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 چکیده 

 اين .سازدمی فراهم را مشتريان حفظ و وفاداری بهینه، ارتباط برقراری نهیزم مشتری با ارتباط مديريت
 یتوانمندساز فناوری، مناسب کارگیریبه و اجرا مشتری، بر مبتنی هایاستراتژی طراحی مستلزم امر

 نقاط کاهش و الکترونیک بانکداری هایپیشرفت به توجه با. است مشتريان دانش سطح افزايش و کارکنان
 نیز انيمشتر اطلاعات انبوه حجم از مؤثر استفاده جهت تجاریهوش ابزارهای از استفاده حضوری، تماس

 بانکداری در مشتری با ارتباط مديريت مفهومی چارچوب ارائه پژوهش هدف. رسدیم نظر به یضرور
 منظور اين به. است ادغامی هایبانک و سپه بانک در تجاریهوش ابزارهای کارگیریبه با الکترونیک
 در نآ توسعه برای و شناسايی اولیه چارچوب مطالعات، بررسی با ابتدا و پذيرفته صورت کیفی پژوهشی
 موردمطالعه خبرگان از نفر 7 پژوهش جامعه. است گرديده استفاده مضمون یلتحل از الکترونیک بانکداری

 برای تأيید قابلیت و مقبولیت از و هاداده آوریجمع منظوربه ساختاريافته نیمه هایمصاحبه از و بوده
 یمشتر با ارتباط مديريت چارچوب ها،داده وتحلیلتجزيه از پس. است شده استفاده نتايج اعتبار سنجش

 توجهجلب را آن اصلی ابعاد که گرديده بندیطبقه شاخص 35 و مؤلفه 16 بعد، 6 در الکترونیک بانکداری در
 تریمش نگهداری مشتری، با ارتباط توسعه مشتری، نمودن مجذوب مشتری، شناسايی مشتری، اکتساب و
 .دهدمی تشکیل مشتری با ارتباط بازنگری و
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 همقدم -1

 با ارتباط مديريت کارگیریبه به نسبت هاسازمان گیریتصمیم به منجر که مهمی لهئمس امروزه
 در. است آن دهندهلیتشک اجزای مورد در زياد هایسردرگمی از ناشی است، گرديده 1مشتری

 مشتری با ارتباط مديريت معنای به آنچه درباره هاديدگاه از ایگسترده طیف يران،مد با مصاحبه
 ارتک طرح مستقیم، الکترونیکیِ پست معنای به بعضی برای. است آمدهدستبه شود،می شناخته

 قلمداد تماس مرکز يک يا و امداد میز يک عنوانبه ديگر برخی برای و داده پايگاه يک يا وفاداری
 انجام يا داده انبار يک سازیذخیره به مربوط امر اين که نمودند اظهار برخی. است هگرديد

 يک از استفاده نظیر الکترونیک تجارت حل راهيک را آن ديگر برخی کهدرحالی است، 2کاویداده
 3فروش نیروی یخودکارساز برای ارتباطی داده پايگاه يک يا اينترنت در سازیشخصی موتور

 ار آن سازمان کههنگامی مشتری، با ارتباط مديريت از مناسب و جامع تعريف يک فقدان .دانندمی
 به تواندمی نمايد، مشاهده شده بندیتقسیم اجزای صورتبه يا محدود فناورانه ديدگاه يک از

 تلاش محققین از بسیاری اگرچه[. 1] شود منجر مشتری با ارتباط مديريت پروژه يک شکست
 د،دهن توسعه هازمینه از وسیعی طیف در را مشتری با ارتباط مديريت متمايز هایمدل تا اندنموده

 تأثیرات و دهدمی نشان خود از را متنوعی ماهیت مشتری با ارتباط مديريت که گرديده مشخص اماّ
 اطارتب مديريت کلیدی ساختارهای مورد در توافقی هیچ محققان میان در. است نامعین آن عملکردی

 جهانی طوربه و نموده منعکس را آن عملکرد بهترين بتواند کهنحویبه ندارد، وجود مشتری با
 بوده بسـیار تحول شـاهد اخیـر هایسـال در دنیـا بـانکی یهـانظـام[. 2] گیرد قرار مورداستفاده

 ینیازها به پاسـخ منظوربه بـازار و مشتريان فشار دلیل به جهتيک از سريع تحولات ايـن. است
 جوانی ینیرو از یمندبهره زین و نوآور مـديران عـزم ديگـر جهت از و هاآن تـرپیچیده و گسـترده

 مشـتريان نیاز بـه پاسـخ یبرا راهبردها و ساختارها یهمسوساز جهت مجربّ ینیروها دانش و
 مختلف، هایبهجن از مشتريان رفتار شناسايی الزام به توجه با[. 3] است رقـابتی مزيت کسـب و

 تواندمی نیز گیرند،می کار به بانکی امور انجام جهت مشتريان که خدماتی و هاکانال شناسايی
 وعمتن و کارا خدمات انواع ارائه و مشتريان با ارتباط نهیزم در آتی هایسیاست تدوين در را هابانک

 کنند،می اجرا را مشتری اب ارتباط مديريت صحیح هایشیوه که هايیبانک[. 4] رساند ياری و
 یطراح شامل که است شدهحساب رويکرد يک نیازمند امر اين. نديآ فائق خود رقبای بر توانندمی

 کنانکار یتوانمندساز ابزار، و فناوری مناسب کارگیریبه و اجرا مشتری، بر مبتنی هایاستراتژی
 مدلی ارائه در ذکرشده مطالعاتی هایشکاف به توجه با[. 5] است مشتريان دانش سطح افزايش و

 اکثر امروزه اينکه به عنايت با و بانکداری حوزه در ويژهبه مشتری با ارتباط مديريت از جامع
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 گرديده مرتفع الکترونیکبانکداری بستر در و یرحضوریغ صورتبه مشتريان بانکی هاینیازمندی
 یمشتر با ارتباط مديريت يکپارچه دلم طراحی شود،می افزوده خدمات اين حجم بر نیز پیوسته و

 و فناوری ابزارهای مناسب کارگیریبه و هااستراتژی طراحی با بتواند کهنحویبه بستر اين در
 ی،تجارهوش ابزارهای از جستن بهره با مشتريان اطلاعات فزاينده و انبوه حجم به نگاهی با ويژهبه

 و جذب مشتری، نیازهای شناسايی در ادغام فرايند زا بعد ويژهبه را متبوع هایبانک و سپه بانک
 در. رسدمی نظر به ضروری ازپیشبیش و بوده مطالعاتی خلأهای از رساند، ياری هاآن نگهداری

 رد ازین نيا به یمشتر با ارتباط تيريمد مفهومی چارچوب ارائه با تا گرديده سعی پژوهش اين
 مراجعات کاهش و کیالکترونی بانکدار خدمات یگگسترد لیدل به و شدهدادهپاسخ سپه بانک

      .ستا قرارگرفته دیتأک مورد قیتحق نيا در نیز یتجارهوش یابزارها از استفاده ان،يمشتر یحضور
 

 مبانی نظری -2
 داتيتهد به بهتر يیپاسخگو رقبا، ورود از جلوگیری رینظ یاریبس یايمزا یمشتر یوفادار

 را رقبا یابيبازار هایفعالیت به انيمشتر ترنيیپا تیحساس و ترشیب درآمد و فروش ،یرقابت
 مطالعات در دغدغه ترينمهم آن، سازنهیزم یندهايفرآ و یوفادار منابع نيبنابرا به دنبال دارد،

 مشتری با ارتباط مديريت و 4مندرابطه یابيبازار میمفاه انیم یهمپوشان [.6] است یابيبازار
 متقابل صورتبه اصطلاحات اين اوقات بعضی که چرا ،معنايی است همسئل يک شامل غالباً

 از بمناس مديريتی مشتری، برنامه با ارتباط بنابراين مديريت .گیرندمی قرار مورداستفاده
 اطلاعات فناوری از که است مشتريان بر متمرکز سازمانِ يک سراسر در مندرابطه بازاريابی

 وابطر فیزيکِ يا علم ،مندرابطه بازاريابی اگر. بردمی بهره یعملکرد اهداف به دستیابی برای
 آمیزموفقیت [. مديريت7] است آن مهندسی يا کاربرد نمايانگر مشتری، با ارتباط مديريت باشد،

 اين دادن قرار با و نموده تمرکز مشتريان هایخواسته و نیازها درک بر مشتری با ارتباط
 و هافناوری افراد، سازمان، استراتژی با هاآن سازیپارچهيک و وکارکسب قلب در نیازها

 دانش و اطلاعات آوردن فراهم عنوانبه 5تجاریهوش [.8گردد ]می میسر تجاری فرآيندهای
 هساختاريافت اطلاعات از اعم داده منابع انواع از برداریبهره با گیرندگانتصمیم برای ارزشمند

 ،سازمان از خارج يا داخل در موجود هایداده و [. اطلاعات9] شودمی تعريف ساختار بدون و
 کیفی يا کمی و شدهساخته مختلفی هایروش به ،آمدهدستبه مختلف منابع از است ممکن
 که است دانشی تجاریهوش کلیدیِ خروجی و بوده ورودی هاداده و اطلاعات. باشند

 یهاسامانه به کمک برای تجاری هوش ایابزاره از [.10] سازدمی پذيرامکان را گیریتصمیم
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 ،هدف بازاريابی بازار، تحقیقات گیری،تصمیم پشتیبان هایزمینه در مشتری با ارتباط مديريت
[. 11شود ]استفاده می خدمات  و محصولات در مشتری مساعیتشريک و مشتری خدمات

نمود  تقسیم( 1) مارهش جدول شرح به اصلی گروه چهار به توانمی را تجاری هوش ابزارهای
[10.] 

 [9تجاری ] هوش ابزارهای بندیدسته .1جدول 
 9ارائه 8تولید دانش 7اطلاعات سازییکپارچه 6حافظه سازمانی

 3کاویداده 11کاویمتن 10انباره داده
و  گیریگزارشابزارهای 

 12پردازش تحلیلی آنلاين

 16بصری سازی 15فرايند کاوی 14وب کاوی و تلفن همراه 13سازمانی منابع ريزیبرنامه

 20ديجیتال داشبوردهای 19وکارکسبتحلیل  18پويش محیطی 17مخازن دانش

مديريت محتوای  یهاسامانه
 21ديجیتال

 22بازشناسی با امواج راديويی
گروه ابزارهای 

 23گیریتصمیم
 24امتیازی متوازن هایکارت

 27وکارکسبمديريت عملکرد  26گدرنپشتیبان تصمیم بلا  25مديريت اسناد یهاسامانه

  28خبره هایسیستم  
 

 اب. است ساختهدگرگون  بانکداری را صنعت رقابتی اينترنت، محیط و اطلاعات فناوری ورود
 آنلاين و بدون مرز با تعامل تجربه افزايش رقابت، و جهانی بازارهای وسیع تغییرات به توجه

 کاهش در جهت یراه کیالکترون بانکداری درواقع .است متمايزکننده استراتژی مشتری، يک
 الکترونیک [. بانکداری12است ] سنتی بانکداری با مقايسه در رقابت عرصهدر  بقا و هاهزينه

 کنترل و مديريت نمودن، مهیا منظوربه مشتريان و بانک بین الکترونیکی ارتباط يک عنوانبه
 نوع دو مورد در عمدتاً الکترونیک بانکداری کلی مفهوم [.13است ] شده توصیف مالی تعاملات

 محدود هایويژگی )دارای اطلاعاتی الکترونیک بانکداریشامل  که شودمی ارائه بانکداری
مالی(  تعاملات انجام امکان بدون تعاملات تاريخچه و بانکی هایحسابصورت مانند اطلاعاتی

 يک ايجاد حد تا را بانکی تعاملات امانج و مشاهده )امکان معاملاتی الکترونیک بانکداریو 
 فناوری تجهیزات در زياد بسیار گذاریسرمايه باوجود[. 14] بوده استمجازی(  بانکی سیستم

ود خ مشتريان ندتوانمین هابانک مشتريان، به بهتر خدمات ارائه منظوربه 92ارتباطات و اطلاعات
 یفناور از مندبهره مشتری با رتباطا مديريت آمیزموفقیت اتخاذ .نمايند فرض همیشگی را

 جهانی و ملی سطح در را آن مشتريان و وکارکسب میان تعامل سنتی هایمدل اطلاعات،
 منظوربه مشتری با ارتباط مديريت در دانش و اطلاعات مؤثر مديريت. نمايدمی فيبازتعر



 ...ارائه چارچوب مفهومی مدیریت ارتباطو همکاران ـــــــــــــــــــــــــــ   رضا وکیلمحمدسید  ‌ 

250 

 از يکپارچه و دواح نمايش يک امر اين. است مهم بسیار خدمات نوآوری و محصولات طراحی
 مشتری با کاناله چند ارتباط برقراری برای استراتژی ايجاد مشتری، ارزش محاسبه مشتری،

شود می شناخته دارايی عنوانبه مشتری دانش. دهدمی ارائه را شخصی هایتراکنش طراحی و
 [.15است ] مشتری دانش مديريت و کشف به قادر اطلاعات فناوری که

 

 پژوهشپیشینه  -3
ارزش مديريت ارتباط با مشتری را بیان نموده است که شامل دو بُعد  رهیزنجمدل   [16] 30اتلب

 بدس وتحلیلتجزيه». بُعد مراحل اصلی عبارت از است کنندهپشتیبانیمراحل اصلی و شرايط 
 چرخه ارزش، مديريت پیشنهاد مشتريان، توسعه شبکه ، توسعه31مشتری با مشتری، صمیمیت

 ،نندگانکتأمین شبکه پشتیبانی تواند بامی که دهدمیبوده و به سازمان اطمینان « مشتری عمر
 .نمايد حفظ را مشتريان و نموده ارائه و خلق را ارزشی پیشنهادهای خود کارمندان و شرکا

 اطلاعات، افراد، و هاداده فرهنگ، فناوری و رهبری»شامل  کنندهپشتیبانیهمچنین بُعد شرايط 
 و مؤثر طوربه تا سازدمی قادر را مديريت ارتباط با مشتری استراتژی که  ستا «ندهايفرا

ابعاد اصلی مديريت ارتباط با مشتری را به ترتیب  [17] و همکاران32نمايد. نای عمل کارآمد
 . کرامتی واندبرشمرده« مشتری توسعهنگهداری مشتری و  ،جذب مشتری ،شناسايی مشتری»

 با ارتباط مديريت هایفعالیت بررسی برای نظری وهشی چارچوبی[ نیز در پژ18] همکاران
 یاند که شامل دو بعد اصلارائه نموده ايران در خصوصی و دولتی هایبانکداری در مشتری

-4دانش  مديريت-3 هاداده انباره-2 هاداده آوریجمع-1: یاتی)مؤلفه عمل خوانسپ
 و خدمات-1: یاتی)مؤلفه عمل خوانپیش( و سازمانی بازاريابی سازی خودکار-5گیری تصمیم

و  33. لوتماس( است : نقاطیفروش و مؤلفه ارتباط نیروی یخودکارساز-2 مشتری پشتیبانی
 دهشارائهارزش مديريت ارتباط با مشتری  رهیزنج[ در تحقیقی ديگر مديريت مدل 19] همکاران

را در آخرين  کنترل و ارزيابی نشد را مورد بازبینی قرار داده و اضافه  [16] 30توسط باتل
 در سومین مرحله از مراحل اصلی مشتريان شبکه توسعه حذف مرحله از مراحل اصلی و

[  چارچوبی برای ارزيابی عملکرد مديريت ارتباط 20] پور و همکارانیاند. حسنقلپیشنهاد داده
 توانیماحصا شده  از اهم مفاهیماند که خصوصی ايران ارائه نموده هایبانکبا مشتری در 

 ارائه و معرفی ، مشتريان انتظار مورد ارزش خلق، بازار تحلیل و بازارشناسی»های به شاخص
 با ارتباط طرح مديريت و پايش، مشتريان با تعاملات توسعه و حفظ، مشتريان به ارزش

  ،رمدا مشتری انسانی نیروی توسعه، مشتريان با ارتباط راهبردهای راستايی، هممشتريان
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 توسعه ، خدمات و محصولات بهبود و توسعه، مشتريان با تعاملات و ارتباطات توسعه
 .اشاره کرد «تماس هایکانال و شعب تجهیز و توسعه، ارتباطی هایفناوری توسعه ، ساختاری

مالی را برای اتخاذ مدل  مؤسساتو  هابانک[ در تحقیق خود، الزامات 21] و همکاران 34چری
نظام  يک ايجاد»اند که شامل اط با مشتری، در شش مورد عنوان نمودهمديريت ارتب

 بندیدسته از دقیق تصوير آوردن دست محور، به مشتری هایزيرساخت با يافتهسازمان
 با رابطه هر یِسودآور رساندن حداکثر مشتريان، به عمر طول ارزش مشتريان، ارزيابی

 بازده نرخ رساندن حداکثر مشتريان، به بهترين داشتننگه و جذب نحوه مشتری، درک
[ تحت 22از نقل]به 35. در پژوهش ديگری که توسط شرکت گارتنراست« بازاريابی هایکمپین

مديريت ارتباط با مشتری صورت پذيرفته ابعاد اصلی موفقیت  36عنوان مدل شايستگی
 ارتباط مديريت ندازاچشم ايجاد» اصلیِ  حوزههشت  ،در مديريت ارتباط با مشتری هاسازمان

تری، مش ارزشمند تجربیات مشتری، طراحی با ارتباط مديريت هایاستراتژی مشتری، تدوين با
 مشتری، مديريت عمر چرخه فرآيندهای ، مديريتسازمانیبرون و سازمانیدرون همکاری

دلی م [23] اسدی و همکاران. بنیگرديده استذکر « ارهایمع فناوری، تدوين اطلاعات، اجرای
تحت عنوان مديريت ارتباط با مشتری در صنعت بانکداری )حوزه بانکداری شرکتی( با تمرکز 

 الزام»را  هاشاخص نيترمهماند که بر حقوق شهروندی و رفتار شهروندی سازمانی ارائه نموده
 برای ، تلاشقیمتارزان تسهیلات ارائه در شهروندان حقوق رعايت به بانک کارکنان و مديران

بانک،  خدمات به شهروندان وفاداری برای بانک، تلاش خدمات به شهروندان وابستگی يجادا
 حقوق مقابل در بانک مديران بودن و پاسخگو سودآور مشتريان جديد خواسته پايش

خود ابعاد اصلی مديريت  مطالعه[ در 24] و همکاران 37. الغساونهاندبرشمرده «افراد شهروندی
وان عن« و فناوری دهیسازمانتمرکز بر مشتريان کلیدی، مديريت دانش، »ارتباط با مشتری را 

مديريت ارتباط با  هایفعالیتسنجش  هایشاخص [25] و همکاران 38ناوارو-گوئرولا .اندنموده
يا شناسايی رفتار و الگوهای  39اطلاعات، درگیر نمودن مشتری گذاریبه اشتراک»مشتری را 

حل  با مشتريان، مدتطولانیحصولات/خدمات، شراکت مصرف مشتريان ضمن ارائه م
مدت با طولانی رابطهيا تمرکز توأمان بر افزايش سود و توسعه و حفظ  40مشکلات مشترک

[ 26] اند. پاشايی و همکارانذکر نموده« مشتری و مديريت ارتباط با مشتری مبتنی بر فناوری
، مزيت رقابتی، تجربه مشتری، مديريت»عوامل موفقیت مديريت ارتباط با مشتری را 

رضايتمندی مشتری، وفاداری مشتری، ارتباطات، ساختار، مديريت دانش، فناوری، مشتری 
 تحت مدلی [27] اند. جاويد و همکارانعنوان نموده« مداری، کیفیت خدمات و شبکه اجتماعی
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 يجیتالد اريابیباز هایاستراتژی بر تأکید با مشتری با ارتباط مديريت سیستم توسعه عنوان
 پاسخ یبرا ايپو ساختار»به  توانیماز مفاهیم مهم احصا شده  که اندنموده ارائه شهر بانک در
 قيلاع يیشناسا ،یلیدک انيمشتر به یرسانخدمت ان،يمشتر ديجد ینیازها شفک ،یمشتر به
 ،هاپويش تيريمد سامانه ان،يمشتر اعتماد جلب ،یمشتر با ارتباط جاديا ان،يمشتر ینیازها و

 یارک گروه باتجربه، یرهبر انبوه، داده سمت به تکحر ،یتجار هوش و داده تحلیل سامانه
 ستمسی مستمر نظارت مشتری، با ارتباط مديريت سیستم هایفعالیت بودن خودکار باتجربه،
 فیتیک مشتری، با ارتباط مديريت سیستم لک مناسب عمل سرعت مشتری، با ارتباط مديريت

 شتری،م با ارتباط مديريت سیستم یادوره یبررس مشتری، با ارتباط مديريت سیستم یهاداده
 یمشتر نیاز و اعتماد جلب یهاراه شناخت و انيمشتر مختلف، هایگروه ینیازها بهتر شناخت

 بهبود، و اصلاح یزيربرنامه یفیت،ک و تنوع یهایاستراتژ انتخاب، خدمات یفیتک رصد قيطر از
 یهایزيربرنامه یبرا درست هایگیریتصمیم ان،يمشتر ینیازها و تارهارف یبینپیش

 اب ارتباط مديريت سیستم یبرا مناسب یپشتیبان اندازها،چشم و اهداف تعیین ار،کوسبک
 یازن و رفتار به نسبت کبان يیراهنما گوناگون، انيمشتر به متفاوت یپیشنهادها مشتری،

ن یچنهم .اشاره نمود« انيمشتر صحیح یبنددسته و یمشتر يک نيآنلا رفتار یابيرد ،یمشتر
 یهاقابلیت»مديريت ارتباط با مشتری را  سازیپیادهبر  مؤثر[ عوامل 28] زاده و همکارانرستم

زيرساختاری، کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی، مديريت دانش، آموزش الکترونیکی کاربران و 
 اند.بیان نموده« آمادگی در برابر تغییرات

 
 شناسی پژوهشروش -4

ای و بر اساس هدف از نوع توسعه 41تحقیق حاضر بر اساس روش و ماهیت از نوع توصیفی
کیفی بوده که بر اين  هایپژوهشاين تحقیق از نوع  ،بر اساس نوع شناسی .است 42کاربردی–

 تهپذيرف صورت مشتری با ارتباط مديريت نهیدرزم زيادی تحقیقات اينکه به توجه اساس با
ه ک بیترتنيابه. گرديد استخراج تحقیق هیاول چارچوب نخست مطالعات گذشته مرور با ،است

 مطالعه تحقیقات پیشین با ،محور مشتری رويکرد اتخاذ بر محققین دیتأک به توجه با ابتدا در
ادامه در  گرديده و انتخاب اصلی ابعاد عنوانبهشناسايی و  مشتری با ارتباط عمر چرخه ابعاد
 تهمطالعات گذش از مشتری با ارتباط مديريت مختلف هایجنبه بررسی با نیز بعد هر یهامؤلفه

توسعه چارچوب مفهومی  منظوربه سپس. شکل گرفت پژوهش اولیه چارچوب و آمد به دست
ش ابزارهای هو کارگیریبهمديريت ارتباط با مشتری در بانکداری الکترونیک و با تمرکز بر 
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 بانک خبرگان از نفر 7 استفاده شد. جامعه آماری پژوهش را مضمون تحلیل ز روشتجاری ا
مشتريان و با مدارک  امور بخش ارشد مديران از همگی که ادغامی هایبانکو ساير  سپه

 یریگنمونهروش  ل دادند.یتشک بودند، یو آشنا به مقوله هوش تجار کارشناسی ارشد و دکترا
 هایمصاحبهاز  هاداده آوریجمع منظوربهتی و گلوله برفی بوده و هدفمند قضاو صورتبهنیز 

 زا ساختاريافته نیمه نامهپرسش قالب در فرايند اين استفاده شد. در ساختاريافتهنیمه 
در  ،(هامؤلفه و ابعاد) اولیه چارچوب با موافقت صورت در تا شد خواسته شوندگانمصاحبه

 نظرتبادلهوش تجاری به بحث و  ابزارهایتن نقش نیز با در نظر گرف هاشاخصخصوص 
نظرات خود را اعلام  نیز پژوهش هیاول اصلاح چارچوب در مورد صورت نيا غیر در و پرداخته

ن برو یامرحلهل متون مصاحبه از فرآيند شش یتحل منظوربهنمايند. پس از انجام مصاحبه و 
مصاحبه و استخراج کدها )کدگذاری باز،  متون یپس از بررس د.ياستفاده گرد [29] 43و کلارک

 کیي بدين نحو که ،قرارگرفته تغییر پژوهش نیز دستخوش هیاول محوری و گزينشی(، چارچوب
 پس تيدرنها. شد اضافه اولیه چارچوب ابعاد به ديگر نیز بعد يک تغییر نموده و اصلی ابعاد از
 طراحی شاخص 35 و مؤلفه16و بُعد  6 با چارچوب مفهومی ،مضمون تحلیل مراحل پايان از

از  کیفی، هایپژوهش خاص معیارهای با نتايج اعتبار از اطمینان گرديد. در ادامه برای
 افزايش برای. استفاده شده است 45تأيید قابلیت و 44مقبولیت شامل موردنیاز هایبررسی

 تفادهاس حوزه اين متخصصان از برخی و خبرگان به کمک بازنگری هایروش از مقبولیت،
 نخبرگا از نفر چند به آمدهدستبه طبقات ،پايانی مرحله در نیز، تأيید قابلیت برای شده و

 .اعمال گرديد پیشنهادی نکات بازگردانده و تأيید و بازبینی منظوربه
 

 پژوهشهای یافته -5

در زمینه مديريت ارتباط با مشتری مطابق با جدول  شدهانجام هایپژوهشمطالعه  ضمن
مديريت ارتباط با مشتری  مطالعهمحور در د که اتخاذ رويکرد مشتریي( ملاحظه گرد2ره)شما

  .استبرخوردار  یتوجهقابلت یاز اهم
 

 مديريت ارتباط با مشتری نهیزمپیشنهادی مطالعه در  رويکرد .2 جدول
 یشنهادیپ کردیرو منبع

 و 22 ،21 ،19 ،15 ،8 ،7]
30] 

 با ارتباط تيريمد مطالعه در محوریمشتر کرديرو اتخاذ بر دیتأک
 یمشتر
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محور اصلی تحقیق  عنوانبهعمر ارتباط با مشتری  چرخهبر اين اساس در پژوهش حاضر، 
ضمن مطالعه  ،منظور شناسايی اولیه ابعاد اصلی تحقیق. همچنین بهگرديده استانتخاب 

پژوهش به شرح جدول  یهاافتهي ،ارتباط با مشتری عمر چرخه نهیزمدر  شدهانجامتحقیقات 
 د.ي( استخراج گرد3شماره)

 

 یمشتر با ارتباط عمر چرخه ابعاد مورد در قیتحق هایيافته .3جدول

 منبع شدهشناسایی ابعاد
 [32 و 31] یمشتر 46توجهجلب

 [36 و 35 ،34 ،33 ،32 ،31 ،22 ،19] یمشتر 47اکتساب
 [36 و 35 ،22 ،17 ،7] یمشتر  48يیشناسا
 [36 و 35 ،31 ،17] یمشتر 49نمودن  مجذوب

 [35 و 34 ،33 ،32 ،31 ،23 ،19 ،17 ،7] یمشتر با 50ارتباط توسعه
 [35 و 34 ،33 ،32 ،22 ،19 ،17 ،7] یمشتر 51ینگهدار

 [36 و 22 ،7] یمشتر با 52ارتباط  خاتمه
 

 توجهجلب»مل تحقیق شا شدهيیشناسا هیاولابعاد اصلی  ،(3جدول شماره ) یهاافتهيبر اساس 
مشتری،  با ارتباط نمودن مشتری، توسعه مشتری، مجذوب مشتری، شناسايی  اکتساب و

. شايان ذکر است که با توجه به کم بودن فراوانی است« مشتری با ارتباط خاتمه يا نگهداری
 و اکتساب مشتریبا مشتری، اين دو در قالب دو بعد ديگرِ   ارتباط خاتمهو  توجهجلبدو بعدِ 

های هر بعد نیز منظور شناسايی مؤلفههمچنین به در نظر گرفته شده است. نگهداری مشتری
، وجوه مختلف مديريت ارتباط با مشتری نیز مورد شدهانجام هایپژوهشضمن بررسی 

 .است شده( استخراج 4) بررسی قرار گرفت که نتايج به شرح جدول شماره

 یمشتر با ارتباط تيريمد ختلفم وجوه مورد در قیتحق هایيافته. 4جدول

 منابع شدهشناسایی یهامؤلفه

 [39 و 38 ،37 ،22 ،16 ،8 ،5] یاستراتژ
 [42 و 41 ،40 ،39 ،38 ،37 ،22 ،16 ،8] نديفرآ
 [42 و 41 ،39 ،38 ،16 ،8] یفرد

 [42 و 41 ،39 ،38 ،37 ،22 ،16 ،8 ،5] یفناور
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استراتژی، فرآيند، »شامل  هر بعد شدهيیشناسا یهامؤلفه( 4شماره ) جدول یهاداده اساس بر
ه یچارچوب اول ،شدهيیشناسا یها. همچنین با توجه به ابعاد و مؤلفهاست «فردی، و فناوری

 است. شده داده( نمايش 1تحقیق مطابق شکل شماره )

 
 ه تحقیقیچارچوب اول. 1شکل

 در ابزارها اين کاربرد تجاری، هوش ابزارهای از استفاده بر حاضر تحقیق تاکید به توجه با
 نمايش (5جدول شماره ) آن در نتايج که گرفت قرار بررسی نیز مورد شدهيیشناسا اصلی ابعاد
  .است شده داده

 قیتحق هیاول چارچوب شدهيیشناسا ابعاد در یتجار هوش یابزارها کارگیریبه . 5جدول
 منبع چارچوب اولیهکاربرد در ابعاد اصلی  گروه ابزارها ابزار هوش تجاری

 تولید دانش داده کاوی
جلب توجه و اکتساب مشتری،  توسعه 

 ارتباط با مشتری
[15] 

 دانش تولید کاوی داده
 مشتری،نمودن مجذوب مشتری، شناسايی
 مشتری، حفظ مشتری با ارتباط توسعه

[17] 

انباره داده،  پردازش تحلیلی 
 برخط

 [11] حفظ مشتری ،تریمشنمودن مجذوب حافظه سازمانی، ارائه
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 منبع چارچوب اولیهکاربرد در ابعاد اصلی  گروه ابزارها ابزار هوش تجاری

 تولید دانش داده کاوی
جلب توجه و اکتساب مشتری، حفظ 

 مشتری
[43] 

 راديويی امواج با بازشناسی
يکپارچه سازی 

 اطلاعات
توسعه ارتباط با  ،مشترینمودن مجذوب

 مشتری
[44] 

 [45] مشتری با ارتباط توسعه دانش تولید کاوی داده

 [46] خه عمر مشتری )همه ابعاد(مديريت چر تولید دانش داده کاوی
 [47] شناسايی مشتری تولید دانش داده کاوی

 ،انباره داده، داده کاوی
خبره، گروه ابزارهای  یهاستمیس

تصمیم گیری، پردازش تحلیلی 
داشبوردهای مديريتی،  ،برخط

 ابزارهای گزارش گیری

حافظه سازمانی، تولید 
 دانش،  ارائه

شناسايی  جلب توجه و اکتساب مشتری،
مشتری،  توسعه ارتباط با مشتری، حفظ 

 مشتری
[48] 

انباره داده، پردازش تحلیلی 
 برخط، داشبوردهای مديريتی

 حافظه سازمانی، ارائه
شناسايی مشتری، توسعه ارتباط با 

 مشتری
[49] 

 [50] جلب توجه و اکتساب مشتری حافظه سازمانی مخازن دانش

 تولید دانش داده کاوی
و اکتساب مشتری، شناسايی  جلب توجه

مشتری،  توسعه ارتباط با مشتری، حفظ 
 مشتری

 [52و  51]

 
 ک،یالکترون یبانکدار حوزه در یمشتر با ارتباط تيريمد جامع یالگو يیشناسا منظوربه

 یتجار هوش یابزارها یکاربردها زین و هامؤلفه ،ابعاد شامل آمدهدستبه هیاول چارچوب
 متون لیتحل و مصاحبه نديفرآ از پس و داده لیتشک را خبرگان اب مصاحبه یاصل محور

 و یمحور باز، یکدگذار) کدها استخراج و[ 29] یامرحله شش نديفرآ از استفاده با مصاحبه
 عدِ بُ ند،يفرا نيا جهیدرنت که شد پرداخته هاشاخص و هامؤلفه ابعاد، يیشناسا به( ینشيگز

 یمشتر( حفظ) ینگهدار به (هیاول چارچوب در شدهيیناساش) یمشتر با ارتباط خاتمه/ینگهدار
 یهوممف چارچوب یاصل ابعاد به یمشتر با ارتباط یبازنگر عنوان با یديجد بُعد و افتهي رییتغ

 د،يیتأ تیقابل و تیمقبول کمک به يیايپا و يیروا سنجش از پس نیهمچن. ديگرد اضافه قیتحق
( 6) شماره جدول شرح به شاخص 35 و مؤلفه 16 بعد، 6 قالب در یمفهوم چارچوب اجزاء
 .است( نمايش داده شده 2و در شکل شماره ) دهيگرد احصا
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 بکارگیری بر تمرکز با الکترونیک بانکداری در مشتری با ارتباط مديريت مفهومی چارچوب .6جدول
 یتجار هوش یابزارها

 هاشاخص هامؤلفه ابعاد

و  توجهجلب
 اکتساب

 یمشتر
 

 استراتژيک
 و خدمات ،بانک کلان یهایاستراتژ اساس بر) توجهجلب یهایاستراتژ یطراح

 شيپو از استفاده( )هدف بازار انيمشتر یهایازمندین و  کیالکترون یبانکدار محصولات
 (دانش مخازن و یکاو وب ،کاویمتن داده، انباره ،یطیمح

 یفرد
 ،یاوک وب ،کاویداده از استفاده) جذب نرخ یبررس و یغاتیتبل هایکمپین یاثربخش لیتحل
 (دانش مخازن  و ارائه یابزارها ،کاویمتن

 ینديفرآ
 (دانش مخازن از استفاده) تماس نقاط در یغاتیتبل هایکمپین یاجرا و یطراح
 شيپو از استفاده( )کیالکترون یبانکدار خدمات لیتسه اي ینوآور قيطر از) یساز برند
 (یکاو نديفرا و یطیمح

 یفناور

 ،یدازمنین یابيارز منظوربه) یاجتماع هایشبکه یهاداده به یدسترس بستر نمودن فراهم
 (دانش مخازن و داده انباره از استفاده( )انيمشتر رفتار و تيرضا
 خدمات یرسان بروز و یطراح  ،یساز برند جهت فناورانه یهارساختيز نمودن فراهم

 (دانش نمخاز و یطیمح شيپو از استفاده)

 يیشناسا
 یمشتر

 کياستراتژ

 /نهيپرهز /ترک به مشکوک /وفادار/ ارزنده) یمشتر انواع یاصل یرهایمتغ  يیشناسا
 (دانش مخازن ،یطیمح شيپو از استفاده) بندیخوشه منظوربه...(  و کنندهترک

 متوازن، یازیامت هایکارت داده، انباره از استفاده) یمشتر تجربه یاستراتژ یطراح
 (دانش مخازن

 یفرد
...(   و استفاده زانیم /استفاده زمان /تماس نقطه /یمشتر نوع) انيمشتر رفتار يیشناسا

 (دانش مخازن و نيآنلا یلیتحلپردازش ،کاویداده داده، انباره از استفاده)

 ینديفرآ
 اده،د انباره از استفاده) شدهشناسايی یرهایمتغ از استفاده با انيمشتر انواع بندیخوشه

 (دانش مخازن و کاویداده

 یفناور

 تماس نقاط در یمشتر هایخوشه يیشناسا جهت لازم هایزيرساخت نمودن فراهم
 (داده انباره و يیويراد امواج با یبازشناس از استفاده)

 رینظ یبانک روابط ،یشاونديخو) انيمشتر ارتباطات يیشناسا امکان نمودن فراهم
 (داده انباره از استفاده(  )هانامهدعوت ،ضمانت

 مجذوب
 نمودن
 یمشتر

 کياستراتژ
 شيپو از استفاده) تماس نقاط در یعاطف و یعملکرد کنندهجذب یرهایمتغ يیشناسا

 (دانش مخازن و یکاو وب ،یاجتماع هایشبکه کاویمتن ،یطیمح

 مجذوب
 نمودن
 یمشتر

 یفرد
 یمشتر خوشه يیشناسا امکان هب توجه با یحضور تماس نقاط در انيمشتر یابيبازار

 (دانش مخازن و داده انباره از استفاده)  مرتبط جذاب یشنهادهایپ و

 فرآيندی
 درک سکير /نهيهز کاهش) شده درک ارزش شيافزا جهت خدمات یرسانروزهب و یطراح
 شيپو از استفاده(  )یعاطف و یعملکرد) تیجذاّب و(  اعتماد تیقابل) یريپذ بینیپیش ،(شده
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 هاشاخص هامؤلفه ابعاد
 (دانش مخازن و یکاو نديفرا ،یطیمح

 خوشه يیشناسا امکان به توجه با انيمشتر انواع یبرا جذاب یشنهادهایپ بندیطبقه
 مخازن و کاویداده ،داده انباره از استفاده) کنندهجذب یرهایمتغ و تماس نقاط در یمشتر
 (دانش

 یفناور
 هب فردمنحصربه پیشنهادهای هارائ امکان منظوربه یاطلاعات هایسیستم سازیيکپارچه

 (یسازمان حافظه ابزارهای از استفاده) یمشتر هر

 توسعه
 با ارتباط
 یمشتر

 کياستراتژ

 و یمشتر شدهشناسايی انواع از استفاده با ارتباط توسعه هایاستراتژی یطراح
 ،داده انباره ،یکاو نديفرا ،یطیمح شيپو از استفاده) انيمشتر مختلف هایبندیخوشه
 (دانش مخازن و ارائه یابزارها

 توسعه یاستراتژ یطراح و انيمشتر ارتباط دهندهکاهش یمواز بازارهای يیشناسا
 (دانش مخازن ،یطیمح شيپو از استفاده) خدمات و محصولات

 (دانش مخازن از استفاده) ارزنده انيمشتر و کارکنان دانش توسعه یفرد

 ینديفرآ

 کیالکترون هاینامهدعوت اي نامهمعرفی از استفاده با انيمشتر نیب ارتباطات توسعه
 (ارائه یابزارها و داده، انباره از استفاده)

 و داده انباره از استفاده) مکمل و نهیشیب فروش شده گذاریهدف هایکمپین اندازیراه
 (دانش مخازن

 (خبره هایسیستم از استفاده) انيمشتر مشکلات رفع هایسیستم توسعه یفناور

 ینگهدار
( حفظ)

 یمشتر

 کياستراتژ
 و یمشتر شدهشناسايی انواع از استفاده با ارتباط حفظ هایاستراتژی یطراح

 ،داده انباره ،یکاو نديفرا ،یطیمح شيپو از استفاده) انيمشتر مختلف هایبندیخوشه
 (دانش مخازن و ارائه یابزارها

 یفرد
 از استفاده) یحضور تماس نقاط یبرا کارکنان به انيمشتر یرفتار یکدها آموزش
 (دانش مخازن

 ینديفرآ

 یبانکدار خدمات و محصولات از یمشتر تيرضا سنجش اساس بر خدمات تیفیک ارتقاء
 (دانش مخازن ،یکاو نديفرا ،یکاو وب ،کاویمتن از استفاده) کیالکترون

 نزما در نيگزيجا خدمات و محصولات شنهادیپ و انيمشتر ترک یزمان نقطه بینیپیش
 نايمشتر مختلف هایبندیخوشه و یمشتر شدهشناسايی انواع به توجه با شدهتعیین

 (دانش مخازن داده، انباره از استفاده)

 ینگهدار
( حفظ)

 یمشتر

 ینديفرآ
 اده،د انباره از استفاده)یحضور تماس نقاط در کارکنان عملکرد یابيارز هایبرنامه نيتدو

 (دانش مخازن و رائها یابزارها

 یفناور
 ازنمخ و یطیمح شيپو از استفاده) یبانک نيآنلا یتعامل یندهايفرآ دقت و سرعت ارتقاء
 (دانش
 تماس نقاط در کیالکترون یبانکدار اتیعمل انجام از پس یمشتر تيرضا سنجش امکان
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 هاشاخص هامؤلفه ابعاد
 (ارائه یابزارها و دانش مخازن از استفاده) غیرحضوری

 یبازنگر
 ارتباط
 یمشتر

 استراتژيک
 هاستفاد با کنندهترک انيمشتر( مجدد توجهجلب) ارتباط یبازنگر هایاستراتژی یطراح

 شيپو از استفاده) انيمشتر مختلف هایبندیخوشه و یمشتر شدهشناسايی انواع از
 (دانش مخازن و ارائه یابزارها داده، انباره ،یکاو نديفرا ،یطیمح

 (دانش مخازن و یکاو وب داده، انباره از استفاده) انيمشتر رتباطا قطع عوامل يیشناسا فردی

 فرآيندی

 یمشتر ارتباط قطع به منجر شدهيیشناسا عوامل اساس بر خدمات و محصولات بهبود
 (داده انباره دانش، مخازن از استفاده)

 هنپرهزي انيمشتر بندیخوشه از گیریبهره با پرهزينه خدمات یبرخ حذف و يیشناسا
 (دانش مخازن ،داده انباره از استفاده)

 یفناور
 مخازن از استفاده)غیرحضوری و یحضور تماس نقاط در یمشتر تيشکا ثبت امکان
 (دانش
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چارچوب مفهومی مديريت ارتباط با مشتری در بانکداری الکترونیک با تمرکز بر بکارگیری  .2شکل 
 یهوش تجار یابزارها
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 یریگجهینتبحث و  -6

 یبانکدار در یمشتر با ارتباط تيريمد یاصل ابعاد که است آن از یحاک قیتحق یهاافتهي
 ،یترمش  يیشناسا ،یمشتر   اکتساب و  توجهجلب  شاملمشتری محور  کرديروبا  کیالکترون

 اطارتب یبازنگر و یمشتر( حفظ) ینگهدار ،یمشتر با ارتباط  توسعه ،یمشتر نمودن مجذوب
 مستخرج یمشتر با ارتباط تيريمد مختلف وجوه شامل ابعاد از هرکدام یهامؤلفه و یمشتر

ی هاپژوهشکه با نتايج  است یفناور و یفرد ،ینديفرآ ،یاستراتژ یعني نیشیپ قاتیتحق از
  [ سازگاری دارد.27و  19،22، 17، 16]
 ازنظر یمشتر اکتساب و توجهجلبز نشان داد که ین شدهيیشناسادر ابعاد  پژوهش یهاافتهي

 خدمات، بانک کلان یهایاستراتژ اساس بر توجهجلب یهایاستراتژ یطراح شامل یاستراتژ
ابزارهای  از استفادهبا   هدف بازار انيمشتر یهایازمندینو  کیالکترون یبانکدار محصولات و

 لیتحل شامل یفرد ازنظر دانش، مخازن و یکاو وب ،کاویمتن داده، انباره ،یطیمح شيپو
 ،یکاو وب ،کاویداده از استفادهبا  جذب نرخ یبررس و یغاتیتبل هایکمپین یبخشاثر

 هایکمپین یاجرا و یطراح شامل یندیفرآ منظر از دانش، مخازن  و ارائه یابزارها ،کاویمتن
 لیتسه اي ینوآور قيطر از یبرندساز و دانش مخازن از استفادهبا  تماس نقاط در یغاتیتبل

 دگاهيد از تيدرنها و یکاو نديفرا و یطیمح شيپو از استفادهبا  کیالکترون یبانکدار خدمات
 یرسان بروز و یطراح  ،یبرندساز جهت فناورانه یهارساختيز نمودن فراهم شامل یفناور

 یهاداده به یدسترس بستر نمودن فراهم و دانش مخازن و یطیمح شيپو از استفادهبا  خدمات
 نبارها از استفادهبا  انيمشتر رفتار و تيرضا ،یازمندین یابيارز منظوربه یاجتماع هایشبکه
 راستا است.[ هم28و  26، 22، 21، 20بوده که با نتايج تحقیقات ] دانش مخازن و داده

 یمشتر انواع یاصل یرهایمتغ يیشناسا شامل یاستراتژ جنبه از زین یمشتر يیشناسا
 از هاستفادبا  بندیخوشه منظوربه...(  و نندهکترک /نهيپرهز /ترک به مشکوک /وفادار/ ارزنده)

 داده، انباره از استفادهبا  یمشتر تجربه یاستراتژ یطراح و دانش مخازن ،یطیمح شيپو
 نوع) انيمشتر رفتار يیشناسا شامل یفرد ازنظر دانش، مخازن و متوازن یازیامت هایکارت
 ،کاویداده داده، انباره از استفادهبا ...(   و استفاده زانیم /استفاده زمان /تماس نقطه /یمشتر

 اب انيمشتر انواع بندیخوشه شامل یندیفرآ منظر از ،مخازن دانش و نيآنلا یلیتحل پردازش
 ازنظر و دانش مخازن و کاویداده داده، انبارهبه کمک  شدهشناسايی یرهایمتغ از استفاده

 نقاط در یمشتر یهاخوشه يیشناسا جهت لازم یهارساختيز نمودن فراهم شامل یفناور
 امکان نمودن فراهم زین و داده انباره و يیويراد امواج با یبازشناس از استفادهبا  تماس
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با (  هانامهدعوت ،ضمانت رینظ یبانک روابط ،یشاونديخو) انيمشتر ارتباطات يیشناسا
  .زگار است[ سا27و 25، 22، 21، 17بوده و با نتايج مطالعات ] داده انباره از استفاده

 کنندهجذب یرهایمتغ يیشناسا شامل یاستراتژ ازنظر یمشتر ساختن مجذوب نیهمچن
 ،یاجتماع هایشبکه کاویمتن ،یطیمح شيپو از استفادهبا  تماس نقاط در یعاطف و یعملکرد

 با یحضور تماس نقاط در انيمشتر یابيبازار شامل یفرد ازنظر دانش، مخازن و یکاو وب
 انباره به کمک ابزارهای مرتبط جذاب یشنهادهایپ و یمشتر خوشه يیشناسا امکان به توجه
 ارزش شيافزا جهت خدمات یرسان بروز و یطراح  شامل یندیفرآ ازنظر دانش، مخازن و داده
 و (اعتماد تیقابل) یريپذ ینیبشیپ ،(شده درک سکير /نهيهز کاهش) شده درک
 و دانش مخازن و یکاو نديفرا ،یطیمح شيپو از استفادهبا ( یعاطف و یعملکرد)تیجذاب
 یمشتر خوشه يیشناسا امکان به توجه با انيمشتر انواع یبرا جذاب یشنهادهایپ بندیطبقه

 جنبه از و دانش مخازن و کاویداده ،داده انبارهبه کمک  کنندهجذب یرهایمتغ و تماس نقاط در
 پیشنهادهای ارائه امکان رمنظوبه های اطلاعاتیسیستم سازیيکپارچه شامل یفناور

بوده و با نتايج تحقیقات  یسازمانحافظه یابزارها از استفادهبا  یمشتر هر به فردمنحصربه
 راستا است.[ هم27و  20، 17]

 با ارتباط توسعه هایاستراتژی یطراح شامل یاستراتژ جنبه ازنیز  یمشتر با ارتباط توسعه
 شيوپ از استفادهبا  انيمشتر مختلف هایبندیخوشه و یمشتر شدهشناسايی انواع از استفاده

 یِ مواز بازارهای يیشناسا و دانش مخازن و ارائه یابزارها داده، انباره ،یکاو نديفرا ،یطیمح
 شيپو به کمک خدمات و محصولات توسعه یاستراتژ یطراح و انيمشتر ارتباط دهندهکاهش

با   ارزنده انيمشتر و کارکنان دانش عهتوس شامل یفرد دگاهيد از ،دانش مخازن و یطیمح
 هاستفاد با انيمشتر نیب ارتباطات توسعه  شامل یندیفرآ منظر از دانش، مخازن از استفاده

 منظر از و ارائه یابزارها و داده انباره به کمک کیالکترون هاینامهدعوت اي نامهمعرفی از
 است خبره هایسیستم از استفاده با انيمشتر مشکلات رفع هایسیستم توسعه شامل یفناور

 .[ سازگاری دارد28و  27، 25، 23، 21، 20، 17های ]و با نتايج پژوهش
 یطراح شامل یاستراتژ ازنظر شدهيیشناسابعد ديگر  عنوانبه هم یمشتر( حفظ) ینگهدار

 لفمخت هایبندیخوشه و یمشتر شدهشناسايی انواع از استفاده با ارتباط حفظ هایاستراتژی
 از دانش، مخازن و ارائه یابزارها داده، انباره ،یکاو نديفرا ،یطیمح شيپو به کمک انيمشتر
ا ب یحضور تماس نقاط یبرا کارکنان به انيمشتر یرفتار یکدها آموزش شامل یفرد منظر

 سنجش اساس بر خدمات تیفیک ارتقاء شامل یندیفرآ جنبه از دانش، مخازن از استفاده
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 وب ،کاویمتن از گیریبا بهره کیالکترون یبانکدار خدمات و محصولات از یمشتر تيرضا
 لاتمحصو شنهادیپ و انيمشتر ترک یزمان نقطه بینیپیش دانش، مخازن ،یکاو نديفرا ،یکاو

 و یمشتر شدهشناسايی انواع به توجه با شدهتعیین زمان در نيگزيجا خدمات و
 یهابرنامه نيتدو و دانش مخازن و داده انباره زا استفادهبا  انيمشتر مختلف هایبندیخوشه

 مخازن و ارائه یابزارها داده، انباره کمک به یحضور تماس نقاط در کارکنان عملکرد یابيارز
مک به ک یبانک نيآنلا یتعامل یندهايفرآ دقت و سرعت ارتقاء شامل یفناور ديدگاه از و دانش

 یبانکدار اتیعمل انجام از پس یمشتر تيرضا سنجش امکان و دانش مخازن و یطیمح شيپو
که  بوده  ارائه یابزارها و دانش مخازن از استفادهبا  غیرحضوری تماس نقاط در کیالکترون

 .استراستا [ هم28و  27، 26، 25، 21، 20، 17با نتايج تحقیقات ]
 یبازنگر هایاستراتژی یطراح شامل یاستراتژ ازنظر یمشتر ارتباط یبازنگر تيدرنها

 و یمشتر شدهشناسايی انواع از استفاده با کنندهترک انيمشتر( مجدد توجهجلب)ارتباط
 یابزارها داده، انباره ،یکاو نديفرا ،یطیمح شيپو به کمک انيمشتر مختلف هایبندیخوشه

 استفادهبا  انيمشتر ارتباط قطع عوامل يیشناسا شامل یفرد دگاهيد از دانش، مخازن و ارائه
 خدمات و محصولات بهبود شامل یندیفرآ منظر از دانش، مخازن و یکاو وب داده، انباره از
 و دانش مخازن از گیریبا بهره یمشتر ارتباط قطع به منجر شدهيیشناسا عوامل اساس بر

 پرهزينه انيمشتر بندیخوشه به کمک پرهزينه خدمات یبرخ حذف و يیشناسا و داده انباره
 تيشکا ثبت امکان شامل یفناور جنبه از و دانش مخازن و داده بارهان یابزارها از استفادهبا 

ج يبوده که با نتا دانش مخازنبه کمک  غیرحضوری و یحضور تماس نقاط در یمشتر
 در زین پژوهش نهیشیپ با حاضر قیتحق یهاافتههمپوشانی ي. [ سازگار است27و  20مطالعات ]

 .است شدهداده شينما (7شماره ) جدول
 

 پژوهش( یهاافتهي)منبع:  با پیشینه پژوهش هاافتهيمقايسه  .7جدول

 همپوشانی منبع

 [19و  16]
و افراد  فرايندها ،عمر ارتباط با مشتری در بعد مراحل اصلی و فناوری اطلاعات چرخهمديريت 

 کنندهپشتیبانیدر بعد شرايط 
 یمشتر توسعهو  یمشتر ینگهدار ،یجذب مشتر ،یمشتر يیشناسا [17]
 خوانبساستفاده از ابزارهای هوش تجاری در مؤلفه تحلیلیِ بُعد  [18]

[20] 
و ارائه ارزش به  یمعرفتوسعه محصولات و خدمات، ، هدف انيمشتر لیتحل ،انيمشتر شيپا

اصلاح  ان،يبرنامه ارتباط با مشتر رییتغ تيريمد، انيو توسعه تعاملات با مشتر حفظ ،انيمشتر
 ان،يارتباط هدفمند با مشتر ،لازم یهاتخصصو  هامهارتن، آموزش نگرش و رفتار کارکنا
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 همپوشانی منبع
 یباز مهندس، و بهبود محصولات و خدمات توسعه، انياطلاعات مشتر یهاستمیتوسعه س

، انياطلاعات مشتر یهاستمیتوسعه س ان،يارتباط با مشتر ابزارهایتوسعه ی، سازمان یندهايفرآ
 انيبا مشتر کیونتماس الکتر یهاکانال زیو تجه توسعه

[21] 
درک  ،یهر رابطه با مشتر یِسودآوربه حداکثر رساندن  ان،يمشتر یابيارز ان،يمشتر یبنددسته

 یابيزاربا یهانیبه حداکثر رساندن نرخ بازده کمپ ان،يمشتر نيداشتن بهترنحوه جذب و نگه

[22] 
 تيريمد ،یزشمند مشترار اتیتجرب یطراح ،یارتباط با مشتر تيريمد یهایاستراتژ نيتدو
 یفناور یاطلاعات، اجرا تيريمد ،یچرخه عمر مشتر یندهايفرآ

[23] 
 یبرا تلاش، انيمشتر یارزش برا جاديبه ا ليتما، ارائه خدمات متنوع و متفاوت به شهروندان

 شهروندان به خدمات بانک یوفادار یبرا تلاش، شهروندان به خدمات بانک یوابستگ جاديا
  دانش و فناوری مديريت [24]

[25] 
تمرکز توأمان بر يی رفتار و الگوهای مصرف مشتريان، گذاری اطلاعات، شناسابه اشتراک

مدت با مشتری و مديريت ارتباط با مشتری مبتنی طولانی رابطهافزايش سود و توسعه و حفظ 
 بر فناوری 

[26] 
اختار، مديريت دانش، تجربه مشتری، رضايتمندی مشتری، وفاداری مشتری، ارتباطات، س

 های اجتماعیو شبکه مداری، کیفیت خدماتفناوری، مشتری

[27] 

 ان،يرمشت یازهاین و قيعلا يیشناسا ،یدیلک انيمشتر به یرسانخدمت ان،يمشتر ديجد یازهاین شفک
 هوش و داده لیتحل سامانه ها،شيپو تيريمد سامانه ان،يمشتر اعتماد جلب ،یمشتر با ارتباط جاديا

 ستمیس یهاداده تیفیک باتجربه، یارک گروه باتجربه، یرهبر انبوه، داده سمت به تکحر ،یتجار
 جلب یهاراه شناخت و انيمشتر مختلف، یهاگروه یازهاین بهتر شناخت ،یمشتر با ارتباط تيريمد

 یزيرمهبرنا ت،یفیک و تنوع یهایاستراتژ انتخاب خدمات، تیفیک رصد قيطر از یمشتر ازین و اعتماد
 ارتباط تيريمد ستمیس یبرا مناسب یبانیپشت ان،يمشتر یازهاین و رفتارها ینیبشیپ بهبود، و اصلاح

 ،یشترم ازین و رفتار به نسبت کبان يیراهنما گوناگون، انيمشتر به متفاوت یشنهادهایپ ،یمشتر با
 انيمشتر حیصح یبنددسته و یمشتر يک نيآنلا رفتار یابيرد

[28] 
 یکیالکترون آموزش دانش، تيريمد ،یکیالکترون خدمات ارائه تیفیک ،ساختاری زير یهاتیقابل

  کاربران
 

 
مديريت  کپارچهيارائه چارچوب »توان از وجوه تمايز تحقیق حاضر با مطالعات گذشته می

 مطالعهعمر ارتباط با مشتری،  چرخهمحور و با محوريت  یکرد مشتريارتباط با مشتری با رو
عمر ارتباط با مشتری و توجه به نقش جلب توجه مشتری در بُعد اکتساب  چرخهعاد عمقی اب

عمر مشتری، شناسايی و توجه  چرخهمشتری و شناسايی بُعد بازنگری ارتباط با مشتری در 
به کلیه وجوه مديريت ارتباط با مشتری اعم از استراتژيک، فردی، فرآيندی و فناوری و نیز  

های مديريت ارتباط با ابزارهای هوش تجاری در شناسايی شاخصتوجه به نقش وکاربرد 
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 را برشمرد.« ، متن کاوی، وب کاوی و فرآيندکاوییطیمح شيپومشتری، به ويژه ابزارهای 
 مشتری با ارتباط مديريت نهیزم در محدود تحقیقات وجود ،نیز پژوهش هایمحدوديت ازجمله

 نیز و مشتری عمر چرخه محوريت با جامع لیمد ارائه عدم و الکترونیک بانکداری حوزه در
 باقابلیت هایپژوهش در حداقل مدل، اجزای کلیه در تجاری هوش ابزارهای نقش به توجه

 .است بوده محقق برای دسترسی
 

 شنهادهایپ -7
 پیشنهادهای مدیریتی )کاربردی( -1-7

 يت در مدير ممتغیرهای مه نییبتباز تعريف و   به ارشد بانک سپه رانيمد ژهيو توجه
 ارتباط با مشتری از جمله:

o (کنندهترک /نهيپرهز /ترک به مشکوک /وفادار/ ارزنده) یمشتر متغیر نوع 

o یعاطف و یعملکرد کنندهجذب یرهایمتغ  

بهبود  و یمشتر تجربه یطراح یاستراتژ یطراح و انيمشتر یبندخوشه منظور به
 بانک در یتجار بانک جپن ادغام پروژه از پس ژهيو به ت محصولات و خدماتیفیک

 خدمات و محصولات متفاوت و اندازهاچشم با سپه

 یترمش با ارتباط تيريمد واحد گرفتن نظر دربانک سپه و  یسازمان نمودار یبازنگر 
 یسازمان ساختار در

 ،های ادغامی در بانک سپه و بانک وکارکسبفرايندهای  یو بازمهندس بهبود مديريت
 نه از ابزارهای هوش تجاریبرداری بهیمنظور بهرهبه

  و اهمیت آن مديريت ارتباط با مشتری  نهیزمآموزشی کارکنان در  یهادورهتدوين
 شدهمفاهیم مرتبط نظیر انواع مشتری، میزان ارزش درک  آموزشو  یبازشناس و

 و ...  انيمشتر یرفتار یکدهامشتری، 

 یامادغ یهابانک و سپه بانک انيمشتر جامع داده گاهيپا جاديا 

 به توجه با دانش مخازن به یدسترس منظورهب دانش تيريمد سامانه یسازادهیپ 
 اکثر در یتجار هوش یابزارها از یکي عنوانهب آن یو اساس پررنگ نقش

 شده احصا یهاشاخص

 از یریگبهره و استقرار جهتکارکنان  مرتبط یهاآموزش و لازم یهایفناور زیتجه 
 امواج یبازشناس ،یندکاويفرا ،یکاوداده دانش، نمخاز رینظ یتجار هوش یابزارها
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 یاجتماع یهاشبکهبه اطلاعات  یو دسترس يیويراد

 

 مطالعاتیپیشنهادهای  -2-7

 ستقرار مديريت ارتباط با مشتری در بانکداری الکترونیکطراحی و تبیین مدل ا 

 طراحی و تبیین مدل برند سازی خدمات و محصولات بانکداری الکترونیک 
  

 

 هانوشتپی -8
1. CRM: Customer Relationship Management 
2. Data Mining 

3. SFA: Sales Force Automation 

4. RM: Relationship Marketing 

5. BI: Business intelligence  

6. Organizational Memory 

7. Information Integrity 

8. Knowledge Creation 

9. Presentation 

10. DW: Data Warehousing 

11. Text Mining 

12. Reporting & OLAP:  Online Analytical Processing 

13. ERP: Enterprise Resource Planning 
14. Web Mining & Mobile 

15. Process Mining 

16. Visualization 
17. Knowledge Repositories 

18. Environmental Scanning 

19. Business Analytics 

20. Digital Dashboards 
21. Digital Content Management Systems 

22. RFID: Radio Frequency Identification 

23. Decision-Making Group 

24. Scorecards 

25. Document Management Systems 

26. Real-Time Decision Support 

27. Business Performance Management 

28. Expert Systems 

29. ICT: Information and Communications Technology 
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30. Buttle 
31. Customer Intimacy 
32. Ngai 
33. Lo 
34. Chary 
35. Gartner, Inc  
36. Competency  
37. Al-Gasawneh  
38. Guerola-Navarro 
39. Customer involvement  
40. Joint problem-solving  
41. Descriptive  
42. Applied-Development  
43. Braun and Clarke  
44. Credibility 

45. Confirmability  
46. Reach 
47. Acquisition 

48. Identification 

49. Attraction 

50. Development 

51. Retention 

52. Terminating 
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