
 

091 

 

حسابداری و مدیریت مطالعات فصلنامه   

9911 زمستان ، 4، شماره 6 دوره  

199-911  صفحات  

ISSN: 2476-5066 

www.uctjournals.com 

 

 ارباب رجوع خشنودیبر (CRM)بررسی نقش مدیریت ارتباط با مشتری 

  بانک ایران زمین زابل

 

 2مجید شهریاری  ، 9ییسرگلزا رضایعل
 گروه مدیریت، واحد زاهدان، دانشگاه آزاد اسلامی، زاهدان، ایران ،استادیار 0

 می، زاهدان، ایراناسلادانشگاه آزاد  واحد زاهدان،گروه مدیریت ، ،دانشجو کارشناسی ارشد  2

 

 چکیده

روش بانک ایران زمین زابل پرداخته است. ارباب رجوع خشنودیبر  CRMحاضر، به بررسی نقش مدیریت ارتباط با مشتری  تحقیق

پرسشنامه جمع آوری شد. جامعه آماری این  طریقو از  میدانی صورت بهآن  داده های که تهمبستگی اس_، توصیفی تحقیق

 سوالات تعداد برابر 9گی تهمبس انتخاب نمونه با احتساب مطالعا .دهندمی تشکیل بانک ایران زمین زابل ارباب رجوع را کلیه تحقیق

 مورد برآورد گردیده است 254تصادفی ساده و با احتساب نرخ بازگشت پرسشنامه ها، صورتبه  و (مورد 03 سوالات تعداد)2 تحقیق

و  CRM میانهتک نمونه ای نمره  یت آزمون اساسنرمال می باشند. بر تحقیقده های نتایج تحلیلی نشان می دهد که توزیع دا

 مولفه تمامیو  CRM میانهوضعیت مطلوبی می باشند ، بنابراین می توان گفت که بین  انگرنش خشنودی میانهآن و  تمامی مولفه های

 نگه داریجذب و  "مربوط به مولفه  CRMاولویت  رینبهتمعناداری وجود دارد.  تفاوتفرضی  میانهبا  خشنودی میانههای آن و 

و  تحقیقبا توجه به نتایج بدست آمده از این  می باشد. در اولویت آخر "توسعه و ویژه سازی روابط با مشتری "و مولفه  "مشتری

ه ریزی درست و دارد و با برنامبر روی رضایت مندی مشتری تاثیر مثبت  CRMهای انجام شده مشخص گردید که  تحقیقدیگر 

  شد. ارباب رجوعبیشتر  خشنودی باعثوان تمی  CRMذار اثیر گتولی میتوان باعث جلب رضایت مشتری و با تقویت عوامی اص

 بانک ایران زمین زابل - ارباب رجوع خشنودی -CRM های کلیدی:واژه
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 قدمهم. 9

قیمی تمس ارتباط اطرخ به ارباب رجوعند. تهس ها آن ارباب رجوع ها بانک همه سرمایه بهترین بیان کرد وانتمی  بدون تردید
صنعت مربوطه می عملیاتی مرتبط با  سوالاتو  تداها، تهدی تفرص برایع ارزش مندی دارند، منب بانکیک  تداماکه با اق

داده و ای  ویژه تاهمی مداریری تمش بهد بای ها بانکو  ،شرکت هااقتصادی تدر عرصته رقاب بقاو  رشد برای اکنونند . باش

ارباب  رضایتدست آوردن  به، جدید کاری و کسب های. درروند دهند افزایش کالا بیش از پیش دارانخری بارا  خود ارتباط

راه  خوبی می دانند آن ها در بهارشد  مدیرانت و داده اس صاختصا خودبه  رکت هاش اهدافاتی در و حی مهم مکانی رجوع
یک به  ارباب رجوعتوان گفت همه  نمی ر. از سوی دیگتاس ارباب رجوع رضایت لبج رواه، درگبنگ لانک اهداف بهرسیدن 

 باین ترتی به. تد داشخواه زیادی حساسیتکلیدی،  ارباب رجوعایت بنابراین جلب رض اندازه در موفقیت شرکت نقش دارند

ارباب و  بانکط بتواند رواب کهمی تشود، سیس اجراو  یطراح ارباب رجوع نگه داری جذب و برایمی ت، سیسبانکدر  تاس لازم
و نرم  اند شدههور مش ارباب رجوع با ارتباط مدیریت مهایتسیس بهم تاین سیس اکنونرا به خوبی مدیریت کند.  رجوع

آن  هدف کهتر سازند اتوان ارباب رجوع رضایت جلبراه  را در بانک توانندمی  که تاس آمدهزار با به CRMنام  افزارهایی نیز با

جمع آوری و  برایه پارچ یکو  کاردهای خودایجاد فراین طرقاز  ارباب رجوع به هرب خدمات ارائه برای بانک سازی وانمندها ت

ردن اداره ک تجه لازمای نقش هو  فناوری،  کارو کسبد از فراین کلمتش CRMاست.  ارباب رجوعی شخص اطلاعاتردازش پ
 اجراینیازها، طراحی و  تحلیلاز تجزیه ودترانباآن ع اجرای مراحل. تاس بانک ته حیامراحل متعدد چرخدر  ارباب رجوع

نرم  انتخاب، کاری هایایندفر مجدد مهندسی، CRMدر نظر گرفتن استراتژی  با ها تفعالی مجددی ، طراحCRMراتژی تاس

و شرکت های بازرگانی ،برنامه  ها بانکدر  کارو کسب هایراتژی تاس ایجاداز  هدف. اجرااز  پسرل تو کن ارزیابیو  مناسب زاراف
 تراتغی ایجادلزم تمس که کنداد رقابتی ایجای فضدر را برد – برد رایطش که تاس هایی تراتژی ها و فرصتاس ینتعی برای ریزی

 افزایشو  تکنولوژیِرفت تپیش به توجه با. (1390عباسی، ترکمنی،)است شرکت یتجار ساختارو  املاتتع انجامدر نحوه 

 بانکهنگام و  به ارتباط، توار رقابرایط دش. در شتاس بانک سود افزایش اقتصادی بانک هرچالش پیش روی  رینبهت، ترقاب

ده دنیادی) تهاس هزینهعین حال کاهش  در و فروش افزایشری، تمش رضایت افزایشرین راه ت مناسب، ارباب رجوع باه تیاف
 CRMشمار می رود. به  اریراتژی تجتها، نوعی اس بانکدر  اب رجوعارب با ارتباط مدیریت، ئلهمس این با توجه با. (1398،

ان رافراهم می کام اینداده و  تدسبه  را ارباب رجوعنیاز از  مورد تاامی جزئیتم باراه عین حال هم ن و درروش ی وتصویری کل

 تری از دستو تأمین رضایت مش رتبیش فروش برایی تفرص چا هتیت هرشدو کارساز برقرا ویژهی ارتباطری تمش هرسازد که با 
 منظور به کارو کسب بردراه یکپدید آمد و در قالب  0999ی آن از امروز مفهوم با CRM لاح. اص(1389دادختواه، )رود ن

یبانی تپش فرهنگو  محورتری فلسفه مشیک  ازنی CRMتدوین شد . ارباب رجوعبا  تاارزش مندترین ارتباط مدیریتو  انتخاب

ی ستاده از مفهوم بر محورری تمش فرهنگمی باشد.  بانکدر  فروشاز  پس خدماتو  فروش، ابیبازاری موئثرهای اینداز فر

ه ها ، تخواس بارد ف یکم چش بهری تمش هراستوار است. این نگرش، به  و فروشتندگان ارباب رجوع بین یک به یک اتارتباط
 به لاعاتاط سازی پارچهدآوری و ی گر تجه تی اسایندفر عقوا در CRM.  کندخود نگاه می  به مربوط دها و نیازهایخری

و  حساسیت، موثر ابی، بازاریفروش،ارباب رجوع باه در رابط اندی توم اطلاعات ایندار از آن ها .  هدفو  موثری اربرده هرب منظور

 بر اما دنظر می رس به حو واض ارتباط با مشتری در ظاهر ساده مفهومه تاین  رغمعلی .(2012بی،تطهماس )شدزار بابا هاینیاز
به  تریمش به مربوط دانشو  اطلاعاتفاده از ترا اس CRM 2وینتل (1،2017ونتایساکس) دارد. وجودکمی  قسر تعریف آن تواف

و فلسفه  فرهنگرا یک  CRM، 2018در س ال  0تامس ون (2،2014ب ال)ری می داند تمشبه  تدماخو  کالا لور تحویمنظ

همچنین  فرآیندهای سرویس دهی، فروش و بازاریابی را پشتیبانی میکند. موثری طور به که کندبیان می  محورری تمش کاری

را شناسایی نموده و توسعه و  هاری تمش مخلتفبحیت ص که تاس اطلاعات تکنولوژیِه تارتقاءیاف ایندفر CRMمیتوان گفت 
. (1397 یزای لک ده مرده ، شهرکی و )رای مشتری ارائه دهدارزش برتر ب کهد این قصبه  دام میکند و بر آن تأکید میکنغاد

می  لرا تسهی ها بانکأمین کنندگان، کارکنان و سایر تی، تجار، شرکای  ارباب رجوع با بانک بین طرواب CRM م هایتسیس

 ارتباطراری رقازآن ها و ب هرب شناخت تدر جه اگرردم م های تفعالی تاهمی کد درکرروی این از هدف سکنند. بر این اسا
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 صورت بهری ت، مشنوینیافتن رقابت در ابعاد  تدر از اقتصاد سنتی و شذگبا  .(2018ایساکس ون،)ت آن هاس بار مثمرثمرت

درگرو  ها بانک تاداوم حیتو  بقا ابتی ،از دیدگاه رق کهوی نح به، تاسآمدهدر ها بانک های تام فعالیتم محورو  اصلین رک

رد کو روی مفهوم یک CRM.  (1394، وری و طلکبن)تاس وجودم ارباب رجوع نگه داریجدید و  وعارباب رججذب ایی و شناس

ری و تمشبه  مربوطی کتکنولوژِیای ابزاره مدیریتها و ایندفر مدیریت لحثی از قبیبادر آن م که تم استسیس مدیریت علمدر 
 (کامل )ه درج 061 دیدو  ارباب رجوعبه نیازهای  لداشتن احاطه کام باا ه بانکب است. بدین ترتی حاتی مطرلاعمنابع اط

تری را ی میان خود و مشارتباطته خود را عرضه نموده و رش تدمایا خ لاتبهتری محصو تباکیفی توانندمی  آن ها بهبت نس

  کم تر نماید.ممح

  حاضر را میتوان در موارد زیر خلاصه نمود: تحقیقبه طورکلی ضرورت انجام 

  تحقیقاهداف  

 : دف کلیه

 می باشد.  بانک ایران زمین زابل ارباب رجوع خشنودیو  CRM بین رابطهی بررس تحقیق این انجاماز  هدف

 اهداف اختصاصی : 

  بانک ایران زمین زابل ارباب رجوعهای جمعیت شناختی  خصوصیتتعیین 

  بانک ایران زمین زابل CRMتعیین وضعیت 

  تحقیقمحدودیت های 

ند ودر پاسخگویی به ترار نداشنی قاسکنظر شرایط فرهنگی، خانوادگی و وضعیت اجتماعی در شرایط ی دهندگان ازخ پاس
 تأثیرگذار باشند.  لاآشفتگی های روحی و روانی و تمای بی توجهی، لن است عواملی مثکپرسشنامه مم

 نداده باشند. پاسخ دقت به پرسشنامه بادر مراجعت،  لعجی تلدهندگان به دلیپاسخ ن است برخی از کمم

 حجم نمونه و روش نمونه گیری 

  است. بانک ایران زمین زابل  ارباب رجوع هرا کلی تحقیق ایناری جامعه آم

فی ادتصت ورصبه  و (تهس مورد 01 سوالات تعداد) تحقیق سوالات تعداد برابر 6 گیتهمبس اتمطالع اباحتس با هانتخاب نمون

از  پسنامه تپرسش 281 تعداد منظور. بدین تده اسمورد برآورد گردی 254ا،ه هاحتساب نرخ بازگشت پرسشنامبا  اده وس
بررسی قرار  حاضر مورد قدر تحقی تحلیل قابلو  کاملپرسشنامه  254آورد شده ی بر تعدادو  شدتوزیع  لازم هایمجوز کسب

 .گرفت

 ابزار گردآوری اطلاعات 

. استفاده می شود بانک ایران زمین زابل ارباب رجوع خشنودیبر   CRMبررسی نقش از پرسشنامه استاندارد  تحقیقدر این 

سن،  لکه شام تحقیقهای  فردی نمونه های خصوصیت لشده است. قسمت اول شام لاین پرسشنامه از دو بخش تشی
میباشدو   مراجعه در ماه، وضعیت کار ت، دفعا بانک ایران زمین زابلور در ، انگیزه حض لتحصی حو سط لجنسیت ،وضعیت تاه

نقش مدیریت روابط با » علوی شاد، تحت عنوان  تحقیقدر  خشنودیو  ریتمش با روابط مدیریتقسمت دوم از پرسشنامه 

 0در شکل استفاده شده است.  چهار مولفه مدیریت روابط با مشتری ملشا« بازار های خدماتی  رقابتی تمشتری در کسب مزی

 مدل مفهومی مسئله ارائه شده است
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 مدل مفهومی مسئله 0شکل 

 ضرایب پایایی متغیرها و مؤلیه های پرسشنامه 0جدول 

 ها لعام تعداد متغیرها آلیای کرونباخ

1882 0-20 CRM CRM  

  خشنودی 22-01 18.8

  

 ه های پرسشنامه: فتعریف مؤل

 ارباب رجوعراضی یا ناراضی یا  وقتی ودائمی و م ارباب رجوع یککتف برای ال هاییو کان روش ایجاد:  مشتریکیک فدرک و ت

را به  9تا  0 لاتسوا تحقیقدر این ،که ارباب رجوعیک از هر جذب برایین روش رتهآوردن ب وجود به برایدیمی و ق جدید

مشتری از   به رضایت منجر که ارباب رجوعه و مجموع بینه طرف دو ارتباطری: تمش با لمتقاب ارتباطداده است.  صخود اختصا
 تمشتری: تمامی فعالی نگه داریجذب و  داده است. اصاختص خود بهرا  00 ات 01 والاتس تحقیق ایندر ،ود شخدمت می 

 تحقیق ایندر ،کندفاده تدمت اسخ زگردد و از آنباره بادمت دواز  خ فادهتاس ربا یکاز  پسری تمش ودمی ش باعث که های 

 داده است.  صرا به خود اختصا 09تا  02 لاتسوا

نظر موردمجموعه  با طریقاز آن  اندمی تو ریتمش کههایی روشو  ال هاکان تمامی: توستعه مشتریا ه و ویژه سازی روابط بعتوس

: خشنودی داده است. صرا به خود اختصا 21تا  22 لاتسوا تحقیقدر این استفاده کندکه و از آن  خدمت کندبرقرار  ارتباط

 خود بهرا  01 ات 22 والاتس تحقیق ایندر  کهود می ش لمشتری حاص رایدمت بفاده از ختاسپس از  کهت اسالتی رضایت ح

 . (1230کاوسی و سقایی،) تداده اس صااختص

 پرسشنامه  لروش تحلی

 ی پرسشنامه  نحوه امیازده 

لا فم تا کاممخال یاراز بس ترکلی اسمقی اساس برال ها به هر یک از گزینه ها وسبه امیازبندی پرسشنامه در همه سبرای محا

 گردید امیاز داده می شود.  دوینت (5=  وافقمم املاوک 0=  وافقم، م2=  رنظ ی، ب2، مخالفم = 1مخالفم =  لاکام)موافقم 

 روش تجزیه وتحلیز اطلاعات 

نیها، فراوا لها شام خام و توصیف داده تصه کردن ،طبقه بندی نمرالادادن، خ بانکاز آمار توصیفی به منظور  قدر این تحقی
 هایخصوصیت)موردبررسی  جامعه آمار توصیفی اول، بخش استاندارد و ...استفاده شده است. در ها، درصدها، انحرا میانه

بانک ایران زمین ، انگیزه حضور در  لتحصی ح، وضعیت سنی، جنسیت، سطلدربرگیرنده وضعیت تاه که (جمعیت شناختی

اسمیرنو ، آزمون  آزمون کلموگرو)با استفاده از روش های آمار استنباطی بوده و وضعیت اشتغال مراجعه در ماه  ات، دفع زابل

های  به آزمون فرضیه (تی تک نمونه ای، آزمون فریدمن، آزمون ضریب همبستگی پیرسون، آزمون رگرسیون به روش هم زمان
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با استفاده  تاست که کلیه محاسبا به توضی لازمارائه شده است.  تحقیقپرداخته و درنهایت مدل رابطه دو متغیر اصلی  تحقیق

 انجام گرفته است. LISREL 8.80و  Excel 2010،SPSS 22از نرم افزارهای 

 نتایج
درصد( را زنان تشکیل 0/01درصد از نمونه مورد بررسی را مردان و مابقی )9/69با توجه به اطلاعات جمعیت شناختی 

درصد( و افراد دارای تحصیلات 0/06ن فراوانی )معادلزیادییلات تکمیلی دارای دهند. در نمونه مورد بررسی افراد با تحصمی

سال  2ترین فراوانی هستند، در نمونه مورد بررسی افراد با سابقه کمتر از درصد( دارای کم 9/2فوق دیپلم و پایین تر)معادل
ترین فراوانی هستند، درصد( دارای کم 0/2معادلسال ) 21تا  02درصد( و افراد دارای سابقه 8/08ن فراوانی )معادلزیادیدارای 

 نشان داده می شود.  تحقیقمتغیرها و مؤلفه های  انحراف معیارو  میانهدر ادامه 

 تحقیقمتغیرهای  انحراف معیارو  میانه0 جدول

 لعوام میانه انحراف معیار

 مدیریت ارتباط با مشتری 3/39 0/51

 یدرک و تفکیک مشتر 3/41 0/51

 ارتباط متقابل با مشتری 3/36 0/74

 مشتری نگه داریجذب و  3/58 0/71

 توسعه و ویژه سازی روابط با مشتری 3/25 0/73

 رضایتمندی 3/65 0/58

 
)تری مش نگه داریجذب و  همدیریت ارتباط با مشتری، مؤف مشاهده می شود در بین مؤلفه هاای 0همان طور که در جدول  

 17/0± ==3/58 x  ،SD )  تری مؤلفه توسعه و ویژه سازی روابط با مشاز بالاترین و(25 /3== ±0/ 73x ،SD ) میانه ریناز پایین ت 

 میانهاز  یتمندیو متغیر رضا ( x  ،SD 3/39== ±0/ 51) میانهیر مدیریت ارتباط با مشتری از برخوردار هستند. همچنین متغ

(58 /0± ==3/ 65x ،SD ) ردار می باشند. برخو 

اسمیرنف به بررسی نرمال بودن توزیع دادهها  -در این فرض با استفاده از آزمون کولموگروف  فرض نرمال بودن توزیع دادهها 

 پرداخته میشود . 
 تحقیقآماره آزمون کلموگروف اسمیرنوف متغیرهای  (2)جدول

 ردیف متغیر نمرهZ سطح معنی داری

 1 ریت ارتباط با مشتریمدی  0/76  0/158

 2 درک و تفکیک مشتری  0/64  0/13

 3 ارتباط متقابل با مشتری  0/52  0/21

 4 مشتری نگه داریجذب و   0/58  0/2

 5 توسعه و ویژه سازی روابط با مشتری  0/77  0/161

 6 رضایتمندی  0/54  0/7
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هستند، مشخص می گردد که توزیع داده های  0/ 15ه همگی آن ها بالای از و سطوح معناداری ک 2با توجه به نتایج جدول 

با توجه به نرمال بودن توزیع داده ها جهت تعیین وضعیت مؤلفه های موردبررسی نتایج آزمون تی تک نرمال می باشد.  تحقیق

 زیر گزارش می شود.  حبه شر نمونه ای

 3نمره برش  و مولفه های آن در گروه نمونه با CRMنمره تحلیل تی تک نمونه ای برای تعیین نقش  (0)جدول

 متغیر میانه آمارهt سطح معناداری

 درک و تفکیک مشتری 3/41 12/561 18110

 ارتباط متقابل با مشتری 3/36 7/717 18110

 مشتری نگه داریجذب و  3/58 12/742 18110

 زی روابط با مشتریتوسعه و ویژه سا 3/25 5/417 18110

 مدیریت ارتباط با مشتری 3/39 12/553 18110

  

 .آزمون تی تک نمونه ای استفاده شددر جامعه مورد بررسی از  تحقیقجهت بررسی نقش و اهمیت متغیرها و مولفه های 

ی آن نشانگر وضعیت مطلوبی مدیریت ارتباط با مشتری و تمامی مولفه ها میانهمشاهده می شود نمره  4همانطور که در جدول 

 15/1گزارش شد. همچنین با توجه به سطوح معناداری که همگی آنها کمتر از  3آنها بیشتر از  میانهمی باشد، بطوریکه نمره 

فرضی تفاوت  میانهمدیریت ارتباط با مشتری و تمامی مولفه های آن با  میانهمی باشند، می توان گفت که فرض صفر رد و بین 
  .  ی وجود داردمعنادار

 آزمون فریدمن اولویت مؤلفه های مدیریت ارتباط با مشتری (0)جدول 

 ردیف آماره مقدار

 1 کی دوی فریدمن 386 /32

 2 درجه آزادی 3

 3 سطح معنی داری 18110

  
ی باشد، بنابراین فرض م 1812 ملاحظه می گردد، چون سطح معنی داری آزمون فریدمن کمتر از 0همان طور که در جدول 

 صفر رد و بین مؤلفه های مدیریت ارتباط با مشتری اولویت معناداری وجود دارد. 

 رتبه ها و اولویت مؤلفه های مدیریت ارتباط با مشتری میانه (2)جدول 

 ردیف عوامز رتبه ها میانه اولویت

 1 مشتری نگه داریجذب و  86 /2 اول

 2 یک مشتریدرک و تفک 51 /2 دوم

 3 ارتباط متقابل با مشتری 42 /2 سوم

 4 توسعه و ویژه سازی روابط با مشتری 23 /2 چهارم

  

جاذب و  "ه به مؤلف بروطط با مشتری مامدیریت ارتب اییت مؤلفه هاولو رینت مشود مه یشخص مم 2همان طور که از جدول 

 ر می باشد. خدر اولویت آ "ترییژه سازی روابط با مشسعه و وتو "ه بوده و مؤلف "تری مش نگه داری
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 3نمره برش  و مولفه های آن در گروه نمونه با CRMتحلیل تی تک نمونه ای برای تعیین نقش نمره  (6 )جدول

 متغیر میانه  آماره t  سطح معناداری 

 رضایتمندی  3/65  17/679   18110

 
در جامعه مورد بررسی از آزمون تی تک نمونه ای استفاده  تحقیقهای جهت بررسی نقش و اهمیت متغیرها و مولفه 

آن  میانه رهمه نکد، بطوریرضایتمندی نشانگر وضعیت مطلوبی می باش میانهمره مشاهده می شود ن 6د.همانطور که در جدول ش

صفر رد و  رضن گفت که فمی باشد، می توا 1812گزارش شد. همچنین با توجه به سطوح معناداری که کمتر از  3بیشتر از 

 .  فرضی تفاوت معناداری وجود دارد میانهرضایتمندی با  میانهبین 

 با توجه به نرمال بودن دادهها به منظور سنجش این فرضیه از ضریب همبستگی پیرسون استفاده میشود.  

 خشنودیو مولفه های آن با  CRMآزمون همبستگی بین  (.)جدول 

 ردیف متغیر پیرسون همبستگی سطح معنی داری

18110 /45 1 CRM  1 خشنودیو 

 2 خشنودیدرک و تفکیک مشتری و  0/42 18110

 3 خشنودیارتباط متقابل با مشتری و  0/31 18110

 4 خشنودیمشتری و  نگه داریجذب و  0/37 18110

 5 خشنودیتوسعه و ویژه سازی روابط با مشتری و  0/26 18110

 
مشاهده می شود بین مدیریت ارتباط با مشتری و تمامی مولفه های آن با رضایتمندی رابطه مثبت و  .همانطور که در جدول 

  بطوریکه همبستگی بین آنها در حد مطلوب گزارش می شود. ، )p<0/05(معناداری برقرار است

 طراحی داشبورد مدیریتی
ه به دیتا های موجود و شاخص های اساسی یک داشبورد پویا به صورت زیل بعد رتبه بندی و ایجاد یک مدل متمرکز با توج

د در زیر است این داشبورد مبتنی بر وب بوده و از دیتا های موجود استفاده ربومی شود که  جزییات و مشخصات داش طراحی

رمز گذاری فوق پیچیده این نرم  همچنین با توجه بهخوبی در اختیار مدیران قرار دهد.  می کند و می تواند انلاین اطلاعات
 لی داشبورد در داخل ان مشخص است.افزار می توان از حفاظ دیتا اسوده خاطر بود که بخش های اص
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 پنل مدیرتی طراحی شده 2شکل

توان جزییات و مشخصات کلی ان را  ن تب میآهر قسمت و نمودار داشبورد تب مخصوص به خود را دارد که با وارد شدن به 

م نمود و حتی اطلاعات بیشتری از کار را گرفت و همچنین در قسمت های مختلف داشبورد هم با توجه به انلاین بودن ان تنظی
می تواند پارامتر های اساسی و عملکرد کار کنان از جمله تعداد ساعت کاری و تعداد پاسخ گویی به مشتری را نشان دهد که به 

 مدیران کمک وافری می کند.

  یقتحقخلاصه  

 مورد بانک ایران زمین زابل انتخاب.  دهند می تشکیل بانک ایران زمین زابل ارباب رجوع را کلیه تحقیقجامعه آماری این 

رسمی این نهاد فعالیت می کنند، می باشد.  وزمج با که بانک ایران زمین زابلو آمار ارائه شده توسط لاعات اط سبررسی بر اسا
پرسشنامه جمع  طرقمیدانی و از  صورتموردنیاز آن به  داده های کههمبستگی است  عنوحاضر، توصیفی از  تحقیقروش 

 بهو  (مورد هست 01 سوالاتتعداد ) تحقیق سوالاتبرابر تعداد  6همبستگی  تآوری شد. انتخاب نمونه با احتساب مطالعا

 ده است. ابزار استفاده شده دراین تحقیمورد برآورد گردی 254بازگشت پرسشنامه ها، رخن اباحتس باو  ادهس ادفیتص صورت

در  ریتنقش مدیریت روابط با مش» آقای علوی شاد، تحت عنوان  تحقیقدر  خشنودیو  پرسشنامه مدیریت روابط با مشتری
با  قابلمت ارتباطو تف یک مشتری،  در)شامی چهار مولفه مدیریت روابط با مشتری « مزیت رقابتی بازار های خدماتی  کسب

نرمال بودن دادهها : با نتایج نشان داد . شدبا می (ری تمش با روابط سازیو ویژه ری ، توستعهتمش نگه داری، جذب و مشتری

می باشند مشخص میگردد که توزیع دادههای  1812بالایمعناداری کته همگی آنها  حسطو توجه به نتایج به دستت آمده و
و تمامی مولفه های آن نشانگر وضعیت  CRM میانهتی تک نمونه ای نمره با توجه به نتایج آزمون  .نرمال میباشند تحقیق

 میانهمی باشند، می توان گفت که بین  1812 و معناداری که همگی آنها کمتر ازمطلوبی می باشد، همچنین با توجه به سط

CRM  فریدمن  داری آزمونامعن حطنتایج نشان داد چون س.معناداری وجود دارد تفرضی تفاو میانهو تمامی مولفه های آن با

نگه جذب و  "لفه ود داردکه مهمترین اولویت مربوط به ماری وجواداولویت معن CRMای می باشد، بین مولفه ه 1812کمتر از 
  .در اولویت آخر میباشد "توسعه و ویژه سازی روابط با مشتری " ولفهو مت "مشتری داری
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