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 چکیده

هدف از اين تحقيق بررسي ارتباط مديريت ارتباط با مشتريان با 

بود. روش تحقيق اين  اروميهشهرستان  ملتعملکرد مالي بانک 

همبستگي بود. جامعه آماری اين تحقيق -پژوهش توصيفي

 131بود که تعداد آنها برابر با  اروميه ملتکارکنان شعب بانک 

نفر به دست  79نفر بود. تعداد نمونه با استفاده از جدول مورگان 

آمد. برای گردآوری اطلاعات از پرسشنامه استفاده شد بدين 

نجش مديريت ارتباط با مشتريان از پرسشنامه صورت که برای س

( استفاده گرديد و به منظور سنجش عملکرد مالي 1371عباسي )

از پرسشنامه محقق ساخته استفاده گرديد. به منظور روايي 

پرسشنامه ها از نظرات تني چند از اساتيد مديريت استفاده گرديد 

ه باخ استفادو به منظور پايايي پرسشنامه ها از روش آلفای کرون

شد. به منظور تجزيه و تحليل داده ها از آزمون همبستگي پيرسون 

استفاده گرديد. نتايج حاکي از آن بود که بين مديريت ارتباط با 

مديريت جذب، حفظ، گسترش روابط با مشتريان و مولفه هايش )

( با مشتری، مديريت زير ساختاری، مديريت مشتری گرايي

 ت و معناداری وجود دارد.عملکرد مالي رابطه مثب

مديريت ارتباط با مشتريان، مشتريان، عملکرد واژگان کلیدی: 

 مالي.

 مقدمه

 صنعت باشد. اين مي بانکي جهاني، خدمات خدمات از عمده بخش

 که حالي دهد. در مي تشکيل را خدمات مهمي از بخش جهان در

 شدن تحولات جهاني و دارد سريعي رشد جهان در بانکي خدمات

 از توسعه حال در کشورهای است، افزايش به رو بانکي خدمات در

 خدمات با ارتباط در سريع تحولات برای خود را بايد ايران جمله

 برای مشتريان روزافزون اهميت به توجه با .کنند آماده بانکي

 به مسئله مشتريان با کارا و اثربخش ارتباطات مديريت سازمانها،

 بويژه دولتي های بانک جمله از و سازمانها برای مهم و اساسي ای

هاديزاده مقدم و ) است گرديده تبديل خصوصي بخش ورود با

 (1337ديگران، 

 1771با مفهوم امروزی آن از  مديريت ارتباط با مشتریاصطلاح 

پديد آمد و در قالب يک راهبرد کسب و کار به منظور انتخاب و 

ريت مديان تدوين شد. مديريت ارزشمندترين ارتباطات با مشتري

نياز يک فلسفه مشتری محور و فرهنگ پشتيباني  ارتباط با مشتری

از فرآيند های موثر بازاريابي، فروش و خدمات پس از فروش در 

سازمان مي باشد. فرهنگ مشتری محور بر مفهومي ساده از 

ارتباطات يک به يک بين مشتريان و فروشندگان استوار است. اين 

مشتری به چشم يک فرد با خواسته ها، خريدها و نگرش، به هر 

مديريت نياز های مربوط به خود نگاه مي کند. با بهره گيری از 

، ارتباط مشتريان با شرکت و نيازمندی های آنها ارتباط با مشتری

ر د مديريت ارتباط با مشتریمورد بررسي و تحليل قرار مي گيرد. 

چه سازی اطلاعات به واقع فرآيندی است جهت گردآوری و يکپار

منظور بهره برداری موثر و هدفدار از آن ها. اين اطلاعات مي تواند 

در رابطه با مشتريان، فروش، بازاريابي موثر، حساسيت و نياز های 

(. عوامل مختلفي در مديريت ارتباط 2112طهماسبي،بازار باشد )

د ( نشان دادن1371با مشتری موثر مي باشند. صلواتي و ديگران )

که مديريت دانش از طريق منابع دانش بر جنبه های مختلف 

مديريت ارتباط بامشتری يعني رضايت مشتری، وفاداری مشتری، 

جذب مشتری  و تعامل با مشتری اثر مثبت و معني داری دارد 

براساس يافته ها بيشترين اثر گذاری مديريت دانش بر رضايت 

امل با مشتری در مشتری بوده و متغيرهای وفاداری، جذب وتع

راه و همکاران در تحقيقي که انجام داده  درجات بعدی قرار دارند.

اند فاکتور ها و عواملي را به عنوان تاثير گذاری بر مديريت ارتباط 

با مشتری معرفي کرده اند که طي آن اولين عامل را تجهيز فرايند 

 معرفي مي کنند که شامل مواردی از قبيل فرايند خدمات پس از

فروش مي باشند. عامل بعدی را کيفيت اطلاعات مشتری معرفي 

مي کنند، که شامل مواردی از قبيل انسجام دهي به منابع اطلاعاتي  

از مشتری، سودمند بودن اطلاعات مشتری، حمايت از اطلاعات 

امتياز دهي به مشتريان و بخش بندی آنها و پيش بيني قدرت 

بعدی کارايي و رضايت مشتری بالقوه خريد آنها مي باشد. عامل 

مي باشد. که شامل عنواني چون افزايش تعاملات دوستانه با 

مشترين ارتقای ارزش برند، کاهش شکايات مشتری ،افزايش سطح 

کلي رضايت مشتری مي باشد. سود آوری عامل مهم ديگری است 

که توسط اين محققان شناسايي شده است که اين عامل شامل 


