
 

 

 :مشتری ارتباط بامدیریت  انسانی درمطالعه موردیمنابع ل ارزیابی عوام

 های خصوصی شهر شیراز  بانک 

 

 چکیده 

  استفاده   ، در تمامی سازمان ها یک اصل اساسی به شمار می آید. برخلاف این امر  ( CRM)   مدیریت ارتباط با مشتری 

CRM    ها به این اصل یک    سازمان دیدگاه اغلب    که . از آنجا  استهمیشه به نتیاج مورد نظر سازمان ها دست نیافته

عوامل دیگر نیز مانند منابع  در کنار تکنولوژی،  این مساله با شکست مواجه شده است.    است،دیدگاه تکنولوژیکی بوده  

از این   نقش دارند در نظر گرفته شوند.  مشتری با    ارتباط  مدیریتدر موفقیت    کهانسانی باید به عنوان منابع مهمی  

را    پژوهش . جامعه اماری این  استهم  بسیار م  مشتریبا    ارتباط  مدیریتشناسایی و ارزیابی منابع انسانی موثر در    ،رو

از پرسشنامه جمع آوری شد. داده ها    استفاده کارمندان بانک های خصوصی شیراز تشکیل می دادند و داده ها نیز با  

 مدیریت از طریق آزمون همبستگی پیرسون تحلیل شدند. ازمون فریدمن نیز برای اولویت بندی منابع انسانی مهم در 

را نشان داد    مشتری را با   مدیریتتاثیر مثبت عوامل انسانی بر    پژوهش ار برده شد. یافته های این  بک  مشتریبا    ارتباط

شناسایی منابع انسانی بیشترین تاثیر را در این -خود  ، از میان عوامل انسانی مختلف  که و علاوه بر این مشخص شد  

 زمینه دارد. 

 

 رضایت مشتری  ، منابع انسانی ،: مدیریت رابطه با مشتری کلید واژه ها

 

 



 مقدمه. 1

درک  نیاز به تغییر را    ،ها با تغییر مسیر از راهبرد کسب و کار تولید محور به سوی راهبرد تمرکز بر مشتری  ازمانس 

و  )  کردند  امروز آن ها  .  (2011  همکارانآلشوای  کارهای  رقابت کسب و  ماندن در صحنه  باقی  باید   ،برای  تنها   نه 

یانگ و  )ا حفظ کنند  ر  آن هاذب کنند بلکه باید مشتریان قبلی خود را نیز نگه دارند و وفاداری  مشتریان جدید ج

یکی از راهبردهای اساسی برای حفظ مشتری    مشتری با    ارتباط  مدیریت .  (2007  همکاران؛ مندوزا و  2008  همکاران

 مدیریتواژه    ،است که از سودمندترین راه های رقابت در دنیای کسب و کار نیز به شمار می آید. در سال های اخیر

لوژی اطلاعات، و غیره توجه زیادی به خود  وتکن  ،در حوزه های مختلف مانند بازاریابی  ”مشتریبا    ارتباط  مدیریت“در  

اند    سازمان  است.  جلب کرده  از پیش متوجه شده  از این رو  آن هاان، دارایی مهم  مشتری  که های بیش  و    ، هستند 

یک تکنولوژی    CRM.  (2005پلاکویناکی  )را به عنوان یک راه حفظ سود شرکت در نظر مر گیرند    آن هاارتباط با  

باید با یکدیگر همکاری کنند تا نیازهای مشتریان رفع شود با یکدیگر یکپارچه    کهاست و فرایندهای کسب و کار را  

تمام مولفه های یک سیستم باید به دقت در نظر گرفته شوند و تمامی انتظارات   ،می کند؛ برای رسیدن به این هدف

یک دیدگاه کاملا مشتری    CRM  ، . در واقع(2008  ،ود )کینگ و بورگسان تامین ش مشتریمدیریت شود تا نیازهای  

نه    ،باید تمام چرخه کسب و کار را در بر گیرد. در واقع   ،دیدگاه ان است  که  مشتریمحور است و ارتباط داشتن با  

یازهای او توجه  تولید باید به مشتری و تامین ن ،حسابداری  ، مانند بخش بازاریابی  سازمانتنها تمام دپارتمان های یک 

و جزئی    مشتری بلکه تمام نکات بدست آمده از ارتباط با    ،و اطلاعات را با یکدیگر به اشتراک بگذارند   ،داشته باشند 

قرار گیرد   و مردم  دپارتمان ها  اختیار  در  و  به شکل داده های مفید درآمده  باید  او  و  )ترین اطلاعات در مورد  چو 

در سازمانئها بیش از گذشته به کار برده می شوند اما موفقیت اجرای    CRM. اگرچه سیستم های  (2002  همکاران

باید یه مفهوم راهبردی در نظر    CRM    . (2007  همکارانمندوزا و  )مختلفی است  امل  نیازمند توجه به عو  آن ها 

. این بررسی  استتکنولوژی و فرایندهای کسب و کار تشکیل شده    ، مهمی مانند منابع انسانی عوامل از    کهگرفته شود  

از  30.7تنها    کهرا اجرا می کردند نشان داد    CRM  کهی  سازمان  202روی    که ها در اجرای آن موفق    سازمان% 

فروش بودند و   ابعادی چون  بودند.  مشتریجذب    ،در  واقع  جدید و حفظ مشتری های پیشین، پیشرفت کرده    ،در 



کنند و    استفاده تند نتوانسته بودند از آن به درستی  را از دید تکنولوژیکی مینگریس  CRM  که هایی   سازمان از    70%

بود.   آن هادر    CRMاجرای   مواجه شده  پروژه های    با شکست  اجرای  بالای شکیت در  این   CRMنرخ  از  حاکی 

اینکه    که   است افزاری این پروژه ها و عدم درک دقیق  از    سازمانتوجه و تمرکز کامل روی قسمت های سخت  ها 

ی  عوامل یکی از مهم ترین  ،ساخته شده اند  تکنولوژیی، و انسانمنابع  ،فرایندهای مختلف   ، نگبخش های یکپارچه فره

  ،. در حقثیقت(2010جی.فینگان و لی.کوری )ها با شکست مواجه می کند    سازمان ا در  ر   CRMاز    استفاده   که است  

  که بلکه به حمایت همه افرادی    تکنولوژینه تنها به حمایت   که را بخشی از یک راهبرد در نظر گیریم    CRMما باید  

  ،ی و فرایندهای کسب و کارانسان  منابع   ، . راهبرد(2002  همکارانچو و  )مشغول به کار هستند نیاز دارد    سازمان در  

توجه   تکنولوژی به   که ی این سیستم این است هستند. دشوارترین مرحله در اجرا CRMمه از مولفه های بسیار مهم  

ی  انسان  منابع این    ،. در حقیقت(2005  همکارانفردریک و  )توجهی نداشته باشیم    سازمانکنیم اما به منابع انسانی  

.  (2003؛ چن و پاپوویچ 2010سعیدی و دیلمی معذی )می دهد    شکلمدیریت رابطه با مشتری را    که  است  سازمان

و مدیریت   ،ضمانت  ، سرویس دهی  ، ی در تمامی بخش ها مانند بازاریابیانسان  منابع نیازمند مشارکت    CRMاجرای  

باشد   ال.کوری  )می  و  ای  . (2010جی.فینگان  این    ،رو  ناز  در  بر  انسان  عواملاثرات    پژوهشما  با ی  ارتباط  مدیریت 

این تاثیر را به طور    که ی وجود ندارد  وهشپژ ما می دانیم    کهرا بررسی می کنیم. تا جایی    مشتریبا    ارتباط  مشتری

اهمیت دارند   مشتریدر موفق بودن ارتباط با    که ی  عواملها،    پژوهش مستقیم مطالعه کرده باشد. البته در برخی از  

چن و یانگ از    که تعریفی    ی همواره از مهم ترین عوامل بوده اند.انسان  منابع،  عواملشناسایی شده اند و در میان این  

نتیجه گرفتند   آن ها   را در بر می گیرد.   تکنولوژی فرایندها و    ، ترکیبی از افراد  ، ارائه دارند   مشتری با    ارتباط   مدیریت

یکی نیست بلکه در این زمینه باید به  تکنولوژی فقط از طریق راه حل های    مشتری با    ارتباط  مدیریت موفقیت در    که 

ان نیز توجه  مشتریو بازخورد گرفتن از    ،حفظ روابط دوستانه  مشتری،درک نیازهای  از جمله    ،فرایند انسانی مدیریت

شانگ  )کرد   و  لی  (2007چن  و  یکپارچه  ،یانسانمنابع    ( 2003) . کراتو  امادگی    ، سیستم  را  تکنولوژیو    عوامل یکی 

  استخدام  ،یسازمانساختار    (2004) نقش دارند. دیب و میدوز    مشتریبا    ارتباط  مدیریتدر    کهمهمی ذکر کردند  

ترین    نیرو   که اظهار کردند    (2009) گزارش کردند. مطمنی و جعفری    CRMموفقیت    عواملو تحصیلات را مهم 



 ارشد   مدیریتو    ، و مدیریت کارمندان  ،شخصی سازی خدمات  ،ها در سازمان  سازمانچگی  ریکپا  تکنولوژی،از    استفاده

مدیریت   کهذکر کردند    آن ها  ، علاوه بر این  زایش می دهند.را اف  CRMموفقیت    کهبسیار مهمی هستند    عواملاز  

  که خود به این نتیجه رسیدند    پژوهش نیز در    ( 2010)   همکاراننقش مهم تری دارد. شهرکی و    عوامل ارشد در این  

  ، فرهنگ   ،و ایجاد تعادل میان ساختار  CRMصحیح از راهبردهای    استفادهبه طراحی و   CRMاجرای موفقیت آمیز 

دارد  تکنولوژیو   بستگی  شهریور  ت کرام.سازمان  و  از    ( 2008) ی  را  معیارها  و  ها  در    عوامل شاخص  موفقیت  اصلی 

  ،انسانی  عواملسه ویژگی اساسی یعنی    کهدر صنعت نساجی ذکر کرده و گزارش دادند    مشتریبا    ارتباط   مدیریت

  که ی نبوده است  پژوهشهیچ    ،با این وجود  ی  در موفقیت روابط فردی ایفا می کنند. و فرایندها نقش مهم  تکنولوژی 

یک یا دو متغیر را    ،ارتباط میان این متغیرها را به طور مستقیم بررسی کرده باشد و هر یک از موضوعات ارائه شده

ی از دیدگاه ذهنی و بافتاری، پیش زمینه مناسبی برای درک بهتر این بررسی  پژوهشادبیات    ،بررسی کرده اند. البته 

این   در  اند.  مختلف    ،ها  پژوهشفراهم کرده  و    عواملابعاد  انسانی  پیش    مشتری با    ارتباط  مدیریت منابع  با  مطابق 

 زمینه ها مطالعه شده اند.

 

 . اصول نظری 2

از مهم ترین   بقای    عوامل یکی  انسازماندر  ی از  انسان  منابع اهمیت    ، سانی کمی و مستقل است. در حقیقت، منایع 

به    سازمانتوانا و آموزش دیده در رسیدن    ،ی شایستهانسان  منابع نقش  تکنولوژی نوین بسیار بیشتر است.منابع مالی و 

 .  (2010  ،تیمور نژاد و اصفهانی)اهداف تعیین شده غیرقابل انکار است 

نادیده گرفتن آن به شکست این پروژه منجر می شود.   کهی عامل مهمی است انسان منابع، CRMدر مورد بکارگیری 

انسانیمقاومت کردن   مقابل    منابع  و  یک چالش جدید است.    CRMدر  این چالش  با  مقابله    ، موانع  مدیریتبرای 

بیشترین   آن هاو آموزش دادن    ،با تغییرات  آن ها، همراه کردن  CRMدر اجرای پروژه های    منابع انسانیهمکاری  

منابع  توجه کردن به    ،با توجه به انچه تا کنون گفته شد   . (2010  ، مطمنی و جعفری)نتیجه را در پی خواهد داشت  

ی و  پژوهشما با بررسی ادبیات   ،ی باشد. از این روم  مدیریت ارتباط با مشتریموثر در   عواملیکی از مهم ترین  انسانی



را   مشتریارتباط با    مدیریتانسانی موثر در موفقیت    عواملمشورت کردن با متخصصان این حوزه تصمیم گرفتیم  

فرهنگ و    ،خلاقیت  ،شناختی-درک و خود   ،دیدگاه  ،یمدیریتهمگرایی    ،دانش  ،آموزش   ،مطالعه کنیم. در این راستا

 ن مولفه های مهم در ادامه برسی می کنیم. ی را به عنواسازمانارتباط درون 

 

 آموزش منابع انسانی  2.1

سرعت و پیچیدگی تغییرات را افزایش داده است و سبب شده است    تکنولوژیوجود نیروهایی مانند جهانی سازی و  

   .(2010  ، تیموری نژاد و اصفهانی)ها برای حفظ ثبات خود نکات بسیاری را بیاموزند  سازمان

  که به شمار می آید. وقتی کسانی    سازمانانسانی یکی از ضرورت های    منابعتوسعه و بهبود    کهبه همین دلیل است  

هترین شل انجام می دهند و  کار خود را به ب  ،فعالیت می کنند، به طور حرفه ای آموزش دیده باشند   سازماندر یک  

 می شود.    آن هااین سبب موفق شدن 

  استفادهو تجهیزات جدید با میل بیشتری    تکنولوژیرا تشویق می کند از    آن ها پیشرفت انسانی در بعد حرفه ای  

این بر  علاوه  ها   ، کنند.  برند   آن  بهره  بیشتری  دقت  با  ابزارها  این  از  تا  کند  می  باانگیزه  علم  ، را  ظرفیت  و  و  ی 

با    آن ها   ،و کشف کردن فراهم شود. به این ترتیب  ، اختراع  پژوهش، کی خود را بالا برند تا زمینه برای انجام  تکنولوژی

اگر    تکنولوژیتغییرات پیوسته   با آن خو می گیرند.  و  انسان  منابعو فرایندهای مرتبط  اندازه کافی  به  ی در سازمان 

نبیند  اموزش  واقع  CRMاست سیستم    ممکن  ،دقیق  در  نیابد.  آنجا  آموزش های    ، جدید موفقیتی در  اگر سازمان 

و نرم افزارها و سخت افزارها نیز بی فایده خواهد بود    ،سرمایه گزاری آن روی راهبردها  ،صحیح به کارمندان ندهد 

ش ببینند نیز باید به طور حرفه ای آموز  مشتری در مورد ارتباط با  سازماندان یک  . کارمن(2010مطمنی و جعفری )

 ان ارتباط موثری برقرار کنند.مشتریتا بتوانند با  

 

 

 



 دانش منابع انسانی  2.2

دانش    منابع انسانیبه خصوص    ،منابع انسانیپارادایم جدیدی درمورد جایگاه    ، با افزایش قدرت اقتصاد دانش محور

منابع  . مهم ترین دارایی سازمان ها در قرن بیستم، تولید تجهیزات، و در قرن بیست و یکم،  استایجاد شده    ، محور

دانش محور و توسعه فعالیت های دانش محور در دهه های    منابع انسانیاست.    آن هادانش محور و کارایی    انسانی

در ساختار  ،آینده اساسی  ایجاد    ،تغییرات  اقتصادی  سیستم  ارزیابی  متد  و  کرد.ماهیت  انسانی  خواهد  دانش    منابع 

تمام دارایی    که بخش یک سازمان در قرن بیست و یکم هستند. بیل گیتس در این باره می گوید    محور مهم ترین 

دانش محور هستند   منابع انسانی این    ، های من بعد از پایان یافتن ساعت کاری کارمندانم، به پایان می رسد. در واقع

 هایی از صحنه خارج می شوند.  سازمانهایی دوام میاورند و چ    سازمانین می کنند چه  در قرن بیست و یکم تای  که

می توانند سود   کهمتد اقتصادی دانش محور می کوشند از این دارایی تاجایی    دارای مدیرانی   که   دلیل استبه همین  

اقتصادی  (2014  ،فتحی)برند   نظریه های جدید  دانند    که.  می  کنند  تاکید می  دانش محور  اقتصاد  اقتصاد    کهبر 

این رو از  از آن استفاده تجاری می کند.  توزیع می کند و  تولید و  اینده، دانش  اقتصادی    ، موفق در  در نظریه های 

در عصر      ی در توزیع دانش و پول درآوردن توجه می شود.انسانیبیش از پیش به نقش سرمایه گزاری های    ،جدید 

  ، طهماسبی و گلی پور)ها به طور فزاینده ای بر دانش و کارمندان دانش محور تاکید می کنند    سازمان  ، انش و خردد

توانایی فف از این دانش در بهترین زمان و به بهترین شکل برای    ،جان می دهد   CRMانچه به   ،. در حقیقت(2012

 . (2010 ،همکارانآلشوای و ) مشتری است 

 

 ی  مدیریتهمگرایی  2.3

از جمله پروژه    ،به طراحی فرایندهای کاری جدید و ایجاد تغییرات اساسی در سازمان نیاز دارند   کهدر پروژه هایی  

موانع را   که حمایت ندیریت ارشد نقش حیاتی در موفقیت پروژه دارد و می تواند عاملی باشد    ، مشتریررر با    مدیریت

   . در مقابل این تغییرات بردارد



های   پروژه  مشتریاغلب  با  ارتباط  و  مدیریت  )کرامتی  خورند  می  شکست  ارشد  مدیران  ناکافی  حمایت  خاطر  به  د 

  CRMرا به استفاده از    آن ها   منابع انسانی ها می توانند با آموزش دادن به    سازمان. مدیران ارشد  (2009  همکاران

کنند   جعفری)تشویق  و  اجرای  (2009، مطمنی  راهبردهای  مورد  در  روشنی  به  باید  ارشد  مدیران   .CRM    برای

  ،. علاوه بر این(2010 ،همکارانعرب و )نیز بتوانند مطابق با سیستم جدید کار کنند  آن هاکارمندان توضیح دهند تا 

خلاقیت   ، هابه حمیات پیوسته مدیران نیاز دارد و بدون این حمایت    ، یسازمانبه عنوان یک خلاقیت    CRMسیستم  

نخواهد داشت )کیم و   ای  فایده  به کارمندان  اموزش  برنامه های  و  انسانی  با  (2008  همکارانمنابع  ارشد  . مدیران 

در کامندان، و    تکنولوژی جدید و حمایت از فعالیت های منطبق با این    تکنولوژیداشتن اطلاعات کافی در مورد این  

د انطباق با سیستم جدید را در کارمندان تسهیل کرد و زمینه مناسبی  فراین  ،سازمانهای نوین در    تکنولوژیپذیرش  

 . (2011  ،علیپور درویش)فراهم میاورد  CRMدر مورد    آن هایکی تکنولوژیبرای آموزش و افزایش دانش  

 

 منابع انسانی شناختی -درک و خود  ، دیدگاه  2.4

از   انسانیهر بخشی  اجرای    منابع  و  راهبرد  به همین دلیل است    CRM  تکنولوژی در  منابع    کهنقش مهمی دارد. 

تردید و اضطراب در مورد اقدام نمی    کهتا جایی    ،ها می باشند   تکنولوژیمهم ترین عامل موفقیت یا شکست    انسانی

بتواند وفاداری    که . ایجاد روابطی سودمند و مبتنی بر رضایت  (2006چالمتا  )تواند تا این اندازه اهمیت داشته باشد  

در   آن هاادراک و خلاقیت    ،دیدگاه متخصصاندارد.    سازماننیاز به یک دیدگاه توسعه یافته در   ،مشتری را حفظ کند 

کارمندان در مورد فرایندها و مسائل   که  استاین   منابع انسانینقش دارد. یکی از جنبه های توسعه  CRMموفقیت 

ادراکی به کارمندان کمک می کند ی دیدگاه جامعی داشته باشند. مهاسازمان فرایندها و کارهای مجدد را بهتر    رت 

در سه مفهوم خلاصه    منابع انسانیکی توسعه  جنبه ادرا  ،را به یکدیگر ارتباط دهند. به طور کلی  آن هادرک کرده و  

 و انعطاف پذیری ذهنی.   ،ژرفا  ،می شود: جامعیت

 

 



 منابع انسانیخلاقیت و استعداد  2.5

ها یکی از راه های سازگار کردن کارمندان با موقعیت های پیچیده در محیط کاری است.   سازمانامروزه خلاقیت در

نابود می شوید “شعار    ،در واقع نباشید،  برای    ”اگر خلاق  علوانی  )ل شده است  ها تبدی  سازمانبه یک هشدار جدی 

  که صورت گرفته است نشان می دهد    CRMروی سیستم های تکنیکی مانند    کههای مختلفی    پژوهش  .(2007

کارایی   و  ها  سیستم  این  در  اطلاعات  خلاقیت    عواملیکپارچگی  با  مستقیم  طور  به  دارند سازماندیگر  ارتباط  ی 

دی  خلاق بودن و داشتن فرهنگی که این خلاقیت را تقویت کند یکی از راه های کلی .  ( 2011  ،همکاران)آلشوای و  

برای    مشتری کمک می کند از مدیریت رابطه با    سازمانبه  چنین خلاقیتی    ، برای مقابله با موانع است. علاوه بر این

و اطلاعات این سیستم ها را برای تقویت  ،محصولات جدیدی ارائه می دهند   کهپیشبرد اهداف سیستم هایی فف کند  

سیستم پاداش   ،. فراهم کردن زمینه های شایستگی(2014  ،همکارانسبجان و  )به بهترین شکل بکار برد    رابطهاین  

و ایجاد یک محیط کاری سالم برای    ، درک موقعیت های خلاق  ، اهداف مشخص  ، ها  یکپارچگی دیدگاه  ، دهی درونی

می تواند خلاقیت را در این محیط تقویت کند )کلیجن و    کهی است  سازمانخلق ایاده های جدید، از جمله عوامل  

کند    .(2010تومیک   می  قادر  را  ها  سازمان  خلاق  سطح  محیط  بالاترین  کنند. در  رقابت  دیگر  های  سازمان  با 

چنین سازمان هایی به عنوان مولفه اصلی این محیط، تمام تلاش خود را برای اجرای موثر    منابع انسانی  ،همچنین

CRM    می تواند   سازمان  منابع انسانی  در این راه وجود دارد غلبه می کنند.   کهخواهند گرفت و بر تمام موانعی  بکار

های دنیا کار کند و اطلاعات خود را به شیوه ای خلاقانه و در محیطی آزاد به اشتراک    تکنولوژیهمگام با جدیدترین  

 . (1999  ،ریث و راجرزگالب )و از به روز ترین روش های آموزشی بهره گیرد   ،بگذار

 

 پتانسیل ارتباط فرهنگی و میان سازمانی  2.6

  تکنولوژیتصور می کنند فقط با اجرای    آن هاریت ارتباط با مشتری مشکل دارند.  ها در تشخیص مدی  سازماناغلب  

با مشتری تنها زمانی  مفید بودن ارتباط    کهسود برند و از این آگاه نیستند    مشتریهای جدید می توانند از ارتباط با  

ی مشتری مداری ایجاد کنند تا  سازمانراهبردهای مشتری محور کسب و کار را اجرا کنند و فرهنگ    که   استمفید  



در پروژه    .(2010  ،سعیدی و دیلمی معذی)فراهم آید    ITیکپارچه با ساختار    تکنولوژیزمینه برای اجرای صحیح  

نباشد،    CRMهای   افراد و مدیران ارشد پروژه مفید  تقریبا تمام دپارتمان ها مشارکت دارند و اگر مشارکت میان 

بود   به شکست خواهد  و جعفری)پروژه محکوم  اجرای  سازمانفرهنگ  ( 2010  ، مطمنی  برای  راه حل کلیدی  ی یک 

به خوبی با یکدیگر همکاری داشته    تکنولوژیلازم برای این   یمنابع انساناست و اگر ساختار و    CRMصحیح راهبرد  

تغییر در فرهنگ سازمان    .(2010  ، عباسی  ترکمانی)خواهد شد    سازمان تبدیل به یک منبع حمایتی برای    ،باشند 

با   ارتباط  مدیریت  اجرای  در  موفقیت  باشد    مشتریبرای  ای  گونه  به  عامل    کهباید  یک  عنوان  به  را  انسانی  منابع 

باانگیزه کرده و  ا با افراد دیگر در سازمان به خوبی ارتباط بر  آن هاساسی    ، همکاران عرب و  )قرار کنند  را قادر سازد 

در   کهنیاز دارد. داده هایی   سازمانیک متد یکپارچه است و به همکاری دپارتمان های مختلف     CRMزیرا   (2010

گیرد   قرار  نیز  دیگر  های  دپارتمان  اختیار  در  باید  اند  شده  آوری  دپارتمان جمع  ترکمان)یک  و   .( 2010  ، عباسی 

هستند   سازمانو هم به فرایندهای کاری نیاز هست اما این کارمندان    تکنولوژی هم به    CRMاگرچه برای موفقیت  

با    که ارتباط  ف   مشتری مبنای  نیازمند را تشکیل می دهند. تغییر در  تولید محور به مشتری مدار  از  رهنگ سازمان 

تمام کسانی است   تغییر در دیدگاه  صورت گرفته در دانشگاه پدرو    پژوهش   فعالیت می کنند.  سازماندر    که ایجاد 

ضعف در    ، ضعف در ارائه خدمات تا حدی زیادی عدم وفاداری مشتریان را تبیین می کند. علاوه بر این  که نشان داد  

به  کیفیت خ نیز در  مشتریدمات دهی  داد شد:  پژوهشان  نشان  زیاد پرسنل41ی دیگر  فقدان  26  ،% هزینه های   %

مندوزا و  )پذیری کافی    % فقدان مسئولیت13با مشتریان، و    % رفتار غیرمودبانه در ارتباط برقرار کردن 20خلاقیت،  

 . (2007 ،همکاران

 

 . روش پژوهش3

  که از این نظر کاربردی است    پژوهش از نظر هدف کاربردی همراه با توصیف همبستگی می باشد. این    پژوهش این  

از نوع توصیفی است زیرا منابع    ، نتایج آن برای بهبود کارکرد بانک های خصوصی شیراز استفاده می شوند. همچنین

ابطه میان دو یا سه متغیر را در نظر گرفته  چون ر  ،و در نهایت ،را بررسی می کند   مشتریارتباط با    مدیریتانسانی و  



(  n=600را تمام کارمندان بانک های خصوصی شیراز )   پژوهشجامعه آماری این  از نوع همبستگی می باشد.  ،است

کورکران   فرمول  از  فف  با  نمونه  دهند. حجم  می  وسیله    235تشکیل  به  لامز  اطلاعات  و  ها  داده  شد.  برآورده  نفر 

جنبه را اندازه    6و    که آیتم داشت    24منابع انسانی را می سنجید    که پرسشنامه جمع آوری شدند. پرسشنامه ای  

فرهنگ سازمانی    ، خلاقیت  ،استعداد  ، شناختی-خود  ،درک   ،دیدگاه  ، همگرایی مدیریت  ،دانش  ، آموزش ) گیری می کرد  

ارتباط درون سازمانی بالقوه  توانایی  لیکرت  (و  اساس مقیاس  بر  بود و  این پرسشنامه سلسله مراتبی  ارزیابی  . سطح 

پس از انجام اصلاحات لازم روی جنبه های    پژوهش، پاسخدهی می شد. برای تحلیل داده ها و با با توجه به هدف  

  معنادار برای طبقه بندی    آزمون معناداری پیرسن برای ارزیابی فرضیه ها بکار برده شد   ،بط به یکدیگرمختلف و مرت

 شناسایی شده نیز آزمون فریدمن اجرا شد.

 

 پژوهش پرسش اصلی   3.1

 ارتباط دارد؟  مدیریت ارتباط با مشتری انسانی با منابع آیا عوامل 

 

 پرسش های ثانوی  3.2

 نقش دارد؟   یارتباط با مشتر  ت یریدر مد   یآموزش به منابع انسان اآی •

 نقش دارد؟  ی ارتباط با مشتر تیریدر مد   یدانش منابع انسان  ایآ •

 نقش دارد؟  یارتباط با مشتر  تیریدر مد  تیریمد   ییهمگرا ایآ •

 نقش دارد؟  یارتباط با مشتر تیریدر مد  یدرک، و خودشناخت دگاه، ید  ایآ •

 نقش دارد؟  یارتباط با مشتر تیریدر مد   یو استعداد منابع انسان  تیخلاق ایآ •

 نقش دارد؟  ی ارتباط با مشتر تیریدر مد   یبالقوه ارتباط درون سازمان ییفرهنگ و توانا ایآ •

 

 



 . یافته ها 4

 بررسی فرضیه های آزمون 4.1

 ارتباط دارد؟ مدیریت ارتباط با مشتریفرضیه اصلی: آیا عوامل انسانی با  4.1.1

بعد از اجرای اصلاحات لازم، آزمون معناداری پیرسون را اجرا کردیم. یافته ها نشان داد    ،ی این فرضیهسازمانبرای بر

از آلفای    که بود    0.000ی= عنادارمهمبستگی معنادار دارند زیرا سطح    مدیریت ارتباط با مشتری عوامل انسانی با    که 

خطی میان دو متغیر و میزان    همبستگیمطابق با    که کوچکتر است. به همین دلیلی است    ( alpha=0.05)   پژوهش

 . (1جدول  )نقش داشتند  مدیریت ارتباط با مشتریعوامل انسانی در موفقیت  ( r=0.394تعیین شده ) همبستگی

 مدیریت ارتباط با مشتریرابطه عوامل منابع انسانی با  میان  همبستگیبررسی . 1جدول 

 مدیریت ارتباط با مشتری  متغیر 

 0394 شدت 

 0.000 معناداری 

 235 تعداد

 

 آزمون فرضیه های ثانوی  4.1.2

 نقش دارد؟  مدیریت ارتباط با مشتری: آیا آموزش به منابع انسانی در 1فرضیه   4.1.2.1

سطح   به    متغیر   ( sig=0,00) ی  معناداردر  انسانیآموزش  مشتری با    منابع  با  ارتباط  های     مدیریت  بانک  در 

تقریبا   کهاست    0.336برابر با    همبستگیاین    کهمی توان گفت  .  (r=0.336)داشت    معنادار   همبستگیخصوصس  

  که است    (sig=0.000)   معنادارمثبت و مستقیم بوده و سطح    همبستگیبالاتر از نرخ میانگین می باشد. نوع این  

دهنده   دو  معنادارنشان  این  میان  ارتباط  دیگر  متغیری  عبارت  به  باشد.  به    ، می  آموزش  انسانیمیزان    منابع 

 (. 2های بالا تاثیر می گذارد )جدول   سازمان در   مدیریت ارتباط با مشتریبر  ()کارمندان

 

 



 مدیریت ارتباط با مشتری و   منابع انسانی میان آموزش به   همبستگی بررسی  . 2جدول 

 مدیریت ارتباط با مشتری  متغیر 

 0336 شدت 

 0.000 معناداری 

 235 تعداد

 

 نقش دارد؟  مدیریت ارتباط با مشتریدر  منابع انسانی: آیا دانش 2. فرضیه 4.1.2.2

انسانیدانش    متغیر با مشتریبا    (sig= 0.000)یمعناداردر سطح    منابع  ارتباط  در بانک های خصوصی    مدیریت 

بالاتر از میانگین می    که است    0.207برابر با    همبستگیمیزان    ،. به عبارت دیگر(r= 0.207)دارد    همبستگیشیراز  

نوع   سطح    مثبت  همبستگیباشد.  و  است  مستقیم  پروژه    کهاست    (sig= 0.000)ی  معنادارو  آلفای  از  کمتر 

(alpha= 0.05)  از این رو باشد.  انسانیدانش    ، می  با مشتریبر    منابع  ارتباط  بالا موثر    مدیریت  در سازمان های 

 ( 3جدول  )است 

 مدیریت ارتباط با مشتری . بررسی همبستگی میان دانش منابع انسانی با 3جدول 

 مدیریت ارتباط با مشتری  متغیر 

 0.207 شدت 

 0.000 معناداری 

 235 تعداد

 

 نقش دارد  مدیریت ارتباط با مشتری: همگرایی مدیریت در 3فرضیه   4.1.2.3

با مشتریبا    مدیریتمتغیر همگرایی    (sig= 0.000)ی  معنادار  سطحدر   ارتباط  بانک های خصوصی    مدیریت  در 

تقریبا   کهبود    0.155  همبستگیمستقیم و خطی بود. میزان    همبستگی. این  (r= 0.155داشت )  همبستگیشیراز  

کوچکتر است و نشان   (alpha= 0.05 )از آلفای پروژه    کهبود    0.000  همبستگی  سطحبالاتر از حد متوسط است.  

 ( 4جدول  )های بالا اثر می گذارد  سازماندر  مدیریت ارتباط با مشتری می دهد همگرایی مدیریت بر 

 



 مشتری مدیریت ارتباط با با  مدیریتهمگرایی   همبستگی. بررسی 4جدول 

 مدیریت ارتباط با مشتری  متغیر 

 0.155 شدت 

 0.000 معناداری 

 235 تعداد

 

 نقش دارد؟  مدیریت ارتباط با مشتریو خودشناختی در  ، درک ، آیا دیدگاه :4فرضیه   4.1.2.4

در بانک های    مدیریت ارتباط با مشتریبا    و خودشناختی  ، درک  ، دیدگاهمتغیر    (sig= 0.000)ی  معنادار  سطحدر  

بود    0.418  همبستگیمستقیم و خطی بود. میزان    همبستگی. این  (r=0.418داشت )  همبستگی خصوصی شیراز  

از حد متوسط است.    که بالاتر  پروژه    که بود    0.000  همبستگی  سطحتقریبا  آلفای  کوچکتر    ( alpha= 0.05 )از 

نشان می دهد که   و  بر    ، درک  ،دیدگاهاست  با مشتریو خودشناختی  ارتباط  اثر می    سازماندر    مدیریت  بالا  های 

 . (5جدول )مدیریت ارتباط با مشتری نیز کیفیت بهتری خواهد داشت  ،گذارد و هرچه میزان آن بالاتر باشد 

 مدیریت ارتباط با مشتری و خودشناختی با   ،کدر   ،دیدگاه  همبستگیبررسی . 5جدول 

 ارتباط با مشتری مدیریت  متغیر 

 0.418 شدت 

 0.000 معناداری 

 235 تعداد

 

 ؟ نقش دارد  مدیریت ارتباط با مشتریدر  منابع انسانیخلاقیت و استعداد آیا : 5فرضیه   4.1.2.5

دارد    همبستگیدر بانک های خصوصی شیراز    مدیریت ارتباط با مشتری با    منابع انسانیخلاقیت و استعداد در    متغیر

( r= 0.384)  همبستگی از میانگین بالاتر می باشد. نوع    کهاست    0.384  همبستگی. می توان گفت که میزان این  

. این (alpha= 0.05کمتر از آلفای پروژه است )  کهمی باشد    (sig=0.003)  معنادارمثبت و خطی است و سطح  

منابع  خلاقیت و استعداد    ،ی وجود دارد. پس می توان گفتمعنادار   همبستگی  متغیرمیان این دو    که نشان می دهد  

اگر میزان خلاقیت و استعداد در    ، های بالار تاثیر می گذارد. از این رو  سازماندر    مدیریت ارتباط با مشتریبر    انسانی

 .(6جدول )نیز بهبود پیدا می کند  مدیریت ارتباط با مشتری  ،نیروی انسانی افزایش یابد 



 مدیریت ارتباط با مشتری خلاقیت و استعداد با    همبستگی. بررسی 6جدول 

 مدیریت ارتباط با مشتری  متغیر 

 0.384 شدت 

 0.001 معناداری 

 235 تعداد

 

نقش   مدیریت ارتباط با مشتریفرهنگ و تونایی بالقوه ارتباط درون سازمانی در  آیا  :  6فرضیه    4.1.2.6

 ؟ دارد

  مدیریت ارتباط با مشتری فرهنگ و توانایی بالقوه ارتباط درون سازمانی با    متغیر   (sig= 0.001)یمعنادار در سطح  

است   0.301  همبستگی. می توان گفت که میزان این  (r= 0.301 )دارد    همبستگیدر بانک های خصوصی شیراز  

باشد. نوع    که  بالاتر می  باشد    ( sig=0.003)  معنادار است و سطح    مستقیممثبت و    همبستگیاز میانگین    که می 

ی وجود  معنادار   همبستگی   متغیرمیان این دو    که . این نشان می دهد  (alpha= 0.05کمتر از آلفای پروژه است ) 

های    سازماندر    مدیریت ارتباط با مشتریفرهنگ و توانایی بالقوه ارتباط درون سازمانی بر    ، توان گفتدارد. پس می  

رو  بالا این  از  گذارد.  می  سازمانیاگر    ، تاثیر  درون  ارتباط  بالقوه  توانایی  و  یابد   فرهنگ  با   ،افزایش  ارتباط  مدیریت 

 . (7جدول  )نیز بهبود پیدا می کند  مشتری

 مدیریت ارتباط با مشتری فرهنگ و توانایی بالقوه ارتباط درون سازمانی با   همبستگی. بررسی 7جدول 

 مدیریت ارتباط با مشتری  متغیر 

 0.301 شدت 

 0.003 معناداری 

 235 تعداد

 

 اولویت بندی عوامل  4.2

آزمون فریدمن اجرا   ،مشخص شد   مدیریت ارتباط با مشتریبعد از اینکه اثربخشی هر یک از عوامل نیروی انسانی در  

میانگین این عوامل    که مشاهده شده نشان می دهد    Asymp .Sig= 0.000شد تا این عوامل اولویت بندی شوند.  



  مدیریت ارتباط با مشتری گاه پاسخ دهنده در مورد  تاثیر هر یک از این عوامل به دید   ، برابر نیست. به عبارت دیگر

دیدگاه  عامل  و  دارد  خود  ، درک  ،بستگی  میانگین  -و  با  است.   4.48شناختی  عوامل  میان  در  رتبه  بالاترین  دارای 

مسئول ارائه    که کارمندان هستند    ،زیرا در نهایت  ( 8جدول  ) و رفتار کارمندان نیز حائز اهمیت است    ، دیدگاه  ،مهارت

. افراد خوشبین این (2011  همکاران،یزدانی و  )می باشند    آن هابا کیفیت به مشتریان و تامین انتظارات    خدامات

عاطفی و عقلانی    ،منابع اجتماعی  ،خلاقیت و انعطاف پذیری بیشتری دارند و از این رو   آن هامسائل را مد نظر دارند؛  

 ( 2012  ، مک ماهن و آوریل)بیشتر است   آن ها بهتری به شمار می آیند و امکان رشد 

 . نتایج آزمون فریدمن8جدول 

میانگین  عامل  رتبه 

 رتبه 

 4.48 شناختی-و خود  ،ادراک  ،دیدگاه 1

 3.85 خلاقیت و استعداد  2

 3.66 یسازمانفرهنگ و توانایی بالقوه ارتباط درون  3

 3.28 آموزش  4

 2.98 دانش 5

 2.78 همگرایی مدیریت 6

 

 ی پژوهش . نتیجه گیری و پیشنهادات 5

و    اماده شده آن نیاز است اما مفاهیم نگذشته است و زمان زیادی برای  CRMاگرچه هنوز مدت زمان زیادی از ورود  

.  (2010  ،سعیدی و دیلمی معذی)  استاهداف آن به یکی از قابل مشاهده ترین بخش های کسب و کار تبدیل شده  

  ،می کنند. با این وجود  مدیریت ارتباط با مشتریامروزه نهادهای مختلف هزینه های زیادی صرف سرمایه گزاری بر  

را به    CRM. بسیاری از سازمان ها  (2012  همکارانپور و  حسن قلی)اجرای این طرح ها خیلی ریسک پذیر است  

تکنولوژی نمی    که ها نشان می دهند    پژوهشمی دانند اما    ( IT)عنوان اصلی برای حل مشکلات تکنولوژی اطلاعات  

را تضمین کند   راهبرد کسب و کار  موفقیت و شکست  رو(2008  ،محرابی )تواند  این  از  منابع  نقش    پژوهش این    ، . 

 را بررسی کرد.  مدیریت ارتباط با مشتریدر  انسانی



را در بانک های خصوصی    مدیریت ارتباط با مشتریبا    منابع انسانیارتباط میان عوامل    که این بود   پژوهش هدف این  

داد   نشان  نتایج  کند.  بررسی  عوامل    که شیراز  انسانی تمامی  مشتری بر    منابع  با  ارتباط  و    مدیریت  مستقیم  تاثیر 

نیز  معنادار عوامل  همه  میان  از  دیدگاه  ، دارند.  خود   ، عامل  و  های  -درک  سازمان  داشت.  را  تاثیر  بالاترین  شناختی 

ب با واگذاری وطایف و مس  ،توانمند  تضمین   آن هاتاثیر و معناداری را در    ،شایستگی  ، کارمندان، استقلال  ه ئولیت ها 

محیطی  چنین  در  کنند.  دهند.   ،می  می  ربط  هایشان  و خلاقیت  استعداد  به  را  خود  عملکرد  رو   کارمندان  این    ، از 

. به  خواهند داشتخلاقیت در چنین محیط هایی به سرعت رشد می کند و کارمندان همیشه افکار و ایده های جدید  

می کوشند روش های خود را تغییر داده و کار خود را به بهترین شکل و در کوتاه ترین زمان    کههمین دلیل است  

بانک ها ترس از دست دادن مشتری    که انجام دهند. عدم وجود رقابت در بانک های کشور سبب شده است    ممکن

پیشنهاد    ، . از این ر(2010 ، طاهر پور و طیب طلوع)ت اجرا نکنند محور را با جدی مشترینداشته باشند و برنامه های 

های روانشناسی را در مورد کارمندان مطالعه کنند تا دیدگاه و درک    پژوهشمدیران ارشد بحث های    که ما این است  

خلاقیت و استعدادهای خود را    ،شناختی -کمک کنند تا با تقویت خود  آن هاافزایش داده و به    آن هاخود را در مورد  

ادراک    ، علاوه بر این  در سازمان بهبود یابد.  مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان بروز دهند. این کار سبب می شود  

است   یک تکنولوژی جدید   CRMنادرست مدیران از مدیریت ارتباط با مشتری منجر به شکست آن خواهد شد زیرا  

پیشنهاد می شود کلاس و کارگاه های    ، و اجرای موفقیت آمیز آن به ادراک صحیح مدیران بستگی دارد. از این رو

مدیریت ارتباط با در سازمان ها برگزار شده و اساتید دانشگاه ها در مورد جنبه های مختلف    CRMعلمی در مورد  

تقویت نمایند )کرامتی    آن هاکنند و تفکر سیستمایتک را در    برای مدیران برگزار   منابع انسانی  مدیریتو نیز  مشتری

 .  (2009  همکاران،و 

با    CRM  ، در واقع بر رابطه  با کیفیت و هزینه پایین را در    مشتریبا تمرکز  ثبات سرویس دهی  و تصمیم گیری، 

این امر دیدگاه مشترکی میان مدیران و کارمندان    ،همچنین  ،علاوه بر این  . (2003  ، آندراده)حفظ می کند    سازمان

مندوزا و  ) ان داشته باشند  مشتریرا یاری می کند تا رفتار مشابهی نسبت به    آن هاان ایجاد می کند و  مشتریدر مورد  

است   ممکنانگیزه ها و هنجارهای فرهنگی    ،وجود نداشته باشد   سازمان. اگر همکاری و وحدت در  (2007  همکاران،



مدیران ارشد باید بکوشند محیط   که به همین دلیل است  .   (2010  ،عباسی و ترکمانی) ابودی راهبرد شوند  سبب ن

دهند  سازمان بهبود  ای  به گونه  را  و    کهی  یاید  افزایش  کارمندان  میان  با   آن هاهمکاری  را  دانش خود  و  اطلاعات 

مدیریت   ،اموزش و دانش سبب تقویت رابطه میان کارمندان شده و در نهایت  ، یکدیگر به اشتراک گذارند. در حقیقت

 را ارتقا می می دهد.  سازمانو موفقیت    ارتباط با مشتری

ند و فراهم آوردن همراهی های  ها به عنوان موجوداتی فعال در محیط متولد می شو  سازمان  که باید بگوییم    ، در پایان

نیازهای محیطی را رفع می کنند و با تولید محصولات و ارائه خدمات   آن ها کمک خواهد کرد.    آن هالازم به رشد  

مدیریت ارتباط  بهبود بخشیدن به    که باید به خاطر داشته باشیم    ، همچنین  فرایند رشد را تسهیل می کنند.  ،ارزشمند 

فرایند کوتا   با مشتری  بلکه یک فرایند طولانی مدت است  یک  نیست،  تاثیر عوامل    که ه مدت  اینکه تحت  بر  علاوه 

 و امنیت حرفه ای نیز بر آن اثر می گذارند. ،یسازمانعوامل مهم دیگر مانند تضمین عدالت  ، منابع انسانی قرار دارد

 

 

 

 



 

 

 

 


