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Abstract 
 

Introduction: The present study seeks to diagnose complications and analyze 

Ayandeh Bank's customer relationship management system using the three-

pronged model. Research method: The present study is debatable in terms of 

philosophical foundations in the paradigm of positivism, it is a type of applied 

research. The statistical population of the present study consists of the staff of 

Ayandeh Bank (western branches of the country). The use of IBM SPSS Sam-

ple power software version three is equal to 110 people. The data analysis 

method was performed using one-way t-test and confirmatory factor analysis 

with SPSS and AMOS statistical software. Results: According to the sample t-

test used to evaluate the research questions, the health variables of the custom-

er relationship management system and its components (structural damage, be-

havioral damage, contextual or environmental damage) are at the desired level 

and below average. Discussion and Conclusion: According to the research 

findings, the variable of tuberculosis The ummah of the customer relationship 

management system is lower than average. Also, structural damages, behavior-

al damages, background or environmental damages in the branches of Ayandeh 

Bank in the west of the country are desirable and lower than average, indicat-

ing that Ayandeh Bank suffers from structural damages. Behavioral injuries, 

abnormal background or environmental injuries are safe. The confirmatory fac-

tor model of this study showed that the highest to lowest importance in ex-

plaining the health of the customer relationship management system in the 

branches of Ayandeh Bank in the west of the country are: 1. Structural injuries 

2. Behavioral injuries 3. Background or environmental injuries. 

 

Keywords: organizational pathology, three-pronged model, customer relation-

ship management 
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 ندهیبانک آ یارتباط با مشتر  تیریمد  یسامانه  لیو تحل یابیمقدمه: پژوهش حاضر، در صدد عارضه
 .باشدیم  یبا استفاده از مدل سه شاخگ

از  باشرد،یقابل بحث م ییاثبات گرا  میدر پارادا  ،یفلسرف  یمبان ثیپژوهش: پژوهش حاضرر از ح  روش
 ندهیپژوهش حاضررر را کارکناب بانک آ  یاسررت. مام ه آمار یشرر یمایپ - یکاربرد  یهانوع پژوهش

   IBM SPSS Sample powerافزار  . حجم نمونه با اسررتفاده از نر دهندیم لی)شرر غ برک کشررورک تشرر 
 از اسررتفاده با هاداده لیو تحل  هیاسررت. روش تجز دهیگرد نیینفر ت    110سرره، برابر با عدد   نسرر ه
 یافزارهرامرتبره اول برا نر   یدییر تر   یعرامل  لیر من و  تحل  دیر فر  یرتبره بنرد  ،یانمونرهترک    یت  هرایآزموب
 است. دهیانجا  گرد AMOSو    SPSS  یآمار
 ریمتغ   د،یپژوهش اسرتفاده گرد  یهاپرسرش  یابیارز یکه برا  یانمونهتک   ی: با تومه به آزموب تجینتا

  ،ی رفتار  یهاغیآسر  ،یسراختار  یهاغیآب )آسر   یهاو مؤلفه  یارتباط با مشرتر  تیریمد  سرتمیسرممت سر 
 . باشندیاز حد متوسط م ترنییک در حد مطلوک و پایطیمح ای  یانهیزم  یهاغیآس

ارتباط با   تیریسرررممت سرررامانه مد  ریمتغ   نیانگیپژوهش،م یهاافتهی: با تومه به یریگجهیو نت بحث
  ،ی رفتار  یهاغیآسرر   ،یسرراختار  یهاغیآسرر   نی. و همچنباشرردیاز حد متوسررط م  ترنییپا  یمشررتر
از حد   ترنییبرک کشرررور به  ور مطلوک و پا ندهیدر شررر غ بانک آ  یطیمح ای  یانهیزم  یهاغیآسررر 
  ،ی رفتار  یهاغیآسرر   ،یسرراختار  یهاغیاز گزند آسرر  ندهیآنسررت که بانک آ انگریبوده و ب  سررطمتو
حاصل از ، پژوهش نشاب داد   جینتا  نی. همچنباشدینابهنجار در اماب م  یطیمح ای یانهیزم  یهاغیآس

ارتباط با   تیریمد سررتمیسررممت سرر   نییدر تب  یرگذاریشرردت تاث نیتا کمتر  نیشررتریب  غیکه به ترت
 اند از: برک کشور عبارت ندهیدر ش غ بانک آ  یرمشت

 .یطیمح ای  یانهیزم  یهاغی. آس3  یرفتار  یهاغی.آس2  یساختار  یهاغی. آس1 
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 تق تم

. در اهان متلاطم  کنونی  که  [ 1] های گوناگون در سجرتاسجر اهان در تمامی اجنایع با رقابت شجدیدی روبرو هسجتندشجرکت 
کارگیری الگوهای    اقدامات مبتکرانه، نظیر به به ها منوطوری اسجت، موتییت سجازمانتزایندۀ تنآ آن؛  پیشجرتت  خصجیصجه ترینمهم

های پایداری را در .و  این امر، به نوبه خود قابلیت [ 2] اانبه در اهت بهبود تعاملات و مراودات سججازمانی اسججت  ارتباطی همه
رو  تضجججمین کی یت ارتباطات و تعاملات با مشجججتریان منجر به ارا ه .ازین[ 3] سجججازدخلق منابع ثروت و مزیت رقابتی مهیا می

های نوآورانه بهبود ارا ه خدمات در ها ،  به دنبال روش. بنابراین سجازمان[ 4] تر خدمات خواهد شجدبه اجرته تر و میرونسجریع
رو، با تواه به تغییرات سججریع و رو به رشججد نیازهای  ازین  .[ 5] اهت اتزایش رضججایت مشججتری و رملکرد رقابتی خود هسججتند
ناپذیر اسججت. بنابراین، در راسججتای  ری امری بدیهی و ااتنابمشججتریان، ضججرورت بکارگیری سججیسججتم مدیریت ارتباط با مشججت

و هدتمند در این مسجیر  اجورت   آگاهانه اجنعتی بایسجتی تلاشجی هر سجازمان و هر ایرشجد توسجعه همچنین اثربخش و مدیریت 
 1بین سجاننه شجرکت  گزارش طبق  .[ 7] باشجدزیرا ارتباط با مشجتری به طور مسجتییم با ثبات اقتصجادی بلندمدت مرتبی می.[  6] پذیرد

 ترینمحبوب رنوان به 22مشتری با برای چندمین سجال متوالی، مدیریت ارتباط 2013 سجال در مدیریتی، برتر ی ابزارهایدر حوزه

سجازی این سجیسجتم  پیاده در سجرمایه نرخ بازگشجت  شجرکت متا، هایپژوهش شجده اسجت. طبق ابزار مدیریتی برگزیده و برترین
رسد، از های اقتصادی و سازمانی برتر به گوش میرو امروزه در هرکججججا که نامی از بنگاهازین  .[ 8] باشد. درادمی 243 حدود
آید  های امروزی به حسجاب میترین مشجخصجه شجرکت ی ارتباط با مشجتری سجوال می گردد و مدیریت ارتباط با مشجتری مهمنحوه

 [9 ]. 
نوری از تناوری نوآورانه اسجت که به دنبال بهبود رضجایت، وتاداری و سجودآوری مشجتری  بنابراین، مدیریت ارتباط با مشجتری 

. اما با این حال گاهی نتایج  [ 10] ن عان اسججت ، توسججعه و ح ر روابی موثر با مشججتری و تعام  با  یمحور از طریق دسججتیابی
ی پیاده کننده این سجیسجتم، به همراه داشجته؛  از قبی   هاباری برای سجازمانی خود پیامدهای زیانمعکوس به بار آورده که به نوبه

  ،نبود نامحسجوس  هایسجودمندیمشجک  بودن اندازه گیری و ارزش گذاری -کاری خاص    مسجا  و تمرکز بر    شجناسجاییدر   ناکامی
که به   تراگردهایی نمودنخودکار    ی وکوشجش در اهت کاربردهای  توانمندیردم شج اتیت مزایا و  ،حمایت تعال مدیران ارشجد

رو  گردد ،ازین. از قبی  مسجا لی اسجت که منجر به ردم کارا ی مدیریت ارتباط با مشجتری می[ 11اند] نشجده  باز تعریف آشجکارطور 
در این   مرتبی با مدیریت ارتباط با مشجتریهای  ، تعالیت بانک آیندهمشجاهدات اجورت گرتته در و   توضجیحات تو،،  با تواه به
که مانع از ارا ه   خوردبه چشجم می این رابطهها و مشجکلات پنهان و آشجکاری در و چالش  برخوردار نبودهکی یت نزم   از اجنعت 

سجیسجتم مدیریت ارتباط با  کی یت کلی خدمات  به رنوان مثال، با تواه به اینکه  .گرددمی  به مشجتریانخدمات مناسج  و اثربخش 
خدمات   پاییندهد کی یت  حال، شجواهد تجربی نشجان میرتتار مشجتری مرتبی اسجت بااینبا   ایرمدهطورِ  ازنظرِ آماری به مشجتری  
ی یت  ک ارتمادی،  دلی ِ رواملی نظیر بیبه مشتریان  دراد  60که بیش از  طوری؛ بهداشته به همراه  نامطلوبی نزولی وشده تأثیر ارا ه

بنابراین با در نظر گرتتن شجرایی تعلی، و   .[ 12] اندوی آوردهسجیسجتم رخروج از  پایین اطلارات و اطلارات ناقص به ناامُیدی و
 خصجواجی وادید های  مجوزهای ارا ه شجده از سجوی بانک مرکزی برای تاسجیا بانکمسجا   احتمالی آینده از قبی  اجدور  

ی  پذیری ،ردم تواه به آسج   ح ر مشجتریان  رقابتی شجدن تضجا برای اذب و  وبورس بازار  های دولتی به ورود بانک خارای و
 های مختل ی را به ارمغان آورد.تواند آسی  سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و همچنین است اده نااحیح  از آن می

شجناسجی سجیسجتم بسجیار محدود و اندر شجمار  همچنین،از منظر نظری نیز، تحیییات مرتبی با حوزه بانکداری از حیث آسجی  
سجعی  حاضجر   ، در پژوهشنظام بانکداری در شجرایی تحریمی و تورمی کشجوراس با تواه به موقعیت حسج هسجتند. از طرتی نیز 

مورد بررسجی قرار گرتته و نیاط  ترایندهای مدیریت ارتباط با مشجتری از حیث رتتاری، سجاختاری، و محیطی که  اسجت  شجده برآن
ها مشججکلات و محدودیت بندی گردیده و در نهایت به منظور رتع  شججناسججایی و اولویت در آن ضججعف و کاسججتی های مواود  

های آسجی  شجناسجی  همچنین،انتخاب مدل سجه شجاخگی از میان انوام متعدد مدل  .پیشجنهاداتی کاربردی و قاب  اارا ارا ه گردد
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 شاخگی  سه شناسیآسیب  مدل از استفاده با کشور( آینده )غرب بانک شعب در مشتری با ارتباط مدیریت سامانه سلامت ارزیابی
 

سازد، و آن این را منطیی میاین الگو   باشد که کاربست سازمانی، رلاوه بر ویژگی بومی بودن و اامعیت آن، الزاماتی را دارا می
است اده از چنین و هم  )خارج از سجازمان( انجام گیرد بیرونیباید با دخالت یک کارشجناس  ها  شجاخصو بررسجی  ت سجیر اسجت که ؛ 

دوران بلوغ خود را سججیری نکرده اسججت و در ابتدای راه تکام     مرحلهگردد که هنوز  هایی تواججیه میاین الگو برای سججازمان
بنابراین با احتسجاب موارد  کر شجده، دانش در مورد آسجی  پذیری سجیسجتم مدیریت ارتباط با مشجتری از حیث    [.13] دباشجنمی

 به ربارت دیگر؛ برای[.  14] رتتاری، سجاختاری و محیطی ناکاتی اسجت و شجکاظ نظری  و رملی واضجحی محسجوس می باشجد. 

باشجد و بتواند به رسجالت خویش که  حیایق مواود کننده ینده بیانمدیریت ارتباط با مشجتری اارا  شجده در بانک آ سجیسجتم آنکه
آن   هایی که در مراح همانا ح ر و نگهداشجت مشجتری )با تواه به شرایی رقابتی سخت ( رم  کند، می بایست موانع و چالش

ده  و به شجک  اجحیح رم   نمو  ریزیبتوان برنامه آن تا براسجاس شجناسجایی و برطرظ گردد درسجتی می تواند به وقوم بییوندد به
برای   اسججت  و الوگیری از پیامدهای من ی ومعکوس ،نیاز آن روش انجام اججحت  اهت اطمینان از میزان رو بهنمود، از همین

 .[ 8]  اورت پذیرد. 1شناسیآسی    ح ی سلامت سامانه مدیریت ارتباط با مشتری بانک آینده
مدیریت ارتباط با مشجتری در حوزه   یهدظ بررسجی و تحلی  سجلامت سجامانهمندی با  ای نظامرو پژوهش حاضجر، مطالعهازین

با تواه به مطال   کر شجده، در   .خدمات مالی ) نظام بانکداری( که روزانه با مشجتریان متعددی موااه اسجت، انجام شجده اسجت 
 ارتباط  مدیریت   سجیسجتم  ت سجلام  شجود، این اسجت که وضجعیت پژوهش حاضجر، سجوالی که به رنوان مسجاله ااجلی پژوهش مطر  می

 است؟  چگونه شاخگی سه مدل  مبنای بر  کشور غرب آینده بانک  شع   در مشتری  با

 ادبیات  ظری پژوهش 

ی پژوهش از منظر پیشجینه نظری و تجربی و ادبیات مواود در منابع رلمی گوناگون در اهت شج اظ در این بخش مسجاله
 هد گرتت.سازی متغیرهای پژوهش مورد بحث و تشریح قرار خوا

 ت یری  ارتباط با تش ری 

های موثر بازاریابی، تروش و و ترهنگ پشجتیبانی از ترایند مشجتری محوری نیازمند یک تلسج ه  ،2مدیریت ارتباط با مشجتری
  ی تعریف مدیریت ارتباط با مشجتری، اامام نظری واود نداردبا این حال در باره  باشجد.خدمات پا از تروش در سجازمان می

بندی اامع در چهار گروه کلی با رناوین اسجتراتژی، تناوری، ترایند و سجیسجتم اطلاراتی توان آنها را در یک دسجتهمیاما    [ 15] 
و تحلی  روابی با مشجتریان پیشجین، کنونی و آتی  رویکردی تراگیر برای مدیریت و آن را در یک تعریف کلی،  طبیه بندی نمود

 .پردازی کردم هوموکارهای تجاری   کس  
آمیختجه  تنهجا بر چهجار شجججاخص  گشجججت و  میبجا دیجدگجاه محصجججول محور طر    مجدیریجت بجازاریجابی راهبردهجای سجججنتی

. در رویکرد سجنتی، تاثیر مشجتری در داشجت )قیمت، محصجول، توزیع و تبلیغات( در راسجتای اتزایش سجهم بازار تاکید  بازاریابی
ز اتزایش حجم اما مدیریت ارتباط با مشتری رویکرد نوین سازمانی است که هدتی تراتر ا ،شجدترآیند بازاریابی نادیده گرتته می

و به تبع آن مناتع  را مد نظر داشجته  ها و رضجایت مشجتری  مبادنت داشجته و با دیدگاه مشجتری محوری، اتزایش مطلوبیت  تروش و
ها، اتزایش ارزش برای مشتری و سیا اتزایش حجم تروش و درآمد خود  رو هدظ شرکت ازین  .دهدسازمان را هدظ قرار می

برآورده سجاختن   درر رمیق نیازهای مشجتریان و؛ یعنی مداری اسجت مشجتری  ،منبع ادید مزیت رقابتیبنابراین، .[ 8]   سجازمان اسجت 
 .[ 16]   سایر رقباآن بهتر از 

برای کسج  آگاهی بیشجتر در مورد نیازها و رتتار مشجتریان   و   ،از انا اسجتراتژی اسجت سجیسجتم مدیریت ارتباط با مشجتری 
آوری تمامی ترآیندی اسجت که به امع  سجیسجتم مدیریت ارتباط با مشجتری،راه شجناخت  ترین  . مناسج  گیردمورد اسجت اده قرار می

 ها رانماید و آنمی  یاریدر کنار هم   و مشجتریان ها و رتتار بازارواکنش  بر  ثیر بازاریابیأت و  اطلارات در مورد مشجتریان، تروش
برداری از توانند در اهت بهره، از طریق منابع گوناگون، میمشتری مداری بنابراین، راهبردهای .کنددا می می انتبدی  به مشتری
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 [.17]   های شناسایی شده ارزشمند باشندترات 
دانند اتزارها یا خدماتی میهای تعال درحوزه تناوری اطلارات، مدیریت ارتباط با مشتری را مجموره نرمبسیاری از شرکت 

ی  کند. با این تعریف، مدیریت ارتباط با مشتری تا حد زیادی به حوزهیکه به مکانیزه شدن بازاریابی، تروش و خدمات کمک م
 [.18]  تنآوری اطلارات نزدیک است 

طوری کجه اطلارجات مربوط بجه   کنجد.سجججازی ورودی و اطلارجات، میآوری و  خیرههجا را قجادر بجه امعهجا، شجججرکجت تنجاوری
مدیریت ارتباط با   تناوری سجیسجتم . [ 20و   19]  گرددتحلی  میبندی شجده و سجیا تجزیه و مشجتریان به طور اداگانه ترتی  

توانند  از طریق این سجیسجتم به مصجرظ کنندگان  ها میها قاب  پیاده سجازی اسجت و شجرکت ها و سجازماندر بیشجتر زمینه مشجتری
تری از نیازهای  قیقتری با مشجخصجات درود که خدمات یکیارچهدر این راسجتا انتظار می  .[ 21]  هدظ، دسجترسجی داشجته باشجند

 .[ 8]   شودمشتریان ارا ه گردد و در نتیجه انجام یک انتخاب بهتر را تضمین نموده و منجر به ارا ه خدمات با کی یت بهتری  
 و طوننی سجودآور ایجاد روابی اهت  را محورتناوری هایو سجیسجتم تعاملی راهبردهای بازاریابی با مشجتری، ارتباط مدیریت 

 با مشجتری ارتباط مدیریت  واقع در .  [ 22]   دهدپیوند می زندگی مشجتری با چرخه مؤثر ک  برای مدیریت  و در مشجتریان مدت با

و به اتزایش رضجایت آنان، اریان درآمد ادید، ارا ه [  23]   باشجدمی توسجعه مشجتری و ح ر اذب، شجام  مراح  شجناسجایی،
بنابراین، م هوم سجججیسجججتم مدیریت ارتباط با مشجججتری،    .[ 24]   انجامدی میوری و کارایسجججازی ترآیند، بهرهخدمات بهتر، بهینه

های سججازمان و بهبود خدمات و ای اسججت که مشججتریان را در نیطه رطف تولید و طراحی، اهت هدایت منابع و تلاشتلسجج ه
درر ت کر و رتتار   دهد شججرکت را برایدهد. چنین سججیسججتمی، به  کسجج  و کار ااازه میاتزایش وتاداری مشججتریان قرار می

های داده یاری  مشججتریان و تجزیه و تحلی  نیازهای آنها و آگاهی از آرزوهای شججان، از طریق اطلارات  خیره شججده در پایگاه
ها بتوانند به آنچه نیاز است، دسترسی داشته و همچنین رتتارهای آینده مشتریان را پیشبینی کند و از نماید، به طوری که شجرکت 

نگاشجتن به تصجمیمات بازاریابی و ارا ه به هنگام و بهبود کی یت، در اهت ح ر سجودآوری و توسجعه در مسجیر کسج   طریق مهم ا
مبتنی بر توانایی تناورانه در اهت به دسجت آوردن و  مدیریت ارتباط با مشجتری سجیسجتم   به طور کلی.  [ 25]  و کار اقدام بنماید

   .[ 18]   نیاز آنان  است تجزیه و تحلی  اطلارات مشتریان و پاسخ به 

  سیب شناسی سازتا ی  

مواود   وضجع تواجیف و به منظور تعریف رتتاری، هججججای رلومو روش م اهیم اسجت اده از ترآیند شجناسجی سجازمانی،آسجی  
 شجود،آغاز می آسجی  شجناسجی مرحله با . بهبود سجازمان[ 26] باشجدمی هاآن برای اتزایش اثربخشجی هاییراه و یاتتن هاسجازمان

 شجناسجی، اینسجمت  و سجوی نابودی و اول سجو، خواهند داد. آسجی   به را سجازمان موقع شجناخته نشجوند به اگر که هاییآسجی  

 الوگیری آن وخیم شجدن از و آگاه باشجند سجازمان خود ااری مشجکلات و دهد که همواره از مسجا  مدیران می امکان را به

 [.27] نمایند
ها یا  ی کوچکی از سجازمانروام  موثر بر اختلانت سجازمانی را در یک سجازمان واحد یا نمونهکند  ، تلاش می1شجناسجیآسجی  

ها را مورد واکاوی  برخی از آنها کشجف و تشجریح کند و متغیرهای داخلی مانند رهبری، ترهنگ، سجاختار و اسجتراتژی سجازمان
سجت حیات سجازمانی را با خطر موااه سجاخته و یا  هایی هسجتند که ممکن اهای سجازمانی، کمبودها و نیصآسجی   .قرار دهد

اثربخشجی آن را کاهش دهند. مطالعات آسجی  شجناسجی در روانشجناسجی که  با هدظ درر و درمان اختلانت روانی اتراد انجام 
  ها، ها با هدظ اتزایش شجانا بیا سجازمانشجناسجی سجازمانی نیز در اهت تشجخیص و درمان اختلانت سجازمانپذیرد، آسجی  می
به  باشجد که  ها میداده آوریامع از مندنظام شجناسجی ترایندیتوان گ ت، آسجی  در واقع می  [.28] شجوندسجازی و اارا میپیاده

سجازمان ها  و محاطی در محیطی هایو محدودیت  تشجارها ها،مشجکلات، چالش ح  و سجودمند در راسجتای اثربخش منظور تعام 
ها در اهت  اتزایش تلاش در اهت  هدظ از آسججی  شججناسججی سججازمانی ایجاد چهارچوبی اسججت که بتواند گیرد  و  انجام می

 [.29]  برقراری سلامت سازمانی، ایجاد انگیزه نماید
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 شاخگی  سه شناسیآسیب  مدل از استفاده با کشور( آینده )غرب بانک شعب در مشتری با ارتباط مدیریت سامانه سلامت ارزیابی
 

 شناسیت   سم شاخگی  سیب

قرار   تحلی  ای، مورد بررسجی وزمینه و رتتاری، سجاختاری روام  دسجته در سجه توانمی را سجازمان و مدیریت  هایتمامی پدیده
 ایگونه به ایو زمینه رتتاری سجاختاری، روام  بین که ارتباط اسجت  آن سجه شجاخگی شجک  این مدل گذارینام رلت .  [ 30]  داد

این  بین دیگر رابطه ربارت به [. 31]   شاخه قرار گیرد سه این از تعام  تواند خارجنمی سازمانی رویداد هیچ پدیده یا که باشدمی
 از شجاخه سجه بین این مواود روابی نوم ادایی ناپذیرند. در واقع، هم از رم  در و و منطیی بوده رابطه تنگاتنگ یک شجاخه سجه

 [.32]  باشندمی سازمان تنه واحد حیات رو یده از شاخه سه و به مثابه بوده ملزوم و نزم نوم
را تشججکی   محتوای سججازمان اسججت که منابع انسججانی به مربوط روام  کلیه رتتاری، روام  از منظور)محتوا(؛  1شججاخه رتتار

و  های مدیرانکارکنان، تضجاد سجازمانی، ویژگی هایویژگی سجازمانی، ترهنگ به توانروام  رتتاری می امله از[.  33]  دهندمی
 انسجانی سجازمان و غیر تیزیکی شجرایی و روام  ؛ همه رنااجر،2سجاختار از شجاخه منظور . [ 34]   کرد اشجاره مدیران رهبری سجبک

 سجازند. بنابراینرا می و مادی سجازمان تیزیکی بدنه یا چهارچوب و و هم پیوسجته به نظم، قارده و ترتی  خااجی با که باشجندمی

شجوند از  شجاخه سجاختاری سجازمان  می ااری سجازمان کلی بدنه در با ترکی  خااجی که تنی و اطلارات مالی مادی، تمام منابع
اسجتراتژی سجازمانی،   به توانمی سجاختاری از امله روام  .[ 35]  باشجند  سجازمان می زنده غیر روام  واقع در و شجوندمی محسجوب

 کرد. روام  اشجاره  [ 36]   تناوری اطلارات و  [ 31]   و توسجعه نظام ارزیابی رملکرد، نظام پژوهش مالی، سجاختارسجازمانی، نظام

 روام  محیطی از امله هسجتند سجاختاری و رتتاری بیرونی اسجت که سجب  سجاز روام  شجرایی و محیی شجام  3ای یا محیطیزمینه

 –محیی سججیاسججی   و  [ 35]    راوم ارباب با ، ارتباط  [ 32]  با شججهروندان  دولت و ارتباط با ارتباط محیطی، توان به ارتباطاتمی
 .  [ 20]   باشندبر ماهیت اساسی مدیریت ارتباط با مشتری  تأثیرگذار می داشت، که اشاره .  [ 32]   قانونی

 الگرهای  سیب شناسی سازتا ی 

باشد که  یلا مهمتجججرین و  ی الگوهججججججای آسججججججی  شناسججججججی سججججججازمانی، الگوهای گوناگونی مطر  میدر حوزه
، تجزیه و   4الگوها ربارتند از تجزیه و تحلی  میدان نیرو  لیویت شود: این پرکجججاربردترین الگوهجججای ارا جججه شجججده معرتی می

مک کنزی، چارچوب تنی،  7Sسجازی برای تجزیه و تحلی  سجازمان، چارچوب  تحلی  سجیسجتم لیکرت، سجیسجتم باز، الگوی هم
اایزه دمینگ،    الگویمالکوم بالدریج،  ریزی با رملکرد بان، الگوی مولکولی، الگویسجججیاسجججی و ترهنگی تیچی، الگوی برنامه

رو، در این بخش الگوهای مت اوتی از آسجی   ازین  [.36]   باشجدوایزبورد می  تعالی سجازمانی و الگوی سجه شجاخگی، الگوی الگوی
 گیرد.الگوهایی از قبی :شناسی سازمانی طر  و مورد بررسی قرار می

( تاکید به سجیسجتم های رسجمی و غیررسجمی دارد ،الگو 1965این الگو مشجابه مدل لویت )  :5مدل همخوانی تاشمم    نالر 
کند. نتیجه ها را ارزیابی میا اسجت که میزان کارکرد رنااجر مختلف در سازمانهابزار تشجخیصجی برای سجازمان  تاشجمن-تطابق نادلر

   [.37] است شناسایی شکاظ های رملکردی  آن 
آسجی  شجناسجی در این الگو  بر اسجاس دسجته بندی تردی،    (:1966مدل آسمب  شمساسمی سمبهمی  ها  لااک و کو   وو)م    

نی شام  استراتژی، محیی، تناوری، سیستم منابع انسانی، ترهنگ سازمانی،  های سازماگروهی و سازمانی شناسایی شده و  میوله
 [.38] شودسیستم ارزیابی و ساختار را شام  می

)پنجره منطیی و سججاختاری، پنجره انسججانی، پنجره   از چهار الگو در این    (:1990  6و ییون   آردکف ا  )سج همدل چهاک  
 [.39شود] شناسی سازمان است اده می  آسی  در اهت  (  نمادینپنجره سازمانی و 
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این الگو شجججامج  متغیرهجای گونجاگونی از قبیج  ،محیی خجارای، رهبری، مجاموریجت و    (:1992ارگو  لاوکو   ربیوی    
ها، رملکرد تردی و سجازمانی، سجازگاری  اسجتراتژی، ترهنگ سجازمانی، سجبک مدیریت، او گروه کاری، انگیزه، سجاختار، سجیسجتم

 [.38]   های اتراد است های شخصی و نیازها و ارزشمهارتشغ ، الزامات و 
مندی را اهت شناخت دقیقتر سازمان و مداخله مناس  برای  نگرشی نظام الگو این   (:1978  1مدل شممج به و  ایولاوکل

همچنین شججام  شججش بعد ااججلی زندگی سججازمانی مانند اهداظ، سججاختار،   [.40ح  مشکلات و مسا   سازمانی ارا ه میدهد] 
   [.41] باشدروابی، رهبری، پاداش ها و مکانیسم های م ید می

، از هابهبود توان رقابتی و رملکرد کسج  و کار  در اهت چارچوبی  این الگو  انهمانی: مسالاع لک  گذاک   سم مایو  اسمیانداکل
ای تعیین و ابلاغ اهجداظ بجه کجارکنجان و توسجججعجه آنهجا در اهجت تحیق اهجداظ مربوطجه ریزی شجججده بریجک رویکرد برنجامجهق  طری
 [.42] باشدمی

باشجد که این الگو به رنوان یک مدل سجاده و کاربردی برای موسجسجات تجاری مطر  می :2مدل هفت میغب   مک وسو  
ها، کارکنان  ها، سجبک رهبری، سجیسجتم، مهارتاند از سجاختار، اسجتراتژیشجوند و ربارتشجروم می Sمتغیرهای آن همگی با حرظ 

که   باشججدمی که تغییر و حرکت سججازمانی متأثر از تعام  میان ه ت بعدهای مشججترر. محییین در این الگو معتیدند  و دیدگاه
 [.38] مشترر   هایارزش  ها،مهارت  کارکنان،  مدیریت،  سبک ها،ساختار، استراتژی، سیستمربارتند از:  
که در تاریخ    .باشجدمدل ملکولی میهای نوآور   شجناسجی سجازمانی برای سجازمان آسجی   هایمدلیکی از   ملکوری:  ارگو 
. اولین گام در تهیه ای انجام دادنددر راسججتای بهبود این الگو اقدامات شججایسججته  پژوهشججگر، پانزده 1999و آوری    1988ژانویه 
   [.43، شناسایی رناار کلیدی سازمان نوآور است] الگو 
در این الگو از کارت امتیجاز متوازن ،ارزیابی رملکرد سجججازمان از چهار    (:1992واکت امیبماک  میواکن وا) ن   نوکتون   

 [.44]  گیردمنظر ، مالی، مشتری، ترآیندهای داخلی و رشد و یادگیری مورد بررسی قرار می
 همچنین، .باشجدمیهای سجازمان  ارتیا سجطح کی ی ترایند  در راسجتایابزاری   الگو این   :ها  مسالاع انهمانیغ قالالبتلالو  ارگو 
نیاط قوت و ضجعف ترایندهای سجازمان را   آن. اسجت اده از نمایدمعرتی می  هاسجازمان برای را  وربهره رملکرد  کلیدی  هایشجاخص

منظور ه  بالگویی   چنیناز  .نمایدمعرتی میمشجججخص نموده و چهارچوبی را برای تبدی  نیاط ضجججعف ترایندی به نیاط قوت  
 [.42گردد] آسی  شناسی نیز است اده می

 الگر  سیب شناسی اس راتژیآ شل

در این الگو از رویکرد اسجتراتژیک در آسجی  شجناسجی سجازمانی اسجت اده می شجود. تشجخیص رل  مشجکلات در   (:2004  
 باشد. های االی این الگو میسطو  و ابعاد مختلف در یک سازمان از ویژگی

تغییرات شجججود. و توسجججی پ  نرنا، مشجججاور  این الگو ،مدل تحلیلی نیز نامیده می  (:1967مدل تمایو   الغام لاکنس   
های سجازمان برای ایجاد چارچوبی در سجازمانی در دانشجگاه هاروارد توسجعه یاتته اسجت. طبق این مدل تجزیه و تحلی  تمام انبه

 [.38]   باشدهای تغییر مناس  میراستای اارای استراتژی
اسججت که به ت کیک مورد  تعدادی از الگوهای آسججی  شججناسججی اهت درر بهتر م اهیم مرتبی،  ارا ه شججده  1در ادول  
 گیرد:بررسی قرار می
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 ها  آسب  شساسی ساکمانی ارگوها   مدل  .1بد ل 

 ها / اب اد ترلام پژوهشگر و سا   عنران ت   

 های بازالگری سیس م 
 1کلارر و چاپمن 

(1966 ) 

 سطح تردی، گروهی و سازمانی

 

الگری تجزیم و تحلیل  

 سیس م

 2رنسیا لیکرت 

(1967 ) 

 انگیزه، ارتباط، تصمیم گیری، تنظیم هدظ، کنترل و رملکرد 

 

 الگری تمایز و ادغام 
 3نرنا

 (1967 ) 

ساختار واحدهای سازمانی، اهت گیری زمانی کارکنان، اهت گیری  

 کارکنان نسبت به دیگران و اهت گیری از اهداظ ارضا 

 

 ایشش ج بم الگری 
 

 ویزبرد

(1978 ) 
 های م ید مکانیزم روابی، پاداش، رهبری،اهداظ، ساختار، 

  گاش  شناخ یالگری 

 

 4ادوارد تولمن 

(1948 ) 
 م جاهیم و روابجی رلجی  دو اا ؛

 سیب شناسی الگری 

 فردی و گروهیرف اری 

 5هریسون 

(1994 ) 

ورودی )منابع: انسانی، تیزیکی و اطلاراتی(، ترایند )محیی: ساختار،  

( و خروای )رملکرد تردی، گروهی و کی یت زندگی  تناوریهدظ و 

 کاری( 

 ای پنجره چهار الگری 
 

 ساختاری، منابع انسانی، سیاسی و نمادین /سمبلیک  :ابعاد ( 1990)  6کلایتون و آلدرتر 

 7sالگری 
 

 

 مک کنزی 

 7پیترز و واترمن 

(1980 ) 

ساختار،  باشد:می  تغییر و حرکت سازمانی متأثر از تعام  میان ه ت بعد 

  هایارزش  ها،مهارت  کارکنان، مدیریت، سبک ها،استراتژی، سیستم 

 . مشترر 

 سازگار الگری 

 

 8تاشمن نادلر و 

(1980 ) 

 ورودی، پردازش، خروای، استراتژی و بازخورد 

 

سیاسی و  -الگری فنی

 TPCفرهنگی 

 

 9تیچی

(1983 ) 

  سازمان هر برای االی هایورودی منابع، و تاریخ محیی،  الگو این در

  استراتژی،  و ماموریت شام  ترآیندی متغیرهای. شود می  گرتته نظر در

  نوظهور هایشبکه و سازمانی ترآیندهای کارکنان، هایشبکه وظایف،

 و هاگروه  اتراد،  از ربارتند خروای متغیرهای که  حالی در باشندمی

 .  سازمانی رملکردهای

 

 
1 Clark & Copman 
2 Likert Rensis 
3 Lawrence 
4 Edward Tolman 
5 Harrison 
6 Clayton P. Alderfer 
7 Peters & Waterman 
8 Nadler and Tushman  
9 Tichy 
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الگری عملکرد بالا و 

 بر اتم ریزی 

 تلسون و برنز، 

(1984 ) 

چارچوب زمانی، تمرکز، مدیریت، توسعه، چشم انداز، تغییر، 

 ریزی، ساختار،انگیزه، رهبری و ارتباطات. برنامه

 الگری ت الی سازتا ی 

 بنیاد اروپایی 

 1مدیریت کی یت 

(1989 ) 

نتیجه گرایی، مشتری مداری، رهبری و ثبات هدظ، مدیریت مبتنی بر 

ها،  توسعه کارمندان، یادگیری، نوآوری و بهبود  ترآیندها و واقعیت 

 تجاری و مسئولیت ااتماریمستمر، همکاری با شرکای 

 ( 1990آرمسترانگ و ویتلی) الگری تشاوره ت یری ی 
 ریزی، روش کار، کارکنان، بازاریابی، تبلیغات و توسعه و سرمایهبرنامه

 

اس ا  ارد سرتایم  الگری 

 گذاری در تنابع ا سا ی

(IIPS) 

  با آموزش ملی سازمان

  اتحادیه انعت همکاری

  مشاغ ، انجمن انگلستان،

و   توسعه و موسسه کارکنان

 های دیگربرخی سازمان 

(1991 ) 

استراتژی کس  و کار، استراتژی یادگیری و توسعه، استراتژی مدیریت  

منابع انسانی، استراتژی رهبری و مدیریت، اثربخشی مدیریت، قدردانی  

گیری و پاداش، مشارکت و توانمندسازی، یادگیری و توسعه، اندازه 

 ود مستمر رملکرد و بهب

 الگری علّی برک و لی رین
 برر و لیتوین

(1992 ) 

 محیی خارای، رهبری، ماموریت و استراتژی،

 ترهنگ سازمانی، سبک مدیریت، او گروه کاری، 

انگیزه، ساختار، سیستم ها،رملکرد تردی و سازمانی ، انطبا، با الزامات  

 های شخصی و نیازها و ارزش های ترد شغلی و مهارت 

 ات یاز ت رازن کارت 

 

 کاپلان و نورتون 

(1992 ) 

استراتژی مالی، مشتری، ترآیندهای داخلی کس  و کار و رشد و  

 یادگیری 

 الگر لیری  

 

 اسکات مورتون 

(1994 ) 
 وظی ه، متغیرهای ساختاری، تناوری و انسانی

 ترلکرلی / تاژولار  الگری 
 

 کور و تلت 

(2003 ) 
 ها و ترهنگ مأموریت، ارزش 

عللای عملکرد و   الگری 

 2تحر  سازتا ی 

 3بارر و لیت وین

(1992 ) 

انداز، رهبری و استراتژی، ساختار، مدیریت  محیی خارای، چشم 

 رملکرد و  انطبا، الزامات شغلی با نیازهای مهارتی و ارزشی ترد 

 سیب شناسی الگری 

 شل اس راتژیآ 

 4ش 

(2004 ) 

ای، بازاریابی رقابتی، استراتژی وظی ه های هدظ، ماموریت، استراتژی 

 ای منابع انسانی، اطلارات رملیاتی و مالی و تحییق و توسعه 

های ت   بلرغ قابلی  

 تنابع ا سا ی 

 واتا هام ری 

(1980 ) 

ذیر و پبینی سطو  بلوغ )اولیه، مدیریت شده، تعریف شده، سطح پیش

 ها ها و تعالیتسازی(، نواحی ترایندی، هدظ سطح بهینه

 تنابع ا سا ی  34000ت   
 قلی پور و همکاران 

(1390 ) 

.  سطو  بلوغ: پراکنده، مبتدی، میدماتی، میانی، پیشرتته، بهینه و متعالی

  14000امتیاز و همچنین دارای   20000ترایند با  14این مدل دارای  

 باشد. گانه می 12های  امتیاز برای نگرش

 
1 EFQM 
2 Causal Model 
3 Burke & Litwin) 
4 Schell 
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 با آ  ین ه کشرر 

زیرا اهان کسج  و کار با  [.  45] باشجد می  مناسج    رملکرد با  موثر  هایسجازمان  داشجتن به مندرلاقه  خردمندی یاامعه هر
 ادید هاییروش  یاتتن  و خود  بازار مربوط به سججهم  مسججا   با  گوناگون نهادهای   و  محیطی پویا و چالشججی رو به رو اسججت 

  اخیر   سالهای رو درازین.  باشند می روبه رو   سود و موتییت بیشتر  اتزایش  اهت   مشتریان نگهداشت   و  حمایت  اذب، دراجدد
 اقتصجادی،  گوناگون مشجکلات به  تواه  با و شجده ترپیچیده رقابت شجرایی اقتصجادی  رراجه خصجواجی به   بانکهای ورود  با و

 های خرد و کلان،ررضججه و واود تحریم  بر تیاضججا میزان  تزونی دلی  به همچنین و  بانکی  نظام  دولت محور بودن و  ااتماری
در این   [.11] اندداده قرار  تواه مورد را آن ارکان  و  مداری  مشججتری  و برآمده  مشججتریان های نیاز  رتع اججدد  در  ها بانک  همواره

 و  سجی و یکصجد و هزاریک  مصجوبه  اسجتناد به  "این بانک"باشجد.  میهای تاثیرگذار و اجاح  نام، بانک آینده میان، یکی از بانک
 پایه  یسجرمایه  با  آتی،  ارتباری  مؤسجسجه و اجالحین  ارتباری  مؤسجسجه تات،  بانک ادغام از  ارتبار، و پول  شجورای  السجه ه تمین
  بانک  سجوی از  اجادره مجوزهای  اسجاس بر آینده، بانک  متعاقباً،.  گرتت  شجک  1391 سجال  تیرماه در ؛ریال  میلیارد هزار  هشجت 
 در ،10320894878 ملی  شججناسججه  و 442325  شججماره تحت   بهادار؛ اورا،  و بورس  سججازمان امهوری اسججلامی ایران و  مرکزی
  تاریخ   در  نزم،  مراح  طی از پا  سجججهامدار، هزاره ده   از بیش  یمجموره از آینده  بانک. رسجججید  ثبت  به  1392/ 05/ 16  تاریخ
 [.46]  گردید امهوری اسلامی ایران  مرکزی بانک از  تعالیت  مجوز اخذ  به  موتق  1393/ 12/ 26

  حضجور  راهبرد  با و  خصجواجی تجاری  بانک یک  قال   در توانا،  انسجانی نیروی از  ایمجموره  با آینده بانک  حاضجر، حال در
  تناوری   دسجتاوردهای آخرین  بسجتر در  اختصجااجی و  ایمؤسجسجه تجاری، خرد،: بانکداری خدمات  هایحوزه در کارآمد و  مؤثر

 نیروی  از ایمجموره آینده  بانک  حاضجر، حال  در.اسجت   تعالیت  مشجغول  کشجور،  سجراسجر در  شجعبه 275 با  ارتباطات، و اطلارات
 100  اتزایش با  سجهامداران، تأیید با  بانک  یسجرمایه شجود ومیمشجتری را شجام     ن ر  میلیون 2٫9  و( ن ر 3٬900 حدود)  انسجانی
 [.47] است یاتته اتزایش ریال،  میلیارد هزار شانزده    شانزده به ریال  میلیارد هزار هشت  از درادی،

  مادر  مالی مؤسجسجه تشجکی   اهت  در  حرکت  المل ،بین  بانکداری  هایتعالیت  بر تمرکز مجازی،  بانکداری از سجویی گسجترش
  مهندسی   ها،آن  سازمانی تعلقّ  و  تخصجص  خلاقیت، قدرت و انسجانی  هایسجرمایه  وریبهره  مسجتمر  اتزایش  منظوره،چند  تخصجصجی
 در و  مسجتمر آترینیارزش  کلی طوربه  و  کی یت  اتزایش  با زمانهم مشجتریان،  برای خدمات شجدهتمام  قیمت   کاهش و ترآیندها

  برای  آترینیهمچنین، ارزش.اسججت  بانک آینده تاسججیا  بنیادین  هایاسججتراتژی از  بانک،  ن ع ی  هایگروه  تمام  برای ارلا حد
 و  دارانسجهام حیو، تامین  راسجتای در ،  رقبا از ترسجریع  و ترموثر  گوییپاسجخ  و  هاآن  پنهان و آشجکار  نیازهای  تشجخیص  مشجتریان،
رو، اقداماتی  ازین  [.46] است  آینده بانک  مدیریت  و دارانسهام  شجده پذیرتته  ااجول امله  از نیز  کشجوری، کلان راهبردهای تحیق

  که بانک آینده، تاکنون در اهت پیاده سجازی چنین سجیسجتمی در اهت مدیریت بهتر مشجتریان انجام داده ربارت اسجت از اتصجال
 نصجج    حیییی،  و  حیوقی مشججتریان به  اینترنتی بانکداری  یتجاری، ارا ه  هایبنگاه  خاص هایسججیسججتم به  تروش  هایپایانه

  پرسجن    برای  کارتبن اینترنتی، اجدور  پرداخت   درگاه یارا ه واریز،  یبزرگ، شجناسجه  هایسجازمان  برای پذیرچک و  خودپرداز
  به اورت   هاسازمان  واوه و  روارض  دلخواه، دریاتت  متن و  مبلغ با هدیه کارت کارت، ادورایران ادور بزرگ،  هایسازمان

 مح  در  حسججاب  پرسججنلی، اتتتا  کارت  رنوانبه  اسججت اده  قاب  نیدی    کارت کارت، طراحی  شججارژ  انوام اججدور  و الکترونیکی
  های ویژه، پرداخت  و  اختصجااجی  اجورتبه مجازی  پیشجخوان  خدمات یارا ه مجازی،  یشجعبه  ها توسجیشجرکت  و  هاسجازمان
  برای   محصجونت سجازی رمزدار و شجخصجی  هایچک  کشجف و اجدور،  "سجحاب" و  "سجاتنا"  و  "پایا" طریق از  شجرکتی  مسجتمر
آترین از طریق ابزارهایی از قبی  آبانک، تل ن بانک،سجامانه کیلید، نوبانک،همیار مشجتری، پیشجخوان مجازی  ارزش  هایشجرکت 

های  یازمندیدهی نباشججد که در اهت تامین و پوشججشاقدام نموده اسججت.بنابراین، بانک آینده از نهادهای مالی خصججواججی می
باشجد.اما با تواه به اینکه چنین سجیسجتمی  مشجتریان و سجودآوری بیشجتر دراجدد بهره بردن از سجیسجتم مدیریت ارتباط با مشجتری می

ها گوناگون از اوان  و ابعاد مختلف شججود، تواه به رارضججه یابی آن و الوگیری از ایجاد مسججا    ممکن اسججت دچار آسججی  
ها  وارده بر سجیسجتم مسجتیر رو در پژوهش حاضجر به بررسجی آسجی  باشجد. ازینحایز اهمیت میمرتبی و غیر مرتبی ضجروری و 

 شده در اهت ارا ه خدمات به مشتریان در بانک آینده در شع  غرب ایران  پرداخته خواهد شد. 
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 پیشینم تجربی پژوهش 

[، در پژوهش حاضججر  50،51،52های گوناگون انجام شججده اسججت ] شججناسججی در حوزهمطالعات بسججیاری در زمینه آسججی  
 ها در این حوزه مورد تشریح و بررسی قرار گرتت.ترین و ادیدترین پژوهشمرتبی

 )ژ هج  تج لای .)بشبسو2 بد ل
 هایاف م  هااب اد و ترلام  روش و اس راتژی  عنران  پژوهشگر و سا   ردیف 

1 
جاوی  و همکاران،  

(1400) 

 توسعه مدل ارا ه 

 مدیریت سیستم

 مشتری با ارتباط

 بر تأکید با

 اسرتراتژی 

 بازاریابی دیجیتال 

 _داده بنیان

 روش کی ی 

 بازاریابی، شام  االی میوله ه ت

 رملکرد، زیرساخت، سازمانی، محیی

 ریزی، کی یتو برنامه  مدیریت

 ارتباط.  مدیریت و  خدمات

 سازیبهینه

  با ارتباط مدیریت

  توسعه و  مشتری

  بازاریابی استراتژی

 دیجیتال 

2 
 کمایی و تمیمی 

(1400) 

  شناسی آسی 

  ریزی برنامه

  در آرمانی

  بهینه تخصیص

 رملیاتی بوداه

 استان آینده بانک

 خوزستان

ی بررسی پیشینه

پژوهشی و  

 تکنیک  دل ی

  ورودی حوزه هایآسی  معیار ه ت

های   ترایند بر نظارت حوزه  بوداه،

  کارایی  و اثربخشی حوزه سازمانی،

 در ساختار ضعف  حوزه ها،هزینه

  بوداه خروای های آسی  سازمان،

  و  بندی بوداه نتایج بندی، حوزه

 بندی بوداه در قانون حاکمیت حوزه

 باشدمی

  حوزه هایآسی 

  در قانون حاکمیت

  در بندی بوداه

 اول قرار دارد.  رتبه

3 

  و رحم ی

 پررزتا ی 

(1400) 

 یابی رارضه

  حسابداری 

  بخش در تعهدی

  از ایران رمومی

  زمینه محتوا، نظر

 ساختار  و

  معادنت 

  تحلی  ساختاری،

 و تأییدی راملی

- مسیر تحلی 

 روش کمی 

  پذیرش  مدیران، پذیرش)محتوایی

  ،(شغلی تعهد و کارکنان

  استخدامی، روام )ساختاری

 ،(تناوری های زیرساخت

  بسترهای ترهنگی، روام )ایزمینه

 ( قانونی

  شناسی آسی  ابعاد

 نیش شاخگی سه

  زمینه  در مؤثری

  حسابداری اارای

  بخش در تعهدی

 دارند.  رمومی

4 
  و فریاوری 

 ( 1398) همکاران،

  هوشمندی  مدل

 بازاریابی

 ismتکنیک 

  اسناد به مرااعه و

 باندستی

  برون شبکه)ایزمینه روام 

  مشتری،منابع هایسازمانی،توایه

  روام . ( کشور مناتع دولتی، اطلاراتی

 دیده،پایش آموزش کارکنان)محتوایی

.  (اسلامی -ایرانی ترهنگ ارتباطات،

 سازاهت  ارکان) ساختاری روام 

 توزیع و تامین زنجیره سازمان،

 ( اطلارات  دهندگان  ارا ه باانگیزه،

  مدل  ارا ه

  هوشمندی

 تواه با بازاریابی

  ی شاخه سه به

 محتوایی، ای،زمینه

 ساختاری 
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5 
همکاران   رری و 

(1397) 

ساخت مییاس 

  شناسی آسی 

سازمانی بر اساس 

مدل سه شاخگی 

و بررسی  

های  آسی 

 سازمانی 

  توای ی آمار

  های شاخص)

  آزمون و( مرکزی 

 دو خی

رتتاری )رهبری و مدیریت، انگیزشی 

و هدتمندی، امنیت شغلی، رضایت  

شغلی،آموزش و بالندگی(.  

انتصاب،روش ساختاری)ارزشیابی و 

ای )تردی و گزینش و استخدام(،زمینه 

 ااتماری(. 

تاثیر بیشتر رام   

 رتتاری

6 

اسان یاری و  

 همکاران 

(1396) 

آسی  شناسی  

سازمانی در ستاد  

دانشگاه بر اساس  

الگوی سه  

 شاخگی

آزمون تی تک  

ای و آزمون  نمونه

 تریدمن 

ساختاری)ساختارسازمانی، بهبود 

مکانیزه ها،سیستم روش

اطلارات،سیستم پرداخت، گزینش و 

استخدام،انتصابات و ارتیای  

شغلی،ارزیابی رملکرد(. روام   

رتتاری)امنیت شغلی، رهبری،آموزش 

و بالندگی کارکنان،ترهنگ سازمانی و 

امنیت شغلی، انگیزش و رضایت(.  

روام  زمینه ای)مشتری گرایی و  

 پیمانکاران و مشاوران(. 

ی تاثیر شاخه

ی در ایجاد رتتار

آسی  های  

 سازمانی 

7 

کاتالال ینا و  

 ( 2020، )1همکاران 

 

  ارا ه روابی تغییر

  خدمات و دهنده

  در مشتری

  دهی خدمات

  نگاه: دیجیتال

  مشتریان  تعاملی

 شدن دیجیتالی به

روش موضوری و   

 مضامین  میایسه

 )روش کی ی( 

ای ربارتند از   چهار مؤل ه رابطه 

سازی مکم ،  دیجیتالیهای :قابلیت

های دیجیتالی خاص رابطه،  دارایی

های اشترار دانش با قابلیت روال 

 دیجیتالی تعال، و حاکمیت مشارکت . 

 

سود بردن مشتریان  

 از خدمات دیجیتال

8 
، 2لیبیا و همکاران 

(2020) 

هوش مصنوری و  

سیستم مدیریت  

 ارتباط با مشتری 

 

روش های تحلی   

داده هوش  

 مصنوری

توانمندی هوش مصنوری:  توسعه،  

ح ر و کس  مشتری و خروای  

 )شرکت، اامعه و مشتری( 

هوشمندسازی  

مدیریت ارتباط با  

مشتری و  توسعه،  

ح ر و ایجاد 

های بلند ارزش 

 مدت 

 
1.Kamalaldina & et al   
2 Libai & et al 
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9 
 کرین و   ا 

(2019 ) 

  با ارتباط مدیریت

  مشتری،

 هایسیستم

  هوشمند  اطلاراتی

 مداری  اخلا، و

روش  است اده از 

کی ی تحلی  

 مضمون 

مصاحبه و بررسی  

 ادبیات

  حریم ح ر ، کنترل خودمختاری،

  از مشتریان آگاهی  اتراد، خصوای

 ها،سوگیری  است، آنها  به مربوط آنچه

 رضایت و ارتماد ها،شرکت  مسئولیت

 .است. آگاهانه

  میزان ارزیابی

  تعداد کاهش

  بهبود  مشتریان و

  به  خدمات ار ه

 مشتریان

10 
 فهیم

(2018) 

  آسی  بررسی

 سازمانی شناسی

  ورزش  وزارت در

 اوانان و

t و متغیره تک  

 واریانا تحلی 

 ساده

  رهبری، ساختار، اهداظ،) ابعاد

 هایمکانیزم  و هاپاداش ارتباطات،

 ها(. نگرش  م ید،

ابعاد آسی   

سازمانی کمتر از  

 حد متوسی 

  ارتباطات،  امله از  گوناگون آماری  اوامع شججناسججی در آسججی    زمینه در  بسججیاری  مطالعات  شججد  مشججاهده که همانطور
 آسجی    حیث  از  مشجتری با ارتباط  مدیریت  سجیسجتم یزمینه در  خاص پژوهش اما  اسجت،  شجده انجام درمان و تولید بانکداری،
  با  بحث  مورد  مسججاله و  موضججوم  حیث  از  بسججیاری ت اوت دارای  حاضججر پژوهش روازین نگردید، مشججاهده  سججیسججتم پذیری
  هم  و  گیری نمونه  یشجیوه نمونه، حجم  ها،گویه  تعیین  قبی  از پژوهش  روش بررسجی  با طرتی از و  باشجدمی  پیشجین هایپژوهش
  و  هایاتته  حیث  از سجویی از.  کرد مشجاهده توانمی را هاپژوهش  سجایر با  حاضجر پژوهش تمایز داده،  تحلی  و تجزیه روش  چنین
 میزان  ،(زمینه و  سججاختار؛رتتار) پژوهش  یشججاخه  سججه میان از شججد، ملاحظه هاپژوهش  سججایر  بررسججی در نیز پژوهش  نتایج

 میزان  حیث  از  سجاختاری  یشجاخه  حاضجر پژوهش  در  اما  داشجته  بیشجتری وزن  هاشجاخه  سجایر  به  نسجبت   رتتاری  یشجاخه  تاثیرگذاری
  آسججی  با  مرتبی  یحوزه در ادید  نتایج  پیوسججتن  وقوم  به یدهنده نشججان امر  این که کند،می ای ا را  بیشججتری  نیش  تاثیرگذاری
  بسجترهای  در  یابیرارضجه بررسجی  اهمیت  به  توانمی مرتبی هایپژوهش تجربی  پیشجینه بررسجی  با  لذا.  باشجدمی  سجازمانی  شجناسجی
  های حوزه  در مشتری،  با ارتباط مدیریت  سیستم  یحوزه در  گوناگونی هایپژوهش  گذشته  دردهه  در طرتی از برد،  پی  گوناگون

  گیری، اندازه ابزارهای  آزمایشججی، تدابیر در ت اوت رغمرلی  آن،  نتایج  که  اسججت  شججده انجام  مشججابه  هایحوزه و  بانکی  نظام
 .است  شده  ارزیابی  مثبت   ،..غیره و پژوهش  هایداده میایسه  پژوهشی،  هایموقعیت  و  هاروش

  مدیریت سجیسجتم  شجناسجی آسجی    خصجوص  در  کشجور  رلمی  یاامعه  در  ایمشجابه پژوهش  هیچ اینکه به  تواه  با  بنابراین
  مدیریت  سججیسججتم  با مرتبی اطلارات یحیطه در  اامع و  مرتبی دانش  واود  ردم و  اسججت  نرسججیده انجام به  مشججتری  با ارتباط
  سجیسجتم  سجلامت   بررسجی  هدظ  با  حاضجر، پژوهش باشجد،می  محسجوس  بانکی  نظام  قبی  از خدماتی  مشجاغ   در  مشجتری  با ارتباط
 در که.  گرتته انجام اسجت   روروبه متعددی مشجتریان  با روزانه که آینده  بانک از مالی خدمات  حوزه در  مشجتری با ارتباط  مدیریت 

 تدوین و پژوهش  نتایج نمودن غنی  اهت  در  شجده، بررسجی پژوهشجی، پیشجینه  از پژوهشجی  خلا  به تواه ضجمن  راسجتا این
 ارا ه  راسجتا این در  پیشجنهاداتی و  میایسجه پژوهشجگران  سجایر  پژوهش  نتایج  با پژوهش  نتایج  نهایت  در و  برداری  بهره سجوانت
 .گردید

های نیمه رمیق انجام شجده مدل م هومی پژوهش همچنین مصجاحبه ی پژوهش وادبیات و پیشجینه بنابراین، باتواه به بررسجی
 باشد:حاضر از قرار زیر می
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 مدل مفهومی )ژ هج  .1شکل 

 شناسی پژوهش روش 

  گروه   در  هجاداده  گردآوری  معیجار  اسجججاس  بر  کجاربردی،  هجایپژوهش  گروه  در  هجدظ  معیجار  اسجججاس  بر  پژوهش حجاضجججر،
  موضجوم   خصجواجیات معیار  براسجاس  از نوم تحییق کمی،  پژوهش  مبنای و  هاداده  ماهیت  معیار  اسجاس  بر  پیمایشجی، هایپژوهش

 روش  معیار  اسجاس بر اول،دسجت   هایداده با اسجت اده از پژوهش داده  نوم  اسجاس بر همخوانی، پژوهش  یک  پژوهش  مسجئله  یا
  پهنجانگر   پژوهش  یجک  ژرتجایی  میزان  معیجار  اسجججاس  بر  و  پرسجججشجججنجامجه  ابزار  از  اسجججت جاده  بجا  میجدانی  پژوهش  هجاداده  آوریامع
سجین  مشجتری  با ارتباط  مدیریت   سجیسجتم اسجتانداردپرسجشجنامه  پژوهش، این در  هاداده گردآوری ابزار  ترینااجلی  بنابراین،.باشجدمی

ای لیکرت)کاملا مخال م، مخال م، نظری ندارم،مواتیم،کاملا  گیری آن، طیف پنج گزینه( است که مییاس اندازه2005و همکاران )
و   SPSSسجاختاری  اتزارهای آماری و مدلسجازی معادنت  ها،از نرمهمچنین در راسجتای تجزیه و تحلی  داده  باشجد .مخال م( می

AMOS  با  روابی  مدیریت  سجیسجتم پرسجشجنامه برای  کرونباخ آل ای آزمون اسجاس بر نیز پژوهش  ابزار  اسجت اده شجده اسجت. پایایی  
ای یا محیطی( به ترتی  برابر با  های زمینههای رتتاری، آسججی  های سججاختاری، آسججی  های )آسججی  و برای مؤل ه  0/ 75مشججتری

یابی در اامعه مورد مطالعه از مدل سه شاخگی میرزایی  همچنین در راستای رارضه .است  رسیده  تأیید به 0/ 75و   0/ 76و  0/ 73
  هجججججای گویه ابتدا؛  مدل، شجاخه هر  هایگویه انتخاب اسجت اده شجده اسجت، و  بمنظور  ( سجاختار،رتتار و زمینه1377اهرنجانی )
 معیار بر  مبتنی  شجغ ، تحلی  اطلاراتی  هایشجبکه  و  منابع از  حااج   اطلارات و  خبرگان  با  رمیق  هایمصجاحبه  براسجاس  میدماتی،

  پاسجخ   روش طریق از  هاگویه  به وزن  تخصجیص از پا اول؛ یمرحله  نتایج  براسجاس. گردید  اسجتخراج  "موتییت  حیاتی  روام "
  های گویه  بعد؛  مرحله  در و گردید  مشخص  ساخته محیق یپرسشنامه در  لیکرت طیف طریق  از  هاشاخص این اهمیت   خبرگان،
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  شججاخه  هر در  اثرگذار  هایگویه  رنوانبه بودند،  برخوردار بانتری  اولویت  از که تریدمن  ناپارامتریک آزمون از  حااجج  محوری
 .انجدشده انتخاب

 در  کارکنان تمامی آماری  اامعه باشجد و شجمولکارکنان شجع  بانک آینده غرب کشجور می  پژوهش حاضجر،  آماری اامعه
های مدیریت مشجتری تماس باشجد، این اتراد به طور مسجتییم با سجیسجتم می  کشجور غرب  شجع    کارشجناسجی و مدیریتی  سجطو 

تری با  های مشجتریان از نحوه و میزان خدمات دهی بانک به آنان بوده و به نحو اجحیحداشجته و در اریان  گزارش و شجکایت 
ابراین هدظ از انتخاب این اتراد اتزایش بازدهی نتایج پژوهش در اهت  نیاط ضجعف و قوت این سجیسجتم آشجنایی داشجته اند، بن
رو در پژوهش حاضجر، برای گزینش اامعه و باشجد ازینی مورد مطالعه مییاتتن و برطرظ نمودن مسجاله مورد بررسجی در اامعه

بهره گرتته شججده و در گام  اتراد مورد بررسججی ابتدا از روش نمونه گیری تصججادتی خوشججه ای برای انتخاب شججع  بانک آینده
  پژوهش با   نمونه  حجم ای اسججت اده گردید و سججیا،بعدی برای انتخاب اتراد مورد مطالعه از روش نمونه گیری تصججادتی طبیه

  .تعیین شد ن ر 110  با  برابر  SPSS SAMPLE POWER اتزارنرم از  است اده
 اینمونهتک تی آزمون  از  آماری مورد مطالعه اامعه به نمونه  حجم از آمدهدست به  نتایج  همچنین به منظور، برآورد و تعمیم

پژوهش اسجت اده    هایداده ها وارزیابی پرسجش  و مدل راملی تأییدی مرتبه اول و همچنین آزمون رتبه بندی تریدمن در راسجتای
 شد. 

 مشی    لاا  اکت اط مدی یت  ساک  )باله موفقبت  ولبد  عوامل .3 بد ل
 های کلی ی ترلام سا  پژوهشگران 

  و بادی  لاوسن

 1همکاران 
2011 

 تنی سانن روام هم  ن و  مشتریان، با روابی محیطی، تشارهای رقابتی، تشارهای: ایزمینه روام 

  و تعمیر ریزی،برنامه آموزش،  اطلارات، تناوری هایزیرساخت: اتزار نرم پیچیدگی  و سازمانی

 نگهداری. 

  مدیریت سازمان، اندازه انسانی، منابع مدیریت ارشد، مدیریت پشتیبانی، روام : سازمانی ااتماری روام 

 دانش.  مدیریت سازمانی، تغییر

  کس  در  کاربران ظرتیت کاربران،  شخصی امیال کاربر، میاومت نوآوری،  کاربر، پذیرش : تردی  روام 

 دانش.

و  دوس  وظیام

 همکاران 
2012 

مدیریت   دانش، مدیریت مستمر، بهبود ترآیند سازمانی، ترهنگ اارایی، مدیریت سازمان، ارشد  مدیریت

 مشتری.  با ارتباط  مدیریت ترآیند و انسانی منابع

 و سبجان

 2همکاران 
2014 

  راهکارهای از است اده  میزان اطلارات، کی یت پشتیبانی، همراه رضایت به کلیدی سازمان،  روام 

 م هومی.  مدل  یک ارایه و مشتری با مدیریت ارتباط

 2015 3زیگیجی  و ریچر

مجموره   سه بنیان دانش و کوچک  های شرکت در مشتری با ارتباط مدیریت سازی پیاده و اارا از پیش

و   تکنولوژیک روام   مجموره استراتژیک، روام  مجموره: شوند گرتته نظر در بایستمی  روام 

 انسانی.   روام  مجموره

  و کمالیان

 همکاران 
 دانش. مدیریت هایقابلیت مدیران،  نوآوری و حمایت کارکنان، توانایی سازمان، اندازه 1391

 
 

 
1 Lawson-Body 
2 Šebjan & et al 
3 Reicher & Szeghegyi 
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 یاف م های پژوهش

  تار ترصیای 

اسجت اده شجد که نتایج    Spssهای امعیت شجناختی از نرم اتزار تحلی  آماری در پژوهش حاضجر، برای انجام بررسجی داده
 کس  شده ربارتند از:

 )اسخگویان لاو تفکبک میغب ها  بمهبت شساخیی  . ف ا انی4بد ل 
 درص  فراوا ی  ت غیرها 

 جنسی 
 8/61 68 مرد 
 2/38 42 زن

 سن 

 1/68 75 سال  30کمتر از  
 2/18 20 سال  40تا   30بین 
 10 11 سال  50تا   41بین 

 7/3 4 سال  50بیشتر از 

 تیزان تحصیمت 

 01/9 10 تو، دییلم
 80 88 لیسانا

 9/10 12 تو، لیسانا و بانتر 

 سابقم خ ت 

 5/54 60 سال  5کمتر از  
 9/40 45 سال  10تا  5بین 

 6/4 5 سال  10بیشتر از 

 . ) اوسدگی  مبانگب    انح اف مهباک( میغب ها  )ژ هج 5بد ل

 ردیف 
 هاگریم

 انحراظ معیار میانگین  تحیطی های  سیب

 26/0 62/2 ش ب  زدایی تراکم  تیزان 1

 36/0 54/2 سا   از زتس ان تاه سم در تخصرصاً تساف  ب   2

 52/0 71/2 کشرر  غرب در غالب طلبی( )ترفیق تردخریی فرهنگ 3

 هاگریم ردیف 

 انحراظ معیار میانگین  رف اری های  سیب 

 64/0 73/2 روا ی  و روحی گیتنی ه  و اضطراب 1

 48/0 60/2 تش ریان  با ت اتل  از  اشی روا ی فشارهای  2

 56/0 77/2 عملکرد  بم  سب  کن رلی  خرد و خرد گاهی تیزان 3

 61/0 69/2 عملکرد   حره پایش و بازبینی و ترور تیزان 4

 هاگریم ردیف 

 انحراظ معیار میانگین  ساخ اری های  سیب 

 64/0 49/2 برروکراسی شبم یا کاذب برروکراسی 1

 52/0 58/2  اتناسب  عملکرد ارزیابی سیس م 2

 38/0 61/2 کار حجم و پاداش سیس م بین تناسب پیر     برد 3
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دراججد زن   38/ 2دراججد از پاسججخگویان مرد و   61/ 8اسججت که   حاکی از آنتوزیع انسججیت پاسججخگویان در این پژوهش  
دراجد بین  10سجال،  40تا   30دراجد بین  18/ 2سجال،   30دراجد پاسجخگویان در گروه سجنی کمتر از   68/ 1اند، در بحث سجن بوده
دارای میزان تحصجیلات    دراجد از پاسجخگویان 9/ 01اند،  سجال بوده 50دراجد نیز در گروه سجنی بیشجتر از  3/ 7سجال و   50تا  41

اند، در بحث سجابیه خدمت دراجد نیز دارای میزان تحصجیلات تو، لیسجانا و بانتر بوده  10/ 9دراجد لیسجانا و  80تو، دییلم،  
دراجد نیز سجابیه خدمت خود را بیشجتر   4/ 6سجال  و   10تا  5دراجد بین   40/ 9سجال،   5دراجد دارای سجابیه خدمت کمتر از   54/ 5
 اند. مودهسال گزارش ن 10از 

مشججتری در این    با ارتباط مدیریت   سججیسججتم سججلامت   هایشججود، توزیع تراوانی گویهمشججاهده می  5همانگونه که در ادول  
تر از حد متوسجی  مشجتری پایین  با ارتباط  مدیریت   سجیسجتم  های سجلامت پژوهش حاکی از آنسجت که میانگین اکتسجابی تمامی گویه

 باشد.می  هان و کاهش آسی  گزارش شده است که نشان از مطلوب بود

  تار اس نباطی 

های آماری تی و روش  Spssو همچنین  AMOSهای تحییق از نرم اتزار  در پژوهش حاضجر در راسجتای پاسجخ به پرسجش
 ای و معادنت ساختاری در اهت آزمون و ترسیم مدل پژوهش است اده گردید.تک نمونه

  که  نمود  اسججتنباط توانمی  اسججت،  شججدهگزارش  0/ 05 از تربزرگ  ،که0/ 06معناداری  سججطح به  نزم به  کر اسججت، باتواه
 است اده نمود.  پارامتریک هایآزمون از  ست بایمی ازینرو ،  کندمی پیروی نرمال توزیع از پژوهش  متغیرهای

 های پژوهش ای پرسش  زترن تیا گین تی تآ  مر م 

  متوسججی  حد از  مشججتری با  ارتباط مدیریت  سججیسججتم  سججلامت  متغیر 6ادول   آزمون در  اکتسججابی میانگین  میدار  به تواه  با
 غرب آینده  بانک  شجع    در  مشجتری  با ارتباط  مدیریت   سجیسجتم  سجلامت  که  آنسجت  بیانگر  و  اسجت  شجده  گزارش معنادار  و ترپایین
 حد از  سجاختاری  هایآسجی   متغیر  تو، آزمون در  اکتسجابی  میانگین  میدار به  تواه  همچنین،با.باشجدمی  مطلوب حد  در  کشجور
 حد از ترپایین  کشجور غرب آینده  بانک شجع   در هاآسجی   این  که  آنسجت   بیانگر  و  اسجت   شجده  گزارش معنادار  و ترپایین  متوسجی
  رتتاری،با   هایآسجی   بررسجی در همچنین.  باشجدمی امان در  نابهنجار  سجاختاری  هایآسجی   گزند از آینده بانک  و  بوده  متوسجی
  اسجت  شجده  گزارش معنادار و ترپایین  متوسجی حد از  رتتاری  هایآسجی    متغیر  6ادول آزمون در  اکتسجابی  میانگین  میدار به  تواه

 گزند از آینده بانک  و  بوده  متوسججی حد از ترپایین  کشججور  غرب  آینده  بانک شججع   در  رتتاری  هایآسججی   که آنسججت   بیانگر و
 .  باشدمی امان در  نابهنجار  رتتاری  هایآسی  

  تر پایین  متوسجی حد از( محیطی)   ایزمینه هایآسجی    متغیر 6  ادول آزمون در  اکتسجابی میانگین میدار به تواه  همچنین،با
 حد از ترپایین  کشجور  غرب  آینده  بانک شجع   در(محیطی)   ایزمینه هایآسجی    که  آنسجت   بیانگر و  اسجت  شجده گزارش  معنادار و

 .باشدمی امان در  نابهنجار  ساختاری  هایآسی   گزند از آینده بانک  و  بوده  متوسی

 )ژ هج ها ) سج  ا نمونو  تک تی مبانگب  . آکمون6بد ل 
 یاف م  اخ مف تیا گین T Sigتق ار  ت غیرها 

  ت یری  سیس م سمت 

 تش ری  با ارتباط
31/7 01/0 

36/0-    

 ( 3  از ت اوت)

 ترازپایین میانگین  اکتساب و  معنادار ت اوت واود

 حدمتوسی 

 007/0 04/8 ساخ اری های  سیب
44/0 - 

 ( 3  از ت اوت)  

 از ترپایین میانگین  اکتساب و  معنادار ت اوت واود

 حدمتوسی 

 حد ترازواود ت اوت معنادار و اکتساب میانگین پایین ( 3  از  ت اوت)-31/0 02/0 97/6 رف اری های  سیب

 009/0 53/7 ای زتینم های  سیب
38/0-    

 ( 3  از ت اوت)

 از ترپایین میانگین  اکتساب و  معنادار ت اوت واود

 حدمتوسی 
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 ت   عملیاتی پژوهش

 

 

 مشی   شه  لاانک آیسده غ ب وشوک  لاا اکت اط  مدی یت . مدل آسب  شساسی سبهی  2شکل 

کشجوراز نظر  غرب آینده  بانک شجع   در مشجتری  با ارتباط مدیریت  سجیسجتم  سجلامت  هایمؤل ه بندیی سجنجش و  رتبهنتیجه
 باشد :از قبی  زیر می )تأثیرگذاری کم( به میزان شدت تاثیرگذاری از)تأثیرگذاری زیاد(

 مشی    لاا اکت اط  مدی یت سبهی   س مت ها . مؤرفو 7بد ل 

 رتبم  ها تؤلام

 1 ساخ اری های  سیب
 2 رف اری های  سیب

 3 تحیطی  یا ای زتینم های  سیب

 مشی   لاا اسیفاله اک آکمون ف یدم   لاا  اکت اط  مدی یت سبهی  س مت میغب  ها مؤرفو  لاسد کت و    لا کسی. 8 بد ل
 رتبم  هایی تؤلام  هاتیا گین رتبم تؤلام  هاتؤلام

 2 53/3   ساخ اری  های  سیب
 3 98/1  رف اری  های  سیب

 1 80/2   تحیطی  یا ای زتینم های  سیب
 110 ت  اد 

 007/70 تق ای کای اسکرار 
 3 درجم  زادی

 0001/0 سطح ت ناداری 
 هامؤل ه  معنادار بودن رتبه    یجم  زترن 
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  بانک  شجع   در مشجتری  با ارتباط مدیریت  سجیسجتم سجلامت   متغیر هایمؤل ه بندیرتبه در تریدمن آزمون نتایج  به تواه  با
 خطای سججطح از  0/ 95 اطمینان  با  میدار این  و اسججت   0/ 0001  با که برابر معناداری سججطح  ، با تواه به میدار  کشججور غرب آینده
  سجیسجتم   سجلامت  متغیر هایمؤل ه از  هریک  اکتسجابی  رتبه  میانگین  که نمود  اسجتنباط  توانمی  اسجت   شجدهگزارش  ترکوچک  0/ 05

بندی رتبه   و  سنجش ینتیجه  .دارد  هامؤل ه  سایر  با معناداری  ت اوت  کشور غرب  آینده بانک  شع   در مشتری با  ارتباط مدیریت 
  زیر   قبی  من ،از ترید آزمون از  است اده کشور با  غرب آینده بانک  شع    در  مشتری  با ارتباط مدیریت   سیستم  سجلامت  هایمؤل ه
 باشد:می

  محیطی یا  ایزمینه  هایآسی  .1
 ساختاری  هایآسی  . 2
 .رتتاری  هایآسی  . 3

 و پیشنهادات  گیری  یجم

اتزایش   .  [ 51] ی  خدمات به مشجتریان اسجت ها و اطلارات، حاکی از پیشجرتت مسجتمر تناوری کسج  و کار، در زمینهداده
روتناوری روام   . ازین[ 52] توانند روند رو به رشجد کسج  و کار را مهیا سجازداتزارهای گوناگون در تجارت میاسجت اده از  نرم

های  ای بر تعالیت ده اسجت و زندگی مشجتریان را  قاب  ارتمادتر و سجریعتر نموده و تأثیر قاب  تواهگوناگون را در خود اای دا
 .[ 53] باشدها و روابی یک سازمان بسیار تاثیرگذار میهای تنی بر ترهنگ، مهارتکس  و کار دارد، بنابراین،زیرساخت 

  با (  کشجور  غرب) آینده بانک  شجع   در مشجتری  با طارتبا  مدیریت  سجامانه  سجلامت  اجدد بررسجی در  بنابراین،پژوهش حاضجر
که   (ترری سجؤال  سجه و  ااجلی  سجؤال یک)  سجؤال  چهار باشجد و در این راسجتا  بهشجاخگی می  سجه  شجناسجیآسجی    مدل از  اسجت اده

در  های پژوهش کههای انجام گرتته در بخش یاتتهآزمون به  تواه با باشججد پرداخته شججد،می نشججات گرتته از مسججاله پژوهش
  متوسججی  حد از  ترپایین مشججتری  با ارتباط مدیریت   سججیسججتم سججلامت  متغیر مطروحه انجام گردید، سججؤانت به  پاسججخ  راسججتای

  کشجور  غرب آینده  بانک شجع   در  سجاختاری  هایهای نشجات گرتته از مدل پژوهش،آسجی  همچنین در بررسجی شجاخه.  باشجندمی
.  باشجدمی امان در نابهنجار تاحدودی  سجاختاری  هایآسجی   گزند از  آینده  بانک  که آنسجت   بیانگر و  بوده  متوسجی حد از ترپایین

  های آسجی   گزند از  آینده  بانک و  بوده  متوسجی  حد از  ترپایین  کشجور غرب آینده  بانک شجع   در رتتاری  هایهمچنین،آسجی  
 از ترپایین  کشجور غرب آینده  بانک  شجع    در  محیطی نیز  یا ایزمینه  هایآسجی  .  باشجدمی امان در نابهنجار نیز تا حدی  رتتاری
  راملی   اما با این حال، مدل. باشدمی  امان  تا حدی در  نابهنجار  سجاختاری  هایآسجی   گزند از آینده بانک  و باشجد  می  متوسجی حد

 در مشتری  با ارتباط  مدیریت  سیستم  سلامت  تبیین در اهمیت   کمترین تا  بیشترین  ترتی   به که که داد نشان پژوهش این تأییدی
 محیطی. یا  ایزمینه  هایآسی  .3  رتتاری  هایآسی  .2  ساختاری  هایآسی  .1:از اندربارت  کشور غرب آینده  بانک شع  

ی دیگر در های سجاختاری نسجبت به دو شجاخهی  آسجی  ی مورد بررسجی  بیشجترین تاثیر مربوط به شجاخهرو از سجه شجاخهازین
های  تواند چالشباشججد و ردم تواه به آن مییت ارتباط با مشججتری مسججتیر در  بانک آینده میارزیابی رملکرد سججیسججتم مدیر

گذاری در دراه   تاثیر  حیث  های رتتاری و محیطی( ازی آسججی  ی دیگر)شججاخهتراوانی را به دنبال آورد. همچنین دو شججاخه
 و  نوری  و(  1396)همکجاران  و  نجدیجاریاسججج   هجایگیرد، دسجججتجاورد پژوهش حجاضجججر بجا نتجایج پژوهشبعجدی اهمیجت قرار می

 و(  1396)همکاران و باشجد با این ت اوت که در پژوهش اسج ندیاریهمراسجتا می(1400) پورزمانی و  رحمتی و(  1397)همکاران
 باشد.های ساختاری و محیطی میهای رتتاری بیشتر از آسی  قوت تاثیر آسی   (1397)همکاران  و نوری

های محیطی به مدیران شجع   ی  آسجی  های انجام شجده در پژوهش حاضجر ، در رابطه با شجاخهبررسجیرو با تواه به ازین
گردد: در سجیسجتم اذب و گزینش به تنوم انسجیتی تواه نمایند و سجعی کنند دراجدی از بانک آینده در غرب کشجور پیشجنهاد می

تا مختص مشججاغ  سججطو  پایین نبوده  بلکه برای  اتراد اسججتخدامی را از زنان متیاضججی گزینش نمایند و این انتخابات اججر
هایی از قبی  مدیر شججعبه یا معاون بانک نیز از توان و ظرتیت زنان بهره گرتته شججود و برای اامعه پذیر شججدن مردان و سججمت 

ها اقدام ه های گوناگون در قال  همایشججها، سججمینارها و کارگاهسججازی نزم از طریق برگذاری دورقبول چنین تغییراتی ترهنگ
 شود.
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های محیطی، مسجججاتت طوننی مح  زندگی کارکنان و  ی آسجججی  های مهم شجججاخهاز طرتی با تواه به اینکه یکی از مول ه
دهی به گردد مدیران در راسجتای خدماتباشجد ، در این راسجتا پیشجنهاد میمشجتریان و مشجک  بودن دسجترسجی به شجع  بانک می

ای ادید مشجتری مداری که مبتنی بر تناوری اسجت از قبی  پیشجخوان مجازی بانک آینده و همشجتریان تاکیید تراوانی به روش
شجود در سجاماندهی کارکنان آنان را در نزدیکترین شجع  به همچنین نو بانک بنمایند، از حیث کارکنان نیز به مدیران پیشجنها می

های بانک از قبی  سجرویا حم  و نی  مچنین در هزینهکار گمارد، این امر منجر به ایجاد و اتزایش رضجایت کارکنان شجده و ه
 آورد. و ایاب و  هاب و غیره ارته اویی به رم  می
باشجججد و با بهره گیری از خدمات  می محیطی هایآسجججی    ابعاد از یکی ها کههمچنین مدیران با تراکم زدایی شجججع  بانک

هایی از قبی  دورری مکان خدمات دهی به مشجتریان ایجاد آسجی   توانند ازسجیسجتم مدیریت ارتباط با مشجتری و ابزارهای آن  می
 و کارکنان بانک ممانعت نمایند.

های رتتاری  های با اهمیت که در پژوهش حاضجر نیز مورد تواه قرار گرتت، آسجی  رلاوه بر موارد بیان شجده یکی از آسجی  
شود، که ریشه آن در تعاملات نااحیح کارکنان بانک با  های درونی را به طور روزانه موا  میباشجد که به نوبه خود چالشمی

های  تواند حواشی و درگیریباشد.  در این راستا  تعاملاتی که با تشار روانی و اضطراب همراه هست میمشتریان و بالعکا می
ی نک ارا ه دهندهطوننی مدت را در محیی کار ایجاد کند که به شججکایت  و ارتراض مشججتریان منجر شججود و نام و ااججالت با

شججود به کی یت زندگی کاری کارکنان تواه نزم را داشججته و با  خدمات را زیر سججوال ببرد، ازین اهت به مدیران پیشججنهاد می
تواند به آرامش روانی کارکنان کمک نماید تواه نزم  هایی که میهایی از قبی  سج رهای زیارتی ، گردشجی و سجایر برنامهبرنامه

ای با  های آموزشجی و توسجعهزدایی در این باره ، دوره،همچنین مدیران ترتیباتی را  به منظور رتع موانع و آسجی  به رم  آورند  
در اهت بهبود    طرتی از. محوریت مدیریت اسجترس، توانمندسجازی رتتاری و تحم  ابهام در ر س امور آموزشجی اتخا  نمایند 

به   مشجججتری،  وتاداری  اتزایش برای مشجججتری نموده و در اهت تلاش  ماتخد  ابزارهای  ااجججلا   به  اقدام ارتباط با مشجججتریان
 گمارد. رلاوه بر موارد تو، به مدیران  هدتمند همت   سجازیتیم و  مشجتری  با ارتباط مدیریت   هایسجیسجتم در  بیشجتر  گذاریسجرمایه
. شجوند  آنان  با  بیشجتر تعام  و اذب و  مشجتریان  ارتماد حا ایجاد  بارث  مشجتریان، به م ید اطلارات ارا ه  با شجودمی  پیشجنهاد
(   اینسججتاگرام مثال  رنوان به)  ااتماری  هایرسججانه در پیام ارسججال با  کنندمی سججعی مکرر طور  به  اغل    هایبانک از  بسججیاری
  رنوان  به) هسجتند  قاطعیت  و  اجراحت   کننده بیان  که  کلماتی و مضجمون با  هاییپیام رو ازین.  دهد  اتزایش را  مشجتریان  تعاملات
 را  کنندگان  مصججرظ تعام  از  بانتری  سججطح  و  آورند همراه  به را  بهتری  نتایج تواندمی(همیشججه برای  چیز، همه همیشججه، مثال؛
 تعام   بانک،  آن نام از مشجتریان  درر  نحوه بر تأثیر  با هسجتند قاطعیت   و اجراحت   کننده  بیان که  هاییپیام  رو این از.شجوند منجر
 تواندمی  روازین  برسجند  نظر به قدرتمندتر تبلیغات  که  شجودمی  بارث  کلام قاطعیت  ،  خاص طور به  بنابراین.دهندمی  اتزایش را

 کند.  ممانعت   رتتاری  هایآسی   میزان از و[. 54]   باشد داشته  مشتریان  و بانک تعاملات بر  مثبتی تأثیرات
و ارتیا  را بهبود  قدردانی سجیسجتم بانکی  شجیوه  گردد همچنین، در راسجتای ایجاد رضجایت مشجتریان به مدیران بانک پیشجنها می

های بازخورد خود  کانالسجازی  دهند )نظیر؛ ارسجال پیامک و ایمی  قدردانی پا از ارا ه خدمات( و  ازین منظر نسجبت به بهینه
دهیم. اندیشججید اهمیت می، ما به آنچه میاین اطمینان را دهند کهدر حیییت به مخاطبان خود  اقدام نمایند. زیرا با چنین اقدامی  

  بایسجتمی  مشجتریان  وتاداری  .[ 57.56.55] اسجت   کار و  کسج    انداز چشجم  به  دادن شجک   حال در  تناوری کهازآنجایی همچنین
  امتیازهای .  است  بانک  اان   از  زیادی  تلاش  و انرژی ارظ نیازمند امر این  باشند، داشته را  خود  اختصجاای طرتداران و  حامی

 تواندمی خدمات یدهنده ارا ه  بانک روازین.  شججوندمی مرتبی  سججود  و  درآمد میزان به  مسججتییمی  غیر طور به  مشججتری  وتاداری
های رتتاری  رلاوه بر موارد  کر شجده در راسجتای کاهش آسجی  .بگذارد  اشجترار  به  هابانک سجایر  با را  خود  وتاداری سجنجش  نتایج

مدیریت ارتباط با   هایسجیسجتم از  گردد  اگاهی و خود کنترلی نسجبت به رملکرداز حیث سجایر ابعاد به مدیران شجع  پیشجنهاد می
بی بیشججتر را لحا  خودارزیا شججایسججتگی در اهت خودکنترلی و   نیمرخ بر  مبتنی رملکرد  ارزیابی  نظام  و بررسججی  مشججتری را

 .نمایند
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های گوناگون از های سجاختاری،  سجیسجتم ارزیابی رملکرد نامناسج  راملی مهم در ایجاد چالشهای آسجی  در بررسجی مول ه
حایز اهمیت اسجت. بر این   1رملکردکلیدی  شجاخص   یک  به رنوان  مشجتریان انصجراظ رو  میزانشجود، ازینحیث سجاختاری می
رو ازین، نمایند  آگاهی  انصجراظ  مشجتریان در حالهای داده از تعداد  گردد مدیران بانک از طریق ایجاد پایگاهاسجاس پیشجنهاد می

 .  [ 58]   بگمارند.  وتاداری مشتریتعام  و   پیگیری و بهبودتوانند شخص خاای را متصدی چنین امری به منظور می
گردد  به مشجکلات ساختاری نشات گرتته از ردم  پیوند مناس  بین سیستم پاداش و حجم کار ییشنهاد میهمچنین با تواه 

در راسججتای یکسججان و همراسججتاسججازی سججیسججتم رملکرد و پاداش کارکنان که منجر به بهبود رملکرد کارکنان می شججود و این 
هر چند در قال  مجازی شججده و  به تبع در رملکرد کلی  تاثیرگذاری منجر به ارا ه خدمات بهتر و بیشججتری از اان  کارکنان  

 هایسججیسججتم  با  کار  حجم  سججازی  متناسجج    اهت   در(  سججنجی روش و سججنجی  کار نظیر)  کار  باشججد  از مطالعاتبانک موثر می
زین رو تشجوییی اسجت اده گردد و از آنجایی که این چنین موارد با کاهش تاکید بر میررات سجاختاردهنده امکان پذیر اسجت،، و ا

های سخت و قوانین اداری و بروکراسی مواود نظام بانکی محاتظت نمایند و با  شود مدیران، کارکنان را از دام رویهپیشنهاد می
 در نظر گرتتند روابی توام با حا اطمینان و ارتماد او سازمانی آرامش بخش و متعالی را ایجاد نمایند.
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