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 چکیده

مدیریت دانش در موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری با  تأثیرپژوهش حاضر به بررسی 
پرداخته است. نوع تحقیق  ای واسطهعامل  عنوان بهدر نظر گرفتن اثرات عوامل سازمانی 

پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش، ـ کاربردی بوده و از بعد روش، توصیفی 
نفر  333که تعداد  نفر بوده است 0845کارکنان شعب بانک ملی در شهر تهران به تعداد 

. ابزار پژوهش شامل اند شدهتصادفی ساده و با استفاده از جدول مورگان انتخاب  طور به
 LISRELو  SPSS یافزارها نرمبا استفاده از  ها داده وتحلیل یهتجزپرسشنامه بوده است. 

مدیریت ارتباط با  یفنّاورانجام شده است. بررسی نتایج نشان داد که متغیرهای 
مشتری، اکتساب دانش، انتشار دانش و مشتری محوری بر موفقیت مدیریت ارتباط با 

. همچنین متغیرهای تجارب مدیریت ارتباط با مشتری و متغیرهای استمشتری دارا 
 .باشند یممعناداری  تأثیرت ارتباط با مشتری دارای سازمانی بر موفقیت مدیری

 : مدیریت دانش، بانک، مدیریت ارتباط با مشتری، عوامل سازمانیكلید واژگان
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 مقدمه

پیچیده  شدت بههای جدید در محیطی اطلاعات و فناوری وتاز تاختهزاره سوم عرصه 
بقا  منظور به ها سازماناز  یجداناشدناست. در این برهه از زمان، تغییرات مداوم، جزئی 

 یها داده یآور جمعکافی نیست. تغییر باید مبتنی بر  ییتنها بهدر محیط است، اما تغییر 
به دانش باشد. در چنین شرایطی،  ها آنمناسبی از محیط خارجی و داخلی و تبدیل 

است که قابلیت ایجاد  ها سازمانایجاد مزیت رقابتی استراتژیک نیازمند نوع جدیدی از 
عوامل  عنوان به، عوامل تولید محور دانش یها سازمان دانش کیفی را داشته باشند. در

منابع  اما ،پذیر یانپامنابع  عنوان به. منابع طبیعی و کاری شوند ینمپایداری در نظر گرفته 
نظر گرفته شده و دارای مزیت رقابتی در  باثبات، ناپذیر یانپامنابع  عنوان بهفکری انسان 

که مدیریت دانش فرایند ایجاد، به  کنند یم( بیان 1552است. هافمن و همکاران )
مؤثر استفاده  طور به، انتقال و حفظ دانش به روشی است که در سازمان یگذار اشتراک

 (.1528شود )حقیقی و همکاران، 
داشته  یریگ شمچو اجرای مدیریت ارتباط با مشتری نیز افزایش  سازی یادهپتمایل به 

، برنامه شود یم سازی یادهپمدیریت ارتباط با مشتری  که یهنگام(. 1،1553است )کمپبل
، 2جریان در رابطه با مشتری را گسترش دهد )رنتا و تی انجی تواند یممدیریت دانش 

با مشتریان را، در افزایش سهم  درازمدت(. مدیران، ایجاد بستر ارتباطی مؤثر و 1522
و با ایجاد یک ساختار توانمند به نام مدیریت ارتباط با  داشتهان رقابتی مؤثر بازار و تو

(. 3،1550داسدارند )خود  یها سازمانمشتری، تلاش در ارتقای توان تجاری 
اقتصادی بر مدیریت ارتباط با مشتری، در حالی  یها بنگاهسنگین  های گذاری یهسرما

 های گزارشاز ریسک بالای این طرح حکایت دارند. برای مثال،  ها گزارشاست که 
 یکاربردها ،حال ینباااین طرح است.  سازی یادهپگارتنر حاکی از نرخ پایین موفقیت 
 انکار بخش خدمات، یژهو بهمختلف،  یها حوزهمهم مدیریت ارتباط با مشتری در 

باط با مشتری در صنعت نکردنی است. با توجه به اهمیت بالای اجرای مدیریت ارت
است مناسب برای بهبود عملکرد آن احساس شده  یسازوکاربه ایجاد  یازن بانکداری،

های خصوصی (. در دهه اخیر با روی کارآمدن بانک2332حسنقلی پور و همکاران، )
در نظام بانکداری ایران، عرصه رقابت بر سر منابع پولی در بازارهای مالی کشور شدت 
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دولتی در جذب و حفظ مشتریان دچار  یها بانک، بین یندرااما ؛ ه استبیشتری یافت
، برای کسب سهم ها آناند و جذابیت خدمات مالی و پولی ای شدهمشکلات عدیده

هستند،  رو روبههای دولتی با آن بازار کاهش یافته است. پرسشی که بسیاری از بانک
جلب و خدمات بهتری را به آنان  رضایت بیشتر مشتری را توان یماین است که چگونه 

 مناسبی برای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری وجود دارد؟ حل راهارائه کرد؟ آیا 
ناشی  توان یمرا  ها بانکدر این  گذاری یهسرمایکی از دلایل کاهش تمایل مشتریان به 
. (1521رادفرد و رضایی مالک، دانست ) ها آناز وضعیت نامطلوب ارتباط با مشتری 

این شرایط نامناسب در بانک ملی، ناشی از داشتن تنها یک نگاه فناورانه به مدیریت 
مدیریت ارتباط با مشتری فرایندی است که باید با  که یدرحالارتباط با مشتری است. 

مشتری و توانایی نیروی انسانی  یها درخواستدرون و برون سازمان،  های یتفعالتمام 
از سوی  شده خواستههماهنگ باشد. ناهماهنگی میان عملکرد نیروی انسانی، نیازهای 

کاهش توان رقابتی این بانک  سبب از سوی بانک نمونه، شده ارائهمشتریان و خدمات 
مناسب  یحل راه، شناسایی رو ینازاخصوصی شده است.  یها بانکدر مقایسه با سایر 

از سوی این بانک  شده ارائهای بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری و خدمات بر
درست یابی به موقعیت برتر رقابتی، نیازمند بسترهای فنی  یدرست به. یابد یمضرورت 

؛ اطلاعات دارد وتحلیل تجزیههوشمند با توانایی تلخیص،  یا سامانهاطلاعاتی متمرکز و 
این است که مدیریت دانش چه  شود میاین تحقیق مطرح بنابراین سؤال اساسی که در 

تأثیری در موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری با اثرات واسطه عوامل سازمانی در شعب 
 بانک ملی تهران دارد؟

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 عوامل مؤثر بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری

بر اساس مرور ادبیات موضوع در این زمینه ( 1522) 1ملندزـ  مورنو و پادیلاـ  گاردیو
 قادر به طراحی مدل اجرای موفق سیستم مدیریت ارتباط با مشتری شدند. این مدل،

در نظر گرفته  یمشترعامل اصلی موفقیت مدیریت ارتباط با  عنوان بهدانش را  یریتمد
که  اندد یمو چهار عامل دیگر را نیز در موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری ضروری 

مداری و تجربه در زمینه مدیریت ارتباط  یمشتر ،یفنّاوراز عوامل سازمانی،  اند عبارت
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بر  یرمستقیمغمستقیم و  تأثیردارای  توانند یمنماند که این عوامل  ناگفتهبا مشتری. البته 
 موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری باشند.

 مدیریت دانش و موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری های یتقابل

سازمان در تسخیر، مدیریت اطلاعات و ارائه  های ییتواناقابلیت مدیریت دانش به 
به مشتریان در جهت بهبود بخشیدن به ارائه پاسخ به  موقع بهو خدمات معتبر و  کالاها

است ت واقعی سریع سازمانی بر اساس اطلاعا های گیری یمتصممشتریان و انجام 
نتیجه مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت دانش هر دو  (. در1552، 1علوی و لیدنر)

: بهبود مستمر فرایند ارائه کالاها و خدمات و اطلاعات هستنددارای یک هدف مشترک 
یکی از  عنوان به(. علاوه بر این ایجاد و انتقال دانش 1550به مشتریان )داس و همکاران،

توانایی  کننده یینتعکه  شود میایندهای بنیادی و استراتژیک نگریسته فر ترین مهم
(. از سوی دیگر مطالعات 1552، 2سالمادور و بوئنواست )یادگیری و نوآوری سازمان 

مدیریت دانش در موفقیت  های ییتوانامهم  نقش دهنده نشاندر این زمینه  شده انجام
 ((.1551(، کتورو )1553ن ))لاو و همکارا استمدیریت ارتباط با مشتری 

 عوامل سازمانی و موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری
این عوامل جوانب مختلف سازمانی هستند که شامل ساختار سازمانی، کارکنان و 

 یده سازمان. اجرای مدیریت ارتباط با مشتری نیازمند اعمال تغییراتی در هستندرهبری 
 درواقع((. 1550) 3سین و همکاراناست )آن  وکار کسبسازمان و فرایندهای 

مدیریت ارتباط با مشتری نیازمند  یها برنامهو  ها سامانهبرای اجرای موفق  یها سازمان
برای اجرای مدیریت  رو ینازا. هستندطراحی مجدد سازمان و مدیریت زنجیره تأمین 

 وکار کسبسازمانی و فرایندهای  ساختار ارتباط با مشتری عواملی همچون استراتژی،
موفقیت در اجرای مدیریت ارتباط با مشتری به  یراز ،هستند و تحولنیازمند تغییر 

)ژائو  استو افراد سازمان نیازمند  یندهافرا ،فنّاورانهصحیح بین سیستم  ییافزا همایجاد 
 (.4،1550و والتون
 ترین یشرفتهپو  شده یفتعر وکار کسببهترین فرایندهای  باوجودحتی  ازآنجاکه

را ایفا  وکار کسباستراتژی  هرگونه، رابطه بین افراد نقش کلیدی در اجرای ها یفنّاور
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مندوزا و است )عامل  ترین مهم. عامل انسانی در بین عوامل سازمانی مذکور کند یم
(. به همین دلیل است که عوامل مهمی همچون آموزش کارکنان و 1،1552همکاران

عوامل  ترین مهمپاداش مناسب از  یها سامانهاجرای و تدوین و  ها آنایجاد انگیزش در 
. علاوه بر عوامل مذکور، است ها یاستراتژدرگیری کردن کارکنان در اجرای این نوع 

علاوه بر این در موفقیت در  و کند یمرهبری نیز نقش کلیدی در مدیریت دانش ایفا 
 (.1553، 2مستقیم دارد )راچرلا و هو تأثیراجرای این نوع اقدامات 

 و موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری یفنّاور

 نیاز یشپیک عامل کلیدی و  عنوان بهمدیریت ارتباط با مشتری باید  فنّاورانه های سامانه
 (.1552مندوزا و همکاران،شوند )نگریسته  های یاستراتژضروری در اجرای این نوع 

مدیریت ارتباط با مشتری دید مناسبی از مشتریان فراهم کرده و  فنّاورانه های سامانه
، منافع زیادی برای سازمان دارا کنند یمروابط با مشتریان را به روشی منسجم مدیریت 

در امر بهبود کارایی و اثربخشی فرایندهای درگیر در روابط با  ها سازمانو به  هستند
سیستم  نیازهای پیشیکی از  عنوان بهرا  وریفنّاباید  ها سازمان. کند یممشتریان کمک 

یکی از  عنوان بهرا  فنّاوری توان می رو ازاینمدیریت ارتباط با مشتری منظور کنند. 
مدیریت ارتباط با مشتری در نظر  های سامانهشروط لازم اما نه کافی برای موفقیت 

 (.3،1558هارت و همکارانگرفت )

 اط با مشتریمشتری محوری و موفقیت مدیریت ارتب

( مشتری محوری مستلزم شناخت کافی از 2335همکاران )بر اساس گفته نارور و 
(. همچنین 4،2335نارور و اسلاتراست ) ها آنمشتریان برای ارائه ارزش افزوده بیشتر به 

سازمان  های یتفعالمشتری در مرکزیت و محور همه  قرار دادنمشتری محوری نیازمند 
با مشتری است. به همین دلیل است که این عامل یکی  بلندمدتط ایجاد رواب منظور به

برای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  یازموردن یجوسازماناز اجزاء بنیادی و اساسی 
برای اجرای  نیاز یشپگفت مشتری محوری یک  توان می یتدرنها(. 5،1550بانگاست )
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 .استموفق مدیریت ارتباط با مشتری 

 مدیریت ارتباط با مشتری و موفقیت آنتجارب در زمینه 

( به تحلیل و بررسی خود به این نتیجه رسیدند که استفاده از 1558همکاران )هارت و 
تجارب در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری موجب بهبود توانایی سازمان در حصول 

 و منافع حاصل از مدیریت یور بهرهو همچنین موجب افزایش  شود مینتایج کارآمد 
 (.1558)هارت و همکاران،  شود میارتباط با مشتری 

عوامل  دهی یتاولو( در تحقیقی با عنوان مدلی برای 2331رضائی ملک و رادفر )
مطالعه موردی: بانک سپه( ) یمشترمدیریت دانش در بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با 

معناداری  تأثیر تریمدیریت دانش بر بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با مشنشان دادند که 
( تحقیقی تحت عنوان بررسی اثرات مدیریت دانش بر 2335همکاران )دارد. صلواتی و 

. اند دادهمطالعه موردی: استان کردستان( انجام رفاه )مدیریت ارتباط با مشتری در بانک 
 یبررس مورد مشتری، با ارتباط مدیریت بر دانش مدیریت اثرات حاضر پژوهش در

ثر بر ؤشناسایی عوامل م( تحقیقی با عنوان 2343باوندپور )ست. موغلی و ا قرارگرفته
مدیریت ارتباط با مشتری و بررسی سهم هر یک از عوامل در اثربخشی مدیریت ارتباط 

نتیجه تحقیق دستیابی به هشت عنصر کلیدی مدیریت ارتباط با . اند دادهانجام  با مشتری
تغییر، راهبرد مدیریت ارتباط با مشتری، نگرش مدیر عالی، مدیریت  :مشتری یعنی

و مدیریت دانش و فاکتورهای  فرایندها افراد، فرهنگ و سازمان، فناوری اطلاعات،
پروژه، در اداره پست شیراز  یسازمان دروناثربخشی، عملکرد بازار و مشتری و عملکرد 

با  بین یندراشد که  ییدتأبود. وجود رابطه بین عناصر کلیدی و فاکتورهای اثربخشی 
ثیر را در اثربخشی أانش بیشترین تد مدیریت اداره پست شیراز، های یژگیوتوجه به 

ابعاد توانمندی مدیریت ارتباط با  تأثیر( تحقیقی با عنوان 1528. الکوردی )داشت
مشتری روی عملکرد سازمانی انجام داده است. در این تحقیق ابعاد مدیریت ارتباط با 

، ارتباط با مشتری یریتمد یندهایفرا، مدیریت ارتباط با مشتری وریفنّامشتری شامل: 
با استفاده از مدل  ها داده. مدیریت ارتباط با مشتریمشتری، سازمان  یریگ جهت

قرار گرفت. نتایج تحقیق نشان داده که هر چهار  وتحلیل تجزیهمعادلات ساختاری مورد 
مورنو -ر عملکرد سازمانی دارند. گاریدومعناداری ب تأثیر مدیریت ارتباط با مشتریبعد 

مدیریت دانش در موفقیت  تأثیر( تحقیقی تحت عنوان بررسی 1522ملندز )-و پادیلا
. نتایج تحقیق آنان اند دادهمدیریت ارتباط با مشتری: اثرات واسطه عوامل سازمانی انجام 
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 باط با مشتریمدیریت ارتمدیریت دانش برای موفقیت  های یتقابلنشان داد که داشتن 
، درواقعدر نظر گرفت.  توان میکافی نیست بلکه عوامل دیگری نیز وجود دارد که 

هستند و  یرگذارتأث مدیریت ارتباط با مشتریخاص، عوامل سازمانی بر موفقیت  طور به
/  مدیریت دانش های یتقابلواسطه تأثیرگذاری عوامل دیگر ) ها آن رسد یمبه نظر 

 .هستند مدیریت ارتباط با مشتری( در موفقیت فناوری/ مشتری محوری

 ها و مدل مفهومیفرضیه

 از: اند عبارتهای این پژوهش فرضیه
 معناداری دارد. تأثیردانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  ( اکتساب2
 معناداری دارد. تأثیر( انتشار دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 1
 تأثیرمدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  فنّاوری( 3

 معناداری دارد.
 معناداری دارد. تأثیر( مشتری محوری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 8
 تأثیر( تجارب مدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 0

 معناداری دارد.
 معناداری دارد. تأثیرموفقیت مدیریت ارتباط با مشتری ( متغیرهای سازمانی بر 3

 مدل مفهومی پژوهش

مشتری م وری

مت یر ای سازمانی  CRM موفقیت  

انتشار  دانش

ا ت ا   دانش

CRM ت  و و ی 

CRM ت ار   

 

 (1522ملندز، ـ  مورنو و پادیلاـ از مدل گاردیو  برگرفتهمدل مفهومی تحقیق ) .2شکل 
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 یشناس روش

ـ ، توصیفی ها دادهپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر نحوه گردآوری 
از: مدیریت دانش )اکتساب مدیریت  اند عبارت. متغیرهای پژوهش استپیمایشی 

مدیریت  یفنّاور دانش، انتشار مدیریت دانش(، متغیرهای سازمانی، مشتری محوری،
ارتباط با  یریتمد .و موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری، تجارب ارتباط با مشتری

ارتباطی  یها کانالایجاد  یها شاخص از اکتساب دانش در این پژوهش منظور یمشتر
بین مشتریان و بانک، ایجاد فرایند ارتباطی بین بانک و مشتریان برای افزایش  یهدوسو

از مدیریت دانش برای رفع مشکلات جدید سازمان، داشتن  مؤثرارتباطات، استفاده 
مشتریان  پایگاه داده مناسب برای تعامل سریع و دقیق با مشتریان و درک نیازهای جدید

با استفاده از مدیریت دانش مناسب اشاره دارد. متغیر انتشار دانش در این پژوهش اشاره 
مناسب در راستای انتشار دانش، وجود  یسازمان فرهنگوجود  یها شاخصبه 

مادی و معنوی در سازمانی برای کارکنان در جهت افزایش تسهیم دانش و  یها مشوق
کارکردی  یها بخشجهت تسهیم دانش در بین  وجود فرایندهای سازمانی مناسب

در این  مدیریت ارتباط با مشتریمتغیر فناوری  یتدرنهامختلف سازمانی اشاره دارد. 
مناسب جهت  یافزارها نرمو  افزارها سختاستفاده از  یها شاخصپژوهش اشاره به 

ر کارکردی مختلف د یها بخشارائه خدمات به مشتریان، وجود یکپارچگی در بین 
جامع درباره همه مشتریان شرکت و  یها دادهاطلاعاتی، وجود پایگاه  های سامانه
زمانی مختلف اشاره دارد. جامعه  یها بازهپایگاه داده مشتریان در  یروزرسان به یتدرنها

نفر است.  0845کارکنان شعب بانک ملی در شهر تهران به تعداد  یهکل آماری پژوهش،
حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شده است و تعداد  در این تحقیق برای انتخاب

. ابزار گردآوری اطلاعات در اند شدهدر دسترس انتخاب  یریگ نمونهنفر به روش  333
( است. روایی 1522ملندز )ـ  مورنو و پادیلاـ این پژوهش، پرسشنامه استاندارد گاردیو 

در مورد  حال ینبااحاصل بود ولی  ها آنبا توجه به استاندارد بون  ها پرسشنامهو پایایی 
شد که صحت و روایی  ینظرخواهنفر از خبرگان در این زمینه  20روایی از 
نیز از ضریب آلفای  ها پرسشنامهرا تأیید نمودند. برای بررسی پایایی  ها پرسشنامه

 233/5، 202/5، 228/5، 250/5، 458/5کرونباخ استفاده شد که به ترتیب برابر است با: 
آماری در این پژوهش به دو صورت تحلیل توصیفی و  های وتحلیل یهتجز. 210/5و 

 و LISREL و SPSSافزارهای ها نرمداده وتحلیل تجزیهتحلیل استنباطی بوده و برای 
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 .اند شدهبرده  کاررگرسیون تک متغیره به

 های پژوهشو یافته ها دادهتحلیل 

درصد از اعضای  0/80که  دهد یمشان های جمعیت شناختی پاسخگویان نویژگی
سال،  35تا  15درصد در رده سنی بین  2/23درصد را مرد،  0/08جامعه آماری را زن، 

 05تا  85درصد در رده سنی بین  3/11سال،  85تا  35درصد در رده سنی بین  8/02
درصد  03، یپلمد فوقدرصد  2/23دیپلم،  28سال،  05درصد بالاتر از  3/3سال، 

سال سابقه خدمت،  0درصد زیر  8/2و بالاتر،  درصد کارشناسی ارشد 3/23انس، لیس
سال سابقه  15تا  25درصد بین  8/83سال سابقه خدمت،  25تا  0درصد بین  3/33

سال سابقه خدمت تشکیل داده است. لازم به ذکر است  15درصد بالاتر از  4/3خدمت، 
جمعیت شناختی را بدون پاسخ گذاشته  برخی از سؤالات دهندگان پاسخکه تعدادی از 

 بودند.

 پژوهش های یهفرض

پژوهش از آزمون رگرسیون تک متغیره استفاده شده  8تا  2های برای بررسی فرضیه
 :دهد یم( نتایج آن را نشان 2که جدول ) است

 9تا  2های آزمون رگرسیون تک متغیره فرضیه. 2جدول 

 Fمقدار  

P-value Beta R شده مشاهده
2 

اکتساب دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با 
 دارد تأثیرمشتری 

833/208 552/5 031/5 323/5 

انتشار دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با 
 دارد تأثیرمشتری 

381/283 552/5 001/5 350/5 

مدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت  فنّاوری
 دارد تأثیرمدیریت ارتباط با مشتری 

213/240 552/5 034/5 302/5 

مشتری محوری بر موفقیت مدیریت ارتباط با 
 دارد تأثیرمشتری 

211/233 552/5 034/5 13/5 

 
است،  50/5از  تر یینپا، با توجه به سطح معناداری که ذکرشده های یهفرضبرای تمامی 
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بیشترین  شود میبین متغیرها، مشاهده  تأثیر شدت به. با توجه گیرند یمقرار  ییدتأمورد 
مدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  فنّاوریرا متغیر  تأثیر
. سایر متغیرها به ترتیب اکتساب دانش، انتشار دانش و مشتری محوری بر استدارا 

. با دقت در نتایج رگرسیون تک متغیره، هستندموفقیت مدیریت ارتباط با مشتری دارا 
( بر 034/5بالاتری ) تأثیریریت ارتباط با مشتری دارای که فناوری مد شود میمشاهده 

چنین عنوان  توان می. در تحلیل این نتیجه استموفقیت مدیریت ارتباط با مشتری دارا 
مدیریت ارتباط با مشتری و تمرکز بر بهبود  های یرساختزبا بهبود در  اصولاًکرد که 

شتری با سرعت بیشتری نتیجه مستمر آن، افزایش در موفقیت در مدیریت ارتباط با م
 تأثیراکتساب دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  مؤلفه. در وهله دوم، دهد یم

د منجر توان میشدن،  محور دانشبالایی دارد. حرکت سازمان به سمت مدیریت دانش و 
که نتیجه و محصول  به تشکیل پایگاه داده گسترده و منسجم از مشتریان شرکت شود

. با بررسی سایر متغیرهای یابد یمبهبود در موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری تبلور این 
بالای حد وسط  تأثیرانتشار و مشتری محوری مشاهده هر دو متغیر نیز دارای شدت 

 ها آنبر چهار متغیر و بهبود پایاپای  زمان همو تمرکز  است( 034/5و  001/5)به ترتیب 
در بهبود موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری را در پی داشته  ییافزا همد منجر به توان می

 باشد.

 معادلات ساختاری یساز مدل

یک تا چهار پژوهش از آزمون رگرسیون تک متغیره استفاده  های یهفرضبرای بررسی 
 :دهد یم( نتایج آن را نشان 1شده است که شکل )
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 مدل نهایی تحقیق. 1شکل 

 :شودجدول زیر، مشاهده میسایر مقادیر مدل نهایی در 

 مقادیر مدل نهایی .1جدول 

روابط مفاهیم با 
 در مدل ها شاخص

مقدار 
 هاستانداردشد

 خطای
 استاندارد

(T-value) 
 نسمقدار واریا

ه تبیین شد
(R2) 

سطح 
 یدارامعن

 نتیجه

تجارب مدیریت ارتباط با 
مشتری بر موفقیت 

مدیریت ارتباط با مشتری 
 دارد. تأثیر

18 /5 518 /5 55 /0 8 /5 P<0.01 
عدم رد 
 فرضیه

متغیرهای سازمانی بر 
موفقیت مدیریت ارتباط 

 دارد. تأثیربا مشتری 
0 /5 582 /5 83/25 8 /5 P<0.01 

 عدم رد
 فرضیه

 
تحقیق با استفاده از نتایج مدل یابی  یها سؤال(، نتیجه تحلیل 2با توجه به جدول )

 معادلات ساختاری به شرح زیر است:
فرضیه چهارم: تجارب مدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 

 دارد. تأثیر
با توجه به برآورد استاندارد متغیر مدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط 

1 =5/ 8و  =0T/ 55و مقادیر  است 5/ 18با مشتری که 
Rتوان نتیجه گرفت در  ، می

، تجارب مدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط P<0.01سطح معناداری 



 49 تابستان، 21اطلاعات، سال سوم، شماره  یفناور یریتمطالعات مد  77

 .گردد یم ییدتأبنابراین فرضیه تحقیق ؛ معناداری دارد تأثیربا مشتری 
 دارد. تأثیرفرضیه پنجم: متغیرهای سازمانی بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 

با توجه به برآورد استاندارد متغیر متغیرهای سازمانی بر موفقیت مدیریت ارتباط با 
=8/5و  =83/25Tو مقادیر  است 0/5مشتری که 

1
Rتوان نتیجه گرفت در سطح  ، می

 تأثیر، متغیرهای سازمانی بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری P<0.01معناداری 
 .گردد یم ییدتأ بنابراین فرضیه تحقیق؛ معناداری دارد

 برازش مدل تحقیق 
 :هستندزیر  قرار به آمده دست بهبرازش  یها شاخص

 برازش مدل نهایی های شاخص . 3جدول 

 نتیجه مقدار موردقبولدامنه  عنوان شاخص

X2/df1 X2/df ã3 42/1 مدل تأیید 
RMSEA2 RMSEA<0.09 555/5 مدل تأیید 

GFI3 GFI>0.9 38/5 مدل تأیید 
AGFI4 AGFI>0.85 43/5 مدل تأیید 
CFI5 CFI>0.90 30/5 مدل تأیید 
IFI6 IFI>0.90 30/5 مدل تأیید 

 
خوبی برازش  دهد که این مدل داراینشان می کاررفته به برازشهای شاخص تمامی
متغیرهای  یریگ اندازهکه مدل تحقیق توانایی بالایی در  گیریم یمبنابراین نتیجه ؛ است

لیزرل قابلیت اعتماد را  های یافتهاصلی تحقیق دارد. با توجه به استاندارد بودن مدل، 
 دارد.

پرداخته  نحوه اثرگذاری متغیرهای اولیهدر ادامه به بررسی متغیرهای سازمانی و بررسی 
 ( ارائه شده است:3معادلات ساختاری لیزرل در شکل ) افزار نرم. خروجی شود می

                                                                                                                             
1. Chi-square divided by degrees of freedom 

2. Root Mean Square Error of Approximation 

3. Goodness of Fit Index 

4. Adjusted Goodness of Fit Index 

5. Comparative Fit Index 

6. Incremental Fit Index 
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 اولیه متغیرهای سازمانی یها عاملارتباطات  .3شکل 

که در بین سه متغیر کارکنان، رهبری و ساختار سازمانی،  شود میدر شکل فوق مشاهده 
، بیشترین توانایی را در سنجش متغیرهای 42/5متغیر رهبری با میزان بار عاملی 

( و 40/5 برابر با. در رتبه دوم متغیر ساختاری سازمانی )بار عاملی استسازمانی دارا 
( در رتبه سوم قرار دارد. با دقت در 22/5متغیر کارکنان )با میزان بار عاملی  یتدرنها

چنین بیان کرد که هر سه متغیر دارای توانایی  توان میمیزان بار عاملی سه متغیر فوق 
و تمرکز بر هر سه متغیر در جهت بهبود متغیر  هستندمناسبی در سنجش متغیر اصلی 

 د ارتقاء مناسب و بالایی در متغیر اصلی )متغیرهای سازمانی( ایجاد کند.توان می اصلی

 گیری یجهنتبحث و 

یکی از عوامل کلیدی  عنوان بهامروزه مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت دانش 
. از سوی دیگر هستنددر محیط رقابتی کنونی مطرح  ها سازماناستراتژیک برای همه 
مدیریت ارتباط با  های سامانهکلیدی و مهمی در اجرای موفق مدیریت دانش عامل 

 یریتمد سازمان در تسخیر، های ییتوانامشتری است. قابلیت مدیریت دانش به 
به مشتریان در جهت بهبود بخشیدن  موقع بهاطلاعات و ارائه کالاها و خدمات معتبر و 
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ازمانی بر اساس اطلاعات سریع س های گیری یمتصمبه ارائه پاسخ به مشتریان و انجام 
به مدیریت دانش اشاره کرد که در  توان میاین عوامل  ترین مهم ازجملهواقعی است. 
. سایر استمدیریت ارتباط با مشتری حائز اهمیت فراوان  های سامانهاجرای موفق 

از:  اند عبارتمدیریت ارتباط با مشتری  های سامانهبر موفقیت در اجرای  مؤثرعوامل 
، تجارب در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری و مشتری محوری فنّاوریعوامل سازمانی، 

و رهبری  کارکنان . عوامل سازمانی شامل عوامل مهمی همچون ساختار سازمانی،است
 .است

 دارد. تأثیرفرضیه اول: اكتساب دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 

اکتساب دانش بر  تأثیروجود  یانگرنما ها داده حلیلوت تجزیهاز  آمده دست به یجهنت
با  یقتحق ینا یج. نتااست 5/  031 تأثیربا شدت  موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری

(، موغلی و 2335همکاران )(، صلواتی و 2331رضائی ملک و رادفر ) یها پژوهش
 راستا هم( 1522ملندز )-مورنو و پادیلا -(، گاردیو1528) یالکورد(، 2343باوندپور )

 .است

 دارد. تأثیرفرضیه دوم: انتشار دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 

اکتساب دانش بر  تأثیروجود  یانگرنما ها داده وتحلیل تجزیهاز  آمده دست به یجهنت
با  یقتحق ینا یجنتا .است 001/5 تأثیربا شدت  موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری

(، موغلی و 2335(، صلواتی و همکاران )2331رضائی ملک و رادفر ) یها پژوهش
 راستا هم( 1522ملندز )-مورنو و پادیلا -(، گاردیو1528(، الکوردی )2343باوندپور )

 .است

مدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  فنّاوریفرضیه سوم: 
 دارد. تأثیر

اکتساب دانش بر  تأثیروجود  یانگرنما ها داده وتحلیل تجزیهاز  آمده دست به یجهنت
با  یقتحق ینا یجنتا .است 034/5 تأثیربا شدت  موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری

 .است راستا هم( 1522ملندز )-مورنو و پادیلا -(، گاردیو1528) یالکورد یها پژوهش
 دارد. تأثیری فرضیه چهارم: مشتری محوری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتر

اکتساب دانش بر  تأثیروجود  یانگرنما ها داده وتحلیل تجزیهاز  آمده دست به یجهنت
با  یقتحق ینا یجنتا .است 034/5 تأثیربا شدت  موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری
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 .است راستا هم( 1522ملندز )-مورنو و پادیلا -(، گاردیو1528) یالکورد یها پژوهش

فرضیه پنجم: تجارب مدیریت ارتباط با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط با 
 دارد. تأثیرمشتری 

تجارب مدیریت ارتباط  تأثیروجود  یانگرنما ها داده وتحلیل تجزیهاز  آمده دست به یجهنت
 ینا یجنتا .است 18/5 تأثیربا شدت  با مشتری بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری

 .است راستا هم( 1522ملندز )ـ  مورنو و پادیلاـ گاریدو ش با پژوه یقتحق
 دارد. تأثیرفرضیه ششم: متغیرهای سازمانی بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری 

متغیرهای سازمانی بر  تأثیروجود  یانگرنما ها داده وتحلیل تجزیهاز  آمده دست به یجهنت
با پژوهش  یقتحق ینا یجنتا .است 0/5 تأثیربا شدت  موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری

 .است راستا ( هم1522ملندز )-مورنو و پادیلا ـ  گاریدو

 :شود میبا توجه به نتایج تحقیق پیشنهاد  

مدیریت دانش بر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری  های یتوانمند تأثیربا توجه به 
ز منابع دانش )دیدگاه و د با استفاده از وسایل ارتباطی و تعاملی اتوان میبانک ملی 
مشتریان، رقبا، بازار( در بهبود فرایندها بهره جوید همچنین با  های یشنهادپنظرات و 
مدیریت ارتباط با مشتری و رسیدگی  یواحدهاآموزشی به افراد در  یها دورهبرگزاری 

منابع دانش تقویت نمایند.  یریکارگ بهرا جهت کسب و  ها آنبه شکایات مشتریان 
و همچنین  یازموردنین تدابیری از سوی مدیران ارشد جهت شناسایی دانش همچن

 توسعه دانش لازم است تا زمینه رشد آن در بانک فراهم گردد.
از امکانات و ابزار مناسب، همچنین استفاده از  یریگ بهرهد با توان میهمچنین بانک 

یجاد نماید. پیشنهاد روز وضعیت مطلوبی را در تبادل اطلاعات با مشتریان ا فنّاوری
مقطعی در جهت  ها ینظرسنجخاص و  طور بهگروهی  یها مصاحبهبا برگزاری  شود می

رفع نواقص خدمات و در جهت ارتقای شاخص رضایت مشتریان و شاخص وفاداری 
اقدام نماید. مدیران بانک جهت ایجاد فرهنگ مناسب سازمانی و فراهم نمودن امکانات 

ایجاد بستری  حال یندرعلازم برای انتشار دانش بین کارکنان و واحدهای سازمانی و 
تا بتوان سهم ایجاد و رشد مدیریت  شود میز دانش پیشنهاد ا یبردار بهرهمناسب جهت 

 ارتباط با مشتری را تا حد بالایی افزایش داد.
د از بازار داخلی )دانش نزد افراد اعم از توان میبانک ملی با تشکیل بانک دانش 
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مربوط به مشتری،  یها دانش( خارجی نظیر ...کارکنان، بازنشستگان، کارکنان انتقالی و
کتاب،  ازجملهمختلف  صورت بهران، رقبا و ... را شناسایی و کسب نماید و همکا

تصویری، صوتی و نوشتاری ارائه نماید و همچنین زمینه مناسب برای  یافزارها نرم
ذخیره دانش و همچنین تبادل دانش بین مدیران، کارکنان و مشتریان را برای ارائه 

به مشتریان بانک  تر متنوعو  تر مطلوب جدید و کاربردی در راستای خدمات های یدها
فراهم نماید. در این راستا بهبود ساختار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و ایجاد 

بازار و اطلاع از  ییراتتغ گردش اطلاعات مشتریان، جهت ارتباط مناسب بین واحدها،
اطلاعات یاری د بانک ملی را در استفاده بهینه از توان می یده خدمات های یوهشبهترین 

 نماید.
تالار گفتگو مجازی و اتاق فکر برای  یانداز راهترکردن ابزارهایی چون بهبود و کاربردی

د در توان می ها صنعتدیگر  یها بخشو مشارکت با  رقبا ،ها یمشترمیان  یاتتجربتبادل 
 رابطه با مدیریت دانش و منابع دانش مؤثر باشد.

است،  یرگذارتأثبر موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری مشتری محوری  که ینابا توجه به 
مداوم با مشتریان خود برای دریافت  طور بهبانک ملی ایران  شود میپیشنهاد  رو ازاین

قرار  موردتوجهرا در ارائه خدمات  ها آن، ارتباط برقرار سازند و نظرات ها آننظریات 
سازمان مشتری مدار توجه به متولی اصلی آن یعنی واحد  یسو بهدهند. لازمه حرکت 

واحد مستقل خیلی کمی با  ها بانکبازاریابی است و متأسفانه ملاحظه شد در اغلب 
قبل  شود میپیشنهاد  لذا عنوان بازاریابی وجود دارد که امور مربوطه را به انجام رساند،

اقدام کنند و افراد مجرب و  واحد بازاریابی یانداز راهبرای  ها بانک یرکارهاز 
 را در رأس این واحدها بگذارند. یا کارآزموده

مدیریت و مدیران ارتباط با مشتری باید بر روی ابعاد مدیریت دانش و فناوری  ها بانک
انجام دهند و بر اساس نیازهای  یتر گستردهکارهای تحقیقاتی بیشتر و  ارتباط با مشتری

خود  یها ضعف یجهدرنتنمایند تا  یانداز راهفنی مناسب را  های سامانهو  یندهافراخود، 
 ها آنزمینه درک نیازهای مشتریان ویژه و کسب اطلاعات دقیق از  در را برطرف کنند.

 گونه یناکسب  منظور به ای یکپارچهجامع و  یندهایفراو  ها سامانه شود میپیشنهاد 
زهای مشتریان را شناخته و به بتوانند نیا سرعت بهاطلاعات طراحی شود تا کارکنان 

 اقدام نمایند. ها آنبرآورده ساختن 
در تحقیقات بعدی به موارد  شود می  یشنهادپبا توجه به نتایج کاربردی تحقیق حاضر، 

 زیر پرداخته شود:
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 پیشرفته دنیا که در زمینه استقرار مدیریت ارتباط با مشتری، یها بانکاز  یریالگو گ 
 بهترین عملکرد هستند. یدارا

  مدیریت دانش بر مدیریت ارتباط با مشتری با نقش واسطه عوامل  تأثیربررسی
 با هم. ها آنخصوصی و دولتی و مقایسه نتایج  یها بانکسازمانی در 

  یها عامل سازی یادهپبرای  یازموردنبررسی بودجه، زمان لازم و تعداد کارکنان 
 عوامل دانشی بندی یتاولومدیریت دانش با استفاده از 

 به موارد زیر اشاره کرد: توان میتحقیق  های یتمحدوداز 
  عدم اجرای کامل مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتری در بانک ملی ممکن

 است بر نتایج پژوهش تأثیرگذار بوده باشد.

  در این ها بانکزمان ناکافی برای آزمون نتایج حاصل از این پژوهش در سایر .
دانش بر موفقیت سیستم مدیریت ارتباط با مشتری، تنها در  یریتمد یرتأثپژوهش 

این پژوهش را در  توان مییک بانک دولتی )ملی( مورد سنجش قرار گرفته است. 
دولتی و خصوصی مورد بررسی و آزمون قرار داد. مقایسه نتایج  یها بانکسایر 

ما را به شناخت  دولتی و خصوصی، ها بانکدر برخی از  ییها پژوهشچنین 
 .رساند یم یتر جامع
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