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ARTICLE INFO  ABSTRACT 

Article Type 
Research Article 

 Purpose: The present study has provided a model for customer interaction 

training on the theoretical data application of the foundation. 

Material and Methods: research method in terms of objectives; Applied, 

it is an emerging foundation in terms of qualitative data and in terms of the 

type of data study. The statistical population includes all experts in the 

relevant field. Based on the purposeful method of conscious snowball 

sampling and based on theoretical saturation, 15 experts formed the 

research sample size. The research assessment tool consisted of a semi-

structured interview form, in which dimensions, components And the 

indicators of the customer interaction training model in Saman Bank were 

adjusted based on open coding, axial coding. It was sent to 15 experts in 

the relevant field and with the help of selective coding through interviews, 

Delphi technique and intellectual rain on the experts and this process 

continued until theoretical saturation. 

Findings: After the final approval and prioritization of experts regarding 

the dimensions, components and components of the model, this important 

issue was drawn in the form of a model, and the model was validated by 

experts again. The method of data analysis was qualitative and finally, 

respectively. Priority 6 Dimensions: 1- Specialized 2- Individual 3- 

Managerial 4- Organizational 5- Capital Management 6- Communication 

and 25 components: knowledge, skills, behavior, attitude, physical, mental, 

emotional, discipline and seriousness, general, specialized, experience And 

prior knowledge, technical and specialized, educational, ability to evaluate, 

delegation, access to information, job enrichment, identification, 

networking, maintenance, deployment, evaluation and promotion, 

expectations, performance and follow-up. And 146 indicators were 

finalized for the model. 

Conclusion: What are the findings of the present study regarding the 

components of this model? 25 constructive components obtained: 

knowledge, skills, behavior, attitude, physical, mental, emotional, 

discipline and seriousness, general, specialized, previous experience and 

knowledge, technical and specialized, educational, ability to evaluate, 

delegation, access Information, job enrichment, identification, networking, 

maintenance, deployment, evaluation and promotion, expectations, 

performance and follow-up. 

 
Authors 

Mahboubeh Shateri1 

Yalda Delgshaei 2* 

Mohammad Naghi Imani 3 

Abbas Khorshidi 4 

 

How to cite this article 
Mahboubeh Shateri, Yalda Delgshaei, 

Mohammad Naghi Imani, Abbas 

Khorshidi, Provide a Model of 

Customer Interaction Training with the 

Theoretical Data Foundation, Journal of 

Islamic Life Style Centeredon Health, 

2020:3(5): 212-227. 

1. PhD Student, Department of 

Educational Management, Central 

Tehran Branch, Islamic Azad 

University, Tehran, Iran. 

2. Assistant Professor, Department of 

Educational Management and Higher 

Education, Central Tehran Branch, 

Islamic Azad University, Tehran, Iran 

(Corresponding Author). 

3. Assistant Professor, Department of 

Educational Management, Roudehen 

Branch, Islamic Azad University, 

Roudehen, Iran. 

4. Professor, Department of 

Educational Sciences, Islamshahr 

Branch, Islamic Azad University, 

Tehran, Iran. 

 

 

* Correspondence:  
Address:  

Phone:  

Email: yal.deigoshaei@iauctb.ac.ir 

Keywords: Template, private, individual, managerial, organizational, 

asset management, communication 

 
 Article History 
 

Received: 2019/12/16 

Accepted: 2020/02/24 

Published: 2020/03/16 

  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 is

la
m

ic
lif

ej
.c

om
 o

n 
20

24
-0

1-
31

 ]
 

                             1 / 16

https://islamiclifej.com/article-1-919-fa.html


 و همکاران ی محبوبه شاطر  213

Islamic Life Style Centeredon Health Volume 3, Issue 5, Winter 2019 

 ینظر کردیبارو انیآموزش تعامل با مشتر یئه الگوارا
 ادیداده بن

 
 1یشاطرمحبوبه 
 ،یواحد تهران مرکزیریت آموزشی، دم هورگ یادکتر یدانشجو

 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام
 
 *2ییدلگشا لدای

واحد تهران ، و آموزش عالی یریت آموزشیدم هورگ اریاستاد
 مسئول(. سندهی)نو رانیتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یمرکز

 
 3یمانیا ینق محمد

دانشگاه آزاد واحد رودهن، گروه مدیریت آموزشی،  ستادیار،ا
 رودهن، ایران.اسلامی، 

 
 4یدیخورش عباس
 ،یواحد اسلامشهر، دانشگاه آزاد اسلامعلوم تربیتی، گروه  استاد،

 .رانیتهران، ا
 

  دهیچک
 انیآموزش تعامل با مشتر یارائه الگو: پژوهش حاضر به  هدف
  .پرداخته است ادیداده بن ینظر کردیبارو

، از نظر  ی:  روش پژوهش از نظر اهداف؛ کاربردها روشو  داوم
نوظهور است .جامعه   ادیو از نظر نوع مطالعه داده بن یفیداده ک

خبرگان حوزه مربوطه  است. که براساس روش  هیشامل کل یآمار
 و بر اساس اشباع یآگاهانه از نوع هدفمند گلوله برف  یرینمونه گ

داد ..  لیپژوهش  را تشک ونهنفر خبره  حجم نم 15، تعداد   ینظر
 افتهیساختار   مهیصاحبه نفرم م کیابزار سنجش پژوهش  را 

 یالگو یداد .که در آن  ، ابعاد، مؤلفه ها و شاخص ها لیتشک
 یدر بانک سامان بر اساس کدگذار انیتعامل با مشتر یآموزش ها

نفر از خبرگان حوزه  15 یشد. برا میتنظ   یمحور یباز،کدگذار
مصاحبه ،فن  قیاز طر یانتخاب یارسال و به مدد  کد گذار  همربوط

 یروند تا اشباع نظر نیخبرگان اجرا و ا یبر رو یوبارش فکر یلفد
  .استمرار داشت

خبرگان در خصوص  یبند تیواولو یینها دییپس از تا ها: هتافی
مهم در قالب  نیمذکور ا یسازنده الگو یابعاد،مولفه ها وشاخص ها

 یابیمذکور  توسط خبرگان اعتبار  یومجددا الگو م،یالگو ترس کی
 بی، به ترت تیبوده ودر نها یفیداده ها ک لیوتحل هیشد.روش تجز

 یسازمان -4   یتیریمد -3 یفرد -2   یتخصص -1بعد: 6 تیاولو
مولفه : دانش، مهارت،  25و  یارتباط -6ها   هیسرما تیریمد -5

 ،یعموم ت،ینظم و جد ،یعاطف ،یروان ،یرفتار، نگرش، جسم
 ییتوانا ،یآموزش ،یو تخصص یفن ،یتجربه و دانش قبل ،یتخصص

غل، ش یساز یبه اطلاعات، غن یدسترس ار،یاخت ضیتفو ،یابیارزش
تقاء، و ار یابیارزش ،یرینگهداشت، بکارگ ،یشبکه ساز ،ییشناسا

 یالگو یشاخص برا 146باشد. و یم یریگیانتظارات، عملکرد و پ
  .شد ییمذکور نها

 یهامؤلفه نکهیپژوهش حاضر در خصوص ا افتهی :یریگ جهینت
سازنده بدست  یمولفه ها 25مذکور کدام است؟  یسازنده الگو

 ،یروان ،یآمده که عبارتند از: دانش، مهارت، رفتار، نگرش، جسم
و  یفن ،یتجربه و دانش قبل ،یتخصص ،یعموم ت،ینظم و جد ،یعاطف

_________________________________ 
1 Saner 

به  یدسترس ار،یاخت ضیتفو ،یابیارزش ییتوانا ،یآموزش ،یتخصص
نگهداشت،  ،یشبکه ساز ،ییشغل، شناسا یساز یاطلاعات، غن

 باشد. یم یریگیانتظارات، عملکرد و پ و ارتقاء یابیارزش ،یریبکارگ
 

 تیری،مدی،سازمانیتیری،مد یفرد ،یالگو، خصص :یدیکل واژگان
 .یها ، ارتباط هیسرما

 
 25/09/1398تاریخ دریافت: 
 05/12/1398تاریخ پذیرش:  

 

 :نویسنده مسئولyal.deigoshaei@iauctb.ac.ir 
 مقدمه

آن است منابع انسانی ، ترین و مهمترین سرمایه هر سازمانبا ارزش
منابع به اهمیت  پیشرو، هایسازمانجهان متلاطم امروز،  ردو 

 اند و متوجهو توجه به آنها بیش از هر دوره دیگری پی برده انسانی
، مستلزم حفظ جهانی بالاترین نقطه اقتصاداند که قرار گرفتن در شده

 1حاضر در سازمان است. به گزارش سانر منابع انسانیو توسعه 
بالایی  نشدا و مهارت از نیرویی که ویژه به انسانی عامل نیروی

 های اقتصادی بین بنگاه در رقابت مهمترین عامل است برخوردار

(. به همین جهت، در بین 1رود )می شمار به هاملت و اقتصادی
کشور،  نهاد اقتصادیها به عنوان های موفق به ویژه بانکسازمان

مورد  منابع انسانیمبحث آموزش و بروز رسانی دانش و معلومات 
خواهند در عرضه رقابتی، به صورتی هایی که میتاکید ویژه بانک

لیه آموزش کممتاز فعالیت نمایند، قرار گرفته است. طبق تعریف، 
سطح دانش و آگاهی فنی  یهایی است جهت ارتقامساعی و کوشش

و شغلی و همچنین ایجاد تغییر رفتار مطلوب در کارکنان  ای و حرفه
ام وظایف و یک سازمان جهت آماده کردن آنان برای انج

ها، (. آموزش عبارت است از انتقال دانستنی2های شغلی )مسئولیت
 ها به فرد به شرطی که در او ایجاد تغییر کند.اطلاعات و مهارت

اصولا آموزش راهی است که قصد آن پدید آوردن دگرگونی و تحول 
است و آموزشی که به هیچگونه تحولی نیانجامد از معنی حقیقی 

بالا بردن سطح دانش ، آموزش کارکنان(. منظور از 3)خود دور است 
ها، وظایف شغلی و تخصص افراد برای اینکه بتوانند با کسب مهارت

خود را به نحو مطلوب انجام داده و برای ارتقاء در مشاغل نیز آماده 
 (.4) ، استاندگرده

است تا بتوانند به  منابع انسانیگذاری در آموزش فرایند سرمایه
های خاصی را برای انجام مهارت ،آموزش. چرا که کار کنندخوبی 

 هدف اصلی آموزشو  دهدقرار می فردکاری خاص در اختیار 
است تا سازمان بتواند  آنانهای ، بهبود مهارتکارکنان یک سازمان

(. ادعا شده است 5) انسانی خود را به حداکثر برساندنیروی کارایی 
ترین فرآیند ترین ابزار و قویکارآمد سازمانی،آموزش های که 

موجود برای انتقال دانش و مهارت به نیروی انسانی و تقویت آنها 
 پیشینه مطالعاتیبررسی (. 6) برای انجام وظایف محوله می باشد

که آموزش یکی از عناصر کلیدی است که به کارکنان  دهدمینشان 
 .در شغل دست یابنددانش و رضایت تا به کسب کمک می کند 
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 1398، زمستان5، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

مهارت ها و توانایی های کارکنان را افزایش می دهد. از  ،آموزش
ند گیرمیطریق آموزش، کارکنان کار گروهی و یکپارچگی را یاد 

در جهت طور مثبت را به آموزش دریافت شدهاز سوی دیگر، و 
گیرند که این امر رضایت کار میشغلی خود به توسعه عملکرد

ا هی در موفقیت و بقای سازمانمشتری را )که از فاکتورهای اساس
 (.7است( در پی دارد )

ای هحلقهاساسا، در هر سیستم بازاریابی، مشتری یکی از مهمترین 
مشتریان به خاطر ارتباط است. سازی وخم تجاریمسیر پرپیچ

 ارزشمندیبسیار مستقیمی که با اقدامات یک سازمان دارند، منبع 
لیاتی مرتبط با صنعت برای فرصت ها، تهدیدات و سوالات عم

یکی از مهمترین ، مشتری نظام بانکداری(. در 8) مربوطه می باشند
 بر بازار مبتنی اقتصاد در نظام بانکداریشود. ها محسوب میدارایی

 اجزای مهمترین از یکی و داشته عهده بر بسیار سنگینی مسئولیت

 باکشورها  اقتصادی رکود یا و شکوفایی رشد است. اقتصاد کشور

 که سیستم چرا دارد، نزدیک ارتباط بانکی موسسات کار طرز

 کشور نظام اقتصادی آن بدون که کند می عرضه بانکی خدماتی

رشد و توسعه آن متوقف خواهد شد  و یا ماندمی باز حرکت از یا
های موجود در نظام بانکی، نه تنها جذب غه(. یکی از دغد9)

مشتریان قدیمی است و اساسا، مشتریان جدید، بلکه نگهداری از 
ها، نگهداری از مشتریان قدیمی به اندازه جذب مشتریان برای بانک

ای دارد. به همین جهت، اصول رفتار با مشتری، مقوله جدید، اهمیت
است که نیازمند آموزش منابع انسانی شاغل در نظام بانکی جهت 

طوریکه بهای منابع انسانی است. های حرفهتوسعه و بهبود مهارت
ای منابع موضوع توسعه و رشد حرفه 1در بانک فدرال رزور آمریکا
هایی مانند پرداخت هزینه آموزشی، انسانی با استفاده از روش
ای، مدیریت عملکرد، های فنی و توسعهطراحی و برگزاری آموزش

های ذکر شده نشان گیرد. مطالعه روشتوسعه رهبری انجام می
 ای منابعفدرال رزور آمریکا برای توسعه حرفهدهد که در بانک می

های متعددی از جمله مشاوره در حوزه تخصصی، انسانی، فرصت
های آموزشی )حضوری، الکترونیکی و ترکیبی( چرخش شغلی، دوره

های برای توسعه مهارت کارکنان بانک وجود دارد. یکی از روش
زینه ای مستمر در بانک مذکور، پرداخت کمک هتوسعه حرفه

های آموزشی برای مواردی چون ادامه تحصیل، حضور در برنامه

آموزشی، خرید مقاله، کتاب و... به کارکنان بانک است .بنابراین 
پیچیده و پویا در نظام  در محیط رقابتی،توان ادعا کرد که می

تجاری برای ایجاد  مدیریت مشتری یک راهبرد، کنونی بانکداری
 را شناسایی مشتری جوانب مشخصات متما که دوسویه است ارزش

 با مشتری آورد، روابط رامی به وجود را کند، دانش مشتریمی

خدمات  درباره محصولات یا و برداشت آنها را دهدمی شکل
(. در واقع با استناد به گفته محققان، توجه 10کند )ایجاد می سازمان

ی سازمان ،یک راهبرد مدیریتیبه عنوان  یمشتر بهینهمدیریت به 
در خود سازد تا با تمرکز بر مشتریان را قادر می همچون بانک

. اساسا در نظام راستای ایجاد روابطی قوی و بلندمدت اقدام نماید
بانکی، با توجه به اهمیت مشتری و مقید بودن این نظام به رعایت 

ای جهت های ویژهضروری است تا طرح ،مداریاصول مشتری
تدارک دیده شود تا کارکنان، اصول و فنون  آموزش منابع انسانی

د ای با مشتریان خورفتار با مشتری را رعایت نموده و مدیریت بهینه
های آموزشی مناسب در این زمینه، نیازمند داشته باشند. داشتن طرح

طراحی و تدوین الگویی منسجم و کاربردی مطابق با احکام اداری 
جه به نبود چنین الگویی در نظام در ایران است و بر این اساس، با تو

بانکی کشور و به ویژه در بانک سامان، سوال محقق آن است که 
ان تودر بانک سامان می مشتریان با تعامل چه الگویی برای آموزش

 ارائه داد؟
ای با چنین سوالی، مفقود ماندن دلیل اصلی محقق جهت انجام پروژه

بانک است. به خصوص برای کارکنان  مشتریان با تعامل آموزش
اینکه چون محقق در این بانک مشغول به کار است، عمیقا متوجه 

 شود وشود که آموزشی در این حوزه به کارکنان بانک داده نمیمی
گیرد، بدون نیازسنجی بود و تنها بر اگر هم آموزشی صورت می

افتند و عملا های آموزشی قدیمی، آموزشها اتفاق میاساس سرفصل
وزشها تاثیری در بهبود ارتباط کارکنان با مشتریان بانک این آم

ندارد. به همین دلیل محقق به دنبال پاسخگویی به سوال مطرح شده 
 باشد.می
 

 مبانی نظری پژوهش :
در خصوص آموزش های منابع انسانی)ارتباط بامشتری( الگوهای 

 ( به برخی از آنها  در می پردازیم:1تدوین شده  که در جدول)
 

 های منابع انسانی آموزش الگوهای (1جدول )
 ابعاد، مولفه ها و شاخص ها سال نام الگو ردیف

انتقال آموزش  الگوی 1
 2فکتیو

(11) 
تمام عوامل آموزشی، بر انگیزه و شوق یادگیری در یادگیرندگان تاثیرگذار است و این انگیزه، 

در  از آموزش قبل که یادگیریه انگیزگردد. در عین حال، منجر به اثربخشی آموزش می
 یادگیرنده وجود دارد.از مهمترین عوامل موفقیت محسوب می شود.

2 

مدل زنجیره ارزش 
 مدیریت ارتباط با

 یمشتر
(12) 

 ارایه می که خدماتی گرایی مشتری سطح از؛ عبارتند ارزش دید زنجیره از عوامل مهمترین
 تولید رد. روبروست آن با اصلی که فرآیند قطعیتی عدم و کننده مصرف مشارکت سطح شوند،

 قرار می حمایت مورد ها، هگیری انداز و ها فرمول طریق از این عوامل از بسیاری صنعتی،
ارزش  زنجیره نتیجه در و هستند دقیق کمتر ها گیری اندازه خدمات، بخش در اما گیرند

 شود تر پیچیده تواند می خدمت،

_________________________________ 
1 Federal Reserve 2 . Facteau 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 is

la
m

ic
lif

ej
.c

om
 o

n 
20

24
-0

1-
31

 ]
 

                             3 / 16

https://islamiclifej.com/article-1-919-fa.html


 و همکاران ی محبوبه شاطر  215

Islamic Life Style Centeredon Health Volume 3, Issue 5, Winter 2019 

 (13) ،1مدل واینر 3
 یمشتر  داده گاهیپا جادیا -الف می باشد.: مدیریت ارتباط با مشتریجزء اساسی  7شامل 

برنامه ارتباط با  -گیری مشتری. ههدف  -انتخاب مشتری. د -داده. ج تجزیه و تحلیل -ب
 مباحث خصوصی. ز( اندازه گیری -مشتری. و

4 
 مدل تسریع کننده ساپ

 ،2پارک و کیم
(14) 

 اپسروش اثبات شده، تکرار پذیر و موفق برای اجرای راه حل  ساپمتدولوژی تسریع کننده 
دارای فازهای آماده سازی پروژه، برنامه کار  3اساپدر صنایع و محیطهای مشتریان می باشد. 

 تجارت، تحقیق، آمادگی نهایی و اجرا و حمایت می باشد

5 

مدل بلوک های 
با  مدیریت ارتباط

 مشتری

(15) 

این مدل پایه ریزی شده است. بر اساس آن که: اطمینان از اینکه هم شرکت و هم مشتری یک 
به عنوان موارد مهم جهت اجرای الگو هستند که نگاه ساده به یکدیگر دارند.وموارد زیر 

 عبارتند:

 رکودهای ثابت مشتری نگه داشته می شود و در خدمات مشتری استفاده می شود.

 تعامل شخصی شده با مشتری برقرار می شود.

 مشتریان با کانالهای اختصاص داده شده به نیازهای آنها به دست می آیند.

6 

مدیریت ارتباط با مدل 
 ایریش -یمشتر

 ،4چالمت

2005 
عبارتند از: تعیین استراتژی، باز مهندسی فرآیندهای تجاری   مدیریت ارتباط با مشتریابعاد 

 مشتری محوری، مدیریت منابع انسانی، سیستم کامپیوتر و مدیریت بهبود به دست آمده است،

7 

الگوی مدیریت ارتباط 
با مشتری با استفاده از 
مدل معادلات ساختاری 

های بیمارستان در
دانشگاه علوم پزشکی 

 اصفهان

1392 
ها برای توان نتیجه گرفت که بیمارستانباتوجه به میزان تأثیر ابعاد در الگوی نهایی، می

های مدیریت ارتباط با مشتری، بایستی به ایجاد خدمات تخصصی و متنوع توجه استقرار برنامه
 .ای نمایدویژه

8 

لگوی نظام مند افزایش 1
سودآوری ازطریق 
مدیریت ارتباط با 

 مشتری

 

1394 

تناسب فرآیندها و حمایت از مدیریت ارتباط با مشتری در نتایج الگوی نهایی ابعادی مانند:
تأثیر مثبت و معناداری بر روی سودآوری دارد؛ درحالی که کیفیت اطلاعات مشتریان تأثیر 

ده تأیید تأثیر کارایی بر رضایت مشتریان معناداری بر سودآوری ندارد؛ همچنین نتایج نشان دهن
 .و نیز رضایت مشتریان بر سودآوری بانک است

9 

الگوی مدیریت ارتباط 
با مشتری حکیمانه 

 مبتنی بر نهج البلاغه

 

1393 
فرایند -2حکمت )اصول اخلاقی،ملاحظات اجتماعی،آگاهی وعمل (-1این الگو دارای دو بعد :

مشتری،ارزیابی واولویت بندی مشتری،جذب مشتری،تعامل  مدیریت ارتباط بامشتری)شناسایی
 بامشتری،متناسب سازی خدمات ( می باشد.

10 

 

 

 

 

 

 

 تیموفق یالگو یطراح
در  ارتباط تیریمد

سازمان های  ایرانی 
-بارویکرد تفسیری

 ساختاری.

1396 
بامشتری در انسانی در زمینه پیاده سازی مدیریت ارتباط و نیروی  لعوامل فرهنگ، کنتر

 سازمان های ایرانی به عنوان ابعاد کلیدی هستند وباید در اولویت قرار بگیرند.

مطالعات ملی وجهانی   مشتریان با تعامل در خصوص  الگوی آموزش
 انجام شده که در زیر به برخی از آنها می پردازیم: 

_________________________________ 
1 - Winer 

2 -Park & Kim 

3 -ASAP 

4 - Chalmete 

 مدیریت مدل طراحیحشمتی وهمکاران پزوهشی تحت عنوان 
 طراحی پژوهش این از بانکی انجام داد. هدف خدمات تجربه مشتری

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 is

la
m

ic
lif

ej
.c

om
 o

n 
20

24
-0

1-
31

 ]
 

                             4 / 16

https://islamiclifej.com/article-1-919-fa.html


 216 .. .ینظر کردیبارو انیآموزش تعامل با مشتر یارائه الگو  

 1398، زمستان5، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

روش . (16میباشد ) بانکی خدمات مشتری تجربه مدیریت مدل
 نیکتک. میباشد کیفی نوع از پژوهش این در استفاده مورد تحقیق
 ز،نی دادهها تحلیل و تجزیه و اطلاعات برای گردآوری استفاده مورد
 ینا در داده بنیاد در رویکرد. شد تعیین داده بنیاد بر مبتنی روش

 .شد استفاده انتخابی و محوری باز، کدگذاری روش از پژوهش
 از آمده دست به دادههای اساس بر اطلاعات تحلیل و تجزیه

 طلاعاتا ابتدا کلی بطور. گردید کتابخانهای نجام و میدانی مطالعات
 با مصاحبه های تخصصی طریق از باز کدهای بصورت دادهها و

 طریق از سپس گردید، آوری جمع صنعت و دانشگاه خبرگان
طبقه  تحقیق داده های کلان، و خُرد مقولات ارتباط بین برقراری

. شد نهایی و ویرایش سنجی اعتبار نهایت در و شد پالایش و بندی
جربه ت برند، تجربه عنوان با اصلی مقوله سه از پژوهش نهائی الگوی

 شد متشکل مصرف از پس تجربه و) خدمات دهنده ارائه( خدمات
 در نیز بانکداری صنعت در مرتبط و گزارههای خرد مقولات و

 شد. مشخص الگو
کاوش الگوهای پویایی مشتریان مصدق وهمکاران پژوهشی باعنوان 

برای چندین دهه، سازمان   (.17انجام دادند ) در صنعت بانکداری
ان تجاری و محصولاتشان تمرکز می ها بیش از مشتریان بر نش

کردند؛ اما اکنون بنگاه های اقتصادی بر ایجاد و حفظ ارتباط مؤثر 
با مشتریان متمرکز شده اند. در چنین شرایطی شناخت مشتریان و 

است. یکی  هنیازهای آنان به امری حیاتی برای سازمان ها تبدیل شد
از پرکاربردترین روش های شناخت مشتریان، بخش بندی آنها به 
گروه های متجانس و شناخت ویژگی های هر بخش است؛ اما شیوه 
های سنتی و ایستای بخش بندی مشتریان پاسخگوی تغییرات سریع 
بازارهای پویای امروزی نیست. در عصر ارتباطات و فناوری های 

بین بخش های مختلف جابه جا می شوند. نوین، مشتریان مدام در 
شناخت الگوهای تغییرات و چگونگی پویایی بخش های مشتریان، 
عاملی کلیدی برای کسب بینش عمیق از مشتریان، پیش بینی تغییرات 
بازار و حتی هدایت مؤثر آن است. عمدة پژوهش های پیشین در این 

یر تفس ایرموضوع سعی در تدوین الگویی عمومی و میان صنعتی ب
پویایی مشتریان کرده اند؛ حال آنکه ماهیت بخش های مشتریان و 
الگوهای پویایی از صنعتی به صنعت دیگر کاملاً متفاوت است. 
پژوهش حاضر با در نظر گرفتن مشخصات یک صنعت خاص 
)صنعت بانکداری(، الگوهای پویایی مشتریان را با استفاده از 

و مطالعه کرده است. نتایج  اوشکابزارهای تحلیل داده های بزرگ 
این مطالعه، هشت گونه از الگوهای پویایی و روابط میان آنها را در 
صنعت مطالعه شده آشکار ساخته و با استفاده از آنها، راهکارهایی 
برای پیش بینی پویایی آیندة مشتریان و هدایت آن برای ارتقای 

 .تساثربخشی فعالیت های بازاریابی، پیشنهاد داده ا
 تجربه مدیریت مدل بدیع زاده وهمکاران پژوهشی باعنوان طراحی

 تجربه مدیریت مدل طراحی پژوهش مشتری، انجام دادند. هدف

 در استفاده مورد روش تحقیق (.18میباشد ) بانکی خدمات مشتری

برای  استفاده مورد تکنیک .میباشد کیفی نوع از پژوهش این
 بر مبتنی روش نیز، دادهها تحلیل و تجزیه و اطلاعات گردآوری

 روش از پژوهش این در داده بنیاد در رویکرد .شد تعیین دادهبنیاد

 تحلیل و تجزیه .شد استفاده انتخابی و محوری باز، کدگذاری

 و میدانی مطالعات از آمده دست به داده های اساس بر اطلاعات
 داده ها و اطلاعات ابتدا کلی بطور .گردید کتابخانه ای انجام

 خبرگان با مصاحبه های تخصصی طریق از باز کدهای بصورت

 برقراری طریق از سپس گردید، آوری جمع صنعت و دانشگاه

 و طبقهبندی تحقیق دادههای کلان، و خُرد مقولات ارتباط بین
 الگوی .شد نهایی و ویرایش سنجی اعتبار نهایت در و شد پالایش

تجربه  برند، تجربه عنوان با اصلی مقوله سه از پژوهش نهائی
 متشکل مصرف از پس تجربه و )خدمات دهنده ارائه( خدمات

 نیز بانکداری صنعت در مرتبط و گزارهای خرد مقولات و شد

 .شد مشخص الگو در
 یترضا بر مؤثر عوامل ایمقایسه بادپا پژوهشی تحت عنوان بررسی

 (.19)خصوصی انجام داد  و دولتی مالی مؤسسات و هابانک مشتریان
در تحقیق حاضر عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان بانک ملی و 
اقتصاد نوین مورد شناسایی قرار گرفته و با استفاده از مدل کانو این 
عوامل به سه دسته نیازهای اساسی، عملکردی و انگیزشی تقسیم 

اند. جامعه مورد بررسی، مشتریان بانک ملی و اقتصاد نوین و شده
 ی تصادفی سادهنفر بوده که به شیوه 384ر بانک حجم نمونه برای ه

نامه از طریق آلفای کرونباخ برابر انتخاب شده است. پایایی پرسش
برای بانک اقتصاد نوین محاسبه  0/875برای بانک ملی و  0/942

دهد که از نظر مشتریان هر دو بانک، گردید. نتایج تحقیق نشان می
جام خدمات بانکی جزء الزامات های انپایین بودن کارمزد و هزینه

های آراستگی ظاهری و تسهیلات رفاهی شعب برای اساسی، مـؤلفه
دهی در خارج از ساعات مشتریان، وجود شعباتی جهت سرویس

اداری و گسترش خدمات بانکداری الکترونیک جزء الزامات 
عملکردی می باشد. همچنین پوشش یک دست کارکنان نیز جزء 

شناسایی شده و مشتریان نسبت به ارائه خدمات الزامات انگیزشی 
تفاوت است. بر اساس نتایج تحقیق برای ویژه برای مشتریان خاص بی

مشتریان بانک اقتصاد نوین، پاسخگویی به موقع رئیس شعبه و 
های حمایتی از مشتری نیاز کارکنان بانک و نیز وجود سیاست

ت، نرخ بهره، عملکردی، تسهیلات اعطایی از نظر چگونگی پرداخ
های زمان پرداخت و ... نیاز اساسی و نسبت به سود سپرده

اند این در حالی است که برای مشتریان تفاوت بودهگذاری بیسرمایه
بانک ملی پاسخگویی به موقع رئیس شعبه و کارکنان بانک نیاز 

گذاری نیاز عملکردی و وجود های سرمایهاساسی، سود سپرده
از مشتری نیاز انگیزشی به شمار رفته و نسبت های حمایتی سیاست

به تسهیلات اعطایی از نظر چگونگی پرداخت، نرخ بهره، زمان 
 اندپرداخت و ... بی تفاوت بوده

و  ینظارت و بازرس ریتاثموضوعی تحت عنوان  و همکاران،  یجام
ی انجام دادند. هدف تحقیق مدار یمشتر یبانک با بررس یسودآور
مرتبط بوده،  یخدمات بانک ریبا سا یظارت مالخدمات ن بررسی 

که باعث شناخت نقاط قوت و ضعف  است مختلف  یجنبه ها
 هنیساز کاهش هز نهیدر بانک ها که زم یداخل یکنترل ها ستمیس

بانکها  یمنجر به سودآور جهیو در نت انیمشتر یمند تیها و رضا
 قیتحق یداده ها ی. جهت جمع آور(20) شده است د،یخواهد گرد

خدمات و  ائهار یندهایدر فرا ینظارت مال تیوضع یاقدام به بررس
سود  یمال یصورت ها ینموده و با بررس یسازمان یدستورالعمل ها
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ها  نهینظارت، بر کاهش هز ریتاث زانیجهت مشخص شدن م انیو ز
 ریدرآمدها و ارائه پرسشنامه جهت مشخص شدن تاث شیو افزا

و به عنوان  قیاده نموده، در ادامه تحقاستف انیمشتر یمند تیرضا
و  ستانیاستان س یچند سال بانک مل ینمونه خدمات نظارت مال

ه اطالعات استخراج شد هیاست. سپس کل دهیگرد یبلوچستان بررس
و  SPSSنرم افزار  قیو پرسشنامه از طر یمال یاز صورتها

قرار گرفته  لیوتحل هیمورد تجز یو همبستگ یزوج t یآزمونها
و  یسودآور شیباعث افزا ینظارت مال یبه طورکل یعنیاست؛ 

 شیها و افزا نهیبانک که همان کاهش هز هیبه اهداف عال دنیرس
و  نیدر چارچوب قوان انیمشتر یمند تیرضا شیدرآمدها و افزا

 مقررات شده است.
غالب رفتار  یالگوها ییشناساغریب وهمکاران پژوهشی باعنوان 

 نیا انجام دادند.مختلف؛  یبانک در طول زمان بخشها انیمشتر
نصار، بانک ا انیرفتار مشتر ییایدارد با تمرکز بر پو یپژوهش سع

 یو الگوها هایژگیو ،ییجاغالب جابه یالگوها ،یرفتار یهاگروه
منظور با  نی. به ا(21) کند ییرا شناسا انیمشتر ییجاحاکم بر جابه
 یزمان یهااز بازه کیدر هر  انیرمشت RFM ریاستفاده از متغ

اند. از به هم چسباندن شده یگذارو برچسب  یبندخوشه
به  انیانتقال رفتار مشتر یالگوها ،یها در هر بازة زمانبرچسب

 یبندبر خوشه یمبتن یبیدست آمده است؛ سپس با کمک روش ترک
 جیشده است. بر اساس نتا لیتحل یرفتار یالگوها یانجمن نیو قوان

 ،«دایپا یلگوارزش با اکم انیمشتر» یآمده چهار گروه رفتاردستبه
 انیمشتر» ،«داریناپا یسودآور یارزش با الگوکم انیمشتر»

 یوفادار با سودآور انیمشتر»و« متوسط یبا سودآور شدهگردانیرو
آمده ستدشده است. نتابج به لیآنها تحل نیو ارتباط ب ییشناسا« کم

یم یاریکمک بس یابیبازار یارشد در اتخاذ راهبردها رانیبه مد
 .کند

مشاغل  یبرا داریتحت عنوان ، رشد پا یوهمکاران پژوهش 1انگیوا
 تی، رضا یمشتر ژهیبر اساس ارزش و یآزاد در صنعت خرده فروش

 ی. در کره ، حوزه ها(22) انجام دادند یمشتر یو وفادار یمشتر
 تیوضع کیبا  یمحل تیبا توجه به کاهش جمع یسنت یخرده فروش

مرکز شهر با  یو کارها سبکه ک یروبرو هستند به طور میوخ
روبرو شده اند که منجر به کاهش فروش مشاغل آزاد و  یفروپاش

م مبه یاز حسابدار یشود. خرده فروشان سنت یم یافت اقتصاد محل
دارند و ن یعتبارا یبه استفاده از کارت ها یلیکنند و تما یاستفاده م

 نیدر ا .استآنها کم  یمشتر یداده ها یکل نانیاطم تی، قابل نیبنابرا
مشکل  نی( اCE) یمشتر ژهیبا استفاده از مفهوم ارزش و  قیتحق

 قیرا از طر یتجرب لیو تحل هیتجز کیمطالعه  نیشود. در ا یحل م
 نیب CEموجود در  یپرسشنامه ها انجام شده است  تا تفاوت ها

. میکن ییرا شناسا دیو جد یسنت یها یخرده فروش یچارچوب ها
 ژهی، ارزش و ژهی)ارزش و CEمربوط به  لاتپرسشنامه شامل سؤا

 تیجمع یها یژگیو و ی، وفادار تیبرند ، ارزش رابطه( ، رضا

_________________________________ 
1 .Woohyoung 

2 . Dennis 

درجه  کرتیل ینقطه ا 5 اسیدر مق تیو رضا CEبود.  یشناخت
 .انجام شد ینظرسنج 400شد. در مجموع  یبند

: هنگام بهبود یوفادار شیافزاوهمکاران پژوهشی باعنوان  2دنیز
 نیشیپ قاتیتحق ی انجام دادند.مشتر تیمسائل مرتبط با لذت و رضا

مصرف  یوفادار حیتشر یبرا یمشتر تیلذت و رضا تیاهم
مطالعه دانش ما را در مورد  نی. ا(23) کرده است دییکنندگان را تا

 ی( بروفاداریخط ریو لذت بردن )به صورت غ تیچگونه رضا نکهیا
ابطه ر کیمقاله  نیدهد. ا یگسترش م گذارد،یم ریمصرف کننده تاث

رابطه  نیو همچن یوفادار اتیو ن تیارض نیب یدو منف یدرجه 
دهد. بر  یم حیرا توض یوفادار اتیلذت و ن نیب یدرجه سه منف

تر نشان  نییکامل خود را در سطوح پا ریلذت تأث ت،یخلاف رضا
رود.  یفراتر م یسطح مشخص کیدهد، اما تنها پس از آنکه از  یم

ه . علاودشو یبالا، اشباع م اریاثر لذت در سطوح بس ت،یمانند رضا
 یمصرف قبل یتجربه ها شیبا افزا تیهر دو اثر لذت و رضا ن،یبر ا

 هیسرما تیدر لذت و رضا رانیکه مد یزمان ن،یشوند. بنابرا یکم م
و  یخود را بر وفادار  یفرد زینا چ راتیتاث دیکنند،با یم یگذار

در نظر داشتند ، یکه تجربه مصرف قبل یمصرف کنندگان نیب زیتما
 .رندیبگ

 و داریپا یمنابع انسان تیریمد ،ینوآور پژوهشی باعنوان  ؛ 3وجدا 
 ریتاث یچگونگ یمقاله بررس نیهدف ا ی انجام داد.مشتر تیرضا

 تیرضا نیب یبر رابطه  داریپا یمنابع انسان تیریمد یها وهیش
مورد  ی. هتل ها(24) است یسوئد یدر هتل ها یبا نوآور یمشتر

 تیریمد وهیمطالعه به چهار گروه بر اساس مشارکت آنها در دو ش
باط دهد که ارت یها نشان م افتهیشدند.   میتقس دار،یپا یمنابع انسان

نابع م تیریمد یها وهیبه ش یبستگ یمشتر تیو رضا ینوآور نیب
 تیریمد یها وهیو ش یدر سازمان دارد. اگرچه نوآور داریپا یانسان

د،  اثر گذار یمثبت م ریتاث یمشتر تیبر رضا داریپا یمنابع انسان
 یراب یگرید نیگزیتواند جا یم یکیدهد که  یمتقابل آنها نشان م

هد که د یمطالعه نشان م نیشود. ا یبهتر یمشتر تیرضابه  یابیدست
 یورنوآ جادیهتل در ا ییتوانا دار،یپا یمنابع انسان تیریمد یها وهیش

 داریپا یها وهیش نیدهد.رابطه ب یم شیرا افزا انیمشتر تیو رضا
 مورد بحث قرار گرفته است. یو نوآور یمنابع انسان تیریمد

بازار و  یریرابطه فرهنگ جهت گپژوهشی به عنوان  4ایگبری
 یبررس هدف پژوهش انجام داد. بانک ها نیعملکرد سازمان در ب

بانک  نیبازار و عملکرد سازمان در ب یریرابطه فرهنگ جهت گ
نسخه از پرسشنامه به  220. (25) پرداخته است هیجرین یها

اتخاذ شده است.  یمقطع قیشد. طرح تحق عیبانک توز 9کارکنان 
نفر از کارکنان بانک های  500جامعه آماری پژوهش شامل 

از کارکنان نمونه برداری شدند.  فرن 220منتخب است و در مجموع 
 یجمع آور یابیباز یمجموعه ا 210دادهها با استفاده از پرسشنامه 

نجام چندگانه ا ونیرگرس لیو تحل یشد. همبستگ لیو تحل هیو تجز
،  یمدار یفرهنگ بازارگرا )مشتر نیمطالعه نشان داد که ب نیشد. ا

رد ر آنها بر عملکی( و تأثیعملکرد نیب یرقبا و هماهنگ یریجهت گ

3 . Wajda 

4 . Egberi 
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 218 .. .ینظر کردیبارو انیآموزش تعامل با مشتر یارائه الگو  

 1398، زمستان5، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

 نیرابطه مثبت معنادار وجود دارد. ا هیجرین یدر بخش بانک یسازمان
 یبیکرده است که ترک جادیرا ا شرفتهیمدل پ کی نیمطالعه همچن

 یبرا ایپو تیقابل یبنگاه و تئور یبر منابع از تئور یمبتن دگاهیاز د
بازار موسسات  یریو فرهنگ جهت گ یفرهنگ سازمان نییتب

ت. عملکرد بانک اس یکننده  اصل نییبه عنوان تع هیجریدر ن یبانک
 یازهایخود ن یشرکت یاستراتژ نیشود که بانکها در تدو یم هیتوص

 را مدنظر داشته باشند. یمشتر
پژوهشی را به منظور بررسی این سوال که انتقال  1شن و تنگ

انجام گونه کیفیت خدمات مشتری را بهبود می بخشد؟ آموزش چ
کارمند جمع آوری و با استفاده از مدل سازی  230داده ها از دادند. 

ه ک داده استمعادلات ساختاری تجزیه و تحلیل شدند. نتایج نشان 
 ان سازمانمشتریبه کیفیت  با خدماتارائه بر  کارکنان آموزش

 (.26) گذاردمیمثبت تأثیر 
 یداخل یابیبازار ریتأث نییتعپژوهشی باعنوان انجام داد  2واجیو اولان

 نییهدف تع بانک . پژوهش حاضر با  کارکنان یمدار یبر مشتر
 هیجرین یکارکنان بانکها یمدار یبر مشتر یداخل یابیبازار ریتأث

 یکوشد ضمن بررس یبطور خاص م قیتحق نی. ا(27) انجام شده است
 نیدر رابطه ب یشغل تیو رضا یتیعوامل شخص یواسطه گر ریتأث

 هیجرین یکارکنان در صنعت بانک یمدار یو مشتر یداخل یابیبازار
کارکنان  یمدار یرا در مشتر یداخل یابیبازار یها وهیر شی، تأث

انجام  یبررس کی پژوهش  نیمشخص کند. در ا هیجرین یبانک ها
که  هیجری( بانک موجود در ن21) کیو  ستیب نیب نیشده است و ا

 کنند ، یم تیفعال هیجرین یغرب یلاگوس ، بخش جنوب التیدر ا
بانکها را از  نیاز ا کیمطالعه چهار شعبه از هر  نیانجام شد. ا

 ایرکتویو رهیانتخاب کرده است: جز التیدر ا ریز یمراکز مهم تجار
. ید/ اوشو سولویه او البت ابای،  دوموتای، آپاپا ، ا یکووی، ا کجای، ا

نفر از کارکنان مدیریتی و  687جامعه آماری این تحقیق شامل 
نفر از کارکنان خط مقدم است که از چهار شعبه انتخاب  3232

 253مقاله  نیساده ، ا یتصادف یریشدند. با استفاده از روش نمونه گ
کارمند خط مقدم را به عنوان حجم  341و  تیرینفر از کارکنان مد

با استفاده از  یمربوطه از منبع اصل ینمونه انتخاب کردند. داده ها
ما نشان داد که  یها افتهیشد.  یجمع آور یپرسشنامه ساختار

 یدارد ، در حال یمدار یبا مشتر یرابطه معنادار یداخل یابیبازار
 یمعنادار ریأثت یشغل تیو شاکله رضا تیکه عوامل صفت شخص

ارکنان ک ییگرا یبر رفتار مشتر یداخل یابیبازار یها وهیش ریدر تأث
از آن است  ی، مقاله حاک نیدهد. بنابرا ینشان م هیجریدر ن یبانک

بهبود  یداخل یابیدر بازار دیبا هیجریدر ن یصنعت بانک تیریکه مد
 فیضع تیاز عوامل صفت شخص یمنف ریبه تأث لیتا بتواند تما ابدی

 کارکنان را کاهش یمدار یمشتر یاز رفتارها نییپا یشغل تیو رضا
 .دهد

_________________________________ 
1 Shen & Tang 

 
 چارچوب نظری پژوهش:

مدیریت الگوی بلوک های  چارچوب نظری پژوهش حاضر را ،
 تشکیل می دهد. ارتباط با مشتری

 مدیریت ارتباط با مشتریبا توجه به اینکه اهداف تجاری اجرای 
پایه ریزی شده است. اطمینان از شامل موارد ذیل می باشد، این مدل 

 اینکه هم شرکت و هم مشتری یک نگاه ساده به یکدیگر دارند.

رکودهای ثابت مشتری نگه داشته می شود و در خدمات مشتری 
 استفاده می شود.

 تعامل شخصی شده با مشتری برقرار می شود.

مشتریان با کانالهای اختصاص داده شده به نیازهای آنها به دست می  
 آیند.

تجهیزات مدیریت پایگاه داده را برای تجزیه وتحلیلهای تجاری با 
 تجارت هوشمند مهیا می نماید.

در این توسعه مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه چهار بلوک: بیانیه 
نولوژی می باشد. در این ماموریت، فرآیندها، اطلاعات مشتری و تک

وسط ت مدیریت ارتباط با مشتریرویکرد بیانیه ماموریت سیستم 
مدیر عامل سازمان به کل سازمان جاری می شود، فرآیند های 
فناوری اطلاعات، بازرگانی داخلی و خارج با رویکرد مشتری مدار 

 یکپارچه شده، اطلاعات مشتری به سه دسته اصلی، 

ملات تجاری و تاریخچه تعامل در پایگاه داده داده های مشتری، تعا
اطلاعات مشتری ذخیره شده که می تواند با توجه به نیاز مشتری 

( و تکنولوژی تواناساز سه 2005تجزیه و تحلیل شود )سیوارکس ، 
ر د مدیریت ارتباط با مشتریبلوک دیگر می باشد. طرح معماری 

 این مدل با توجه به 

 ر شکل زیرآمده است.تکنولوژی های اطلاعات د

 
 

 

                                                                                      
                     

 
 
 
 
 
 
 

2 . Olanrewaju, 
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 و همکاران  نژاد یرازیش ریام  219
 

 
 مدیریت ارتباط با مشتریدر مدل بلوک های  مدیریت ارتباط با مشتری(: طرح معماری 1شکل)

 سوالات پژوهش:
 الف:سوال اصلی 

بانک سامان شهر تهران کدام در  مشتریان با الگوی آموزش تعامل
 است؟

 
 های فرعی ب:سوال

در بانک سامان به  مشتریان با تعامل ابعاد سازنده الگوی آموزش-1
 ترتیب اولویت  کدامند؟

مولفه های سازنده هریک از ابعاد الگوی مذکور به ترتیب -2
 اولویت  کدامند؟

   شاخصهای سازنده مولفه های الگوی مذکور به ترتیب اولویت-3
 کدامند؟

 
 روش هامواد و 

و از  یفیک ها از نظر دادهپژوهش حاضر از لحاظ اهداف کاربردی  
 یآمار جامعهخود ظهور است.  ادیداده بن و نوع مطالعه تینظر ماه

کلیه خبرگان این حوزه  تشکیل می  مورد نظر پژوهش حاضر را
 دهد که براساس روش نمونه گیری  آگاهانه از نوع هدفمند گلوله

خبره  حجم نمونه را شامل می شود.  15برفی و اشباع نظری  تعداد 
ابزار سنجش  پژوهش حاضر را یک فرم مصاحبه نیم ساختار یافته 
که براساس کد گذاری باز و کدگذاری  محوری به دست 
آمده،تشکیل می دهد.  و سپس توسط خبرگان از طریق کد گذاری 

بارش فکری بر روی    انتخابی به وسیله؛ مصاحبه ، فن دلفی و
ی  ،که در این مرحله ابعاد مولفهخبرگان اجرا و پس از  اشباع  نظر

ها و شاخص ها توسط خبرگان  نهایی واولویت بندی شد. مجددا 

الگو بر اساس ابعاد،مولفه ها وشاخص ها ترسیم وتوسط خبرگان 
 اعتبار و روایی  ابزار سنجش مورد تایید واعتبار یابی  قرار گرفت.

به مدد  اجماع سه سویه بدست آمد. روش های گردآوری اطلاعات 
از طریق مطالعه عمیق کلیه ی تئوری ها، مدل ها ،یافته ها، الگوها 
 ،پژوهش ها اعم از ملی و جهانی در خصوص الگو های آموزش

وسپس از طریق اجرا کد گذاری باز از یافته های  مشتریان با تعامل
ی کد گذاری محوری به منظور مقوله مرحله یک وبعد از آن اجرا

بندی شاخص ها در قالب ابعاد و مولفه ها ،ودر مرحله بعدی،تنظیم 
این مهم به صورت یک فرم مصاحبه نیمه ساختار یافته تنظیم  واز 
طریق ؛مصاحبه عمیق ، فن دلفی وبارش فکری.به مدد  خبرگان و 

ه ،ابعاد ،مولف استمرار آن  تا اشباع  نظری که در پایان احصای الگو
ها و شاخص ها توسط خبرگان انجام و اعتبار یابی واولویت بندی 
شد. روش تجزیه وتحلیل داده ها به مدد روش کیفی ،طی سه مرحله 

 کدگذاری باز،محوری وانتخابی انجام شد.
 

 تجزیه وتحلیل داده ها 
 تجزیه وتحلیل داده ها طی چهار مرحله انجام شد:

شاخص به مدد مطالعات ملی 148این مرحله الف:کدگذاری باز :در 
 وجهانی ومصاحبه باخبرگان توسط پژوهشگر احصا شد.

مولفه 24شاخص،در قالب 142ب:کدگذاری محوری:در این مرحله 
بعد به مدد مصاحبه باخبرگان توسط پژوهشگر احصا شد.لازم 6و

به ذکر است به منظور جلوگیری از اطناب متن مقاله از ذکر جدول 
 ی باز ومحوری خودداری شده است.کدگذار

ج:کدگذاری انتخابی:در این مرحله که توسط خبرگان انجام شد در 
به ترتیب اولویت  مشتریان با تعامل مجموع برای الگوی آموزش

یل
حل

ت
 

اده
ی د

ها
 

وی
 کا

اده
 د

اده
ر د

انبا
 

مشتری-  

تعاملات مشتری -  

هافروش-  

هافروش-  

اجاره نامه -  

مجدد فروش-  

ترفیع -  

تجارت -  

صنایع-  

های مدیریت ارتباطسیستم-  

 

سیستم پاسخگویی صوتی-  

سرویس الکترونیک -  

مدیریت صف-  

ت
صو

 و 
اده

ی د
چگ

پار
یک

نا 
یرب

 ز
 تلفن-

- IVR 

 وب-

 ایمیل -

 دورنگار -

 نامه-

 ارتباط بی سیم-

 CRMدرگاه یکپارچه 

 تحلیلی عملیاتی تحلیلی

مشتری تعاملی های سیستم سیستم عملیاتی       پایگاه داده ها هاکانال   
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 220 .. .ینظر کردیبارو انیآموزش تعامل با مشتر یارائه الگو  

 1398، زمستان5، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

 انیآموزش تعامل با مشتر یالگوشاخص برای 146مولفه و 25بعد،6
 نهایی  گردید. 
 (آورده شده است :2که در جدول )

ابعاد،مولفه ها و تعدادشاخص های سازنده الگوی  (: 2جدول )
 آموزش تعامل بامشتریان

 ابعاد هامؤلفه تعداد شاخص ها

 دانش 10

 تخصصی
 مهارت 10
 رفتار 10
 نگرش 10
 جسمی 3

 فردی
 روانی 9

 عاطفی 8

 نظم و جدیت 8
 عمومی 3

 مدیریتی

 تخصصی 4
 تجربه و دانش قبلی 4
 فنی و تخصصی 6
 آموزشی 4

 سازمانی توانایی ارزشیابی 3

 تفویض اختیار 4
 دسترسی به اطلاعات 4
 غنی سازی شغل 5
 شناسایی 6

 مدیریت
 هاسرمایه

 سازی شبکه 4
 نگهداشت 3
 بکارگیری 3
 ارتقاء و ارزشیابی 7
 انتظارات 8

 عملکرد 4 ارتباطی
 پیگیری 6

مرحله ابعاد،مولفه ها وشاخص های الگوی د: اعتبار یابی الگو:در این 
آموزش تعامل بامشتریان  در قالب یک الگو تنظیم وتوسط خبرگان 

 اعتبار یابی شد.
 

 یافته ها
  نهیبه یالگواین پرسش که  در خصوص  پژوهش حاضر افتهی نینخست

مشتریان بانک سامان  کدام است؟این نتیجه بیانگر  با تعامل آموزش
ح به شر مشتریان بانک سامان  با تعامل آموزشآن است که الگوی 

 نمودار زیر است:

 
 ( الگوی آموزش تعامل بامشتریان بانک سامان استخراج  شده توسط پژوهشگر2شکل)
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 و همکاران  نژاد یرازیش ریام  221
 

مرکب از مذکور  یدهد الگو یچنانچه نمودار فوق نشان م
به  یها افتهیافراد نمونه  یتمام بیترت نیبد باشد. شاخص می146

 ثیبدست آمده از ح افتهیکردند. در خصوص  دییدست آمده را تأ
 یپژوهشگران یهاافتهیانجام شده، با  یهاپژوهش ریبا سا ییهمسو

(،بدیع زاده 17(،مصدق وهمکاران)16همچون؛ حشمتی وهمکاران)
(،غریب 20(، جامی وهمکاران)18وهمکاران)
(،دنیز 22(،وایانگ وهمکاران)21وهمکاران)
(.   27(، اولان واجیو)25(،ایگبری)24(،وجدا)23وهمکاران)

 همخوانی دارد.
 یابعاد سازنده الگو نکهیبر ا یپژوهش حاضر مبن افتهی نیدوم

شده  یابیکه توسط خبرگان اعتبار ؟الگوی مذکورمذکور کدام است
بعد که عبارتند از:  6مشتمل بر  است

ی،فردی،مدیریتی،سازمانی،مدیریت سرمایه ها وارتباطی می تخصص
 باشد.

بدیع زاده  همچون یپژوهشگران یهاافتهیبدست آمده با  افتهی
(،غریب 20(،جامی وهمکاران)19(،بادپا)18وهمکاران)
(،دنیز  22(،وایانگ وهمکاران)21وهمکاران)
(. همخوانی 26(،شن وتنگ )25(،ایگبری)24(،وجدا)23وهمکاران)

  رد.دا

سازنده  یهامؤلفه نکهیپژوهش حاضر در خصوص ا افتهی نیسوم
مولفه های سازنده بدست آمده که  25 مذکور کدام است؟ یالگو

ظم ن ،یعاطف ،یروان ،یدانش، مهارت، رفتار، نگرش، جسم عبارتند از:
 ،یو تخصص یفن ،یتجربه و دانش قبل ،یتخصص ،یعموم ت،یو جد
ات، به اطلاع یدسترس ار،یاخت ضیتفو ،یابیارزش ییتوانا ،یآموزش

 ،یرینگهداشت، بکارگ ،یشبکه ساز ،ییشغل، شناسا یساز یغن
یافته  این باشد. یم یریگیو ارتقاء، انتظارات، عملکرد و پ یابیارزش

 یحشمت ها بایافته های پژوهش گرانی همچون؛
زاده  عی(،بد17(،مصدق وهمکاران)16وهمکاران)
 زیدن ،(20وهمکاران) ی(،جام19(،بادپا)18وهمکاران)
(،اولان 26(،شن وتنگ )25)یگبری(،ا24(،وجدا)23وهمکاران)

 ، همخوانی دارد.(27)ویواج

 

چهارمین یافته پژوهش حاضر بیانگر این است که هر کدام از مولفه 
در  های به دست آمده مرکب از  چه شاخص  های می باشند؟ 

 (آورده شده است.3مجموع پاسخ این پرسش در قالب جدول شماره)
 
 

 (:جدول نهایی ابعاد،مولفه ها وشاخص های  الگوی مدیریت تجریه مشتری در بانک سامان به ترتیب اولویت3جدول)
 هاشاخص هامؤلفه بعد

صی
خص

ت
 

ش
دان

 

 گذاری سرمایه نوعی بعنوان نگاه کردن به یادگیری

 و سازمانیتوانایی حل مشکلات فردی 

 اختصاص وقت برای آموختن و آموزش فرایندهای سازمانی

 راهنمایی و مشاوره دادن به واحدهای مختلف

 مشارکت دادن همه افراد  در تصمیمات آموزشی و پژوهشی

 داشتن سواد فناوری و آشنایی با سیستم های رایانه ای

 داشتن تسلط کامل نسبت به امور و فرایندها

 های سازمانآشنایی با وظایف تمامی بخش

 اختصاص وقت کافی برای مطالعه و بررسی به منظور شناخت وظایف واحدها

 کلیدی رقابتی امتیاز یک عنوان به یادگیری توجه به

ت
هار

م
 

 های مختلف در محیط کاریتوانایی کنارآمدن با موقعیت

 هامختلف برای اجرای برنامه توانایی سازگاری با مشتریان جدید واحدهای

 سازگار شدن با محیط کار

 برقراری ارتباط دوستانه با مشتریان در محیط سازمان

 رعایت کردن میزان و حد و حدود رابطه با همکاران

 های سازمانمشارکت دادن زیردستان در تصمیم گیری

 ای در روابط بین همکارانداشتن نقش تعیین کننده

 محتاط بودن در ایجاد رابطه با مشتریان و زیردستانش

 برقراری مساوات و عدالت به هنگام داوری بین همکاران

 اکتفانمودن به ارائه پیشنهاد در هنگام تعارض میان همکاران

تار
رف

 

 توانایی تشخیص زمان عصبانیت خود

 وقت شناسی و توانایی تشخیص زمان مناسب برای انجام کارها

 نگرانی برای همکاران و سایر افراد مرتبط با سازمان در هنگام بروز حوادث ناگوار
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 222 .. .ینظر کردیبارو انیآموزش تعامل با مشتر یارائه الگو  

 1398، زمستان5، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

 بهبود و ارتقاء مدوام وضعیت شغلی خود

 های یک فرد برتر در محیط کاریجسنجو برای شناسایی ویژگی

 همیشه آماده بودن به منظور رسیدن به اهداف سازمان

 موقع در محل کارتوجه به حضور و خروج به 

 حصول نتیجه تا، شده پی گیری کاری که بر عهده گرفته

 رفع مشکلات کاریتلاش جهت در کار ، حفظ ارزش آن و  بودن جدی

 خوش رفتار بودن با مراجعان و مشتریان

ش
گر

ن
 

 اهمیت داشتن مشکلات مراجعان و مشتریان

 توانایی کنترل تنش و استرس ناشی از شغل

 تلاش مکرر برای رسیدن به موفقیت در انجام کار

 های پیاپیاصرار برای رسیدن به اهداف با وجود موانع و سدهای بسبار و شکست

 دادن فرصت مجدد برای انجام کار به زیردستان خود در صورت بروز حادثه و یا اشتباه

 احترام به احساسات )غم و شادی( مشتریان

 هاهمکاران و مشتریان در تصمیم گیریاحترام به نظر 

 کمک به همکاران  در انجام وظایفشان

 های همکاران و کارکنان سازمانها و موفقیتبا اهمیت بودن شکست

 مؤثر بودن در میزان تعهد زیردستانش به سازمان و انگیزه آنان به ادامه کار

دی
فر

 

می
جس

 

 پزشکی قبل از بکارگماری افرادانجام آزمایش ها و تست های مختلف 
 اطمینان از سلامت کامل جسمی کارکنان و کارمندان از طریق آزمایش های مستمر سالانه

 برنامه ریزی و اجرای برنامه های ورزشی و آمادگی جسمانی

انی
رو

 

 اطمینان از صحت و سلامتی روحی و روانی از طریق اجرای تست های شخصیت، روانی و عاطفی
 برنامه ریزی جهت جلوگیری از ایجاد اختلالات روانی در مدیران و کارکنان
 ایجاد زمینه و کمک به مدیران و کارکنان برای رفع اختلالات روانی و عاطفی

 داشتن تصور صحیح و منطقی از خود)خودشناسی(
 قبول و پذیرش نقاط قوت و ضعف خود و دیگران

 اتفاقات زندگی خود)حس مسئولیت پذیری( پذیرش مسئولیت رفتارها و
 رفتار اجتماعی مناسب

 توانایی ابراز وجود
 توانایی سازگاری منطقی با خود، دیگران و محیط

فی
اط

ع
 

 عزم و اراده و تلاش برای سالم بودن
 انعطاف پذیری و قدرت سازگاری با انواع شرایط

 توسعه حس معنی دار بودن و تصدیق زندگی
 داشتن لطف و احساس نسبت به سایرین

 توانایی در خودخواه نبودن برای خدمت به سایرین یا ارتباط با آنها
 افزایش عمق و رضایت در ارتباطات صمیمی

 حس کنترل بر ذهن و بدن
 مصمم بودن برای تعقیب و اجرای تصمیمات اخذ شده تا رسیدن به نتیجه

ت
جدی

 و 
ظم

ن
 

 اراده انجام و اجرای تصمیماتتقویت 
 ها و روشهای رسیدن به اهدافتوجه به هدف و نظارت بر راه

 ها و امور در راستای تحقق اهدافتعقیب هدف و استمرار در فعالیت و پیگیری فعالیت
 شناخت زمان و ارزش قائل شدن برای وقت

 آگاهی و شناخت از زمان مناسب ترتصمیمات
 در استفاده صحیح و به موقع از اختیارتوانایی 

 توانایی پیش بینی زمان برای انجام هر کار و تعیین اولویت امور
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Islamic Life Style Centeredon Health Volume 3, Issue 5, Winter 2019 

 توانایی در سازماندهی وظایف و فعالیتهای آموزشی سازمان

تی
یری

مد
 

می
مو

ع
 

 داشتن اطلاعات لازم برای درک مسائل عمومی و فهم کلی آنها
 تفسیر و تعبیر اطلاعاتدرک روابط منطقی پدیده ها و 

 بارز بودن در درک عمومی، خوش فکری و توانایی در ارائه راه حل ها

صی
خص

ت
 

 آشنایی با مکاتب فلسفی و علمی و دیدگاه های آنها
 آشنایی با اصول سازمان و مدیریت و چگونگی شکل گیری پدیده های سازمانی

 آنتسلط به بافت جامعه، فلسفه، اهداف  و اصول 
 های یک سازمانشناخت دقیق وظایف، کارها و پدیده

لی
ش قب

 دان
ه و

جرب
ت

 

 برخورداری از تجربه کاری لازم برای انجام وظایف محوله
 همسویی و تناسب پست با تجربه کاری

 فراهم نمودن قوانین و مقررات و شرایط لازم جهت استفاده حداکثری از تجارب علمی و عملی خود
 های مدون و مشخص جهت افزایش مهارت و تجربه کاریتدوین برنامه

صی
خص

و ت
ی 

فن
 

 توانایی انجام برنامه ریزی آموزشی و شغلی برای سازمان
 های شغلیهای آموزش و یادگیری برای رفع ضعفتسلط به روش

 های ضروریتوانایی مدیریت منابع و تخصیص صحیح منابع محدود به فعالیت
 آشنایی با روانشناسی اجتماعی، شخصیت و بالینی برای کشف مشکلات

 توانایی انجام ارزشیابی شغلی
 توانایی انجام راهنمایی شغلی

شی
وز

آم
 

 های لازم جهت انجام وظایف شغلی محوله توسط کارکنانارائه آموزش
 و بهسازیها و بهبود سطح عملکرد و شایستگی از طریق آموزش افزایش توانایی

 ایجاد بینش و بصیرت عمیق تر، دانش و معرفت بالاتر در اثر ارائه آموزش و بهسازی
 درگیری بیشتر در کار و ایجاد اعتماد به نفس بیشتر در کارکنان از طریق آموزش و توانمندسازی

انی
زم

سا
 

ی 
انای

تو
ابی

زشی
ار

 

 نظام ارزشیابی مناسب برای اعطای مسئولیت و پاداش
 های مختلف ارزشیابیآشنایی با نظام

 های نظام ارزشیابیتدوین قوانین و دستورالعمل
یار

خت
ض ا

فوی
ت

 
 دادن استقلال عمل)قدرت تصمیم گیری و آزادی عمل(
 آگاهی از میزان اختیارات و مسئولیتهای تفویض شده

 مشخص نمودن میزان انتظارات
 طریق تفویض اختیار تقویت یادگیری و توسعه مهارتها از

به 
ی 

رس
دست

ت
لاعا

اط
 

 فراهم نمودن اطلاعات مورد نیاز در زمان مناسب
 انتقال به موقع اطلاعات به منظور افزایش توانایی و اعتماد به نفس

 بهبود)شناخت( نقش از طریق انتقال)فراهم نمودن( اطلاعات
 موجود تسهیل دسترسی به اطلاعات به واسطه قوانین و مقررات

غل
ی ش

ساز
ی 

غن
 

 )استقلال داخلی(ها و وظایف در ایفای نقشو آزادی عمل اعطای مسئولیت پذیری فردی 
 دادن بازخور به عملکرد شغلی برتر

 دادن وظایف مختلف که مستلزم مهارتهای مختلف است)تنوع مهارت(
 ایجاد یا انجام اجزای کامل یک کار )شناسایی وظیفه(

 انجام شده روی افراد دیگر)اهمیت وظیفه( شرایط به منظور درک تأثیر فعالیت هایایجاد 

ایه
رم

ت س
یری

مد
 ها

یی
اسا

شن
 

 شناسایی سرمایه انسانی
 شناسایی سرمایه روانشناختی
 شناسایی سرمایه شهروندی

 شناسایی سرمایه ابدئولوژیکی
 شناسایی سرمایه فیزیکی
 شناسایی سرمایه فرهنگی
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 224 .. .ینظر کردیبارو انیآموزش تعامل با مشتر یارائه الگو  

 1398، زمستان5، شماره 3دوره  فصلنامه سبک زندگی با محوریت سلامت

که
شب

 
زی

سا
 

 اعتماد سازی
 های اطلاعاتیتشکیل بانک

 استفاده از رسانه ملی و مطبوعاتی
 استفاده از شبکه های اجتماعی مجازی

ت
داش

گه
ن

 

 های معنویایجاد مشوق
 نیاز آفرینی

 ارزش آفرینی

ری
رگی

کا
ب

 

 شناسایی ظرفیت ها
 معرفی نیازهای محلی، استانی و ملی

 استفاده از مشوق های حمایتی

ابی
زشی

ار
 و 

قاء
ارت

 

 شفاف سازی جریان های مالی
 نظارت مراکز قدرت بر امور

 نظارت بر فرآیند توسعه
 نظارت متخصصان

 نظارت براساس استانداردها
 تعالی مستمر

 جانشین پروری

طی
رتبا

ا
 

ت
ارا

نتظ
ا

 

 آنها یازهایدرخصوص رفع ن انیاطلاعات مرتبط ازمشتر افتیدر
 انیخدمات براساس ارزش  مورد انتظارمشتر ارائه

 انیبراساس ارزش  مورد انتظارمشتر لاتیارائه تسه
 انیکارکنان و مشتر نیارتباط اثربخش ب جادیا

 نیآنلا بانیاز پشت یبانکدار ستمیس یبرخوردار
 تلاش کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات یارتقا
 کارکنان بانک در هنگام ارائه خدمات ییتوانا یارتقا

 ستمیارتباط اثربخش توسط کارکنان بانک با س یبرقرار ییتوانا
رد

لک
عم

 

 انیکارکنان بانک و مشتر نیارتباط اثربخش ب یارتقا
 آنها یکارکنان بانک بمنظور رتبه بند یبرا یشناسنامه عملکرد لیتشک
 انیکارکنان بانک با مشتر کینزد اریبس یارتباط کار یبرقرار ییتوانا

 بانک یسو اثربخش از ییپاسخگو ستمیس جادیا

ری
گی

پی
 

 توسط کارکنان بانک انیمشتر لیحل مسا یریگیپ
 توسط کارکنان بانک انیمشتر یکار لیها تا زمان جل مسا یریگیپ ادامه

 انیمشتر لیکارکنان بانک نسبت به حل مسا ژهیو دقت
 انیمشتر لیحل مسا یکارکنان بانک برا ژهیتعهد و

 انیمشتر یاز سو اتیتراکنش ها درصورت وجود خطا درعمل حیصح یریگیپ ستمیس جادیا
 انیمشتر یاز سو اتیبانک درصورت خطا درعمل یاز سو جهیموثر تا حصول نت یریگیپ ستمیس جادیا

 نتیجه گیری
 با تعامل آموزش بدیهی است به مدد این الگو ،می توان الگوی

در  مدیریت ارتباط با مشتری نقش را سنجید. بانک در مشتریان
به عنوان یک ابزار استراتژیک در توسعه سازمانهای تولیدی  بانک

هر چند که مقوله جدیدی نبوده و  . خدماتی انکار ناپذیر است و

 شتریم با ارتباط ایجاد است گرفته  هر گاه عرضه بر تقاضا پیشی
 .است بوده مدنظر او در وفاداری حس ایجاد و او نگهداری جهت در

امروزه با ورود تکنولوژی های جدید ارتباط الکترونیکی مقوله 
با توجه به ایجاد بستر های جدید  مدیریت ارتباط با مشتریان

 را جدیدی و زیاد بسیار امکانات و  ارتباطی دچار تحول شده است
در کشور ما نیز همگان  .است داده اقتصادی بنگاههای و سازمانها به
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موارد ذکر شده را پذیرفته و تایید می نمایند.اما مشکل اینجاست که 
ی یک سازمان از شاخص های مشخص و فاکتورهای که بتواند گویا

این نظر باشد و به تصمیم گیری مدیریت سازمان در این زمینه کمک 
امروزه سیستم های نوینی تولید شده است که می  .نماید وجود ندارد

تواند توان سازمان را در کاهش هزینه های داخلی، تعامل بهتر با 
یکی از این  .محیط و در نهایت به دست آوردن سود، یاری رساند

مدیریت ارتباط با  .است ”مدیریت ارتباط با مشتری“ارها، ابز
اصطلاحی است که برای توصیف چگونگی تعامل  مشتری در بانک

با مشتری و مدیریت بر فعالیتهایی که برای برقراری ارتباط پایدار و 
منطق  .اثربخش با مشتری صورت می گیرد، تعریف شده است

و ” ت نظر قراردادنتح“مدیریت ارتباط با مشتری در بانک ، 
یعنی  .است” مدیریت بر تمام پروسه ی خدمت رسانی به مشتری“

پیش از شروع آشنایی با مشتری تا پایان ارائه سرویس یا محصول، 
باید بدانیم که چگونه عمل کنیم تا زمینه حضور مجدد مشتری در 

بسیار مهم است که مدیریت ارتباط با  .سازمان را فراهم آوریم
عنوان یک سیستم در نظر گرفته شود، سیستمی که مشتری به 

مشخص می کند چگونه با مشتریانمان کار کنیم، چگونه 
مشکلاتشان را حل کنیم، آنها را به خرید محصولات و خدمات 

به عبارت  .شرکتمان ترغیب کنیم وبا آنها تعاملات مالی داشته باشیم
ی جنبه هاشامل کلیه  مدیریت ارتباط با مشتری در بانک دیگر، 

البته باید به  .ارتباطات و تعاملات با مشتریان و کاربران می باشد
این نکته توجه داشت که ارتباط با مشتری مختص سازمان های 
تجاری نیست، بلکه واژه های معادل این بحث را در سازمان های 

 .دولتی می توان در مباحث مرتبط با طرح تکریم ارباب پیدا کرد

مالی، گسترش حوزه تجارت مؤسسات مالی  سازی صنعتخصوصی
جهانی، و گوناگونی نیازهای مشتریان خدمات مالی باعث شده است 

این رقابت  .داری به راه بیفتدکه رقابت شدیدی در صنعت بانک
هایشان را از خدمات و ها منابع وتواناییشدید باعث شده که بانک

های محور به خدمات و تواناییگرا یا خدمتهای محصولتوانایی
 .محور تبدیل کنندمشتری

پژوهش  نیا -1در مجموع این پژوهش دارای محدودیت های مانند:
است لذا  انجام شدهخبرگان بانک  سامان شهر تهران در جامعه 

شعب استان های دیگر همچنین  شامل تریوسیع سطح در توانستمی
در بانک های دیگر، کشور اجرا شود.که در این صورت قابلیت  

 تعمیم پذیری بیشتری داشت.
ماده 146 اسیمق کی یپژوهش در اثر اجرا نیا یتجرب یها.داده2
لذا اگر از گروه نمونه به دست آمده  یمولفه برا 25بعد و  6در  یا

استفاده شود  ادتریبا مضمون متفاوت و طول ز یگرید یهااسیمق
 تر است. میآن قابل تعم جهینت

 یوالگ ییبه دست آمده در خصوص شناسا جیتوجه به نتا باهم چنین ،
به منظور  ریز شنهاداتیپ آموزش تعامل با مشتریان یمناسب برا

به دست آمده در  یاز الگو یریاستفاده و بکارگ جیتوسعه و ترو
تدوین سند راهبرد توسعه سرمایه .-1 شود: یپژوهش حاضر ارائه م

  مشتری محور در بانک سامانانسانی 

کشورهای موفق در حوزه  تیانجام مطالعات تطبیقی با محور-2
ظور به من تعامل با مشتریان یالگوها کردیبا رو تعامل با مشتریان

 پژوهش نیا ییمدل نها یاصلاح و بروزرسان
در  ییمدل نها اجرای خصوص در ایمشاوره یهاپیش بینی گروه-3

 بانک 
وز به منظور به ر کباریشده هر پنج سال  نیتدو یالگو یبازنگر-4

 آن. یرسان
 یرابآموزش تعامل با مشتریان و توسعه  یابیمراکز ارز یراه انداز-5

 سازمان رانیمدکارکنان و 
طرح ملی توسط پژوهشگران  اجرای این پژوهش  در قالب یک-6

 حوزه مربوطه به مدد روش آمیخته اجرا گردد.
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