیند به دست آوردن، حفظ و همکاری    را  مدیریت ارتباط با مشتری    ( 2001پارواتیار و شا )

تعریف می کند و این امر شامل ادغام    با انتخاب مشتریان به منظور ایجاد ارزش ویژه برای شرکت و مشتری

فعالیت بازاریابی، فروش، خدمات مشتری و زنجیره تامین سازمان به منظور دست یابی به کارایی و اثر بخشی  

به عنوان  مدیریت ارتباط با مشتری  بیشتر در رساندن ارزش به مشتری است. این تعریف بر اهمیت در نظر گرفتن  

دستیا   یک برای  ارزش فرایند جامع  به حداکبر رساندن  برای  تجاری  به کمک هوشمندی  مشتریان  بی و حفظ 

 ( . 1،2008مشتری برای سازمان تاکید می کند) نگای و همکاران

ترکیبی از فرایند کسب و کار و فناوری است که به دنبال درک مشتریان یک شرکت از  مدیریت ارتباط با مشتری  

 (. 2،2001می باشد )رایالز و کنوکس  "ام می دهند و مانند چه هستند؟چه کسانی هستند؟ چه انج"دیدگاه اینکه 

مدیریت ارتباط با مشتری واژه ای برای مجموعه ای از متدولوژی، فرآیند، نرم افزار و سیستم هایی است که به 

 ( 3،2004موسسات و شرکت ها در مدیریت موثر و سازمان یافته ارتباط با مشتریان کمک می کند )برنت 

به عنوان یک فرایند، متشکل از نظارت به مشتری، جمع آوری داده های مناسب، مدیریت    مدیریت ارتباط با مشتری  

و  )کیم  است  آنان  تعاملات  در  شده  استخراج  ارلاعات  واقعی  مزیت  ایجاد  نهایتاً  و  ها  داده  ارزشیابی  و 

 (. 4،2010همکاران

مشتری   با  ارتباط  مد مدیریت  از  است  نیازهای عبارت  را حول  کارکردهای شرکت  که  محوری  مشتری  تجاری  ل 

مشتریان )و نه محصولات، منابع یا فرآیندها( متمرکز می نماید تا رضایت، وفاداری و ماندگاری مشتری افزایش 

 (5،2004یابد )پلیسیس و بون 

ای بهینه کردن سوددهی،  (، مدیریت ارتباط با مشتری را به عنوان یک راهبرد در سطح سازمان بر2004کسانوف )

درآمد و رضایتمندی مشتریان با انجام سازماندهی بر اساس گروههای مختلف مشتریان، ترویج رفتار رضایت 

مندانه و ارتباط فرایندها از مشتری تا تامین کننده، تعریف می کند. سرمایه گذاری در مدیریت ارتباط با مشتری،  

موثرتر با مشتری از رریق کانال های مختلف می شود )وکیلی فرد،مران باعا درک بهتر، دسترسی بیشتر و تعامل  

 (. 1387جوری و علی خانی،

 

1 -Negai et al 

2 -Ryals & Knox 

3 -Burnett 

4 -Hyung-Su Kim, Young-Gul Kim, Chan-Wook Park 

5 -Plessis & Boon 
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(، مدیریت ارتباط با مشتری را فلسفه و نظم مدیریتی می دانند که بر مشتریان در  1387وکیلی فرد و همکاران)

هی با رویکردهای بازاریابی و تمام حوزه های سازمان تمرکز می کند. بنابراین، این رویکرد به شکل قابل توج 

سنتی متفاوت است. این موضوع ساختار، فرهنگ و فلسفه مشتری مداری را در سازمان توصیف می کند و در  

قالب مفهوم کلی آن شناخته می شود. این مفهوم شامل چهار جزء راهبرد، فرایند، افراد و فن آوری است )همان 

ست از یک استراتژی برای ایجاد ارتباط با مشتریان بر اساس الگوهای منبع(. مدیریت ارتباط با مشتری عبارت ا

 رفتاری آنها که این استراتژی مبتنی بر چهار هدف اجرایی است:

 تشویق مشتریان دیگر شرکت ها یا مشتریان بالقوه به اولین خرید از شرکت  -1

 تشویق مشتریانی که اولین خرید را کرده اند به خریدهای بعدی  -2

 ان موقت به مشتریان وفادار تبدیل مشتری  -3

ارائه خدمات با مطلوبیت بالا برای مشتریان وفادار به نحوی که به مبلغ شرکت تبدیل شوند) صالحی   -4

 (1385صدقیانی و اخوان، 

 .تعاریف مدیریت ارتباط با مشتری ارائه شده است  زیرجدول  در

 (  1390تعاریف مختلف مدیریت ارتباط با مشتری )صلواتی و همکاران، :2-1 جدول

 

 تاثیر تحت  و درک برای  سازمانی  رویکرد یک  مشتری با ارتباط مدیریت  (،2002)  1تعریف سوئیفت  اساس  بر

 سودآوری و وفاداری کسب، نگهداری، فرایند بهبود منظور  به معنادار ارتبارات رریق از مشتری رفتار قراردادن

 .باشد می مشتریان

  

 

1 -Swift 

 عناصر کلیدی صاحب نظر

 استراتژی کسب و کار، درک پیش بینی و اداره نیازهای مشتریان بالقوه و جاری سازمان  ( 2000براون )

 ایجاد وفاداری در مشتریان کسب، حفظ و افزایش مشتریان سودآور، ایجاد ارزش برای مشتریان،   (2000هاندن )

 اندازه گیری و تخصیص منابع انسانی به فعالیت های اثرگذار بر رابطه مشتریان سودآور  ( 1999هریس)

نیکولیت، اندرن و گیلبرت  

(2000 ) 

درآمد و رضایت مشتری، سازماندهی سرمایه   کردن سودآوری،  بهینه  کار،  استراتژی کسب و 

های   بخش  پیرامون  ارتباط  گذاری  و  مشتریان  رضایت  بر  مبتنی  رفتارهای  پرورش  مشتری، 

 قرایندها از مشتری به تامین کنندگان
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مشتری    1کین سید با  ارتباط  برای  مدیریت  افراد  و  فناوری  فرایندها،  ارلاعات،  از  استراتژیک  استفاده  عنوان  به  را 

 مدیریت ارتباط با مشرتی در تمام رول چرخه حیات مشتری می داند. 

را به عنوان استراتژی یکپارچه شده مشتری در یک سازمان برای مدیریت  مدیریت ارتباط با مشتری 2 کو و همکاران

اثربخش تر مشتریان به وسیله فراهم آوردن کالاها و خدمات خاص و حداکبر کردن ارزش دوره حیات مشتری  

 (. 2007می دانند )کو و همکاران، 

عنوان فرایند دستیابی و نگهداری رابطه ای مداوم با مشتریان و از   مدیریت ارتباط با مشتری را به  3کومر و رامانی

رریق رفتار مناسب و متنوع با هریک از آنها بر مبنای علایق ایشان، بجای اجرای برنامه های بازاریابی تعریف می 

تری کند. مدیریت ارتباط با مشتری مفهومی است که یک سازمان را در فراهم کردن خدمات خاص برای هر مش

 توانمند می سازد و در نتیجه یک رابطه صمیمی با مشتری را ایجاد می کند. 

است یک تجربه یک به یک را ایجاد نماید که مورد توجه می باشد. بنا براین فرصت های   مدیریت ارتباط با مشتری 

 (. 1999جدید بازاریابی را بر مبنای گذشته و ترجیحات مشتری ایجاد می کند. )پیپر، روجرز و دورت،

ت: مدیریت ارتباط  ( ارائه داده اس2004)4همکارانش  شاید گویا ترین تعریف از این مفهوم تعریفی باشد که زابلا و

با مشتری فرایندی است مستمر و مشتمل بر ایجاد و بکارگیری دانش و هوشمندی بازار جهت ایجاد و حفظ 

 سبدی از روابط مشتریان که بیشترین بازده را داشته باشند. 

 تاریخچه مدیریت ارتباط با مشتری-2-3-2

ی یا همان سایساتم تولید تویوتا شاکل گرفته اسات و مدیریت ارتباط با مشاتری ، از دل فلسافه تولید به روش ژاپن

تا زمان افزایش شدت در بازارها، سالیان متمادی در کشورهایی مبل آمریکا، نه تنها غریب بلکه غیر قابل پذیرش  

 نمود:  را در سه دوره زیر خلاصهمدیریت ارتباط با مشتری  شاید بتوان تاریخچه ظهور مباحا مرتبط به بود.

در بکارگیری روش تولید انبوه به   ابتکارات فورد  :دوره انقلاب صررنعتی )تولید دسررتی تا تولید انبوه(  -الف

های این دوره می باشاد. هر چند تغییر شایوه تولید باعا شاد  شااخص  جای روش تولید دساتی، یکی از مهمترین

دساتی( اما   لیدات صانایعهای محصاول کاهش یابد )نسابت به توانتخاب مشاتریان از نظر مشاخصاه که محدوده

برخوردار شاادند. به عبارتی دیگر در  محصااولات تولید شااده به روش جدید از قیمت تمام شااده پایین تری
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افزایش کارایی و صاارفه اقتصااادی مهمترین اهداف پیش بینی شااده   انتخاب روش تولید انبوه از سااوی فورد،

 .بودند

های ژاپنی مبنی بر ابتکار شارکت  زمان بام این دوره ه   :دوره انقلاب کیفیت )تولید انبوه تا بهبود مسرتمر(  -ب

نوبه خود به تولید کم هزینه تر و با کیفیت تر محصاولات منجر شاد.   آیندها آغاز شاد. این امر بهربهبود مساتمر ف

تعداد    افزایش ره به اوج خود رسااید. اما بااین دو TQM روشااهایی نوین مدیریت کیفیت مانند با مطرح شاادن

کیفیت محصااول )از رریق ابزارهای   های حاضاار در عرصااه رقابتی و گسااترش فرهنگ حفظ و بهبودشاارکت 

های جدیدی برای  شارکتها پیشارو و کارسااز نبوده و لزوم یافتن راه دیگر این مزیت رقابتی برای مختلف کیفیتی( 

 .رقابتی احساس می شد حفظ مزیت 

با توجه به افزایش توقع  در این دوره :سررازی انبوه(دوره انقلاب مشررتری )بهبود مسررتمر تا سررفارشرری  -ج

با هزینه کم، کیفیت بالا و تنوع زیاد تولید کنند. به معنای   مشتریان، تولید کنندگان ملزم شدند محصولات خود را

رضاایت مشاتریان ساابق   هایی برایافتن راهکنندگان مجبور بودند توجه خود را از تولید صارف به ی دیگر تولید

 (.1386)رالقانی و فروغی فر، خود معطوف نمایند

 ضرورت و اهمیت مدیریت ارتباط با مشتری-2-3-3

با توجه با نوسانات شدید تقاضا و افزایش رقابت در بازارها، بسیاری از سازمانها سعی دارند راهبردی را خلق  

کنند که تمام اجزای یک سازمان را یکپارچه کرده، ارلاعات را در بین تمام کاربران به اشتراک بگذارد و مانع از  

ن ایجاد میکند که در آن ارلاعات به اشتراک گذاشته شده تکرار بیهوده کارها شود. این فلسفه فضایی را در سازما 

تا در زمان لازم در اختیار افرادی که به آن نیاز دارند قرار گیرد، یعنی همه کارکنان و همه چیز به یکدیگر مرتبط  

و متصل هستند و خروج یک نفر از سازمان باعا از هم پاشیدن هیچ چیز در سازمان نخواهد شد. مدیریت  

با مشتری، علاوه بر مدیریت روابط با مشتریان و تصمیم گیری در خصوص ارلاعات بدست آمده برای    ارتباط

 راهبرد شرکت، دانش مشتریان را در شرکت به اشتراک می گذارد. 

تا چند سال اخیر بیشتر فعالیتهای واحدهای فروش، خدمات، پشتیبانی و بازاریابی در سازمانها به صورت ایزوله  

گرفت، اما امروزه نیاز به یکپارچه سازی این دپارتمانها به منظور برآوردن نیازهای  تمانهای مجزا انجام میو در دپار

دنیای اقتصادی کنونی )دنیایی که بر پاسخگویی سریع به مشتری، به اشتراک نهادن دانش ایجاد شده در سازمان  

ی رسیدن به موفقیت تاکید دارد( وجود دارد.  و تمرکز بر مشتری به عنوان یکی از عوامل توانگری سازمان برا 

راهبردی است که به کمک فن آوری به اجرا درآمده است؛ البته  مدیریت ارتباط با مشتری مدیریت ارتباط با مشتری 

تنها یک ابزار نرم افزاری نیست که باعا شود کارها بهتر انجام شود،  مدیریت ارتباط با مشتری باید توجه داشت که  
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فلسفه ای است که سعی دارد راهبردی در همین راستا خلق کند. ضرورت کسب و کار  رتباط با مشتری  مدیریت ا

الکترونیک و تغییرات فرهنگی، واحدهای مختلف سازمانها را به سوی تمرکز بر مشتری سوق میدهد. سازمانها  

یت داشتن استراتژی مشتری محور باید دریابند که مشتریان بهترین دارایی هر سازمان هستند و در نتیجه باید اهم

 (. 2001را که بر اساس دانش نسبت به مشتری شکل می گیرد درک کنند)کموا،

در دنیای رقابتی امروز، هیچ سازمانی نمی تواند از رریق سرآمدی در عملیات و یا نوآوری در محصولات خود 

شتریان خود را عمیقا درک کرده باشد. مهمترین  را از سایر سازمان ها متمایز کند، مگر اینکه نیازها و خواسته های م 

چالش های اساسی که در دنیای رقابتی فعلی برای تجارت وجود دارد، شامل جذب مشتری و نگهداشتن او،  

وفاداری مشتری و افزایش سودآوری و مشتری است. برای رفع موفقیت آمیز این چالش ها، نقش مدیریت ارتباط  

ایج نیاز  و  رنگ  پر  مشتری  و با  فرد  )وکیلی  شود  می  جدی  پیش  از  بیش  سازمانها،  در  آن  برقراری  و  اد 

 موارد ذیل دلایل اهمیت و توجه به مدیریت ارتباط با مشتری را بیان می کند: (.1387همکاران،

 ارائه صرفه جویی و کاهش هزینه ها  -1

 ارائه بهبود خدمات و ارزش افزوده -2

اری رساندن به مسئولان در تامین اهداف دولت الکترونیک( ارائه مزایای راهبردی و غیر عینی )از قبیل ی -3

 (1386)رالقانی و فروغی فر،

 فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری -2-3-4

اولویت بندی مشتریان حین    -3جذب مشتری    -2شناسائی مشتریان سازمان    -1مدیریت ارتباط با مشتری شامل  

 .( 1،2002فرایند جذب می باشد )جمال و ناصر 

 شناسایی مشتریان سازمان -

شناسایی، فرآیند یافتن افرادی است که خدمات و محصولات ما بر ررف کننده نیازهای آشکار و پنهان آنها می  

 باشد.گامهای شناسائی عبارتند از:

خدمات و محصولات بر اساس ماموریت و چشم انداز استراتژی    تعریف خدمات و محصولات تولیدی: -1

سازند تعریف  سازمان تعریف می شود. باید دقت نمود که خدمات را نباید بر اساس نیازی که برآورده می

 نمود چون در این حالت تعریف خود از محصول محدود شده است. 

های  ر اساس ماموریت، چشم انداز و استراتژیمشتریان سازمان نیز باید ب  مشتریان خود را تعریف نمایید: -2

سازمان تعریف شوند. باید دقت نمود که مشتریان بر اساس محصولات تولیدی سازمان تعریف نشوند چون  

 

1 -Jamal & Naser 
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ای که بر اساس  در این صورت تنها مشتریان بالفعل خود را در تعریف گنجانده و بسیاری از مشتریان بالقوه

از لیست مشتریان  ماموریت سازمان، در صورت تعری ف خدمات جدید می توانند مشتری سازمان بشوند 

 سازمان خارج می گردند. 

کنید: -3 تعریف  مشتریان  اساس  بر  را  محصولات  و  محصولات  اساس  بر  را  و    مشتریان  مشتریان  وقتی 

محصولات بر اساس یک نمونه مشابه تعریف و مشخص شده اند )اهداف و برنامه های بلند مدت( نوبت به 

 می رسد که این دو نیز نسبت به هم تعریف گردند. آن 

 جذب مشتری  -

جذب، فرایند ایجاد وابستگی روانی و فکری در مشتری نسبت به محصولات می باشد. شناسائی مقدم بر جذب  

است. تا سازمان نتواند از انبوهی از افراد پیرامونش، مشتریانش را بشناسد قادر نخواهد بود که آنها را جذب کند. 

فرآیند شناسائی متشکل از گام ها و مکانیزم های متفاوت با فرآیند جذب می باشد. گامهای فرآیند جذب مشتری 

 شامل موارد ذیل است:

کنند: -1 می  استفاده  از محصولات سازمان  بالفعلی که  مشتریان  روابط    شناسائی  که  مشتریانی هستند 

 از آنها در اختیار دارد.  تجاری با سازمان دارند و سازمان تقریبا ارلاعات کاملی

همان مشتریان رقبای سازمان    شناسائی مشتریان بالفعلی که از محصولات سازمان استفاده نمی کنند: -2

می باشند. در بازار رقابت نباید تفکر تقسیم مشتریان به نسبت های تقریبا مشابه بین سازمان هایی که  

یک نوع خدمات ارائه می دهند، وجود داشته باشد. هرسازمان باید سعی کند حداکبر تعداد مشتریانی که  

 می تواند جذب کند.

با شکل دهی به خدمات نوین   که می تواند مشتریان محصولات ما باشند :  ایشناسائی مشتریان بالقوه -3

 می توان مشتریان بالقوه را به بالفعل تبدیل نمود. 

 اولویت بندی مشتریان  -

یکی از دلایل پرداختن به موضوع اولویت بندی مشتریان، محدودیت منابع سازمانی می باشد. محدودیت منابع  

سازمان در پی کسب حداکبر ارزش افزوده از فروش محصولات و خدمات خود باشد. در باعا می گردد که  

محیط بازار رقابت کامل، سازمانی موفق خواهد بود که حداکبر ارزش افزوده را از محصولات و خدمات خود  

 کسب نماید. که این همان تعریف کارائی و اثربخشی سازمان است )همان منبع(.

 مشتری با ارتباط مدیریت اهداف-2-3-5
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 مدیریت ارتباط با مشتری و سمت   به حرکت  در  را ها سازمان تواند می مشتری با  ارتباط مدیریت  اهداف  شناخت 

متفاوتی که   دیدگاه های به توجه با افراد گردید ذکر که رساند. همانطور یاری آن توفیق بر موثر عوامل شناسایی

مدیریت  اهداف برشمردن در موضوع این اند، پرداخته آن از تعاریف متفاوتی به دارندمدیریت ارتباط با مشتری     از

- 2جدول) دارد. در وجود متفاوت دیدگاه های به توجه با متفاوتی اهداف و شودمی ملاحظه نیزارتباط با مشتری  

 آوردن به دست  است. گرفته قرار بررسی مورد گوناگون نظرهای نقطه از مشتری با  ارتباط مدیریت  ( اهداف6

با مشتری   افزایش نهایت  در و مشتری مدیریت  در رقابتی مزیت  یک ارتباط   سطح از هدف کلی، رورمدیریت 

 (. 1،2006،2005باشد )گارتنر گروپ می سودآوری

 مختلف نظرات نقطه از مشتری با ارتباط مدیریت اهداف :2-2 جدول

مدیریت ارتباط با مشتری  اهداف 

 از نظر بارنت 

 مشتریان  ارلاعات آوری جمع های هزینه در جویی صرفه -1

 مشتریان  شناخت  نتیجه در درآمد افزایش -2

 (2،2001استراتژیک )بارنت اثرات -3

مدیریت ارتباط با مشتری  اهداف 

 از نظر نول 

 مشتریان از گروه هر خاص ارزشهای شناسایی -1

 مشتری  گروه هر برای  نیازها آن نسبی اهمیت  درک  -2

می   آنها که ای شیوه به مشتری هر متناسب  ارزشهای چنین ارائه آیا که این تعیین -3

 باشد؟ می خواهند

 (3،2000گذاری )نول  سرمایه بازده اثبات و نتایج گیری اندازه -4

مدیریت ارتباط با مشتری  اهداف 

 از نظر سوئیفت

 واقعی مشتریان با ارتباط فرایند بهبود -1

 مشتری هر به صحیح محصولات ارائه -2

 مشتری  هر به صحیح های کانال رریق از صحیح محصولات ارائه -3

 (4،2001مشتری )سوئیفت هر به صحیح زمان در صحیح محصولات ارائه -4

مدیریت ارتباط با مشتری  اهداف 

 از نظر گابریل و راجرز 

 سازی  سفارشی -1

 شده(  شخصی ارتبارات ایجاد (مشتری   هر برای شده اختصاصی -2

 (5،1999فروش )گابریت و راجرز  از بعد پشتیبانی خدمات ارائه -3
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مدیریت ارتباط با مشتری  اهداف 

 1از نظر کولاکوتا و رابینسون 

 مشتریان بهترین حفظ و جذب ، شناسایی رریق از آوری سود افزایش -1

 نیازهای آنها  به بهتری خدمات ارائه برای  مشتریان ارلاعات از استفاده -2

 (. 2،2003مکرر )فینبرگ  سازگار روشهای  و ها فرایند معرفی -3

هرچیزی که باشد، هدف آن کمک به سازمانها در برقراری روابط مستمر و بلندمدت  مدیریت ارتباط با مشتری  تعریف  

با مشتریان است. در واقع با توجه به انتظارات زیاد مشتریان از سازمانها وتشدید رقابت ناشی از آن در عرصه  

 کسب و کار، اهداف زیر را برای سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان می توان برشمرد:  

  رضایت مشتری  افزایش ✓

 جابجایی از کالاگرایی به مشتری گرایی. ✓

 افزایش قابلیت رقابتی.  ✓

 پاسخگوئی به نیازها و رفع تقاضای مشتریان. ✓

 اجرای یک راهبرد فعال بازاریابی مبتنی بر رابطه با مشتری.  ایجاد و ✓

 مشخص کردن، جذب نمودن و حفظ بهترین مشتریان.  ✓

 ز دست رفته )کاهش تهدیدها(. شناخت فرصتهای جدید و کاهش فرصتهای ا ✓

 نها و شیوه های مناسب بازاریابی. آافزایش درآمد از رریق کاهش فرار مشتریان و وفادارکردن  ✓

کاهش هزینه ها از رریق ذخیره درست ارلاعات وپیش گیری از اشتباهات بازاریابی و بهبود خدمات به   ✓

 مشتریان .

 اصول مدیریت ارتباط با مشتری-2-3-6

فرایندها و برنامه های کاربردی مدیریت ارتباط با مشتری بر اساس اصول پایه ای به شرح زیر   3بونگری و 

 معرفی نمودند: 

 هدف گذاری کردن تک تک مشتریان  ✓

 جذب و حفظ وفاداری مشتری از رریق ارتباط شخصی  ✓

 تماس های مستمر با مشتری  ✓

 انتخاب مشتری بر اساس مفهوم ارزش رول حیات مشتری ✓

 

1 -Kaltakota & Robinson 

2 -Feinberg 

3 -Gray & Byun 
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بطور خلاصه اختصاصی سازی محصولات وفاداری مشتری، انتخاب آنها بر اساس مفهوم ارزش مدت حیات  

  (. 1387می باشند )الهی و دیگران،مدیریت ارتباط با مشتری اصول اساسی اجرای 

 

 مزایای مدیریت ارتباط با مشتری-2-3-7

مزایای بیشماری برای سازمانها فراهم کند که در تواند  مد نظر قرار دادن مدیریت ارتباط با مشتری می 

 : ادامه به برخی از آنها اشاره می شود

که یکی از مهمترین دارایی های یک سازمان مشتریان آن هستند، با استفاده از این رویکرد، حفظ  از آنجا -1

زمینه  به خریدهای مجدد،  آنان  ترغیب  و  فعلی  اصل مشتریان  که هدف  است  سازمان  بقای  هر  ساز  ی 

 . سازمانی است 

ای فراهم از جنبه دیگر، با ورود فناوری ارلاعات به سازمانها زیر چتر مدیریت ارتباط با مشتری، زمینه  -2

شود تا سازمانها به سمت سازمانهای هوشمند و دانش محور حرکت کنند و با به کارگیری نرم افزارهای  می

ت را کاهش دهند و ارتبارات با مشتریان در زمان های پردازش ارلاعامدیریت ارتباط با مشتری، هزینه 

افزایش قدرت رقابتی سازمان در محیط   آن،  نهایی  نتیجه  بیشتری صورت گیرد که  با سرعت  کمتر و 

 . پرتلارم امروزی است 

مزیت دیگر این است که مدیریت ارتباط با مشتری، با جمع آوری ارلاعات کامل مشتریان در یک پایگاه   -3

تواند  بندی مشتریان را براساس راهبردها و معیارهای سازمان فراهم می سازد، که این می قه داده، امکان رب

حذف، کاهش و عدم ترغیب مشتریان غیر سودآور    در رسیدن به هدف مدیریت ارتباط با مشتری یعنی

یند،  آرا تسهیل کند. توضیح اینکه موسسات برای افزایش ارزش دارایی سهامداران و ذینفعان بوجود می 

به افزایش سود و کاهش هزینه در سازمانها شود، مگر اینکه    تواند منجرلذا حذف مشتریان غیرسودآور می

 . ملاحظاتی در این میان وجود داشته باشد

افزایش رشد درآمد و افزایش مزیت رقابتی به    ، بهبود رضایت مشتریان،CRMمزایای یک برنامه موثر  

 از  را شرکت  یک اغلب تمرکزمدیریت ارتباط با مشتری    مشتریان در بلندمدت می باشد.عنوان نتیجه حفظ  

 زیادی مالی لایلد. دده  می تغییر موجود مشتریان از یکی حفظ به جدید مشتریان بر زیاد سرمایه گذاری

اری که ناشی از تحقیقات انجام شده می باشد، نشان می دهد که افزایش حفظ مشتری باعا افزایش وفاد

. شود مشتریان و در نتیجه جریانات نقدی بیشتر، افزایش سود آوری و کاهش هزینه های عملیاتی می

مدیریت  کمک می کند که به مشتریان به عنوان یک دارایی نگریسته شود. همچنین مدیریت ارتباط با مشتری  
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تامین کنندگان را بیشتر از هر روش  به مشتریان این اجازه را می دهد که روابط خود با  ارتباط با مشتری  

 (. 1،2007)موازودیگری، مدیریت کنند اگرچه این روش ممکن است حفظ مشتریان را دشوارتر کند

بیان    2-3 جدولصورت    بهرا  مدیریت ارتباط با مشتری  مزایای محسوس و نامحسوس   ( 2004)  2چن و چن 

   .کندمی

 مزایای مدیریت ارتباط با مشتری  :3-2جدول 

 نامحسوس  مزایای محسوس  مزایای

 افزایش درآمد و سودآوری 

دوره بازگشت مجدد سریع                                                                                                  

 کاهش هزینه های داخلی 

 بهره وری بالاتر کارکنان 

 بالاتر نگهداری مشتریان نرا 

 تامین سرمایه گذاری جهت بازاریابی و با بالاترین

 نرا بازگشت

 

 افزایش رضایت مشتری 

 بهبود خدمات مشتریان 

مدیریت با روابط نزدیکتر                                                                         

 مببت بودن ارلاعات گرفته شده از دیگران

 اده و موثر کردن فرایندهای کسب و کار س

 افزایش عمق و اثربخشی تقسیم بندی مشتریان 

 درک راهنمایی بهتر نیازهای مشتریان

 (2008،Burgess،King ) 

 

زیر را   های تجاری است و به رور خلاصه مزایاییک واقعیت ملموس برای سازمان  مدیریت ارتباط با مشتری 

 برای سازمان به دنبال دارد:  

 پاسخگویی سریع به درخواست مشتریان.  -1

 فراهم کردن شرایط مراجعه مجدد مشتری.  -2

 های تبلیغاتی. کاهش هزینه  -3

 های بازاریابی و فروش. فرصت  افزایش -4

 شناخت عمیق تر مشتری.  -5

 مشتری و توسعه خدمات و محصولات جاری. دریافت باز خورد از -6

 ، هفت مزیت اصلی برای مدیریت ارتباط با مشتری را مشخص نموده اند: ( 2008ریچارد و جونز)

 قابلیت بهبود یافته در مورد هدف قرار دادن مشتریان سودآور -1

 یکپارچگی مجاری ارتباری با مشتریان  -2

 

1 -Muazu 
2 - Chen and Chen 
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 کارائی و اثربخشی بهبود یافته نیروی فروش  -3

 شخصی سازی پیام بازاریابی  -4

 محصولات )ویژه سازی( خدمات و  متناسب سازی -5

 یافته در خدمات مشتری  کارائی و اثربخشی بهبود -6

 بهبود قابلیت قیمت گذاری  -7

 مزایای مشتریان از ایجاد ارتباط با سازمان  -2-3-8 

گردد و این ارزش، چیزی است که مشتری مبنای مدیریت ارتباط با مشتری ارزشی است که به مشتری ارائه می 

 . تواند مزایایی را به شکلهای زیر برای مشتری فراهم سازدمیدرک مببتی از آن دارد. این ارزش 

 مزایای مشتریان از ایجاد ارتباط با سازمان در سه ربقه به شرح زیر ارائه گردیده است: 

 کاهش سردرگمی، ارمینان به فراهم کننده خدمات و احساس آکنده از اعتماد به او. اطمینان : -1

 متمایز کردن مشتریان، آشنایی مشتریان با کارکنان و توسعه روابط دوستانه با مشتریان    مزایای اجتماعی : -2

خدمات اضافی، قیمتهای ویژه و اولویتهای بالاتر نسبت به دیگر    خدمات ویژه )رفتار های خاص( : -3

ر نتیجه  مشتریان. البته باید توجه شود که مشتریان متفاوت هستند و ادراکات متمایز از یکدیگر دارند د

نظر  ارزش روابط و نوع رابطه برقرار شده با آنان نیز متفاوت است که این امر باید در ایجاد ارتباط مد

 (.  1،2000قرار گیرد )الینگلر و پلایر

 انواع فن آوری های مدیریت ارتباط با مشتری -2-3-9

عملکردی تقسیم کرد که در ذیل به توضیح و تشریح را می توان به سه گروه    مدیریت ارتباط با مشتری  سیستم های  

 آنها پرداخته می شود: 

 
  

 

1 -Ellinger   & Plair  
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   1مدیریت ارتباط با مشتری در بخش عملیاتی -1-9-3-2 

شود که برای  ستادی سازمان نیز ارلاق می شود و شامل قسمتی از دستورالعمل هایی می بخشCRM که به آن  

هایش در قبال مشتری   است. به عبارتی دیگر شرکت را برای مسئولیت مدیریت ارتباط با مشتری لازم و ضروری  

گیرند مانند  رسد که سیستم های داخلی یک شرکت در این بخش قرار مینماید و اینگونه به نظر میآماده می

گردد،  هایی همچون روابط عمومی که ارتباط مستقیم با مشتری دارند موجب تقویت و تسهیل ارتبارات می قسمت 

ش ستادی و اجرایی را با هدف افزایش کارایی تعامل با مشتریان یکپارچه می سازد و لذا مسئله ای که در این بخ

 باشد. های فعلی شرکت می های این بخش با سیستم بخش باید مد نظر گرفته شود، همخوانی و هماهنگی سیستم

از قبیل مدیریت سفارش، خدمت دهی به    عملیاتی شامل اتوماسیون فرآیندهای تجاری  مدیریت ارتباط با مشتری  

مشتری، اتوماسیون بازاریابی، اتوماسیون فروش و غیره می باشد و موفقیت بکارگیری آن مستلزم مهارت کارکنان  

 و مشتری گرایی سازمان می باشد.  

 2مدیریت ارتباط با مشتری در بخش تحلیلی-2-9-3-2

بخش اجرایی سازمان    مدیریت ارتباط با مشتری  باشد و به آنارتباط با مشتری میاین سیستم مهمترین نوع از مدیریت  

گردد و شامل شناسایی داده هایی از رفتار مشتری در بخش ستادی و تحلیل آن با استفاده  یا استراتژیک ارلاق می

ارتب برنامه های مدیریت  اختیار  های خام در  داده  این  دیگر  عبارت  به  است.  داده کاوی  قرار  از  با مشتری  اط 

شود.  گیرند و پس از اعمال فرآیندهایی روی این داده ها، نتیجه مناسب در اختیار شرکت و مشتری قرار داده میمی

اما اگر بخواهیم یک تعریف کامل ارائه کنیم؛ بدست آوردن، ذخیره، پردازش، تفسیر و ارائه گزارش به استفاده 

شرکتها و سازمانهای زیادی هستند که این داده ها را جمع آوری کرده و  باشد.  کنندگان از داده های مشتری می

های مختلف سعی در تحلیل و تفسیر این داده ها به منظور ایجاد یک پروفایل کامل   پس از استفاده از الگوریتم

ارلاعاتی   از مشتریان یا تصویری واحد از مشتری و نگهداری آنها در یک بانک ارلاعاتی می نمایند که این بانک

گردد. این داده ها را می توان از  انبار داده ها نامیده می شود که ارلاعات جاری و سوابق مشتری به آن وارد می

 منابع داخلی سازمان، مشتریان و یا منابع دیگر جمع آوری نمود.

به ایجاد ارزش برای    یک انبار داده سازمان را قادر به شناسایی رفتار مشتری در بلند مدت می نماید و می تواند

 مشتریان بپردازد. 

  

 

1 -Operational CRM 

2 -Analiyical CRM 
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 1مدیریت ارتباط با مشتری در بخش تعاملی -3-9-3-2

است که تبادل بین مشتری و سازمان را تسهیل می    مدیریت ارتباط با مشتری  این قسمت دسته ای از عملکردهای

کند. به عبارت دیگر، نقطه ارتباط با مشتری از رریق ارتبارات دو ررفه به نحوی که مشتری را با مسائلی که با 

باشد درگیر نماید. این مهم نیست که نحوه ارتباط با مشتری از کدامیک از کانالهای روبرو  خرید آتی وی مرتبط می

را    باشد؛ افزارها  نرم  این  و...  سایت  وب  تلفن،  فکس،  الکترونیک،   Partner Relationshipیا    PRMپست 

Management نامند.می 

 مشخصه های سیستم مدیریت ارتباط با مشتری -2-3-10

های مدیریت ارتباط با مشتری، مشتری موجود، ررز  مشخصه اول اتوماسیون نیروی فروش میباشد. در سیستم

رفتار، ارلاعات رقبا و محصول همه در پایگاه داده مرکزی مدیریت ارتباط با مشتری برای بازیافت نیروی فروش  

(. بدین ترتیب  1384شود )جوانشیر،ذخیره گردیده، فرایند فروش مشتری به شکل یک برنامه کاربردی ساخته می

می انجام  یکپارچه  به صورت  دهی  سفارش  پیگیری  و  دهی  مشتری   گیرد.سفارش  هر  فروش  سیکل  بنابراین 

تواند نظارت و پیگیری گردد. دومین مشخصه مدیریت ارتباط با مشتری خدمت رسانی به مشتری و پشتیبانی  می

می باشد. مدیریت ارتباط با مشتری نرا ترک سازمان را با عملگر های پیگیری، نظارت و اندازه گیری و پاس.  

بهبود می به خدمت  فیلد سرویس دهی میبخشد. سومیمشتری  با مشتری  ارتباط  با  ن مشخصه مدیریت  باشد. 

نقاط می اقصی  کارمندان در  با مشتری  ارتباط  از سیستم مدیریت  با استفاده  به صورت کارآمد  توانند سریعاً و 

نمایند)جهانیان، برقرار  ارتباط  مشتری  شخصی  توقعات  برآورد  جهت  مشتری  دهنده  سرویس  (.  1384شخص 

شتری جهت ارمینان از کیفیت سرویس های مشتری ثبت گردیده، تعیین شده، نظارت شده و کپی درخواستهای م 

شود. برای تخصیص  گردد. سریعا برای حل هر مشکلی مهندسی متخصص و ماهر تخصیص داده میبرداری می

ابزارهای قابل د قابلیت در دسترس بودن، میزان کار، مکان جغرافیایی،  سترس مورد  دادن مجموعه مهارت ها، 

باشد. مدیریت ارتباط با مشتری ارلاعات به روز  گیرد. چهارمین مشخصه اتوماسیون بازاریابی میتوجه قرار می

توان فعالیتهای بازاریابی موثرتری جهت فروش پیوسته به عادتهای خرید مشتریان را فراهم نموده، بنابراین می

 (.  2005، 2براگن و ویرینا مشتریان موجود و جذب مشتریان جدید ارائه نمود )
 

  

 

1 -Callaborative CRM 

2 -Bruggen & Wierenna 
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 دلایل موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری - 2-3-11

 منجر شود میتوان به مورد زیر اشاره کرد : مدیریت ارتباط با مشتری از دلایلی که میتواند موفقیت یک 

 به عنوان یک راهکار در سازمان مدیریت ارتباط با مشتری پیاده شدن  -2-3-11-1 

ارتباط موثر با مشتریان باید بعنوان یک راهکار در تمام سطوح یک سازمان پیاده سازی شود و هر شخصی با  

 جایگاه خود در سیستم آشنا باشد.  

 بلوغ نرم افزاری سازمان -2-3-11-2

ند خواه یکی از عمده ترین مشکلات شرکت ها در زمینه عدم بلوغ نرم افزاری در سازمان است، کاربرانی که می

کار کنند حتما باید دارای تجاربی در زمینه کار با نرم افزار های ساده تر داشته باشند،  مدیریت ارتباط با مشتری  با یک  

در شرکتی که افراد با کامپیوتر و نرم افزارهای اداری رایج آشنایی نداشته باشند نمی توان انتظار موفقیت در زمینه 

 را داشت. مدیریت ارتباط با مشتری 

 مشخص بودن وظایف هر شخص و گروه در سازمان -2-3-11-3

افراد باید بدانند نقش و وظیفه ی آنها در سیستم چیست و چه عملی را در چه زمانی باید انجام دهند. بهینه سازی  

ارتباط با مشتری یک فرایند گروهی است و برای موفقیت در آن تمامی افراد باید با کار گروهی و نوع انجام  

 وظایف آشنا باشند. 

 مدیریت ارتباط با مشتریمعیارهای سنجش موفقیت  -2-3-11-4

 :  عبارتند از مدیریت ارتباط با مشتری  برخی معیارهای مورد استفاده در سنجش موفقیت 

افزایش وفاداری مشتری به سازمان را میتوان در تکرار خرید در یک دوره زمانی معین و افزایش    رضایت مشتری :

 ضریب نفوذ محصول مشاهده کرد.

توان از رریق افزایش درآمد به ازای خرید مشتری ، افزایش ارزش دوره  منفعت مشتری را می  منفعت مشتری :

 عمر محصول و کاهش هزینه خدمات رسانی سنجید. 

 توان به کمک مقایسه عملکرد سازمان نسبت به سایر رقبا سنجید.میزان نفوذ در بازار را می بازار : سهم

سازمان، مانند هزینه کل مالکیت، بازگشت سرمایه،    مدیریت ارتباط با مشتری  : معیارهای مالی کمی برنامهتحلیل مالی

  است.ارزش فعلی خالص، نرا بازگشت داخلی و نسبت درآمد به سهم 
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میزان افزایش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنین میزان افزایش    حاشیه درآمد و سود :

 سود و درآمد در هر سال نسبت به سال قبل را سنجید. 

 توان میزان صرفه جویی های ناشی از کنترل بهتر و افزایش کارایی عملیاتی و غیره را می  صرفه جویی در هزینه :

 سنجید.

ارائه نکند ، باید یک    مدیریت ارتباط با مشتری  از آنجا که ممکن است این معیارها تصویر کاملی از موفقیت برنامه  

به دست     مدیریت ارتباط با مشتری  راهبرد اندازه گیری جامع رراحی کرد تا ارزیابی مناسبتری نسبت به عملکرد  

 آید. 

 ریموان: مدیریت ارتباط با مشت -2-13-12

به عنوان یک ابزار یا عامل هوشمند که به سازمان ها برای دستیابی به اهدافشان   مدیریت ارتباط با مشتری آگاهی از 

 . می باشدمدیریت ارتباط با مشتری دیگر اجرای مفهوم آگاهی از  ۀمسئل. کندکمک می

مدیریت آن با یکسری مشکلات قبل از فرآیند   و مدیریت ارتباط با مشتری  از   بسته به نوع کسب وکار، پیاده سازی  

   :رو است. تعدادی از مشکلات شامل موارد زیر است ه ها در حین انجام وپس از پیاده سازی آن روب 

احاره  را با مفاهیم جدید ، فناوری جدید، متولوژی جدید ورشد دائم  مدیریت ارتباط با مشتری     :  عریف ناقصت

یا چگونه تکنولوژی جدید    بنابراین بسیاری از شرکت ها مطمئن نیستند از کدام قسمت شروع کنند و  شده است.

 .را دریافت یا واگذار کنند

که به دنبال روند بازار فعلی برای    "هوس"یکی از اشتباهات رایج این است که سازمان ها تبدیل به یک مدیریت  

 :تکنولوژی یا تایید برخی بخش ها یا خدمات می شوند دریافت آخرین 

اغلب برای رئوس کارکردی تلاش می کنند در حالی که به اندازه مدیریت ارتباط با مشتری  رهبران    :  رهبری ضعیف

  د.ندارنمدیریت ارتباط با مشتری ی کافی برنامه ریزی استراتژی یا دیدگاه تجربی در مورد  

یکی از کسانی هستند مدیریت ارتباط با مشتری  فروشندگان  :  مدیریت ارتباط با مشتری  کمک ناکافی از فروشندگان  

اغلب آنها فقط جنبه های ظاهری محصول را   .که در عرضه یا معرفی ابزار های جدید برای سازمان ها می کنند

 (. 1،2007)شریف و نیوبای نسبت عوامل کیفی برجسته می کنند

 

 

1 -Sheriff & New by 
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 اجرایی مدیریت ارتباط با مشتریچالشهای  -2-3-13

بپردازد، باید نسبت به مشکلات بالقوه و احتمالی     مدیریت ارتباط با مشتری  پیش از آنکه یک سازمان به اجرای  

آگاهی داشته باشد تا بتواند در موقع لزوم با آنها مقابله نماید. در سطح سازمانی، کسب و کار باید بین بخشهای 

، فعالیت مشترکی را مدیریت ارتباط با مشتری  مختلفی که با مشتری در ارتباط هستند و تمام بخشهای مربوط به  

د نمایند تا بتواند تاثیر گذارتر باشد. این رابطه میان گروهی برقرار شده با مشتری، بر نقش کارمند در داخل  ایجا

گذارد. همچنین این مسئله می تواند تاکید بر همکاری و مشارکت یک بخش خاص از شرکت  سازمان نیز تاثیر می

شوند. اگر  ه اجرا با مخالفت هایی روبرو میرا کاهش دهد. این نوع تغییرات خط مشی معمولاً در مراحل اولی

به نحو موثری شکل بگیرد، داشتن نیروی کارماهر و متخصص ضروری    مدیریت ارتباط با مشتری بخواهیم انتقال به

است. همچنین شرکتها باید تعهدات مدیران اجرایی را نیز جلب کرده و مقاومت های حاصل در قبال تغییرات را 

کنترل به    نیز مدیریت و  استعداد های مربوط  بهترین  باید  ها  این است که سازمان  مهم  نکات  از  نمایند. یکی 

بخشهای فروش و خدمات خود را حفظ نمایند. آنها باید مهارت های فردی این کارکنان با استعداد را پرورش  

مدیریت ارتباط  سازی  داده و به آنها پاداش دهند. می توان چالشهای اصلی را که ممکن است یک سازمان در پیاده

 با آنها مواجه شود، به سه مورد اصلی زیر تقسیم کرد:   با مشتری  

محسوب    مدیریت ارتباط با مشتری  : هزینه راه اندازی اولیه ، یکی از چالش های    الف : هزینه راه اندازی اولیه

زیادی سرمایه گذاری کرده  شود . ممکن است سازمانها برروی ابزارهای کاربردی مدیریت مشتری، مقادیر  می

توان آنهارا در باشند. از آنجا که ممکن است بعضی از این ابزارها کاربردی اختصاصی داشته باشند به سختی می

  بخش های مختلف به اشتراک گذارد. 

ی  هاسازمان ها به ابزارهای کاربردی یکپارچه ای نیاز دارند که براساس چرخهب: ابزارهای کاربردی یکپارچه :  

حیات مشتری و تعاملات صورت گرفته با مشتری ایجاد شده باشد. سازمان هایی که به مدیریت تعاملات صورت  

را از رریق    مدیریت ارتباط با مشتری  توانندگرفته با مشتری به زبان ها و واحدهای پولی مختلف نیاز دارند، نمی

 خواهد بود.فناوری های سنتی به اجرا درآورند و این کار برایشان مشکل 

یک رویکرد یکپارچه است و نیازمند همکاری بخش    مدیریت ارتباط با مشتری  ج : همکاری بخشهای مختلف :  

هایی که در یک بخش جمع کردند. دادهباشد که قبلا به صورت خود مختار عمل میهایی از کسب و کار می

د. ممکن است بعضی از بخش ها نسبت به اند، باید در تمام بخشهای دیگر به اشتراک گذارده شونآوری شده 

 های خود با دیگران اظهار بی میلی و نارضایتی نمایند. اشتراک داده
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 برخی از فاکتورهای ریسک پروژه مدیریت ارتباط با مشتری  -2-3-14

مدیریت ارتباط با  نتواند اهداف مورد نظر سازمان را محقق سازد گفته میشود     مدیریت ارتباط با مشتری  زمانی که  

 شوند عبارتند از :  شکست خورده است . بعضی از اشتباهات متداولی که منجر به این امر می مشتری 

 ضعف در توان مدیریت دانش سازمان   -1

 شناخت ناکافی از سازمان و محیط خارجی آن  -2

 بعد فناوری ارلاعات و سیستم های ارلاعاتی  نا بالغ بودن سازمان از -3

 فقدان فرهنگ مشتری مدار ، پذیرای تغییر و مروج تسهیم ارلاعات  -4

 ضعف در استراتژی مشتری   -5

 ضعف در استراتژی نشان تجاری  -6

 ضعف در استراتژی خلق ارزش -7

 فقدان ساختار سازمانی و سازماندهی مشتری مدار  -8

 (.   1،2003رتباط با مشتری )کارتواحمایت ناکافی مدیران ارشد از مدیریت ا -9

 تغییر در مالکان و مدیران ارشد سازمان   -10

 شناخت نادرست مدیران از مدیریت ارتباط با مشتری و مزایای عملیاتی و استراتژیک آن  -11

 نگنجاندن پروژه مدیریت ارتباط با مشتری در برنامه استراتژیک سازمان   -12

 عدم تخصیص بودجه کافی به پروژه مدیریت ارتباط با مشتری   -13

 (. 2001، 2ابهام در اهداف پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری )ریالز -14

 (. 3،2006ضعف در متدولوژی پیاده سازی و مدیریت پروژه )چالمتا  -15

 همخوانی ضعیف استراتژی مدیریت منابع انسانی و مدیریت ارتباط با مشتری  -16

 پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری- 2-3-15

ندارند و نمی دانند که  مدیریت ارتباط با مشتری  واقعیت امر نشان می دهد که بسیاری از سازمان ها ارلاع درستی از  

اینگونه   این سازمانها  منتفع می گردد.  بر مشتری  این تمرکز جدید  از  برد و چه کسی  بهره  آن  از  باید  چگونه 

 

1 -Corteau 

2 -Ryals 

3 -Chalmeta 
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را می توان از رریق سرمایه گذاری در فن آوری جدید بدست آورد و هر  مدیریت ارتباط با مشتری  پندارند که  می

رضایت مشتری بیشتر شده رشد درآمد بالاتری حاصل می گردد. ولی    چه سخت افزار و نرم افزار گرانتر باشد

به تنهایی یک مفهوم یا یک پروژه نیست بلکه یک راهبرد تجاری  مدیریت ارتباط با مشتری  باید در نظر داشت که  

  مدیریت ارتباط  است که هدف آن فهم، پیش بینی، مدیریت و شخصی سازی نیازهای مشتریان فعلی و بالقوه است.  

 .مستلزم تمرکز  بر مشتری و توانایی برای آموختن از هر نقطه تعامل با وی است با مشتری 

برای اجرای موفق این سیستم می بایست از پیش نیازها و مراحل استقرار آن آگاه شد، شرایط استقرار موفق نرم  

 در یک سازمان به صورت زیر است:مدیریت ارتباط با مشتری افزار 

دارد یا نه. یکی از  مدیریت ارتباط با مشتری  ی توانند نشان دهد که آیا کسب و کار خاص نیاز به  دو علامت مهم م

این علایم، وجود راه های متنوعی است که مشتریان می توانند با سازمان تماس بگیرند. مبلاً امکان دارد از چهار 

س با  تماس  و  ارسال فکس  ایمیل،  ارسال  نامه،  ارسال  مانند:  مختلف  که راه  هنگامی  کنند.  برقرار  ارتباط  ازمان 

پیشنهاد می کند که    مدیریت ارتباط با مشتری  مشتریان از راه های گوناگون با یک مجموعه ارتباط برقرار می کنند،

جمع آوری ارلاعات یک دست و دقیق درباره همه این مخاربان و ذخیره سازی آن در یک بانک ارلاعاتی و  

 باعا افزایش بهره وری می شود. ارتباط با مشتری  مدیریت مجهز به راهکارهای 

مدیریت ارتباط با مشتری  علامت دیگری که می تواند نشان دهد یک کسب و کار معین به استفاده از نرم افزارهای  

نیاز دارد، تنوع محصولات یا خدماتی است که یک شرکت به مشتریانش عرضه می کند. وجود تنوع عملا به این  

مطالعه دقیق روی رفتار و خواسته های مشتریان می توان کشف کرد که سرمایه گذاری روی کدام  معناست که با 

محصولات و خدمات سودآورتر است و رضایت مشتریان و میزان پراکندگی جغرافیایی آن هاست. هرچه تعداد  

 افزایش می یابد.   "یان مدیریت ارتباط با مشتر"و پراکندگی مشتریان بیشتر باشد، ضرورت به کارگیری راهکارهای  

نیازهای لازم برای استقرار   مدیریت ارتباط با  همچنین برای ارمینان از بکارگیری موفق این سیستم باید به پیش 

 نیز توجه کرد. این پیش نیاز ها در ادامه آمده است:مشتری 
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 پیش نیازهای تکنیکی  -2-3-15-1

 یکپارچگی مجصول با سایر سیستم های استاندارد سازمان  ✓

 بکارگیری فرآیندهای کاری صحیح و استانداردهای کاری منطبق بر نیازهای سازمان  ✓

 فراهم آوردن سرویس هایی که دارای قابلیت پرسش و پاس. باشند، جهت تعامل بهتر با مشتریان  ✓

 شنده ها و کاهش نیاز به تعدد کانالهای توزیع بکارگیری نرم افزارهای تحت وب برای کاهش تعداد فرو ✓

 پیش نیازهای فرهنگی  -2-3-15-2

 بکارگیری مدیریت ارتباط با مشتری به جای مدیریت محصولات ) تغییری در بازاریابی(  ✓

 پذیرش تغییرات ساختاری انجام شده توسط مشتریان و پرسنل  ✓

 مدیریت کمک به اصلاح رویۀ انجام فعالیت ها توسط پرسنل و  ✓

 ایجاد بستری مناسب برای شکل گیری فرهنگ مشتری محوری در سازمان  ✓

 .CRMحمایت مدیریت ارشد سازمان ها و شرکت های مخارب از پیاده سازی استراتژی های  ✓

 مطابق فرهنگ سازمان ها و شرکت های ایرانی.مدیریت ارتباط با مشتری بومی سازی محصول  ✓

 اهداف ارزان قیمت.تنظیم اهداف سنجش پذیر به جای  ✓

 مراحل پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری از دیدگاه گارتنر-2-3-16

مدیریت ارتباط با مشتری را نوعی استراتژی می دانند که سودآوری، درآمد   گارتنر و برخی دیگر از صاحبنظران،

 (.  1،2003)گارتنر و رضایت مشتری را از ررق زیر به حداکبر می رساند

 حول بخش های مشتری.  سازماندهی ✓

 انجام رفتارهایی که مشتریان را ارضا می کند. ✓

 پیاده سازی فرآیندهای مشتری محور.  ✓

، مؤسسات باید دریابند که این استراتژی  مدیریت ارتباط با مشتریگارتنر معتقد است که برای نیل به ارزش بلندمدت  

های   برخورد شود. ررح  در سطح کلان  آن  با  و  بوده  برگیرنده کل سازمان  مشتری  در  با  ارتباط  نیازمند  مدیریت 

چارچوبی هستند که تضمین کند برنامه های سازمان در مبنایی استراتژیک و یکپارچه در نظر گرفته می شوند. 

 رراحی کرده است. 10-2مشتمل بر هشت گام مطابق با شکل گارتنر چنین رویکردی را 

 

 

1 -Gartner 
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 از دیدگاه گارتنرمدیریت ارتباط با مشتری مراحل پیاده سازی  :3-2شکل 

 (1385)روزبهانی،مدیری آثاری، منب:: 

 ایجاد تصویری از آنچه که سازمان می خواهد باشد. : مدیریت ارتباط با مشتری گام اول : تدوین چشم انداز 

این مرحله شامل تعیین اهداف و نحوه استفاده از   :مدیریت ارتباط با مشتری  گام دوم : تدوین استراتژی های  

نگرشی را در مورد نحوه ایجاد  مدیریت ارتباط با مشتری  منابعی است که برای تعامل مشتریان لازم است. استراتژی  

 فراهم می آورد.  ارتباط با مشتریان ارزشمند و نحوه ایجاد وفاداری در آنان 

در این مرحله باید ارمینان حاصل شود که محصولات و تعاملات سازمان    گام سوم : طراحی تجربه مشتری :

باعا خلق ارزش مستمر برای مشتریان گشته، به رور پایدار ارائه شده و به موقعیت بازار مطلوب دست پیدا  

ای آینده تاثیر می گذارد.یک تجربه ضعیف می تواند  کند.تجربه مشتری در هر تعامل با سازمان بر روی درآمده 

 سازمان را با خطر از دست دادن برخی یا تمام مشتریان مواجه کند.

همکاری سازمانی به معنی تغییر فرهنگ، ساختارهای سازمانی و    گام چهارم: میسر ساختن همکاری سازمانی:

کنندگان در جهت ایجاد ارزش برای مشتریان با   رفتارهاست تا ارمینان حاصل شود که کارکنان ،شرکا و تامین

 یکدیگر همکاری می کنند.
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: رویکرد مشتری محور به فرآیندهای کسب و کار دارای اثرات  گام پنجم: طراحی مجدد فرآیندهای کسب و کار

که کدام محتملی بر بسیاری از برنامه های کاربردی سازمان است. کلید این امر اتخاذ تصمیماتی در این باره است  

 فرآیند می تواند فرصت هایی را برای متمایزسازی سازمان و ارائه ارزش به مشتریان بوجود آورد.

منظور از این مرحله جمع آوری داده های صحیح و ارسال آنها    گام ششم: تدوین استراتژی اطلاعات مشتری:

ی است که در سراسر سازمان جریان  به مکان صحیح است. مدیریت موفق ارتباط با مشتری نیازمند عرضه ارلاعات

 یافته و سیستم های عملیاتی و تحلیلی را یکپارچه کند. 

منظور از این مرحله مدیریت داده ها و ارلاعات ،برنامه های کاربردی پیش روی  گام هفتم: استفاده از فناوری:

 است.  ITمشتری ،زیرساخت ها و معماری 

: معیارهای سنجش  هشتم:  و    گام  موفقیت  بیرونی  و  درونی  های  اندازه گیری شاخص  مرحله  این  از  منظور 

 است.مدیریت ارتباط با مشتری شکست 

 مراحل ارائه خدمت در مدیریت ارتباط با مشتری -2-3-17

در اولین مرحله ارائه خدمت مدیریت ارتباط با مشتری، پایگاه ارلاعاتی بر مبنای ارلاعات و داده های مشتریان  

تهیه می شود. سپس ارلاعات جمع آوری شده در پایگاه ارلاعاتی بر مبنای تکنیک های مختلف تحلیل می شوند. 

ند. در مرحله بعد برای مشتریان هدف،  مشتریان هدف، بر اساس معیار سودآوری برای شرکت انتخاب می شو

آمیزه بازاریابی مناسبی رراحی می شود. سپس با استفاده از ارلاعات مراحل قبل با مشتریان ارتباط برقرار شده و 

در نهایت پس از اجرای بازاریابی رابطه مند نتایج حاصله مورد کنترل و ارزیابی قرار می گیرد. مراحل ارائه خدمت  

، فرایند پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری ) عباسی  4-2تباط با مشتری را می توان مطابق شکل  در مدیریت ار

 ( نشان داد :1389، ترکمنی،
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 فرآیند پیاده سازی مدیریت ارتباط با مشتری :4-2شکل 

 ( 1389) عباسی ، ترکمنی، 

 ایرانی  بانکهای مشتری در با ارتباط مدیریت قوت و ضعف نقاط -2-3-18

 قوت  نقاط -1- 18- 2-3

 وقت   در جویی صرفه ✓

 دقت  و سرعت  با ارائه خدمات ✓

 مشتریان  با  کارکنان ررز برخورد بهبود ✓

 کلیدی  مشتریان به خدمات خاص ارائه ✓

 ای  خدمات مشاوره ارائه ✓

 مشتریان   ی ازسوابقارلاعات بانک کی داشتن ✓

  آوری  سود افزایش ✓

 مشتریان  مندی رضایت  سطح افزایش ✓

 ودوجانبه  سودمند ارتباط برقراری ✓

 مشتریان  انسانی کرامات و ارزش رفتن بالا ✓



54 

 

 ضعف  نقاط -2- 18- 2-3

 بودن  زمان بر و بر هزینه ✓

 ان یمشتر و  مدیران، کارکنان سوی ازمدیریت ارتباط با مشتری  اجرای عدم پذیرش ✓

 CRM اجرای برای مناسب  های ساخت  ریز نبودن ✓

 میدهد قرار الشعاع خود  تحت  را بانک به مشتریان دسترسی امکان شعبه که زمانیو  مکانی موقعیت  ✓

 رقیب بانک های سوی از بالاتر با کیفیت  خاص خدمات ارائه ✓

 رقیب وفادار وفا و بی وجود مشتریان ✓

 
 

 مدیریت ارتباط بامشتری های مدل  -2-4

 ( VALUE CHAINمدیریت ارتباط با مشتری ی )مدل زنجیره ارزش مدیریت ارتباط با مشتر -1- 2-4

 1پورتر مایکل  توساط بار اولین  اسات کهمدیریت ارتباط با مشاتری  های  ارزش به عنوان یکی از مدل  زنجیره  مدل

  انجام  فرایند در تا گردد می  سبب  که است   فعالیتهایی از ای  مجموعه ارزش  است. زنجیره  شده  استفاده  شده  ارایه

  نماید  تحلیل علمی علمی شاکل به را  توزیع و تولید تامین،  فرایند در را خدمت  یا و  محصاول ارزش واقعی  کار،

 افزایش ارزش  چگونگی  به  دارند  محصااول  نهایی ارزش در سااهم  بیشااترین  دارای که  فرایندهایی شااناخت  و با

  نماید تضاامینرقابتی   فضااای در را  سااازمان بقای و  نموده  کمک  مشااتریان به خصااوص  ذینفعان برای افزوده

 (.2010 2)گوردین،

  ارزش ایجاد   مصارف کنندگانش   برای  که   ساازمان  داخلی   های   محتوای فعالیت   درک  سامت   به  ارزش   مدل زنجیره 

  از  عوامل   مهمترین . گیرد  دربرمی   را   ساازمان  اجزای   از  هر یک   مدیریت   و  اسات   جامع  رویکرد   یک . میرود   کند،  می 

  و  کننده   مصارف   مشاارکت   ساطح   شاوند،   ارایه می  که  خدماتی   گرایی   مشاتری   ساطح   از؛  عبارتند  ارزش   دید زنجیره 

  انداز   و  ها  فرمول   رریق  از   این عوامل   از   بسایاری   صانعتی،  تولید   در . روبروسات  آن   با   اصالی  که فرآیند  قطعیتی   عدم 

  نتیجاه   در   و   هساااتناد   دقیق   کمتر   هاا   گیری   انادازه   خادماات،   بخش   در   اماا   گیرناد   قرار می   حماایات   مورد   هاا،   هگیری 

 شود  تر   پیچیده   تواند  می  ارزش خدمت،   زنجیره 

 
1 Michael Porter 
2 Gordijn 
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. این مدل دارای دو که موجب ساودآوری مشاتری می شاود  شاودداده میدر این زنجیره ارزش فعالیت هایی انجام  

 بخش مراحل اولیه و شرایط پشتیبان یا حمایتگر است:

 زنجیره ارزشبخش اول: مراحل اولیه 

این زنجیره ارزش ساودآوری از رریق مشاتری اسات. این ساودآوری در دف : ه مدیریت مجموعه مشاتریان -1

  ابتدا با شاناخت بازار و مشاتریان آغاز می گردد و در ادامه با بخش بندی مشاتریان ، هدف گیری و جایگاه یابی

رقبا چه کسانی از ما می خرند؟ چه کسانی و چرا از  بپرسد کهباید از خود   سازمان  در این قسامت .  ادامه می یابد

 .خرید می کنند؟ چگونه می توانیم آنها را مشتریان خود کنیم؟ و سوالات مشابه

در مرحله بعد وظیفه ساازمان ایجاد روابط صامیمانه با مشاتری  : ارتبارات نزدیک و شاناخت عمیق مشاتری -2

های اسات که این مورد مساتلزم تکمیل شاناخت و مشاخص کردن خصاوصایات بارز مشاتریان در دساته بندی  

مشاخصای که در گام قبل شاناساایی شادند و به نوعی حرکت کردن به این سامت که با شاناخت مشاتری ایجاد  

. اینکه مشاتری  نموددقیقا بررسای رفتار مصارف کننده را باید   روابط مناساب با مشاتری اتفاق بیفتد. در این مرحله

 و...به چه چیزهایی بیشتر تمایل دارد، چه زمان هایی خرید می کند 

این مرحله آماده ساازی ساازمان برای مشاتری گرا شادن اسات. در این گام تمرکز اصالی ساازمان  :  توساعه شابکه -3

بر این است که با مشتریان مشخص شده در گام های قبل از رریق کانال های مختلف ارتباری برای ایجاد روابط  

 .مستحکم و بلندمدت ارتباط برقرار شود

درک نیازهای مشااتری   احی محصااولات، خدمات و نوآوری هایی که بر اساااسرر:  ارائه ارزش پیشاانهادی -4

 .بسیار مهم است »ارزش پیشنهادی«  تعریف شود نه بر اساس علائق سازمان. در این گام درک مفهوم

از مهمترین مباحا مدیریت ارتباط با مشاتری اسات و به معنای جذب، حفظ و : مدیریت دوره عمر مشاتری -5

 .د مدت با مشتری است توسعه روابط بلن

 فعالیت های پشتیبان زنجیره ارزشبخش دوم: 

رهبری یا  اولین عنصار زنجیره ارزش مدیریت ارتباط با مشاتری،  ی:  رهبری )سابک مدیریت( و فرهنگ ساازمان -1

مدیریت ارتباط با مشاتری باشاند،   و فرهنگ ساازمانی کساب و کار اسات. مدیران ارشاد باید حامیسابک مدیریت  

در سااازمان نهادینه کنند و منابع لازم را به آن تخصاایص دهند. فرهنگ سااازمانی نیز باید پذیرای اجرای آن را 

 .مدیریت ارتباط با مشتری در سطح سازمان باشد و مشتری در اولویت اول اعضا باشد
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ر . ه شاتری دارنداینها نقش پشاتیبان را برای همه فعالیت های مدیریت ارتباط با م:  داده ها و فناوری ارلاعات -2

مدیریت ارتباط با مشااتری به رور قوی  چه تکنولوژی های جدیدتر و توانمندتر در سااازمان به کار گرفته شااود

 .تری پشتیبانی می شود و سازمان در فرآیند خلق ارزش برای مشتریان قوی تر ظاهر می شود

مدیریت ارتباط با مشااتری   رگیر پروژهو افرادی که به نحوی د: منابع انسااانی  جذب افراد )کارکنان( مناسااب  -3

 .می شوند نقش حیاتی در موفقیت آن دارند

به چگونگی انجام کارها در ساازمان یا سالساله فعالیت هایی که انجام می شاود تا منابع ساازمان به  : فرآیندها -4

فروش و فرآیند    محصاول تبدیل شاوند و به مصارف کنندگان نهایی ارائه شاوند فرایندها می گویند؛ مانند فرایند

انباارداری. فراینادهاا نقش بسااایاار مهمی در کیفیات عملکرد یاک ساااازماان و تعاامال باا مشاااتریاان دارناد و نیاازمناد  

 .بازنگری مجدد هستند

یک ساازمان، توانایی آن ساازمان در برابر همخوانی با ارتبارات ساازمانی  سااختار و  نوع:  رراحی ساازمانی -5

ان و نیز در میزان چابکی در پاسخگویی به مشتریان تحت تاثیر قرار می دهد. از این نیازهای بازار و پایگاه مشتری

  1ود )کاپلینساکی و موریس،رو در واقع این تجربه مشاتری اسات که باید محرک تغییرات سااختاری در ساازمان شا 

2012 ) 

 

 
1 Kaplinsky & Morris 
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 ( 2012)کاپلینسکی و موریس،  ارتباط با مشتریمدل زنجیره ارزش مدیریت  :5-2شکل 

 

 

 

 

 CMATیا   QCI  مدل -2- 2-4

در بیشاتر کتاب های مدیریت ارتباط با  مدیریت ارتباط با مشاتری اسات. یکی دیگر از انواع مدل های QCI مدل

  CMAT.دقیق تر باشد CMAT ولی شاید به کار بردن عنوان  شده است معرفی   QCIمشاتری این مدل به نام  

به معنای ابزار ارزیابی مدیریت ارتباط با  Customer Management Assessment Tool مخفف عبارت

اصارار دارد به جای عبارت مدیریت ارتباط با مشاتری از عبارت مدیریت مشاتری    QCIمشاتری اسات. شارکت 

عنوان مدیریت مشااتری در نظر گرفته »ارتباط« حذف شااده اساات و فقط به مهدر این مدل کل .اسااتفاده نماید

مشاتری یابی و حفظ مشاتری    منظورها باید بهکند که شارکت یکساری فعالیت پیشانهاد می   QCIشاود. مدلمی

محیطی    در این مدل، ترثیرات. ها با کارمندان، مردم، ساازمان و فناوری در ارتباط هساتندانجام بدهند. این فعالیت 

خواهد با ساازمان ارتباط برقرار کند، محیط  هنگامی که مشاتری می .شاودبر روابط مشاتری با شارکت بررسای می

مدیریت مجموعه 

 مشتریان

ارتبارات نزدیک و 

مشتری شناخت عمیق  

توسعه 

 شبکه

ارائه ارزش 

 پیشنهادی

مدیریت دوره 

 عمر مشتری

یرهبری )سبک مدیریت( و فرهنگ سازمان  

 داده ها و فناوری ارلاعات

 جذب افراد )کارکنان( مناسب

 فرآیندها

 رراحی سازمانی

لیه
 او

حل
مرا

 
ان

تیب
پش

ط 
رای

 ش

 مشتری

 سودآوری
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. سااازمان نیز ترثیر داردریز  د برنامهگذارد. محیط خارجی بر فراینی او ترثیر میرور مسااتقیم بر تجربهخارجی به

 :ها باید در نظر گرفته شوداد که در هنگام انجام فعالیت مشتری سه فعالیت را تحت ترثیر قرار خواهد د تجربه

شده به مشتری ارائه  همان محصول یا خدماتی است که شرکت در ازای یک قیمت تعیین:  پیشنهاد به مشتری -1

 .کندمی

اسات. در این فرایند ابتدا شارکت با مشاتری هدف ارتباط  جذب مشاتری  فرایند  :فعالیت مدیریت مشرتری -2

ی مجادد به  شاااود. این روناد باا حفظ مشاااتری و ترغیاب او برای مراجعاهکناد و فرایناد فروش آغااز میبرقرار می

 .یابدشرکت ادامه می

)رحمتی گورابی،    از اهمیت زیادی برخوردار اساات  تجربه مشااتریسااازی  گیری و بهینهاندازه:  گیریاندازه -3

1395.) 

 مدل واینر -2-4-3

می باشد.    مدیریت ارتباط با مشتری جزء اساسی    7نشان داده شده است شامل    11-2مدل پایه که در شکل  

 (26، 2001، 1)واینر

 

 

 

 

 

 ( 2001واینر)مدل پایه : 6-2شکل 

پایگاه داده  -الف اولین و مهمترین قدم برای    1ایجاد  با مشتریمشتری:  ارتباط  ایجاد و داشتن    مدیریت 

 پایگاه داده و ارلاعات مشتری است. پایگاه داده می بایست شامل ارلاعات ذیل باشند:

 
1 - Winer 

 هدف گیری مشتری تجزیه و تحلیل داده انتخاب مشتری ایجاد پایگاه داده

بازاریابی ارتباط با 

 مشتری
 اندازه گیری مباحث خصوصی



59 

 

 : می بایست شامل تاریخچه خریدهای کامل و جزئیات آن باشد.2معاملات -

 تماسهای مشتری:شامل کلیه نقاط تماس مشتری می باشد. -

 یگر اهداف تجزیه و تحلیل داده استفاده می شود. ارلاعات توصیفی: این ارلاعات برای بخش بندی و د  -

واکنش به بازاریابی محرک: شامل این است که مشتری به بازاریابی مستقیم، تماسهای فروش و ... واکنش   -

 نموده است یا نه. 

 داده های مورد نیاز دائمی.  -

تحلیل   -ب و  نیت مشخص   تجزیه  با  مشتری  داده  پایگاه  مشتر داده:  تحلیل کردن گروههای  و  تجزیه  ی 

 شود. می

و داده های یکسان به    1روشهای مختلف دسته بندی آماری برای گروه بندی مشتریان با الگوهای رفتاری

 2کار می رود. نوع تجزیه و تحلیل جدیدی که به وسیله اینترنت به وجود آمده است. تجزیه و تحلیل جریان کلیک

 ویت و خرید اینترنتی می باشد.می باشد که بر اساس کلیک های موشواره در ر

انتخاب مشتری: بعد از تجزیه و تحلیل داده های مشتری قدم بعدی انتخاب مشتری برای هدف گذاری    -ج

مشتری با  ارتباط  بندی    مدیریت  ربقه  نوع  اگر  باشد.  مختلف  انواع  تواند  می  تحلیل  و  تجزیه  نتایج  باشد.  می 

ابتدا انتخاب می شوند. معمولا مشتریانی با سودآوری بیشتر انتخاب براساس خرید باشد مشتریان در ربقه بالاتر  

 می شوند. 

هدف گیری مشتری: روش سنتی برای هدف گیری مشتریان انتخاب شده، بازاریابی مستقیم می باشد    -د

 ولی روش جدید بازاریابی تک به تک به وسیله اینترنت رابطه با مشتری برقرار می نماید. 

       با مشتری: رابطه محکم و قوی بین رضایت مشتری و سودآوری وجود دارد. در شکلبرنامه ارتباط    -ه

 برنامه ارتباری نشان داده شده است.  2-12

زنجیره ای از نگرانی های   3مباحا خصوصی: با مطالعات انجام شده توسط شرکت تحقیقاتی فورستر  -و

 ارلاعات محرمانه به شرح زیر به دست آمده:

 ناراحتی و آزردگی که اساسا از ایمیل های ناخواسته ناشی می شود.  -

 احساس تخلف و عدم ارمینان افراد به دلیل در دسترس بودن ارلاعات شخصی شان. -

 ان درباره آنها چیزی بدانند.دلواپسی از صدمه و آسیب و اینکه افراد نمی خواستند دیگر -
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 ( 2001 برنامه های ارتباطی مشتری )واینر،: 7-2شکل 

این   به  نبایستی به صورت مخفیانه باشد و  افراد  از  اند که گرفتن ارلاعات  نتیجه رسیده  این  به  شرکتها 

 ترتیب در زمینه گرفتن ارلاعات محرمانه دو انتخاب زیر در نظر گرفته شد: 

-  OPT-IN  داده های شخصی خود از  استفاده  با جمع آوری و  کنندگان وب  استفاده  این حالت  : در 

 موافقت کنند.

-  OPT-OUT  به موجب این دیدگاه مشتری باید در صورت عدم رضایت صراحتا جمع آوری و استفاده :

 از ارلاعات شخصی خود را ممنوع کند.

می باشد در ذیل اشاره شده    مدیریت ارتباط با مشتریز( اندازه گیری: بعضی موارد که پایه اندازه گیری در  

 است:

 مشتریهزینه به دست آوردن  -

 1نرا های تغییر از مشاهده کننده به مشتری -

 نرا های نگهداری  -

 نرا های فروش به برخی مشتریان  -

 اندازه گیری های وفاداری  -

 مشارکت مشتری  -

 تمامی این اندازه گیری برای افزایش رضایتمندی و تمرکز به مشتری می باشد. 

مدیریت ارتباط با 

و  مشتری

 رضایتمندی

 برنامه های وفاداری        

 اجماع ساختن         

 مشتری شخصی        

 برنامه های هدایا و جوایز

 سرویس دهی به مشتری  
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   مدل تسری: کننده ساپ -4-4-2

 مدیریت ارتباط با مشتری معمولا شرکتهای بزرگ ارائه دهنده بسته های نرم افزاری با توجه به پیاده سازی  

را که روش    اساپنیز متدلوژی    ساپ در شرکتهای مختلف متدولوژی پیاده سازی را نیز ارائه می دهند شرکت  

وش اثبات شده، تکرار پذیر و موفق  ر  ساپمعروف و معتبری می باشد ارائه داده است. متدولوژی تسریع کننده  

دارای فازهای آماده سازی پروژه،    1اساپ در صنایع و محیطهای مشتریان می باشد.    ساپبرای اجرای راه حل  

برنامه کار تجارت، تحقیق، آمادگی نهایی و اجرا و حمایت می باشد که در ادامه بهبود مستمر را مورد اشاره نموده  

 (13-2است. )شکل 

 

 

 

 

اجرا و حمایت            آمادگی نهایی                  تحقق            برنامه کار تجارت              آماده سازی                               

 پروژه

 اساپمتدولوژی  :8-2شکل 

باشد.   : هدف اصلی این مرحله تهیه کردن ررح اولیه و آمادگی اولیه پروژه می3الف( آماده سازی پروژه

آموزش تیم پروژه و سفارش سخت افزار اولیه از فعالیتهای اصلی این فاز می باشد در پایان این فاز ررح پروژه  

 در سطح بالا و سازماندهی تیم پروژه خروجی می باشد.

: نتیجه برنامه کار تجاری سندهای جزیی که از موارد جمع شده تقاضا و نیازمندی  4ب( برنامه کار تجارت

ن است می باشد. مشخص شدن فرآیند های تجاری و لیست کنترل فرم، گزارش اینترفیس، تبدیل و افزایش  سازما 

 خروجی این فاز می باشد. ها 

 
1 -ASAP 

 

5  
2  3   
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ج( تحقق : هدف این گام اجرا کلیه فرآیندها تجاری بر پایه برنامه کار تجارت می باشد. تست واحدها،  

نهایی، جمع آوری، ارزیابی و تست داده ها و آموزش صاحبان  تست یکپارچگی، توسعه ، پاک نمودن، آمادگی  

 از قعالیتها این فاز می باشد خروجی کلیدی پذیریش کاربران نهایی می باشد.  2فرآیند

د( آمادگی نهایی: برای بدست آوردن آمادگی )شامل تست، آموزش کاربرنهایی، مدیریت سیستم و فعالیتهای  

م انجام می شود. کامل شدن موفق در این فاز شرکت را برای اجرای سیستم  برشی نهایی( جهت اجرا در این گا

آماده می نماید این فاز شامل ممیزی نهایی سیستم، آموزش کاربران نهایی، برش کلی و آمادگی حمایت می   ساپ

 باشد. 

لیتهای  در سازمان اجرا می شود که شامل فعا  ساپه( اجرا و حمایت: بعد از اتمام زمانی فوق کل سیستم  

 بازبینی ایده، بازبینی فرآیندهای سیستم و بهبود مستمر می باشد. 

 

 بر اساس نوع اطلاعات مشتریان  مدیریت ارتباط با مشتریچهارچوب  -2-4-5

تواند   می  بنگاه  آنگاه  است.  مشتریان  شناسایی  روشهای  جمله  از  عضویت  های  برنامه  در  مشتری  ثبت 

ارلاعات مرتبط با سازمان، محصولات و خدمات خود را با استفاده از بولتن، ایمیل و ... در اختیار مشتریان خود  

ریان اصلی شرکت تبدیل می شوند قرار دهد. بعد از یک دوره روابط رضایت بخش، تعدادی از مشتریان به مشت

می شود. در این مرحله، مشتریان اصلی به رور فعال در   مدیریت ارتباط با مشتری و بنگاه وارد مرحله توسعه در 

توسعه می یابد. همچنین بازخور    1تعامل با شرکت قرار دارند و پایه های مشتری مداری شرکت با بازاریابی شفاهی

ارضا   و  سازمانی  فرآیندهای  بهبود  ارائه محصولات جدید،  در  اصلی،  مشتریان  از  دریافت شده  پیشنهادهای  یا 

نیازهای مشتریان مورد استفاده قرار می گیرد. در این مرحله موانع بین بنگاه و مشتریان تا حد ممکن کاهش یافته 

 (146، 1،2003است)پارک و کیم

 مدیریت ارتباط با مشتری مدل بلوک های  -6-4-2

شامل موارد ذیل می باشد، این مدل پایه   مدیریت ارتباط با مشتریبا توجه به اینکه اهداف تجاری اجرای 

 ریزی شده است. ارمینان از اینکه هم شرکت و هم مشتری یک نگاه ساده به یکدیگر دارند. 

 
1 -Park & Kim 



63 

 

 و در خدمات مشتری استفاده می شود.رکودهای ثابت مشتری نگه داشته می شود  -

 تعامل شخصی شده با مشتری برقرار می شود. -

 مشتریان با کانالهای اختصاص داده شده به نیازهای آنها به دست می آیند.   -

 تجهیزات مدیریت پایگاه داده را برای تجزیه وتحلیلهای تجاری با تجارت هوشمند مهیا می نماید.  -

با مشتری بر پایه چهار بلوک: بیانیه ماموریت، فرآیندها، ارلاعات مشتری  در این توسعه مدیریت ارتباط  -

توسط مدیر عامل سازمان   مدیریت ارتباط با مشتریو تکنولوژی می باشد. در این رویکرد بیانیه ماموریت سیستم  

ری مدار به کل سازمان جاری می شود، فرآیند های فناوری ارلاعات، بازرگانی داخلی و خارج با رویکرد مشت

یکپارچه شده، ارلاعات مشتری به سه دسته اصلی، داده های مشتری، تعاملات تجاری و تاریخچه تعامل در  

(  2000،  1پایگاه داده ارلاعات مشتری ذخیره شده که می تواند با توجه به نیاز مشتری تجزیه و تحلیل شود )تئو 

در این مدل با توجه به   مدیریت ارتباط با مشتریو تکنولوژی تواناساز سه بلوک دیگر می باشد. ررح معماری  

 آمده است.  14-2تکنولوژی های ارلاعات در شکل 
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 CRMدرگاه یکپارچه 

 تحلیلی عملیاتی تحلیلی

 هاکانال مشتری تعاملی های سیستمسیستم عملیاتی      پایگاه داده 
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 ( 2000 ،)تئو مدیریت ارتباط با مشتریدر مدل بلوک های  مدیریت ارتباط با مشتری: طرح معماری 9-2شکل 

  ایریش -مدیریت ارتباط با مشتریمدل  -2-4-7

اسپانیا پیاده شده است. نتایج پروژه از  ایریشاولین بار در گروه   1ایریش  -مدیریت ارتباط با مشتریمدل 

مانند تعیین استراتژی، باز مهندسی فرآیندهای تجاری مشتری    مدیریت ارتباط با مشتریمفاهیم مختلف سیستم  

محوری، مدیریت منابع انسانی، سیستم کامپیوتر و مدیریت بهبود به دست آمده است، در بخشهای زیر جمع بندی 

 (. 37 ،2005، 2شده است. )چالمت 

 پیش نیازها و مدیریت پروژه-1

 تعیین چارچوب سازماندهی سازمان -2

 تعیین سیستم استراتژی مشتری -3

 رراحی سیستم ارزیابی رابطه مشتری -4

 نقشه فرآیندها     -5

 مدیریت و سازماندهی منابع انسانی - 6

 ایجاد سیستم ارلاعات  -7

 اجرا -8 

 پایش  -9 

 آمده است. 15-2موارد فوق الذکر وابسته به هم نمی باشند و چگونگی ارتباط آنها در شکل 

 

 

 

 

 
1 - IRIS 
2 - Chalmete 
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 بیانیه ماموریت -    فرهنگ                                                                                            -

 اهداف کلان -                           چارچوب سازمانی                               اهداف                       -

 استراتژی -                                                                               سیاست                   -

 ارزش ها -                                                                                                               

 استراتژی مشتری

 شناسایی مشتریان -

 تحلیل سودآوری مشتریتجزیه و  -

 شناسایی اهداف مشتری -

 سیستم برای تشخیص رابطه مشتری

 اندازه گیری رضایتمندی مشتری -

 اندازه گیری مراقبت مشتری -

وضعیت جاری مدل     نقشه فعالیت                              بازاریابی                                     -

 شده

 تشخیص و تجزیه و تحلیل    فروش                                                                                   -

 مدلهای مراجع بخشی    پس از فروش                                                                            -

 
           CRMاستراتژیک 

               CRM تحلیلی 

               CRM        تعاملی 

 سیستم اطلاعاتی                        

 اجرا

 تعیین پروژه و حق تقدم ها -

 اجرا -

 مدیریت تغییر -

 هست -از  باشد -به 

 مناب: انسانی

 چه کسی

 سیستمهای مشتریایجاد -چگونه           

 جوابگویی تخصیص-کجا              

 مدیریت دانش-چه زمانی       

 پایش

 تضمین کیفیت -

 ررح بهبود مستمر -
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 ( 2005)چالمت، ایریش-مدیریت ارتباط با مشتری: مدل 10-2شکل   

الف( پیش نیازها و مدیریت پروژه: کلیه قدمها می بایست به شکل یکسان و به صورت یک پروژه مهندسی  

(.  مدیریت پروژه می بایست با تکنیکها و متدولوژی که در 121  ،1،2005لمتا و گرنجمدیریت و پایش شود)چا

 پروژه مهندسی به کار می رود و با فرمها، ارزیابی، مدیریت و پایش می شود: 

قبل از شروع پروژه: افزایش آگاهی مدیریت، تعیین اهداف اختصاص شده و هدف کلی که در نهایت    -

 ین مناصب کاری برای مشارکت، توسعه و تصویب ررح پروژه و پخش داخلی. چه شود، تشکیل تیم، تعی

زمانی که پروژه انجام می شود: اجرای کنترل و پایش خطاهای زمانی، جلوگیری از مقاومت تغییر، انگیزه    -

 کارکنان، اندازه گیری درجه مشارکت و ارزیابی نتایج. 

تجریه و تحلیل اهداف و فرهنگ )سیاست   مدیریت ارتباط با مشتریب( چارچوب سازمان: نقطه شروع  

و ارزش ها( می باشد. این موضوع که سازمان به صورت کاری آماده و نتایج مالی مورد رضایت است به معنا 

شناخت استراتژی سازمان، تعیین    مدیریت ارتباط با مشتریشناسایی کامل اهداف نمی باشد. قبل از شروع پروژه  

اینکه سازمان کجا هست، به کجا می خواهد برود و واقعا به کجا می رود به اندازه تجزیه و تحلیلهای فرهنگ و  

 سطوح سازمان و کنترل های داخلی مهم است.

رفتار وشن تغییرات  به  نیاز  رابطه، سازمان  مدیریت  برای  موثر  ایجاد سیستم  مشتری:  استراتژی  اخت ج( 

 می باشد برای این امر سازمان می بایست:  مدیریت ارتباط با مشتریاستراتژی 

a-  .شناخت مشتری: مشتری می بایست شناخته شود و رفتارش که می تواند نفوذ کند در نظر گرفته شود 

b- :تجزیه و تحلیل سودآوری مشتریان: شامل وظایف زیر است 

 لف بر پایه متغیرهای به دست آمده مانند درآمد سازماندهی انواع مشتری به بخش های مخت  -

مدیریت  تخصیص هزینه ها به بخش های مختلف بر اساس مدل هزینه مشتری محور  )هزینه های    -

 ( که شامل فاکتورهای مشخصه هزینه برای مدیریت ارتباط با مشتری می باشد.  ارتباط با مشتری

 دآوریتجزیه و تحلیل ارزش مشتری از درآمد، سود و سو  -

 
1 - Chalmeta, Grange 
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c-   شناسایی اهداف مشتری: شامل درآمد و هزینه شبیه سازی شده هر مشتری و اهداف هر مشتری می

 باشد. 

د( سیستم ارزیابی رابطه مشتری: رضایت مشتری برای مزیت رقابتی شرکت و به دست آوردن مشتری مهم  

ن حاصل شود که آنها برآورده است برای بهبود آن ضروری است که نیازها، انتظارات مشتری شناخته و ارمینا

شود. این مورد نیاز به ساختار سیستم اندازه گیری تغذیه شده با ارلاعاتی که قسمتی به صورت مستقیم از مشتری  

و قسمتی از سیستم کامپیوتری شرکت استخراج می شود، دارد. روش به دست آوردن و استفاده این ارلاعات می  

 به صورت زیر عمل می شود: مدیریت ارتباط با مشتریم شاخص بایست مشخص شود. برای رراحی سیست

 تشخیص مقیاس اندازه گیری تخصیص داده شده. -

 جلوگیری خطا با شناخت بعد کیفیت. -

 داشتن وزن مناسب برای مقیاس. -

 مقایسه با رقبا.  -

 اندازه گیری غیر مشتریان.  -

ه شامل رراحی مجدد فرآیندهای بازاریابی شرکت  ه( نقشه فرآیند ها: این مرحله شبیه پروژه بازمهندسی ک

مشتری محور برای به دست آوردن اهداف از پیش تعیین شده و توسعه رضایت و وفاداری مشتری است، می 

هست( را با پرسشنامه و مصاحبه با -باشد، برای ایجاد نقشه فرآیندها ضروری است که: الف( موقعیت جاری )از

سازمان که در آینده می بایست    مدیریت ارتباط با مشترید و ب( رراحی فرآیند های  کارکنان تجزیه و تحلیل نمو 

باشد( در سطوح جزییات و عمق مدلها انجام شود. برای به دست آوردن بهبود در فرآیندهای مرتبط با  -باشد )به

برای هر سازمان با  مشتری لازم است که مدل پایه ای با بهترین نمونه داشته باشیم. مدلها می بایست عمومی و  

  مدیریت ارتباط با مشتری ارزش باشد. مدلهای عمومی بسیار جزیی نمی باشد و معمولا در باز مهندسی فرآیندهای  

محدود می شود و راهنمایی برای به دست آوردن بهتر اهداف می باشد. در این مدل ابتدا ارلاعات با پرسشنامه  

فرآیندهای حامی   در  ارتباو مصاحبه  مشتریمدیریت  با  که    ط  مدلی  ارلاعات  اساس  بر  آوری و سپس  جمع 

 جزییات کارها را در فرآیندهای مدیریت ارتباط با مشتری انجام می شود اجرا می شود. 

هستند. آنها عامل موفقیت و سقوط هستند   مدیریت ارتباط با مشتریو( منابع انسانی: افراد کلید استراتژی 

گرفت. آنها می بایست ارزش مشتری را بدانند و فلسفه خدمت دهی به مشتری  و نباید آنها را بی ارزش در نظر  

را آموزش ببینند. ایجاد فرهنگ مشارکت با روش شناخته شده متمرکز بر مشتری، که لذت همکاری بین مدیریت  

بندی به ساختار  مدیریت ارتباط با مشتریو کارکنان را دارد ضروری می باشد. علاوه بر تغییر فرهنگ، پروژه  
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جدید شغلها و دیاگرام سازمان به صورت تیم های مشتری که از کارکنان بخشهای مختلف مانند بازاریابی، رراحی 

 و فروش، می باشد نیز نیاز دارد.

تکنولوژی برای اتوماسیون نمودن و   مدیریت ارتباط با مشتریز( سایستم کامپیوتر: برای اجرای درست استراتژی  

ی تجاری با مدیریت ارتباط شارکت با مشاتریان در بازاریابی، فروش و خدمات فروش بهبود تخصایص فرآیند ها

نیاز اساات. کلیه فعالیتهای اجرا شااده با مشااتری می بایساات در پایگاه داده فعالیتها ذخیره شااود. این تاریخچه،  

شااده اساات کارکنان سااازمان را برای شااناخت به موقع و در هر زمان مشااتری و خواسااته های وی که برآورده 

اتوماسایون شاده    مدیریت ارتباط با مشاتریقادرمی ساازد و خدمات شاخصای شاده را ارائه می نماید. در سایساتم  

رکوردهای به روز شاده کلیه فعالیت ها با مشاتری شاامل اجرا، خریدها، درخواسات ها، شاکایات، گزارشاات و در 

با فراگیری ارلاعات    ITهایود. راه حلکل تماس های مساتقیم و غیر مساتقیم با شارکت ثبت و نگهداری می شا 

مشاتری از ساازمان و با به کارگیری تکنولوژی ها برای مدیریت فعالیت و تبدیل آنها به دانش تجاری ترکیب می 

مدیریت  ( داده کاوی، تجزیه و تحلیلهای آماری و رراحی سایساتم کامپیوتری  2005،134شاود. )چالمتا و گرنج،

اساات که اجازه ارتباط مابین پیشااانی سااازمان )فروش،  ، یکپارچگی مصاانوعی تکنولوژیکارتباط با مشااتری

بازاریابی و خدمات مشاتری( را با پشات صاحنه ساازمان )مالی، لجساتیک، انبار، حساابداری، منابع انساانی و...( می 

(. مدیریت تماس مشاتری به وسایله کانالهای ارتباری به دسات می آید و 27،  2002 ،1دهد. )اساتارس و فورسات 

 در سیستم را با سازماندهی قانونمند و با استفاده از ابزارهای تجزیه و تحلیل داده می دهد.اجازه جریان 

 مدیریت ارتباط با مشتری مدل چرخه حیات -2-4-8

را متشکل از سه مرحله جذب، ارتقا و حفظ می داند که    مدیریت ارتباط با مشتریکالاکوتا در مدل خود  

 هر مرحله از شناخت و درک رابطه بین سازمان و مشتریانش پشتیبانی می کند.

 این مراحل عبارتند از: 

 جذب مشتریان جدید؛ از رریق ترویج رهبری کالاها و خدمات  -

 ارتقای سودآوری از مشتریان موجود -

ود؛ از رریق تمرکز بر تحول خدماتی که مشتریان می خواهند نه حفظ مشتریان سودآور برای حیات خ -

 بازار می خواهد.

 
1 - Struss & Frost 
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این نظریه بیان می دارد که هر مرحله به شیوه های مختلفی بر روی ارتباط با مشتریان تاثیر می گذارد به  

ر جدول ذیل نحوی  که  استراتژی ها و تمرکز سازمان از هر مرحله ای به مرحله دیگر متفاوت است این امر د

 (4-2نشان داده شده است. )جدول 

،  2002و توجه و استراتژی های سازمانی متناظر با آن ها )جانسون و استورم،  مدیریت ارتباط با مشتری: مراحل 4-2جدول 

1 ) 

 استراتژی ها کانون توجه سازمان  مرحله

 نوآوری متمایز سازی  جذب

 مشتری کاهش هزینه خدمت به  دسته کردن  ارتقا

 گوش دادن به مشتری عرضه محصولات جدید  انطباق حفظ

 

 مداریمشتری -2-5

مندی مشتری، وفادار کردن مشتری، جذب و نگهداری مشتری، شناخت و جذب و حفظ مشتری، جلب  رضایت 

سازمانی  مشتری مداری عبارت است از نوعی فرهنگ  ،  ارمینان مشتری احترام و نگهداری مشتری به عبارت دیگر 

(.  1383)کردنائیج،    نمایدکه رفتارهای لازم جهت ارزش گذاشتن به مشتریان را به بهترین شکل ممکن ایجاد می

ها و انتظارات او )سنجش  عبارت است از تلقی مشتری از برآورده شدن خواسته   مشتری مداریبه عبارتی دیگر، 

انتظارات خود برآورده شدن  احساس  مقدار  مشتری چه  که  انتظارات خود    این  از  مشتری  تلقی  میزان  دارد  را 

های او برآورده شده است. برعکس نارضایتی مشتری  رضایت مشتری؛ میزان تلقی مشتری از میزانی که خواسته 

-ست از جمعا  های او برآورده نشده است. مشتری مداری عبارتیعنی میزان تلقی مشتری از میزانی که خواسته 

)جاورسکی و کوهلی، نقل از   شتری و استفاده از این ارلاعات در واحدهای تجاریآوری ارلاعات مربوط به م 

 (.1395)سیافی شریفی، 
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 انتظارات مشتری -2-6

آن ندارد، ولی برآورده شدن  نیاز  به آن  مطلوب و  ، احساس  هاانتظارات مشتری توقعاتی است که به رور حتم 

شود. انتظاراتی که از  سبب میدر رولانی مدت اری رابطه را پایدهمین امر، کند که در او ایجاد میرا خوشایندی 

گیرد  سوی مشتریان مورد توجه بوده و در صورت عدم تحقق، مراجعات بعدی آنها به شدت تحت تاثیر قرار می

 ز: عبارتند ا

 : احترام -1

اشاره شد، امروزه بسیاری  تامین حس احترام رلبی افراد در انواع ارتبارات، موضوعی در خور توجه است. چنانکه  

از مردم برای کسب احترام، بهای بیشتری می پردازند و در فرآیند تامین نیازهای زندگی، حفظ کرامت خود را در  

گذاری می کنند. بنابراین، یکی از مهمترین راه های کسب موفقیت و جلب رضایت مشتریان،  جایگاه بالاتری ارزش

که غفلت از آن، خسارات جبران ناپذیری به سیستم عرضه کالاو خدمات    توجه به این نکته اصلی کلیدی است 

 .کندوارد می

 : آراستگی ظاهر -2

های مرتبط با مشتریان، از اهمیت بیشتری برخوردار است که رعایت آراستگی ظاهر در محیط کار به ویژه در بخش

 .آنها نتایج مببتی برای سازمان در پی خواهد داشت 

 ه: ن برخورد صادقا -3

ارائه ارلاعات صحیح و راهنمایی مشفقانه مشتریان، به گونه ای که بتواند منافع آنها را تامین کند از جمله انتظارات  

 شود. مشتریان محسوب می

 :  فضای مناسب ارتباری -4

ظ  ارتباط با مشتری از این رو حائز اهمیت است که می تواند در یک فرآیند ارتباری موثر به جلب رضایت و حف 

کند به دنبال نفعی است که از این ارتباط حاصل وقتی سازمان با مشتریان خود ارتباط برقرار می.  او منجر شود

 شود. می

 : امکان ارتباط با مدیران بالاتر -5
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از دیگر انتظارات منطقی مشتریان، امکان ارتباط با مدیران ارشد سازمان برای حل مشکلات فی مابین است، این 

شود و اثرات مطلوبی در آنان دارد. ربیعی است باط، توجه سازمان به حسن رابطه با مشتریان تلقی میامکان ارت

که برخی مشتریان از ررح مسائل خود در سطوح پایین نتیجه نگرفته و میخواهند برای رفع موانع ارتباری خود  

  ؛ نظر مشتری مداری نه تنها پذیرفته نیست عدم پذیرش این ارتبارات از م.  با سازمان، چنین ملاقاتی را انجام دهند

 . دهد که سازمان، ارزش و اعتباری برای مشتری قائل نشده است بلکه نشان می

 :  توجه به درخواستها و پیشنهادات -6

از   بسیاری  در  و  پذیرفته شده  ارشد،  مدیران  از سوی  مسلم  اصل  به عنوان یک  شنیدن صدای مشتری  امروزه 

پیام  ها راهکارهای ویسازمان  ارسال و دریافت  پیامگیر، سیستم گویا،  ایجاد مرکز تماس، سیستم  از قبیل  ژه ای 

تالار گفتگو و حتی پاسخگویی به ارتبارات حضوری و ایمیل،  کوتاه، صندوق شکایات، انتقادات و پیشنهادات،  

رسد که اما به نظر می شود،بینی می های نظرسنجی برای تحقق این امر پیشدر بسیاری از موارد، توزیع پرسشنامه 

ترین شرایط، به دنبال تامین ها در مطلوباین روش   شود. معمولاغالبا پاسخگویی به نیاز مشتری، در آنها دیده نمی 

انتظارات مشتریان. به همین دلیل نه تنها رضایتی در مشتریان ایجاد نمی  کنند، بلکه  انتظارات سازمان هستند تا 

 (. 1390، چهرقانی) گردندمنفی در آنان نیز میگیری نگرش باعا شکل 

 مشتری وفاداری اثرات و مناف: حاصل از -2-7

 : دنبال دارند که مهمترین آنها عبارتند ازه ها بمشتریان وفادار اثرات مببت و منافع زیادی برای سازمان 

 مشتری:   جذب های هزینه کاهش -1

 ها شاملهزینه این عمده قسمت میشود. انجام مشتریان جذب جهت  هایی هزینه ها،  سازمان و صنایع تمام در

 و هر سازمان در مشتری جذب برای نتیجه در شوند. می  غیره و تبلیغات جدید، مشتریان به تخفیف بازاریابی،

 لزوم  باشند، شرکت بیشتر یک وفادار مشتریان چه هر واقع  در گیرد. صورت گزافی های  هزینه است  لازم صنعتی

 یابد.  می کاهش جدید مشتریان جذب برای  هایی هزینه چنین انجام

 پایه:  سود افزایش -2

هر   شده پرداخت  قیمت  همواره است و خاصی سرویس یا خدمت  خریدار بودنش، مشتری صرف به مشتری

 مشتری که به خدمت  فروش از حاصل است. سود خدمت  آن شده تمام قیمت  از بیشتر مشتری توسط خدمت 
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 در تعداد مشتری  چه هر نامند. مسلماً می پایه سود را آید، می دست  به مشتریان وفاداری  گرفتن نظر در بدون

 است.  بیشتر هم آن ای پایه سود  باشد، بیشتر سازمان یک

 مشتری:  هر برای فروش یا درآمد رشد -3

یابد،  می افزایش زمان مرور به مشتریان این خرید که است  این در مشتری نگهداری و جذب مزایای از یکی

خدمات برای   از  استفاده رشد  که است  نموده  ثابت  تحقیقات .است  شده  سازمان از بیشتری شناخت  دارای چون

 است. برابر سه پنجم، تا اول سالهای بین مشتری هر

 ها:  هزینه در جویی صرفه -4

 دهد. معمولاً افزایش سازمان با را خود کارایی تا کند می سعی کند، می پیدا آشنایی سازمان با مشتری یک وقتی

گرفتن در را کارکنان وقت  کمتر اند، کرده پیدا سازمان خدمات از که شناختی علت  به  مشتریان  این  جهت 

 هزینه های کاهش باعا  که بوده کارمند وقت  در جویی صرفه کار این نتیجه .گیرند می مشاوره و ارلاعات

 شود.  می سازمانی

 مشتریان:  دیگر توسط مشتری جذب -5

دیگر   مهم مزیت  سازمان، از  محصول یا خدمت  خرید بر مبنی وفادار مشتریان توسط مشتریان دیگر ترغیب 

شوند، درجه  می هاسازمان  جذب مشتریان دیگر ترغیب  واسطه به که مشتریان معمولاً شود. می محسوب وفاداری

وجود چنین مزیتی   اند. شده و... جذب بازاریابی تبلیغات، واسطه به که دارند مشتریانی از بیشتری ماندگاری

با   تا کنند ها سعی می سازمان اکبر نمایند. می خاص توجه آن به کمی های سازمان مترسفانه که است  مهم خیلی

 بپردازند.  مشتری جذب و... به تبلیغات بازاریابی، چون دیگر های روش

 مشتری:   ماندگاری نتیجه در قیمت  اختلاف سود -6

 که سازمانها است  علت  بدین امر این پردازند. می خدمات بابت  بیشتری قیمت  قدیمی مشتریان ها، سازمان اکبر در

 کرده کار با سازمان که مشتریانی دیگر، ررف از شوند. قائل جدید مشتریان برای خاصی تخفیفات کنند می سعی

 و توجه است، سازمان ارائه شده توسط که جدیدی خدمت  یک قیمت  به کمتر دارند، کاملی شناخت  آن از و

 (. 1395دارند )سیافی شریفی،  حساسیت 
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 مشتری تعامل -2-8

 تواندمی ابتدا در مشاتری تعامل کرد. منتشار را مشاتری تعامل تعریف اولین تبلیغات، تحقیق مبنای 2006ساال  در

 یک رفتاری تظاهرات دوم، شاود. تعریف شاود، می وفاداری تشاکیل به منجر که مشاتری از روانی فرآیندی

  آید می وجود به انگیزش  کنندگان  ایجاد از که  او، خرید ورای  شارکت، یک  یا  تجاری  یک نام سامت  به مشاتری

  مشاخص   انفعالات و فعل و  توجه  جذب،  تخصایص، قدرت،  وسایله میزان  به که  باشاد  می  روانی  بخشای  ساوم، و

 (.2014)گرو،  شود می

 تخمین یک را  تعامل" نیز و کند می  بیان  اساتاندارد  اندازه یک  عنوان  به  را  مشاتری تعامل ( 2012پیترساون) اریک

  ". داناد می  هاا  هادف  از  ای  مجموعاه  از  شااافااف  تعریف  یاک  مقاابال  در باازدیادکنناده  انفعاال  و  فعال  عمق  و  درجاه

  تعامل، حساان  وساایله  به که روانی حالت  »یک  عنوان  به را  مشااتری تعامل  ( 2011همکاران) و برودی همچنین

  تعریف افتد، می  اتفاق برند(  یک:  مبال  عنوان )به موضاوع  /نماینده یک با خلاق  شارکت  یک  مشاتری های  تجربه

 باشد. می برند یک یا شرکت  یک یکدیگر، با با مشتریان تعامل مشتری، تعامل اینکه نهایت  کنند«. درمی

 مشتری تعامل چرخه -2-9

  برای  قبلاً  مشاتری  تعامل چرخه  مفهوم. دهد می تشاکیل را  مشاتری تعامل چرخه یک  مشاتری تعامل  ایجاد فرآیند 

شاده اسات اما در حال حاضار به مراحلی که می  اساتفاده  نگهداری و خرید  تحقیق، توجه،  آگاهی، مراحل به  اشااره

خریداری نمایند یا اینکه با شارکتی خاص ارتباط برقرار ری آنها مشاتریان تصامیم می گیرند محصاولی خاص را 

  نگهداری، تعهد، رضااایت،  انفعال، و فعل  ارتباط،  مشااتری شااامل  تعامل چرخه مراحل نمایند را در بر می گیرد.

 . ( 2013باشند)ساشی،  می تعامل و دفاع

سامت ارتباط با ساازمانی خاص ارتقاء با توجه به ارتباط بین انگیزه های مختلف مشاتریان و دلایلی که آنها را به 

می دهد، می توان عنوان نمود که رفتار مشاااتریان در رول ریفی خاص قرار می گیرد. این ریف خاص از رفتار 

 شامل مراحل زیر می شوند:

 تعاملی  های انگیزه -2-9-1
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و   موقعیتهاا  بین  از  بیرونی،  خااص  محرک  یاا  موقعیات   باه  دادن  پااسااا.  برای  باالقوه  درونی  گرایش  یاا  آماادگی 

 درونی  اشاااتهااآور  نیروی را انگیزه راپاپورت  (.1383  )شااااملو،  نامیاد انگیزه  میتوان را موجود  مختلف  محرکهاای

 فرد تفکر و رفتار که میکند تعریف  ارگانیزم درونی وضاااعیات  را انگیزه  آلپورت  (.1384 میکناد )خداپنااهی، تلقی

 و  شاناختها  نیازها، بین  مشاترک  زمینه که اسات  کلی  اصاطلاح یک  انگیزه،.  ( 1384)خداپناهی،  اسات   آن  از  ناشای

  تعامل،. میکند هدایت   نیرومندانه را  رفتار  که اسات  درونی  اینها فرآیندی  از  یک  هر  که میکند  مشاخص  را  هیجانها

 همینطور. است   یافته  توسعه  محیطی،  مفهوم یک  به وسیله که  کند می تبدیل  تجاری  نام ایده  یک به  را  انداز چشم

  تعریف  یاک  مقاابال  در  باازدیادکنناده   انفعاال  و  فعال  عمق  و  درجاه  تخمین  یاک  را  تعاامال  ( 2012) پیترساااون  اریاک

 .داند می ها هدف از ای مجموعه از شفاف

 تعاملی  فعالیت -2-9-2

دیگران   از  ترثیرپذیری  منزله به  صاارفاً متقابل  کنش  اساات  موقعیت   از  او تعریف و فرد  تفکر از  ناشاای افراد کنش 

 در  متحول عمل یک صورت  این در. است   گوناگون  موقعیتهای و  زمان  جریان در متقابل  ترثر  و  ترثیر بلکه  نیسات،

 20 و 19 قرن )بلومر، پذیرد  تحقق  خاصاای  محیطی  شاارایط در که  سااادهای عمل  نه مطرح اساات  تغییر حال

  انتخاب،  شااناسااایی، برای  سااازمان که  شااود می  ارلاق هایی و فناوری فرایندها همه به  دیگر تعبیر به میلادی(.

 می  جامع  حل راه یک  ساازی پیاده  شاامل این فن. گیرد می کار  به  مشاتری به خدمت  و  حفظ  گساترش، ترغیب،

  مشااتری به  مربوط های فعالیت   تمام قطبین بین ارتباط  یک فناوری و فرایندها  افراد، کردن  یکپارچه  با که  باشااد

 (.1385 رضاییان، و )موسوی کند بیشتر مشتریان تمام با را ما ارتباط تا کند می برقرار

تعامل با مشااتریان مفهوم جدیدی ساات که اخیرا توجه سااازمان ها را به خود جلب کرده اساات. همانطور که 

 رفته  پیش محور  خدمات و   رویکرد مشاتری محورشارکت ها از رویکرد مدیریتی مبتنی بر محصاول به سامت 

 .است  شده منتقل ها مشتری با روابط حفظ و ایجاد به معاملات انجام ترغیب  از آنها تمرکز اند،

  مشاتری با  تعامل آن در که  شاده تبدیل  اسااسای موضاوع یک مشاتریان بهتعامل با   مشاتری، با  ارتباط در مدیریت  

نام تجاری یا شارکت پس از خریدو حاصال از محرک های نگرش اسات.   یک به نسابت   مشاتریان رفتار  نشاانگر

شارکت ها با ارائه پاداش و ساایر انگیزه ها برای خرید، می توانند رفتارهای مربوط به تعامل با مشاتریان را تحت 

ت ساودمند  علاوه بر این، آنها می توانند انگیزه هایی برای رفتارهای غیر خریداری که برای شارک تاثیر قرار دهند.

http://parsvt.com/%DA%86%D8%B1%D8%A7-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%AD%D9%88%D8%B1%DB%8C/
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هساتند، نظیر مشاارکت در بررسای آنلاین محصاولات و ثبت نظرات مشاتریان، ارجاع مشاتری های دیگر و انواع  

تبلیغات دهان به دهان، اساااتفاده از کانال های خاص برای انجام معاملات و برقراری ارتباط با شااارکت و غیره 

اداش هاا، شااارکات هاا اغلاب بین )گروه هاای( پا   این  میزان  و  مااهیات   مورد  در  گیری  تصااامیم  هنگاام ایجااد کنناد.

 .(.2008)کیم و همکاران، مشتریان تمایز قائل می شوند

به موازات پیشاارفت های کلی مدیریت بازاریابی، برنامه های وفاداری از حالت صاارفا مبادله گرایی به ساامت 

 های  برنامه. کنند می  حرکت  ساایسااتم های یکپارچه که واقعا از ایجاد و حفظ روابط مشااتری حمایت می کند  

رتباط هدفمند بهتر و فردی با داری مدرن اغلب بر اساااس تکنولوژی های دیجیتال و تلفن همراه اساات که اوفا

 و رراحی در را قوی بسایار ساازی  شاخصای  امکان  تکنولوژیکی های  پیشارفت  چنین مشاتریان را تساهیل می کند.

 .( 2014)گوتز، کند می فراهم خاص مشتری فردی ی تجربه رول در وفاداری های برنامه ارتبارات

رراحی شااده اند و برنامه های وفاداری موجود در فرایند  برنامه های وفاداری جدید همگام با این پیشاارفت ها 

مشاتری دائما   تراتژی های افزایش وفاداریاسا  رراحی مجدد هساتند تا این ویژگی های مدرن را نیز شاامل شاوند.

در حاال تغییر و همااهنگی باا باازار جادیاد اناد. یکی از پیشااارفات هاای مهم در زمیناه این برنااماه هاا، پیادایش برناامه  

روشای صاریح    MTLP ( اسات که تاثیر بسازایی در تعامل با مشاتریان دارد.MTLPهای وفاداری چند ساطحی )

برای تنظیم اولویت بندی گروه های مشاتری با اساتفاده از یک سااختار سالساله مراتبی )مانند برنزی، نقره ای، و 

 رلایی( ارائه می دهد.

 کارکنان تعاملی رفتار -2-10

  زیادی ترثیر  تواند فروشااندگی می رفتاری های  ساابک بردن کار  به رریق از  مبادله  فرآیند  رهبر  عنوان به  کارکنان

  به کارکنان رهبری همچنین.  باشاند  بازاریابی داشاته  واحد  مانند  مختلف  واحدهای های  تلاش  رسایدن ثمر به در

 ،  شاود می  کارکنانارایه ساوی از که  مشاتریان با  تعاملی شاود. رفتار  می  تعریف  مشاتریان با  تعاملی رفتار ی  وسایله

بر   کاارکناان  تعااملی  رفتاار  ،  کرد  ادعاا  توان  می  بناابراین.  شاااود  می  تلقی  کاارکناان بر عملکرد  قوی  تارثیرگاذار  عاامال

اسات)ظهیر و  مشاتریان و شارکت  بین  رابطه کردن فراهم  کارکنان  اسااسای نقش.  اسات   اثرگذار  ساازمان  عملکرد

 (.2011همکاران، 

http://parsvt.com/%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D8%B4-%D9%88%D9%81%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/
http://parsvt.com/definition-of-multi-tier-loyalty-programs/


76 

 

  ترثیر  شارکت   با  رابطه مدت رول در  توساط مشاتریان خدمت   یا  محصاول ارزیابی در  مشاتریان  اعتماد  بالای  ساطح 

 در  کاارکناان  کاه  رفتاارهاایی  (.2009دهاد)یوکسااال و همکااران،    افزایش می  را  مشاااتری  نزد  ارزش  و  گاذارد  می

 رهبری ی  نظریه  و  عضااو  رهبر  تعامل ی  نظریه قالب  تواند در می ، دهد می  نشااان خود از  مشااتریان با برخورد

 زیر  صاااورت باه  کاارکناان رفتاار هاای  عاامال  دونظریاه،  هر  مفااهیم  و  دو دیادگااه این  ترکیاب   باا.  شاااود مطرح  انتقاالی

 :که عبارتنداز شود می حاصل

 آرمانی اثرگذار رفتار- 2-10-1

  سااطح  مانند هایی ویژگی ی  برگیرنده در و  اشاااره دارد کارکنان  کاریزماتیک  رفتاری های ویژگی به  آرمانی اثر 

 همچنین. اسات   اهداف به  راسا.  اعتقاد و  درونی تضاادهای از  بودن زیاد، عاری بسایار  اساتعداد  اراده،  اعتماد،  بالای

ترثیرگذار   رفتارها این  بخشای اثر در  تواند می  کارکنان ی  وسایله  به  شاده  ارایه  محصاول  و منافع  مزیت  ها، ویژگی

  مشتریان  آگاهی  و درجه  کرد  ایجاد  مشتریان  نگرش  در  اساسی  تغییرات  توان  می  ها  ویژگی  این  ی  وسیله  به.  باشد

 (.2009داد )یوکسل و همکاران،  افزایش شرکت  انداز چشم و اهداف به نسبت  را

 عقلایی  تحریک رفتار -2-10-2

 این جهت  در را  مشتریان  فروشندگان،.  دارند  بر عهده را  مشتریان های ارزش و ها  ایده عقلایی کارکنان تحریک 

  اتفاق  وقتی  مهم این.  کشاند  می  چالش به  کنند برخورد  مبتکرانه و نوعی خلاقانه به  وخریدهایشاان  انتخاب  با که

 کشاف در جهت  تصاور قدرت از و دارند نگه  باز را خود  ذهن  که کنند تشاویق را  که کارکنان مشاتریان افتد می

 راه  توسعه جهت  در  مشتریان به رریق کمک از  کار این. کنند ه  استفاد قدیمی مشکلات حل برای  جدید های راه

 (.2012گیرد)ویوک و همکاران،  صورت می رو، پیش های چالش حل برای ها،  حل

 الهامی  انگیزش رفتار -2-10-3

  شاوند، می  الهام ها آن  به  کارکنان ی  وسایله  که به  مناسابی های  گزینه و  انگیزشای های  مشاوق رریق از  مشاتریان 

 (.2009شوند)یوکسل و همکاران،  می وفادار نوعی به و متعهد دهند می انجام که خریدی به نسبت 

 انفرادی ملاحظات رفتار -2-10-4
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 از و فعال رور  به راهنما  و مربی  مانند و کند عمل می حامی و  پشااتیبان  عنوان به  مشااتریان به نساابت   کارکنان 

 را  مشاتریان با  ارتبارات  فروشاندگان،. کند می  کمک  نیازشاان  برآورده کردن  برای  مشاتریان  به توجه و  دقت  روی

 را درک  مشتریان های  نگرانی که  کنند می تلاش و دهند می  افزایش  ها آن از  هریک با  رابطه شخصی  ایجاد  برای

  کردن  برآورده  و برای تشاااخیص  کاارکناان  تلاش انفرادی ملاحظاات  بناابراین. برآیناد  هاا آن  رفع  جهات   در  و کنناد

 (.2012است)ساشی،  مشکلات حل توانایی بردن بالا جهت  در مشتریان انفرادی نیازهای

 هوشمند  فروش رفتار -2-10-5

 می  نشااان را رفتار این  مشااتریان، با تماس در رول  فروش های  دیدگاه کردن جایگزین و تغییر ازرریق  کارکنان 

 رفتارهای  بودن مناساب  و کند می تلاش  فروش برای  آمده دسات  فرصات به از  اساتفاده با وی رریق این از. دهد

 را خود و  نشاان  خود از را  مناساب  رفتارهای موجود  شارایط به توجه با او ترتیب  بدین. کند ارزیابی می  را فروش

 (.2008دهد)سوینی،  می تطبیق شرایط با

 موفقیت کارکنان در تعامل با مشتریان حیاتی عنصر -2-11

  حلقه و  عنصاار حیاتی  اما  برساااند، آگاهی از مقبولی  سااطح به را خود  بتواند  ارلاعات ی درباره  شاااید  کارکنان

 جلب  در  شادن پیروز  کارکنانو بر دیگر وی برتری  سابب  که نگرشای.  اسات  کارکنان  نگرش  و تفکر روش  واساط

 می«  مببت  نگرش» رور  به ذهنی،  تفکر این.  شااود می  الهام گفته و ایده ها  آن به نگرش  این  شااود، می  مشااتری

.  معناسات  بی  ناامیدی نگرش نوع این  برای. هاسات   بهترین  جساتجوی در آن مساتمر  به که  اسات  رویکردی و دهد

  و باعا   کند  می  ایجاد وی در را  شاارایطی و موقعیت   هر  با روشاادن روبه توان  بودن،  بهینه  و  پیروز شاادن  انتظار

  بودن نگر مببت   مبال شااید بارها. کنند درک را مببت  های  جنبه و  ها فرصات   اتفاقات، و حوادث تمام از شاود می

 نسابت  افراد  دیدگاه  بدانید که  این برای تمرینی اسات   این. باشاید  شانیده  پر  نیمه لیوان  یک به نسابت  نگرش در را

 لیوان  بودن پر نیمه بر  ترکید  پاسا. مببت،  دیدگاه در. منفی یا اسات، مببت  رویکردی چه  اررافشاان  رویدادهای به

  یا مببت  رویکرد  (.2009شااود)مارتینز و میگوئل،  می  یادآور را لیوان خالی نیمه  پاساا. منفی،  دیدگاه در و دارد

 :دارد ویژگی سه در ریشه پیرامون دنیای به نگرش در منفی

 نفس به اعتماد( ج ذهنی، یزمینهپیش( نگرش، ب ی زاویه(  الف 
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  یا بازارهای جدید به  ای  کارکنانحرفه  یا  فروش  مدیران که اسااات   معنی این به نگرش ی  زاویه  نگرش: ی زاویه

  صاحیح شاکل  موارد از  در بسایاری(.  فرصات   یا  تهدید یک  مبابه به)  کنند می نگاه ای  زاویه چه از تازه  رویدادهای

 (.2009است)تریپاتی،  مهم بسیار نگرش ی زاویه در موضوعات، بیان یا وقایع تعریف

ذهنی  های  زمینه پیش  کنند، می ساااعی  اتفاقات و افراد با  مواجهه هنگام  ای  کارکنانحرفه  ذهنی:  های زمینه پیش

  به  موفق  که اند  داشاته اروپایی کننده  مراجعه چند  گذشاته در  اگر  مبال، برای.  ندهند دخالت   ادراکشاان در را خود

  مراجعه این  اسات  ممکن بلکه  نیساتند  خوبی  اروپاییان مشاتریان که  شاود  ایجاد ذهنیت  این  نباید  اند،  نشاده خرید

 خرید از  کارکنان  منفی،  پاسا.  اولین  با ذهنیت، آن وجود صاورت در.  خوبی باشاد بسایار  خریدار  جدید، ی کننده

 رور به  نکند، دخالت   رویداد این در را خود ذهنی ی  زمینه پیش و  گذشااته  تجربه  اگر اما  کند، امید می قطع وی

 (.2008شد)کیم و سوگی،  نخواهد آسوده نکند، آزمایش را مختلف های راه تا یقین

از (  رهبران همچون) ویژه های  انساااان تمایز باعا   که ویژگی پنج از یکی اسااات   معتقد فیدلر نفس:  به اعتماد

  فعال  و مببت  در نگرش مهم  بسایار  عامل  ساومین  نفس،  به اعتماد.  اسات   نفس به  اعتماد  شاود، می ها  انساان  ساایر

 های  توانایی بر تکیه با همواره ای  و کارکنانحرفه  فروش  مدیران. اسات   پیرامون ای ه  اتفاق  و  رویدادها  به نسابت 

 برخواهناد را فروش باازاریاابی در هاا گاام  ترین موفق تواضاااع، باا  نفسااای آمیختاه  باه اعتمااد باا  همراه خود، درونی

  ناموفق های  تجربه  و  اسات  موفقیت  اول  مرحله معنی  به شاکسات   دارند،  نفس به  که اعتماد  کساانی برای.  داشات 

  آن آینده های برای موفقیت  مطمئنی راهنمای  بلکه گذارد نمی منفی اثر  تنها  نه ها آن رویکرد و نگرش گذشاته بر

 (.2009رود)فوجان، میچ و باری،  می شمار به ها

 الگوهای آموزش مناب: انسانی -2-12

 الگوی آموزش اسلومن -2-12-1

آورده است. هر کدام از سطوح   1سطوح شایستگی و صلاحیت آموزش و بهبود را به صورت شکل    1اسلومن 

به دوازده سطح فرعی تقسیم  این سطوح  از عمل آموزش.  شایستگی و صلاحیت مربوط است به یک مرحله 

 دهیم. اند که جهت خودداری از اراله کلام فقط سطوح اصلی را در شکل نشان می شده 

 
1 Sloman 
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 تعین نیازهای آموزش و بهبود 

 

 Aسطح 

 Bسطح  های آموزش و بهبود ها و برنامهیرراحی استراتژ

  ها، منابع و خدمات یادگیری: بهبود نیروی انسانی در جهت ارائه فرصت

 Cسطح  ها و افراد در رسیدن به اهدافشان:کمک به سازمان

 Dسطح  ارزشیابی اثربخشی آموزش و بهبود: 

 Eسطح  های آموزش و بهبود حمایت از عمل و پیشرفت

 ( 1393: بهبود نیروی انسانی )حیدری نصرآبادی، 11-2شکل 

 

 آموزش فردی الگوی -2-12-2

گرفت که مهارت استادش را  شاگردی دارد که در آن یک فرد جوان یاد می   -آموزش فردی ریشه در نظام استاد 

استفاده در این روش یک روش سنتی مبتنی بر بحا سقراری بود. به رور کلی  تقلید کند. مدل یادگیری مورد  

ای عمدتاً تحت تاثیر این مدل آموزش سنتی مهارتها به افراد بوده است. با این عقیده که آنها بعداً  آموزشهای حرفه 

شویق آنها به یادگیری  کاربردی برای آنها پیدا خواهند کرد. تمرکز این الگو بر روی افراد است و فرایند کار، ت

رود که برای یادگیری، کاربردی بیابند )شکل  شود مفید است و سپس از آنها انتظار میچیزی است که گفته می

2 .) 
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 ( 1381: الگوی آموزش فردی )بازدار، 12-2شکل 

 الگوی آموزش سینگر -2-12-3

آموزش کارکنان را شامل چهار مرحله ،  سینگر به عنوان یکی از مشهورترین صاحبنظران حوزه مدیریت منابع انسانی 

ارزیابی و تشخیص نیازها آغاز میگردد و این اصلی و هجده اقدام فرعی دانسته است. از نظر وی آموزش کارکنان با  

پس از تعیین نیازها مرحله  . کار نیز خود مستلزم سه نوع تجزیه تحلیل در سطح فرد، شغل یا وظیفه و سازمان است 

متغیر یا عامل مؤثر بر آموزش توجه نمود. از نظر   8رراحی برنامه آغاز می شود. در این مرحله نیز لازم است به  

توجه لازم به هریک از این اهداف، منجر به کاهش بازدهی برنامه های آموزشی شده و در نتیجه اهداف سینگر عدم  

آموزش را نا ممکن می سازد. زمانیکه برنامه آموزش رراحی شد، نوبت به انتخاب روش یا روش های یادگیری می 

های ضمن خدمت و روش هایی رسد. در این الگو انواع روش ها تحت سه دسته آموزش های ضمن کار، آموزش  

که از ترکیب این دو بوجود می آیند، تقسیم شده است. آخرین مرحله از فرآیند آموزش کارکنان به ارزیابی نتایج  

یادگیری اختصاص داده شده است. در این مرحله نیز چهار اقدام اصلی شامل ارزیابی واکنش فراگیران نسبت به 

ان، تغییر رفتار شغلی و سازمانی آنان و نهایتاً اثرات و نتایج سازمانی آموزش  برنامه، میزان یادگیری شرکت کنندگ 

 (.1394)فرجی،    مورد توجه قرار می گیرد

 

 

 

خواهد پیشرفت کند. فرد می1 . یادگیری2   

. تغییرات در مفاهیم مهارتها و 3

 نگرشها

. تغییرات در عملکرد کاری4 اثربخشی . تغییرات در 5 

 سازمان
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 الگوی آموزش براتون و گلد:  -2-12-4

اند. براتون و گلد در این زمینه  ای مدل آموزشی به صورت زیر ارائه داده یک الگوی چهار مرحله   1براتون و گلد 

گویند: در این الگوی سیستماتیک، نیازسنجی آموزشی و تحلیل آن در نظر گرفته شده است، وقتی نیازسنجی می

تواند تعیین شود تا در رراحی رویدادهای آموزشی و ارزشیابی نتایج  انجام شد، اهداف رفتاری خاص و روشن می

 (.5-2شود )شکل به کار رود. نیازهای آموزشی در کل سازمان وجود دارد و تعیین می

 
 ( 1393ای مدل آموزشی براتون و گلد )حیدری نصرآبادی، الگوی چهار مرحله :13-2شکل 

 

 :پاتریکالگوی ارزشیابی آموزشی کرک -2-12-5

گذشته براساس الگوی ارزشیابی آموزشی چهار سطحی بنا شده اند  های ارزشیابی مشهور در سال های  بیشتر مدل

ارائه شده بود. این الگو به عنوان الگویی جامع، ساده و عملی برای بسیاری از   2که اولین بار توسط کرک پاتریک

 
1 Braton & Gold 
2 Kirkpatrick 

 تعیین نیازهای آموزشی

 طراحی یک برنامه

 اجرای برنامه

 ارزشیابی آموزشی
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  شده های آموزشی توصیف شده و به وسیله بسیاری از متخصصان به عنوان معیاری در این حوزه شناخته  موقعیت 

یک چارچوب عملی را برای دست اندرکاران آموزش به منظور ارزشیابی    الگواست و اعتقاد بر آن است که این  

کرک پاتریک ارزشیابی را به عنوان تعیین اثربخشی در یک برنامه   .اثربخشی برنامه های آموزشی فراهم می سازد

 تقسیم می کند: ( 4کل )ش آموزش تعریف کرده و فرایند ارزشیابی را به چهار سطح یا گام

: منظور از واکنش میزان عکس العملی است که فراگیران به کلیه عوامل موثر در اجرای یک دوره واکنش  -1

 آموزش از خود نشان می دهند. 

)دانش(: یادگیری عبارت است از تعیین میزان فراگیری، مهارت ها، تکنیک ها و حقایقی است که    یادگیری  -2

شرکت کنندگان آموخته شده و برای آنان روشن گردیده است و می توان ازرریق آموزش  ری دوره آموزشی به  

 های قبل، ضمن و بعد از شرکت در دوره آموزشی به میزان آن پی برد. 

منظور از رفتارچگونگی و میزان تغییراتی است که در رفتار شرکت کنندگان در اثر شرکت در دوره    :رفتار  -3

 آموزشی حاصل می شود و آن را می توان با ادامه ارزیابی در محیط واقعی کار روشن ساخت. 

 ، صص عباسیان)  : منظور از نتایج میزان تحقق اهدافی است که به رور مستقیم به سازمان ارتباط داردنتایج  -4

56-53 ) . 

 
 (55 ، ص1385)عباسیان،  پاتریکچهار سطح مدل کرک: 14-2شکل 

 

 

نتایج

رفتار

یادگیری

واکنش



83 

 

 

 ضمن خدمت انتقال آموزش  الگوی  -2-12-6

باا بررسااای ادبیاات مربوط باه انتقاال آموزش، یکی از اولین الگوهاای فرآیناد انتقاال را تادوین   1باالادوین و فورد

 مشتمل بر موارد زیر دانسته شده است: الگونمودند. اجزای اصلی این 

 : شامل رراحی برنامه خصوصیات فردی کارآموز، عوامل محیطیآموزش هایدرونداد -1

 یادگیری: شامل آموزش هایروندادب -2

  آموزش به محیط کارتعمیم نگهداری و شامل  :شرایط انتقال -3

بر اسااس الگوی خود بر این اعتقاد بودند که دروندادهای آموزش از یکساو به صاورت مساتقیم    بالدوین و فورد

دهند. همچنین در و از ساوی دیگر به رور غیرمساتقیم شارایط انتقال را تحت تاثیر قرار می  آموزش  هایروندادب

، 1394ند )عباسااپور،  گذارمی شاارایط انتقال ترثیرلگو، دروندادها به همراه بروندادهای آموزش مسااتقیما بر این ا

 (.6ص 

 انتقال آموزش فکتیو  الگوی -2-12-7

بر این عقیده اسات که تمام عوامل آموزشای، بر انگیزه و شاوق یادگیری در یادگیرندگان تاثیرگذار اسات و  2فکتیو

در یاادگیرناده   از آموزش  قبال کاه  یاادگیریه  انگیزگردد. در عین حاال، ه اثربخشااای آموزش میاین انگیزه، منجر با 

اجبار در وظیفه به رور   نیز  و  ساازمان حمایت سارپرساتان، زیردساتان، همکاران و مدیریت عالینیز  و  وجود دارد

  3ترسایم نموده اسات )ادواردز، 7-2تاثیر دارند. وی فرآیند موجود را به صاورت شاکل مساتقیم بر انتقال آموزش 

2015.) 

 

 
1 Baldvin & Ford 
2 Facteau 
3 Edwards 
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 (  2015)ادواردز،  انتقال آموزش فکتیو الگوی: 15-2شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 انگیزه یادگیری

از آموزش قبلانگیزه   

 اهمیت آموزش

های درونیمشوق  

های بیرونیمشوق  

ریزی مسیر شغلیبرنامه  

 اجبار در وظیفه

 حمایت سرپرستان

 حمایت زیردستان و همکاران

 حمایت مدیریت

 

 اثربخشی

یآموزش  
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 پیشینه پژوهشی -2-13

 پژوهش های انجام شده در داخل کشور   -2-13-1

مشتری  به ارائه الگوی یکپارچه پیاده سازی مفهوم مدیریت ارتباط با    یپژوهش( در  1389)بابای اهری  و    محرابی

جامعه آماری این پژوهش هم کارکنان روابط عمومی بانک ملت استان تهران و هم مشتریان اند.  پرداخته در بانک ملت  

ام شد. برای تحلیل انج   اس اس پی اس تجزیه و تحلیل با استفاده از آمار استنباری و استفاده از نرم افزار    آن است. 

بندی و جهت رتبه   تی ها از توزیع فراوانی، شاخص های مرکزی و پراکندگی، تحلیل همبستگی پیرسون و آزمون  داده 

  که   ه است ها نتایج تحقیق نشان داد متغیرها از آزمون فریدمن استفاده شده است. با توجه به تجزیه و تحلیل داده 

نولوژیکی و تغییرات ساختار سازمانی در پیاده سازی و اجرای موفق مدیریت تغییرات فرهنگ سازمانی، تغییرات تک 

 . ارتباط با مشتری تاثیر معنادار و مببتی دارند 

با استفاده از ماتریس علاقه     ( در پژوهشی با عنوان تحلیل ذینفعان کلیدی 1394ابطحی فروشانی و همکاران )

ذینفعان مختلف   جنوبی(، بیان می کنند که، حضور ه پارسمطالعه موردی: ررح های توسعه میادین منطققدرت )

در مدیریت  گوناگون و انتظارات متفاوت در اجرای پروژه ها، از جمله مسائلی است که مدیران پروژه را  علایق  با  

سازد.   می  روبرو  جدی  چالش  با  ذینفعان  عملا  صحیح  ذینفعان  انتظارات  کلیه  ساختن  برآورده  که  آنجایی  از 

است اولویت بندی ذینفعان انجام شود که این امر به روش های مختلفی صورت   ، بنابر این لازمنیست   امکانپذیر 

است که ذینفعان را با توجه به قدرت ترثیر گذاری و سطح   قدرت از جمله ابزار هایی  -می پذیرد. ماتریس علاقه

پیمایشی و کاربردی است زیرا با انجام  نماید. تحقیق از نوع  سته بندی می  منفعت( شان نسبت به پروژه  )علاقه  

ذینفعان کلیدی، گام موثری در جهت کمک به   تراتژی مدیریت تحلیل ذینفعان و شناسایی انتظارات و اتخاذ اس

زمینه شناسایی و تحلیل ذینفعان، نحوه تعامل    تابعه آن، درمدیران و کارشناسان شرکت ملی نفت ایران و شرکتهای  

پروژه های شرکت ملی برداشته می    ررح ها وبا آنان و نهایتا مدیریت موفقیت آمیز  و مدیریت صحیح برخورد  

منطقه پارس جنوبی مرتبط    نشود. جامعه آماری این پژوهش مشتمل بر ذینفعانی است که با ررح توسعه میادی

ابتدا، فهرست    ذینفع شناسایی شده است. این پژوهش در چهار مرحله به انجام رسیده است؛ در  52هستند و تعداد  

اولیه از کلیه ذینفعان مرتبط، با همفکری و مشورت با خبرگان و کارشناسان تهیه گردیده است. در مرحله دوم، به  

ای تدوین شده    منظور تعیین میزان علاقه و قدرت و نیز شناسایی حوزه های علاقه و قدرت ذینفعان، پرسشنامه
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شاخص زمان، هزینه و کیفیت )کم، متوسط و زیاد( نیز مورد    است. شدت قدرت تاثیر گذاری ذینفع از نظر سه

گرفته اند. به منظور ارزیابی شدت قدرت ترثیر گذاری ذینفع، از روش امتیازدهی با مقیاس لیکرت    قرارسوال  

باز به صورت  پرسشنامه  این  است.  پاس.    -استفاده شده  نظرات  نمودن  اضافه  امکان  تا  پاس. رراحی گردیده 

داشته باشد، پس از شناسایی ذینفعان کلیدی، در مرحله سوم، به روش د  کمیل لیست ذینفعان وجودهندگان و ت

تعیین گردیده است. در مرحله چهارم، از    آنانو انتظارات  وظایف    کلیدی،  مصاحبه نیمه سازمان یافته با ذینفعان

پروژه حضور داشتند،    یف هرم مدیریتسطوح مختلپروژه که در    رریق مصاحبه سازمان نایافته با پنج نفر از مدیران

است. در مرحله توزیع پرسشنامه، از روش    تعیین گردیدهمتناسب با انتظارات ذینفعان، استراتژی مدیریت شان  

  کارشناسان بر اساس مدت سابقه همکاری خود ه است.  نمونه گیری خوشه ای برای شناسایی ذینفعان استفاده شد 

گزینش قرار گرفته اند. با توجه به محدودیت های موجود،    هسعه میادین منطقبا ررح های تو  ( حداقل پنج سال)

  ا در مراحل انجام مصاحبه نیز جمع  .است   هگردید  گرفته و پرسشنامه در میان آنان توزیعنفر مورد گزینش قرار    31

مورد مطالعه،    ذینفعان کلیدی در پروژه  با استفاده زا این ماتریس  مصاحبه انجام شده است. در این پژوهش  13

، مجریان ررح های منطقه پارس جنوبی، مدیران و روسای  شامل وزارت نفت، شرکت ملی نفت ایران، دولت 

انحصاری(، پیمانکاران  )حفاری  ستادی منطقه پارس جنوبی، پیمانکاران بخش حفاری ) بزرگ(، پیمانکاران بخش  

)انحصاری(  پالایشگاه خشکی  پیمانکاران  پیمانکاران بخشبخش فراساحل )بزرگ(،    ( و انحصاریفراساحل)    ، 

داشته و با    شناسایی گردیدند. بنابراین مدیران پروژه باید بر ذینفعان شناسایی شده تمرکز  گاز ایرانشرکت ملی  

 ن، رضایت آنان را جلب نمایند تا اجرای پروژه با موانع کمتری از ناحیه در نظر گرفتن خواسته ها و انتظارت شا 

 گردد. ذینفعان مواجه 

 ( در پژوهشی تحت عنوان شناسایی ذینفعان پروژه سامانه ارتبارات هوشمند خودرویی از رریق 1390) تصدیفی

، به بررسی موضوع پرداخته است. پروژه سامانه ارتبارات  means  -k  خوشه بندی مصادیق ذینفعی بر اساس روش

خواسته های این ذینفعان، نیازمند انواع گوناگونی از هوشمند خودرویی، یک پروژه چندذینفعی است. تنوع در  

این    انگیزشی  روش های آنها در گام اول و سپس تحلیل  است. به همین دلیل شناسایی و ربقه بندی صحیح 

با نیاز مندی ها و توانمندی های آنها، از اهمیت بالایی برخوردار است.    انگیزش آن ها متناسب   ذینفعان و شیوه

ات به جای شناسایی گروه های ذینفعان، می توان به نمونه هایی از آنها دست یافت، ولی باید بتوان  بسیاری از اوق

رسید. در این پژوهش، برای شناسایی و دسته بندی ذینفعان، از   اصلی ذینفعان  از این مصادیق به دسته بندی های
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نفعان این پروژه را نام برده، ویژگی های  نمونه هایی از آن ها استفاده شده است. ابتدا متخصصان، تعدادی از ذی 

هر یک را تبیین نمودند. سپس به کمک روش های استنباری، خوشه های ذینفعان و شرحی برای هر یک ارائه 

از روش   بندی نمونه های معرفی شده به خوشه ها،  استفاده گردید. همچنین    K - Meansگردید. برای دسته 

ذینفعان پرداخته    یشناسایی و تحلیل زنجیره ارزش به شناسایی و دسته بندموازی با این تکنیک کمی، به روش  

گذاری،   سرمایه  پشتیبانی،  ایجاد خدمات،  ارائه خدمات،  بازار،  دانش  های  پژوهش خوشه  این  در  است.  شده 

 است.  توسعه، کنترل نظارتی، سیاست گذاری، مالکیت، منافع فردی و منافع عمومی شناسایی شده

( در پژوهشی تحت عنوان تحلیل قدرت ذینفعان کلیدی در فرایند سیاستگذاری ررح  1393یلی )کاظمیان و جل

جامع تهران، بدینال شناسایی ذینفعان کلیدی، منافع، منابع قدرت و نحوه تعامل آنان در فرایند سیاستگذاری در  

ان حضور ذینفعان مختلف  ررح جامع تهران بودند. رویکرد پژوهش رویکرد حکمروایی شهری بوده که در آن امک 

در فرایند و دستیابی به منفعت جمعی فراهم می شود. مسئله این تحقیق با توجه به رویکرد مذکور برهم خوردن 

میان   ابعاد مختلف کیفیت  تعادل قدرت  ذینفعان کلیدی در فرایند تهیه، تصویب و اجرای ررح جامع بوده که 

مصاحبه نیمه ساختار یافته با    22فته های این پژوهش که از رریق  کرده است. یا  تهران را تهدید  زندگی در شهر

مختلف گردآوری شده است، نشان می دهد که فرایند سیاست گذاری   شهری در نهادهای  نخبگان حوزه مدیریت 

( انحصارگرایی نهادی و عملکردی در نهادهای  1  انحصار گرایی مواجه بوده است:ررح جامع تهران با دو نوع  

مختلفی را در بر میگیرد نظیر انحصارگرایی    ، که این نوع از انحصار گرایی انواعی و عدم تحمل یکدیگرقدرت شهر

در ابعاد سیاسی،    ساختاری، این شکل از انحصار گرایی  ( انحصارگرایی2های حرفه ای، علمی و دانشی، ارلاعاتی  

که این نهادها باید  ی شود به گونه ای  ی مدیریت شهری تحمیل ماقتصادی، اجتماعی فرهنگی و حقوقی به نهادها

انحصارگرایی یکدیگر را تقویت کرده و    در درون این ساختار متمرکز و انحصاررلب فعالیت کنند. این دو نوع

 به منافع  نامتعادل کردن محیط و فرایند سیاست گذاری کلان مدیریت شهری تهران و آسیب جدی  تبعات آن،

 گانی شهر تهران است.عمومی، سرمایه ها و ثروت های هم

وضعیت مؤلفه های مدیریت ارتباط با مشتری در شعب بانک ملی   بررسی  ی بهپژوهش( در  1394شمسی )شاکری 

پرسشنامه پژوهش رراحی شده و   . بدین منظور پس از بررسی مبانی نظری پژوهش،پرداخته است استان اصفهان 

از شعب   شعبه  149داده ها از نمونه آماری که کارمندان  پس از تریید روایی و پایایی آن نسبت به جمع آوری  

بانک ملی واقع در استان اصفهان می باشند، اقدام گردیده است. نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده ها بیانگر آن  
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پنهان پژوهش شامل شناسایی مشتری، حفظ مشتری و توسعه مشتری در جامعه    است که وضعیت  متغیرهای 

 . مشتری در جامعه نامناسب می باشد وضعیت متغیر پنهان جذبپژوهش مناسب و 

آموزشی به منظور بهینه کردن جذب در  - تدوین یک مدل ساختاری( پژوهشی را با هدف  1394موفق و دلاور )

پژوهش از نظر هدف کاربردی/توسعه ای و از نظر شیوه گردآوری ارلاعات  انجام دادند. این  نظام بانکداری کشور  

نوع همبستگی   از  است تحقیق توصیفی  دارای پست مدیریتی در صنعت بوده  افراد  کلیه  آماری شامل  . جامعه 

مدیر از    305بانکداری جمهوری اسلامی ایران بود که با استفاده از روش نمونه گیری تصادفی خوشه ای تعداد  

نک های دولتی، بانک ملی، از بین بانک های تبدیل وضعیتی از دولتی به خصوصی، بانک های ملت و تجارت با

و از بین بانکهای خصوصی، بانک پاسارگاد مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار گرفت. بررسی های حاصل از  

سه نوع فرهنگ کنشی، سازنده و   این مطالعه نشان داد که سه نوع استراتژی تدافعی، تحلیل گر و آینده نگر و 

تهاجمی بر شایستگی اثر مستقیم معنادار دارد. هم چنین متغیر شایستگی بر سه نوع مدل جذب اثر مستقیم معنادار  

ای بین استراتژی تدافعی و مدل های جذب ترکیبی و خرید، بین دارد. علاوه بر این شایستگی دارای اثر واسطه 

ی جذب ترکیبی و خرید، بین استراتژی آینده نگر و مدل های جذب ترکیبی و  استراتژی تحلیل گر و مدل ها

 های جذب ترکیبی و خرید است.  خرید، بین فرهنگ سازنده و مدل 

میر در رراحی الگوی  ش( در پژوهشی تحت عنوان کاربست مدل تحلیل ذینفعان ا1395شعبان خمسه و همکاران )

از خدمات بهداشتی ارائه    سطحیکردند کیفیت در خدمات بهداشتی یعنی  بیان    ،اعتبار بخشی بیمارستان های ایران

شده به افراد و جوامع که احتمال نتایج بهداشتی مطلوب را افزایش دهد و مطابق دانش حرفه ای روز باشد. نظام  

ی دوره های بهداشتی و درمانی دنیا، الگوها و ابزارهای حاکمیتی تنظیم گر گوناگونی از جمله اعتبار بخشی ها

های مستمر بیمارستان ها را رراحی و به اجرا می گذارند. به منظور تضمین کیفیت چنین ابزارهایی لازم است 

اصلاحات   فرآیند  در  که  هایی  سازمان  و  اشخاص  تحلیلی  شناخت  بعنی  ذینفعان،  تحلیل  مهارت  از  همواره 

بهره برد. مطالعه حاضر با هدف شناسایی  بیمارستانی نقش تاثیرگذاری دارند، جهت کسب ارلاعات موثر و صحیح  

این    .تحلیلی ذینفعان در نظام اعتبار بخشی بیمارستان های دولتی و خصوصی ایران رراحی و اجرا گردیده است 

مرحله ای تحلیل ذینفعان کاسی اشمیر در چهار فاز    8تطبیقی و بر اساس مدل    -مطالعه کاربردی به شیوه توصیفی

احبنظر داخلی شاغل در سطوح مختلف فنی ص  29رکت و نظرسنجی چند مرحله ای از  اجرایی رراحی و با مشا

و اجرایی )صف و ستادی( نظام اعتباربخشی بیمارستان های خصوصی و دولتی کشور اجرا شد. نتایج بدست  
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ف  آمده نشان داد که ترکیب تحلیلی ذینفعان در الگوی ارزشیابی بیمارستان های دولتی و خصوصی ایران برخلا 

انتخابی منجر به   انتظار به مشارکت تنها دو وزارتخانه و سازمان های بیمه درمانی محدود نبود. کاربست مدل 

گروه از ذینفعان به ترتیب اهمیت در کلیه سطوح نظام بهداشتی و درمانی ایران گردید که در صورت   17شناسایی  

رقراری پوشش فراگیر خدمات در سه سطح انجام همکاری های موثر عملیاتی در دو حالت قطعی و مشروط ب

منطقه استانی و  نمایند.  کشوری،  بهداشت    ای را تضمین می  اشمیر که توسط سازمان جهانی  الگوی  کاربست 

شناسایی علمی و پشتوانه اجرایی مناسبی در    ابزارتوصیه و در این پژوهش مورد استفاده قرار گرفته می تواند  

ایران باشد. بدیهی است تنها در    خصوصیتباربخشی بیمارستان های دولتی و  رراحی بومی و استقرار الگوی اع

نهادها و تشکل های مردمی  ،  ه سازمان ها، وزارتخانه های ا عملیانی موثر کلیصورت برقراری تعاملات ساختاری و

 اشت.بهداشتی و درمانی کشور را انتظار د با ترکیب تحلیل پیشنهادی می توان تحقق اهداف فرابخشی نظام

هدف بررسی عوامل موثر بر اثربخشی آموزش کارکنان بانک تجارت استان  ( پژوهشی را با  1395محسنی پور )

نفر از مدیران و کارکنان بانکهای تجارت بودند که در دوره های    285پژوهش  نمونه    انجام داده است.اصفهان  

داده ها در    پرسشنامه محقق ساخته جمع آوری گردید.آموزشی شرکت کرده بودند. داده های تحقیق با استفاده  

اثربخشی دوره های آموزشی از نظر  که    هه است دو سطح توصیفی و استنباری تحلیل شدند.نتایج تحقیق نشان داد

کارکنان با نگرش، رضایت، روش های نوین ارتباری، استفاده از تکنولوژی تکراری و دانش فنی آنان رابطه مببت 

د. به عبارت دیگر هرچه نگرش کارکنان مببت تر، رضایت کارکنان بیشتر، روشهای نوین ارتباری معناداری دار 

بیشتر، تکنولوژی تکراری بیشتر و دانش فنی کارکنان بیشتر باشد ، اثر بخشی دوره های آموزشی را بیشتر گزارش  

 .می کنند

 

مسوولیت اجتماعی شرکت و کیفیت  سنجش تاثیر مشتری محوری،  ( پژوهشی باعنوان  1395روریان وانصاری)

هدف از این پژوهش، ارائه الگوی سنجش تاثیر مشتری مداری،    انجام دادند..  درک شده، بر رضایت مشتری  

مسوولیت اجتماعی شرکت و کیفیت درک شده بر رضایت مشتری است. این پژوهش به لحاظ هدف، پژوهشی 

پیمایشی از نوع همبستگی است. جامعه آماری  -فیکاربردی و از نظر ماهیت و روش جزء پژوهش های توصی

این پژوهش را مشتریان شعب بانک پاسارگاد در شهر اصفهان تشکیل داده اند. بانک پاسارگاد به این دلیل انتخاب  

شده است که در زمینه مسوولیت اجتماعی شرکت، مانند ارائه ررح سپرده سبز فعال بوده است. شیوه نمونه گیری  
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آوری داده های مورد نیاز در این پژوهش به صورت خوشه ای و سپس تصادفی ساده است. به  به منظور گرد 

سوال به صورت ریف پنج تایی لیکرت استفاده شد    32منظور گردآوری داده های پژوهش، از پرسشنامه ای با  

ابزار از آزمون   ( مورد آزمون قرار گرفت. برای روایی این0.93که پایایی آن از رریق ضریب آلفای کرونباا )

بارتلت و تحلیل عاملی تاییدی مرتبه اول استفاده شد که مشخص شد پرسشنامه از روایی مناسب برخوردار است. 

یافته های این پژوهش بیانگر این است که مشتری مداری بر مسوولیت اجتماعی شرکت و همچنین کیفیت درک 

ر یافته ها نشان دادند که مسوولیت اجتماعی شرکت بر  شده از خدمات، تاثیری معنادار و مببت دارد. همین رو

درصد، بی    95کیفیت درک شده خدمات از سوی مشتری، تاثیر دارد، اما بر رضایت مشتری در سطح ارمینان  

تاثیر است. در آخر نتایج نشان دادند که کیفیت درک شده از خدمات می تواند بر رضایت مشتری تاثیر مببت و 

 د. معنادار داشته باش

 

باعنوان  1396اللهیاری) ب  یبررس(پژوهشی  سرما  نیرابطه  سازمان  یفکر  هی ابعاد  عملکرد  تاک  یبا  نقش    دیبا  بر 

ها  یمدار  یمشتر  یگریانجیم بانک  گلستان،  یو خصوص  یدولت  یکارکنان  داد.  استان  اصل  انجام   نیا  یهدف 

تب ب  نییپژوهش  سازمان  یفکر  هی ابعاد سرما  نیرابطه  تاک  یبا عملکرد  م  دیبا  نقش   ی مدار  یمشتر  یگریانج ی بر 

پژوهش از نظر    نیموضوع، ا  ت یباشد. با توجه به ماه   یاستان گلستان م  یو خصوص  یدولت  یکارکنان بانک ها

ارلاعات از    یجمع آور  یبوده و برا  یبستگو هم  یشی مایو از نوع پ  یفیو از نظر روش توص  یهدف کاربرد

  ی و برا   یاعتبار صور  کیاعتبار ابزار سنجش از تکن  زانیشناخت م  یپرسشنامه استاندارد استفاده شده است. برا

کارکنان بانک   هیشامل کل  قی تحق  نیا  یکرونباا استفاده شد. جامعه آمار  یآلفا  ب یضر  کیابزار از تکن  ییا یپا  نییتع

حجم نمونه از جدول مورگان   نییتع  ینفر بوده اند. برا  1200استان گلستان به تعداد    یصو خصو  یدولت  یها

  ی است. برا  دهینفر برآورد گرد  291  قیتحق  نیا  ییمحاسبات انجام گرفته، حجم نمونه نها   یاستفاده شده و بر مبنا

  یاز معادلات ساختار  اضرح   قیساده استفاده شده است. در تحق  ی ربقه ا  یری انتخاب نمونه ها از روش نمونه گ

  ن یدهد ب ینشان م قیتحق یها افتهیو  جی ها استفاده شد. نتا هیداده ها و آزمون فرض  لیو تحل هیجهت تجز زرلیل

و   یدولت  یکارکنان بانک ها  یمدار  یمشتر  یگریانجیبر نقش م   د یبا تاک  یبا عملکرد سازمان  یفکر  ه یابعاد سرما

 .وجود دارد یدار یعناستان گلستان رابطه مببت و م یخصوص
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و عملکرد    یبر نوآور  یمدار  ی و مشتر  یمدار  ب یرق  ر یتاث(پژوهشی تحت عنوان  1396اصلی بیگی وهمکاران )

در    یبر نوآور  یمدار  یو مشتر  یمدار  ب یرق  ریتاث  یهدف از پژوهش حاضر بررس  انجام دادند.بازار در صنعت  

- یفیدادهها توص یگردآور ت یو براساس ماه  یبراساس هدف کاربرد قیتحق نی. اباشد یصنعت بانک تجارت م 

بوده و نمونه   نیو کارشناسان بانک تجارت در استان قزو  رانیپژوهش مد  نیا  یباشد. جامعه آمار  یم  یشیمایپ

 ق یپژوهش از رر   ازیمورد ن  یباشد. داده ها  یو کارشناسان م  رانیمد  نیتن از ا  92مورد استفاده متشکل از    یآمار

و نرم    یو با استفاده از روش حداقل مربعات جزئ  دهی گرد  یافراد جمع آور  نیا  انی شده در م  عی پرسشنامه توز

پژوهش   نیحاصل از ا  جیل قرار گرفت. نتایو تحل  هیال اس مورد تجز  یاس اس و اسمارت پ  یاس پ  یافزارها

در خدمت و بهبود  ینوآور یرهایبا متغ یابط معناداررو یدارا یمدار بیرق رینشان داد که در بانک تجارت متغ

با    یمدار  یرابطه معنادار مشتر  ن،یهمچن  باشد؛یعملکرد بازار م  ریبوده و فاقد رابطه معنادار با متغ  یخدمات بانک

و بهبود در خدمات بانک    یمدار  یمشتر  انی م  یشد اما رابطه معنادار  دییعملکرد بازار تا  ودر خدمت    ینوآور

در خدمات و بهبود در خدمات    ینوآور  ریاز رابطه معنادار دو متغ  یحاک  نیهمچن  جی . نتا دینگرد   یتجارت شناسائ

  یی گرا  ب یرق  انیم  فیضع  طهنشان از راب   جی. در مجموع، نتاباشدیم  نیبا عملکرد بازار بانک تجارت در شهر قزو

 یی گرا   یدر خدمت، بهبود در خدمت و مشتر   ینوآور  ی رهایبا عملکرد بازار بانک تجارت و رابطه پرقدرت متغ

داشته و   هیتک  انهیگرا  یمشتر  یکردهایبر رو  ست یبایم  نیا  نیبانک گر داشت. بنابرا  نیعملکرد بازار ا  ریبر متغ

 ر خدمات از داشته باشدبهبود مستم زیو ن آورانهنو یبه امر توسعه رفتارها یشتریتوجه ب

 

ارایه چارچوبی مفهومی برای رراحی برنامه آموزش مدیران در  ( پژوهشی را به منظور  1396عاشقی و قورچیان )

. برای نیل به مقصود مذکور، از رویکرد  اندانجام داده   صنعت بانکداری با رویکرد حرفه ای گرایی در مدیریت 

برای تدوین چارچوب پژوهش، نخست    ساختار یافته استفاده شده است.پژوهش کیفی و روش مصاحبه نیمه  

ادبیات و پیشینه توسعه مدیران با تاکید بر شایستگی های مدیریتی مورد بررسی و مطالعه قرار گرفت. با واکاوی  

ادبیات و پیشینه موضوع، چارچوب و پرسش های مصاحبه تدوین شد. درگام دوم، مصاحبه ها در جامعه آماری  

مدیران بانک توسعه تعاون و با روش نمونه گیری هدفمند اجرایی شد. به عبارتی، جامعه مورد مطالعه مدیران  

نفر از آنان بود. ابزار گردآوری ارلاعات فرم های مصاحبه و روش تجزیه و تحلیل،   15خبره بانک و نمونه آماری  

امل رراحی برنامه آموزش مدیران مشتمل بر  یافته های پژوهش شامل شناسایی عناصر و عو.  تحلیل محتوا بود
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  بهبود   و  توسعه  -2  ،  ارزشی  –شناسایی و تقویت شایستگی های فکری    -1پنج گروه عوامل مدیریتی، یعنی؛  

 ارتقای   و  تقویت   -5  تخصصی،  –توسعه دانش فنی    -4مدیریتی،    مهارتهای  توسعه  و  بهسازی  -3  ها،  توانایی

مدیران بود. نتایج حاصل از این پژوهش حاکی از این است برای آموزش و توانمندی های ارتباری    و  تعاملات

بهسازی حرفه ای مدیران در حوزه پولی و بانکی، می بایست برنامه آموزشی مبتنی بر پنج گروه عوامل با تاکید  

ج نشان داد  بر بهبود و ارتقای دانش، بینش، مهارت، رفتار، تجربه و ویژگی های مدیران تدوین کرد. همچنین نتای 

)دانش، بینش، مهارت، رفتار، تجربه و ویژگی   جهت رراحی برنامه آموزش مدیران، علاوه بر هسته برنامه آموزشی

رده    -2گروه ها و جامعه تسهیل گر آموزش مدیران و    -1و عناصر و عوامل پنجگانه، نیاز است دو عامل:    ها( 

 .ان آموزش قرار گیردهای مدیریتی مدیران مورد توجه مدیران و برنامه ریز

 مدیریت   بر  مراقبتی  عوامل  ادراکی و  عوامل  انتظاری،  عوامل  ترثیر  بررسی( پژوهشی تحت عنوان  1397حشمتی )

  این . میباشد بانکی حوزه خدمات در مشتری تجربه مدیریت  بر مراقبتی عوامل و مشتری انجام داد. ادراکی تجربه

  مورد   ابزار  و  روش میدانی  از  دادهها  گردآوری  برای  استفاده  مورد  تکنیک.  کاربردی است   هدف  نظر  از  پژوهش

 با  آن پایایی خبره و اساتید توسط آن روایی که است  بوده ساخته پرسشنامه محقق دادهها گردآوری برای استفاده

 کرمانشاه  مسکن بانک  مشتریان از آماری نمونه. است  دست آمده به درصد  90 کرونباا آلفای از استفاده

  با   نیز،   دادهها  تحلیل  و  تجزیه.  شد  انتخاب  نفر    384تعداد    به  نامعلوم  جوامع  برای  کوکران  فرمول  از  استفاده  با  و

  که،  است   آن  از  حاکی  دادهها  از تحلیل  حاصل  نتایج.  گرفت   صورت Amos و spss نرمافزارهای  استفاده از

  تجربه   مدیریت   بر/.    51  دارای ترثیر  ادراکی  عوامل  مشتری،  تجربه  مدیریت   بر/.    43  دارای ترثیر  انتظاری  عوامل

 میباشد. مشتری تجربه مدیریت  بر/.  38 ترثیر دارای عوامل مراقبتی نهایت  در و مشتری

 

  ی بانک در رول زمان بخشها  انیغالب رفتار مشتر  یالگوها  ییشناسا(پژوهشی باعنوان  1397غریب وهمکاران)

 ،یرفتار  یهابانک انصار، گروه   انیرفتار مشتر  ییایدارد با تمرکز بر پو  یپژوهش سع  نیا  دادند.انجام  مختلف؛  

منظور با    نیکند. به ا  ییرا شناسا  انیمشتر  ییجاحاکم بر جابه   یو الگوها  هایژگیو   ،ییجاغالب جابه   یالگوها

اند. از به هم شده   یگذاربرچسب    و  یبندخوشه   یزمان  یهااز بازه   کیدر هر    انیمشتر  RFM  ریاستفاده از متغ

به دست آمده است؛ سپس با کمک روش    ان یانتقال رفتار مشتر   یالگوها  ،ی ها در هر بازة زمانچسباندن برچسب 

آمده  دست به   جی شده است. بر اساس نتا  لیتحل  یرفتار  یالگوها  یانجمن  نیو قوان  ی بندبر خوشه   یمبتن  یبیترک
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  ان ی »مشتر  دار«،ی ناپا  یسودآور  یارزش با الگوکم   انی»مشتر  دا«،یپا  یلگوارزش با اکم  انی »مشتر  یچهار گروه رفتار

شده    لیآنها تحل   نیو ارتباط ب  ییکم« شناسا  یوفادار با سودآور  انی متوسط« و»مشتر  یبا سودآور   شدهگردان یرو

 .کندیم یاری کمک بس یابیبازار یارشد در اتخاذ راهبردها رانیآمده به مددست است. نتابج به 

بانکی انجام داد.   خدمات  تجربه مشتری   مدیریت   مدل  رراحی( پزوهشی تحت عنوان  1398حشمتی وهمکاران)

  در   استفاده  مورد  روش تحقیق.  میباشد  بانکی  خدمات  مشتری   تجربه  مدیریت   مدل  رراحی   پژوهش  این  از  هدف

  نیز،   دادهها  تحلیل  و  تجزیه  و  ارلاعات  برای گردآوری  استفاده  مورد  تکنیک.  میباشد  کیفی   نوع  از  پژوهش  این

 انتخابی   و  محوری  باز،  کدگذاری  روش  از   پژوهش  این  در  داده بنیاد  در رویکرد.  شد  تعیین  داده بنیاد  بر  مبتنی  روش

  کتابخانهای نجام   و  میدانی  مطالعات  از  آمده  دست   به  دادههای   اساس  بر  ارلاعات  تحلیل   و  تجزیه  .شد  استفاده

  دانشگاه   خبرگان   با  مصاحبه های تخصصی  رریق  از  باز  کدهای  بصورت  دادهها  و  ارلاعات  ابتدا  کلی  بطور.  گردید

ربقه    تحقیق  داده های  کلان،  و  خُرد  مقولات   ارتباط بین  برقراری   رریق  از  سپس  گردید،  آوری   جمع  صنعت   و

  با   اصلی  مقوله   سه  از  پژوهش  نهائی  الگوی.  شد  نهایی  ویرایش و    سنجی  اعتبار   نهایت   در  و  شد  پالایش  و  بندی

و    خرد   مقولات  و  شد  متشکل  مصرف  از  پس  تجربه  و )  خدمات  دهنده  ارائه(   تجربه خدمات  برند،  تجربه  عنوان

 شد. مشخص  الگو در نیز  بانکداری صنعت  در مرتبط گزارههای

   انجام دادند .   کاوش الگوهای پویایی مشتریان در صنعت بانکداری ( پژوهشی باعنوان  1398مصدق وهمکاران )

برای چندین دهه، سازمان ها بیش از مشتریان بر نشان تجاری و محصولاتشان تمرکز می کردند؛ اما اکنون بنگاه  

اند. در چنین شرایطی شناخت مشتریان و    های اقتصادی بر ایجاد و حفظ ارتباط مؤثر با مشتریان متمرکز شده

است. یکی از پرکاربردترین روش های شناخت مشتریان،    هنیازهای آنان به امری حیاتی برای سازمان ها تبدیل شد

بخش بندی آنها به گروه های متجانس و شناخت ویژگی های هر بخش است؛ اما شیوه های سنتی و ایستای  

رات سریع بازارهای پویای امروزی نیست. در عصر ارتبارات و فناوری های  بخش بندی مشتریان پاسخگوی تغیی

نوین، مشتریان مدام در بین بخش های مختلف جابه جا می شوند. شناخت الگوهای تغییرات و چگونگی پویایی  

بخش های مشتریان، عاملی کلیدی برای کسب بینش عمیق از مشتریان، پیش بینی تغییرات بازار و حتی هدایت 

  رای مؤثر آن است. عمدة پژوهش های پیشین در این موضوع سعی در تدوین الگویی عمومی و میان صنعتی ب 

تفسیر پویایی مشتریان کرده اند؛ حال آنکه ماهیت بخش های مشتریان و الگوهای پویایی از صنعتی به صنعت 

)صنعت بانکداری(،    دیگر کاملاً متفاوت است. پژوهش حاضر با در نظر گرفتن مشخصات یک صنعت خاص
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و مطالعه کرده است. نتایج این    کاوشالگوهای پویایی مشتریان را با استفاده از ابزارهای تحلیل داده های بزرگ  

مطالعه، هشت گونه از الگوهای پویایی و روابط میان آنها را در صنعت مطالعه شده آشکار ساخته و با استفاده از 

ویایی آیندة مشتریان و هدایت آن برای ارتقای اثربخشی فعالیت های بازاریابی، آنها، راهکارهایی برای پیش بینی پ

 .ست پیشنهاد داده ا 

 پژوهش مشتری، انجام دادند. هدف تجربه مدیریت  مدل (پژوهشی باعنوان رراحی1398بدیع زاده وهمکاران)

 نوع از پژوهش این در استفاده مورد تحقیق  روش .میباشد بانکی خدمات مشتری تجربه مدیریت  مدل رراحی

 دادهبنیاد بر مبتنی روش نیز، دادهها تحلیل و تجزیه و ارلاعات گردآوری  برای استفاده مورد تکنیک .میباشد کیفی

 و تجزیه  .شد استفاده انتخابی و محوری باز، کدگذاری روش از پژوهش این در داده بنیاد رویکرد  در .شد تعیین

 ابتدا کلی بطور .گردید انجام  کتابخانه ای و میدانی مطالعات از آمده دست  به داده های اساس بر ارلاعات تحلیل

 آوری جمع صنعت  و دانشگاه خبرگان با تخصصی  مصاحبه های رریق از باز کدهای بصورت داده ها و ارلاعات

 در و شد پالایش و ربقهبندی تحقیق دادههای کلان، و خُرد مقولات بین ارتباط برقراری رریق از سپس گردید،

  تجربه  برند، تجربه عنوان با اصلی مقوله سه از پژوهش نهائی الگوی .شد نهایی ویرایش  و سنجی اعتبار نهایت 

 صنعت  در مرتبط گزارهای  و  خرد مقولات و شد متشکل مصرف از  پس تجربه و )خدمات  دهنده ارائه( خدمات

 .شد مشخص  الگو در نیز بانکداری

 مالی   مؤسسات  و  هابانک   مشتریان   رضایت   بر  مؤثر  عوامل  ایمقایسه   ( پژوهشی تحت عنوان بررسی1398)بادپا  

در تحقیق حاضر عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان بانک ملی و اقتصاد نوین مورد    خصوصی انجام داد.   و  دولتی

ی اساسی، عملکردی و انگیزشی تقسیم  شناسایی قرار گرفته و با استفاده از مدل کانو این عوامل به سه دسته نیازها

نفر بوده که به   384اند. جامعه مورد بررسی، مشتریان بانک ملی و اقتصاد نوین و حجم نمونه برای هر بانک  شده 

برای بانک ملی    0/942نامه از رریق آلفای کرونباا برابر  ی تصادفی ساده انتخاب شده است. پایایی پرسش شیوه 

دهد که از نظر مشتریان هر دو بانک، پایین  صاد نوین محاسبه گردید. نتایج تحقیق نشان می برای بانک اقت  0/875و  

های آراستگی ظاهری و تسهیلات های انجام خدمات بانکی جزء الزامات اساسی، ماؤلفه بودن کارمزد و هزینه 

ترش خدمات  دهی در خارج از ساعات اداری و گسرفاهی شعب برای مشتریان، وجود شعباتی جهت سرویس 

الزامات   نیز جزء  کارکنان  پوشش یک دست  باشد. همچنین  می  الزامات عملکردی  الکترونیک جزء  بانکداری 

تفاوت است. بر اساس انگیزشی شناسایی شده و مشتریان نسبت به ارائه خدمات ویژه برای مشتریان خاص بی
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به موقع ر پاسخگویی  نوین،  اقتصاد  بانک  برای مشتریان  نیز وجود  نتایج تحقیق  بانک و  ئیس شعبه و کارکنان 

زمان سیاست  بهره،  نرا  پرداخت،  نظر چگونگی  از  اعطایی  تسهیلات  نیاز عملکردی،  مشتری  از  حمایتی  های 

اند این در حالی است که برای تفاوت بودهگذاری بی های سرمایه پرداخت و ... نیاز اساسی و نسبت به سود سپرده 

گذاری  های سرمایه به موقع رئیس شعبه و کارکنان بانک نیاز اساسی، سود سپرده مشتریان بانک ملی پاسخگویی  

های حمایتی از مشتری نیاز انگیزشی به شمار رفته و نسبت به تسهیلات اعطایی  نیاز عملکردی و وجود سیاست 

 اند از نظر چگونگی پرداخت، نرا بهره، زمان پرداخت و ... بی تفاوت بوده

 

 ی مشتر   یبانک با بررس  یو سودآور   ینظارت و بازرس  ریتاثموضوعی تحت عنوان    (،  1398و همکاران)  یجام

 ی مرتبط بوده، جنبه ها  یخدمات بانک  ریبا سا  یخدمات نظارت مال  ی انجام دادند. هدف تحقیق بررسی  مدار

ساز کاهش    نهیزم در بانک ها که یداخل یکنترل ها ستمی که باعا شناخت نقاط قوت و ضعف س است مختلف 

شده است. جهت جمع    د،یبانکها خواهد گرد   یمنجر به سودآور  جهی و در نت  انیمشتر  یمند  ت یها و رضا  نهیهز

  ی خدمات و دستورالعمل ها   ائهار  یندهایدر فرا  ینظارت مال  ت یوضع  یاقدام به بررس  قیتحق  یداده ها   یآور

نظارت، بر کاهش    ریتاث  زانیجهت مشخص شدن م  انی سود و ز  یمال  یصورت ها  ینموده و با بررس  یسازمان

استفاده نموده،    انی مشتر  یمند   ت یرضا  ر یدرآمدها و ارائه پرسشنامه جهت مشخص شدن تاث  شی ها و افزا  نهیهز

  ی و بلوچستان بررس  ستانیاستان س   یچند سال بانک مل  یو به عنوان نمونه خدمات نظارت مال  قیدر ادامه تحق

و    SPSSنرم افزار    قیو پرسشنامه از رر  یمال  یارالعات استخراج شده از صورتها  هیسپس کلاست.    دهیگرد

  ش یباعا افزا   ینظارت مال  یبه رورکل  یعنیقرار گرفته است؛    لیوتحل  هی مورد تجز  یو همبستگ   یزوج   t  یآزمونها

 ی مند  ت یرضا  شیدرآمدها و افزا  شیها و افزا  نهیبانک که همان کاهش هز  هیبه اهداف عال  دنیو رس  یسودآور

 و مقررات شده است.  ن یدر چارچوب قوان انیمشتر
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 پژوهش های انجام شده در خارج کشور)جهانی( -2-13-2

را هر فرد یا گروهی  مشتری  ، "مشتری مدیریت راهبردی: رویکرد یک  "( در مطالعه ای با عنوان  1984)  1من دفری

که از رسیدن به هدف های سازمانی تاثیر پذیرفته یا بر آن تاثیرگذار است تعریف کرده است. نگاه فریمن به  

تئوری ذینفعان "با عنوان    1988پایه و اساس ابزاری داشته است. او در مطالعات بعدی خود در سال های    مشتری

تلاش کرد تا این رویکرد را  "ینفع محور به مدیریت راهبردی رویکرد ذ "2005و درسال  "در شرکت های مدرن

من بحا ذینفعان را وارد ادبیات مدیریت راهبردی ساخته و چارچوبی جدید دبه سمت هنجاری شدن ببرد. فری

برای مدیریت راهبردی ارائه کرد که متفاوت از رویکردها و چارچوب های پیشین بود. فریمن اولین ارائه کننده 

ی در حوزه ذینفعان بود. او ذینفعان را در اصل بعنوان یک نقشه که شرکت را مرکز یک چرا و ذینفعان  مدل بصر

را انتهای پره های این چرا نشان می دهد ترسیم کرده است. مدل او متشکل از یک دایره مرکزی است که نشانگر 

دارند و نماینده گروه های ذینفعان    سازمان است و در ارراف آن دایره هایی است که رابطه دو جانبه با مرکز

خود را به پنج ذینفع درونی    مدل او    2003سال    .ذینفع است   11هستند. چارچوب اولیه فریمن از ذینفعان شامل  

و این ذینفعان را انداخت(  رقبا را از قلم  )  سرمایه داران، مشتریان، ترمین کنندگان، مشتریان و انجمن ها  :تقلیل داد

جعبه قرار داد و شش ذینفع بیرونی یا خارجی را معرفی کرد: دولت، می کرد: دولت، محیط زیستی ها،  داخل یک  

ی، منتقدان، رسانه ها و سایرین این ذینفعان بدون هیچ ارتباط به مرکز اصلی نمایش داده شده  عغیرانتفا   نهادهای

 اند. 

منتشر    "یای ارزیابی و مدیریت ذینفعان سازماناستراتژی هایی بر"( مقاله ای با نام  1991)  2همکارانش سلوچ و  

پرداختندکه  کرد   ذینفعان  شناسایی  به  نفوذ  و  پیوستگی  بهم  قالب  در  منابع  ارتبارات  اساس  بر  آن  دولت  .  در 

 و درآن یک سری اصول برای مشارکت را منتشر کرده    "چارچوب مشارکت ذینفعان  "  2011ویکتوریا در سال  

  ل پاسخگویی و دو جانبه بودن ارتباط، مشمولیت، بی ررف و عینیت، باز، شفاف و قاب  ارائه کرده است.    ذینفعان

بسیار بودن و احترام گذاشتن. اصول احترام دوجانبه و اعتماد برای ایجاد مشارکت ذینفعان بصورت موثر    اعتماد

ظار دارد باز، شفاف، با  هستند. برای حداکبر ساختن اثربخشی این تعامل و مشارکت، سازمان از ذینفعان انت  حیاتی

 .در فرآیند مشارکت برخورد کنند اعتماد و احترام
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  "یک چارچوب ذینفعان برای تحلیل و ارزیابی عملکرد اجتماعی سازمان  "( در تحقیقی با نام  1995)  1کلارکسون

نافع، و علایق مشابهی  ذینفعان را به دو دسته اولیه و ثانویه تقسیم بندی کرده است. ذینفعان اولیه، احتمالا حقوق، م

چراکه، ممکن است اهداف مشترک داشته و ناشی از روابط بازاری و از انتظارات خود از روابطشان تعریف   نددار

ه ممکن است اهداف متفاوتی داشته و اقدامات آنها ناشی از دغدغه یباشند. در مقابل، ذینفعان ثانو   فی داشتهشفا

 آنها باشد.  یشخص حات یترج  های غیر بازاری و

شبکه قدرت در مقابل منافع را ارائه کرده اند که ذینفعان را بر   "تدوین استراتژی "( در مطالعه  1998)   2رمنکادن و ا 

اساس دو بعد روی یک ماتریس دسته بندی می کند. یک بعد منافع ذینفعان و دیگری قدرت ذینفعان برای اثرگذاری 

این دو بعد چهار ربقه از ذینفعان ظاهر می شود؛ دسته اول بازیگران اند که بر سازمان با مباحا آینده آن بر اساس  

ها که دارای منافع اما با قدرت اندک اند، زمینه ای ها که قدرتمند اما با   منافع و قدرت بالایی دارند. تحت تسلط 

 .مناقع مستقیم اندک بوده و عوام که ذینفعان بدون قدرت و منفعت را تشکیل می دهد

 مدل نمودار رابطه ذینفع موضوع را که ارتباط   "شش معمای مشارکت "( در مطالعه ای با عنوان  2003)  3نت ارایب

 بصورت شماتیک نمایش می دهد ارائه کرده است.  دینفعان مختلف با یک موضوع خاص را

ذینفعان را بر اساس نقش آنها در بازار به دو دسته   "کسب و کار و محیط  "( در مطالعه خود با نام  2003)  4بارون 

بازاری و غیر بازاری دسته بندی می کند: ذینفعان بازار در محیط بازار سازمان به ذینفعانی گفته می شود که در 

به جامعه   ارائه خدمت و کالا  تراکنش  یا فرآیند  بعنوان    سازمان درگیر  بازار همچنین  ذینفعان  اقتصادی هستند. 

ا اولیه شناخته می شوند، ذینفعان غیر بازار آن دسته از گروه ها و افراد هستند که الزاما تراکنش یذینفعان اصلی  

ته  ر سازند یا از آن تاثیر بگیرند. این دسثاما می توانند اهداف راهبردی آن را متا  ،اقتصادی مستقیم با شرکت ندارند

 از ذینفعان بعنوان ذینفعان ثانویه نیزشناخته می شوند.

مدل   "یک خط راهنما برای جست و جوی همکاری و اجتماع"( در مطالعه ای با نام  2008)  5چوالیپر و بوکلس

یری ذینفعان پس از شناسایی دریک دیاگرام رنگین  کمانی را برای دسته بندی ذینفعان ارائه کرده اند. قرار گ  رنگین

 میزان تحت تاثیر قرار دادن یک مساله با تحت تاثیر قرار گرفتن از آن صورت می گیرد. مان براساسک
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هدف اصلی پژوهش انجام دادند.    توسعه حرفه ای کارکنان بانک های پاکستان( پژوهشی را با عنوان  2013)  1نواز 

نمونه    .( پرداخته شوددانش، مهارت و تجربه)کارکنان    توسعه حرفه ای  آموزش بر  ثیراتعیین تبه  که    ه است این بود

آوری ابزار جمع   تشکیل دادند.  های دولتی و خصوصی در پاکستانبانک شعبات  کارکنان  نفر از    100پژوهش را  

 های ه است. نتایج به دست آمده نشان داده است که آموزش منابع انسانی از رریق روشداده ها پرسشنامه بود

 شده است. دانش، مهارت و تجربهکارکنان بانک در ابعاد  توسعه حرفه اینوین آموزشی موجب تقویت و 

( در پژوهشی به بررسی تاثیر آموزش در صنعت بانکداری نیجریه پرداخته است. نمونه پژوهش را  2013)  2اونی

تشکیل دادند. ابزار مورد استفاده    بانک به صورت تصادفی انتخاب شدند،  7نفر از کارکنان بانک که از بین    350

نتایج به دست آمده نشان داده است که آموزش تاثیر زیادی بر  آوری داده جهت جمع ها پرسشنامه بوده است. 

 توسعه منابعع انسانی بانک دارد.

 

 در مشتریتجربه   کیفیت  بررسی  به تجربه مشتری بررسی عنوان با مقاله ای در   ( 2013وهمکاران)  3کالوس فلیپ 

 از پس( خرید از پس تجربه و )خرید هنگام در( خدمات  تجربه )خرید از پیش( برند  تجربه بعد سه در بانکها

 تحلیل تکنیک از استفاده با  ویروسی تبلیغات و مشتری وفاداری همانند بازاریابی  نتایج  بر آنها تاثیر و )مصرف

 تجارب و دهنده خدمات، ارائه تجاری، نام از مشتریان ادراکات تحقیق این مطابق .است  پرداخته عاملی  تایید

 قابل تاثیر مشتری تجربه همچنین و تجربه مشتری دارد کیفیت  در توجهی قابل و مببت  اثر یک خرید از پس

 دارد  ویروسی تبلیغات و رضایت،وفاداری یعنی بازاریابی نتایج بر توجهی

 

 

گروه   ی برا  یماتریس دو بعد  "مشارکت ذینفعان"گزارش چاپ شده با نام  ویت در  ل موسسه دی  ،( 2014)  4دیلویت 

در  آن ها دارد  ارائه کرده است. این مدل ذینفعان را بر مبنای نفوذ آنها بر سازمان و تاثیری که سازمان بر    یبند

 .چهارخانه جدول قرار می دهد. راهکارهای ارائه شده برای هر ربقه نیز ارائه شده است 
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فرصت رلبانه سرمایه گذاری    یا  مخارره راهبردی  :بالا و تاثیرگذار بر سازمان  ذنفو  /عان با قدرت رسمی برای ذینف

 . ه های آنان و توسعه راه حلغ در فرآیند مشارکت برای درک دغد

  وفای به تعهدات با این ذینفعان در راستای سیاست ها، قوانین   -رفتار منصفانه  :تاثیر گذار بر سازمان  /نفوذ اندک

 اینصورت تلاش برای خشنودسازی آنان با روش مقرون به صرفه  ریصنعت. در غ یو هنجار

مشارکت دادن، اما با حفظ تعادل میان دغدغه ذینفعان با نفوذ    :نفوذ بالا و تاثیر غیر مستقیم بر سازمانقدرت رسم/  

 . گذارند ریها تاث میکه واقعا بر تصم یبالا و افراد

ارلاعات    فراهم آوردن دسترسی به کانال های عمومی از  -اولویت اندک  :مستقیم بر سازمانتاثیر غیر  /اندک  نفوذ

 .و بازخورد

 بهبود کیفیت خدمات  جهت   یربای کارکنان  آموزش  هایارزیابی اجرای برنامه ( پژوهشی را به منظور  2014)  1یرپی

ه و تحلیل انجام شده است. تجزی  پاتریک  مدل ارزیابی کرکبه مشتریان انجام داده است. این پژوهش بر اساس  

های آموزشی یک ضرورت ، وجود برنامه برای ایجاد دانش، مهارت ها و نگرش کارکناننشان داده است که  ها  داده 

پیدا کرده و افزایش    به میزان بالایی  دانش کارکنانسطح    مورد نیاز،  آموزشی  هایبرنامه اساسی است و به کمک  

خود را به  و نگرش کلی  نمودهتقویت های ارائه خدمات به مشتریان در حوزههای خود را مهارت  توانندآنها می

ها صاحبان کسب و کاردر نهایت محقق پیشنهاد داده است که  د.  نبهبود بخش  شغل و چگونگی برخورد با مشتری

د و از رریق  بگیرن   در نظر  برای کارکنانشان  باید با در نظر گرفتن هزینه های آموزشی، برنامه های آموزشی را

 را افزایش دهند.  کیفیت نیروی کار خودآموز، 

 انجام داده.   مداری  مشتری  بر  ترثیر  و  مشتری  با  مدیریتی  روابط  و  رفتار   بررسی(پژوهشی باعنوان  2014پوسا )

عملکرد ادلات و  مب  کیفیت   و  صراحت   ،  متقابل  اعتماد  بر   مبتنی  مدیریتی  روابط  و  رفتار   بررسی  پژوهش  هدف  

حاضر یک مطالعه توصیفی   پژوهش    دمیباشن   مداری  مشتری  بر  ترثیر  و  مشتری  با  روابط   مقدم   کارکنان که در خط 

مشاور مالی با  122 مقطعی و غیر تجربی است. یک بانک کانادایی موافقت کرد که در این مطالعه شرکت کند و

معادلات   از مدل سازی  استفاده  با  ها  دادند. داده  پاس.  بر وب  مبتنی  نظرسنجی  به یک  مسئولیت های فروش 

  هدایتگرانه   رفتار  که  است   شده  پشتیبانی  فرضیه  این  پژوهش از  این  ند. درساختاری مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت

  افزایش   را  خود  عملکرد  و   دهند  توسعه  را  خود  مداری  مشتری  تا  کند  کمک  بانک  کارکنان   به  تواند  می  مدیریتی
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  مستقیم   ارتباط  که  است   شده  مشخص   پژوهش    این  در.  شوند   رلبانه  فرصت   رفتار  کاهش  باعا   همچنین  و  ،  دهند

در بخش بانکی ،  عملکرد می تواند تغییرات قابل توجهی در عملکرد کارمندان را ایجاد کند.    و  هدایتگری  بین

اندرکاران و دانشمندان توجه بیشتری به نقش اعتماد و رفتارهای روابط در توسعه جهت گیری بازار و   دست 

خص کرده و ترثیر آن را به عنوان واسطه  روابط مشتری دارند. مقاله یک رفتار مهم رابطه )مشتری مداری( را مش 

 . بین رفتار مدیریتی روابط )هدایت( و نتایج تجاری )عملکرد( در یک بانک بین المللی کانادایی آزمایش می کند

 اندازه گیری و به شناسایی تجربه مشتری، ابعاد اندازه گیری و شناسایی عنوان با مطالعه ای در (  2014)1کنتاما 

 محیط زیست، بعد هفت  در را مطالعه مورد جامعه  تجربه مشتریان مطالعه این .است  پرداخته تجربه مشتری ابعاد

  که  داد نشان او تحقیق نتایج .است  نموده اندازه گیری اعتماد و انگیزه بودن،مطلوبیت، دردسترس راحتی، سود،

 برای توسعه حال در که  استراتژی هایی و مشتری تجربه بر بهتر درک آوردن به دست  برای میتوانند مدیران

 .ببرند بهره کنندو استفاده ست  ا بازاریابی

 

پژوهش    نمونهپرداختند.    بانک  تاثیر آموزش بر عملکرد کارکنان( در پژوهشی به بررسی  2015)  2شاه آثار و مقبول

تجزیه و تحلیل با استفاده پژوهش پاس. دادند.    پرسشنامهتشکیل دادند و به  کراچی  نفر از کارکنان بانک در    100را  

از روش رگرسیون و همبستگی انجام شده است. یافته های تحقیق نشان داده است که آموزش تاثیر مببتی بر  

 د.عملکرد کارکنان بانک های کراچی دار

( پژوهشی باعنوان رابطه مشتری مداری باعملکرد سازمان انجام دادند. پژوهش حاضر سعی 2015)3ترابی واحمد

که به نوبه خود منجر    یرقابت  ت یمز   جادی منبع ، در ا  کی ، به عنوان    یمدار  یکند که چگونه مشتر   فیتا توص  دارد  

  ستوفر یز مدل گل خدمات توسط کرا  یمطالعه اقتباس  نی نخواهد بود. ا  یشود ، کاف  یم   یبهتر   یبه عملکرد سازمان

به   یبرا  ژهیشده است که بطور و  ل یتشک  یلیملاولاک است که در اصل از هشت عامل خدمات تک پرداختن 

بانک اند. گفته م  هی ته  یصنعت  بانک ها م  یشده  منابع اضاف  یشود که  از  با استفاده  از جمله خدمات    یتوانند 

  نه یشیپ  یبه بررسپژوهش   نیخود را ارتقا دهند. ا  یرقابت  ت ی، مزاردن    یدر صنعت بانک  یمدار  یو مشتر  یلیتکم
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بانک اردن   16شعب در  رانیهدفمند مد ت یپردازد. جمع یم قیتحق هی فرض یبه تعداد یمنته یه ها یو نظر  ینظر

 .مورد انتظار ارائه شده است   یریگ جهی مورد استفاده و نت یهستند. در قسمت آخر مقاله متدولوژ

 

انجام داد  2016)1اولان واجیو  باعنوان  .   کارکنان  یمدار  یبر مشتر   یداخل  یابیبازار  ری ترث  نییتع(پژوهشی  بانک 

انجام شده است.   هی جرین  یکارکنان بانکها   یمدار  یبر مشتر  یداخل  یابیبازار  ریترث  نییهدف تع  پژوهش حاضر با 

در رابطه    یشغل  ت یو رضا  یتیعوامل شخص  یواسطه گر  ریترث  یکوشد ضمن بررس  یبطور خاص م  قیتحق  نیا

را در    یداخل  یابیبازار   یها  وهیر شی، ترث  هی جری ن  یکارکنان در صنعت بانک  ی مدار  یو مشتر   یداخل  یابیبازار  نیب

  ن یب نیانجام شده است و ا ی بررس کی پژوهش   نیمشخص کند. در ا هیجرین یکارکنان بانک ها یمدار یمشتر

کنند ،   یم  ت یفعال  هی جرین  یغرب  یلاگوس ، بخش جنوب  الت یکه در ا  هیجری( بانک موجود در ن21)  کیو    ست یب

انتخاب کرده است:   الت یدر ا   ریز   یبانکها را از مراکز مهم تجار  نیاز ا  کیمطالعه چهار شعبه از هر    نیانجام شد. ا 

. جامعه آماری این تحقیق شامل  ی/ اوشود  سولویو البته ا  ابای،    دوموتای، آپاپا ، ا  یکووی، ا  کجای، ا  ایکتوریو  رهیجز

نفر از کارکنان خط مقدم است که از چهار شعبه انتخاب شدند. با استفاده    3232نفر از کارکنان مدیریتی و    687

کارمند خط مقدم را به عنوان   341و  ت یرینفر از کارکنان مد 253مقاله  نیساده ، ا یتصادف  یری از روش نمونه گ

شد.   یجمع آور  یبا استفاده از پرسشنامه ساختار  یمربوره از منبع اصل  یحجم نمونه انتخاب کردند. داده ها

که عوامل صفت    یدارد ، در حال  یمدار  یبا مشتر  یرابطه معنادار   یداخل  یابیما نشان داد که بازار  یها  افتهی

شاکله رضا  ت یشخص ترث  یمعنادار  ریرثت   یشغل  ت یو  مشتر  یداخل   یابیبازار   یها   وهیش  ری در  رفتار   یی گرا   یبر 

  ه ی جر ی در ن  یصنعت بانک  ت یر یاز آن است که مد  ی، مقاله حاک  نیدهد. بنابرا  ینشان م  هی جری در ن  یکارکنان بانک

 ت یو رضا  فیضع  ت یاز عوامل صفت شخص  یمنف  ری به ترث  لیتا بتواند تما  ابدیبهبود    یداخل  یابیدر بازار  دیبا

 .کارکنان را کاهش دهد یمدار یمشتر یاز رفتارها  نییپا یشغل

آموزش چگونه کیفیت خدمات مشتری را  ( پژوهشی را به منظور بررسی این سوال که انتقال 2018) 2شن و تنگ 

کارمند جمع آوری و با استفاده از مدل سازی معادلات ساختاری    230داده ها از  انجام دادند.  بهبود می بخشد؟  

 
1 . Olanrewaju, 

2 Shen & Tang 
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 ان سازمان مشتریبه  کیفیت    با  خدماتارائه  بر    کارکنان  که آموزش   داده است تجزیه و تحلیل شدند. نتایج نشان  

 . گذاردمیمببت ترثیر 

 

  انجام داد.  بانک ها نیبازار و عملکرد سازمان در ب یریرابطه فرهنگ جهت گ( پژوهشی به عنوان 2019)1ایگبری 

پرداخته است.    هی جری ن  یبانک ها  نیبازار و عملکرد سازمان در ب  یریرابطه فرهنگ جهت گ  یبررس  هدف پژوهش

اتخاذ شده است. جامعه آماری پژوهش    یمقطع  قیشد. ررح تحق  عیبانک توز  9نسخه از پرسشنامه به کارکنان    220

از کارکنان نمونه برداری شدند. دادهها    فرن  220ز کارکنان بانک های منتخب است و در مجموع  نفر ا  500شامل  

 ون یرگرس  لیو تحل  یشد. همبستگ  لیو تحل  هیو تجز  یجمع آور   یابی باز  یمجموعه ا  210با استفاده از پرسشنامه  

  ی رقبا و هماهنگ  یری، جهت گ  یمدار  یفرهنگ بازارگرا )مشتر  نیمطالعه نشان داد که ب  نیچندگانه انجام شد. ا

مطالعه    نیرابطه مببت معنادار وجود دارد. ا  هی جرین  یدر بخش بانک  یر آنها بر عملکرد سازمانی( و ترثیعملکرد  نیب

  ت یقابل  ی بنگاه و تئور  یبر منابع از تئور  یمبتن  دگاهیاز د  یبیکرده است که ترک  جادیرا ا  شرفتهی مدل پ  کی  نیهمچن

کننده    نییبه عنوان تع  هیجریدر ن  یبازار موسسات بانک  یریو فرهنگ جهت گ  یفرهنگ سازمان  نییتب  یبرا  ایپو

را مدنظر    یمشتر  ی ازهایخود ن  یشرکت یاستراتژ  نیشود که بانکها در تدو  یم هیعملکرد بانک است. توص  یاصل

 داشته باشند. 

  ن ی هدف ا  ی انجام داد.مشتر  ت یو رضا  داریپا  یمنابع انسان  ت یریمد   ،ی نوآور  ( پژوهشی باعنوان  ؛2019)2وجدا  

در    یبا نوآور  یمشتر  ت یرضا  نیب  یبر رابطه    داریپا  یمنابع انسان  ت یریمد  یها  وهیش  ریتاث  یچگونگ  یمقاله بررس

منابع  ت یریمد  وهیمورد مطالعه به چهار گروه بر اساس مشارکت آنها در دو ش  یاست. هتل ها  ی سوئد  یهتل ها

 وه یبه ش  یبستگ  یمشتر  ت ی و رضا  ینوآور  نیدهد که ارتباط ب  یها نشان م  افتهیشدند.     میتقس  دار،یپا  یانسان

بر    داریپا   یمنابع انسان  ت ی ریمد   یها  وهیو ش  یدر سازمان دارد. اگرچه نوآور  داریپا   یمنابع انسان  ت یریمد  یها

  ی برا  یگرید  نیگزیتواند جا  یم  یکیدهد که    یگذارد،  اثر متقابل آنها نشان م  یمببت م   ریتاث  یمشتر  ت یرضا

 دار، یپا  یمنابع انسان  ت یری مد  یها  وهیدهد که ش  یمطالعه نشان م  نیشود. ا  یبهتر  یمشتر  ت یرضابه    یابیدست

 
1 .Egberi  
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منابع    ت یریمد  داریپا  یها  وهیش  نیدهد.رابطه ب  یم  شیرا افزا   انیمشتر  ت یو رضا  ینوآور   جادیهتل در ا  ییتوانا

 مورد بحا قرار گرفته است. یو نوآور یانسان

ی مشتر  ت ی: هنگام بهبود مسائل مرتبط با لذت و رضایوفادار  شیافزا(پژوهشی باعنوان  2019وهمکاران)  1دنیز 

کرده   دییمصرف کنندگان را تا  یوفادار  حی تشر  یبرا  یمشتر   ت یلذت و رضا  ت یاهم  نیشی پ  قاتیتحق  انجام دادند.

ا ا   نیاست.  را در مورد  دانش ما  )به صورت غ  ت یچگونه رضا   نکهیمطالعه  بردن  بروفادار یخط  ریو لذت    ی ( 

  ی وفادار  اتیو ن  ت یارض  نی ب  یدو منف  یرابطه درجه    کی مقاله    نیدهد. ا  یگسترش م  گذارد،یم  ریمصرف کننده تاث

  ر یلذت ترث  ت،یدهد. بر خلاف رضا  یم  حیرا توض  یوفادار  اتیلذت و ن  نیب  یرابطه درجه سه منف  نیو همچن

رود. مانند    یفراتر م  یسطح مشخص  کیدهد، اما تنها پس از آنکه از    یتر نشان م  نیی کامل خود را در سطوح پا

تجربه   شیبا افزا ت یهر دو اثر لذت و رضا ن،یعلاوه بر ا. دشو یبالا، اشباع م اریاثر لذت در سطوح بس ت،یرضا

 رات یتاث  دیکنند،با  یم  یگذار  هیسرما  ت یدر لذت و رضا  رانی که مد  یزمان  ن،یشوند. بنابرا  یکم م  یمصرف قبل  یها

 . رندیداشتند ،در نظر بگ  یکه تجربه مصرف قبل یمصرف کنندگان نیب زیو تما یخود را بر وفادار  یفرد زینا چ 

پا  ی( پژوهش2020وهمکاران)  2انگ یوا ، رشد  آزاد در صنعت خرده فروش  یبرا   داریتحت عنوان  بر   یمشاغل 

 یخرده فروش  یانجام دادند. در کره ، حوزه ها  یمشتر  یو وفادار  یمشتر  ت ی، رضا  یمشتر  ژهیاساس ارزش و

مرکز   یو کارها  ب سکه ک  یروبرو هستند به رور  میوخ  ت یوضع  کیبا    یمحل  ت یبا توجه به کاهش جمع  یسنت

با فروپاش اقتصاد محل  یشهر  به کاهش فروش مشاغل آزاد و افت  اند که منجر  شود. خرده    یم  یروبرو شده 

،    نیندارند و بنابرا  یاعتبار  یبه استفاده از کارت ها  یل ی کنند و تما  یمبهم استفاده م ی از حسابدار  یفروشان سنت

(  CE)  یمشتر  ژهیبا استفاده از مفهوم ارزش و   قیتحق  نی. در ااست آنها کم    یمشتر  ی داده ها  یکل  نانیارم  ت یقابل

پرسشنامه ها انجام شده است  تا   قیرا از رر یتجرب لی و تحل هیتجز  کیمطالعه   نیشود. در ا   یمشکل حل م نیا

پرسشنامه .  میکن  ییرا شناسا  دی و جد  یسنت  یها  یخرده فروش  یچارچوب ها  نیب  CEموجود در    یتفاوت ها

 یها یژگیو و ی، وفادار ت یبرند ، ارزش رابطه( ، رضا ژهی، ارزش و ژهی)ارزش و CEمربوط به  لاتشامل سؤا

 ی نظرسنج  400شد. در مجموع    یدرجه بند  کرتیل  ینقطه ا   5  اسیدر مق  ت یو رضا  CEبود.    یشناخت  ت یجمع

 .انجام شد
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پا  ی( پژوهش2020وهمکاران)  1انگ یوا ، رشد  آزاد در صنعت خرده فروش  یبرا   داریتحت عنوان  بر   یمشاغل 

 یخرده فروش  یانجام دادند. در کره ، حوزه ها  یمشتر  یو وفادار  یمشتر  ت ی، رضا  یمشتر  ژهیاساس ارزش و

مرکز   یو کارها  سب که ک  یروبرو هستند به رور  میوخ  ت یوضع  کیبا    یمحل  ت یبا توجه به کاهش جمع  یسنت

با فروپاش اقتصاد محل  یشهر  به کاهش فروش مشاغل آزاد و افت  اند که منجر  شود. خرده    یم  یروبرو شده 

،    نیندارند و بنابرا  یاعتبار  یبه استفاده از کارت ها  یل ی کنند و تما  یمبهم استفاده م ی از حسابدار  یفروشان سنت

(  CE)  یمشتر  ژهیبا استفاده از مفهوم ارزش و   قیتحق  نی. در ااست آنها کم    یمشتر  ی داده ها  یکل  نانیارم  ت یقابل

پرسشنامه ها انجام شده است  تا   قیرا از رر یتجرب لی و تحل هیتجز  کیمطالعه   نیشود. در ا   یمشکل حل م نیا

. پرسشنامه میکن  ییرا شناسا  دی و جد  یسنت  یها  یخرده فروش  یچارچوب ها  نیب  CEموجود در    یتفاوت ها

 یها یژگیو و ی، وفادار ت یبرند ، ارزش رابطه( ، رضا ژهی، ارزش و ژهی)ارزش و CEمربوط به  لاتشامل سؤا

 ی نظرسنج  400شد. در مجموع    یدرجه بند  کرتیل  ینقطه ا   5  اسیدر مق  ت یو رضا  CEبود.    یشناخت  ت یجمع

 .انجام شد

 :جم: بندی پیشینه5-2جدول 

 

 پژوهشگر وسال نتایج پژوهش 

  مشتری تجربه مدیریت  مدل  رراحی پژوهش این از هدف

  این در استفاده مورد روش تحقیق. میباشد بانکی خدمات

برای    استفاده مورد تکنیک. میباشد کیفی نوع از پژوهش

  مبتنی روش نیز، دادهها تحلیل و تجزیه و ارلاعات گردآوری

  پژوهش این در داده بنیاد در رویکرد . شد تعیین داده بنیاد بر

 تجزیه .شد  استفاده انتخابی و   محوری باز، کدگذاری روش از

  از آمده دست  به دادههای اساس بر ارلاعات تحلیل و

  ابتدا کلی بطور. گردید کتابخانهای نجام و میدانی مطالعات

مصاحبه های   رریق از باز کدهای  بصورت دادهها و ارلاعات

 گردید، آوری جمع صنعت  و  دانشگاه خبرگان با تخصصی

داده  کلان، و خُرد مقولات ارتباط بین برقراری رریق از سپس

  اعتبار نهایت  در و شد پالایش و ربقه بندی تحقیق های

 (1398حشمتی وهمکاران)
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  سه از پژوهش نهائی الگوی. شد نهایی و ویرایش سنجی

  دهنده ارائه( تجربه خدمات  برند، تجربه عنوان با اصلی مقوله

  خرد مقولات و شد متشکل مصرف از پس تجربه و) خدمات

 مشخص الگو  در نیز بانکداری  صنعت  در مرتبط گزارههایو 

 شد.

 

کاوش الگوهای پویایی مشتریان در صنعت  پژوهشی باعنوان 

 انجام دادند.  بانکداری

پژوهش حاضر با در نظر گرفتن مشخصات یک صنعت  

خاص )صنعت بانکداری(، الگوهای پویایی مشتریان را با  

و مطالعه  کاوشاستفاده از ابزارهای تحلیل داده های بزرگ 

کرده است. نتایج این مطالعه، هشت گونه از الگوهای پویایی  

ا  و روابط میان آنها را در صنعت مطالعه شده آشکار ساخته و ب

استفاده از آنها، راهکارهایی برای پیش بینی پویایی آیندة 

مشتریان و هدایت آن برای ارتقای اثربخشی فعالیت های  

 . ست بازاریابی، پیشنهاد داده ا

 (1398مصدق وهمکاران )

 خدمات مشتری تجربه مدیریت  مدل رراحی پژوهش  هدف

 از پژوهش این در استفاده مورد تحقیق روش .میباشد بانکی

 گردآوری برای استفاده مورد تکنیک .میباشد کیفی نوع

 بر مبتنی روش نیز، دادهها تحلیل و تجزیه و ارلاعات

 از پژوهش این در داده بنیاد رویکرد در .شد تعیین دادهبنیاد

 و تجزیه .شد استفاده انتخابی و محوری باز، کدگذاری روش

 مطالعات از آمده دست  به داده های اساس بر ارلاعات تحلیل

 و ارلاعات ابتدا کلی بطور .گردید انجام کتابخانه ای و میدانی

 تخصصی مصاحبه های رریق از باز کدهای بصورت داده ها

 از سپس  گردید، آوری جمع  صنعت  و دانشگاه خبرگان با

 دادههای کلان، و خُرد مقولات  بین ارتباط برقراری رریق

 و سنجی اعتبار نهایت  در و شد پالایش  و ربقهبندی تحقیق

 با اصلی مقوله سه از پژوهش نهائی الگوی .شد نهایی ویرایش

 و )خدمات دهنده ارائه( خدمات تجربه برند، تجربه عنوان

 گزارهای و خرد مقولات و شد متشکل مصرف  از  پس تجربه

 .شد مشخص الگو  در نیز بانکداری صنعت  در مرتبط

 ( 1398وهمکاران)بدیع زاده 
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در تحقیق حاضر عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان بانک ملی و  

اقتصاد نوین مورد شناسایی قرار گرفته و با استفاده از مدل  

کانو این عوامل به سه دسته نیازهای اساسی، عملکردی و  

اند. جامعه مورد بررسی، مشتریان بانک  انگیزشی تقسیم شده

نفر بوده   384ونه برای هر بانک ملی و اقتصاد نوین و حجم نم

 ی تصادفی ساده انتخاب شده استکه به شیوه

بر اساس نتایج تحقیق برای مشتریان بانک اقتصاد نوین، 

پاسخگویی به موقع رئیس شعبه و کارکنان بانک و نیز وجود  

های حمایتی از مشتری نیاز عملکردی، تسهیلات  سیاست 

هره، زمان پرداخت و  اعطایی از نظر چگونگی پرداخت، نرا ب

گذاری  های سرمایه... نیاز اساسی و نسبت به سود سپرده

اند این در حالی است که برای مشتریان بانک  تفاوت بودهبی

ملی پاسخگویی به موقع رئیس شعبه و کارکنان بانک نیاز  

گذاری نیاز عملکردی و وجود  های سرمایهاساسی، سود سپرده

نیاز انگیزشی به شمار رفته و   های حمایتی از مشتریسیاست 

نسبت به تسهیلات اعطایی از نظر چگونگی پرداخت، نرا 

 اندبهره، زمان پرداخت و ... بی تفاوت بوده

 

 ( 1398بادپا )

خدمات   ریبا سا  یخدمات نظارت مال  یبررس قیهدف تحق

مختلف است  که باعا شناخت   یمرتبط بوده، جنبه ها یبانک

در بانک ها که   یداخل یکنترل ها ستمی نقاط قوت و ضعف س

و در   انی مشتر یمند ت ی ها و رضا نهیساز کاهش هز نهیزم

 شده است.  د،یبانکها خواهد گرد یمنجر به سودآور جهینت

به   دنیو رس یسودآور شیباعا افزا  ینظارت مال یبه رورکل

  شیها و افزا نهیبانک که همان کاهش هز هیاهداف عال

در چارچوب   انیمشتر  یمند ت ی رضا شیدرآمدها و افزا

 و مقررات شده است.  نیقوان

 

 (،1398و همکاران) یجام

  عوامل  انتظاری، عوامل ترثیر  بررسیپژوهشی تحت عنوان 

 مشتری انجام داد.  تجربه مدیریت  بر  مراقبتی عوامل ادراکی و
 (1397حشمتی )
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  عوامل که، است  آن از حاکی  دادهها تحلیلاز  حاصل نتایج

  عوامل مشتری، تجربه مدیریت  بر/.  43 دارای ترثیر انتظاری

  در و مشتری تجربه مدیریت  بر/.   51 دارای ترثیر ادراکی

  تجربه مدیریت  بر/.  38  ترثیر دارای عوامل مراقبتی  نهایت 

 میباشد.  مشتری

 

بانک   انیغالب رفتار مشتر  یالگوها  ییشناسا پژوهشی باعنوان 

 انجام دادند. مختلف؛  یدر رول زمان بخشها

  انی»مشتر  یآمده چهار گروه رفتاردست به جیبر اساس نتا

  یارزش با الگو کم انی»مشتر دا«،یپا  یلگو ارزش با اکم

 یبا سودآور شدهگردانی رو  انی»مشتر دار«،یناپا یسودآور

و ارتباط   ییکم« شناسا یوفادار با سودآور  انیمتوسط« و»مشتر

ارشد  رانیآمده به مددست شده است. نتابج به لیآنها تحل نیب

 . کندیم یاریکمک بس یابیبازار یدر اتخاذ راهبردها

 

بر   یمدار یو مشتر یمدار  ب یرق  ریتاثپژوهشی تحت عنوان 

 انجام دادند. و عملکرد بازار در صنعت  ینوآور

در خدمات و   ینوآور ریاز رابطه معنادار دو متغ یحاک  جینتا

بهبود در خدمات با عملکرد بازار بانک تجارت در شهر  

  انیم فیضع طهنشان از راب جی. در مجموع، نتاباشدیم نیقزو

با عملکرد بازار بانک تجارت و رابطه پرقدرت  ییگرا ب یرق

  یدر خدمت، بهبود در خدمت و مشتر ینوآور یرهایمتغ

  نیا نیبانک گر داشت. بنابرا نیعملکرد بازار ا ریبر متغ ییگرا

داشته و توجه   هیتک انهیگرا یمشتر  یکردهایبر رو  ست یبایم

ر  بهبود مستم زیو ن آورانهنو یبه امر توسعه رفتارها یشتریب

 خدمات از داشته باشد

 

 

 (1397غریب وهمکاران)

 

 

 

 

 

 

 

 1396اصلی بیگی وهمکاران )

با   یفکر هیابعاد سرما نی رابطه ب یبررس پژوهشی باعنوان 

 یمدار  یمشتر یگریانجیبر نقش م دیبا تاک  یعملکرد سازمان

انجام  استان گلستان، یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها 

 داد

 (1396اللهیاری)
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  هیابعاد سرما نیدهد ب ی نشان م قیتحق یها افتهی و  جینتا

  یمشتر یگریانجیبر نقش م د یبا تاک  یبا عملکرد سازمان یفکر

استان گلستان   یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یمدار

 .وجود دارد یدار یعنرابطه مببت و م

 

 

هدف از این پژوهش، ارائه الگوی سنجش تاثیر مشتری  

مسوولیت اجتماعی شرکت و کیفیت درک شده بر  مداری، 

رضایت مشتری است. این پژوهش به لحاظ هدف، پژوهشی  

کاربردی و از نظر ماهیت و روش جزء پژوهش های  

 پیمایشی از نوع همبستگی است. -توصیفی

یافته ها نشان دادند که مسوولیت اجتماعی شرکت بر کیفیت  

، اما بر رضایت  درک شده خدمات از سوی مشتری، تاثیر دارد

درصد، بی تاثیر است. در آخر   95مشتری در سطح ارمینان 

نتایج نشان دادند که کیفیت درک شده از خدمات می تواند بر  

 رضایت مشتری تاثیر مببت و معنادار داشته باشد. 

 

 (1395روریان وانصاری)

مشاغل آزاد در  یبرا داریتحت عنوان ، رشد پا یپژوهش

  ت ی، رضا  یمشتر ژهیبر اساس ارزش و  یصنعت خرده فروش

  کیمطالعه  نیدر ا .انجام دادند یمشتر یو وفادار یمشتر

پرسشنامه ها انجام شده   ق یرا از رر یتجرب لیو تحل هیتجز

خرده    یچارچوب ها نیب CEموجود در   یاست  تا تفاوت ها

. پرسشنامه شامل  میکن ییرا شناسا دیو جد یسنت  یها یفروش

برند ، ارزش   ژهی، ارزش و ژهی)ارزش و CEمربوط به   لاتسؤا

  یشناخت ت ی جمع یها یژگ یو و  ی، وفادار ت یرابطه( ، رضا

 یدرجه بند کرتیل ینقطه ا 5 اسیدر مق ت ی و رضا CEبود. 

 .انجام شد ینظرسنج 400شد. در مجموع 

  

 

 ( 2020)وهمکاران  انگیوا

: هنگام بهبود مسائل مرتبط  یوفادار شیافزاپژوهشی باعنوان 

 ی انجام دادند. مشتر ت ی با لذت و رضا
 (2019)وهمکاران  زیدن
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و لذت   ت یچگونه رضا  نکهیمطالعه دانش ما را در مورد ا نیا

  ریمصرف کننده تاث ی( بروفاداریخط ریبردن )به صورت غ 

 یرابطه درجه  کی پژوهش  نیدهد. ا یگسترش م گذارد،یم

رابطه درجه  نیو همچن یوفادار اتی و ن ت ی ارض نیب یدو منف

دهد. بر  یم  حیرا توض یوفادار  اتیلذت و ن نیب یسه منف

تر   نییکامل خود را در سطوح پا ریلذت ترث ت،یخلاف رضا

 یسطح مشخص کیدهد، اما تنها پس از آنکه از  ینشان م

بالا،   اریاثر لذت در سطوح بس ت،یرود. مانند رضا  یفراتر م

با   ت ی هر دو اثر لذت و رضا ن،ی. علاوه بر ا دشو  یاشباع م

 یزمان ن،یشوند. بنابرا یکم م  یمصرف قبل یتجربه ها شیافزا

  دیکنند،با یم یگذار هیسرما ت یدر لذت و رضا رانیکه مد

مصرف   نیب زیو تما یخود را بر وفادار  یفرد زینا چ  راتیتاث

 .رندیداشتند ،در نظر بگ  یتجربه مصرف قبلکه   یکنندگان

 

و   داریپا یمنابع انسان ت یر یمد ،ینوآور پژوهشی باعنوان  ؛

  وهیدهد که ش یمطالعه نشان م نیا ی انجام دادمشتر ت یرضا

  جادیهتل در ا ییتوانا دار،یپا یمنابع انسان ت یریمد یها

 نیدهد.رابطه ب یم شیرا افزا  انیمشتر  ت ی و رضا ینوآور

مورد بحا   یو نوآور یمنابع انسان ت یریمد داریپا یها وهیش

 . قرار گرفته است.

. 

 (2019)  وجدا

بازار و   یر یرابطه فرهنگ جهت گ  یبررس هدف پژوهش

  220پرداخته است.  هیجرین ی بانک ها نیعملکرد سازمان در ب

 قیشد. ررح تحق عیبانک توز 9نسخه از پرسشنامه به کارکنان 

نفر   500اتخاذ شده است. جامعه آماری پژوهش شامل  یمقطع

از  فرن 220از کارکنان بانک های منتخب است و در مجموع 

کارکنان نمونه برداری شدند. دادهها با استفاده از پرسشنامه  

شد.   لیو تحل هیو تجز یجمع آور  یابیباز یمجموعه ا 210

لعه  مطا نیچندگانه انجام شد. ا ونی رگرس لیو تحل یهمبستگ

، جهت   یمدار یفرهنگ بازارگرا )مشتر نینشان داد که ب

ر آنها بر عملکرد  ی( و ترثیعملکرد نیب  یرقبا و هماهنگ یریگ 

رابطه مببت معنادار وجود   هیجرین یدر بخش بانک یسازمان

 (2019ایگبری)
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کرده   جادیرا ا شرفتهیمدل پ کی نیمطالعه همچن نیدارد. ا

بنگاه و   یبر منابع از تئور یمبتن دگاهیاز د یبیاست که ترک 

و فرهنگ   یفرهنگ سازمان  نییتب یبرا  ایپو  ت ی قابل یتئور

  نییبه عنوان تع هیجریدر ن ی بازار موسسات بانک یریجهت گ 

شود که بانکها   یم هیعملکرد بانک است. توص  یکننده  اصل

را مدنظر  یمشتر  یازهایخود ن  یشرکت  یاستراتژ نیدر تدو

 داشته باشند.

 

آموزش  پژوهشی را به منظور بررسی این سوال که انتقال 

انجام چگونه کیفیت خدمات مشتری را بهبود می بخشد؟ 

کارمند جمع آوری و با استفاده از مدل  230داده ها از دادند. 

سازی معادلات ساختاری تجزیه و تحلیل شدند. نتایج نشان  

به  کیفیت  با خدمات ارائهبر  کارکنان که آموزش  داده است 

 .گذاردمیمببت ترثیر  ان سازمانمشتری

 

 (2018)شن و تنگ

بر    یداخل یابیبازار ریترث نییهدف تع پژوهش حاضر با 

 . انجام شده است  هیجری ن یکارکنان بانکها یمدار یمشتر

با   یرابطه معنادار یداخل یابینشان داد که بازار ها افتهی. 

و   ت یکه عوامل صفت شخص یدارد ، در حال یمدار یمشتر

  یها وهیش ریدر ترث یمعنادار ریترث یشغل ت ی شاکله رضا

در   یکارکنان بانک ییگرا  یبر رفتار مشتر یداخل یابیبازار

از آن است که   ی، مقاله حاک  نیدهد. بنابرا ینشان م هیجرین

  یداخل یابیدر بازار دیبا هیجریدر ن یصنعت بانک ت یریمد

از عوامل صفت   یمنف  ریبه ترث لیتا بتواند تما ابدیبهبود  

  یمشتر یاز رفتارها  نییپا یشغل  ت یو رضا فیضع ت یشخص

 .کارکنان را کاهش دهد یمدار

 

 (2016اولان واجیو)

  یکند که چگونه مشتر فیتا توص  پژوهش حاضر سعی دارد 

که به نوبه   یرقابت ت یمز جادی منبع ، در ا کی، به عنوان  یمدار

نخواهد   یشود ، کاف یم یبهتر یخود منجر به عملکرد سازمان

  ستوفری از مدل گل خدمات توسط کر یمطالعه اقتباس نیبود. ا

  یلیم لاولاک است که در اصل از هشت عامل خدمات تک

 (2015ترابی واحمد)
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پرداختن به صنعت   یبرا  ژهیشده است که بطور و لیتشک

توانند با   یشود که بانک ها م یشده اند. گفته م هیته یبانک

  یو مشتر یلیاز جمله خدمات تکم یاستفاده از منابع اضاف

خود را ارتقا  یرقابت ت یاردن ، مز یدر صنعت بانک یمدار

 یه هایو نظر ینظر نهیشیپ یبه بررسپژوهش  نیدهند. ا

هدفمند  ت یپردازد. جمع یم  قیتحق هیفرض یبه تعداد یمنته

 بانک اردن هستند 16شعب در  رانیمد

  بانک تاثیر آموزش بر عملکرد کارکناندر پژوهشی به بررسی 

نفر از کارکنان بانک در   100پژوهش را  نمونهپرداختند. 

پژوهش پاس. دادند.  پرسشنامهتشکیل دادند و به کراچی 

تجزیه و تحلیل با استفاده از روش رگرسیون و همبستگی  

م شده است. یافته های تحقیق نشان داده است که آموزش  انجا

 د. تاثیر مببتی بر عملکرد کارکنان بانک های کراچی دار

 

 ( 2015شاه)آثار و مقبول 

  بر مبتنی مدیریتی روابط و رفتار  بررسی پژوهش هدف 

ادلات و عملکرد کارکنان  مب  کیفیت   و صراحت  ، متقابل اعتماد

 مداری مشتری بر ترثیر و مشتری با روابط  مقدم  که در خط

 . دمیباشن

  بین مستقیم ارتباط که است  شده مشخص پژوهش  این در

عملکرد می تواند تغییرات قابل توجهی در   و هدایتگری

در بخش بانکی ، دست  عملکرد کارمندان را ایجاد کند. 

اندرکاران و دانشمندان توجه بیشتری به نقش اعتماد و  

ه جهت گیری بازار و روابط مشتری  رفتارهای روابط در توسع

یک رفتار مهم رابطه )مشتری مداری( را   پژوهش دارند. 

مشخص کرده و ترثیر آن را به عنوان واسطه بین رفتار  

مدیریتی روابط )هدایت( و نتایج تجاری )عملکرد( در یک  

 .بانک بین المللی کانادایی آزمایش می کند

 

 ( 2014پوسا)
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 نظری پژوهش:چارچوب :2-14

 تشکیل می دهد. مدیریت ارتباط با مشتریالگوی بلوک های  چارچوب نظری پژوهش حاضر را ، 

شامل موارد ذیل می باشد، این مدل پایه   مدیریت ارتباط با مشتریبا توجه به اینکه اهداف تجاری اجرای 

 ریزی شده است. ارمینان از اینکه هم شرکت و هم مشتری یک نگاه ساده به یکدیگر دارند. 

 رکودهای ثابت مشتری نگه داشته می شود و در خدمات مشتری استفاده می شود. -

 تعامل شخصی شده با مشتری برقرار می شود. -

 ده شده به نیازهای آنها به دست می آیند. مشتریان با کانالهای اختصاص دا  -

تجهیزات مدیریت پایگاه داده را برای تجزیه وتحلیلهای تجاری با تجارت هوشمند مهیا   -

 می نماید. 

در این توسعه مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه چهار بلوک: بیانیه ماموریت، فرآیندها،  -

مدیریت ارتباط با بیانیه ماموریت سیستم  ارلاعات مشتری و تکنولوژی می باشد. در این رویکرد  

فناوری ارلاعات،    مشتری به کل سازمان جاری می شود، فرآیند های  توسط مدیر عامل سازمان 

 بازرگانی داخلی و خارج با رویکرد مشتری مدار یکپارچه شده، ارلاعات مشتری به سه دسته اصلی،  

پایگاه داده ارلاعات مشتری  داده های مشتری، تعاملات تجاری و تاریخچه تعامل در   -

( و تکنولوژی 2011،    سیوارکسذخیره شده که می تواند با توجه به نیاز مشتری تجزیه و تحلیل شود )

 در این مدل با توجه به  مدیریت ارتباط با مشتریتواناساز سه بلوک دیگر می باشد. ررح معماری 

 تکنولوژی های ارلاعات در شکل زیرآمده است. -

 

 

 

 

                                                                                       

                      

 



113 

 

 

 

 

 ( 2011 سیوارکس) مدیریت ارتباط با مشتریدر مدل بلوک های  مدیریت ارتباط با مشتری: طرح معماری : 16-2شکل
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 فصل سوم

 اجرای تحقیق روش
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 مقدمه -3-1

 شیوه  و  پژوهش  هایروش  پژوهش،  نوع  آن  در  که  است   شده  پرداخته  پژوهش  ررح  تشریح  به  حاضر  فصل  در

  آماری،   جامعه  تحقیق،  هایروش   تحقیق،  نوع  به  ترتیب   به  راستا،  این   در.  گیردمی  قرار  موردبحا   هاآن   کاربرد

 . است  شده پرداخته هاداده تحلیل هایروش و هاداده  گردآوری ابزارهای گیری،نمونه  روش و نمونه

 روش تحقیق -3-2

روش پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی، از نظر داده ها از نوع آمیخته اکتشافی)کیفی و کمی(، و از نظر ماهیت  

 و نوع مطالعه در بعد کیفی داده بنیاد خودظهور است و در بعد کمی پیمایشی مقطعی است.

 نمونه آماری پژوهشجامعه و  -3-3

 جامعه آماری پژوهش حاضر مشتمل بر دو بخش می باشد.

ها و که درباره ابعاد، مولفه   مربورهبخش کیفی: در این بخش جامعه آماری پژوهش کلیه خبرگان حوزه    -الف

 در بانک سامان صاحب نظر هستند، می باشند.  مشتریان با  تعاملهای آموزش شاخص 

ی بخش کمی مشتمل بر پژوهش کلیه کارکنان شعب بانک های سامان شهر تهران به بخش کمی: جامعه آمار   -ب

 زن می باشد.   1200مرد و  1800نفر می باشند که شامل  3000تعداد 

 گیری  روش نمونه -3-3-1

 روش نمونه گیری پژوهش حاضر مشتمل بر دو بخش زیر است:

 غیراحتمالی از نوع هدفمند گلوله برفی است. بخش کیفی: روش نمونه گیری در بخش کیفی  -الف

 بخش کمی: روش نمونه گیری در بخش کمی تصادفی ربقه ای است.  -ب

 روش تعیین حجم نمونه -2-3-3

 روش تعیین حجم نمونه در پژوهش حاضر مشتمل بر دو بخش زیر است:

عنوان نمونه انتخاب  نفر به  15تعداد  با بهره گیری از روش نمونه گیری هدفمند  بخش کیفی: در بخش کیفی    -الف

 شد. 
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  136  )مرد و(   205).نفر  341به تعداد    فرمول کوکرانگیری از  بخش کمی: در این مرحله حجم نمونه با بهره   -ب

 برآورد گردید.  زن ( 

 ابزار سنجش -3-4

 های تحقیق حاضر به دو صورت زیر بدست آمده است:  داده 

بخش کیفی: ابزار بخش کیفی را یک فرم مصاحبه نیمه ساختاریافته تشکیل می دهد که به مدد کدگذاری   -الف

های پیشین و مطالعا پیشین انجام گرفته  گیری از نتایج حاصل از بررسی پژوهش و با بهره  باز، محوری و انتخابی

 به دست آمده است.  ه موضوع پژوهشدر زمین

 1کدگذاری باز

از آنجا که پایه های اصلی ساختن نظریه مفاهیم هستند، لازم است سازوکاری تعبیه شود تا مفاهیم شناسایی و بر 

حسب خصوصیت و ابعاد توسعه داده شود. این سازوکار در نظریه داده بنیاد خود ظهور در کدگذاری باز انجام  

گردد. ها)از رریق مصاحبه و مطالعه ادبیات تحقیق(، کار کدگذاری آغاز می با شروع مرحله گردآوری دادهشود.  می

(. روند مزبور از مفاهیم  2012،  2ها در واحدهای معنایی مجزا است)کرسول کدگذاری باز روند خرد کردن داده

ای هستند که پژوهشگر به ذهنی جداگانههای انجامد. مفاهیم برچسب شروع شده و در نهایت به کشف مقوله می

گیرند شبیه سبدهای  سازی شکل میها که از رریق فرایند انتزاعیدهد. این برچسب ها نسبت میوقایع و پدیده

(. مقوله نیز در اصل مفهومی است که از  1385شوند)هچ،  خالی هستند که با تجربه و معناهای پژوهشگر پر می

های مقدماتی در ارتباط با پدیده مورد بررسی از رریق  ست. از دل مفاهیم اولیه، مقولهتر ا سایر مفاهیم انتزاعی

ها  ها و تفاوتها، برای کسب شباهت ها، مقایسه موارد، رویدادها و دیگر حالات پدیدهسوال کردن درباره داده

شود چرا که پژوهشگر بدون  (. این مرحله کدگذاری باز نامیده می1998، 3شوند)استراوس و کوربیناستخراج می

پردازد. به بیان دیگر در کدگذاری باز، پژوهشگر با ذهنی باز به نامگذاری  ها میهیچ محدودیتی به نامگذاری مقوله

 (.  2004ها قایل نیست)استرابینگ، پردازد و محدودیتی برای تعداد کدها و مقولهها میمقوله

ها وجود دارد. برخی از پژوهشگران به تحلیل جز به جز داده  در روش کدگذاری نظری، دو گرایش برای تحلیل

دهند. برخی نیز به دلیل وقت  ها را خط به خط و کلمه به کلمه مورد تحلیل قرار میپردازند. یعنی متون و دادهمی

 (.  1384فر، کنند)داناییگیر بودن این روش تنها نکات و مضامین کلیدی را کدگذاری می

 
1 . Open coding 
2 creswellS 
3 Strauss&Corbin 
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ها از ابتدا از رریق گیرد. دادهها صورت میشیوه تطبیقی، یعنی پرسیدن سوالات و انجام مقایسهکدگذاری باز به  

ها مقایسه شده و  شوند. متعاقباً دادهای نظیر چه، که، چگونه، چقدر تجزیه و تفکیک میپرسیدن سوالات ساده

 گیرند. یشوند و عنوان مفهومی مشابهی مبندی میرویدادهای مشابه با یکدیگر گروه
 1کدگذاری محوری

بنیاد خود ظهور است. هدف از این مرحله پردازی دادهکدگذاری محوری، مرحله دوم تجزیه و تحلیل در نظریه 

بندهای تولید شده)در مرحله کدگذاری باز( است. این کدگذاری به این دلیل که کدگذاری  برقراری رابطه بین ربقه

(. این کار بر اساس مدل  1998،  2شود)استراوس و کوربین ری نامیده میشود، محوحول محور مقوله تشریح می

انجام می میپارادایم  پرداز کمک  نظریه  به  و  فرایند  شود  اساس  دهد.  انجام  به سهولت  را  نظریه  فرایند  تا  کند 

(. در 1394همکاران،  فر و  ها قرار داد)داناییدهی در کدگذاری محوری بر بسط و گسترش یکی از ربقهارتباط

ها به رور نظری به آن  ها به عنوان مقوله اصلی در نظر گرفته شده و سپس سایر مقولهاین مرحله یکی از مقوله

(، در مرحله کدگذاری محوری با توجه  1998شوند. بر اساس رهیافت نظامند)استراوس و کوربین،  ارتباط داده می

های خام، در  های مستخرج از داده، مجموع مقولهتعامل با مشتریانند  به نقش مفاهیم بدست آمده در تبیین فرای

های متقابل که برای کنترل، اداره، برخورد، و پاس. به پدیده اصلی انجام  قالب شرایط علی، راهبرد)کنش یا کنش

شوند. بنابر گر، و پیامدها به صورت نظری از رریق مدل پارادایمی بهم مرتبط میشود(، زمینه، شرایط مداخلهمی

های لازم  نظر استراوس و کوربین در صورتی که از این الگو استفاده نشود، نظریه مبنایی فاقد دقت و پیچیدگی

 خواهد بود. 

 برای کدگذاری محوری در این پژوهش اقدامات زیر صورت گرفته است: 

 وع شده است.های یک مقوله و ابعاد آنها؛ اقدامی که از کدگذاری باز شربیان کردن ویژگی

 شناسایی شرایط گوناگون، کنش یا برهم کنشهای گوناگون و پیامدهای مربوط به یک پدیده. 

 کنند. هایی که چگونگی ربط آنها به همدیگر را مطرح میهایش؛ از رریق گزارهدهی یک مقوله به زیر مقولهربط

را در مرکز فرایندی که در حال بررسی آن  ی مرحله کدگذاری باز را انتخاب کرده و آن در این مرحله یک مقوله

های اصلی دیگر بتوانند به آن  ای باید مقوله محوری باشد؛ یعنی اینکه همه مقولههستیم قرار دادیم. چنین مقوله

هایی ها ظاهر شده باشد. این بدان معناست که در همه یا تقریباً همه موارد، نشانه ربط داده شوند و باید به کرات داده

کنند. سپس این مقوله انتخابی را در ارتباط با پیامدها، شرایط، راهبردها و  د دارند که به آن مفهوم اشاره میوجو

 شرایط علی در نظر گرفته شد. 

 

 
1 . Axial coding 
2 Strauss&Corbin 
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 1کدگذاری انتخابی

ها یکپارچه شدند. به روری که نتایج تحقیق به صورت یک نظریه  در این مرحله برای تشکیل یک نظریه، مقوله

ها جهت تشکیل نظریه  پیدا کردند. به عبارت دیگر کدگذاری انتخابی فرایند یکپارچه سازی و بهبود مقولهنمود  

 ها بود. است. نگارش و گزارش ررح تحقیق نظریه برخاسته از داده

بخش کمی: پس از اشباع نظری خبرگان در مورد فرم مصاحبه بخش کیفی، فرم مذکور از رریق دادن پیوست    -ب

   شاخص ها به پرسشنامه تبدیل و بر روی گروه نمونه که به صورت تصادفی انتخاب شده بودند اجرا شد.به 

 روایی و اعتبار ابزار گردآوری اطلاعات -3-5

: اعتبار و روایی ابزار سانجش در بخش کیفی به مدد اجماع ساه ساویه)اجماع داده ها، اجماع بخش کیفی  -الف

 تئوری ها و روش شناسی(به دست آمده است.پژوهشگران و اجتماع 

می باشد. میزان به  90/0: در بخش کمی اعتبار با آلفای کرونباا محاسابه و مقدار کل آن برابر با بخش کمی  -ب

 دست آمده برای ابعاد و مؤلفه ها نیز در جدول زیر گزارش شده است. 

 شنامه پژوهش : اعتبار به دست آمده برای ابعاد و مؤلفه های پرس1-3جدول 

CVR هامولفه  آلفای کرونباا CVR ابعاد  آلفای کرونباا 

 دانش 86/0 /. 87

 تخصصی 79/0 79/0
 مهارت  88/0 /. 85

 رفتار  87/0 /. 86

 نگرش 81/0 /. 80

 جسمی  / 89 /. 84
82/0 

 

 

82/0 

 
 فردی

 روانی 87/0 /. 89

 عارفی 88/0 /. 85

 نظم و جدیت  85/0 /. 87

 عمومی  82/0 /. 81
76 ./ 

 

80/0 
 مدیریتی

 تخصصی 86/0 /. 86

 
1 . Selective Coding 
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CVR هامولفه  آلفای کرونباا CVR ابعاد  آلفای کرونباا 

تجربه و دانش   90/0 /. 84

 قبلی 

 فنی و تخصصی 89/0 /. 90

 آموزشی  90/0 /. 89

 توانایی ارزشیابی  89/0 /. 87

80 ./ 
 

76/0 
 سازمانی 

 تفویض اختیار 85/0 /. 89

دسترسی به  89/0 /. 91

 ارلاعات 

 غنی سازی شغل 92/0 /. 90

 شناسایی  90/0 /. 88

80 ./ 

 

80/0 

 

  مدیریت

هاسرمایه  

 سازی شبکه 89/0 /. 86

 نگهداشت  90/0 /. 87

 بکارگیری 87/0 /. 81

 ارتقاء  و ارزشیابی 87/0 /. 83

 انتظارات  85/0 /. 87

 عملکرد  86/0 /. 85 ارتباری 81/0 /. 79

 پیگیری 89/0 /. 86

 

 های گردآوری اطلاعات روش -3-6

 روش های گردآوری ارلاعات در پژوهش حاضر مشتمل بر دو بخش زیر است:

 بخش کیفی: مشتمل بر مراحل زیر است: -الف

 ابتدا پژوهشگر کلیه تئوری ها، الگوها، مدل ها و یافته های تحقیقات اعم از ملی و جهانی را مطالعه نمود. -1

 دد کدگذاری باز احصاء نمود.را به م 1شاخص های مرحله  -2

بندی  سپس شاخص های احصا شده را به مدد کدگذاری محوری در قالب ابعاد، مؤلفه ها و شاخص ها دسته  -3

 نمود. 



120 

 

در این مرحله شااخص های مقوله بندی شاده در قالب یک فرم مصااحبه نیمه سااختاریافته تنظیم و در اختیار  -4

 گرفت و این روند تا رسیدن به اشباع نظری استمرار یافت.خبرگان فن دلفی و بارش مغزی قرار 

 در این مرحله پاس. سؤال اصلی و سؤال های فرعی یعنی الگو، ابعاد و مؤلفه ها استخراج و تدوین شدند. -5

پس از تعیین ابعاد،مولفه ها وشاااخص ها واولویت بندی آنها توسااط خبرگان ،پژوهشااگرموارد مذکور را در -6

 الگو ترسیم وسپس به مدد خبرگان مورد اعتبار یابی گرفت.قالب یک 

 بخش کمی: این بخش مشتمل بر مراحل زیر است: -ب

 فرم مصاحبه اشباع شده در مورد خبرگان از رریق وزن دهی به شاخص ها تدوین شد. -1

 پرسشنامه مذکور بر روی گروه نمونه که به صورت تصادفی انتخاب شده بودند، اجرا شد.  -2

پاسا. آزمودنی ها به صاورت دساتی محاسابه  و ساپس در بساته نرم افزاری لیزرل به مدد آزمون تحلیل عاملی   -3

 ترییدی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.

 به این ترتیب ابتدا، مؤلفه ها و شاخص ها توسط کاربران مورد سنجش قرار گرفت. -4

 سپس به مقایسه مرحله کمی و کیفی پرداخته شد. -5

 هاتجزیه و تحلیل داده -3-7

 تجزیه و تحلیل داده ها مشتمل بر دو بخش زیر است:

بخش کیفی: در بخش کیفی داده ها به مدد کدگذاری باز، محوری و انتخابی)مصااااحبه، فن دلفی و بارش  -الف

 مغزی با خبرگان( مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.   

 بخش کمی: مشتمل بر سه روش زیر است: -ب

صاایفی، رساام  توصاایف داده ها: در این بخش از روش های مرسااوم آمار توصاایفی مانند رساام جداول تو -1

 های آماری و رسم نمودارها، استفاده گردید.مشخصه

 تحلیل داده ها: در این بخش از آزمون های موسوم به تحلیل عاملی ترییدی بهره گرفته شده است. -2

مساااتقال و آناالیز واریاانس یاک راهاه برای بررسااای   Tیاافتاه هاای جاانبی: در این بخش از آزمون هاای آمااری   -3

یاک اساااتفااده شاااد. لازم باه ذکر اسااات کاه برای ارمیناان از نرماال بودن جاامعاه از آزمون              ارلاعاات دموگراف

 اسمیرنوف استفاده شد. -کالموگروف 
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 ها  تجزیه و تحلیل داده
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مقدمه-4-1  

کمی( است در دو - اکتشافی )کیفیتجزیه وتحلیل پژوهش حاضر باتوجه به اینکه روش تحقیق آن از نوع آمیخته  

 بخش زیر انجام گرفته : 

 بخش کیفی-4-2

از دیدگاه برای پاسخگویی به این پرسش که الگو،ابعاد،مولفه ها وشاخص های تشکیل دهنده آن واولیت بندی آنها  

 مرحله  به شرح زیر است 4چگونه است ؟این فرایند خود مشتمل بر    خبرگان  

 

 کدگذاری باز :4-2-1

در این مرحله پژوهشااگر پس از مطالعه عمیق الگوها، تئوری ها و مدل ها، شاااخص های پژوهش خود را به   

 شرح زیر ارائه نموده است:

های  ها به دقت مورد بررساای قرار گرفتند، عبارات و مفاهیم مناسااب و مقولهدر رول مرحله کدگذاری باز، داده

شاد و الگو مورد بررسای قرار گرفت. واحد اصالی تحلیل برای  ها تعیین مربوط مشاخص شادند، ابعاد و ویژگی

ها، مفاهیم از رریق عنوان گذاری توسط  کدگذاری باز و محوری، مفاهیم بودند. هنگام تجزیه و تحلیل دقیق داده

محقق، به رور مستقیم از رونوشت مصاحبه شرکت کنندگان )کدهای زنده( و یا با توجه به موارد مشترک کاربرد  

های اصالی به رور منظم مورد بررسای قرار ها برای یافتن شااخص های پیاده شاده مصااحبهایجاد شادند. نساخه  آنها

رساید با یکدیگر  ها بدسات آمد. در ادامه ساؤالاتی که به نظر میشااخص از مصااحبه  155گرفتند که در مجموع  

شااخص شاناساایی    148ف شادند.در نتیجه  همخوانی داشاته باشاند یا اینکه دارای ترثیر قابل ملاحظه ای نباشاند حذ

 اند.  شد که در جدول زیر ارائه شده

 باز کدگذاری مرحله طی آمده دست به  یهاشاخص : 1-4 جدول

 هاشاخص  ردیف 

  گذاری سرمایه نوعی بعنوان نگاه کردن به یادگیری 1

 توانایی حل مشکلات فردی و سازمانی  2

 اختصاص وقت برای آموختن و آموزش فرایندهای سازمانی  3

 راهنمایی و مشاوره دادن به واحدهای مختلف  4

 مشارکت دادن همه افراد  در تصمیمات آموزشی و پژوهشی  5
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 هاشاخص  ردیف 

 داشتن سواد فناوری و آشنایی با سیستم های رایانه ای  6

 داشتن تسلط کامل نسبت به امور و فرایندها 7

 های سازمان آشنایی با وظایف تمامی بخش 8

 اختصاص وقت کافی برای مطالعه و بررسی به منظور شناخت وظایف واحدها  9

  کلیدی رقابتی امتیاز یک عنوان به یادگیری توجه به 10

 های مختلف در محیط کاری توانایی کنارآمدن با موقعیت 11

 ها توانایی سازگاری با مشتریان جدید واحدهای مختلف برای اجرای برنامه 12

 سازگار شدن با محیط کار 13

 برقراری ارتباط دوستانه با مشتریان در محیط سازمان  14

 رعایت کردن میزان و حد و حدود رابطه با همکاران 15

 های سازمان مشارکت دادن زیردستان در تصمیم گیری 16

 ای در روابط بین همکارانداشتن نقش تعیین کننده 17

 محتاط بودن در ایجاد رابطه با مشتریان و زیردستانش 18

 برقراری مساوات و عدالت به هنگام داوری بین همکاران  19

 تعارض میان همکاراناکتفانمودن به ارائه پیشنهاد در هنگام  20

 توانایی تشخیص زمان عصبانیت خود 21

 وقت شناسی و توانایی تشخیص زمان مناسب برای انجام کارها 22

 نگرانی برای همکاران و سایر افراد مرتبط با سازمان در هنگام بروز حوادث ناگوار 23

 بهبود و ارتقاء مدوام وضعیت شغلی خود  24

 های یک فرد برتر در محیط کاری جسنجو برای شناسایی ویژگی 25

 همیشه آماده بودن به منظور رسیدن به اهداف سازمان  26

 توجه به حضور و خروج به موقع در محل کار  27

 حصول نتیجه  تا، شده پی گیری کاری که بر عهده گرفته 28

 رفع مشکلات کاری تلاش جهت در کار ، حفظ ارزش آن و  بودن جدی 29

 خوش رفتار بودن با مراجعان و مشتریان 30

 اهمیت داشتن مشکلات مراجعان و مشتریان  31

 توانایی کنترل تنش و استرس ناشی از شغل 32

 تلاش مکرر برای رسیدن به موفقیت در انجام کار 33

 های پیاپی اصرار برای رسیدن به اهداف با وجود موانع و سدهای بسبار و شکست 34

 دادن فرصت مجدد برای انجام کار به زیردستان خود در صورت بروز حادثه و یا اشتباه  35

 احترام به احساسات )غم و شادی( مشتریان  36

 ها احترام به نظر همکاران و مشتریان در تصمیم گیری 37

 مک به همکاران  در انجام وظایفشان ک 38
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 هاشاخص  ردیف 

 های همکاران و کارکنان سازمان ها و موفقیتبا اهمیت بودن شکست 39

 مؤثر بودن در میزان تعهد زیردستانش به سازمان و انگیزه آنان به ادامه کار  40

 انجام آزمایش ها و تست های مختلف پزشکی قبل از بکارگماری افراد   41

 ارمینان از سلامت کامل جسمی کارکنان و کارمندان از رریق آزمایش های مستمر سالانه   42

 برنامه ریزی و اجرای برنامه های ورزشی و آمادگی جسمانی  43

 اجرای تست های شخصیت، روانی و عارفیارمینان از صحت و سلامتی روحی و روانی از رریق  44

 برنامه ریزی جهت جلوگیری از ایجاد اختلالات روانی در مدیران و کارکنان  45

 ایجاد زمینه و کمک به مدیران و کارکنان برای رفع اختلالات روانی و عارفی  46

 داشتن تصور صحیح و منطقی از خود)خودشناسی( 47

 ضعف خود و دیگران قبول و پذیرش نقاط قوت و  48

 پذیرش مسئولیت رفتارها و اتفاقات زندگی خود)حس مسئولیت پذیری(  49

 رفتار اجتماعی مناسب 50

 توانایی ابراز وجود  51

 توانایی سازگاری منطقی با خود، دیگران و محیط  52

 عزم و اراده و تلاش برای سالم بودن  53

 انواع شرایط انعطاف پذیری و قدرت سازگاری با  54

 توسعه حس معنی دار بودن و تصدیق زندگی  55

 داشتن لطف و احساس نسبت به سایرین 56

 توانایی در خودخواه نبودن برای خدمت به سایرین یا ارتباط با آنها 57

 افزایش عمق و رضایت در ارتبارات صمیمی  58

 حس کنترل بر ذهن و بدن  59

 اجرای تصمیمات اخذ شده تا رسیدن به نتیجهمصمم بودن برای تعقیب و  60

 تقویت اراده انجام و اجرای تصمیمات   61

 ها و روشهای رسیدن به اهداف  توجه به هدف و نظارت بر راه  62

 ها و امور در راستای تحقق اهداف  تعقیب هدف و استمرار در فعالیت و پیگیری فعالیت 63

 شناخت زمان و ارزش قائل شدن برای وقت   64

 آگاهی و شناخت از زمان مناسب تربیت، تصمیمات و رفتارهای تربیتی  65

 توانایی در استفاده صحیح و به موقع از اختیار  66

 توانایی پیش بینی زمان برای انجام هر کار و تعیین اولویت امور   67

 توانایی در سازماندهی وظایف و فعالیتهای آموزشی سازمان   68

 داشتن ارلاعات لازم برای درک مسائل عمومی و فهم کلی آنها  69

 درک روابط منطقی پدیده ها و تفسیر و تعبیر ارلاعات  70

 عمومی، خوش فکری و توانایی در ارائه راه حل هابارز بودن در درک  71
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 هاشاخص  ردیف 

 آشنایی با مکاتب فلسفی و علمی و دیدگاه های آنها  72

 آشنایی با اصول سازمان و مدیریت و چگونگی شکل گیری پدیده های سازمانی 73

 تسلط به بافت جامعه، فلسفه، اهداف  و اصول آن  74

 های یک سازمان شناخت دقیق وظایف، کارها و پدیده 75

 برخورداری از تجربه کاری لازم برای انجام وظایف محوله   76

 همسویی و تناسب پست با تجربه کاری  77

 فراهم نمودن قوانین و مقررات و شرایط لازم جهت استفاده حداکبری از تجارب علمی و عملی خود   78

 های مدون و مشخص جهت افزایش مهارت و تجربه کاری  تدوین برنامه 79

 توانایی انجام برنامه ریزی آموزشی و شغلی برای سازمان  80

 های شغلی  های آموزش و یادگیری برای رفع ضعف تسلط به روش  81

 های ضروریتوانایی مدیریت منابع و تخصیص صحیح منابع محدود به فعالیت  82

 آشنایی با روانشناسی اجتماعی، شخصیت و بالینی برای کشف مشکلات   83

 توانایی انجام ارزشیابی شغلی 84

 توانایی انجام راهنمایی شغلی 85

 های لازم جهت انجام وظایف شغلی محوله توسط کارکنان ارائه آموزش 86

 ها و بهبود سطح عملکرد و شایستگی از رریق آموزش و بهسازی افزایش توانایی 87

 ایجاد بینش و بصیرت عمیق تر، دانش و معرفت بالاتر در اثر ارائه آموزش و بهسازی  88

 به نفس بیشتر در کارکنان از رریق آموزش و توانمندسازی  درگیری بیشتر در کار و ایجاد اعتماد 89

 نظام ارزشیابی مناسب برای اعطای مسئولیت و پاداش   90

 های مختلف ارزشیابی آشنایی با نظام 91

 های موجود نظام ارزشیابی  تدوین قوانین و دستورالعمل  92

 دادن استقلال عمل)قدرت تصمیم گیری و آزادی عمل(   93

 آگاهی از میزان اختیارات و مسئولیتهای تفویض شده   94

 مشخص نمودن میزان انتظارات   95

 تقویت یادگیری و توسعه مهارتها از رریق تفویض اختیار  96

 فراهم نمودن ارلاعات مورد نیاز در زمان مناسب 97

 انتقال به موقع ارلاعات به منظور افزایش توانایی و اعتماد به نفس  98

 بهبود)شناخت( نقش از رریق انتقال)فراهم نمودن( ارلاعات  99

 تسهیل دسترسی به ارلاعات به واسطه قوانین و مقررات موجود 100

 )استقلال داخلی( ها و وظایف در ایفای نقشو آزادی عمل اعطای مسئولیت پذیری فردی  101

 دادن بازخور به عملکرد شغلی برتر   102

 دادن وظایف مختلف که مستلزم مهارتهای مختلف است)تنوع مهارت(  103

 ایجاد یا انجام اجزای کامل یک کار )شناسایی وظیفه( 104
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 هاشاخص  ردیف 

 ایجاد شرایط به منظور درک وظایف انجام شده روی افراد دیگر)اهمیت وظیفه( 105

 شناسایی سرمایه انسانی  106

 شناسایی سرمایه روانشناختی  107

 شناسایی سرمایه شهروندی  108

 شناسایی سرمایه ابدئولوژیکی  109

 شناسایی سرمایه فیزیکی  110

 شناسایی سرمایه فرهنگی 111

 اعتماد سازی 112

 های ارلاعاتی تشکیل بانک 113

 مطبوعاتیاستفاده از رسانه ملی و  114

 استفاده از شبکه های اجتماعی مجازی 115

 های معنوی ایجاد مشوق 116

 نیاز آفرینی  117

 ارزش آفرینی  118

 شناسایی ظرفیت ها 119

 معرفی نیازهای محلی، استانی و ملی 120

 استفاده از مشوق های حمایتی 121

 شفاف سازی جریان های مالی  122

 نظارت مراکز قدرت بر امور   123

 نظارت بر فرآیند توسعه   124

 نظارت متخصصان   125

 نظارت براساس استانداردها  126

 تعالی مستمر   127

 جانشین پروری 128

 آنها یازهایدرخصوص رفع ن انی ارلاعات مرتبط ازمشتر افتی در 129

 انی خدمات براساس ارزش  مورد انتظارمشتر ارائه 130

 انی براساس ارزش  مورد انتظارمشتر لاتیارائه تسه 131

 انی کارکنان و مشتر نیارتباط اثربخش ب جادی ا 132

  نی آنلا بانیاز پشت یبانکدار ستمیس یبرخوردار 133

 تلاش کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات یارتقا 134

 کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات ییتوانا یارتقا 135

  ستمیارتباط اثربخش توسط کارکنان بانک با س یبرقرار  ییتوانا 138

 انی کارکنان بانک و مشتر نیارتباط اثربخش ب یارتقا 139
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 هاشاخص  ردیف 

 آنها یکارکنان بانک بمنظور رتبه بند یبرا یشناسنامه عملکرد لیتشک 140

 انی کارکنان بانک با مشتر کی نزد اریبس یارتباط کار یبرقرار  ییتوانا 141

 بانک یسو اثربخش از  ییپاسخگو ستمیس جادی ا 142

 توسط کارکنان بانک انی مشتر لی حل مسا یریگیپ 143

 توسط کارکنان بانک انی مشتر یکار لی ها تا زمان جل مسا یریگیپ ادامه 144

 انی مشتر لی کارکنان بانک نسبت به حل مسا ژهی و دقت 145

 انی مشتر لی حل مسا یکارکنان بانک برا ژهی تعهد و 146

 انی مشتر یاز سو اتیتراکنش ها درصورت وجود خطا درعمل حیصح یریگیپ ستمیس جادی ا 147

 انی مشتر یاز سو اتیبانک درصورت خطا درعمل یاز سو جهیموثر تا حصول نت یریگیپ ستمیس جادی ا 148
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 کدگذاری محوری :4-2-2

 بندی نموده است. در این مرحله پژوهشگر شاخص های احصاء شده را در قالب مؤلفه ها و به شرح زیر مقوله 

 باشد: نتایج مرحله کدگذاری محوری به شرح زیر می 

 دانش  •

 . شاخص، مؤلفه دانش را تشکیل دادند 10  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 دانش   مؤلفه  محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 2 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 دانش

  گذاری سرمایه نوعی بعنوان نگاه کردن به یادگیری

 توانایی حل مشکلات فردی و سازمانی 

 اختصاص وقت برای آموختن و آموزش فرایندهای سازمانی 

 راهنمایی و مشاوره دادن به واحدهای مختلف 

 مشارکت دادن همه افراد  در تصمیمات آموزشی و پژوهشی 

 داشتن سواد فناوری و آشنایی با سیستم های رایانه ای 

 داشتن تسلط کامل نسبت به امور و فرایندها

 های سازمان آشنایی با وظایف تمامی بخش

 اختصاص وقت کافی برای مطالعه و بررسی به منظور شناخت وظایف واحدها 

  کلیدی رقابتی امتیاز یک عنوان به یادگیری توجه به

 

 مهارت   •

 .  شاخص، مؤلفه مهارت را تشکیل دادند 10  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 مهارت  مؤلفه  محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 3 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 مهارت

 های مختلف در محیط کاری توانایی کنارآمدن با موقعیت

 ها توانایی سازگاری با مشتریان جدید واحدهای مختلف برای اجرای برنامه

 سازگار شدن با محیط کار

 برقراری ارتباط دوستانه با مشتریان در محیط سازمان 



130 

 

 شاخص ها مولفه 

 رعایت کردن میزان و حد و حدود رابطه با همکاران

 های سازمان مشارکت دادن زیردستان در تصمیم گیری

 ای در روابط بین همکارانداشتن نقش تعیین کننده

 محتاط بودن در ایجاد رابطه با مشتریان و زیردستانش

 برقراری مساوات و عدالت به هنگام داوری بین همکاران 

 همکاراناکتفانمودن به ارائه پیشنهاد در هنگام تعارض میان 

 

 رفتار •

 . شاخص، مؤلفه رفتار را تشکیل دادند 10  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 رفتار  مؤلفه  محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 4 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 رفتار 

 توانایی تشخیص زمان عصبانیت خود

 مناسب برای انجام کارهاوقت شناسی و توانایی تشخیص زمان 

 نگرانی برای همکاران و سایر افراد مرتبط با سازمان در هنگام بروز حوادث ناگوار

 بهبود و ارتقاء مدوام وضعیت شغلی خود 

 های یک فرد برتر در محیط کاری جسنجو برای شناسایی ویژگی

 همیشه آماده بودن به منظور رسیدن به اهداف سازمان 

 توجه به حضور و خروج به موقع در محل کار 

 حصول نتیجه  تا، شده پی گیری کاری که بر عهده گرفته

 رفع مشکلات کاری تلاش جهت در کار ، حفظ ارزش آن و  بودن جدی

 خوش رفتار بودن با مراجعان و مشتریان
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 نگرش  •

 .  شاخص، مؤلفه نگرش را تشکیل دادند 10  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 نگرش  مؤلفه  محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 5 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 نگرش 

 اهمیت داشتن مشکلات مراجعان و مشتریان 

 توانایی کنترل تنش و استرس ناشی از شغل

 برای رسیدن به موفقیت در انجام کارتلاش مکرر 

 های پیاپی اصرار برای رسیدن به اهداف با وجود موانع و سدهای بسبار و شکست

 دادن فرصت مجدد برای انجام کار به زیردستان خود در صورت بروز حادثه و یا اشتباه 

 احترام به احساسات )غم و شادی( مشتریان 

 ها احترام به نظر همکاران و مشتریان در تصمیم گیری

 کمک به همکاران  در انجام وظایفشان 

 های همکاران و کارکنان سازمان ها و موفقیتبا اهمیت بودن شکست

 مؤثر بودن در میزان تعهد زیردستانش به سازمان و انگیزه آنان به ادامه کار 

 

 جسمی   •

 . شاخص، مؤلفه جسمی را تشکیل دادند 3  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 جسمی  مؤلفه  محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 6 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 جسمی 
 انجام آزمایش ها و تست های مختلف پزشکی قبل از بکارگماری افراد  

 ارمینان از سلامت کامل جسمی کارکنان و کارمندان از رریق آزمایش های مستمر سالانه  

 برنامه ریزی و اجرای برنامه های ورزشی و آمادگی جسمانی 
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 روانی •

 . شاخص، مؤلفه روانی را تشکیل دادند 9  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 روانی مؤلفه  محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 7 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 روانی

 ارمینان از صحت و سلامتی روحی و روانی از رریق اجرای تست های شخصیت، روانی و عارفی

 برنامه ریزی جهت جلوگیری از ایجاد اختلالات روانی در مدیران و کارکنان 

 ایجاد زمینه و کمک به مدیران و کارکنان برای رفع اختلالات روانی و عارفی 

 داشتن تصور صحیح و منطقی از خود)خودشناسی(

 قبول و پذیرش نقاط قوت و ضعف خود و دیگران 

 رفتارها و اتفاقات زندگی خود)حس مسئولیت پذیری( پذیرش مسئولیت 

 رفتار اجتماعی مناسب

 توانایی ابراز وجود 

 توانایی سازگاری منطقی با خود، دیگران و محیط 

 

 عاطفی  •

 . شاخص، مؤلفه عارفی را تشکیل دادند 8  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 عاطفی  مؤلفه  محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 8 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 عاطفی 

 عزم و اراده و تلاش برای سالم بودن 

 انعطاف پذیری و قدرت سازگاری با انواع شرایط 

 توسعه حس معنی دار بودن و تصدیق زندگی 

 داشتن لطف و احساس نسبت به سایرین

 سایرین یا ارتباط با آنهاتوانایی در خودخواه نبودن برای خدمت به 

 افزایش عمق و رضایت در ارتبارات صمیمی 

 حس کنترل بر ذهن و بدن 

 مصمم بودن برای تعقیب و اجرای تصمیمات اخذ شده تا رسیدن به نتیجه
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 نظم و جدیت  •

 . دادندجدیت را تشکیل  و شاخص، مؤلفه نظم 8  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 جدیت  و نظم مؤلفه  محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 9 -4 جدول
 شاخص ها مولفه 

 جدیت و نظم

 تقویت اراده انجام و اجرای تصمیمات  

 ها و روشهای رسیدن به اهداف  توجه به هدف و نظارت بر راه 

 ها و امور در راستای تحقق اهداف  تعقیب هدف و استمرار در فعالیت و پیگیری فعالیت

 شناخت زمان و ارزش قائل شدن برای وقت  

 آگاهی و شناخت از زمان مناسب تربیت، تصمیمات و رفتارهای تربیتی 

 توانایی در استفاده صحیح و به موقع از اختیار 

 توانایی پیش بینی زمان برای انجام هر کار و تعیین اولویت امور  

 توانایی در سازماندهی وظایف و فعالیتهای آموزشی سازمان  

 عمومی •

  . شاخص، مؤلفه عمومی را تشکیل دادند 3  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 عمومی  مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 10 -4 جدول
 شاخص ها مولفه 

 عمومی 
 داشتن ارلاعات لازم برای درک مسائل عمومی و فهم کلی آنها 

 درک روابط منطقی پدیده ها و تفسیر و تعبیر ارلاعات 

 بارز بودن در درک عمومی، خوش فکری و توانایی در ارائه راه حل ها

 تخصصی •

   . شاخص، مؤلفه تخصصی را تشکیل دادند 4  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 تخصصی مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 11 -4 جدول
 شاخص ها مولفه 

 آشنایی با مکاتب فلسفی و علمی و دیدگاه های آنها 
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 شاخص ها مولفه 

 تخصصی 
 سازمانیآشنایی با اصول سازمان و مدیریت و چگونگی شکل گیری پدیده های 

 تسلط به بافت جامعه، فلسفه، اهداف  و اصول آن 

 های یک سازمان شناخت دقیق وظایف، کارها و پدیده

 قبلی   دانش و تجربه • 

   . قبلی را تشکیل دادند دانش و شاخص، مؤلفه تجربه 4  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 قبلی دانش و تجربه مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 12 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

تجربه و دانش 

 قبلی 

 برخورداری از تجربه کاری لازم برای انجام وظایف محوله  

 همسویی و تناسب پست با تجربه کاری 

 فراهم نمودن قوانین و مقررات و شرایط لازم جهت استفاده حداکبری از تجارب علمی و عملی خود  

 های مدون و مشخص جهت افزایش مهارت و تجربه کاری  تدوین برنامه

 تخصصی  و فنی •

  . دادندتخصصی را تشکیل  و شاخص، مؤلفه فنی 6  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 تخصصی و فنی مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 13 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 و فنی

 تخصصی 

 توانایی انجام برنامه ریزی آموزشی و شغلی برای سازمان 

 های شغلی  های آموزش و یادگیری برای رفع ضعف تسلط به روش 

 های ضروریتوانایی مدیریت منابع و تخصیص صحیح منابع محدود به فعالیت 

 آشنایی با روانشناسی اجتماعی، شخصیت و بالینی برای کشف مشکلات  

 توانایی انجام ارزشیابی شغلی

 توانایی انجام راهنمایی شغلی

 آموزشی   •

   . شاخص، مؤلفه آموزشی را تشکیل دادند 4  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از
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 آموزشی  مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 14 -4 جدول
 شاخص ها مولفه 

 آموزشی

 های لازم جهت انجام وظایف شغلی محوله توسط کارکنان ارائه آموزش

 ها و بهبود سطح عملکرد و شایستگی از رریق آموزش و بهسازی تواناییافزایش 

 ایجاد بینش و بصیرت عمیق تر، دانش و معرفت بالاتر در اثر ارائه آموزش و بهسازی 

 درگیری بیشتر در کار و ایجاد اعتماد به نفس بیشتر در کارکنان از رریق آموزش و توانمندسازی

 ارزشیابی  توانایی •

  . ارزشیابی را تشکیل دادند شاخص، مؤلفه توانایی 3  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 ارزشیابی توانایی مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 15 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

توانایی  

 ارزشیابی

 نظام ارزشیابی مناسب برای اعطای مسئولیت و پاداش  

 های مختلف ارزشیابی آشنایی با نظام

 های موجود نظام ارزشیابی  تدوین قوانین و دستورالعمل 

 اختیار  تفویض •

  . اختیار را تشکیل دادند شاخص، مؤلفه تفویض 4  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 اختیار  تفویض مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 16 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 اختیار  تفویض

 دادن استقلال عمل)قدرت تصمیم گیری و آزادی عمل(  

 آگاهی از میزان اختیارات و مسئولیتهای تفویض شده  

 مشخص نمودن میزان انتظارات  

 تقویت یادگیری و توسعه مهارتها از رریق تفویض اختیار 
 

 اطلاعات  به دسترسی •

  . ارلاعات را تشکیل دادند  به   شاخص، مؤلفه دسترسی  4  باز،  کدگذاری  مرحله  در  آمده  بدست   یهاشاخص   بین  از

 اطلاعات  به دسترسی مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 17 -4 جدول



136 

 

 شاخص ها مولفه 

  به دسترسی

 اطلاعات 

 فراهم نمودن ارلاعات مورد نیاز در زمان مناسب

 انتقال به موقع ارلاعات به منظور افزایش توانایی و اعتماد به نفس 

 بهبود)شناخت( نقش از رریق انتقال)فراهم نمودن( ارلاعات 

 تسهیل دسترسی به ارلاعات به واسطه قوانین و مقررات موجود

 

 شغل  سازیغنی •

  . شغل را تشکیل دادند  سازیشاخص، مؤلفه غنی  5  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 شغل  سازیغنی مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 18 -4 جدول
 شاخص ها مولفه 

سازی غنی

 شغل

 )استقلال داخلی( ها و وظایف در ایفای نقشو آزادی عمل اعطای مسئولیت پذیری فردی 

 دادن بازخور به عملکرد شغلی برتر  

 دادن وظایف مختلف که مستلزم مهارتهای مختلف است)تنوع مهارت( 

 ایجاد یا انجام اجزای کامل یک کار )شناسایی وظیفه(

 ایجاد شرایط به منظور درک وظایف انجام شده روی افراد دیگر)اهمیت وظیفه(

 شناسایی  •

   . شاخص، مؤلفه شناسایی را تشکیل دادند 6  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 شناسایی  مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 19 -4 جدول
 شاخص ها مولفه 

 شناسایی

 شناسایی سرمایه انسانی 

 شناسایی سرمایه روانشناختی 

 شهروندی شناسایی سرمایه 

 شناسایی سرمایه ابدئولوژیکی 

 شناسایی سرمایه فیزیکی 

 شناسایی سرمایه فرهنگی

 سازی شبکه •



137 

 

   . سازی را تشکیل دادندشاخص، مؤلفه شبکه  4  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 سازیشبکه مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 20 -4 جدول
 شاخص ها مولفه 

 سازیشبکه

 اعتماد سازی

 های ارلاعاتی تشکیل بانک

 استفاده از رسانه ملی و مطبوعاتی

 استفاده از شبکه های اجتماعی مجازی

 نگهداشت  •

   . شاخص، مؤلفه نگهداشت را تشکیل دادند 3  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 نگهداشت  مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 21 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 نگهداشت
 های معنوی ایجاد مشوق

 نیاز آفرینی 

 ارزش آفرینی 

 

 بکارگیری •

   . شاخص، مؤلفه بکارگیری را تشکیل دادند 3  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 بکارگیری  مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 22 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 بکارگیری
 شناسایی ظرفیت ها

 معرفی نیازهای محلی، استانی و ملی

 استفاده از مشوق های حمایتی
 

 ارتقا   و ارزشیابی •

   . تشکیل دادندارتقاءرا  و  شاخص، مؤلفه ارزشیابی 7  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از
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 ارتقا   و ارزشیابی مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 23 -4 جدول
 شاخص ها مولفه 

 و ارزشیابی

 ارتقا  

 شفاف سازی جریان های مالی 

 نظارت مراکز قدرت بر امور  

 نظارت بر فرآیند توسعه  

 نظارت متخصصان  

 نظارت براساس استانداردها 

 تعالی مستمر  

 جانشین پروری

 انتظارات •

   . شاخص، مؤلفه انتظارات را تشکیل دادند 8  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 انتظارات مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 24 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 انتظارات 

 آنها یازهایدرخصوص رفع ن انی ارلاعات مرتبط ازمشتر افتی در

 انی خدمات براساس ارزش  مورد انتظارمشتر ارائه

 انی براساس ارزش  مورد انتظارمشتر لاتیارائه تسه

 انی کارکنان و مشتر نیارتباط اثربخش ب جادی ا

  نی آنلا بانیاز پشت یبانکدار ستمیس یبرخوردار

 تلاش کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات یارتقا

 کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات ییتوانا یارتقا

  ستمیارتباط اثربخش توسط کارکنان بانک با س یبرقرار  ییتوانا
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 پیگیری  •

   . دادندشاخص، مؤلفه پیگیری را تشکیل  6  باز، کدگذاری مرحله در آمده بدست  یهاشاخص  بین از

 پیگیری مؤلفه   محوری کدگذاری از آمده بدست های شاخص: 25 -4 جدول

 شاخص ها مولفه 

 پیگیری 

 توسط کارکنان بانک انی مشتر لی حل مسا یریگیپ

 توسط کارکنان بانک انی مشتر یکار لی ها تا زمان جل مسا یریگیپ ادامه

 انی مشتر لی کارکنان بانک نسبت به حل مسا ژهی و دقت

 انی مشتر لی حل مسا یکارکنان بانک برا ژهی تعهد و

 انی مشتر یاز سو اتیتراکنش ها درصورت وجود خطا درعمل حیصح یریگیپ ستمیس جادی ا

 انی مشتر یاز سو اتیبانک درصورت خطا درعمل یاز سو جهیموثر تا حصول نت یریگیپ ستمیس جادی ا

 

به مدد مصاحبه باخبرگان توسط پژوهشگر احصا    بعد  6مولفه و24شاخص،در قالب  142در این مرحله  بنابراین  

    شد
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 :کد گذاری اتخابی  4-2-3

 در این مرحله نتایج به دست آمده از مرحله کدگذاری محوری در قالب یک فرم نیمه ساختاریافته از طریق مصاحبه  

 در قالب جدول زیر نهایی شد.  شاخص 146مولفه و 25بعد،6به ترتیب اولویت   و فن دلفی و پس از اشباع نظری

 

 :کدگذاری انتخابی26-4جدول 

 هاشاخص  ها مؤلفه  بعد

صی 
ص
تخ

 

ش 
دان

 

  گذاری سرمایه نوعی بعنوان نگاه کردن به یادگیری

 توانایی حل مشکلات فردی و سازمانی 

 اختصاص وقت برای آموختن و آموزش فرایندهای سازمانی 

 راهنمایی و مشاوره دادن به واحدهای مختلف 

 مشارکت دادن همه افراد  در تصمیمات آموزشی و پژوهشی 

 داشتن سواد فناوری و آشنایی با سیستم های رایانه ای 

 داشتن تسلط کامل نسبت به امور و فرایندها

 های سازمان آشنایی با وظایف تمامی بخش

 اختصاص وقت کافی برای مطالعه و بررسی به منظور شناخت وظایف واحدها 

  کلیدی رقابتی امتیاز یک عنوان به یادگیری توجه به
ت 

ار
مه

 
 های مختلف در محیط کاری توانایی کنارآمدن با موقعیت

 ها توانایی سازگاری با مشتریان جدید واحدهای مختلف برای اجرای برنامه

 سازگار شدن با محیط کار

 برقراری ارتباط دوستانه با مشتریان در محیط سازمان 

 رعایت کردن میزان و حد و حدود رابطه با همکاران

 های سازمان مشارکت دادن زیردستان در تصمیم گیری

 ای در روابط بین همکارانداشتن نقش تعیین کننده

 محتاط بودن در ایجاد رابطه با مشتریان و زیردستانش

 برقراری مساوات و عدالت به هنگام داوری بین همکاران 

 همکاراناکتفانمودن به ارائه پیشنهاد در هنگام تعارض میان 

ار 
رفت

 

 توانایی تشخیص زمان عصبانیت خود

 وقت شناسی و توانایی تشخیص زمان مناسب برای انجام کارها

 نگرانی برای همکاران و سایر افراد مرتبط با سازمان در هنگام بروز حوادث ناگوار

 بهبود و ارتقاء مدوام وضعیت شغلی خود 

 های یک فرد برتر در محیط کاری جسنجو برای شناسایی ویژگی
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 هاشاخص  ها مؤلفه  بعد

 همیشه آماده بودن به منظور رسیدن به اهداف سازمان 

 توجه به حضور و خروج به موقع در محل کار 

 حصول نتیجه  تا، شده پی گیری کاری که بر عهده گرفته

 رفع مشکلات کاری تلاش جهت در کار ، حفظ ارزش آن و  بودن جدی

 خوش رفتار بودن با مراجعان و مشتریان

ش 
گر

ن
 

 اهمیت داشتن مشکلات مراجعان و مشتریان 

 توانایی کنترل تنش و استرس ناشی از شغل

 تلاش مکرر برای رسیدن به موفقیت در انجام کار

 های پیاپی اصرار برای رسیدن به اهداف با وجود موانع و سدهای بسبار و شکست

 دادن فرصت مجدد برای انجام کار به زیردستان خود در صورت بروز حادثه و یا اشتباه 

 احترام به احساسات )غم و شادی( مشتریان 

 ها احترام به نظر همکاران و مشتریان در تصمیم گیری

 کمک به همکاران  در انجام وظایفشان 

 های همکاران و کارکنان سازمان ها و موفقیتبا اهمیت بودن شکست

 مؤثر بودن در میزان تعهد زیردستانش به سازمان و انگیزه آنان به ادامه کار 

دی 
فر

 

می 
جس

 

 انجام آزمایش ها و تست های مختلف پزشکی قبل از بکارگماری افراد  

ارمینان از سلامت کامل جسمی کارکنان و کارمندان از رریق آزمایش های مستمر  

 سالانه 

 برنامه ریزی و اجرای برنامه های ورزشی و آمادگی جسمانی 
نی

روا
 

رریق اجرای تست های شخصیت، ارمینان از صحت و سلامتی روحی و روانی از 

 روانی و عارفی

 برنامه ریزی جهت جلوگیری از ایجاد اختلالات روانی در مدیران و کارکنان 

 ایجاد زمینه و کمک به مدیران و کارکنان برای رفع اختلالات روانی و عارفی 

 داشتن تصور صحیح و منطقی از خود)خودشناسی(

 قوت و ضعف خود و دیگران قبول و پذیرش نقاط 

 پذیرش مسئولیت رفتارها و اتفاقات زندگی خود)حس مسئولیت پذیری( 

 رفتار اجتماعی مناسب

 توانایی ابراز وجود 

 توانایی سازگاری منطقی با خود، دیگران و محیط 

فی 
اط
ع

 

 عزم و اراده و تلاش برای سالم بودن 

 سازگاری با انواع شرایط انعطاف پذیری و قدرت 

 توسعه حس معنی دار بودن و تصدیق زندگی 

 داشتن لطف و احساس نسبت به سایرین
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 هاشاخص  ها مؤلفه  بعد

 توانایی در خودخواه نبودن برای خدمت به سایرین یا ارتباط با آنها

 افزایش عمق و رضایت در ارتبارات صمیمی 

 حس کنترل بر ذهن و بدن 

 تعقیب و اجرای تصمیمات اخذ شده تا رسیدن به نتیجهمصمم بودن برای 

ت
دی
 ج

 و
ظم

ن
 

 تقویت اراده انجام و اجرای تصمیمات  

 ها و روشهای رسیدن به اهداف  توجه به هدف و نظارت بر راه 

 ها و امور در راستای تحقق اهداف  تعقیب هدف و استمرار در فعالیت و پیگیری فعالیت

 شناخت زمان و ارزش قائل شدن برای وقت  

 آگاهی و شناخت از زمان مناسب ترتصمیمات  

 توانایی در استفاده صحیح و به موقع از اختیار 

 توانایی پیش بینی زمان برای انجام هر کار و تعیین اولویت امور  

 توانایی در سازماندهی وظایف و فعالیتهای آموزشی سازمان  

تی 
یری

مد
 

می 
مو

ع
 

 داشتن ارلاعات لازم برای درک مسائل عمومی و فهم کلی آنها 

 درک روابط منطقی پدیده ها و تفسیر و تعبیر ارلاعات 

 بودن در درک عمومی، خوش فکری و توانایی در ارائه راه حل هابارز 

صی 
ص
تخ

 

 آشنایی با مکاتب فلسفی و علمی و دیدگاه های آنها 

 آشنایی با اصول سازمان و مدیریت و چگونگی شکل گیری پدیده های سازمانی

 تسلط به بافت جامعه، فلسفه، اهداف  و اصول آن 

 های یک سازمان کارها و پدیدهشناخت دقیق وظایف، 
لی

 قب
ش

دان
و 
ه 
جرب

ت
 

 برخورداری از تجربه کاری لازم برای انجام وظایف محوله  

 همسویی و تناسب پست با تجربه کاری 

فراهم نمودن قوانین و مقررات و شرایط لازم جهت استفاده حداکبری از تجارب علمی  

 و عملی خود  

 های مدون و مشخص جهت افزایش مهارت و تجربه کاری  تدوین برنامه

صی 
ص
تخ

و 
ی 

فن
 

 توانایی انجام برنامه ریزی آموزشی و شغلی برای سازمان 

 های شغلی  های آموزش و یادگیری برای رفع ضعف تسلط به روش 

 های ضروریتوانایی مدیریت منابع و تخصیص صحیح منابع محدود به فعالیت 

 آشنایی با روانشناسی اجتماعی، شخصیت و بالینی برای کشف مشکلات  

 توانایی انجام ارزشیابی شغلی

 توانایی انجام راهنمایی شغلی

شی 
وز

آم
 

 های لازم جهت انجام وظایف شغلی محوله توسط کارکنان ارائه آموزش

 ها و بهبود سطح عملکرد و شایستگی از رریق آموزش و بهسازی افزایش توانایی

 ایجاد بینش و بصیرت عمیق تر، دانش و معرفت بالاتر در اثر ارائه آموزش و بهسازی 
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 هاشاخص  ها مؤلفه  بعد

اعتماد به نفس بیشتر در کارکنان از رریق آموزش و  درگیری بیشتر در کار و ایجاد 

 توانمندسازی 

نی 
زما

سا
 

ی  
نای
وا
ت

بی
شیا

رز
ا

 

 نظام ارزشیابی مناسب برای اعطای مسئولیت و پاداش  

 های مختلف ارزشیابی آشنایی با نظام

 های نظام ارزشیابی  تدوین قوانین و دستورالعمل 

ار 
ختی

ض ا
وی
تف

 

 دادن استقلال عمل)قدرت تصمیم گیری و آزادی عمل(  

 آگاهی از میزان اختیارات و مسئولیتهای تفویض شده  

 مشخص نمودن میزان انتظارات  

 تقویت یادگیری و توسعه مهارتها از رریق تفویض اختیار 

ه  
ی ب

رس
ست
د

ت 
عا
طلا

ا
 

 فراهم نمودن ارلاعات مورد نیاز در زمان مناسب

 انتقال به موقع ارلاعات به منظور افزایش توانایی و اعتماد به نفس 

 بهبود)شناخت( نقش از رریق انتقال)فراهم نمودن( ارلاعات 

 تسهیل دسترسی به ارلاعات به واسطه قوانین و مقررات موجود

غل 
 ش

زی
سا

ی 
غن

 

)استقلال  ها و وظایف در ایفای نقشو آزادی عمل اعطای مسئولیت پذیری فردی 

 داخلی(

 دادن بازخور به عملکرد شغلی برتر  

 دادن وظایف مختلف که مستلزم مهارتهای مختلف است)تنوع مهارت( 

 ایجاد یا انجام اجزای کامل یک کار )شناسایی وظیفه(

انجام شده روی افراد دیگر)اهمیت   ترثیر فعالیت هایایجاد شرایط به منظور درک 

 وظیفه( 
ایه 

رم
 س

ت
یری

مد
 ها

یی 
سا

شنا
 

 شناسایی سرمایه انسانی 

 شناسایی سرمایه روانشناختی 

 شناسایی سرمایه شهروندی 

 شناسایی سرمایه ابدئولوژیکی 

 شناسایی سرمایه فیزیکی 

 شناسایی سرمایه فرهنگی

که
شب

 
ی

ساز
 

 اعتماد سازی

 های ارلاعاتی تشکیل بانک

 استفاده از رسانه ملی و مطبوعاتی

 استفاده از شبکه های اجتماعی مجازی

ت 
اش

هد
نگ

 

 های معنوی ایجاد مشوق

 نیاز آفرینی 

 ارزش آفرینی 
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 هاشاخص  ها مؤلفه  بعد

ی
گیر

کار
ب

 

 شناسایی ظرفیت ها

 معرفی نیازهای محلی، استانی و ملی

 استفاده از مشوق های حمایتی

بی
شیا

رز
ا

 و 
قاء 

ارت
 

 شفاف سازی جریان های مالی 

 نظارت مراکز قدرت بر امور  

 نظارت بر فرآیند توسعه  

 نظارت متخصصان  

 نظارت براساس استانداردها 

 تعالی مستمر  

 جانشین پروری

ری
تبا

ار
 

ت 
ارا

تظ
ان

 

 آنها یازهایدرخصوص رفع ن انی ارلاعات مرتبط ازمشتر افتی در

 انی خدمات براساس ارزش  مورد انتظارمشتر ارائه

 انی براساس ارزش  مورد انتظارمشتر لاتیارائه تسه

 انی کارکنان و مشتر نیارتباط اثربخش ب جادی ا

  نی آنلا بانیاز پشت یبانکدار ستمیس یبرخوردار

 تلاش کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات یارتقا

 کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات ییتوانا یارتقا

  ستمیارتباط اثربخش توسط کارکنان بانک با س یبرقرار  ییتوانا
رد 

لک
عم

 
 انی کارکنان بانک و مشتر نیارتباط اثربخش ب یارتقا

 آنها یکارکنان بانک بمنظور رتبه بند یبرا یشناسنامه عملکرد لیتشک

 انی کارکنان بانک با مشتر کی نزد اریبس یارتباط کار یبرقرار  ییتوانا

 بانک یسو اثربخش از  ییپاسخگو ستمیس جادی ا

ی
گیر

پی
 

 توسط کارکنان بانک انی مشتر لی حل مسا یریگیپ

 توسط کارکنان بانک انی مشتر یکار لی ها تا زمان جل مسا یریگیپ ادامه

 انی مشتر لی کارکنان بانک نسبت به حل مسا ژهی و دقت

 انی مشتر لی حل مسا یکارکنان بانک برا ژهی تعهد و

  یاز سااو  اتیتراکنش ها درصااورت وجود خطا درعمل  حیصااح  یریگیپ  سااتمیساا  جادی ا

 انی مشتر

از   اتیبانک درصاورت خطا درعمل  یاز ساو  جهیموثر تا حصاول نت یریگیپ  ساتمیسا  جادی ا

 انی مشتر یسو
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 :اعتبار اابی الگو: 4-2-3

 : کدام است   مشتراان بانک سامان  با تعامل آموزش    نهیبر یالگوبرای پاسخگوای به اان پرسش که 

تنطیم وبه .در قالب یک نمودار تعامل بامشتریان بانک  الگویدر این مرحله ابعاد،مولفه ها وشاخص های سازنده 

منظور اعتبار بخشی این الگو توسط خبرگان به مدد مصاحبه،فن دلفی وبارش مغزی مجددا بر روی خبرگان  

 اجرا شد که در نهایت الگوی مذکور به شرح نمودار زیر  نهایی شد: 

 
 

 
 شده توسط پژوهشگ الگوی آموزش تعامل بامشتریان بانک سامان استخراج   :1-4شکل
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 بخش کمی4-3

در اان بخش برای پاسخگوای به اان پرسش که ارزاابی ،الگو،ابعاد،مولفه ها وشاخص های سازنده آن واولوات  

 آنرا از دادگاه  گروه نمونه ای که به صورت تصادفی از جامعه انتخاب شده است چگونه است؟ 

 از دو مرحله زار استفاده شده است: 

 

 توصیف داده ها -4-3-1

 مشخصه های آماری، توزیع فراوانی به ترتیب و به شرح زیر گزارش شده است: در این بخش جداول 

 نمونه آماری به تفکیک جنسیت

 : توزی: گروه نمونه بر اساس جنسیت 29 -4 جدول

 درصد تعداد جنسیت

 18/40 137 زن

 82/59 204 مرد 

 100 341 جمع
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 فراوانی جنسیت گروه نمونه : نمودار 1 -4 نمودار

نفر و تعداد افراد مرد حاضر در پژوهش   137شود تعداد افراد زن حاضر در پژوهش  همچنان که ملاحظه می

 باشند. نفر می 204

 

 نمونه آماری به تفکیک سابقه کار 

 : توزی: گروه نمونه بر اساس سابقه کار 30 -4 جدول

 درصد  تعداد سمت

 37/ 25 127 سال 15تا 

 38/ 12 130 سال 25تا  16

 24/ 63 84 سال به بالا  26

 100 341 جمع 
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 : نمودار فراوانی سابقه کاری گروه نمونه 2 -4 نمودار

نفر، دارای سابقه کاری بین   130سال سابقه،    15نفر از شرکت کنندگان تا    127شود  همچنان که ملاحظه می

 باشند. سال به بالا می 26نفر از شرکت کنندگان دارای سابقه  84سال و  25تا  16

 

 

 

 

 نمونه آماری بر اساس سن 

 : توزی: گروه نمونه بر اساس سن 31 -4 جدول

 درصد  تعداد سن

 8/ 33 24 سال 30زیر 

40-31 95 66 /31 

50-41 109 33 /36 

60-51 51 17 

 6/ 68 20 به بالا 61

 100 341 جمع 
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 نمودار فراوانی سن گروه نمونه : 3 -4 نمودار

نفر   109سال،    40تا    31نفر بین سنین    95سال،  30نفر از شرکت کنندگان زیر    24شود  همچنان که ملاحظه می 

 باشند. سال به بالا می 61نفر دارای سنین  20سال و  60تا  51نفر بین سنین  51سال،  50تا  41بین سنین 

 

 

 

 

 آزمون نرمال بودن داده ها 

های پارامتریک قبل از اقدام به آزمون، لازم است از نرمال بودن جامعه ارمینان حاصل  جهت استفاده از آزمون 

کنیم. به همین منظور از آزمون کلموگروف اسمیرنوف استفاده شده است که نتایج آن در جدول زیر ارائه شده 

 است.
 

 : نتایج آزمون کلموگروف اسمیرنوف32 -4 جدول

 تعداد  K-S درجه آزادی معنی داریسطح 

316 /0 340 918 /0 341 
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( به  K-Sدهد که )شود نتیجه به دست آمده از آزمون کلموگروف اسمیرنوف نشان میکه ملاحظه میهمچنان

بهره امکان  لذا  است.  توزیع  بودن  نرمال  بیانگر  موضوع  این  و  نیست  معنادار  آمده  آزموندست  از  های مندی 

 شود.های این پژوهش نیز مهیا میپارامتریک برای تحلیل داده

 های آماری توصیفی)میانگین، کجی و کشیدگی( استفاده شده است.به منظور تلخیص مطالب از روش

 های پژوهش های توصیفی عامل : شاخص 33 -4 جدول

 کشیدگی  کجی میانگین ها عامل

 1/ 809 - 1/ 274 5/ 49 دانش

 2/ 039 - 1/ 020 5/ 45 مهارت 

 1/ 180 - /.512 5/ 35 رفتار 

 1/ 370 - 1/ 287 5/ 34 نگرش

 1/ 575 - 1/ 474 5/ 32 جسمی 

 1/ 179 - 1/ 904 5/ 18 روانی

 2/ 820 - /.427 5/ 12 عارفی

 2/ 435 - 1/ 142 5/ 93 نظم و جدیت 

 2/ 51 - 1/ 651 4/ 78 عمومی 

 2/ 183 - 1/ 244 5/ 49 تخصصی

 1/ 390 - 1/ 174 5/ 35 تجربه و دانش قبلی

 2/ 54 - 1/ 714 5/ 34 فنی و تخصصی

 2/ 29 - 1/ 150 5/ 32 آموزشی 

 1/ 089 - 1/ 512 5/ 25 توانایی ارزشیابی 

 1/ 770 - 1/ 35 5/ 12 تفویض اختیار

 2/ 019 - 1/ 150 5/ 1 دسترسی به ارلاعات 

 3/ 039 - 2/ 050 5/ 86 غنی سازی شغل

 - 2/ 089 - /.512 4/ 91 شناسایی 

 2/ 370 - 2/ 305 5/ 52 سازی شبکه

 - 2/ 089 - /.512 4/ 85 نگهداشت 

 1/ 770 - 1/ 35 4/ 92 بکارگیری

 1/ 770 - 1/ 35 5/ 12 ارتقاء  و ارزشیابی
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 کشیدگی  کجی میانگین ها عامل

 1/ 089 - 1/ 512 5/ 25 انتظارات 

 1/ 575 - 1/ 474 5/ 10 عملکرد 

 2/ 575 - /.474 5/ 24 پیگیری

 1/ 179 - /.904 5/ 35 تخصصی 

 3/ 020 - /.457 4/ 04 فردی 

 3/ 135 - /.142 5/ 40 مدیریتی 

 1/ 652 - 1/ 42 5/ 57 سازمانی

 1/ 142 - 1/ 325 5/ 69 مدیریت سرمایه ها 

 1/ 714 - 1/ 562 5/ 14 ارتباطی 

( بالاترین  69/5ها )با توجه به جدول فوق، در بین ابعاد الگوی آموزش مدیریت مشااتری، بعد مدیریت ساارمایه

های الگو بالاترین میانگین  بین مؤلفه( پایینترین میانگین را بدساات آورده اساات. در 04/4میانگین و بعد فردی )

 باشد.( می78/4( و پایینترین میانگین مربوط به مؤلفه عمومی )93/5مربوط به مؤلفه نظم و جدیت )

 

 تحلیل داده ها -4-3-2

 در این بخش نتایج به دست آمده از ازمون آماری تحلیل عاملی ترییدی به شرح جداول زیر گزارش شده است.

 تخصصیبعد 

و مقادیر حالت    1خروجی آزمون تحلیل عاملی تاییدی برای بعد تخصاصای در قالب دو  نمودار مقادیر اساتاندارد

 ( در زیر ارائه شده است.t-valueداری یا ضریب)معنی

 

 

 

 

 

 
1standard  
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 : مقادیر استاندارد بعد تخصصی4 -4 نمودار

Q1 

Q2 

Q3 

Q4 

Q5 

Q6 

danesh 

0.79 

0.87 

0.65 

0.79 

Q7 

Q8 

0.74 

0.41 

0.73 

Q9 

Q10 

0.83 

0.81 

0.75 

0.86 

Q11 

Q12 

Q13 

Q14 

Q15 

Q16 

maharat 

0.72 

0.70 

0.71 

0.73 

Q17 

Q18 

0.70 

0.69 

0.68 

Q19 

Q20 

0.78 

0.73 

0.76 

Takhasosi 

0.79 

Q21 

Q22 

Q23 

Q24 

Q25 

Q26 

Raftar 

0.79 

0.75 

0.76 

0.71 

Q27 

Q28 

0.68 

0.72 

0.73 

Q29 

Q30 

0.64 

0.69 

0.74 

0.78 

Q31 

Q32 

Q33 

Q34 

Q35 

Q36 

Negaresh 

0.74 

0.78 

0.72 

0.68 

Q37 

Q38 

0.74 

0.81 

0.68 

Q39 

Q40 

0.70 

0.73 

0.76 

0.71 
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ها(  ها و شااخص دهد که آیا متغیرهای اصالی پژوهش به درساتی توساط عوامل فرعی)مولفهنمودار فوق نشاان می

شاوند؟ نتایج بدسات آمده حاکی از آن اسات که متغیرهای مشااهده شاده به خوبی میتوانند متغیر پنهان  سانجیده می

هساات  3/0ها بزرگتر از ها و شاااخص نجا که بار عاملی تمام متغیرهای مشاااهده شااده )مولفهرا تبیین کنند. از آ

ها)متغیر  ها)متغیر مشااااهده شاااده( با مولفه خود)متغیر پنهان( و بین مولفهبنابراین رابطه مطلوبی بین شااااخص 

ها و بعد  مولفه گیریدازهان در و معناداری مهم مشااهده شاده(  با بعد تخصاصای )متغیر پنهان( برقرار اسات و نقش

 تخصصی دارند. 
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 ( بعد تخصصیt-value: مقادیر معناداری )ضرایب 5 -4 نمودار

Q1 

Q2 

Q3 

Q4 

Q5 

Q6 

danesh 

7.15 

6.52 

7.32 

7.28 

Q7 

Q8 

7.09 

7.68 

6.89 

Q9 

Q10 

7.26 

7.14 

7.05 

7.43 

Q11 

Q12 

Q13 

Q14 

Q15 

Q16 

maharat 

7.41 

7.52 

7.43 

7.85 

Q17 

Q18 

7.52 

7.40 

7.63 

Q19 

Q20 

7.71 

7.28 

7.38 

Takhasosi 

7.98 

Q21 
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دهد. از آنجا که معنی داری در سطح  معنی داری ضرایب بین متغیرهای آشکار و پنهان را نشان می   5-4نمودار  

باشند، رابطه معنی   ±1.96خارج از بازه  t-valueبررسی شده است اگر میزان مقادیر یا ضرایب بدست آمده  0.05

 باشند.  برای تمامی ارتبارات معنی دار می tدهد مقادیر دار است. نتایج بدست آمده نشان می 

های برازش الگو این نتایج بدسات آمده اسات. پس از حذف خطاهای کوواریانس، بررسای در خصاوص شااخص 

نسابت خی دو به درجه آزادی   دهند که مدل از برازش خوبی برخوردار اسات.های برازندگی نشاان میشااخص 

های برازندگی مانند  اسات. ساایر شااخص   03/0برابر با  1اسات. مقدار جذر میانگین مجذورات خطای تقریب 85/2

بدسات آمد که بعد   92/0و   91/0نیز به ترتیب  3و شااخص نیکویی برازش تعدیل یافته2شااخص نیکویی برازش

 کنند. تخصصی را تایید می

 برازش بعد تخصصی های نیکوییشاخص :  34 -4 جدول

 میزان بدست آمده  دامنه قابل پذیرش  شاخص برازندگی

 65/1 - خی دو

 001/0 0/ 05کمتر از   سطح معنی داری 

 85/2 3کمتر از   نسبت خی دو به درجه آزادی 

 03/0 0/ 08کمتر از   مقدار جذر میانگین مجذورات خطای تقریب 

 91/0 0/ 9بزرگتر از  شاخص نیکویی برازش

 92/0 0/ 9بزرگتر از  شاخص نیکویی برازش تعدیل یافته 
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2GFI 
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 بعد فردی 

و مقاادیر حاالات 1در قاالاب دو  نمودار مقاادیر اساااتاانادارد  خروجی آزمون تحلیال عااملی تااییادی برای بعاد فردی

   ( در زیر ارائه شده است.t-valueداری یا ضریب)معنی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مقادیر استاندارد بعد فردی6 -4 نمودار
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ها(  ها و شااخص آیا متغیرهای اصالی پژوهش به درساتی توساط عوامل فرعی)مولفهدهد که  نمودار فوق نشاان می

توانند متغیر پنهان  شوند؟ نتایج بدست آمده حاکی از آن است که متغیرهای مشاهده شده به خوبی میسنجیده می

هساتند    0.3ر از ها( بزرگتها و شااخص را تبیین کنند. از آنجا که بار عاملی تمام متغیرهای مشااهده شاده )مولفه

ها)متغیر  ها)متغیر مشااااهده شاااده( با مولفه خود)متغیر پنهان( و بین مولفهبنابراین رابطه مطلوبی بین شااااخص 

ها و بعد  مولفه گیریاندازه در و معناداری مهم )متغیر پنهان( برقرار اساات و نقش مشاااهده شااده(  با بعد فردی

 دارند.  فردی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( بعد فردیt-value: مقادیر معناداری )ضرایب 7 -4 نمودار
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دهد. از آنجا که معنی داری در سطح  معنی داری ضرایب بین متغیرهای آشکار و پنهان را نشان می   7-4نمودار  

آمده    05/0 بدست  یا ضرایب  مقادیر  میزان  اگر  است  بازه    t-valueبررسی شده  از  رابطه   ±96/1خارج  باشند، 

 باشند. نی دار میبرای تمامی مع tدهد مقادیر دار است. نتایج بدست آمده نشان می معنی

های برازش الگو این نتایج بدسات آمده اسات. پس از حذف خطاهای کوواریانس، بررسای در خصاوص شااخص 

دهند که مدل از برازش خوبی برخوردار اسات. نسابت خی دو به درجه آزادی  های برازندگی نشاان میشااخص 

های برازندگی مانند  اسات. ساایر شااخص   06/0برابر با  1اسات. مقدار جذر میانگین مجذورات خطای تقریب  71/2

بدسات آمد که بعد  92/0و   93/0نیز به ترتیب    3و شااخص نیکویی برازش تعدیل یافته2شااخص نیکویی برازش

 کنند. را تایید می فردی

 برازش بعد فردی  های نیکویی:  شاخص 35 -4 جدول

 میزان بدست آمده  دامنه قابل پذیرش  شاخص برازندگی

 65/2 - دوخی 

 001/0 0/ 05کمتر از   سطح معنی داری 

 71/2 3کمتر از   نسبت خی دو به درجه آزادی 

 06/0 0/ 08کمتر از   میانگین مجذورات خطای تقریب 

 93/0 0/ 9بزرگتر از  شاخص نیکویی برازش

 92/0 0/ 9بزرگتر از  نیکویی برازش تعدیل یافته
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 بعد مدیریتی 

و مقاادیر حاالات 1در قاالاب دو  نمودار مقاادیر اساااتاانادارد خروجی آزمون تحلیال عااملی تااییادی برای بعاد مادیریتی

  ارائه شده است.( در زیر t-valueداری یا ضریب)معنی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مقادیر استاندارد بعد مدیریتی 8 -4 نمودار

ها(  ها و شااخص دهد که آیا متغیرهای اصالی پژوهش به درساتی توساط عوامل فرعی)مولفهنمودار فوق نشاان می

توانند متغیر پنهان  میشوند؟ نتایج بدست آمده حاکی از آن است که متغیرهای مشاهده شده به خوبی سنجیده می

هساتند    0.3ها( بزرگتر از ها و شااخص را تبیین کنند. از آنجا که بار عاملی تمام متغیرهای مشااهده شاده )مولفه

ها)متغیر  ها)متغیر مشااااهده شاااده( با مولفه خود)متغیر پنهان( و بین مولفهبنابراین رابطه مطلوبی بین شااااخص 
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ها و بعد  مولفه گیریاندازه در و معناداری مهم یر پنهان( برقرار اسات و نقش)متغ   مشااهده شاده(  با بعد مدیریتی

 دارند.  مدیریتی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( بعد مدیریتی t-value: مقادیر معناداری )ضرایب 9 -4 نمودار

دهد. از آنجا که معنی داری در ساطح  معنی داری ضارایب بین متغیرهای آشاکار و پنهان را نشاان می 9-4نمودار 

باشند، رابطه معنی   ±96/1خارج از بازه   t-valueبررسی شده است اگر میزان مقادیر یا ضرایب بدست آمده   05/0

 باشند. برای تمامی معنی دار می tدهد مقادیر. نتایج بدست آمده نشان میدار است 
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های برازش الگو این نتایج بدسات آمده اسات. پس از حذف خطاهای کوواریانس، بررسای در خصاوص شااخص 

دهند که مدل از برازش خوبی برخوردار اسات. نسابت خی دو به درجه آزادی  های برازندگی نشاان میشااخص 

های برازندگی مانند  اسات. ساایر شااخص   05/0برابر با  1مقدار جذر میانگین مجذورات خطای تقریب  اسات. 69/2

بدسات آمد که بعد 93/0و   91/0نیز به ترتیب    3و شااخص نیکویی برازش تعدیل یافته2شااخص نیکویی برازش

 کنند. را تایید می مدیریتی

 مدیریتی  برازش بعد  های نیکویی:  شاخص 36 -4 جدول

 میزان بدست آمده  دامنه قابل پذیرش  شاخص برازندگی

 65/2 - خی دو

 001/0 0/ 05کمتر از   سطح معنی داری 

 69/2 3کمتر از   نسبت خی دو به درجه آزادی 

 05/0 0/ 08کمتر از   میانگین مجذورات خطای تقریب 

 91/0 0/ 9بزرگتر از  شاخص نیکویی برازش

 93/0 0/ 9بزرگتر از  یافتهنیکویی برازش تعدیل 
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 بعد سازمانی 

( و standardخروجی آزمون تحلیال عااملی تااییادی برای بعاد ساااازماانی در قاالاب دو  نمودار مقاادیر اساااتاانادارد )

 ( در زیر ارائه شده است.  t-valueداری یا ضریب)مقادیر حالت معنی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مقادیر استاندارد بعد سازمانی 10 -4 نمودار

ها(  ها و شااخص دهد که آیا متغیرهای اصالی پژوهش به درساتی توساط عوامل فرعی)مولفهنمودار فوق نشاان می

توانند متغیر پنهان  میشوند؟ نتایج بدست آمده حاکی از آن است که متغیرهای مشاهده شده به خوبی سنجیده می

هسااتند 3/0ها( بزرگتر از ها و شاااخص را تبیین کنند. از آنجا که بار عاملی تمام متغیرهای مشاااهده شااده )مولفه

ها)متغیر  ها)متغیر مشااااهده شاااده( با مولفه خود)متغیر پنهان( و بین مولفهبنابراین رابطه مطلوبی بین شااااخص 

ها  مولفه گیری اندازه در ومعناداری مهم پنهان( برقرار اسات و دارای نقش مشااهده شاده(  با بعد ساازمانی )متغیر

 و بعد سازمانی هستند.
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 ( بعد سازمانیt-value: مقادیر معناداری )ضرایب 11 -4 نمودار

دهد. از آنجا که معنی داری در سطح  معنی داری ضرایب بین متغیرهای آشکار و پنهان را نشان می   11-4نمودار  

باشند، رابطه معنی   ±96/1خارج از بازه  t-valueبررسی شده است اگر میزان مقادیر یا ضرایب بدست آمده   05/0

 باشند.  رتبارات معنی دار میبرای تمامی ا tدهد مقادیر دار است. نتایج بدست آمده نشان می 

های برازش الگو نیز این نتایج بدست آمده است. پس از حذف خطاهای کوواریانس، بررسی در خصوص شاخص 

دهند که مدل از برازش خوبی برخوردار است. نسبت خی دو به درجه آزادی های برازندگی نشان میشاخص 

های برازندگی مانند است. سایر شاخص   05/0برابر با    است. مقدار جذر میانگین مجذورات خطای تقریب   41/2

بدست آمد که بعد    94/0و    93/0شاخص نیکویی برازش  و شاخص نیکویی برازش تعدیل یافته نیز به ترتیب  

 کنند. سازمانی را تایید می 
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 برازش بعد سازمانی  های نیکویی:  شاخص 37 -4 جدول

 میزان بدست آمده  پذیرش دامنه قابل  شاخص برازندگی

 24/1 - خی دو

 001/0 0/ 05کمتر از   سطح معنی داری 

 41/2 3کمتر از   نسبت خی دو به درجه آزادی 

 05/0 0/ 08کمتر از   میانگین مجذورات خطای تقریب 

 93/0 0/ 9بزرگتر از  شاخص نیکویی برازش

 94/0 0/ 9بزرگتر از  نیکویی برازش تعدیل یافته
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 ها سرمااه  بعد مدارات

( و standardها در قالب دو  نمودار مقادیر اسرتاندارد )سررمایه  خروجی آزمون تحلیل عاملی تاییدی برای بعد مدیریت

 ( در زیر ارائه شده است.   t-valueداری یا ضریب)مقادیر حالت معنی

 

    . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ها : مقادیر استاندارد بعد مدیریت سرمایه12 -4 نمودار

ها( ها و شرراخصفرعی)مولفهدهد که آیا متغیرهای اصررلی پهوهب به درسررتی توسررل عوامل  نمودار فوق نشرران می

توانند متغیر پنهان را  شروند؟ نتایج بدسرت آمده حاکی از آن اسرت که متغیرهای مشراهده شرده به خوبی میسرنییده می

اسررت بنابراین   3/0ها( بزرگتر از  ها و شرراخصتبیین کنند. از آنیا که بار عاملی تمام متغیرهای مشرراهده شررده )مولفه

)متغیر مشراهده شرده( با بعد  هاها)متغیر مشراهده شرده( با مولفه خود)متغیر پنهان( و بین مولفهرابطه مطلوبی بین شراخص
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  مدیریتها و بعد  مولفه گیری اندازه در و معناداری مهم نقب ها )متغیر پنهان( برقرار اسرت و دارایسررمایه  مدیریت

  هستند.ها سرمایه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ها سرمایه ( بعد مدیریتt-value: مقادیر معناداری )ضرایب 13 -4 نمودار

دهد. از آنیا که معنی داری در سررط  معنی داری ضرررایب بین متغیرهای آشرروار و پنهان را نشرران می 13-4نمودار  

باشرند، رابطه معنی دار   ±96/1خارج از بازه    t-valueبررسری شرده اسرت اگر میزان مقادیر یا ضررایب بدسرت آمده    0.05

 باشند. رتباطات معنی دار میبرای تمامی ا tدهد مقادیراست. نتایج بدست آمده نشان می
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های برازش الگو نیز این نتایج بدسرت آمده اسرت. پس از حذخ خطاهای کوواریانس، بررسری  در خصرو  شراخص

 6/2دهند که مدل از برازش خوبی برخوردار اسرت. نسربت خی دو به درجه آزادی  های برازندگی نشران میشراخص

های برازندگی مانند شراخص اسرت. سرایر شراخص 04/0برابر با اسرت. مقدار جذر میانگین میذورات خطای تقریب  

  بردسرررت آمرد کره بعرد مردیریرت  91/0و    93/0نیوویی برازش و شررراخص نیوویی برازش تعردیرل یرافتره نیز بره ترتیرب  

 کنند.   ها را تایید میسرمایه

 هاسرمایه برازش بعد مدیریت های نیکویی:  شاخص 38 -4 جدول

 میزان بدست آمده  دامنه قابل پذارش شاخص برازندگی 

 17/2 -  خی دو 

 01/0 05/0کمتر از  سط  معنی داری 

 6/2 3کمتر از  نسبت خی دو به درجه آزادی 

 04/0 08/0کمتر از  میانگین میذورات خطای تقریب 

 93/0 9/0بزرگتر از  شاخص نیوویی برازش

 91/0 9/0بزرگتر از  نیوویی برازش تعدیل یافته 
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 بعد ارتباطی 

( و مقرادیر standardخروجی آزمون تحلیرل عراملی تراییردی برای بعرد ارتبراطی در قرالرب دو  نمودار مقرادیر اسرررترانردارد )

 ( در زیر ارائه شده است.     t-valueداری یا ضریب)حالت معنی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مقادیر استاندارد بعد ارتباطی14 -4 نمودار

ها( ها و شرراخصدهد که آیا متغیرهای اصررلی پهوهب به درسررتی توسررل عوامل فرعی)مولفهنمودار فوق نشرران می

توانند متغیر پنهان را  میشروند؟ نتایج بدسرت آمده حاکی از آن اسرت که متغیرهای مشراهده شرده به خوبی  سرنییده می

هسررتند بنابراین  3/0ها( بزرگتر از  ها و شرراخصتبیین کنند. از آنیا که بار عاملی تمام متغیرهای مشرراهده شررده )مولفه

ها)متغیر مشراهده شرده(  با بعد ها)متغیر مشراهده شرده( با مولفه خود)متغیر پنهان( و بین مولفهرابطه مطلوبی بین شراخص

  ها و بعد ارتباطی هستند.مولفه گیری اندازه در ومعناداری مهم پنهان( برقرار است و دارای نقب ارتباطی )متغیر
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 ( بعد ارتباطیt-value: مقادیر معناداری )ضرایب 15 -4 نمودار

دهد. از آنیا که معنی داری در سررط  معنی داری ضرررایب بین متغیرهای آشرروار و پنهان را نشرران می 15-4نمودار  

باشرند، رابطه معنی دار    ±96/1خارج از بازه    t-valueبررسری شرده اسرت اگر میزان مقادیر یا ضررایب بدسرت آمده   05/0

 باشند. برای تمامی ارتباطات معنی دار می tدهد مقادیرنتایج بدست آمده نشان میاست. 

های برازش الگو نیز این نتایج بدسرت آمده اسرت. پس از حذخ خطاهای کوواریانس، بررسری  در خصرو  شراخص

 25/2آزادی  دهند که مدل از برازش خوبی برخوردار اسرت. نسربت خی دو به درجه  های برازندگی نشران میشراخص

های برازندگی مانند اسرت. سرایر شراخص 04/0( برابر با RMSEAاسرت. مقدار جذر میانگین میذورات خطای تقریب)
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بدسرت آمد  91/0و   93/0( نیز به ترتیب  AGFA( و شراخص نیوویی برازش تعدیل یافته)GFIشراخص نیوویی برازش)

 کنند.  که بعد ارتباطی را تایید می

 

 برازش بعد ارتباطی های نیکوییشاخص :  39 -4 جدول

 میزان بدست آمده  دامنه قابل پذارش شاخص برازندگی 

 24/1 -  خی دو 

 001/0 05/0کمتر از  سط  معنی داری 

 25/2 3کمتر از  نسبت خی دو به درجه آزادی 

 04/0 08/0کمتر از  میانگین میذورات خطای تقریب 

 93/0 9/0بزرگتر از  شاخص نیوویی برازش

 91/0 9/0بزرگتر از  نیوویی برازش تعدیل یافته 

 

 در بانک سامان)ابعاد(    مشتریان با  تعامل آموزش: مشخصه های نهایی تحلیل عاملی برای استخراج الگوی 10-4جدول 

 درصد تراکمی درصد واریانس  ارزش ویژه عامل

1 16/17 95/18 89/35 

2 68/11 75/12 56/46 

3 98/6 69/7 28/55 

4 89/4 63/5 58/59 

5 12/4 27/4 10/64 

6 68/3 44/3 65/71 

  بر روی  عامل   6 این  متغیرها برای  بین  مشترك واریانس  و درصد پوشب است بزرگتر از یک  عامل   6 ویهه  های ارزش 

 براساس   عاملی   تحلیل  اجرای   که   گرفت  نتییه  توان ، می بنابراین  کند.می   متغیرها را تبیین   واریانس   درصد کل  65/71  هم 

 خواهد بود.. توجیه  ، قابلحاصل همبستگی ماتریس 

دهرد کره عرامرل ترا چره حرد در تببین کرل ارزش ویهه هر عرامرل، یعنی میموع میرذورات برارهرای عراملی آن، نشررران می

درصرد از کل  95/18،  16/17واریانس سراال ها سرهیم اسرت. همانطور که ملاحظه می شرود، عامل یوم با ارزش ویهه  
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های اصرلی این عامل بیشرترین سرهم را در تبیین واریانس  های تحلیل مالفهکند که بر پایه ویهگیواریانس را تبیین می

مقایسره با عامل نخسرت توجیه کند. عامل شرشرم نیز با ارزش  تواند واریانس بیشرتری را در  کل دارد و هیچ عاملی نمی

کنرد کره کمترین سرررهم را در تبیین واریرانس کرل سررراال هرا درصرررد از کرل واریرانس را تبیین می  44/3،  68/3ویهه  

 شود.واریانس توسل شب عامل استخراج شده تبیین می درصد کل 65/71داراست. با توجه به جدول فوق 

 ها(  در بانک سامان )مؤلفهآموزش تعامل با مشتریان  : مشخصه های نهایی تحلیل عاملی برای استخراج الگوی 41-4جدول 

 درصد واراانس  ارزش واژه عامل

42/19 دانش  75/19  

51/18 مهارت   25/19  

72/18 رفتار   98/18  

86/18 نگرش  65/18  

42/18 جسمی   125/18  

10/18 روانی  98/17  

89/17 عارفی  64/17  

75/17 نظم و جدیت   12/17  

65/16 عمومی   98/16  

45/15 تخصصی  65/16  

21/12 تجربه و دانش قبلی  23/16  

64/11 فنی و تخصصی  89/15  

24/9 آموزشی   35/15  

57/8 توانایی ارزشیابی   96/14  

35/7 تفویض اختیار  34/14  

24/6 دسترسی به ارلاعات   21/12  

12/6 غنی سازی شغل  67/9  

65/5 شناسایی   45/7  

24/5 سازی شبکه  61/5  

57/4 نگهداشت   78/4  

23/4 بکارگیری  13/4  

76/3 ارتقاء  و ارزشیابی  89/3  

52/3 انتظارات   74/3  

24/3 عملکرد   35/3  

02/3 پیگیری  04/3  
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 های جانبی یافته

تفاوت اطلاعات دموگرافیک در جنسیت،  این سوال که  برای  سابقه کاری چگونه  سن و  برای پاسخ دادن 

. استفاده شده است که نتایج این  مستقل وتحلیل واریانس یکراهه Tاست؟ از آزمون های آماری  موسوم به 

     آزمون ها به شرح جداول زیر نشان داده شده است:

 

 مقایسه ابعاد به تفکیک جنسیت 
 

 دو گروه مستقل جنسیت و عامل ها  t: نتایج آزمون 42 -4 جدول

 سطح معناداری  t سطح معناداری  F متغیر وابسته 

 0.61 0.30 0.76 0.7912 تخصصی 

 0.40 0.63 0.41 1.124 فردی 

 0.48 0.70 0.61 0.253 مدیریتی 

 0.47 0.127 0.58 0.288 سازمانی

 0.46 0.70 0.59 0.262 مدیریت سرمایه ها 

 0.45 0.60 0.57 0.251 ارتباطی 

 

آزمون لوین پیش فرض آزمون تی دو گروه مستقل است که از آنجایی که معنادار نیست)ضرایب بدست آمده  

شود و ها تایید می باشند لذا فرض برابری واریانسمی  0.05و سطح معناداری مربوط به آنها بالاتر از    Fبرای  

به ضرایب  توان گفت دو گروه همگن هستند و پیشمی با توجه  بنابراین  است.  و سطح   tفرض رعایت شده 

 داری وجود ندارد.  دهد در بین زنان و مردان تفاوت معنیبعد نشان می 6داری هر یک از معنی
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 مقایسه ابعاد به تفکیک سن  

: نتایج آزمون تحلیل واریانس سن و عامل ها  43 -4 جدول  

 ابعاد
مجموع  

 مجذورات

میانگین 

 مجذورات
 Fآماره 

سطح 

 معناداری 

 0.95 0.053 0.059 0.118 تخصصی 

 0.53 0.641 0.822 1.644 فردی 

 0.99 0.002 0.004 0.009 مدیریتی 

 0.52 0.652 1.285 2.569 سازمانی

 0.89 0.003 0.003 0.008 مدیریت سرمایه ها 

 0.51 0.562 1.52 2.569 ارتباطی 

مختلف در هیچ یک از ابعااد تفااوت سررن توان فهمیاد که افراد با با بررسااای نتاایج آزمون اثرات بین گروهی، می

 0.05و ساااطح معنی داری بدسااات آمده برای هر یک از ابعاد که بزرگتر  Fمعناداری ندارند. ضااارایب آزمون  

 باشد.  بت به هر یک از ابعاد میمختلف نسسن باشد نشان دهنده عدم وجود اختلاف بین دیدگاه افراد با می
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 مقایسه ابعاد به تفکیک سابقه کار  

 : نتایج آزمون تحلیل واریانس سابقه کار و عامل ها44 -4 جدول

 ابعاد 
مجموع  

 مجذورات 

میانگین  

 مجذورات 
 سطح معناداری  Fآماره 

 0.95 0.053 0.059 0.118 تخصصی 

 0.53 0.641 0.822 1.644 فردی 

 0.99 0.002 0.004 0.009 مدیریتی 

 0.52 0.652 1.285 2.569 سازمانی

 0.89 0.003 0.003 0.008 مدیریت سرمایه ها 

 0.51 0.562 1.52 2.569 ارتباطی 

توان فهمید که افراد با سابقه کاری مختلف در هیچ یک از ابعاد  با بررسی نتایج آزمون اثرات بین گروهی، می

 0.05و سطح معنی داری بدست آمده برای هر یک از ابعاد که بزرگتر  Fتفاوت معناداری ندارند. ضرایب آزمون 

ان سوابق کاری مختلف نسبت به هر یک از ابعاد باشد نشان دهنده عدم وجود اختلاف بین دیدگاه افراد با میزمی

 باشد. می
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 فصل پنجم

 گیری بحث و نتیجه
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 مقدمه  :5-1

پژوهش، ای از روند فعالیتها و فرایندهای انجام کار مشتمل بر)هدف  در این فصل پژوهشگر ضمن ارائه خلاصه

های کیفی و روش تحقیق، جامعه و نمونه، ابزار گردآوری ارلاعات و نحوه تجزیه و تحلیل آنها و تحلیل داده 

یافته آمده(،  بدست  میکمی  قرار  بررسی  و  بحا  مورد  پژوهش  سایر های  نتایج  با  آمده  بدست  نتایج  و  گیرد 

شود.  ان به عنوان نوآوری پژوهش حاضر ارائه میهای متفاوت از سایر پژوهشگرگردد و یافته پژوهشها مقایسه می 

و  کاربردی(  و  گیرندگان)نظری  تصمیم  برای  پیشنهادهایی  پژوهش،  محدودیتهای  به  اشاره  ضمن  پایان  در 

 شود.   های آینده( ارائه میپژوهشگران)پژوهش

 نتیجه گیری  -5-2

کدام است؟ پاس.    "الگوی مدیریت تجریه مشتری در بانک سامان"یافته پژوهش حاضر مبنی بر اینکه    نخستین

 مشتمل بر دو بخش زیر است:  

 زیر   نمودار شرح مدیریت تجریه مشتری در بانک سامان به مناسب  الگوی بخش این بخش کیفی: در -الف

 : باشدمی
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 در بانک سامان   مشتریان با تعامل آموزشمناسب  یالگو: 1-5شکل 

بعد    6مشااتمل بر  شااده اساات   یابیمذکور که توسااط خبرگان اعتبار یدهد الگو یچنانچه نمودار فوق نشااان م

دانش، مهارت، رفتار، نگرش،  مؤلفه    25و ها و ارتباری   سارمایه  تخصاصای، فردی، مدیریتی، ساازمانی، مدیریت 

تخصاصای، آموزشای،   و  قبلی، فنی  دانش و ربهجدیت، عمومی، تخصاصای، تج و  جسامی، روانی، عارفی، نظم

ساازی، نگهداشات،   شاغل، شاناساایی، شابکه  ساازی ارلاعات، غنی  به  اختیار، دساترسای ارزشایابی، تفویض  توانایی

 ارتقاء، انتظارات، عملکرد و پیگیری می باشد. و بکارگیری، ارزشیابی
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 است.  یفیبخش ک جینتا  دیمؤ یپژوهش در بخش کم افتهی  نینخست :یبخش کم -ب

بدست  افتهیکردند. در خصوص  دیی را تر یفیبه دست آمده در بخش ک یها افتهیافراد نمونه  یتمام ب یترت نیبد

 یهاافته یبدست آمده با  افتهیگفت  توانیانجام شده، م  یهاپژوهش ری با سا ییهمسو ا یآمده از ح 

(، جامی  1398(،بدیع زاده وهمکاران)1398(،مصدق وهمکاران)1398وهمکاران)حشمتی همچون؛  یپژوهشگران

  (،دنیز 2020(،وایانگ وهمکاران)1397وهمکاران) (،غریب 1398وهمکاران)

 همخوانی دارد.   (. 2016(، اولان واجیو)2019(،ایگبری)2019(،وجدا)2019وهمکاران)

ارائه    مشتریان  با  تعامل  آموزش  یالگو   یبرا   ییربنایعامل ز  کیشاخص    40مالفه و    چهاربا    «تخصصیبعد اول: »

 دهند.یم

 تخصصیمجموعه بعد  ری ز یهاها و شاخص : ابعاد، مولفه1 -5 جدول

ب

 عد

 هاشاخص  ها مؤلفه 

صی 
ص
تخ

 

ش 
دان

 

  گذاری سرمایه نوعی بعنوان نگاه کردن به یادگیری

 توانایی حل مشکلات فردی و سازمانی 

 اختصاص وقت برای آموختن و آموزش فرایندهای سازمانی 

 راهنمایی و مشاوره دادن به واحدهای مختلف 

 مشارکت دادن همه افراد  در تصمیمات آموزشی و پژوهشی 

 داشتن سواد فناوری و آشنایی با سیستم های رایانه ای 

 داشتن تسلط کامل نسبت به امور و فرایندها

 های سازمان آشنایی با وظایف تمامی بخش

 اختصاص وقت کافی برای مطالعه و بررسی به منظور شناخت وظایف واحدها 

  کلیدی رقابتی امتیاز یک عنوان به یادگیری توجه به

ت 
ار
مه

 

 های مختلف در محیط کاری توانایی کنارآمدن با موقعیت

 ها توانایی سازگاری با مشتریان جدید واحدهای مختلف برای اجرای برنامه

 سازگار شدن با محیط کار

 برقراری ارتباط دوستانه با مشتریان در محیط سازمان 

 رعایت کردن میزان و حد و حدود رابطه با همکاران

 های سازمان مشارکت دادن زیردستان در تصمیم گیری

 ای در روابط بین همکارانداشتن نقش تعیین کننده

 محتاط بودن در ایجاد رابطه با مشتریان و زیردستانش

 برقراری مساوات و عدالت به هنگام داوری بین همکاران 
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ب

 عد

 هاشاخص  ها مؤلفه 

 همکاراناکتفانمودن به ارائه پیشنهاد در هنگام تعارض میان 

ار 
رفت

 

 توانایی تشخیص زمان عصبانیت خود

 وقت شناسی و توانایی تشخیص زمان مناسب برای انجام کارها

 نگرانی برای همکاران و سایر افراد مرتبط با سازمان در هنگام بروز حوادث ناگوار

 بهبود و ارتقاء مدوام وضعیت شغلی خود 

 های یک فرد برتر در محیط کاری جسنجو برای شناسایی ویژگی

 همیشه آماده بودن به منظور رسیدن به اهداف سازمان 

 توجه به حضور و خروج به موقع در محل کار 

 حصول نتیجه  تا، شده پی گیری کاری که بر عهده گرفته

 رفع مشکلات کاری تلاش جهت در کار ، حفظ ارزش آن و  بودن جدی

 خوش رفتار بودن با مراجعان و مشتریان

ش 
گر

ن
 

 اهمیت داشتن مشکلات مراجعان و مشتریان 

 توانایی کنترل تنش و استرس ناشی از شغل

 تلاش مکرر برای رسیدن به موفقیت در انجام کار

 های پیاپی اصرار برای رسیدن به اهداف با وجود موانع و سدهای بسبار و شکست

 دادن فرصت مجدد برای انجام کار به زیردستان خود در صورت بروز حادثه و یا اشتباه 

 احترام به احساسات )غم و شادی( مشتریان 

 ها احترام به نظر همکاران و مشتریان در تصمیم گیری

 کمک به همکاران  در انجام وظایفشان 

 های همکاران و کارکنان سازمان ها و موفقیتبا اهمیت بودن شکست

 مؤثر بودن در میزان تعهد زیردستانش به سازمان و انگیزه آنان به ادامه کار 

 

بعد تخصصی اشاره به مهارت ها، دانش و توانایی هایی دارد که فرد باید در حیطه رشته تخصصی خود از آنها  

 بهره مند باشند که خود مشتمل بر چهار مولفه دانش، مهارت، رفتار و نگرش می باشد. 

ش اشاره دارد به سواد و آگاهی های نظری که فرد باید در حیطه تخصصی خود به آنها احاره داشته باشد. بعد دان 

و    گذاری   سرمایه   نوعی  بعنوان  یادگیری  به   کردن  در این زمینه برخورداری از دانش و آگاهی هایی از قبیل؛ نگاه

  و   فردی  مشکلات  حل  یشتر، تواناییاهمیت دادن به یادگیری و تلاش در جهت آموختن دانش و آگاهی های ب

و کمک به افراد در جهت رفع نیازها و مشکلات خود و همچنین توانایی برای کمک به سازمان و رفع    سازمانی

که خود به عنوان نوعی   سازمانی  فرایندهای  آموزش  و  آموختن  برای  وقت   نیازها و مشکلات سازمانی، اختصاص
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و کمک به   مختلف  واحدهای  به  دادن  مشاوره  و  سازمان مطرح می شود، راهنماییسرمایه گذاری برای پیشبرد  

و    پژوهشی  و  آموزشی  تصمیمات  در    افراد  همه  دادن  آنها در جهت حل مشکلات و مسائل خودشان، مشارکت 

بهره گیری از دانش و تجربیات جمعی و استفاده از خرد جمعی برای حل مشکلات و یافتن راه حل های مناسب، 

به منظور استفاده از فناوری های نوین در جهت رفع نیازها   ای  رایانه  های  سیستم  با  آشنایی  و  فناوری  سواد  اشتند

 و ... می توانند از مهم ترین فعالیت ها و اقدامات در حیطه دانش باشند. 

زمینه رشته تخصصی خود باید این نکته را نیز مدنظر داشت که یک فرد علاوه بر اینکه باید از دانش کافی در  

برخوردار باشد، باید مهارت کافی در حوزه تخصصی خود نیز داشته باشد. در این زمینه برخورداری از مهارت  

به منظور حل مشکلاتی که ممکن است    کاری  محیط  در  مختلف  هایموقعیت   با  کنارآمدن  هایی از قبیل؛ توانایی

  ها، سازگار برنامه   اجرای  برای  مختلف  واحدهای  جدید  مشتریان  با  یسازگار  برای فرد و سازمان پیش آیند، توانایی

کار و همگام و همسو شدن با محیط جدید به منظور بهره گیری از حداکبر ظرفیت و توان خود و   محیط با شدن

به منظور ایجاد   سازمان  محیط  در  مشتریان  با  دوستانه  ارتباط  محیط پیرامون جهت دستیابی به اهداف، برقراری

 همکاران، مشارکت   با  رابطه  حدود  و  حد  و  میزان   کردن انگیزه در آنان جهت مراجعات بعدی به سازمان، رعایت 

به منظور بهره گیری از نظرات و دانش آنان در زمینه های مختلف    سازمان  هایگیری  تصمیم  در  زیردستان  دادن

همکاران و توانایی در    بین  روابط  در  ایکننده   تعیین  نقش  و استفاده از دانش و خرد جمعی در این زمینه، داشتن

  مساوات   زیردستان، برقراری  و  مشتریان  با  رابطه  ایجاد  در  بودن  ایجاد رابطه دوستانه و جوی مببت بین آنان، محتاط

و    همکاران  بین  داوری  هنگام  به  عدالت   و افراد  بین  داوری  هنگام  در  شخصی  نظرات  ترثیر  از  جلوگیری  و 

همکاران و جلوگیری از تحمیل نظرات و دیدگاه های خود در    میان  تعارض  هنگام  در  پیشنهاد  ارائه  به  اکتفانمودن

 این زمینه و ... می توانند از مهم ترین اقدامات و فعالیت ها به شمار روند. 

  و   شناسی  خود، وقت   عصبانیت   زمان  تشخیص   در حیطه رفتاری نیز انجام فعالیت ها و اقداماتی از قبیل؛ توانایی

کارها به منظور جلوگیری از تداخل رفتار و استفاده بهین از زمان و    انجام  برای  مناسب   زمان  تشخیص   توانایی

 حوادث   بروز  هنگام  در  سازمان  با   مرتبط  افراد  سایر   و  همکاران  برای   وقتی که در اختیار فرد قرار دارد، نگرانی

  وضعیت   مدوام  ارتقاء  و  کردن به آنها در حد توان، بهبود  ناگوار و همدردی کردن با آنها و در صورت لزوم کمک

  محیط   در  برتر  فرد  یک  هایویژگی  شناسایی برای  و کسب دانش های ومهارت های جدید، جسنجو  خود  شغلی

  به   بودن  آماده  و تلاش برای هماهنگ و همسو شدن با این ویژگی های در محیط شغلی و کاری، همیشه  کاری

و جلوگیری از اتلاف وقت و   کار  محل  در  موقع  به  خروج  و  حضور  به  ، توجه  سازمان  اهداف  به  رسیدن  منظور

  عهده   بر  که  کاری  گیری  تلاش برای استفاده حداکبری از زمان در اختیار به منظور راه انداختن کار مشتریان، پی
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 و خوش  کاری  مشکلات  رفع   جهت   تلاش  و  آن  ارزش  حفظ   ،  کار  در  بودن  نتیجه، جدی  حصول   تا  شده،  گرفته

 مشتریان می توانند بسیار کمک کننده بوده و رفتارهای فرد را بهبود بخشند.  و مراجعان با بودن رفتار

از ررفی حیطه نگرشی نیز از دیگر مؤلفه هایی به شمار می رود که شخصیت فرد را نشان می دهند. در این حیطه  

و تلاش در جهت رفع   مشتریان  و  مراجعان  مشکلات  داشتن   یت نیز انجام اقدامات  و فعالیت هایی از قبیل؛ اهم

شغل و تلاش در جهت جلوگیری از ترثیر این    از  ناشی  استرس  و  تنش  کنترل   مشکلات و نیازهای آنان، توانایی

کار و خستگی   انجام  در  موفقیت   به  رسیدن  برای  مکرر  تنش ها بر روی رفتار آنها در مواجهه با مشتریان، تلاش

پیاپی،   هایشکست   و  بسبار  سدهای  و  موانع  وجود  با  اهداف   به  رسیدن  برای  ناپذیر بودن در انجام امور، اصرار

  غم )  احساسات  به  اشتباه، احترام  یا  و  حادثه  بروز  صورت  در  خود  زیردستان  به  کار  انجام  برای  مجدد  فرصت   دادن

   وظایفشان،   انجام  در   همکاران  به  ها، کمکگیری  تصمیم  در  مشتریان  و  همکاران  نظر  به  مشتریان، احترام(  شادی  و

  به   زیردستانش  تعهد  میزان  در  بودن  سازمان، مؤثر  کارکنان  و  همکاران  هایموفقیت   و  هاشکست   بودن  اهمیت   با

مرموریت های  کار و ... می توانند کمک کننده و یاری دهنده فرد در انجام وظایف و    ادامه  به  آنان  انگیزه  و  سازمان

 خود باشند. 

ارائه    مشتریان  با  تعامل  آموزش  یالگو  یبرا   ییربنایعامل ز  کی شاخص    27مالفه و    چهار با    «فردی : » دومبعد  

 دهند.یم

 فردیمجموعه بعد  ری ز یهاها و شاخص : ابعاد، مولفه2 -5 جدول

عد
ب

مل  
وا
ع

 
 موارد 

دی 
فر

 

می 
جس

 

 انجام آزمایش ها و تست های مختلف پزشکی قبل از بکارگماری افراد  

 ارمینان از سلامت کامل جسمی کارکنان و کارمندان از رریق آزمایش های مستمر سالانه  

 برنامه ریزی و اجرای برنامه های ورزشی و آمادگی جسمانی 

نی
روا

 

 رریق اجرای تست های شخصیت، روانی و عارفیارمینان از صحت و سلامتی روحی و روانی از 

 برنامه ریزی جهت جلوگیری از ایجاد اختلالات روانی در مدیران و کارکنان 

 ایجاد زمینه و کمک به مدیران و کارکنان برای رفع اختلالات روانی و عارفی 

 داشتن تصور صحیح و منطقی از خود)خودشناسی(

 قوت و ضعف خود و دیگران قبول و پذیرش نقاط 

 پذیرش مسئولیت رفتارها و اتفاقات زندگی خود)حس مسئولیت پذیری( 

 رفتار اجتماعی مناسب

 توانایی ابراز وجود 

 توانایی سازگاری منطقی با خود، دیگران و محیط 
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فی 
اط
ع

 

 عزم و اراده و تلاش برای سالم بودن 

 سازگاری با انواع شرایط انعطاف پذیری و قدرت 

 توسعه حس معنی دار بودن و تصدیق زندگی 

 داشتن لطف و احساس نسبت به سایرین

 توانایی در خودخواه نبودن برای خدمت به سایرین یا ارتباط با آنها

 افزایش عمق و رضایت در ارتبارات صمیمی 

 حس کنترل بر ذهن و بدن 

 تعقیب و اجرای تصمیمات اخذ شده تا رسیدن به نتیجهمصمم بودن برای 

ت
دی
 ج

 و
ظم

ن
 

 تقویت اراده انجام و اجرای تصمیمات  

 ها و روشهای رسیدن به اهداف  توجه به هدف و نظارت بر راه 

 ها و امور در راستای تحقق اهداف  تعقیب هدف و استمرار در فعالیت و پیگیری فعالیت

 شناخت زمان و ارزش قائل شدن برای وقت  

 آگاهی و شناخت از زمان مناسب ترتصمیمات  

 توانایی در استفاده صحیح و به موقع از اختیار 

 توانایی پیش بینی زمان برای انجام هر کار و تعیین اولویت امور  

 توانایی در سازماندهی وظایف و فعالیتهای آموزشی سازمان  

 

حیطه فردی اشااره به توانایی ها و ویژگی های منحصار به فردی اسات که او را از دیگر افراد متمایز و مجزا می 

 مؤلفه جسمی، عارفی، روانی و نظم و جدیت می باشند.نمایند که خود مشتمل بر چهار 

  مختلف های  تسااات  و ها  آزمایش  در حیطه جسااامی، بر خورداری از ویژگی ها و توانایی هایی از قبیل؛ انجام

افراد، باه منظور بکاارگمااری افرادی باا حاداکبر تواناایی هاا و حاداقال محادودیات هاا،  بکاارگمااری  از  قبال  پزشاااکی

و کمک به آنان در   ساالانه مساتمر های  آزمایش رریق از  کارمندان و  کارکنان جسامی کامل سالامت  از  ارمینان

 و ریزی  جهت رفع مشااکلات و بیماری هایی که ممکن اساات در رول فعالیت در آنها بروز کرده باشااند، برنامه

و روان خود و  جسامانی و کمک به آنان در جهت ساالم نگه داشاتن جسام  آمادگی و ورزشای های  برنامه اجرای

جلوگیری از ابتلا به بیماری ها و مشااکلات عدیده و مختلف جساامی و روانی و .. می توانند بساایار کارساااز و 

 مفید بوده و کمک کننده و یاری دهنده فرد و سازمان در جهت دستیابی به اهدافشان باشند.

 رریق از روانی و روحی سالامتی و صاحت  از  در حیطه روانی نیز انجام اقدامت و فعالیت هایی از قبیل؛ ارمینان

 در روانی اختلالات  ایجااد  از  جلوگیری  جهات   ریزی  عارفی، برنامه و روانی  شاااخصااایات، های تسااات  اجرای
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که ممکن اسات به دلیل فشاارها و   عارفی  و  روانی اختلالات رفع برای  کارکنان  به کمک و زمینه  کارکنان، ایجاد

و تلاش  ( خودشاناسای)خود از  منطقی و  صاحیح تصاور  بوجود آمده اند، داشاتنتنش های ناشای از شاغل در آنان  

در جهت شاناساایی بهتر ویژگی های و توانایی های خود و همچنین شاناساایی هرچه بهتر و بیشاتر نقاط ضاعف  

دیگران که  و خود ضاعف و  قوت  نقاط پذیرش و خود و تلاش در جهت رفع این نواقص و نقاط ضاعف، قبول

  اتفاقات  و رفتارها  مسائولیت  کند بیش از حد توان از خود و دیگران انتظار نداشاته باشاد، پذیرشفرد کمک می 

وجود  ابراز  مناسااب در برخورد با افراد و اجتماع، توانایی اجتماعی ، رفتار( پذیری  مساائولیت  حس)خود زندگی

محیط و .. می توانند به   و دیگران  خود، با  منطقی  ساازگاری در برابر جمع و در هنگام مواجهه با دیگران، توانایی

 سلامت و بهبود وضعیت روانی فرد کمک نمایند.

بودن در محیط های مختلف و در برخورد با دیدگاه ها و   ساااالم برای تلاش و اراده و در حیطاه عارفی نیز عزم

مختلف و متفاوت و شاارایط   انواع  با  سااازگاری قدرت و پذیری  عقاید متفاوت در محیط کار و اجتماع، انعطاف

  لطف زندگی، داشاتن تصادیق و  بودن دار معنی حس  از دسات ندادن روحیه و تلاش خود در این مواقع، توساعه

  برای نبودن خودخواه در  سااایرین و احساااس همدردی و همنوایی کردن با آنها، توانایی  به نساابت   احساااس و

گاذاردن دانش  توان خود باه آنهاا و کماک باه آنهاا با  آنهاا و تلاش برای در اختیاار   باا ارتبااط  یاا  ساااایرین باه خادمات 

بدن  و تلاش در  و  ذهن بر  کنترل صااامیمی، حس  ارتبارات در رضاااایت   و عمق  تمامی وجود و توان، افزایش

جهت هماهنگی و همساویی بین ذهن و جسام و برخورداری  و بهره مندی از حداکبر توان جسمی و ذهنی خود 

  به  رسایدن تا شاده  اخذ  تصامیمات  اجرای و  تعقیب   برای بودن مختلف، مصاممدر مواجهه با مساائل و مشاکلات  

نتیجاه و خساااتگی نااپاذیر بودن در انجاام وظاایف محولاه و تلاش در جهات بهره منادی از حاداکبر توان خود در 

 انجام وظایف و ... می توانند مفید و یاری دهنده فرد و سازمان به شمار روند.

 و  انجاام  اراده  جادیات در اجرای وظاایف محولاه، انجاام اقادامتی از قبیال؛ تقویات در نهاایات و در حیطاه نظم و  

 بر  نظاارت  و  هادف  باه  و تلاش در جهات بهره منادی از حاداکبر توان و ظرفیات خود، توجاه  تصااامیماات  اجرای

و تمرکز ننمودن تنها بر یک راه برای رساایدن به هدف و تلاش در جهت   اهداف به  رساایدن  روشااهای و هاراه

 و فعالیت  در  اسااتمرار  و هدف اده از روش های مختلف برای دسااتیابی به اهداف خود و سااازمان، تعقیب اسااتف

و جلوگیری از   وقت  برای  شادن قائل ارزش و زمان  اهداف، شاناخت  تحقق  راساتای در امور و هافعالیت  پیگیری
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  منااساااب  زمان از  شااانااخت   و آگاهیاتلاف وقت که می توان از آن به عنوان باارزش ترین سااارمایه یاد نمود،  

  اسااتفاده در تصاامیمات و گرفتن تصاامیمات مقتضاای در هنگام مواجهه با افراد و موقعیت های مختلف، توانایی

و جلوگیری از ایجاد جوی اقتدارگرایانه در سااازمان و محیط کاری و بهره مندی از  اختیار از موقع  به  و  صااحیح

 تعیین  و  کاار  هر  انجاام  برای  زماان  بینی  پیش  مور و فعاالیات هاا، توانااییروابط دوساااتااناه و همکااراناه در انجاام ا

ساازمان و ... می توانند از مهم ترین اقدامت  آموزشای  فعالیتهای و  وظایف  ساازماندهی در  و توانایی امور اولویت 

 و فعالیت ها در این حوزه و زمینه به شمار روند.

ارائه    مشتریان  با  تعامل  آموزش  ی الگو یبرا   یی ربنایعامل ز   ک یشاخص    30مالفه و    پنج با    « مداراتی: »سومبعد  

 دهند.یم

 مدیریتی مجموعه بعد  ری ز یهاها و شاخص : ابعاد، مولفه3 -5 جدول

عد
ب

مل  
وا
ع

 

 موارد 

تی 
یری

مد
 

می 
مو

ع
 

 داشتن ارلاعات لازم برای درک مسائل عمومی و فهم کلی آنها 

 درک روابط منطقی پدیده ها و تفسیر و تعبیر ارلاعات 

 بارز بودن در درک عمومی، خوش فکری و توانایی در ارائه راه حل ها

صی 
ص
تخ

 

 آشنایی با مکاتب فلسفی و علمی و دیدگاه های آنها 

 سازمان و مدیریت و چگونگی شکل گیری پدیده های سازمانیآشنایی با اصول 

 تسلط به بافت جامعه، فلسفه، اهداف  و اصول آن 

 های یک سازمان شناخت دقیق وظایف، کارها و پدیده

لی
 قب
ش

دان
و 
ه 
جرب

ت
 

 برخورداری از تجربه کاری لازم برای انجام وظایف محوله  

 همسویی و تناسب پست با تجربه کاری 

 فراهم نمودن قوانین و مقررات و شرایط لازم جهت استفاده حداکبری از تجارب علمی و عملی خود  

 های مدون و مشخص جهت افزایش مهارت و تجربه کاری  تدوین برنامه

صی 
ص
تخ

و 
ی 

فن
 

 توانایی انجام برنامه ریزی آموزشی و شغلی برای سازمان 

 های شغلی  های آموزش و یادگیری برای رفع ضعف تسلط به روش 

 های ضروریتوانایی مدیریت منابع و تخصیص صحیح منابع محدود به فعالیت 

 آشنایی با روانشناسی اجتماعی، شخصیت و بالینی برای کشف مشکلات  

 توانایی انجام ارزشیابی شغلی

 توانایی انجام راهنمایی شغلی

مو 
آ ز  های لازم جهت انجام وظایف شغلی محوله توسط کارکنان ارائه آموزش شی



185 

 

عد
ب

مل  
وا
ع

 

 موارد 

 ها و بهبود سطح عملکرد و شایستگی از رریق آموزش و بهسازی افزایش توانایی

 ایجاد بینش و بصیرت عمیق تر، دانش و معرفت بالاتر در اثر ارائه آموزش و بهسازی 

 اعتماد به نفس بیشتر در کارکنان از رریق آموزش و توانمندسازیدرگیری بیشتر در کار و ایجاد 

 

بعد مدیریتی اشاره به توانمندی های فرد در جهت بهبود شرایط و محیط کاری و توانایی فرد در سازمان دادن به  

قبلی،   دانش و امور و شارایط و محیط پیرامون فرد دارد که خود مشاتمل بر پنج مؤلفه عمومی، تخصاصای، تجربه

 تخصصی و آموزشی می باشد. و  فنی

  مسااائل  درک برای لازم  ارلاعات  در حیطه عمومی، برخورداری از ویژگی ها و توانمندی هایی از قبیل؛ داشااتن

ارلاعات با توجه به دانش کلی و عمومی  تعبیر و تفسایر و ها  پدیده منطقی  روابط آنها، درک کلی فهم و عمومی

هاا متنااساااب باا مکاان و   حال  راه ارائاه  در تواناایی  و  فکری  خوش عمومی،  درک در ودنب  کاه در اختیاار دارد، باارز

زمان خود و ... از مهم ترین مواردی به شااامار می روند که می توانند بیان کننده توانایی های مدیریتی در حیطه  

 عمومی باشند.

تلاش به منظور بهره گیری از آنها و  های  دیدگاه و علمی و فلساافی مکاتب  با  در حیطه تخصااصاای نیز آشاانایی

 و  ساازمان  اصاول با  نتایج علمی و دساتاوردهای آنها به منظور حل مساائل و مشاکلات فردی و ساازمانی، آشانایی

آن و   اصااول و اهداف  فلساافه،  جامعه، بافت  به  سااازمانی، تساالط های  پدیده گیری شااکل  چگونگی و  مدیریت 

  و ساازمانی متناساب با این اهداف و آرمان ها و شاناخت هماهنگ و همساو نمودن فعالیت ها و اقدامت فردی 

سااازمان به منظور ساالط کامل بر امور و .. می توانند از توانایی های مهم   یک  هایپدیده و کارها  وظایف، دقیق

 مدیریتی در حیطه تخصصی به شمار روند.

 کااری  تجرباه  از  قبیال؛ برخورداریدر حیطاه دانش و تجرباه قبلی نیز برخورداری از تواناایی هاا و ویژگی هاایی از  

و کساااب تجربیاات و دانش نظری و عملی موردنیااز در هنگاام انجاام وظاایف    محولاه  وظاایف  انجاام  برای  لازم

باه منظور جلوگیری از ایجااد   کااری تجرباه باا  پسااات  تنااساااب   و  محولاه و ارتبااط باا دیگر همکااران، همساااویی

 از  حداکبری  اساتفاده جهت  لازم  شارایط و مقررات و قوانین  نمودن  ناهماهنگی در فعالیت های ساازمانی، فراهم
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و ایجاد زمینه لازم برای به اشاااتراک گذاری دانش و تجربیات افراد در ساااازمان و  خود عملی و علمی  تجارب

  مدون  هایبرنامه ایجاد سایساتم های مناساب به منظور به اشاتراک گذاری دانش نظری و عملی همکاران و تدوین

و بهره مندی از حداکبر توان و ظرفیت علمی و عملی کارکنان    کاری  تجربه  و  مهارت  افزایش جهت   مشااخص  و

و .. می توانن از مهم ترین اقدامت و فعالیت هایی باشاند که به فرد و ساازمان در تقوویت حیطه دانش و تجربه،  

 آنان را یاری می دهند.

انایی ها و ویژگی هایی برخوردار باشاد که برخی از در حیطه فنی و تخصاصای نیز هر فردی باید از یکساری تو

ساازمان و اساتفاده از توانایی ها و ویژگی های  برای  شاغلی و  آموزشای ریزی  برنامه  انجام تواناییآنان عبارتند از: 

  برای  یادگیری  و  آموزش  هایروش  به  منحصر به فرد خود جهت کمک به مدیران و برنامه ریزان سازمانی، تسلط

و اساتفاده از تمامی امکانات اموزشای و یادگیری که ساازمان در اختیار کارکنان خود قرار  شاغلی هایضاعف رفع

ضاروری و اساتفاده از منابعی   هایفعالیت  به  محدود  منابع  صاحیح تخصایص  و  منابع  مدیریت   داده اساتد، توانایی

توجه به محدودیتی که ساازمان در دساترسای  که در اختیار ساازمان قرار دارند برای دساتیابی به حداکبر اهداف با 

و مسائل فردی و گروهی  مشکلات کشف  برای بالینی و شخصیت   اجتماعی،  روانشناسی با  به منابع دارد، آشانایی

شغلی به منظور شناسایی مشکلات   ارزشیابی  انجام  افرادی که در سازمان مشغول به فعالیت و کار هستند، توانایی

افراد قرار دارند و شاناساایی نقاط قوت و ضاعفی که در فرد وجود دارند و تمرکز بر رفع و مساائلی که بر سار راه 

شاغلی به منظور کمک به همکاران و ساایر   راهنمایی  انجام  نقاظ ضاعف افراد و توجه به نقاط قوت خود، توانایی

ی ها و ویژگی های فنی و افرادی که در ساازمان مشاغول به فعالیت می باشاند و ... می توانند از مهم ترین توانای

 تخصصی باشند که فرد در جهت رفع نیازهای مدیریتی خود به آنها نیازمند می باشد.

و آشاانایی با    کارکنان توسااط  محوله  شااغلی وظایف  انجام جهت  لازم  هایآموزش  در حیطه آموزشاای نیز، ارائه

  بهبود و  هاتوانایی افزایششایوه صاحیح انجام امور و وظایف محوله و آشانایی با نقاط ضاعف و قوت خویش،  

  بالاتر  معرفت  و  دانش تر،  عمیق بصایرت و  بینش  بهساازی، ایجاد و آموزش رریق از  شاایساتگی  و  عملکرد  ساطح

رکنان با نقاط قوت و ضاعف خویش و اختصااص  بهساازی و در نتیجه آشانایی افراد و کا و آموزش  ارائه اثر در

 کار  در  بیشتر  زمان برای رفع نقاط ضعف و تلاش در جهت افزایش حیطه و وسعت نقاط قوت خویش، درگیری



187 

 

توانمندساازی و .... از جمله اقداماتی بسایار مهم به   و آموزش رریق از  کارکنان در بیشاتر  نفس  به  اعتماد  ایجاد و

 باعا افزایش توان و قدرت افراد و کارکنان در حیطه مدیریتی می شوند.شمار می روند که 

 

 

 

 مشتریان   با  تعامل  آموزش  یالگو   یبرا   ییربنایعامل ز   کی شاخص    15مالفه و    چهاربا    «سازمانی: »چرارمبعد  

 دهند. یارائه م

 سازمانی مجموعه بعد  ری ز یهاها و شاخص : ابعاد، مولفه4 -5 جدول

عد
ب

مل  
وا
ع

 

 موارد 

نی 
زما

سا
 

ی  
نای
وا
ت

بی
شیا

رز
ا

 

 نظام ارزشیابی مناسب برای اعطای مسئولیت و پاداش  

 های مختلف ارزشیابی آشنایی با نظام

 های نظام ارزشیابی  تدوین قوانین و دستورالعمل 

ار 
ختی

ض ا
وی
تف

 

 دادن استقلال عمل)قدرت تصمیم گیری و آزادی عمل(  

 آگاهی از میزان اختیارات و مسئولیتهای تفویض شده  

 مشخص نمودن میزان انتظارات  

 تقویت یادگیری و توسعه مهارتها از رریق تفویض اختیار 
ه  
ی ب

رس
ست
د

ت 
عا
طلا

ا
 

 فراهم نمودن ارلاعات مورد نیاز در زمان مناسب

 انتقال به موقع ارلاعات به منظور افزایش توانایی و اعتماد به نفس 

 بهبود)شناخت( نقش از رریق انتقال)فراهم نمودن( ارلاعات 

 تسهیل دسترسی به ارلاعات به واسطه قوانین و مقررات موجود

غل 
 ش

زی
سا

ی 
غن

 

 )استقلال داخلی( ها و وظایف در ایفای نقشو آزادی عمل اعطای مسئولیت پذیری فردی 

 دادن بازخور به عملکرد شغلی برتر  

 دادن وظایف مختلف که مستلزم مهارتهای مختلف است)تنوع مهارت( 

 ایجاد یا انجام اجزای کامل یک کار )شناسایی وظیفه(

 انجام شده روی افراد دیگر)اهمیت وظیفه(   ترثیر فعالیت هایایجاد شرایط به منظور درک 

 



188 

 

بعد ساازمانی اشااره دارد به فعالیت ها و اقدامتی که افراد درون ساازمان و به منظور پیشبرد بهتر اهداف و دستیابی 

بهتر به آرمان های سااازمانی و فردی انجام می دهند و خود مشااتمل بر چهار مؤلفه توانایی ارزشاایابی، تفویش  

 سازی شغل می باشد. اختیار، دسترسی به ارلاعات و غنی

در هر ساازمانی و به مظور بررسای میزان دساترسای ساازمان و افراد مشاغول درون آن به اهداف فردی و ساازمانی،   

مجموعه اقدامات و فعالیت هایی صاااورت می گیرند که با بررسااای  و تحلیل این اقدامات و فعالیت ها میتوان  

ز این اقدامتی که لازمه هر سازمانی به شمار میزان دساتیابی کارکنان و ساازمان را به اهدافشان بررسی نمود. یکی ا

می رود، بحا ارزیابی و ارزشاایابی میزان دسااتیابی به اهداف و آرمان هاساات. ارزیابی به معنای ساانجش میزان  

دساتیابی فرد و ساازمان به اهداف فردی و ساازمانی و به عبارتی میزان تحقق اهدافی اسات که ساازمان برای خود 

به   پاداش و مساائولیت   اعطای  برای مناسااب   ارزشاایابی  ین حوزه اقداماتی از قبیل؛ نظاممتصااور بوده اساات. در ا

  مختلف  هاینظام  با  افرادی که وظایف و مساائولیت های خود را به نحو احساان به انجام ذسااانده اند، آشاانایی

ازمانی به منظور  و بهره گیری از این نظام ها و تلفیق آنها در هنگام بررساای و ارزیابی فرایندهای ساا   ارزشاایابی

دساتیابی بهتر به نتایج مططلوب تر و قابل ارمینان تر و پوشاش دادن نقاط ضاعفی که هریک از فرایندها و شایوه  

ارزشاایابی به منظور    نظام  هایدسااتورالعمل  و  قوانین های مختلف ارزیابی ممکن اساات داشااته باشااند و تدوین

گیری از ایجاد ابهام در ساازمان و ... می توانند در فرایند  روشان نمودن انتظارات ساازمان از کارکنان خود و جلو

ارزشایابی، یاری دهنده ساازمان و کارکنان و تصامیم گیران آن به منظور سانجش میزان دساتیابی به اهداف ساازمان  

 باشند.

وه بر اینکه  از ررفی باید به این نکته نیز توجه نمود که هر سااازمانی باافراد انسااانی سااروکار دارد و این افرا علا

موظف به انجام وظایف و مسائولیت های از پیش تعیین شاده می باشاند، انتظار دارند که ساازمان و مسائولان آن،  

  به آنها توجه نموده و اختیاراتی را نیز برای انجام وظایفشاان به آنها بدهند. اقدامات و فعالیت هایی از قبیل؛ دادن

به کارکنان و جلوگیری از دسات و پاگیر شادن قوانین خشاک ( ملع  آزادی  و  گیری  تصامیم قدرت)عمل اساتقلال

از ساوی ساازمان به کارکنان و مشاخص شادن   شاده  تفویض  مسائولیتهای و  اختیارات میزان از ساازمان، آگاهی

  میزان  نمودن حوزه و میزان اختیاارات هریاک از کاارکناان باه منظور جلوگیری از ایجااد هرگوناه ابهاام، مشاااخص 

ساااازمان و مدیران ازکارکنان به منظور جلوگیری از ایجاد ساااردرگمی در بین کارکنان و جلوگیری از   انتظارات
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ایجاد تداخل وظایف هریک از کارکنان به خارر ساوء برداشات هایی که ممکن است افراد از وظایف و اختیارات 

ختیار به کارکنان و ... سابب می شاود که ا تفویض رریق از  مهارتها  توساعه و  یادگیری خود داشاته باشاند و تقویت 

کارکنان از آزادی عمل نسابی برخوردار شاوند و به این دید دسات پیدا نمایند که برای ساازمان مهم بوده و به آنها  

 توجه می شود.

همچنین باید به این نکته نیز توجه نمود که مجموعه ای از ارلاعات درون هر سازمانی وود دارند که بهره مندی  

آگاهی از آنها نه تنها شاارط لازم برای انجام بهتر وظایف محوله از سااوی کارکنان می باشااد بلکه در برخی و 

موارد، آگاهی از این ارلاعات به افراد کمک می نماید تا برتری نسابی نسابت به همکاران خود داشاته باشاند و در 

  زماان  در  نیااز  مورد  ارلاعاات  نمودن  ؛ فراهمانجاام امور از آنهاا پیشااای گیرناد. اقاداماات و فعاالیات هاایی از قبیال

فرد و دسترسی هرچه بهتر و سریعتر    نفس به  اعتماد و توانایی  افزایش  منظور به  ارلاعات موقع  به  مناساب، انتقال

 رریق از  نقش(  شااناخت )تمامی کارکنان سااازمان به ارلاعات موردنیاز برای انجام وظایف محوله به آنها، بهبود

موجود و حذف نمودن   مقررات و قوانین  واساطه به  ارلاعات به  دساترسای ارلاعات، تساهیل( نمودن  فراهم)انتقال

و کم رنگ نمودن قوانین دسات  و پاگیر در ساازمان و ... از جمله مواردی به شامار می روند که اهمیت دساترسای  

 افراد و کارکنان را به ارلاعات نشان می دهند.

هه های اخیر از سااوی اندیشاامندان علم مدیریت مطرح شااده اساات، بحا غنی از مباحا مهمی که در رول د

ساازی شاغلی در ساازمان و توجه به آن از ساوی مدیران و تصامیم گیران ساازمانی می باشاد. موارد و مباحبی از 

به کارکنان و  ( داخلی  اسااتقلال)  وظایف و  هانقش  ایفای در عمل آزادی و فردی  پذیری  مساائولیت   قبیل؛ اعطای

دیران و به رور کلی افرادی که درون ساازمان به فعالیت و ایفای نقش می پردازند و جلوگیری از اعمال قوانین م

و نهایتاً تشاویق   برتر  شاغلی  عملکرد به بازخور  دسات و پاگیری که از ساوی ساازمان کل ابلاغ می شاوند، دادن

 که  مختلف وظایف  از ساوی ساازمان، دادن  افراد و کارکنان به تلاش جهت انجام بهتر و دقیق تر وظایف محوله

به منظور کمک به کارکنان در جهت آشنایی با تمامی فعالیت هایی   ( مهارت  تنوع)است   مختلف  مهارتهای  مستلزم

 یک  کامل اجزای  انجام یا  که در ساازمان انجام می گیرند، هرچند که به صاورت جزئی و بسایار کم باشاد، ایجاد

و دادن آزادی عمل به کارکنان به منظور رراحی درون سااازمانی شااغل و وظیفه خود و  ( وظیفه  شااناسااایی) کار

ترثیر   درک  منظور به  شاارایط  های دساات و پا گیر کلی، ایجادری از ترثیر بلامنازع قوانین و دسااتورالعملجلوگی
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و آگاهی افراد و کارکنان از پیامدهای غل و وظیفه ای  ( وظیفه  اهمیت )دیگر  افراد روی شاااده  انجام فعالیت های

ن ها به همراه داشاته باشاند و ... از جمله که برعهده دارند و نتایجی که می توانند برای دیگر همکاران و ساازما

اقدامات و فعالیت هایی اساات که در راسااتای غنی سااازی شااغل از سااوی سااازمان و مدیران و تصاامیم گیران  

 سازمانی انجام می پذیرند.

 

 

 

 با   تعامل  آموزش  یالگو  یبرا   ییربنایعامل ز  کیشاخص    22مالفه و    پنج با    «هامدارات سرمااه : »پنجم بعد  

 دهند.ی ارائه م  مشتریان

 ها مدیریت سرمایهمجموعه بعد  ری ز یهاها و شاخص : ابعاد، مولفه5 -5 جدول

عد
ب

مل  
وا
ع

 

 موارد 

ایه 
رم
 س

ت
یری

مد
 ها

یی 
سا

شنا
 

 شناسایی سرمایه انسانی 

 شناسایی سرمایه روانشناختی 

 شناسایی سرمایه شهروندی 

 شناسایی سرمایه ابدئولوژیکی 

 شناسایی سرمایه فیزیکی 

 شناسایی سرمایه فرهنگی

که
شب

 
ی

ساز
 

 اعتماد سازی

 های ارلاعاتی تشکیل بانک

 استفاده از رسانه ملی و مطبوعاتی

 استفاده از شبکه های اجتماعی مجازی

ت 
اش

هد
نگ

 

 های معنوی ایجاد مشوق

 نیاز آفرینی 

 ارزش آفرینی 

ی
گیر

کار
ب

 

 ظرفیت هاشناسایی 

 معرفی نیازهای محلی، استانی و ملی

 استفاده از مشوق های حمایتی
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بی
شیا

رز
ا

 و 
قاء 

ارت
 

 شفاف سازی جریان های مالی 

 نظارت مراکز قدرت بر امور  

 نظارت بر فرآیند توسعه  

 نظارت متخصصان  

 نظارت براساس استانداردها 

 تعالی مستمر  

 پروریجانشین 

 

مدیریت سارمایه اشااره به اقدامات و فعالیت هایی دارد که از ساوی ساازمان و مدیران رده های عالی به منظور  

بهره گیری درساات و صااحیح از منابع  و ساارمایه هایی که در اختیار دارندانجام می پذیرند. به عبارتی مدیریت  

تصمیم گیران سازمانی تا چه میزان و به چه صورت از سرمایه ها سارمایه اشاره به این موضوع دارد که مدیران و 

و مناابعی کاه در اختیاار دارناد، بهره می گیرناد و میزان و نحوه اختصااااص این مناابع باه هریاک از فعاالیات هاا و 

حوزه، شاناساایی، شابکه ساازی، نگهداشات، بکارگیری و   5اهداف ساازمانی، چگونه اسات. مدیریت سارمایه ها در 

انساانی    سارمایه  بی و ارتقاء صاورت می گیرد. در حوزه شاناساایی، فعالیت ها و اقداماتی از قبیل؛ شاناسااییارزشایا

روانشاناختی که نشاانگر میزان    سارمایه  که به عنوان مهمترین نیرو و سارمایه ساازمان به شامار می روند، شاناساایی

  آنها محول شاده اسات می باشاند، شاناساایی توجه و ارتباط روان شاناختی بین افراد و ساازمان و شاغل هایی که به

شاهروندی که نشاانگر میزان احترام و توجه افراد و کارکنان ساازمان نسابت به محیط پیرامونی ساازمان و   سارمایه

فیزیکی که نشاانگر میزان    سارمایه  ابدئولوژیکی، شاناساایی  سارمایه  محیط خارج از ساازمان می باشاد، شاناساایی

فرهنگی که ارتباط دهنده اعضاای ساازمان با   سارمایه  اختیار ساازمان قرار دارند و شاناسااییامکاناتی اسات که در 

یکدیگر و ساازمان از رریق موضاوعات و مساائل مشاترک می باشاد، کمک کننده به ساازمان و سابب رشاد هرچه 

 بهتر و سریعتر سازمان و افراد آن می باشند.

ر ساازمان، مبحا و موضاوع شابکه ساازی در ساازمان می باشاد.  از دیگر حوزه های مهم بعد مدیریت سارمایه ها د

ارلاعاتی به منظور    هایبانک اقداماتی از قبیل؛  اعتمادساازی و ایجاد اعتماد متقابل بین اعضاای ساازمان، تشاکیل

بهره گیری از توان و ظرفیت ارلاعاتی تمامی افراد شااغل درون ساازمان و به اشاتراک گذاشاتن دانش و ارلاعات  

  رساانه از  بین تمامی کارکنان جهت بهره مندی از ارلاعات ساایرین و کساب دانش و تجربیات آنان، اساتفادهدر 

مجازی در   اجتماعی های شاابکه از  مطبوعاتی به منظور به اشااتراک گذاشااتن دانش و ارلاعات، اسااتفاده و ملی
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دساااتیابی افراد به ارلاعات و جهت اشاااتراک گذاری دانش و ارلاعات بین افراد در کوتاه ترین زمان ممکن و 

دانش به روز در کوتاه ترین زمان و در هر مکانی که به این ارلاعات نیاز دارند از نتایج مهم شاابکه سااازی در 

 سازمان به شمار می روند.

از ررفی باید به این نکته نیز توجه داشاته باشایم که پس از شاناساایی و تلاش در جهت شابکه ساازی بین سارمایه  

لف ساازمانی، مبحا مهم دیگر در ارتباط با مدیریت سارمایه ها، بحا نگهداشات سارمایه ها می باشاد.  های مخت

معنوی به منظور تشااویق افراد فراتر از مشااوق های مادی که   هایمشااوق  در این زمینه اقداماتی از قبیل؛ ایجاد

ر افراد که سابب وابساتگی بیشاتر افراد آفرینی و ایجاد نیازهایی جدید د  سابب ایجاد انگیزه در انان می شاوند، نیاز

به یکدیگر و به ساازمان می شاوند و این امر به نوبه خود سابب ایجاد و تداوم فعالیت های جدید در ساازمان می 

آفرینی و ایجاد ارزش هایی جدید برای ساازمان که سابب ایجاد پیوساتگی و ارتباط بین ساازمان و  شاوند، ارزش

 مله اقدامات مهم در حوزه نگهداشت سرمایه ها به شمار می روند.کارکنان می شوند و ... از ج 

ها  در نهایت و پس از بحا نگهداشات سارمایه ها، مباحا مهم و نهایی بکارگیری و ارزشایابی و ارتقاء سارمایه 

ها به منظور بهره گیری از   ظرفیت   مطرح می شااوند. در این حوزه، اقدامات و فعالیت هایی از قبیل؛ شااناسااایی

 و  اساتانی  محلی،  نیازهای کبر ظرفیت ها و منابع در اختیار ساازمان جهت دساتیابی به اهداف ساازمانی، معرفیحدا

حمایتی به منظور   های  مشاوق از  ملی در حوزه کارکنان و ساازمان و مشاتریان و ارباب رجوع ساازمان، اساتفاده

مالی به منظور   های جریان  ساااازی  افایجااد انگیزه در کارکناان در جهات انجاام بهتر فعاالیات ها و وظایف، شااافا 

جاری در سااازمان و جلوگیری از  امور بر قدرت  مراکز  جلوگیری از سااوء اسااتفاده افراد فرصاات رلب، نظارت

بر   متخصاصاان  ساازمان و دساتیابی به اهداف فردی و ساازمانی، نظارت  توساعه فرآیند بر  تجمیع قدرت، نظارت

اساتانداردها و ایجاد اساتانداردهایی    براسااس  کارکنان در صاورت لزوم، نظارتفرایند امور و هدایت و راهنمایی 

و تلاش مساتمر    مساتمر یکساان به منظور عمل بر اسااس آنها و ایجاد هماهنگی و همساویی بین ساازمان ها، تعالی

روری و پ  در جهت بهبود فعالیت ها و اقدامات و جلوگیری از ایجاد ساکون در بین کارکنان و ساازمان، جانشاین

تربیت افراد متخصااص جهت بکارگماری در مشاااغل سااازمانی پس ز بازنشااسااتگی افرادی که در حال حاضاار 

متصادی مشااغل می باشاند و جلوگیری از خالی ماندند پسات های ساازمانی پس از آنکه متصادیان ساازمانی  

فراد در مشااغل ساازمانی و ها، بحا بکارگیری ابازنشاساته شاوند و ... سابب می شاوند تا پس از نگهداشات سارمایه

 ارزشیابی و ارتقاء آنها و سازمان به درستی صورت گیرند.
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ارائه    مشتریان  با  تعامل  آموزش  یالگو یبرا  ییربنایعامل ز  کیشاخص    19مالفه و    سهبا    «ارتباطی  : » ششم بعد  

 دهند.یم

 ارتباطی مجموعه بعد  ری ز یهاها و شاخص : ابعاد، مولفه6 -5 جدول
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 آنها یازهایدرخصوص رفع ن انی ارلاعات مرتبط ازمشتر افتی در

 انی خدمات براساس ارزش  مورد انتظارمشتر ارائه

 انی براساس ارزش  مورد انتظارمشتر لاتیارائه تسه

 انی کارکنان و مشتر نیارتباط اثربخش ب جادی ا

  نی آنلا بانیاز پشت یبانکدار ستمیس یبرخوردار

 تلاش کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات یارتقا

 کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات ییتوانا یارتقا

  ستمیارتباط اثربخش توسط کارکنان بانک با س یبرقرار  ییتوانا

رد 
لک

عم
 

 انی کارکنان بانک و مشتر نیارتباط اثربخش ب یارتقا

 آنها یکارکنان بانک بمنظور رتبه بند یبرا یشناسنامه عملکرد لیتشک

 انی کارکنان بانک با مشتر کی نزد اریبس یارتباط کار یبرقرار  ییتوانا

 بانک یسو اثربخش از  ییپاسخگو ستمیس جادی ا

ی
گیر

پی
 

 توسط کارکنان بانک انی مشتر لی حل مسا یریگیپ

 توسط کارکنان بانک انی مشتر یکار لی ها تا زمان جل مسا یریگیپ ادامه

 انی مشتر لی کارکنان بانک نسبت به حل مسا ژهی و دقت

 انی مشتر لی حل مسا یکارکنان بانک برا ژهی تعهد و

 انی مشتر یاز سو اتیتراکنش ها درصورت وجود خطا درعمل حیصح یریگیپ ستمیس جادی ا

 انی مشتر یاز سو اتیبانک درصورت خطا درعمل یاز سو جهیموثر تا حصول نت یریگیپ ستمیس جادی ا

بعد ارتباری اشااره به تلاش ها و اقداماتی دارد که ساازمان و افراد شااغل در آن به منظور ایجاد و برقراری رابطه  

افراد و سازمان ها و جوامع انجام می دهند که خود مشتمل بر سه مؤلفه انتظارت، عملکرد و پیگیری می با دیگر 
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آنها،    نیازهای رفع درخصاوص  ازمشاتریان  مرتبط ارلاعات  باشاند. در حوزه انتظارات، اقداماتی از قبیل؛ دریافت 

انتظارمشاتریان و توجه   مورد   ارزش  سبراساا  تساهیلات  انتظارمشاتریان، ارائه  مورد  ارزش  براسااس خدمات  ارائه

مشاااتریان و هماهنگی مساااتمر بین آنان،   و  کارکنان  بین  اثربخش  ارتباط  به نیازها و خواسااات های آنان، ایجاد

خدمات و بکارگیری    ارائه هنگام  در  بانک کارکنان تلاش  آنلاین، ارتقای  پشتیبان از  بانکداری  سیستم برخورداری

خادماات و تلاش   ارائاه هنگاام  در  بااناک کاارکناان  تواناایی ه خادمات منااساااب، ارتقاایتماام توان خود در جهات ارائا 

  تواناییدر جهت ارائه خدمات و رفع نیازهای مشاتریان،  کارکنان جهت اساتفاده حداکبری از توان و ظرفیت خود 

کارکنان و ساازمان و ... از سایساتم  ایجاد ارتباط و همبساتگی بین  با  بانک  کارکنان  توساط  اثربخش  ارتباط برقراری

 انتظارات مهمی به شمار می روند که در حوزه ارتباری مطرح می باشند.

مشااتریان و ایجاد ارتباط مسااتمر بین آنها به   و  بانک کارکنان بین  اثربخش ارتباط  در حیطه عملکرد نیز، ارتقای

و ساعی در جهت رفع بهتر و بیشاتر و منظور شاناساایی بیشاتر و بهتر نیازهای مشاتریان توساط کارکنان و ساازمان  

آنها که سابب شاناساایی و  بندی  رتبه  منظوربه  بانک کارکنان  برای عملکردی  شاناسانامه  ساریعتر این نیازها، تشاکیل

دساته بندی کارکنان شاده و برای ساازمان این امکان را فراهم می آورد تا کارکنان شاایساته را شاناساایی نموده و از 

  مشاتریان و ایجاد  با  بانک کارکنان  نزدیک  بسایار  کاری ارتباط برقراری  عمل آورد، توانایی آنها تقدیر و تشاکر به

بانک به منظور نشاان دادن پاساخگو بودن ساازمان نسابت به فعالیت ها و  ساوی از  اثربخش  پاساخگویی سایساتم

اندرکاران سازمانی در اقدامات خود و .. از جمله اقدامات و فعالیت هایی هساتند که مورد توجه ساازمان و دست 

 حیطه عملکرد می باشند.

 فعاالیات و اقدام نهاایی در حوزه بعاد ارتبااری، مبحاا پیگیری می باشاااد. در این حوزه، اقداماتی از قبیال؛ پیگیری

بانک و ایجاد اعتماد در مشاتریان که کارکنان ساازمان به دنبال حل مساائل و   کارکنان  توساط  مشاتریان  مساایل  حل

 ویژه بانک، دقت   کارکنان  توساط  مشاتریان کاری  مساایل حل زمان تا ها پیگیری  ی باشاند، ادامهمشاکلات آنان م

مشاتریان و بکارگیری تمام تلاش و توان خود در جهت مساائل و مشاکلات    مساایل  حل  به نسابت   بانک  کارکنان

  مشاتریان، ایجاد  مساایل حل برای  بانک  کارکنان ویژه مشاتریان که جزئی مهم از ساازمان به شامار می روند، تعهد

 پیگیری  سایساتم  مشاتریان و ایجاد ساوی از  درعملیات  خطا وجود درصاورت ها تراکنش  صاحیح پیگیری  سایساتم

مشاتریان و ... اقداماتی هساتند که در   ساوی از  درعملیات  خطا درصاورت  بانک  ساوی از  نتیجه حصاول تا موثر
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کنند که مسااائل و نیازهای آنان از سااوی سااازمان و زمینه مساائله پیگیری، در مشااتریان این حس را ایجاد می 

کارکنان شاناخته شاده اند و این نیازها و خواسات ها، برای ساازمان نیز مهم هساتند و کارکنان و ساازمان تمام توان 

 و تلاش خود را در جهت رفع این مسائل و مشکلات به کار خواهند گرفت.

 

 است: ریمذکور کدام است؟ مشتمل بر دو بخش ز یابعاد سازنده الگو نکهیبر ا یپژوهش حاضر مبن افتهی نیدوم

 است: ریمذکور به شرح ز یبخش ابعاد سازنده الگو نی: در ایفیبخش ک -الف

 ارتباری  -6ها        سرمایه مدیریت  -5سازمانی    -4مدیریتی        -3فردی     -2تخصصی          -1

 افته یگفت    توانی م  افتهی  نیاست. در خصوص ا  یفیبهش ک  دی مؤ  قاًیدق  یبخش کم  یها  افتهی:  یبخش کم  -ب

 همکاران  و  خمسه  شعبان  ،( 1394)  همکاران  و  فروشانی  ابطحیهمچون    یپژوهشگران  یهاافته ی بدست آمده با  

وهمکاران)(،  1395)  پور  محسنی  ، ( 1395) زاده  وهمکاران)1398(،بادپا)1398بدیع  (،غریب 1398(،جامی 

وهمکاران)1397وهمکاران) وهمکاران)2020(،وایانگ  وتنگ  2019(،ایگبری)2019(،وجدا)2019(،دنیز   (،شن 

  همخوانی دارد. (.2018)

 

مذکور کدام است؟ مشتمل بر دو بخش   یسازنده الگو یهامؤلفه   نکهیپژوهش حاضر در خصوص ا  افتهی  نیسوم

 است: ریز

 از: عبارتند  ب یاز ابعاد به ترت کیسازنده هر   یبخش مؤلفه ها نی: در ایفیبخش ک -الف

 

 دانش، مهارت، رفتار، نگرش.  تخصصی؛

 جدیت.  و جسمی، روانی، عارفی، نظم فردی؛ 

 تخصصی، آموزشی. و قبلی، فنی دانش و عمومی، تخصصی، تجربه مدیریتی؛

 شغل.  سازی ارلاعات، غنی به اختیار، دسترسی ارزشیابی، تفویض توانایی سازمانی؛ 

 ارتقاء.  و سازی، نگهداشت، بکارگیری، ارزشیابی شناسایی، شبکه ها؛مدیریت سرمایه 

 انتظارات، عملکرد، پیگیری. ارتباطی؛ 
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این یافته ها بایافته های پژوهش گرانی .بخش کمی: این بخش مؤید نتایج به دست آمده در بخش کیفی است    -ب

وهمکاران)1398وهمکاران)  یحشمت  همچون؛ وهمکاران)  عی(،بد1398(،مصدق    ی(،جام1398(،بادپا)1398زاده 

،  ( 2016)وی(،اولان واج 2018(،شن وتنگ )2019)یگبری(،ا 2019(،وجدا)2019وهمکاران) زیدن ،( 1398وهمکاران)

 همخوانی دارد. 

 

   چگونه است؟ خبرگان    مبنی بر اینوه ارزیابی الگوی مزبور از دیدگاه چهارمین یافته پژوهش حاضر؛

  بانک سامان  انیالگوی آموزش تعامل بامشتر برایهای بدست آمده در بخش کیفی یافتهبیانگر آن است که 

شاخص، مورد تایید کاربران در بخش کمی قرار گرفتند.به بیان دیگر نتیجه   146مولفه و 25، بعد  6 ،شامل؛

که   کرد عنوان توانضرایب بدست آمده، می  اساس بنابراین بر بخش کمی بابخش کیفی در این راستا است.

را دارا   انیالگوی آموزش تعامل بامشتر هایمولفه گیری ابعاد ودر اندازه  و معناداری ها نقش مهمتمامی شاخص 

با  اند. این یافته ها ارائه داده انی الگوی آموزش تعامل بامشتررا در قالب زیربنایی  باشند که مجموعاً یک عاملمی

(،بدیع زاده 1398(،مصدق وهمکاران)1398حشمتی وهمکاران) پژوهشگرانی ؛ یهاافته ی

(،دنیز 2020(،وایانگ وهمکاران)1397وهمکاران) (،غریب 1398(،جامی وهمکاران)1398(،بادپا)1398وهمکاران)

 (.هم خوانی دارد.2016(،اولان واجیو)2018(،شن وتنگ )2019(،ایگبری)2019(،وجدا)2019وهمکاران)

 

 

اینوه     پنجمین سوابق کاری(  سن،چه تفاوتی بین اطلاعات دموگرافیک)جنسیت،یافته پهوهب حاضرمبنی بر 

 گروه های نمونه وجود دارد؟ یافته های به دست آمده بیان می کنند که:

باشرد نشران دهنده  می 0.05و سرط  معنی داری بدسرت آمده برای هر یک از ابعاد که بزرگتر   Fالف:ضررایب آزمون  

 باشد.اختلاخ بین دیدگاه زنان ومردان نسبت به هر یک از ابعاد می عدم وجود

 

باشرد نشران دهنده  می 0.05و سرط  معنی داری بدسرت آمده برای هر یک از ابعاد که بزرگتر   F. ضررایب آزمون  ب:

 باشد.  مختلف نسبت به هر یک از ابعاد میسن عدم وجود اختلاخ بین دیدگاه افراد با 

 

 

باشد نشان دهنده  می  0.05و سط  معنی داری بدست آمده برای هر یک از ابعاد که بزرگتر  Fضرایب آزمون ج:

 باشد.عدم وجود اختلاخ بین دیدگاه افراد با میزان سوابق کاری مختلف نسبت به هر یک از ابعاد می
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سروابق کاری بین گروه های  سرن،لاعات دموگرافیک در مولفه های جنسریت،به طور کلی در خصرو  تفاوت اط

 یحشرررمت  این یرافتره هرا برایرافتره هرای پهوهب گرانی هم ون   نمونره در بخب کمی تفراوت معنراداری وجود نردارد.

  ،( 1398وهموراران)  ی(،جرام1398(،برادپرا)1398زاده وهموراران) عی(،برد1398(،مصررردق وهموراران)1398وهموراران)

 ، همخوانی دارد.(2016)وی(،اولان واج2018(،شن وتنگ )2019)یگبری(،ا2019(،وجدا)2019وهمواران) زیدن

 

های علمی مورد تایید قرار با توجه به هدفی که پژوهش حاضر به دنبال آن بود نتایجی بدست آمد که با روش

ای و تفاوت در نتایج بدست آمده از چند حیا دارای اهمیت است. باید گفت  گرفتند. این نتایج از حیا مقایسه

الگوی به دست آمده در مجموع به تبیین روابط بین متغیرها، مؤلفه ها و ابعاد در خصوص یک مفهوم می پردازد 

ند و تریید شده نماید و روابط بین عوامل را به  و می تواند مفاهیم را به درستی تبیین کند و مسائل را حل، مست

درستی توصیف و اولویت بندی نماید. الگوی به دست آمده می تواند یک بینش و چشم انداز و تفکر استراتژیک  

 به مسئولان بدهد و به مبابه یک قطب نما آینده را به درستی برای آنها ترسیم نماید. 

 ی پژوهشها تیمحدود -5-3

موضوع و اهداف پژوهش،   حی صح  فیتعر   ازمندین  ،یاجرای  هایت یفعال  ریهمانند سا  یپژوهش  هایت یفعال  انجام

 یو کالبد یمال لاتیو امکانات و تسه یمنابع انسان ینیب شیپ ها،ی آزمودن فیآن، تعر یو زمان بند قیروش تحق

  ی را برا  یمشکلات  تواندیم  های ازمندیمراحل و ن  نیو کمبود در هر یک از ا  ت یاست. وجود محدود  ازیمورد ن

پژوهشگر،    فیاز وظا  یکی اثرگذار باشد؛ لذا    زیپژوهش ن  جی پژوهش و پژوهشگر به وجود آورد، که بعضاً بر نتا

از محدود  هات یمحدود  ینبیش یپ کاستن  نتا  هات ی و تلاش جهت  توض  جیو  به  توجه  با  است.  فوق    حاتیآنها 

 مواجه بود، در دو بخش عبارتند از:  نهاپژوهش با آ نیکه ا هاییت یمحدود 

 پژوهشگر   اریهای در اخت محدودیت -5-3-1

( بودن  یرتصادفیو غ  یاصول مربوط به انتخاب نمونه)تصادف  ت یکه در جهت رعا  ییهابه رغم کوشش  .1

حوزه و در    نینفر از خبرگان ا   30  یفیگروه نمونه پژوهش منحصراً در بخش کصورت گرفته است اما چون  

 ی رراح   یالگو  یریرگانتخاب شده اند، لذا جهت بکاکارکنان شعب بانک سامان شهر تهران  تنها    زین  یبخش کم

  شود.  ییآن اقدام و سپس اجرا یساز یکرد و به بوم اطیاحت یستی سازمان ها، با ریشده در سا 

گروه نمونه به دست    یبعد برا  6در    یماده ا  146  اسیمق  کی  یپژوهش در اثر اجرا  نیا  یتجرب  یهاداده  .2

 تر است. میآن قابل تعم جه ی استفاده شود نت ادتریبا مضمون متفاوت و رول ز یگرید یهااس ی آمده لذا اگر از مق
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نت .3 مولفه   نیا  انگری ب  یدیتائ  یعامل  لیتحل  جهی در مجموع  ابعاد،   و  هاشاخص   ها،موضوع است که همه 

اما    کنندی م  نییتب  آموزش تعامل با مشتریان  یرا در قالب الگو  ییبنا   ریعامل ز   کی شده    ییشناسا  یها شاخص 

  و  اندمانده  مکنون همچنان فراوان تلاش رغمنمود که به  ییشناسا  توانیرا م یگرید هایشاخص  و هاقطعاً مولفه 

 کشف شوند.  توانندمی

 

 پژوهشگر اراختی از خارج هایمحدودیت -5-3-2

  یی وارد کرد، عدم دقت آزمون در پاسخگو  کطرفهی  یخطا  یپژوهشگر نوع  جیکه در نتا  یاز عوامل  یکی .1

 .  باشدیم

سلسله  .2 اجرامقاومت  خصوص  در  سازمان  د  یمراتب  از  مذکور  باعا    یعوامل   گریپرسشنامه  که  بود 

 پژوهشگر بود. یپژوهش برا  یاجرا ندیدر فرآ ت یمحدود 

 و خبرگان جهت انجام مصاحبه.  یاز متخصصان دانشگاه  یبرخ یعدم همکار .3

  شامل   تریوسیع   سطح  در  توانست انجام شده است لذا می  کارکنان بانک سامانپژوهش در جامعه    نیا .4

 باشد.   این سازمانو کارکنان شاغل در  رانمدی همه

 شنهادهایپ -5-4

 و  هامصاحبه   لیحاصل از تحل  هایافته یو    اتیادب  یحاصل از بررس  جیشد، با توجه به نتا  یقسمت سع  نیا  در

پ  هایت محدودی  و  ها،پرسشنامه  از    یشنهاداتیپژوهش  تا  گردد،  ارائه  و  تصم  کیمطرح  و  مسئولان   میررف 

 ی لازم، اقدامات اجرای  یهای گذاراست یو س  یزیضمن برنامه ر  شنهادات،یپ  نیاز ا  یبا بهره بردار   ربطیذ  رندگانیگ

در خصوص    یو نظر  یامکان توسعه علم  ،ی به عمل آورند، که ظرف مدت زمان مشخص  یرا به نحو  ازیمورد ن

به    نهیزم  نیکه قصد دارند در ا  یپژوهشگران  یبرا  گری فراهم گردد و از ررف د  آموزش تعامل با مشتریانمقوله  

قرار    یپژوهش به آن پرداخته نشده است را مورد بررس  نیکه در ا   یباشد و موارد  ییپژوهش بپردازند، راهنما

 عبارتند از: شنهاداتیپ نیدهند. اهم ا

 پیشنهادهای نظری -5-4-1

  شنهادات یپ  آموزش تعامل با مشتریان  یمناسب برا  یالگو  ییبه دست آمده در خصوص شناسا   جی توجه به نتا  با

 شود:  یبه دست آمده در پژوهش حاضر ارائه م یاز الگو یر یاستفاده و بکارگ ج ی به منظور توسعه و ترو ریز
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   مشتری محور در بانک سامانتدوین سند راهبرد توسعه سرمایه انسانی  .1

تعامل    یالگوها  کردیبا رو  تعامل با مشتریانکشورهای موفق در حوزه    ت یتطبیقی با محور  انجام مطالعات .2

 پژوهش  نیا ییمدل نها یبه منظور اصلاح و بروزرسان با مشتریان

 بانک  در  ییمدل نها اجرای خصوص در ایمشاوره  یهاپیش بینی گروه .3

 آن.  یبه منظور به روز رسان کباریشده هر پنج سال  نیتدو یالگو یبازنگر .4

 سازمان  رانیمدکارکنان و  یبرا آموزش تعامل با مشتریانو توسعه  یابیمراکز ارز یراه انداز .5

   یکاربرد پیشنهادهای -5-4-2

 : قیاز رر تعامل با مشتریانموضوع  یو نظر یتوسعه علم .1

 در سازمان  مشتری تعامل باو مدیریت اثربخش  مشتریان با تعامل ارلاعاتی بانک لی( تشکالف

 . تعامل با مشتریانفرایند با  و کارکنان رانیمد ییجهت آشنا یآموزش یهاکارگاه و دوره ی( برگزارب

و دانش مرتبط  فرهنگ و دانش مرتبط با تخصص    جیبه منظور ترو  هاسازمان در    یآموزش  هایکارگاه   ی( برگزارج

و استقرار  یلازم به منظور رراح  هایی آمادگ جادیو امشتری و عوامل اثرگذار بر تجربه مببت مشتری  تعامل بابا 

 .تعامل با مشتریانآموزش نظام 

ریزان و  ها و مخصوصاً مدیران و برنامه بانک   رانیمد  یریبدست آمده جهت بکارگ  یمند نمودن الگوم نظا  .2

 آن.   یلازم برا  ییضمانت اجرا جادی و ا گیران بانک سامانتصمیم

 ی الگو  هایشاخص   و  هابر ابعاد، مولفه   یمبتن  تعامل با مشتریان  یابیمرکز سنجش و ارز  جادیرراحی و ا .3

 ارائه شده در این پژوهش 

  مشتریان   با  تعامل  و   مدیریت مشتریو سنجش    یابارزی   برای  مناسبی  مبنای  تواندمی  پژوهش  این  هاییافته  .4

سازمان را ارتقاء، اصلاح و   هایو برنامه   هااست یاساس س  نیباشد تا بتوان بر ا   با این مفهوم  کارکنان   میزان آشنایی

   نمود. یبازنگر

 های آتیپیشنرادهاای برای پژوهش:5-4-3

استفاده گسترده باشد، بهتر است پهوهب در  تر که مورد  به منظور بدست آوردن مقیاس استاندارد و جامع .1

 پذیری نتایج نیز افزایب یابد. تر اجرا شود، تا قابلیت تعمیمسط  وسیع

های سرررپرسررتی و حوزه بانک  در  مشررتریان با تعامل  آموزشهایی با موضرروع آسرریب شررناسرری  انیام پهوهب .2

 مشرتری مداری  بالاتر مبتنی بر ابعاد شرناسرایی شرده در الگو تا از این طریق به درك بهتری نسربت به وضرعیت 

 در حوزه های بالاتر سازمان دست پیدا کنیم. 
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 خلاصه پژوهش -5-5

 

انجام شده است.  (تهران  شهر: مطالعه مورد)  سامان بانک در  مشتریان  با  تعامل  آموزش الگوی  ارائهپژوهش حاضر با هدف 

ها آمیخته اکتشاااافی)کیفی و کمی( و از نظر روش اجرای پژوهش از نوع  این پژوهش از نظر هدف کاربردی، از نظر داده

 درباره که  آموزشای  مدیریت حوزه بنیاد)مرحله کیفی( و پیمایشای مقطعی)مرحله کمی( اسات.  در بخش کیفی خبرگانداده

هساتند، به عنوان جامعه پژوهش در   نظر  صااحب  ساامان  بانک در  مشاتریان با  تعامل  آموزش  هایشااخص و  هامولفه ابعاد،

مصااحبه، تشاخیص محقق این بوده اسات که ارلاعات گردآوری 15 نظر گرفته  شادند که با روش گلوله برفی با انجام  

  تهران   شهر  سامان  های  بانک شعب  کلیه کارکنانشده به نقطه اشباع رسیده است. جامعه آماری پژوهش در بخش کمی را 

گیری از جدول کرجسااای و مورگان و بر تشاااکیال داده اند که برای انتخااب گروه نمونه به مدد بهره  نفر  3000  تعاداد به

ها در بخش  انتخاب شااده اند. ابزار گردآوری داده  کارکناننفر از   341ای تعداد  گیری تصااادفی ربقهاساااس روش نمونه

ها تا  المللی مرتبط با موضاوع و همچنین مصااحبه اکتشاافی نیمه سااختار یافته بود. مصااحبهبررسای اساناد ملی و بینکیفی  

های  آوری ارلاعات از بخشهای پژوهش پیش رفت و در نهایت پس از جمعها و معرفرسیدن به اشباع نظری در مقوله

ها )باز، محوری و انتخابی(، برای ربقه بندی داده کدگذاریاز روش داده بنیاد خودظهور و    ،مصااااحبه و بررسااای منابع

مصااحبه با و   مبانی نظری  هوه بر مطالعلاها، عیافته  (قابلیت اعتبار)برای تعیین اعتبار درونیاساتفاده شاد. در بخش کیفی  

شاااد و قبال از کدگذاری، جرح و تعادیل نهایی به عمل   ظنظرات و رهنمودهای گروهی از خبرگان نیز لحاا،  افراد کانونی

ه ویژی  هاهای حصااول اشااباع نظری، اسااتفاده از رویهها از تکنیکیافته  (پذیری  انتقال )آمد. جهت تعیین اعتبار بیرونی 

اعتباار ابزار    در بخش کمی نیز  هاا، بهره گرفتاه شاااد.نی دادهغهاا و توصااایف  کادگاذاری و تحلیال نماادهاا و نشااااناه

به دسات آمده اسات  و روایی آن    90/0ور)پرساشانامه( از رریق آلفای کرونباا اندازه گیری شاد که آلفای کل برابر با مذک

  آموزش   های پژوهش بیانگر آن بود که ابعاد شاناساایی شاده برای الگویانجام شاده اسات. یافته  CVRاز رریق روایی 

ها و ارتباری  ساارمایه  ردی، مدیریتی، سااازمانی، مدیریتدر بانک سااامان، ابعادی چون تخصااصاای، ف  مشااتریان با  تعامل

دو  همگی بیانگر این هسااتند که ابعاد و خی  AGFA  ،GFI  ،RMSEAهای  باشااند. در بخش کمی نیز شاااخصمی

را حمایت   مشاتریان  با  تعامل  های الگوی یک مفهوم تحت عنوان آموزششاناساایی شاده در یک سااختار متجانس، ساازه

 کنند.  می
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 مناب: و مآخذ

 الف( مناب: فارسی 

آموزش سازمان    یزیمطالعات و برنامه ر  موسسهی. تهران:  انسان  یروین  یبهساز  و  آموزش(.  1383ین )حس  ،ی ابطح

 گسترش.

شایستگی. فصلنامه   رویکرد با انسانی نیروی آموزش الگوی (. اعتبارسنجی1392آرمان، مانی؛ خسروی، محبوبه )

 . 49-73، 71، 23بهبود و تحول، 

 ( هانیه  آقازاده،  آن  (.  1395اسگندری، کریم؛  دانش در  نقش مدیریت  ارباب رجوع و  با  ارتباط  موفقیت مدیریت 

 .1- 14،  3،  1. دوفصلنامه مدیریت زنجیره ارزش، )مطالعه موردی: سازمان شهرداری شهرستان اسکو( 

و عملکرد   ی بر نوآور   ی مدار   ی و مشتر   ی مدار   ب ی رق   ر ی( تاث 1396.) ن ی ،محسن،دودانگف،سارا،افشار،پرو   ی گ ی ب   ی اصل 

 3دوره سوم شماره  ی و حسابدار  ت ی ر ی بازار در صنعت بانک )ورد مطالعه: بانک تجارت(، مجله: مطالعات مد 

 ( 94تا    77از    - صفحه    18) 

  مشتری   میانجیگری   نقش   بر   تاکید   با   سازمانی   عملکرد   با   فکری  سرمایه   ابعاد   بین   رابطه   (، بررسی1396رضا)   اللهیاری، 

 علوم  و   اقتصاد  مدیریت،   المللی   بین   کنفرانس   گلستان،   استان   خصوصی  و   دولتی  های   بانک   کارکنان   مداری 

 (.67  تا  58  از   -   صفحه   10)   تولید   و   اشتغال   مقاومتی،   اقتصاد   رویکرد   با   انسانی 

 

 ی و خصوص  یدولت   یها و مؤسسات مال بانک   ان ی مشتر   ت یعوامل مؤثر بر رضا   ی ا سه ی مقا   ی(، بررس 1398) ی بادپا،مهد 

- 89صفحه )   43دوره چهاردهم  شماره   ی اب ی بازار   ت ی ر ی (،مجله مد نی و اقتصاد نو   ی: بانک مل ی )مطالعه مورد 

103 ) 

نامه کارشناسی ارشد. دانشگاه شهید (.  نیازسنجی آموزشی مدیران دبستانهای استان ایلام. پایان 1381بازدار، خلیل )

 بهشتی. 

   www.sb24.com(. 1397بانک سامان ) پاییز

آموزشی ضمن خدمت کارکنان شهرداری همدان  ارزیابی اثربخشی دوره های  (.  1393)  زهرا  ترابی،؛  ارسلان  ،بیات

سومین همایش ملی (.  KIRK PATRICK)  بر اساس مدل ارزشیابی کرک پاتریک  1393در نیمسال اول  

http://www.sb24.com/
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آسیب شناسی آموزش سازمانی با رویکرد کاربردی مبتنی بر تجربیات اجرایی در سازمانها، تهران، موسسه  

 . ره آوران آفاق صنعت 

  ، یخدمات بانک  یمدل مدیریت تجربه مشتر  ی(،رراح 1398)می،ابراه یرضا،حشمت  د یحما،یدنی،سعیزاده،عل  عیبد

علم بازرگان  یکاوشها  ینشریه  ب  ازدهم،یسال    ،یمدیریت  تابستان    کم،یو    ست یشماره  و  بهار 

 . 267-247.صص:1398

تاث1398،)  دی،حمیحسن،تاز  ،محمدید،واحدی ،مجیجام بازرس  ری(،  و  سودآور  ینظارت  بررس  یو  با    ی بانک 

 (46تا  35از  -صفحه   12) 48شماره  - 1398مجله: شباک « آذر  ،یمدار یمشتر

 .30، 2441، (. انتظارات مشتری. روزنامه دنیای اقتصاد1390چهرقانی، محمد )

تدوین الگوی مفهومی رراحی برنامه آموزش  (.  1396)  نادرقلی ،  قورچیان   ؛محمد ،  ؛ قهرمانی، حسنحسن عاشقی

 .47-61، 3، 12. فصلنامه نوآوریهای مدیریت آموزشی، مدیران مبتنی بر شایستگی مدیریتی: پژوهشی کیفی

بررسی نقش آموزش کارکنان در توانمندسازی کارکنان اداره آموزش و پرورش شهر  (.  1394زاده، اشرف )حسن

 . توانمندسازی کنفرانس جهانی افق های نوین در علوم انسانی، آینده پژوهی و. مقالات مرند

)حسنقلی احمد  خانلری،  احمد؛  روستا،  سیدرضا؛  سیدجوادین،  رهمورث؛  مدل1391پور،   فرایند ارزیابی (. 

،  10،  4ارلاعات،   فناوری کشور. فصلنامه مدیریت  خصوصی های تجاری بانک در مشتری با ارتباط مدیریت 

62-41 . 

 

 بانکی،  خدمات  تجربه مشتری  مدیریت   مدل  رراحی،  ( 1398)،ابراهیم،سعیدنیا،حمیدرضا،بدیع زاده،علی .حشمتی  

   21: شماره ،11: دوره بازرگانی، مدیریت  های کاوش دوفصلنامه

بررس1397)می،ابراه یحشمت انتظار  ریترث  ی(،  ادراک  ،ی عوامل  مراقبت  یعوامل  عوامل  مد  یو  تجربه    ت یر یبر 

  بهشت، یو ارد نی( ، فرورد94_95شماره ) یبازرگان یها یبررس هی (، نشریمطالعه:صنعت بانک)مورد یمشتر

 . 1398 ریخرداد و ت

 

مدت و پودمانی در کارکنان استان آذربایجان شرقی، تبریز،  های کوتاهبررسی میزان آموزش (.  1386)  حنیفی، پرویز

 .ریزیبرنامه استانداری آذربایجان شرقی، معاونت 
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( نصرآبادی، گلاره    دانش،   حوزه  سه  در  تهران  استان   بانک  پست   کارکنان  یآموزش  یازسنجین(.  1393حیدری 

 . پایان نامه کارشناسی ارشد. دانشگاه رودهن. مهارت و نگرش

بررسی ترثیر سیستم مدیریت مشتری محور در عملکرد ارتباری مشتری با نقش  (.  1395رحمتی گورابی، آرزو )

دانشگاه آزاد اسلامی واحد  . پایان نامه کارشناسی ارشد.  اجتماعی  مدیریت ارتباط با مشتری  انجی قابلیتهای  می

 .دماوند

رراحی الگوی ساختار سازمانی مناسب برای استقرار مدیریت ارتباط با مشتری در  (.  1389سبکتکین، محتبی )

 .26-31. نشریه بانک. مؤسسات مالی و خدماتی

بررسی اهمیت آموزش کارکنان در توانمندسازی آنان، سومین   (. 1392)بهمن   خسروی پور،؛ آمنه، سواری ممبنی

 . کنفرانس برنامه ریزی و مدیریت محیط زیست، تهران، دانشگاه تهران

(. تاثیر قابلیت اعتماد به نمانام )برند( بر وفاداری مشتریان بانک، بررسی نقش  1395سیافی شریفی، سیدعلی )

فیت خدمات )مورد مطالعه: مشتریان شعب ممتاز و درجه یک بانک سامان(. پایان نامه کارشناسی گر کیتعدیل 

 ارشد. دانشگاه تربیت مدرس. 

بررسی وضعیت مؤلفه های مدیریت ارتباط با مشتری در شعب    (.1394)مسعود    براتی،؛  نیلوفر  ،شاکری شمسی

ردی خدمات، اصفهان، دانشگاه آزاد اسلامی واحد بانک ملی استان اصفهان، اولین کنفرانس ملی مدیریت راهب 

 . نجف آباد

کنگره    (.1396)سهیل    ،صادقی دومین  مشتریان،  ارتبارات  مدیریت  بر  بازاریابی  آمیخته  عناصر  تاثیر  و  اهمیت 

تهران،  بین فرهنگی،  مهندسی  و  مدیریت،اقتصاد،کارآفرینی  حوزه  در  جامعه  توانمندسازی  رکز  مالمللی 

 .رتهای فرهنگی و اجتماعی جامعهتوانمندسازی مها

 ر دانشگاهی.اهای سواد آموزی در بزرگسالان. تهران: انتشارات مرکز نش(. روش1379صباغیان، زهرا )

مجموعه مقالات دومین کنفرانس بین  نوین.   بانکداری در  بازاریابی و مداری مشتری (. نقش1389صفری، امیر )

 .  المللی بازاریابی خدمات مالی

ترث1395آذرنوش)  یمحمود،انصار  انیرور   ت یفیشرکت و ک  یاجتماع  ت یمسئول  ،ی محور  یمشتر  ری(، سنجش 

 ی ابی بازار  قاتیتحق  یپژوهش-ی)مورد مطالعه: بانک پاسارگاد(، فصلنامه علم  یمشتر   ت یدرک شده، بر رضا

 1395بهار  20 یاپیسال ششم، شماره اول، شماره پ نینو
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با مشتر(.  1389عباسی، محمدرضا؛ ترکمنی، محمد ) ارتباط  (. فصلنامه  CRMی )مدل نظری اجرای مدیریت 

 .19-34، 41، 8، بررسی های بازرگانی 

 . 52- 55،  170،  (. اثربخشی دوره های آموزشی )مدل کرک پاتریک(. ماهنامه تدبیر 1385عباسیان، عبدالحسین ) 

های ضمن خدمت کارکنان  غیرهیات (. بررسی عوامل موثر بر انتقال آموزش در آموزش1394عباسپور، عباس )

 .1-25، 5، 2از مدل هولتون. فصلنامه آموزش و توسعه منابع انسانی،  استفادهعلمی دانشگاه تهران با 

 

بانک در   انیغالب رفتار مشتر  یالگوها  یی(. شناسا1397)ز،رادفر،رضایدرزاده،کامبی,عباس،ح یمان،رلوعیب،ایغر

شماره   -  4، شماره  8دوره     ن،ینو  یابی: بانک انصار،فصلنامه بازاریمختلف؛ مطالعۀ مورد  یرول زمان بخشها

   1397، زمستان .31 یاپیپ

مند و  پوشی بازاریابی رابطهمند و مدیریت ارتباط با مشتری همبازاریابی رابطه  .( 1389غفاری آشتیانی، پیمان )

 . 46-42، 48صنعت و کارآفرینی،  مدیریت ارتباط با مشتری، فصلنامه

 . تهران: انتشارات سمت.برنامه ریزی آموزش ضمن خدمت کارکنان(. 1395، کوروش )فتحی واجارگاه

(. مطالعه تطبیقی مدلهای آموزش سازمانی و معرفی 1394فرجی، رحمان؛ حسامی، سیدکریم؛ حق دوست، رضا )

 . 45-55، 1، 5. فصلنامه مدیریت استاندارد و کیفیت، 10015جامع آموزش استاندارد ایزو نظام 

 . 17-23، 239های ضمن خدمت فرهنگیان. ماهنامه معلم، (. گذری بر آموزش1387فرهادی، فرامرز )

شمین کارگاه  مبنایی برای توسعه منابع انسانی در دانشگاه. مجموعه مقالات ش  ،(. آموزش1387قاسمی، نعمت الله )

 ن.ا ی واحد روده ادانشگاه آزاد اسلامانتشارات الگوهای بهسازی منابع انسانی. رودهن: 

 . تهران: بحرالعلوم.کاربرد تکنولوژی آموزشی در ارتقای سلامت (.  1391قدوسیان، احمد )

و    مطالعات مدیاریت بهبود. فصلنامه  مشتری مداری: رمز موفقیت سازمان های متعالی(.  1383کردنائیج، اسدالله )

 .153-183، 43، 11، تحول

ارائه الگوی یکپارچه پیاده سازی مفهوم مدیریت ارتباط (.  1389)  مریم  ،راعتی؛  مهدی  ،بابای اهری محرابی، جواد؛  

 .61-71، 4، 2، توسعه و تحول. فصلنامه مدیاریت در بانک ملت  ( CRM) ریابا مشت
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بررسی عوامل موثر بر اثربخشی آموزش کارکنان:مطالعه موردی    (.1395)  ؛ رئیسی، افشارحمیدرضا،  محسنی پور

بانک تجارت، سومین همایش ملی پژوهش های مدیریت و علوم انسانی در ایران، تهران، موسسه پژوهشی  

 .مدیریت مدبر

 

مشتریان در  کاوش الگوهای پویایی    (،1398مصدق،عبدالرضا،البدوی،امیر،سپهری،محمد مهدی، تیمور پور،بابک)

-1صص:;(  33)پیاپی    2, شماره     9, دوره     1398.فصلنامه تحقیقات بازار یابی نوین،تابستان  صنعت بانکداری

30 . 

 

ی به  اتدوین یک مدل ساختاری آموزش(.  1394موفق، خلیل؛ دلاور، علی؛ شفیع آبادی، عبدالله؛ درتاج، فریبرز )

 .1-19، 21، 6گیاری تربیتی، لنامه اندازه. فصداریا ور بهینه کردن جذب در نظام بانکامنظ

 .کنکاش : انتشاراتاصفهان .آموزش، سرمایه انسانهاست  (.1387) هاشمی، نادیا
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 7 6 5 4 3 2 1 هاشاخص

         گذاری سرمایه نوعی بعنوان نگاه کردن به یادگیری

        توانایی حل مشکلات فردی و سازمانی 

        اختصاص وقت برای آموختن و آموزش فرایندهای سازمانی 

        راهنمایی و مشاوره دادن به واحدهای مختلف 

        مشارکت دادن همه افراد  در تصمیمات آموزشی و پژوهشی 

        داشتن سواد فناوری و آشنایی با سیستم های رایانه ای 

        داشتن تسلط کامل نسبت به امور و فرایندها

        های سازمان آشنایی با وظایف تمامی بخش

اختصااااص وقت کافی برای مطاالعاه و بررسااای به منظور شااانااخت وظایف 

 واحدها 

       

         کلیدی رقابتی امتیاز یک عنوان به یادگیری توجه به

        های مختلف در محیط کاری توانایی کنارآمدن با موقعیت

        ها توانایی سازگاری با مشتریان جدید واحدهای مختلف برای اجرای برنامه

        سازگار شدن با محیط کار

        برقراری ارتباط دوستانه با مشتریان در محیط سازمان 

        رعایت کردن میزان و حد و حدود رابطه با همکاران

        های سازمان مشارکت دادن زیردستان در تصمیم گیری

        ای در روابط بین همکارانداشتن نقش تعیین کننده

        محتاط بودن در ایجاد رابطه با مشتریان و زیردستانش

        برقراری مساوات و عدالت به هنگام داوری بین همکاران 

        اکتفانمودن به ارائه پیشنهاد در هنگام تعارض میان همکاران

        توانایی تشخیص زمان عصبانیت خود

        وقت شناسی و توانایی تشخیص زمان مناسب برای انجام کارها

افراد مرتبط با سااازمان در هنگام بروز حوادث  نگرانی برای همکاران و سااایر 

 ناگوار

       

        بهبود و ارتقاء مدوام وضعیت شغلی خود 

        های یک فرد برتر در محیط کاری جسنجو برای شناسایی ویژگی

        همیشه آماده بودن به منظور رسیدن به اهداف سازمان 

        توجه به حضور و خروج به موقع در محل کار 
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        حصول نتیجه  تا، شده پی گیری کاری که بر عهده گرفته

        رفع مشکلات کاری تلاش جهت در کار ، حفظ ارزش آن و  بودن جدی

        مراجعان و مشتریانخوش رفتار بودن با 

        اهمیت داشتن مشکلات مراجعان و مشتریان 

        توانایی کنترل تنش و استرس ناشی از شغل

        تلاش مکرر برای رسیدن به موفقیت در انجام کار

های  اصارار برای رسایدن به اهداف با وجود موانع و سادهای بسابار و شاکسات

 پیاپی  

       

دادن فرصات مجدد برای انجام کار به زیردساتان خود در صاورت بروز حادثه  

 و یا اشتباه  

       

        احترام به احساسات )غم و شادی( مشتریان 

        ها احترام به نظر همکاران و مشتریان در تصمیم گیری

        کمک به همکاران  در انجام وظایفشان 

        های همکاران و کارکنان سازمان ها و موفقیتبا اهمیت بودن شکست

        مؤثر بودن در میزان تعهد زیردستانش به سازمان و انگیزه آنان به ادامه کار 

        انجام آزمایش ها و تست های مختلف پزشکی قبل از بکارگماری افراد  

ارمینان از سلامت کامل جسمی کارکنان و کارمندان از رریق آزمایش های 

 مستمر سالانه  

       

        برنامه ریزی و اجرای برنامه های ورزشی و آمادگی جسمانی 

ارمینان از صحت و سلامتی روحی و روانی از رریق اجرای تست های  

 شخصیت، روانی و عارفی

       

        برنامه ریزی جهت جلوگیری از ایجاد اختلالات روانی در مدیران و کارکنان 

        ایجاد زمینه و کمک به مدیران و کارکنان برای رفع اختلالات روانی و عارفی 

        داشتن تصور صحیح و منطقی از خود)خودشناسی(

        قبول و پذیرش نقاط قوت و ضعف خود و دیگران 

        پذیرش مسئولیت رفتارها و اتفاقات زندگی خود)حس مسئولیت پذیری( 

        رفتار اجتماعی مناسب

        توانایی ابراز وجود 

        توانایی سازگاری منطقی با خود، دیگران و محیط 

        عزم و اراده و تلاش برای سالم بودن 

        انواع شرایط انعطاف پذیری و قدرت سازگاری با 

        توسعه حس معنی دار بودن و تصدیق زندگی 

        داشتن لطف و احساس نسبت به سایرین

        توانایی در خودخواه نبودن برای خدمت به سایرین یا ارتباط با آنها
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        افزایش عمق و رضایت در ارتبارات صمیمی 

        حس کنترل بر ذهن و بدن 

        مصمم بودن برای تعقیب و اجرای تصمیمات اخذ شده تا رسیدن به نتیجه

        تقویت اراده انجام و اجرای تصمیمات  

        ها و روشهای رسیدن به اهداف  توجه به هدف و نظارت بر راه 

ها و امور در راستای  تعقیب هدف و استمرار در فعالیت و پیگیری فعالیت

 تحقق اهداف  

       

        شناخت زمان و ارزش قائل شدن برای وقت  

        آگاهی و شناخت از زمان مناسب تربیت، تصمیمات و رفتارهای تربیتی 

        توانایی در استفاده صحیح و به موقع از اختیار 

        توانایی پیش بینی زمان برای انجام هر کار و تعیین اولویت امور  

        توانایی در سازماندهی وظایف و فعالیتهای آموزشی سازمان  

        داشتن ارلاعات لازم برای درک مسائل عمومی و فهم کلی آنها 

        درک روابط منطقی پدیده ها و تفسیر و تعبیر ارلاعات 

        بارز بودن در درک عمومی، خوش فکری و توانایی در ارائه راه حل ها

        آشنایی با مکاتب فلسفی و علمی و دیدگاه های آنها 

آشنایی با اصول سازمان و مدیریت و چگونگی شکل گیری پدیده های  

 سازمانی 

       

        تسلط به بافت جامعه، فلسفه، اهداف  و اصول آن 

        های یک سازمان شناخت دقیق وظایف، کارها و پدیده

        برخورداری از تجربه کاری لازم برای انجام وظایف محوله  

        همسویی و تناسب پست با تجربه کاری 

فراهم نمودن قوانین و مقررات و شرایط لازم جهت استفاده حداکبری از  

 تجارب علمی و عملی خود  

       

        های مدون و مشخص جهت افزایش مهارت و تجربه کاری  تدوین برنامه

        توانایی انجام برنامه ریزی آموزشی و شغلی برای سازمان 

        های شغلی  های آموزش و یادگیری برای رفع ضعف تسلط به روش 

های  توانایی مدیریت منابع و تخصیص صحیح منابع محدود به فعالیت 

 ضروری 

       

        آشنایی با روانشناسی اجتماعی، شخصیت و بالینی برای کشف مشکلات  

        توانایی انجام ارزشیابی شغلی

        توانایی انجام راهنمایی شغلی

        های لازم جهت انجام وظایف شغلی محوله توسط کارکنان ارائه آموزش
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شایستگی از رریق آموزش و  ها و بهبود سطح عملکرد و افزایش توانایی

 بهسازی 

       

ایجاد بینش و بصیرت عمیق تر، دانش و معرفت بالاتر در اثر ارائه آموزش و 

 بهسازی 

       

درگیری بیشتر در کار و ایجاد اعتماد به نفس بیشتر در کارکنان از رریق  

 آموزش و توانمندسازی 

       

        نظام ارزشیابی مناسب برای اعطای مسئولیت و پاداش  

        های مختلف ارزشیابی آشنایی با نظام

        های موجود نظام ارزشیابی  تدوین قوانین و دستورالعمل 

        دادن استقلال عمل)قدرت تصمیم گیری و آزادی عمل(  

        آگاهی از میزان اختیارات و مسئولیتهای تفویض شده  

        مشخص نمودن میزان انتظارات  

        تقویت یادگیری و توسعه مهارتها از رریق تفویض اختیار 

        فراهم نمودن ارلاعات مورد نیاز در زمان مناسب

        انتقال به موقع ارلاعات به منظور افزایش توانایی و اعتماد به نفس 

        بهبود)شناخت( نقش از رریق انتقال)فراهم نمودن( ارلاعات 

        تسهیل دسترسی به ارلاعات به واسطه قوانین و مقررات موجود

ها و وظایف در ایفای نقشو آزادی عمل اعطای مسئولیت پذیری فردی 

 )استقلال داخلی( 

       

        دادن بازخور به عملکرد شغلی برتر  

        دادن وظایف مختلف که مستلزم مهارتهای مختلف است)تنوع مهارت( 

        ایجاد یا انجام اجزای کامل یک کار )شناسایی وظیفه(

دیگر)اهمیت  ایجاد شرایط به منظور درک وظایف انجام شده روی افراد 

 وظیفه(

       

        شناسایی سرمایه انسانی 

        شناسایی سرمایه روانشناختی 

        شناسایی سرمایه شهروندی 

        شناسایی سرمایه ابدئولوژیکی 

        شناسایی سرمایه فیزیکی 

        شناسایی سرمایه فرهنگی

        اعتماد سازی

        های ارلاعاتی بانکتشکیل 

        استفاده از رسانه ملی و مطبوعاتی

        استفاده از شبکه های اجتماعی مجازی
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        های معنوی ایجاد مشوق

        نیاز آفرینی 

        ارزش آفرینی 

        شناسایی ظرفیت ها

        معرفی نیازهای محلی، استانی و ملی

        استفاده از مشوق های حمایتی

        شفاف سازی جریان های مالی 

        نظارت مراکز قدرت بر امور  

        نظارت بر فرآیند توسعه  

        نظارت متخصصان  

        نظارت براساس استانداردها 

        تعالی مستمر  

        جانشین پروری

        آنها یازهایدرخصوص رفع ن انی ارلاعات مرتبط ازمشتر افتی در

        انی خدمات براساس ارزش  مورد انتظارمشتر ارائه

        انی براساس ارزش  مورد انتظارمشتر لاتیارائه تسه

        انی کارکنان و مشتر نیارتباط اثربخش ب جادی ا

         نی آنلا بانیاز پشت یبانکدار ستمیس یبرخوردار

        تلاش کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات یارتقا

        کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات ییتوانا یارتقا

         ستمیارتباط اثربخش توسط کارکنان بانک با س یبرقرار  ییتوانا

        انی کارکنان بانک و مشتر نیارتباط اثربخش ب یارتقا

        آنها یکارکنان بانک بمنظور رتبه بند یبرا یشناسنامه عملکرد لیتشک

        انی کارکنان بانک با مشتر کی نزد اریبس یارتباط کار یبرقرار  ییتوانا

        بانک یسو اثربخش از  ییپاسخگو ستمیس جادی ا

        توسط کارکنان بانک انی مشتر لی حل مسا یریگیپ

        توسط کارکنان بانک انی مشتر یکار لی ها تا زمان جل مسا یریگیپ ادامه

        انی مشتر لی کارکنان بانک نسبت به حل مسا ژهی و دقت

        انی مشتر لی حل مسا یکارکنان بانک برا ژهی تعهد و

از   اتیتراکنش ها درصاورت وجود خطا درعمل حیصاح یریگیپ  ساتمیسا  جادی ا

 انی مشتر یسو

       

بانک درصاورت خطا   یاز ساو جهیموثر تا حصاول نت  یریگیپ ساتمیسا  جادی ا

 انی مشتر یاز سو اتیدرعمل
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Abstract: 

The present study has presented a model of customer interaction training in Saman Bank. It 

is a small, cross-sectional survey. Statistical population of qualitative research: All experts 

in this field. Quantitative section: All employees of Saman Shahr Bank branches in Tehran 

are 3000 people, which includes 1800 men and 1200 women. Qualitative part: The method 

of conscious sampling is targeted snowball. Which included 15 experts in the sample size. In 

the quantitative part: based on stratified random sampling method using Cochran's formula, 

341 people were estimated. Formed the sample size. . Measuring tool; In the qualitative part, 

a semi-structured interview form was prepared based on open coding and axial coding and 

then performed on experts through selective coding by interview, Delphi technique and 

brainstorming. This process continues until the theoretical saturation in which The 

component and index dimension steps were determined by experts. Again, the model was 

drawn based on dimensions, components and indicators and validated by experts. In the 

quantitative dimension: the saturated interview form was converted into a questionnaire by 

weighting the indicators and performed on a randomly selected sample group, and finally 

analyzed by users using the confirmatory factor analysis test of quantitative dimensional 

findings. Took. The validity of the assessment tool in the qualitative section was obtained 

through interviews, Delphi technique, brainstorming and three-way consensus. In the 

quantitative part, the validity of the questionnaire was calculated through Cronbach's alpha, 

which the total alpha was equal to 0.90. Its interpretation in the qualitative part was obtained 

with the help of Fan Delphi interview, brainstorming and three-way consensus. 

Quantitatively calculated by CVR test. Methods of collecting information in the qualitative 

dimension include: 1- Calculating indicators with the help of open coding from the 

background by the researcher 2- Axial coding in order to categorize the indicators in the 

form of dimensions and components by the researcher, 3- Adjusting paragraph 2 in the 

format A semi-structured form and its implementation on experts with the help of selective 

coding and the continuation of this important until theoretical saturation, 4- Calculation of 

pattern, dimensions, components and indicators by experts. In a quantitative dimension as: 

1- Converting the saturated interview form of experts by weighting the indicators and 

converting it into a questionnaire 2- Execution of the mentioned questionnaire on a randomly 

selected sample group 3- Execution of confirmatory factor analysis on the data obtained from 

the paragraph 2 and evaluation of the dimensions, components, indicators and the mentioned 

model from the users' point of view and 4- Comparing the results of qualitative and 

quantitative dimension. Qualitative data analysis was performed with the help of open, 

pivotal and selective coding through interviews, Delphi technique, and brainstorming. And 

finally, in order of priority 6 dimensions     : 1- Specialized 2- Individual 3- Managerial 4- 

Organizational 5- Capital Management 6- Communication and 25 components: knowledge, 

skills, behavior, attitude, physical, mental, emotional, discipline and seriousness, general, 

specialized, experience and previous knowledge , Technical and specialized, educational, 

ability to evaluate, delegation, access to information, job enrichment, identification, 



 

 

networking, maintenance, deployment, evaluation and promotion, expectations, 

performance and follow-up. And 146 indicators were finalized for the model. Quantitative 

dimension in two parts: 1- Data description: drawing a table, drawing statistical 

characteristic tables. 2- Data analysis: which is in the form of a statistical test called 

confirmatory factor analysis in order to evaluate users of the model, dimensions - 

components and indicators and their priority, which has been approved by experts. 

Keywords: model, private, individual, managerial, organizational, asset management, 

communication. 
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