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 چکيده

هايي هستند كه از اطلاعات مشتري به صورت حكيمانه )با تأكيد بر هاي موفق آينده آنشركت     
ملاحظات اجتماعي و آثار اعمال( براي ايجاد روابط با مشتري استفاده  آگاهي، عمل، اصول اخلاقي،

اي كه مشتريان به دنبال توسعه روابط بلندمدت با بنگاه باشند و بنگاه نيز با ارايه . به گونهكنند مي
محصولات متناسب و شخصي شده، مشتريان را حفظ نمايد. هدف اصلي اين پژوهش طراحي الگوي 

هاي شهر اصفهان است. البلاغه و آزمون آن در بانک ا مشتري حكيمانه مبتني بر نهجمديريت ارتباط ب
گيري را براي آزمون الگوي حاصل، هر بانک به همراه شعباتش در شهر اصفهان طبقات مختلف نمونه

 828پرسشنامه بين رؤسا، معاونين و كارمندان توزيع شد و در نهايت  811تشكيل داده است و 
پژوهش و الگوي پژوهش از تحليل  هايهاستفاده بود. براي آزمون فرضي شده، قابل آوري معپرسشنامه ج

زمون رگرسيون آنتايج تحليل واريانس سازي معادلات ساختاري استفاده شده است. رگرسيون و مدل
ثير هاي شهر اصفهان حكمت بر فرآيند و آثار مديريت ارتباط با مشتري تأدر بانکكه  دهدنشان مي

نتايج  ثير دارد.محور نيز بر آثار مديريت ارتباط با مشتري تأو مديريت ارتباط با مشتري حكمت دارد
ملاحظه حكمت بر فرآيند  دهنده تأثير قابل معادلات ساختاري نيز مانند نتايج تحليل رگرسيون نشان

ري حكيمانه مبتني مديريت ارتباط با مشتري است. اين پژوهش با ارايه الگوي مديريت ارتباط با مشت
اندركاران صنعت هايي براي مديران و دستها بهترين برازش را دارد و پيشنهادالبلاغه كه با داده بر نهج
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مقدمه.1

نيازي و فرزانگي حيات دل مرده است. چشم كور را بينايي است و در آن همه بي حكمت و     
. در ادبيات مديريت، اطلاعات محدودي در مورد حكمت (8111)شهيدي، سلامت وجود دارد 

شود و حكمت خارج از مطالعات سنتي مديريت بررسي شده است. اكنون ضرورت يافت مي
طور اعم و حكمت مديريتي رزانگي يا بصيرت( بهمطالعه در خصوص ماهيت حكمت )خرد، ف

(. حكمت در سازمان، رفتار 2332، 8اسمالشود )طور اخص بيش از پيش احساس ميبه
. توجه داشتن به (2338)كورتني، دهد مدار مبتني بر اصول اخلاقي و معنوي را جهت مي دانش

ارآمدي توليد و توزيع، اعتماد تواند ضمن فرآهم آوردن سودآوري بنگاه و كملازمات اخلاقي مي
 (. 8311و رضايت كاركنان و مشتريان را نيز جلب نمايد )فريمن و گيلبرت، 

افزايش رقابت و كاهش وفاداري مشتري منجر به ظهور مفاهيمي با تمركز بر توسعه روابط      
يي است ها(. مديريت ارتباط با مشتري شامل گام2338با مشتريان شده است )ريالز و نوكس، 

دارد و در كه يک سازمان براي ايجاد و تثبيت تعاملات بلندمدت و سودمند با مشتري برمي
 .(8118)محمدي، شود قالب كار گروهي براي حصول اطمينان از رضايت مشتري تعريف مي
هايي را به همراه داشته مديريت ارتباط با مشتري در اجرا با مشكلاتي مواجه بوده و چالش

هاي يک گروه خاص از مشتريان باعث عدم توجه به ها و نيازصرف به خواسته است. توجه
. بنابراين (8331، حقوق ساير مشتريان و برخورد برابر با آنان شود )كان، هانگ و كو

هاي موفق در آينده از اطلاعات مشتري به صورت حكيمانه )با تأكيد بر آگاهي، عمل،  شركت
و آثار اعمال( براي ايجاد روابط با مشتريانشان استفاده  اصول اخلاقي، ملاحظات اجتماعي

اي كه مشتريان به دنبال توسعه روابط بلندمدت با بنگاه باشند و بنگاه نيز گونهخواهند كرد، به
)ژو، ين، كننده، متناسب و شخصي شده، مشتريان را حفظ نمايد  با ارايه محصولات مشعوف

 .(2332لين و چاو، 
دهد كه حكمت كاربرد آگاهانه و مطالعات مختلف در خصوص حكمت نشان ميها ديدگاه     

)راولي، گرفتن ملاحظات اخلاقي و اجتماعي است كه در عمل نمايش داده شود نظردانش با در
ها و اصول و مباني . در مديريت ارتباط با مشتري هر اندازه پايبندي و التزام به ارزش(2332

تر باشد، شناخت از شرايط و مقتضيات موضوع به واقعيت نزديکاخلاقي بيشتر و آگاهي و 
هايي (. يكي از حوزه8112تر خواهد بود )فروتني، عابدي، تسليمي و دراني، ها حكيمانهتصميم

هاي اسلامي بازاريابي و كه در ادبيات مربوط به اخلاق بازاريابي ناديده گرفته شده، جنبه
هاي اسلامي به جامعه و فرهنگ معيني اختصاص زشار مديريت ارتباط با مشتري است.
طور يكسان كاربرد دارد. بنابراين آنچه اسلام در عرصه ها بهنداشته و در كليه جوامع و سازمان

                                                 
1. Small 
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ها و جوامع صادق مديريت مطرح ساخته است، برخلاف مكاتب مديريتي بشر، در همه زمان
جمع سه عنصر عقيده، اخلاق مذهب حاصل (.8111بوده و كارساز است )دونالدوف و ورنالدار، 

كه امور (. درصورتي8331و احكام است كه بعد اخلاقي فراگيرترين بخش آن است )راو، 
اخلاقي پشتوانه ديني داشته باشند فضايي آكنده از صداقت، عدالت و اعتماد بازار را فرا خواهد 

 . (8111گرفت كه اين تضميني براي امنيت اقتصادي است )دادگر، 
با توجه به فقدان چارچوب پذيرفته شده گسترده براي اجراي مديريت ارتباط با مشتري      

هاي مكتبي، اين پژوهش به دنبال حكيمانه و ضرورت ارايه الگويي بومي و مبتني بر ارزش
هاي اسلامي طراحي و تبيين الگوي مديريت ارتباط با مشتري حكيمانه مبتني بر آموزه

جايي كه مديريت ارتباط با مشتري در صنايع خدماتي بيشترين كاربرد را دارد و باشد. از آن مي
اند گذاري در مديريت ارتباط با مشتري داشتهها بيشترين توجه را به سرمايهدر اين ميان بانک

شهر اصفهان يكي از شهرهاي بزرگ و صنعتي ايران است كه بستري ( و 8113)ديواندري، 
ها و  ... است كه نياز به حمايت قبيل فولاد، ذوب آهن، سيمان وبراي صنايع بزرگي از 

الحسنه بسيار هاي قرضسسات و صندوقؤهاي مالي در مواقع بحراني دارند و مپشتيباني
ها را ندارند قادر به جذب  هاي بانک زيادي در اين شهر وجود دارند و نظر به اينكه محدوديت

)رنجبريان و غلامي كرين،  شوند ها محسوب مي اي بانکباشند و رقيبي بر ها مي بهتر سرمايه
 هاي شهر اصفهان انجام شده است.(، آزمون اين الگو در بانک8111
يكي از كتب اسلامي كه روزگار از كهنه كردن آن ناتوان بوده و گذشت زمان و ظهور      

غه است )مطهري، تر، بر ارزش آن افزوده است، نهج البلاهاي نوتر و روشنافكار و انديشه
هاي مورد تأكيد در كتاب ها و مؤلفه(. لذا در اين پژوهش از شاخص8111؛ تقيان، 8112

( فوق كلام مخلوق و در پرتو كلام خالق است، براي 8112زعم دشتي ) البلاغه كه به نهج
 طراحي الگوي مديريت ارتباط با مشتري حكيمانه استفاده شده است.

 
پژوهشمبانینظريوپيشينه.2

اي است كه براي اولين بار توسط خاستگاه مديريت ارتباط با مشتري در بازاريابي رابطه     
اي تقويت ( مطرح شد. منطق بازاريابي رابطه8338( و كريستوفر، پاين و بالانتين )8312بري )

جذب  اي با تأكيد بروسيله تغيير رويكرد از بازاريابي مبادلهسودآوري بلندمدت است كه به
كارگيري مدار، با تأكيد بر حفظ مشتريان موجود و بهمشتريان جديد به سوي بازاريابي مشتري

 (.2331گردد )سيگالا، ابزارهاي مديريت اثربخش ارتباط با مشتريان محقق مي
فرمايد: چون برادرت از تو ببرد خود را به پيوند با او حضرت علي )ع( در مورد ارتباطات مي     

و چون روي برگرداند، مهرباني پيش آر. چنانكه گويي تو بنده اويي و او تو را نعمت داده وادار 
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است. مبادا اين نيكي را آنجا كني كه نبايد يا درباره آن كس كه نشايد. دشمن دوستت را 
كند نرمي كن. باشد كه به دوست مگير تا دوستت را دشمن نباشي. با كسي كه با تو درشتي مي

ود. اگر خواستي از برادرت ببري، جايي براي او نزد خود باقي گذار كه اگر روزي بر زودي نرم ش
 (. 8111 وي آشكار گرديد بدان وسيله بتواند به تو برسد )شهيدي،

تواند مديريت ارتباط با مشتري تصوري است در خصوص اينكه چگونه يک سازمان مي     
ها را كاهش، ارزش تعاملات را افزايش ن هزينهطور همزمامشتريان سودآورش را نگه دارد و به

كه تعاريف متعددي براي مديريت حالي(. در2331و پيرو آن سود را افزايش دهد )كمپبل، 
ارتباط با مشتري وجود دارد. عناصر كليدي مشترک در بيشتر تعاريف شامل حفظ مشتري، 

ري مشتري، جذب مشتري و تعامل بلندمدت با مشتري، رضايت مشتري، اعتماد مشتري، وفادا
 در نهايت سودآوري شركت است.

داشتن راهبرد مديريت ارتباط با مشتري كافي نيست، دانستن چگونگي اجراي اين راهبرد      
ها و فناوري را به عنوان افراد، فرآيند (2332(. گلدنبرگ )2331حياتي است )كولگيت و لانگ، 

علاوه تأكيد بيش دهد. بهشتري مورد تأكيد قرار ميعوامل مهم در موفقيت مديريت ارتباط با م
از حد بر كاركرد مديريت ارتباط با مشتري، نداشتن يک راه حل از جلو به عقب براي خدمت به 
مشتري و نداشتن فرهنگ حمايتي مديريت ارتباط با مشتري را از جمله دلايل شكست 

نياز و جزئي از مديريت دانش پيش مديريتشمرد. هاي مديريت ارتباط با مشتري بر مي پروژه
آميز  دهد كه جهت استفاده موفقيتشان مي(. شواهد ن2332)گلدنبرگ، ارتباط با مشتري است 

از مديريت ارتباط با مشتري، تغييرات داخلي در شركت جهت اداره اطلاعات مشتريان نياز 
ايگاه داده مديريت ارتباط افزاري پ هاي نرمهاي مشتريان از طريق بستهكه دادهحالياست. در

تنهايي منجر به دانش ها بهبا مشتري موجود، قابل دسترس هستند. بايد توجه داشت كه داده
عنوان محور بهبا مشتري دانش (. مديريت ارتباط2331شوند )كمپبل، مشتري نميمرتبط با 

تقويت روابط و زا و دانش كانال توزيع براي اداره دانش مشتري براي خلق ارتباطات ارزش
 (.2333شود )تايوانا، تعريف مياثربخشي جمعي 

تواند موجب اجراي بهتر مديريت ارتباط با مشتري گردد. مديريت ارتباط محوري ميحكمت     
شامل استفاده از آگاهي و دانش براي خلق تعاملات بلندمدت و سودآور  محوربا مشتري حكمت
ها و اصول و مباني اخلاقي و ملاحظات تزام به ارزشمشتري با پايبندي و الو كسب رضايت 

؛ صنايعي و غلامي، 2332؛ راولي، 8112شود )فروتني، عابدي، تسليمي و دراني،اجتماعي مي
محور بايد فرهنگي ايجاد شود كه از مديريت ارتباط با مشتري حكمت (. براي اجراي2332

گردآوري دانش و شانسي براي  عنوان يک فرصت ايجادطريق آن تعامل با هر مشتري به
رساني به آنها و انجام وظيفه محسوب شود )اولسن اطلاعات جديد در مورد مشتريان و خدمت
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نوشدارو و عامل جامع تعيين كننده براي مديريت ارتباط با  فناوري اطلاعات (.2333و كانولي، 
و انگيزش  مديريتي و سازماني ديگر نظير فرهنگمحور نيست و عوامل مشتري حكمت

 (.2331كنند )نيوبيسي، كاركنان نيز در موفقيت آن نقش حياتي بازي مي
حكمت در فرهنگ قرآن شناخت پژوهشي است كه با تقليد سنتي سازگار نيست )جوادي      

طوري كه هيچ (. حكمت به معناي نوع خاصي از استواري و محكم كردن است، به8111آملي، 
رود كار ميهاي عقلاني درست بهد. معمولاً اين كلمه درباره دانشخلل و سستي در آن راه نياب

كند؛ مانند معارف الهي درباره مبدأ و معاد يا اي به سعادت انسان كمک ميگونهكه به
دهد. به همين جهت در روايات نيز حكمت به هايي كه حقايق طبيعت را شرح مي دانش

شناخت امام تفسير شده است؛ زيرا اين معارف، معرفت، بصيرت، آگاهي در دين، اطاعت خدا و 
(. هر كاري كه مدير اثربخش انجام 8281كند )طباطبايي، اساس سعادت بشر را تضمين مي

شود. عمل بدون انديشه نسنجيده و دهد، بين عمل در زمينه و انديشه در انتزاع خلاصه ميمي
( حكمت يا 2332. به نظر موزر )(2332انديشه بدون عمل منفعل است )گازلينگ و مينتزبرگ، 
دست آوردن آن شود و در نتيجه براي بهفرزانگي فقط از طريق تجربه فراوان زندگي حاصل مي

تر از دانش حاصل و سخت دهدمي شكل را دانش مديريت سطح چهارمينزمان لازم است و 
 شود.مي

-هاي دانش ميمحدوديتعنوان حصول فرادانش يا آگاهي از ( حكمت را به8332بيگلو )     
نگري و توانايي ديدن ماوراي افق است بيند. حكمت بالاترين سطح انتزاع، بصيرت و آينده

(. اگر دانش دانستن چگونگي انجام چيزي ديده شود. حكمت دانستن 2332)آواد و قزيري، 
ودن شود. ذهني بودن يا انتزاعي بچرايي، چه چيزي و چگونگي انجام چيزي درنظر گرفته مي

هاي حكمت است و حكمت داديک جنبه جداناشدني يا ذاتي حكمت است. دانش يكي از درون
 (. 2332داد براي رهبري است )راولي، يک درون

فرمايد: رسول خدا )ص( به حضرت علي )ع( در حديث معراج از پيامبر اكرم )ص( نقل مي     
گذارد؟ فرمود: روزه ات به ارث ميندهخداوند عرضه داشت پروردگارا! روزه چه چيزي را براي ب

آور است و آيد و معرفت يقينگذارد؛ از حكمت، معرفت و شناخت پديد ميحكمت به ارث مي
زماني بنده خدا به درجه يقين رسيد، باكي نخواهد داشت كه با سختي روزگار را سپري كند يا 

دارد، عصر حكمت است. در  (. عصري كه در حال حاضر دنيا در آن قرار8111آساني )تقيان، 
جو كرد و به جاي صرف پردازش وهاي تفاهم هر چه بيشتري را جستعصر حكمت بايد راه

هاي پردازش آشنا شد. در اين عصر بر خلاف عصر كشاورزي، صنعتي و دانش، ها با فرآيندداده
 (. 8113از نيروي فكري همراه با اعتماد استفاده مي شود )رضائيان ،

 :( شامل مراحل زير است2332وي حكمت روتون )الگ     
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مرحله  .2مرحله اطلاعات؛ و  .1مرحله داده؛  .2ها(؛  ها )رواجهمرحله شايعه سر زبان .8
حكمت نقطه نهايي و آرماني توسعه است. در واقع حكمت به معني (. 2332هوشمندي )اسمال، 

. تفكر شرقي (2331سوپاتي، )استادينگر و پادرک و فهم اسرار و رموز بزرگ زندگي است 
بيند. از نظر شود، ميحكمت را ايجاد هماهنگي با محيط كه منجر به يک زندگي خوب مي

تفكر غربي كاربرد حكمت مهم است و حكمت كاربردي عبارت است از توانايي تأمل خوب در 
و  تحت تأثير قرار دادنشود. مورد اينكه چه چيزي درست است و موجب يک زندگي خوب مي

نمايد، مديريت حكمت تعريف هايي كه ظرفيت سازمان را براي حكمت بهينه ميهدايت فرآيند
 .(2332)راولي، شود مي

نظر به بديع و جديد بودن پژوهش حاضر، محقق به پژوهشي دقيقاً مشابه با اين موضوع      
ريت ارتباط با چه در داخل و چه در خارج از كشور دست نيافت. ولي مطالعاتي در زمينه مدي

باشند. در اين بخش به چند البلاغه و حكمت قابل بازيابي مي هاي اسلامي، نهجمشتري، ارزش
ها اشاره ترين مطالعات انجام شده در ايران و ساير كشورترين و مرتبطمورد از مهمترين، جديد

 شود.مي
هاي اي با رويكرد فضيلت( پژوهشي با عنوان مبناي اخلاقي بازاريابي رابطه2331مورفي )     

اي، الگوي اخلاقي انجام داد. در اين پژوهش پس از تحليل محتواي ادبيات بازاريابي رابطه
كند كه سه فضيلت مديريت ارتباط با مشتري اخلاقي طراحي گرديده است. اين الگو بيان مي

تري موفق متصل اعتماد، تعهد و كوشش ديدگاه اخلاقيات فضيلتي را به مديريت ارتباط با مش
هاي درستي، انصاف، احترام و همدلي نمايد. علاوه بر اين سه فضيلت اصلي، فضيلتمي
باشند. در نهايت، شفافيت كل كننده در مديريت ارتباط با مشتري مي عنوان عناصر تسهيل به

نمايد. آخرين فضيلت مرتبط با مديريت ارتباط با مشتري، كوشش است. فرآيند را احاطه مي
گيرد، بلكه به مراقب بودن و نگاه كامل بر ميين فضيلت نه تنها مفهوم خود تلاش را درا

( پژوهشي با عنوان حكمت و 2332داشتن روي حفظ رابطه در هر زماني اشاره دارد. اسمال )
حكمت مديريتي معاصر انجام داد و پس از بررسي ادبيات مرتبط با حكمت نتيجه گيري نمود 

ر هم كنش پيچيده عواملي نظير تفكر )عبادت(، اعتماد، واقعيت و فهم با كه حكمت پيامد ب
توان حكمت را به توانايي افراد هاي خوب است. در كل ميعامل اصلي توانايي ايجاد قضاوت

هاي درست در حالات مرتبط با زندگي بومي در استفاده از دانش انباشته شده و ظرفيت قضاوت
 و رفتار نسبت داد. 

گيري راهبردي امام خميني اي بر روي الگوي تصميم( مطالعه8112روتني و همكاران )ف     
اند. اين الگو متشكل از دو بعد اصلي كيفيت شناخت موضوع و كيفيت اصول و )ره( انجام داده

گرايي را تشكيل گرايي( و واقعگرايي )آرمانمباني است كه دو پايه تصميم، يعني حقيقت
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تر و الگو هر اندازه درک از اصول و مباني و پايبندي و التزام به آن عميق دهند. در اين مي
تر ها حكيمانهتر باشد، تصميمشناخت از شرايط و مقتضيات موضوع به واقعيت امر نزديک

باشند. براساس جلد كتاب صحيفه امام خميني )ره( مي 22خواهد بود. محتواي مورد تحليل 
هاي راهبردي عنوان اصول حاكم بر تصميمرزشي و اعتقادي بهاصل ا 12هاي پژوهش، يافته

امام خميني )ره( از متن بيانات ايشان استخراج شده است كه در رأس اين اصول، اصل اتكا به 
گيري هاي راهبردي امام خميني )ره( مبتني بر تصميمتوان گفت كه تصميمخدا قرار دارد و مي

( مفهوم كارآمدي و كارآيي را 8111(. اخوان كاظمي )8112حكيمانه است )فروتني و همكاران، 
هاي كارآمدي از ديدگاه نهج هاي نهج البلاغه بررسي نموده و پس از تبيين شاخصهدر آموزه

هاي تحقق آن به وضوح در نهج نمايد كه مفهوم كارآمدي و شاخصهگيري ميالبلاغه، نتيجه
يرمستقيم مورد بحث قرار گرفته است و صورت غصورت مستقيم و هم بهالبلاغه، هم به

سالاري، ورزي، شايستهها و اصولي بدين شرح است: عدالتكارآمدي مزبور داراي شاخصه
-داري، تكليفگرايي، امانتگرايي به جاي رابطهگرايي، نظارت و كنترل، ضابطه و قانونمجرب

ستي آنان، كفاف و قناعت و شناسي، الگو بودن رهبران و مديران و ساده زيگرايي و مسئوليت
  .(8111پرهيز از اسراف )اخوان كاظمي، 


هاوالگويمفهومیتوسعهفرضيه.3

عنوان متغير (، فرآيند مديريت ارتباط با مشتري به8در الگوي مفهومي پژوهش )شكل      
بندي، جذب و تعامل با مشتري و در نهايت وابسته، شامل مراحل شناسايي، اولويت

طور با مطالعه ادبيات مرتبط با موضوع، آثار مديريت ارتباط سازي خدمات است. همين بمتناس
توان در حفظ مشتري، تعامل بلندمدت با مشتري، رضايت مشتري، اعتماد با مشتري را مي

مشتري، وفاداري مشتري و در نهايت سودآوري بانک خلاصه نمود. حكمت يا فرزانگي متغير 
آگاهانه دانش با درنظرگرفتن ملاحظات اجتماعي و اصول اخلاقي مستقل پژوهش، كاربرد 

هاي اصول اخلاقي، محور )حكيمانه( شاخصاست. در الگوي مديريت ارتباط با مشتري حكمت
اند، البلاغه كه از طريق تحليل محتوا احصاء شده آگاهي و ملاحظات اجتماعي مستخرج از نهج

هاي پژوهش را تشكيل  ري تأثير گذاشته و فرضيهدر قالب حكمت بر مديريت ارتباط با مشت
 دهند.مي

هاي اصول اخلاقي به البلاغه شاخص با توجه به تحليل محتواي كلمات قصار منتخب نهج     
ترتيب اهميت عبارت از شكيبايي، بخشندگي، پرهيزگاري، تواضع، نيكوكاري، پرهيز از 

گرايي، دينداري، آزادگي، پرهيز از دنياپرستي، قناعت، اعتدال، اداي حق، يقين، آخرت
خلقي، شجاعت، ترک آرزوهاي دراز، به ياد مرگ بودن، عدالت و شكرگزاري هواپرستي، خوش
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هاي آموزي و شاخصهاي آگاهي به ترتيب اهميت شامل دانش، عقل، تفكر و عبرتو شاخص
از دشمني و  گيرنده دوستي، كنترل زبان، پرهيز ملاحظات اجتماعي به ترتيب اهميت دربر

ها را غنيمت شمردن گرايي و فرصتهاي عمل به ترتيب اهميت عملداري و شاخصمردم
(. با توجه به الگوي مفهومي، 8133باشند )رنجبريان، علامه، رشيد كابلي و غلامي كرين، مي

 :گردندهاي اصلي پژوهش به شرح زير ارايه ميفرضيه
 ؛هاي شهر اصفهان تأثير داردتري در بانکحكمت بر فرآيند مديريت ارتباط با مش. 8
 ؛هاي شهر اصفهان تأثير داردحكمت بر آثار مديريت ارتباط با مشتري در بانک .2
هاي شهر محور بر آثار مديريت ارتباط با مشتري در بانکمديريت ارتباط با مشتري حكمت. 1

 اصفهان تأثير دارد.
 

 
 پژوهشي مفهومي الگو. 8شكل 

 
شناسیروش.4

 -اي و از نظر ماهيت و روش، توصيفيتوسعه -اين پژوهش از نظر هدف كاربردي     
در آن عمدتاً به روش ميداني صورت گرفته است. جامعه  آوري اطلاعات پيمايشي است و جمع

دولتي يرهاي دولتي و غآماري جهت آزمون الگو رئيس شعب، معاونين شعب و كارمندان بانک
اي تصادفي و انتساب مساوي گيري طبقهدر اين پژوهش از نمونهباشند. در شهر اصفهان مي

 آثار مديريت ارتباط با مشتري
 

 حفظ مشتري
 تعامل بلند مدت با مشتري

 رضايت مشتري
 اعتماد مشتري

 وفاداري مشتري
 سودآوري بانک

 حكمت
 

 اصول اخلاقي
حظات اجتماعيملا  

 آگاهي
 عمل

 فرآيند مديريت ارتباط با مشتري
 

 شناسايي مشتري
بندي مشتري ارزيابي و اولويت  

 جذب مشتري
 تعامل با مشتري

سازي خدمات متناسب  



 

 08 ... اط با مشتري حکيمانه مبتني برالگوي مديريت ارتب

حجم نمونه از طريق برآورد هاي جامعه استفاده شده است. براي تقسيم حجم نمونه ميان طبقه
 گرديد. برآورد 811، 31/3و درصد خطاي مجاز  31/3 در سطح اطمينان، اوليه هواريانس نمون

بانک دولتي( كه حاضر  2بانک غيردولتي و  1نوع بانک ) 3پرسشنامه بين مديريت شعب  811
( در 2/21پرسشنامه )نرخ بازگشت  828هاي مربوط به به همكاري شدند، توزيع گرديد كه داده

 تحليل وارد شدند.
ني علاوه بر اين كه متغيرهاي اصلي پژوهش با مطالعه مبا براي بررسي روايي پژوهش     

كه صورت ن استفاده شده است. بدينيز  از روايي صورينظري مرتبط با موضوع انتخاب شدند، 
نظران توزيع شد تا ها بين استادان راهنما و مشاور و برخي از صاحبويرايش اوليه پرسشنامه

با  كه به اتفاق هاي لازم را ارايه دهندهاي مورد نظر پيشنهادراجع به توان سنجش شاخص
از پژوهش  محاسبه قابليت پاياييبراي  را تأييد نمودند. هاپرسشنامه اصلاحات جزئيبرخي 

استفاده شده است. ضريب پايايي براي كليه متغيرهاي مكنون جداگانه و ضريب آلفاي كرونباخ 
براي ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه شده گزارش شده است.  8 بر مبناي نمونه نهايي در جدول

جهت آزمون ها است. كه بيانگر پايايي پرسشنامه دست آمدبه 1/3ي همه متغيرها بالا
سازي و براي آزمون الگو از مدل SPSSافزار  هاي پژوهش از آزمون رگرسيون و نرم فرضيه

 افزار ليزرل استفاده شده است.  معادلات ساختاري و نرم
 

 پايايي متغير هاي الگو( آزمون 8جدول

آلفايکرونباخ تعدادشاخصهاحجمنمونه متغير

 112/3 11 13 كل متغيرها

 111/3 11 828 كل متغيرها

 122/3 21 828 حكمت

 131/3 23 828 فرآيند مديريت ارتباط با مشتري

 111/3 82 828 آثار مديريت ارتباط با مشتري

 
هاهاويافتهتحليلداده.5

 23داراي درصد  3/33، دهندگان مردخدرصد از پاس 1/13.تحليلاطلاعاتعمومیپژوهش
ليسانس و مدرک تحصيلي داراي از آنها درصد  2/31 حدودسن، سال  23كمتر از سال و 

دهندگان نفر از پاسخ 12كارمند و  نفر 33معاون شعبه و نفر  81،رييس شعبهنفر  81تر، پايين
هاي نفر در بانک 22هاي تخصصي دولتي و نفر در بانک 28هاي تجاري دولتي، در بانک

 اند.دولتي مشغول به كار بوده غير
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هايپژووهشآزمونفرضيه ضريب تعيين  ،شودمشاهده مي( 2) طور كه در جدولهمان.
نمايانگر آن است است كه  11/3 برابر تأثير حكمت بر فرآيند مديريت ارتباط با مشتريبراي 

حكمت توان به وسيله ميمشتري را  فرآيند مديريت ارتباط باپذيري در از تغيير 11/3كه 
كه در سطح  دهدزمون رگرسيون نشان ميآتوضيح داد. علاوه بر اين نتايج تحليل واريانس 

مدل رگرسيون توانسته است تغييرات در متغير وابسته را توضيح دهد. 38/3 داريمعني

  
 حكمت بر فرآيندآزمون رگرسيون تأثير  .2 جدول

سطح

 داريمعنی
 متغيروابسته ضريبتعيين اف سطحمعنیداري ضرايب تی

221/3 22/8 1/3 
333/3 3/828 11/3 

فرآيند مديريت 
 18/3 12/82 333/3 ارتباط با مشتري

313/3 2/2- 83/8- 
 شناسايي مشتري 13/3 31/12 333/3

333/3 12/1 21/8 

381/3 12/2 11/3 

333/3 21/11 11/3 

ارزيابي و 
بندي  اولويت
 ريمشت

333/3 11/1 21/3 

333/3 32/2 21/8 
 جذب مشتري 2/3 11/21 333/3

333/3 11/1 1/3 

111/3 11/3- 22/3- 
 تعامل با مشتري 21/3 18/22 333/3

333/3 18/2 32/3 

311/3 18/8 12/3 
333/3 12/11 22/3 

سازي  متناسب
 23/3 12/1 333/3 خدمات

 

بر  حكمت تأثير بيشود. ضرتأييد ميهاي فرعي آن ل و تمام فرضيهفرضيه اوبنابراين      
بيانگر تأثير قابل ملاحظه حكمت بر فرآيند كه  است 18/3فرآيند مديريت ارتباط با مشتري 

بندي طور حكمت بر شناسايي مشتري، ارزيابي و اولويتهمين است.مديريت ارتباط با مشتري 
هاي شهر اصفهان سازي خدمات در بانکو متناسب مشتري، جذب مشتري، تعامل با مشتري

  تر است.تأثير دارد كه تأثير حكمت بر شناسايي مشتري قوي
 1 طور كه در جدولهمانهاي فرعي آن، در مورد آزمون فرضيه دوم پژوهش و فرضيه     

 82/3 برابرتأثير حكمت بر آثار مديريت ارتباط با مشتري ضريب تعيين براي  ،شودمشاهده مي
مدل رگرسيون توانسته است تغييرات در  38/3 داريعلاوه بر اين در سطح معني. است
 توضيح دهد. به جز در مورد حفظ مشتري و وفاداري مشتري، را  وابستههاي متغير
هاي فرعي همراه ساير فرضيههاي فرعي اول و پنجم رد و فرضيه دوم بههبنابراين فرضي     
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 .است 21/3 آثار مديريت ارتباط با مشتريبر  حكمت تأثير بيضر د.نشوتأييد مي پژوهش
طور حكمت بر تعامل بلندمدت با مشتري، رضايت مشتري، اعتماد مشتري و سودآوري همين

  بانک تأثير دارد و بر حفظ مشتري و وفاداري مشتري تأثير ندارد.
 

 حكمت بر آثار آزمون رگرسيون تأثير  .1 جدول

 
علاوه بر اين در . است 82/3 ضريب تعيين برابردر مورد آزمون فرضيه سوم پژوهش،      

به جز در را در متغيرهاي وابسته  مدل رگرسيون توانسته است تغييرات 38/3 داريسطح معني
 .(2)جدول  توضيح دهدمورد حفظ مشتري، رضايت مشتري و وفاداري مشتري، 

هاي فرعي اول، سوم و پنجم هفرضي 38/3داري در سطح معنيتوان گفت كه بنابراين مي     
مديريت ارتباط  تأثير بيد. ضرنشوتأييد ميهاي فرعي همراه ساير فرضيهرد و فرضيه سوم به

طور مديريت ارتباط همين. است 22/3آثار مديريت ارتباط با مشتري بر  محوربا مشتري حكمت
امل بلندمدت با مشتري، اعتماد مشتري و سودآوري بانک تأثير محور بر تعبا مشتري حكمت

دارد و بر حفظ مشتري، رضايت مشتري و وفاداري مشتري تأثير ندارد. ضريب تأثير مديريت 
 و بيشترين است. 22/3محور بر اعتماد مشتري ارتباط با مشتري حكمت

 
 

سطح

 داريمعنی
 متغيروابسته ضريبتعيين اف سطحمعنیداري ضرايب تی

333/3 1/2 11/8 
333/3 3/82 82/3 

آثار مديريت 
 22/3 8/2 333/3 ارتباط با مشتري

333/3 8/2 12/2 
 حفظ مشتري 32/3 32/2 812/3

812/3 2/8 21/3 

331/3 1/2 23/8 
338/3 2/82 8/3 

مدت  تعامل بلند
 11/3 2/1 338/3 با مشتري

381/3 2/2 12/8 
 رضايت مشتري 33/3 8/88 338/3

338/3 1/1 11/3 

382/3 1/2 23/8 
 اعتماد مشتري 33/3 2/82 338/3

338/3 1/1 12/3 

333/3 1/2 11/2 
 وفاداري مشتري 32/3 32/8 822/3

822/3 2/8 2/3 

322/3 1/2 22/8 
 سودآوري بانک 32/3 81/1 331/3

331/3 3/2 21/3 
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 محور بر آثار مديريت ارتباط با مشتري حكمتآزمون رگرسيون تأثير  .2 جدول

سطح

 داريمعنی
 ضرايب تی

سطحمعنی

 داري
 متغيروابسته ضريبتعيين اف

333/3 21/2 33/2 
333/3 12/81 82/3 

آثار مديريت 
 22/3 12/2 333/3 ارتباط با مشتري

333/3 31/2 11/2 
 حفظ مشتري 32/3 12/2 832/3

832/3 21/8 21/3 

333/3 3/1 32/2 
333/3 22/81 8/3 

مدت  تعامل بلند
 11/3 22/1 333/3 با مشتري

333/3 11/2 11/2 
 رضايت مشتري 32/3 11/1 381/3

381/3 2/2 11/3 

331/3 32/1 21/8 
 اعتماد مشتري 82/3 32/81 333/3

333/3 11/2 22/3 

333/3 21/1 21/2 
 وفاداري مشتري 38/3 21/8 222/3

222/3 81/8 81/3 

388/3 11/2 18/8 
 سودآوري بانک 88/3 18/82 333/3

333/3 18/1 11/3 

 
.دلاتساختارياساسمعامحوربرمديريتارتباطبامشتريحکمتبررسیالگوي

مستقيم و جهت تبيين تأثير  و معادلات ساختاريسازي مدلاز الگوي پژوهش  زمونآبراي 
 2طور كه در شكل . همانمسير استفاده شده استاز نمودار ها بر يكديگر متغيرمستقيم غير

، 82/3تأثير مستقيم حكمت بر آثار مديريت ارتباط با مشتري ضريب مسير شود مشاهده مي
و  1/3مستقيم حكمت بر آثار از طريق تأثير بر فرآيند مديريت ارتباط با مشتري تأثير غير

ستقيم حكمت بر آثار از طريق فرآيند مغيراست. لذا تأثير  11/3ضريب تأثير فرآيند بر آثار 
الگوي مديريت ارتباط ساختاري ت بيشتر است. بر اين اساس معادلامديريت ارتباط با مشتري 

 محور به شرح زير است:با مشتري حكمت
 1/3)حكمت( +  82/3)فرآيند( +    11/3ارتباط با مشتري = مديريت آثار 

     12/3مت( + )حك 1/3فرآيند مديريت ارتباط با مشتري = 
 318/3مذكور برابر  الگويشاخص ريشه دوم برآورد واريانس خطاي تقريب استرينگر براي      

 .استالگو  خوب شكه نمايانگر براز بوده 3/3و شاخص برازش تطبيقي برابر 
  

 
 



 

 01 ... اط با مشتري حکيمانه مبتني برالگوي مديريت ارتب

 مديريت ارتباط با مشتري حكمت محورنمودار مسير الگوي  .2 شكل

 
هاگيريوپيشنهادنتيجه.6

حكمت بر فرآيند مديريت ارتباط با مشتري و مراحل آن در  كه دهدنتايج نشان مي     
تر و تأثير حكمت بر شناسايي مشتري قوي دارداي هاي شهر اصفهان تأثير قابل ملاحظه بانک

طور همين دارد. هاي شهر اصفهان تأثيراست. حكمت بر آثار مديريت ارتباط با مشتري در بانک
امل بلندمدت با مشتري، رضايت مشتري، اعتماد مشتري و سودآوري بانک تأثير حكمت بر تع

( 8113نمايد. از نظر ديواندري )ها را تأييد ميهاي مرتبط نيز اين يافتهدارد. نتايج پژوهش



 01 8131 تابستان - 81شماره -انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

عنوان عامل موفقيت دنبال نكنند در آينده هاي ايران اگر رضايت مشتريان خود را بهبانک
هايي كه به ي خود را از دست خواهند داد. در معادلات رفتاري شركتنزديک موقعيت رقابت

هاي اصلي حكمت( نقش دنبال كسب درآمد و منافع بلندمدت هستند، اخلاق )يكي از مؤلفه
وكار موجب نوعي اعتماد (. التزام به اصول اخلاقي در كسب8318كارسازي دارد )كلارد، 

(. توجه به ملازمات 8331نمايد )پوتمن، ين ميگردد و موفقيت بلندمدت بنگاه را تضم مي
اخلاقي، ضمن فرآهم آوردن سودآوري بنگاه و كارآمدي توليد و توزيع، اعتماد و رضايت 

 (.8311نمايد )فريمن و گيلبرت، كاركنان و مشتريان را نيز جلب مي
 دارد. أثيرهاي شهر اصفهان تمحور بر آثار آن در بانکمديريت ارتباط با مشتري حكمت     

طور بر تعامل بلندمدت با مشتري، اعتماد مشتري و سودآوري بانک تأثير دارد. از نظر همين
( نيز در مديريت ارتباط با مشتري، ايجاد و تثبيت تعاملات بلندمدت و سودمند 8118محمدي )

اي دارد. از نظر چن و پوپويچ با مشتري و حصول اطمينان از رضايت مشتري، اهميت ويژه
( مهمترين آثار مديريت ارتباط با مشتري، حفظ مشتريان موجود، 2332( و گلدنبرگ )2331)

 جذب مشتريان جديد، تعامل بلندمدت با مشتري و افزايش رضايت مشتري مي باشد.
گيري حاكي از تأثير زياد ملاحظات اجتماعي بر حكمت، تأثير زياد نتايج معادلات اندازه     

آيند مديريت ارتباط با مشتري و تأثير زياد تعامل بلندمدت با مشتري بر شناسايي مشتري بر فر
آثار مديريت ارتباط با مشتري است. نتايج معادلات ساختاري نيز مانند نتايج رگرسيون 

ملاحظه حكمت بر فرآيند مديريت ارتباط با مشتري است. از نظر ونوس  دهنده تأثير قابل نشان
يكرد جهت حفظ مشتريان، ايجاد رضايتمندي و استحكام ( بهترين رو8118و صفائيان )

وفاداري ايشان است، كه بيانگر رابطه بين حفظ مشتري، تعامل بلندمدت با مشتري و رضايت 
(. توجه به خواسته و 8111او است. حكمت و دانش پشتوانه اعتماد و اطمينان است )شهيدي، 

و در نتيجه افزايش شهرت و اعتبار  گرددترجيحات مشتري، موجب رضايت و وفاداري او مي
دنبال دارد )رنجبريان و غلامي كرين، شركت و همچنين افزايش سودآوري آتي شركت را به

( منطق مديريت ارتباط با مشتري، سودآوري بلندمدت است. با 2331(. از نظر سيگالا )8111
ده را شناسايي كرد و بيش از توان، مشتريان وفادار و ارزناستفاده از آگاهي در مورد مشتريان مي

 (.2332پيش مورد حمايت قرار داد )ميريل و آرامبوالا، 
 باشند.هاي زير قابل ارايه ميپيشنهادبا توجه به نتايج فوق 

سازي فرآيند مديريت ارتباط با مشتري با توجه ويژه به حكمت در راستاي توسعه و پياده     
طور تبيين ميزان زيادي از ريت ارتباط با مشتري و همينتوجه به تأثير زياد آن بر فرآيند مدي

 پذيري در فرآيند مديريت ارتباط با مشتري به وسيله حكمت؛تغيير

ملاحظه حكمت بر  هاي حكمت در شناسايي مشتري با توجه به تأثير قابلتوجه به شاخص     



 

 01 ... اط با مشتري حکيمانه مبتني برالگوي مديريت ارتب

 شناسايي مشتري نسبت به ساير مراحل فرآيند مديريت ارتباط با مشتري؛

ملاحظه  هاي حكمت در تعامل بلندمدت با مشتري با توجه به تأثير قابلتوجه به شاخص     
 حكمت بر تعامل بلندمدت با مشتري نسبت به ساير آثار مديريت ارتباط با مشتري؛ 

محور جهت جلب اعتماد مشتري، با توجه به تأثير توسعه مديريت ارتباط با مشتري حكمت     
 محور بر اعتماد مشتري؛يت ارتباط با مشتري حكمتملاحظه مديرقابل
هايي جهت بالا بردن توجه كاركنان به ملاحظات اجتماعي، اصول اخلاقي و ايجاد مشوق     

آگاهي در راستاي توسعه حكمت در سازمان؛ ايجاد انگيزه جهت پايبندي به ملاحظات اجتماعي 
، بخشنده، پرهيزگار، متواضع و متعهد در راستاي توسعه حكمت در سازمان؛ جذب افراد صبور

به اصول اخلاقي در راستاي توسعه حكمت در سازمان؛ تشويق كاركنان به ايجاد روابط 
دوستانه در سازمان؛ توسعه فرهنگ سازماني مطلوب و حامي مديريت ارتباط با مشتري 

زيابي و شناسايي، ارتوسعه فناوري اطلاعات و كاربرد آن براي محور در سازمان؛ حكمت
محور؛ بندي مشتريان؛ تعهد مديريت عالي سازمان به مديريت ارتباط با مشتري حكمتاولويت

و ايجاد  متعهد بودن به اصول اخلاقي و ملاحظات اجتماعيارزشيابي عملكرد بر اساس ميزان 
هاي لازم در جهت افزايش حكمت و بصيرت ؛ و ارايه آموزشهايي براي اين كارمحرک

 سازمان؛  كاركنان در
هاي هاي مربوط به ويژگيدهندگان با واقعيت و عمل، از محدوديتعدم تطابق نظر پاسخ     

ه شده در ئمحور اراعامل انساني اين پژوهش است. الگوي مديريت ارتباط با مشتري حكمت
هاي موجود، كننده نيازهاي طراحان آن است، نه بيانگر تمام واقعيتاين پژوهش، تأمين

هاي اجتماعي، معمولاً از عوامل فرهنگي و غيرفرهنگي بسياري ون پديده موردنظر. پديدهپيرام
اند. مفهوم مورد نظر از گيرند كه در اين پژوهش تنها مهمترين عوامل ارايه شدهتأثير برمي

حكمت، در اين پژوهش حكمت مديريتي بوده و ساير معاني و مفاهيم حكمت مدنظر نبوده 
 است. 

ها؛ بانکمحور در مديريت ارتباط با مشتري حكمتالگوي  سازيپيادهسنجي ي امكانبررس     
هاي آموزش حكمت به مديران و استفاده از آن در بافت مديريتي؛ و طراحي و تبيين بررسي راه

 گردد.الگوي ساختار سازماني حكمت محور به پژوهشگران جهت انجام تحقيق پيشنهاد مي
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