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 چکيده

شود، از اهمیت بالایي برخوردار شده مشتري كه با ارزشترین ركن رقابت شمرده ميدر دهه اخیر با افزایش رقابت، جذب و حفظ 

ها آن را كلید موفقیت در كسب وكار مي دانند. در دنیاي امروز، رقابت شكل تازهاي به خود گرفته و است و بسیاري از سازمان

ها شده است. این امر موجب شده تا بسیاري ت سازمانترین كلید براي رسیدن به موفقیارتباط مستمر و بلندمدت با مشتري، اساسي

گرایي را بپذیرند و از آن در جهت رضایت ها تغییر شكل داده و با بهبود زیرساختهاي اطلاعاتي و دانش خود، مشترياز سازمان

 يهایو استراتژ اجتماعي يمدار يمشتر ریتاث يبررس؛ تحقیقهدف این  هرچه بیشتر مشتریان و رسیدن به حداكثر سود بهره ببرند.

در  ياهیسهم يریگروش نمونه باشد. با استفاده ازملت استان گیلان مي ي در بین بانکعملكرد نظام بانك يكار بر اثربخشوكسب

در بین رییس، معاون و كاركنان صف  پرسشنامه 017سپس تعداد  واجد شرایط براي توزیع پرسشنامه انتخاب شدند. ، افراددسترس

توزیع شد و توسط روش معادلات ساختاري تحلیل شد. سال سابقه كار و حداقل مدرک تحصیلي كارشناسي باشند  01 حداقلكه 

هاي كسب و كار با اثربخشي هاي كسب و كار؛ استراتژيبین مشتري مداري اجتماعي با استراتژي نتایج حاكي از آن است كه

هاي كسب و كار بین مشتري مداري اجتماعي با گري استراتژيدارد؛ و نقش میانجيعملكرد بانكي تاثیر مثبت و معناداري وجود 

علت بررسي  .اما بین مشتري مداري اجتماعي با اثربخشي عملكرد بانكي تاثیر وجود ندارد؛ اثربخشي عملكرد بانكي پذیرفته شد

شعب بانک ملت استان با استفاده از شرایط محیطي تحلیل نتایج باشد و سازماني مي نوع شعبات به این دلیل است كه سطح تحلیل،

رقابتي در  توجه به نیازهاي مشتریان و بازارسنجي به منظور طراحي ویژگي هایي محصول كه در حفظ مزیت .انجام گرفتگیلان 

 بازار اهمیت زیادي دارد.

 اژگان کليدیو

 و كار، اثربخشي عملكرد بانكي مدیریت ارتباط با مشتري، مشتري مداري اجتماعي، استراتژي هاي كسب
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 مقدمه

شود، از اهمیت بالایي ارزشترین ركن رقابت شمرده مي در دهه اخیر با افزایش رقابت، جذب و حفظ مشتري كه با

ها با وجود بهرهدانند. برخي از سازمانوكار ميرا كلید موفقیت در كسبها آن برخوردار شده است و بسیاري از سازمان

در دنیاي امروز، رقابت شكل تازهاي به خود  .مندي از مدیریت ارتباط با مشتري، قادر به جذب رضایت مشتري نیستند

 ،2111)جوشی، ها شده استترین كلید براي رسیدن به موفقیت سازمانگرفته و ارتباط مستمر و بلندمدت با مشتري، اساسي

ها تغییر شكل داده و با بهبود زیرساختهاي اطلاعاتي و دانش خود، این امر موجب شده تا بسیاري از سازمان .(11 ص

ها نیاز بانک .گرایي را بپذیرند و از آن در جهت رضایت هرچه بیشتر مشتریان و رسیدن به حداكثر سود بهره ببرندمشتري

، قادر به ارائه راتژیک مجدد براي زنده ماندن دارند. هر بانک با تمركز بر نقاط اصلي مزایاي خودریزي استبه برنامه

هاي یكي از ویژگي (.2111و دیگران، هان)خدمات مالي و نوآوري و پشنهاداتي با مشاركت كاركنان خود خواهد بود 

 این بحران در سرتا سر جهان گسترش یافته است.باشد. مربوط به رقابت امروزي افزایش عدم قطعیت در بخش مالي مي

هر بخش درگیر با این مسائل باید به ایجاد یک سیستم موثر و پایدار به جاي تمركز بر سود كوتاه مدت، توجه نماید. 

سبب افزایش رقابت، همكاري و ایجاد همگرایي براي جذب و حفظ مشتریان،  تحولات اخیر در صنعت خدمات مالي،

امروزه  باشد.استراتژي رقابتي پورتر به عنوان یک عنصر اصلي مي نصر كلیدي براي مدیران شده است.به عنوان ع

برندهاي مختلف  گذاري اطلاعاتشان در مورد محصولات و خدماتبه اشتراک اجتماعياي همشتریان با استفاده از شبكه

گسترده آنلاین به عنوان یک عامل ایجاد كننده تغییر در توان رقابتي شركتها  اجتماعيهاي توان به شبكهپردازند. ميمي

ها زیاد توجه هاي تبلیغاتي شركتكنند امروزه جوانان به ارزش(، بیان مي1103 0سارجیواري و همكاران) اشاره كرد.

 اجتماعي -اجتماعيهاي یر شبكهدر سالهاي اخ هاي همسالان خود توجه بیشتري دارند.ها و توصیهرزشاندارند بلكه به 

در مدیریت ارتباط با مشتري، به منظور  1اجتماعي يمدار يمشتركنند. ایي بازي ميهاي تجاري نقش عمدهدر فعالیت

-مي اجتماعي يمدار يمشترعلاوه بر این  ایي دارد.ها، نقش عمدهتسهیل تبادل تجارت جمعي و گفتگو درباره ارزش

 (.7 ص ،2112)وانگ، در مشتري مداري منجر شود تواند به ایجاد نوآوري

 بيان مسأله
 پیچیدگي تغییرات و باشد.به عنوان مبناي استراتژیک در صنایع مختلف مي 3هاي كسب و كاردر محیط تجاري استراتژي

 در. شودهاي امروزي ميمنجربه عدم موفقیت درسازمان سوي دیگر، محیط از اطلاعات در ابهام ناشي از طرف و یک از

براي سازمان  سوي معیني را سمت و و عمل كند عنوان ابزاري مفیدهب تواندیک سازمان مي این شرایط استراتژي در

نوع استراتژي تجاري  هاي محیطي بیانگرتغییرجنبه تطبیق یا منظور چگونگي بكارگیري استراتژي درسازمان به تعیین و

هاي بخشي عملكرد بانكداري با استفاده از استراتژي این حوزه ما به بررسي اثربنابراین در  ؛(2112،وانگ) هاستسازمان

و استراتژیهاي كسب و كار خواهیم پرداخت. این مطالعه به ایجاد دانش  اجتماعي يمدار يمشترتجاري مدرن، یعني 

تواند استراتژیک كه ميریزي و برنامه اجتماعي يمداريمشترجدیدي درباره اثربخشي عملكرد بانكي با استفاده از 

 يمشترپاسخگوي نیاز زیادي از مشتریان باشد، منجر گردد. در این تحقیق در صدد پاسخ به سوال زیر خواهیم بود كه آیا 

 گردد؟و استراتژیهاي تجاري، منجر به اثربخشي عملكرد بانكي مي اجتماعي يمدار

                                                           
1) sarjivri et al 

2) Social CRM
 

3) Business strategies 



 3 لانیگ استان ملت بانک عملكرد ياثربخش بر  ياجتماع يمدار يمشتر و كار و كسب يهایاستراتژ تأثیر

 

 چارچوب نظری پژوهش

ریشه گرفته و مربوط به جمع آوري اطلاعات از  0871ژه مدیریت تماس در دهه مفهوم مدیریت ارتباط با مشتري، از وا

، تمركز از مبادلات به روابط تغییر پیدا كرد و توسعه و 0881اواخر دهه در  مشتریان در هنگام تماس با شركت است.

روابط با مشتریان و همچنین ، تاكید بر فرایند حفظ و افزایش حفظ روابط مبناي این رشته گردید. بازاریابي ارتباطي

ها روابطي مدیریت ارتباط با مشتري به معناي این است كه شركت .(2112،جيمز) شناسایي و ایجاد مشتریان جدید دارد

باید توجه داشت كه همه  كنند.هاي تعاملي ایجاد ميهاي دادهاي از مشتریان و تكنولوژيرا با هر مشتري به كمک پایگاه

بندي و انتخاب هاي بازاریابي خود را با بخشها باید تلاشیكسان سودآور نیستند و بنابراین شركتطور همشتریان ب

یكي از مفاهیم جدید در بحث  .(2112،چان راشيل) هاي خاص براي آنها انجام دهدمشتریان مناسب و ارایه برنامه

تعاملات مجازي بین مشتریان و نیز بین  شاملتواند این متغیر مي مشتري مداري موضوع مشتري مداري اجتماعي است.

 ،هاي انساني مدیریت ارتباط با مشتري كه شامل رضایتتجزیه احساسات مشتري بر روي مؤلفه .مشتریان و شركت باشد

در زیر تعریف این متغیر توسط نویسندان  .(2111،هان) باشد موثر استرضایت از خرید و عوامل دیگر مي، تعهد

 مختلفي تفسیر شده است.
 (Buzzetto-More, 2013) اجتماعی مدیریت ارتباط با مشتری( نمای کلی از شرح وتفسير 1جدول شماره 

ن نمای کلی از تفسيرمدیریت ارتباط با مشتریا مولفان

 جتماعیا

 مفاهيم عملی و کاربردی

Alt 

&Reinhold 
(1101) 

جتماعي: استخراج دانش مشتري ن مدیریت ارتباط با مشتریا

و استفاده از وب به عنوان  از وب اجتماعي از یک طرف

 .از طرفي دیگر كانالي براي تعامل دو سویه

جتماعي داراي ن هاي مدیریت ارتباط با مشتریافعالیت

پتانسیل جهت افزایش شناسایي مشتري به شركت یا برند 

 اطلاعات مبارزات انتخابي با بیانیه ها.بهبود كیفیت 
Askool 

&Nakata 
(1100) 

وان یک سیستم و جتماعي به عنان مدیریت ارتباط با مشتریا

 هايقدرت روابط آنلاین را با سیستم استراتژي جدید كه

كند سنتي پیوند داده و تركیب مي مدیریت ارتباط با مشتري

ها گیري شركتتا مشتریان را براي ایفاي نقش در تصمیم

 .كه بر روي قدرتمندسازي شركت تاثیر دارد، ترغیب نماید

 سنتي از مدیریت ارتباط با مشتري بهبود و تقویت سیستم

طریق درک و استنباط نگرش مشتري نسبت به مدیریت 

 .جتماعين ارتباط با مشتریا

Baird 

&Parasnis 
(1100) 

مدیریت جتماعي به منظور ان مدیریت ارتباط با مشتریا

روابط مشتري به عنوان ابزاري جهت استخراج بزرگترین 

 ارزش از مشتریان در طول مدت زندگي، طراحي شده است.

 نزدیكتر شدن به مشتریان.

Buzzeto-More 
(1103) 

سازگاري رسانه اجتماعي به عنوان یک التزام استراتژیک  رسانه اجتماعي بر روي مدیریت روابط مشتري تاثیر دارد.

هاي هم دوره یافت شده است كه اگر به طور ي شركتبرا

ضروري مورد استفاده قرار گرفته است، مدیریت ارتباط 

 كند.بیني ميمشتري را پیش
Deloitte 

(1100) 
ن یا مدیریت ارتباط با مشتریا مدیریت ارتباط با مشتري

جتماعي یک رویكرد كسب و كار جدید است كه قابلیت ا

از مدیریت ارتباط با مشتري سنتي را و تواناییهاي معمول 

دهد و سازمان را قادر به ایجاد ارتباط با مشتریان توسعه مي

 سازد.خود و بازار مي

 ساعت 10در توانایي اتصال از هر ناحیه، در هر موقعیت 

شبانه روز مزیت رقابتي خلق تجربه مشتریان، ایجاد ارتباط 

 وعات تر با مشتریان، دسترسي فوري به اطلاعمیق

 .گذاري تجربیاتاشتراک
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ن نمای کلی از تفسيرمدیریت ارتباط با مشتریا مولفان

 جتماعیا

 مفاهيم عملی و کاربردی

Faase et al., 
(1100) 

جتماعي یک استراتژي مدیریت ان مدیریت ارتباط با مشتریا

است كه مشتري را ترغیب به همكاري و  ارتباط با مشتري

 درگیر شدن مي نماید.

جتماعي منتشر كننده دانش ي امدیریت ارتباط با مشتر

تعامل و ارتباط مشتري، ارزش ادراک شده، رضایتمندي و 

 .متقابل
Matsuo 

&Colomo- 

Palacio (1103) 

جتماعي یک مفهوم نو ظهور ان مدیریت ارتباط با مشتریا

است كه تكنولوژي رسانه اجتماعي را با مدیریت ارتباط 

محور، -AJAX يهادهد آنان با سیستممشتري، پیوند مي

 بررسي و ارزیابي كنند.

مدیریت تماس و  اجتماعي مدیریت ارتباط با مشتري

هاي جهان مدیریت اعتبار موجود در تمام انواع سازمان

 تغییر داده است. در بازاریابي صنعتي دیجیتال، فروشندگان

توانند رفتار، اولویت، گرایش به خرید مشتري را بازار مي

 .انجام دهند اطلاعات از طریق جمع آوري
Olszak 

&Bartus 

(1103) 

اجتماعي در مدیریت ارتباط  در برگرفتن منابع رسانه

 شود.مدیریت ارتباط با مشتري اجتماعي نامیده مي مشتري،

-هرویكرد جدید كسب و كار توانایي سازماندهي براي ب

محاوره و داشتن ارتباط با  ،دست آوردن زمان فوري

 مشتریان خود.
Orlikowski & 

Thompson 
(1101) 

اي روشي بالقوهجتماعي به طور ان مدیریت ارتباط با مشتریا

تر براي نشان دادن تعامل مشتري با تر و سریعتر، راحتارزان

 باشد.رسانه اجتماعي مي

مزایاي كسب و كار را در موازات با هر چهار بعد ارزش 

اعتبار، نوآوري، رشد و درگیري مشتري  هزینه سهامدار،

 دهد.ارائه مي
Sarner et al., 

(1101) 
جتماعي یک استراتژي كسب و ان مدیریت ارتباط با مشتریا

هایي را براي فروش، بازاریابي و كار است كه فرصت

كند درحالي كه اجتماعات و خدمات به مشتري ایجاد مي

 برند.هاي آنلاین نیز، سود ميگروه

جتماعي ان كاربردهاي مدیریت ارتباط با مشتریا

-سودآوري و با سایر معیارها، ارزش مشتري را افزایش مي

ایجاد اطمینان، حصول دیدگاه مشتري، تمایز در  دهد.

محصولات و خدمات، افزایش فروش، بهبود فروش مازاد 

یا متقابل استفاده از عبارت مصطلح، تقویت تجربه كلي 

 مشتري و كاهش هزینه خدمات.
Trainor et al., 

(1103) 
هاي مدیریت كاربرد تكنولوژي رسانه اجتماعي و سیستم

توانایي سطح شركت از مدیریت ارتباط محور با  -مشتري

 كند.مشتري، همكاري مي

ادراک تاثیر متقابل بر روي تشكیل قابلیت سطح شركت 

 كه ارتباط مثبتي با عملكرد ارتباط مشتري نشان داده است.

Woodcok et 

al., (1100) 
مدیریت ارتباط با مشتري اجتماعي، استراتژي كسب و كار 

یق رسانه اجتماعي با هدف ایجاد از درگیري مشتریان از طر

 اطمینان و وفاداري به برند مي باشد.

هدایت سود و زیان از طریق زنجیره ارزش تاثیر بر روي 

 تامین كننده و واسطه ها.

 

شركت و نیز  گیري خدماتهاي اجتماعي براي دستیابي به اطلاعاتي جهت كمک به آنها در تصمیممشتریان از رسانه

اغلب اوقات (. Santouridis, 2013) كنندهاي خدمات استفاده ميبه سایر مشتریان با توجه به انتخابارائه اطلاعات 

-تیمشتریان از رسانه هاي اجتماعي جهت به اشتراک گذاري اطلاعاتي در مورد شركت ارائه دهنده خدمات برروي سا

-این اطلاعات مي .كننداسنفاده مي ،دهدان را ميهاي اینترنتي به كاربران اجازه درج اظهار نظر جهت مطالعه سایركاربر

تر و بیشتر از هر گونه گفتار شفاهي به افراد هاي منفي عمر نفوذ بیشتري دارند و سریعپست .توانند مثبت یا منفي باشد

تواند يحتي اگر مشتري با افرادي كه از یک شركت ناراضي هستند در ارتباط نباشد م(. Greene, 2012)شوند منتقل مي

 همچنین .اندرا پیدا نمایدكرده و اظهار نظرهایي كه توسط افراد ناراضي درج شده استفاده 0عبارت من از شركت متنفرم

                                                           
4)I hate specific company 
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نظرها در مورد اظهار ها مطلع نبوده و قادر به ویرایش محتوایي تحقیر آمیز ها ممكن است از اینگونه اظهار نظرشركت

حمل از قبیل گوشي  هاي اجتماعي از طریق وسایل قابلرسانه (.Sinclaire, 2011نباشند )شركت و شخص خود  برند

اند و دسترسي به حمایت و زیر جابجا شده از لحاظ مكاني در برخي شرایط مشتریان .هستند شهمراه در حال گستر

به عنوان منبع دریافت  هاي اجتماعي متصل شده و آنهاطریق گوشي همراه به رسانه زا ،شان را ندارندهاي قبليساخت

 (.D,camera, 2011)كنند اطلاعات اولیه و ارتباطات استفاده مي

به افزایش  افزایش رقابت در مقیاس جهاني منجر .با ورود به هزاره جدید تغییرات با شتاب بیشتري در حال رخ دادن است

مورد نظر خود  بودند تا به اهداف الملليهایي در بازارهاي داخلي و بینهایي شده كه در جستجوي فرصتتعداد شركت

مدیریت كه اثر  ننظرااي از صاحبعده (.Boni-Honi, 2009)دست پیدا كنند و بقاي بازار خویش را تضمین كنند 

را در چگونگي انطباق با محیط  دانند این تفاوتمتر از عوامل داخلي ميمحیط خارجي را به تدوین استراتژي سازمان مه

هاي رقابتي در واقع دسته از استراتژياستراتژي (.Al Hawary, 2009كنند )جو ميوو الزامات محیط جست و شرایط

هاي سازمان است كه قابلیت انطباق و سازگاري با محیط رقابتي پیچیده را داشته باشند. براي افزایش و بهبود ارزش سهام 

پس مي  .عملكرد مطلوب مانند حداكثر سود دست یابند هایي در محیط رقابتي بهشركت لازم است كه چنین شركت

 ,chewبسیار مهم براي ارزیابي اثربخشي استراتژي رقابتي است ) شاخصتوان به این نتیجه رسید كه عملكرد یک 

تدوین  اصولاٌ، (0878از نظر پورتر ) باشد.مدل پورتر ميهاي كسب و كار، هاي مهم در استراتژيیكي از مدل. (2008

گسترده براي تعیین چگونگي رقابت در یک كسب وكار تعیین اهداف و این  لارائه فرمو ياستراتژي رقابتي به معنایک 

ه با نیروهاي رقابتي براي پیش گرفتن هوي در مواج. باشدمي ،هاي لازم هستند تا آن اهداف محقق شوندكه چه سیاست

استراتژي  هاي رقابتي معرفي كرد.ترین استراتژيرا به عنوان اصليو تمركز هزینه و تمایز  ريهاي رهباز رقبا استراتژي

اي است كه براي دستیابي به پیشرو بودن كلي در هزینه از طریق یک شیوه، متداول شد 0881كه از سال  رهبري هزینه

هیزات مستلزم تدارک تج ،هزینه رهبري .اندسري راهكارهاي عملكردي كه براي رسیدن به این هدف طراحي شده

-اجتناب از حساب ،هاي جاريكنترل شدید مخارج و هزینه ،ها از طریق تجربهتلاش فراوان براي كاهش هزینه ،كارآمد

هاي شركت بر تهیه و فعالیت ،تمایز(. در استراتژي 0380پورتر، باشد )نهایي مشتري و كاهش هزینه به حداقل مي هاي

كند تا با ارائه محصولاتي در این استراتژي شركت تلاش مي گردد.ميساخت محصول یا خدمتي منحصر به فرد متمركز 

هاي هاي ایجاد تمایز ممكن است به صورتراه .را از مشتریان دریافت نمایداز حد معمول  بالاتر قیمتي ،منحصر به فرد

شد و باید توجه باخدمات مشتري مي ،هاي ظاهريخصوصیات و ویژگي ،علامت تجاري طرح یا تصویر گوناگون مانند

هدف از استراتژي . (Paniagua, 2014) یردبگ ها را نادیدههزینه دهدنمي داشت كه استراتژي تمایز به شركت اجازه

این استراتژي هنگامي موفق  د.باشتامین نیاز گروه كوچكي از مشتریان با ارائه محصولات یا خدماتي خاص مي ،تمركز

از آنجا كه یک سازمان  .وسعت كافي بوده و از رشد بالقوه برخوردار باشدو داراي اندازه  ،است كه بخشي از صنعت

سایر  ،با كمترین هزینه محصولات و خدماتي متمایز از محصولات و خدمات سازمان هاي رقیب ارائه كند تواندمي

 .گري در صنعت مربوطه برآیندهاي دیخود در صدد یافتن راه ها باید براي متمایز ساختن محصول و خدمتسازمان

هاي بسیار خواهد بود كه مشتریان داراي سلیقه زماني اثربخش ،ز مشتریانااستراتژي مبتني بر متمركز برگروه خاصي 

 .(Paniagua, 2014نباشد )بخش از بازار  متمایز باشد و سازمان رقیب هم درصدد دستیابي به همین
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دستیابي به بهبود مستمر در د زیرا كلی؛ مهمترین دستوركارهاي مدیریت استارزیابي عملكرد كسب و كار یكي از 

ها اهمیت ارزیابي مداوم عملكرد را درک بسیاري از سازمان .توانایي ارزیابي و سنجش مداوم عملكرد سازمان است

 (.05ص  ،1105)وانگ، برندمي رهاي ارزیابي عملكرد متنوعي در سازمان به كااند و سیستمكرده

اما به دلایلي چون ؛ پرداختندارزیابي عملكرد مي بهها تنها براساس معیارهاي مالي سازمان، 0885 تا 0751هاي بین سال

 ،داشتن فقدان تمركز استراتژیک و عدم توانایي در فراهم كردن داده در مورد كیفیت ،تشویق دیده كوتاه مدت

در فراهم كردن اطلاعات خواسته شده مشتریان و  بینانه و شكسته خوشگاتشویق دید ،پذیريگویي و انعطافخپاس

پژوهشگران در مطالعات مربوط به عملكرد  (.0378 ،آرمسترانگگرفتند )مي قرارچگونگي عملكرد رقبا مورد انتقاد 

عملكرد هاي مربوط به سنجش مؤلفه ،(1111پیكوان ) .اندسنجش آن به كار برده ي را برايهاي مختلفسازماني مؤلفه

هاي داند و به عنوان مؤلفهمي و در مجموع مدیریت ارتباط با مشتري بازار را شامل حفظ مشتري و جذب مشتري جدید

 ،كیفیت محصول سازمان را شامل اثربخشي ،با صحه گذاشتن این ادعا (،0888پلهام ) .كنداصلي عملكرد قلمداد مي

 نرخ رشد فروش و سهم بازار بیان ،رشد سهم را شامل سطح فروش .داندو نرخ حفظ مشتري مي موفقیت محصول جدید

 (.1118 چانرا،كند )مي

باشد. این بحران در سرتاسر جهان هاي مربوط به رقابت امروزي افزایش عدم قطعیت در بخش مالي ميیكي از ویژگي

یدار به جاي تمركز بر سود كوتاه هر بخش درگیر با این مسائل باید به ایجاد یک سیستم موثر و پا گسترش یافته است.

سبب افزایش رقابت، همكاري و ایجاد همگرایي براي جذب  مدت، توجه نماید. تحولات اخیر در صنعت خدمات مالي،

استراتژي رقابتي پورتر به عنوان یک عنصر اصلي مي  و حفظ مشتریان، به عنوان عنصر كلیدي براي مدیران شده است.

گذاري اطلاعاتشان در مورد محصولات و خدمات اي اجتماعي به اشتراکاستفاده از شبكه امروزه مشتریان با باشد.

هاي اجتماعي گسترده آنلاین به عنوان یک عامل ایجاد كننده تغییر در توان به شبكهپردازند. ميبرندهاي مختلف مي

مدیریت كنند كه یک تغییر اساسي در تفكر (، بیان مي1103) 5سارجیواري و همكاران ها اشاره كرد.توان رقابتي شركت

سازي شركت براي قدرت دادن به مشتري اشاره به توانمند مدیریت ارتباط با مشتريبه تغییر تمركز از  ارتباط با مشتري

هاي همسالان خود توجه ها و توصیهها زیاد توجه ندارند بلكه به ارزشهاي تبلیغاتي شركتكرد. امروزه جوانان به ارزش

 يمشتركنند. ایي بازي ميهاي كسب و كار نقش عمدههاي اجتماعي در فعالیتهاي اخیر شبكهدر سال بیشتري دارند.

ها، نقش در مدیریت ارتباط با مشتري، به منظور تسهیل تبادل تجارت جمعي و گفتگو درباره ارزش ياجتماع يمدار

 تغییرات و .تواند به ایجاد نوآوري در مشتري مداري منجر شودمي ياجتماع يمدار يمشترعلاوه بر این  ایي دارد.عمده

هاي امروزي به عدم موفقیت درسازمان منجر سوي دیگر، محیط از اطلاعات در ابهام ناشي از یک طرف و پیچیدگي از

 براي را معیني سوي و سمت و كند عمل مفید ابزاري به عنوان تواندمي سازمان دریک این شرایط استراتژي شود. درمي

 در استراتژي بكارگیري دهد. چگونگيمي تطبیق تهدیدها و هافرصت با را هاضعف و هاقوت و سازد تعیین سازمان

(. 0381)رحیم نیا و همكاران، است سازمان تجاري استراتژي نوع بیانگر محیطي هايجنبه یا تغییر تطبیق منظور به سازمان

توسعه فناوري اطلاعات و ارتباطات، مدیریت روابط مشتریان، بهبود كیفیت خدمات،  ؛ترین راهبردهاي بانک ملت مهم

وري  هاي عملكرد است. براي دستیابي به این راهبردها، اهدافي همچون رشد و بهره توسعه منابع انساني و بهبود شاخص

ان و فرآیندهاي مربوط به سود، بندي مشتری بانک، سوددهي و ارائه خدمات مناسب به مشتریان، شناخت نیازها و دسته

                                                           
5
 Saarijärvi et al 
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ترسیم  0در شكل آوري نوین بانكي و همسوسازي اهداف فردي، بخشي و سازماني  هاي استراتژي محور، فن آموزش

 .است شده

 
 

 تحقيق مدل مفهومی :( 1 شمارهشکل 

 فرضيه های تحقيق
 هاي تجاري تاثیر گذار مي باشد.بر استراتژي اجتماعي يمدار يمشتر .0

 تاثیر گذار مي باشد. اثربخشي عملكرد بانكيبر  اجتماعي يمدار يمشتر .1

 تاثیر گذار مي باشد. اثربخشي عملكرد بانكيبر  هاي تجارياستراتژي .3

 واثربخشي عملكرد بانكي، در نقش میانجي است. اجتماعي يمدار يمشتربین  هاي تجارياستراتژي .0

 تحقيق روش

ها نظریه ، زیرا به روابط بین متغیرها، اصول و قوانین و آزمایشاست ياز نوع كاربرد ق،یاز نظر هدف تحق قیتحق نیا

خاطر كه  نیاست به ا يفیباشد. توصيم يشیمایپ -يفیها توصپژوهش از لحاظ نوع داده نیدر ا قیطرح تحق پردازد.مي

از  ياطلاعات از جامعه آمار يجهت كه با گردآور نیاست از ا يشیمایدهد و پياز وضع موجود را ارائه م يریتصو

سازي و تأیید خواهد شد و سپس بین نمونه آماري ابتدا پرسشنامه با نظر خبرگان بومي .ردیپذيصورت م هپرسشنام قیطر

-توزیع گردیده، پالایش شده و رابطه بین متغیرها بررسي خواهد شد. به عبارتي پس از سنجش روایي و پایایي، پرسشنامه

و براي قرار گرفت تحلیل لیزرل مورد افزار هاي آماري و نرم ها در بین نمونه توزیع و سپس نتایج با استفاده از تكنیک

ان گیلان به بانک ملت است كاركنان صفدر این تحقیق  شود.استفاده مي اسالپيمحاسبه مدل معادلاتي از نرم افزار 

 اند.جامعه آماري در نظر گرفته شده عنوان 057تعداد 

 

 

 

 

 

مشتری مداری  اثر بخشی عملکرد بانکی

 اجتماعی

 رسانه اجتماعی

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

 استراتژی تمرکز

کسب و کاراستراتژی های  تمایز استراتژی   

رهبری هزینهاستراتژی های   
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 جامعه نمونه مورد بررسی (1جدول 

افراد واجد شرایط شعب 

 بانک ملت

 

 

تعداد 

 افراد

 وزن 

 نسبي

 

 

توزیع 

 پرسشنامه

 

 

 پرسشنامه جمع آوري

 شده

 

 

 نرخ برگشت پرسشنامه

 %70  30  37  %30  08  رییس شعبه

 %76  33  37  %30  08  معاون شعبه

 %78  00  08  %37  61  كاركنان صف

 %76  017  015  0  057  جمع

 ترکيب سوالات اختصاصی پرسشنامه (2شماره جدول 

 شماره سنجه ها استخراج شده از

 سوالات

 تعداد

 سوالات

متغيرهای مورد  ابعاد

 بررسی

Vella and 

Caruana, 2012 

، بازاریابي رابطه اجتماعياستفاده از رسانه هاي 

 مشتریانمند با 

مشتري مداري  اجتماعيرسانه  1 0-1

 اجتماعي

كمک به عملكرد كاري كاركنان، استفاده 

 منظم از سیستم مدیریت ارتباط با مشتري

مدیریت ارتباط  1 3-0

 با مشتري

Hahn and 

Powers, 2010 

 

استراتژي رهبري  1 6-5 مقیاس هاي اقتصادي، كاهش هزینه اثربخشي

 هزینه

كسب و استراتژي هاي 

 كار

استفاده از فناوري جدید، توسعه محصولات با 

روشهاي متفاوت، برندسازي نام كسب و كار، 

نوآوري در تكنینكهاي بازاریابي، خدمات 

 نوآورانه

8-00 

 

 استراتژي تمایز 5

هدف قرار دادن یک بخش بازار، ارایه 

محصولات مناسب، بازاریابي تخصصي، 

 خدمات به مشتریان هدف

 تمركزاستراتژي  0 01-05

Kunce and 

Bhandari, 2011 

حفظ مشتري، كاهش هزینه، سهم بازار، 

 بازدهي سرمایه، رشد فروش، عملكرد كلي

06-10 6 **********

** 

 عملكرد اثربخشي

 بانكي

 

 

 پرسشنامهسوالات مربوط به هر یک از متغيرهای  محاسبه پایایی( 2 شماره جدول

 متغيرهای مورد بررسی ابعاد سوالات مقدار آلفا

 اجتماعيمشتري مداري  اجتماعيرسانه  1 12718

 مدیریت ارتباط با مشتري 1 12887

 استراتژي هاي كسب و كار استراتژي رهبري هزینه 1 12880

 استراتژي تمایز 5 12870

 تمركزاستراتژي  0 12700

 عملكرد اثربخشي *********** 6 12701

 12701 بانكي

12713 
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مي باشد؛ مي توان نتیجه گرفت كه فرض صفر تایید  128با توجه به اینكه ضریب آلفاي كرونباخ محاسبه شده بیشتر از 

پایایي پرسشنامه را تایید  و مي شود و این امر بدین معناست كه قابلیت اعتماد پرسشنامه پژوهش در حد قابل قبولي است

 .مي كند

 یافته های تحقيق

 متغيرهای تحقيقتوصيف 

 ها متغيرابعاد  توصيف :(4شماره  جدول

انحراف  واریانس ميانگين متغير

 معيار

خطای  چولگی

استاندارد 

 چولگی

خطای  کشيدگی

استاندارد 

 کشيدگی

کمي

 نه

بيشي

 نه

مشتري مداري 

 اجتماعي

3205 12505 12837 12778- 12133 12600 12060 0 5 

استراتژي هاي 

 كسب و كار

3218 12380 12618 12181- 12133 12111 12060 1 5 

اثربخشي 

 عملكردبانكي

3201 12011 12607 12017- 12133 12518 12060 0208 5 

 بررسی مدل تحقيق و بررسی فرضيه ها

از همان سنجه  ،شده است. براي بررسي متغیر میانجي مدل معادلات ساختاري براي سنجش رابطه سه متغیر تحقیق استفاده 

 ایم. هاي اصلي متغیر استفاده نموده

دار توان به معنيداري مياز مدل در حالت اعداد معني با استفاده :داری اعدادمعنی درحالت تحقيق مدل

بودن ارتباط بین دو متغیر مكنون و یا تاثیر یكي از متغیر بر متغیر دیگر در مدل پي برد و از روي آن در مورد رد یا 

در رابطه با معني داري اعداد، باید گفت: از آنجایي كه در این تحقیق در  هاي تحقیق اظهار نظر نمود.پذیرش فرضیه

دار خواهند بود كه اعدادي معني tبه دنبال آزمون فرضیات هستیم. براي آزمون  15/1یا خطاي  85/1سطح اطمینان 

معنا خواهد باشد، بي -86/0و  86/0بین  يعدد tه اگر در آزمون باشند. به این معني ك (-86/0و  86/0)خارج از بازه 

 بود.
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 تحليل مسير مدل کامل در حالت معناداری: (2 شمارهشکل 

 :های برازندگی فرضيات اصلی شاخص
 شده، براي تعیین میزان تناسب مدل تحلیل مسیر، معیارهاي مناسب بودن برازش مدل مورد  با توجه به روابط نشان داده

 شده است.  اند كه نتایج مربوطه در جدول زیر نشان داده بررسي قرارگرفته
 های برازندگی فرضيات مدل ( شاخص2جدول 

 AGFI GFI CFI NNFI NFI χ2/df RMSEA RMR شاخص

 12130 1218  0267 1283 1280 1281 1285 1286  آمده دست مقدار به

 1215 > 1217 > 3 > 128 < 128 < 128 < 128 < 128 < مقدار مجاز

دو به  شود كه مدل تحلیل مسیر، مدل مناسبي است. چراكه نسبت بین كاي هاي جدول؛ مشخص مي بر اساس شاخص

درصد است و مقادیر مطلوبي  81همگي بالاتر از  GFI ،CFI ،NFIشاخص در این مدل،  قبول است. درجه مقداري قابل 

است كه در محدوده مجاز قرار دارد و مطلوب است كه بیانگر اعتبار و برازندگي  1218نیز  RMSEAباشند. مقدار مي

بوده و در محدوده استاندارد قرار دارد. نسبت كاي دو به درجه  12130نیز  RMRمناسب مدل تایید مي شود. مقدار 

این مدل را مدلي مناسب براي شده و مطلوب است كه نشان از برازندگي بالاي مدل است كه مي توان  0267آزادي 

 گیري متغیرهاي تحقیق دانست. اندازه

 :تحليل مسير های مستقيم و غير مستقيم حاصل از مدل ساختاری تحقيق
 متغیرمیانجي، بررسي براي. دهدمي قرار بررسي مورد غیرمستقیم، و مستقیم حالت در را متغیرها اثر میزان زیر، جدول در

 .كنیممي استفاده غیرمستقیم ثر ازا
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 ( نتایج تحليل مسير در مدل ساختاری6جدول شماره 

 اثر غیر مستقیم  اثر مستقیم  مسیر

   1275  استراتژي هاي كسب و كار به اجتماعياز مشتري مداري 

   -1215  اثربخشي عملكرد بانكي به اجتماعيمشتري مداري از 

   0210  عملكرد بانكياثربخشي به استراتژي هاي كسب و كار از

 1260    استراتژي هاي كسب و كاربه اثربخشي عملكرد بانكي به مشتري مداري اجتماعي از

استراتژي هاي كسب و كار تاثیر به تاثیرمربوط نیبالاتر مستقیم؛ اثرات در میانبا توجه به نتایج فوق مشاهده مي شود كه 

مشتري بین  استراتژي هاي كسب و كارنمود كه؛  استنتاج میتوان نتایجاز  همچنین. است بر اثربخشي عملكرد بانكي

 ، میانجي است.بر اثربخشي عملكرد بانكي اجتماعيمداري 

 گيری و پيشنهادات:نتيجه

و یافته هاي  ؛پردازیمو به تفسیر آن ها مي در این بخش نتایج و یافته هاي تحقیق جهت تایید یا رد فرضیه ها ارائه میگردد

 هاي مشابه دراین زمینه مقایسه مي شود. تحقیقحاضر با یافته هاي سایر  تحقیق

 .وکاردارد کسب براستراتژیهای تاثيرمثبتی اجتماعی مداری مشتری: اول رضيهف

 دهداین مي نشان كه است 1275 وكاربرابربا كسب براستراتژیهاي اجتماعي مداري مشتري به اثراستانداردمربوط ضریب

 85 اطمینان درسطح شده  دهداثرمشاهده مي نشان كه است آمده دست به 5210 زین t مقدارآماره. است طلوبم هرابط

 وكاراثرمثبت كسب واستراتژیهاي اجتماعي مداري مشتري بین كه گرفت نتیجه توان مي نیبنابرا درصدمعناداراست؛

با نتایج  تحقیقبه دست آمده از آزمون فرضیه در این  یجنتا .تاییدفرضیهاولاست معني به این كه وجوددارد؛ داري ومعني

(، چه و دیگران 1105(، ونگسانچانچروم )1100(، چوگول و همكاران )0381وظیفه دوست و همكاران )حاصل از 

 ارائه خدمات ازكیفیت واعتمادمشتریان تحقیق چوگول و همكاران نشان داد كه رضایت یجنتا دارند. مطابقت (،1117)

 .داروجوددارد معني رابطه رقابتي واستراتژي بامشتري ارتباط مدیریت بین همچنین. میگردد رقابتي مزیت منجربه شده

 كسب واستراتژیهاي اجتماعي بامشتري ارتباط مدیریت بین معناداري ارتباط بیان داشت كه ونگسانچانچروم

 مي باشد. تحقیقكه مطابق با نتایج به دست آمده از فرضیه  ؛وكاروجوددارد

 .دارد عملکردبانکی براثربخشی تاثيرمثبتی اجتماعی مداری یمشتر دوم: رضيهف

 دهداین مي نشان كه است -1215 برابربا عملكردبانكي براثربخشي اجتماعي مداري مشتري به اثراستانداردمربوط ضریب

 85 اطمینان درسطح شده  دهداثرمشاهده مي نشان كه است آمده دست به -1285 زین tمقدارآماره . نیست مطلوب رابطه

 اثرمثبت عملكردبانكي واثربخشي اجتماعي مداري مشتري بین كه گرفت نتیجه توان مي نیبنابرا درصدمعنادارنیست؛

با نتایج  تحقیقنتایج به دست آمده از آزمون فرضیه در این . است دوم ردفرضیه معني به این كه وجودندارد؛ داري ومعني

 (،1101(، وو و لو )1100(، جاسیاسینا و همكاران )0381(، مشبكي موسوي )0380اسماعیل پور و همكاران )حاصل از 

 رابطه برعملكردسازماني بامشتري ارتباط مدیریت دادكه نشان پوروهمكاران اسماعیل تحقیق نتایج دارند.نمطابقت 

 تري مثبت یدگاهد باشند، داشته بامشتري رتباطا مدیریت ازاقدامات بهتري درک مشتریان هنگامیكه دارد؛ معناداري

 بهبود به منجر و یافته افزایش شركت به آنها در اعتماد و رضایت بنابراین؛ داشت خواهند باشركت رابطه كیفیت به نسبت

 اثر بامشتري، ارتباط مدیریت هاي قابلیت دلیل به داشتند كه بیان همكاران و جاسیاسینا .شد خواهد سازماني عملكرد
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 مثبتي طور به شركتها عملكرد بهبود منجربه مشتري با ارتباط درمدیریت گذاري سرمایه. دارند شركتها عملكرد بر مثبتي

 مي باشد.ن تحقیقكه مطابق با نتایج به دست آمده از فرضیه  ؛میگردد

 .دارد عملکردبانکی براثربخشی وکارتاثيرمثبتی کسب یهایاستراتژ سوم: رضيهف

 دهداین مي نشان كه است 0210 برابربا عملكردبانكي وكاربراثربخشي كسب استراتژیهاي به اثراستانداردمربوط ضریب

 85 اطمینان درسطح شده  دهداثرمشاهده مي نشان كه است آمده دست به 1260 زین tمقدارآماره . است مطلوب رابطه

 اثرمثبت عملكردبانكي وكارواثربخشي كسب استراتژیهاي بین كه گرفت نتیجه توان مي نیبنابرا درصدمعناداراست؛

با  تحقیقنتایج به دست آمده از آزمون فرضیه در این . است سوم تاییدفرضیه معني به این كه وجوددارد؛ داري ومعني

(، 1101(، ورهایس و هاركر )1100(، پارنل )0383(، لشكري و همكاران )0380صحت و یار احمدي )نتایج حاصل از 

 عمومي استراتژیهاي بین ومعناداري مثبت ارتباط دادندكه نشان لشكري و همكاران تحقیق نتایج مطابقت دارند.

 .داشتند عملكردسازماني بیني تاثیررادرپیش بیشتري زینهه تمایزورهبري استراتژي همچنین. وجوددارد وعملكردسازماني

 قابلیت واسطه تمایزبانقش واستراتژي بازاریابي قابلیتواسطه اي  تمركزبانقش استراتژي داشت كه بین بیان پارنل

كه مطابق با نتایج به دست آمده از فرضیه  ؛وجوددارد داري معني برعملكردرابطه دواستراتژي وتاثیراین كيیتكنولوژ

 مي باشد. تحقیق

 درنقش عملکردبانکی، واثربخشی اجتماعی مداری مشتری وکاربين کسب یهایاستراتژ چهارم: رضيهف

 .است متغيرميانجی

 درمسیرمشتري درحالیكه. دارد عملكردبانكي بااثربخشي منفي ارتباط ،(-1215) طورمستقیم به اجتماعي مداري مشتري

 بامشتري 1260 میزان به عملكردبانكي، وكاربراثربخشي كسب يهایاستراتژ وكار، كسب براستراتژیهاي اجتماعي مداري

 مشتري بین وكاردررابطه كسب استراتژیهاي نقش درصدي 75 و تاثیرمثبت به باتوجه. دارد مثبت ارتباط اجتماعي مداري

 كسب استراتژیهاي ازطریق اجتماعي مداري مشتري كه گرفت نتیجه توانیم عملكردبانكي، واثربخشي اجتماعي مداري

 85 اطمینان درسطح شده  تاثیرمشاهده كه است آن دهنده  ونشان میشود؛ عملكردبانكي اثربخشي وكارمنجربه

با نتایج  نتایج به دست آمده از آزمون فرضیه در این تحقیق. است چهارم تاییدفرضیه معني به این كه درصدمعناداراست؛

(، ونگسانچانچروم 1101(، اوكاس و ولا )0381(، رحیم نیا و همكاران )0383حسیني مقدم و دیگران )حاصل از 

 طورمستقیم به هزینه رهبري استراتژي دادكه نشان وهمكاران حسیني مقدم تحقیق نتایج دارند.مطابقت  (،1105)

 سانچان ونگ .وجوددارد معناداري رابطه بازاروعملكردسازماني به مایزباگرایش بازارواستراتژیت به برعملكردوگرایش

 به ایي رابطه ابيبازاری گیري وجهت اجتماعي بامشتري ارتباط درمدیریت موفقیت كلیدي عواملكه  چروم بیان داشت

 نشان براین علاوه. وكاروجوددارد كسب استراتژیهاي میانجي نقش ازطریق عملكردبانكي براثربخشي طورغیرمستقیم

 برعملكردبانكي وغیرمستقیم طورمستقیم به ایي رابطه بازاریابي وجهتگیري اجتماعي بامشتري ارتباط مدیریت دادكه

مي  تحقیقكه مطابق با نتایج به دست آمده از فرضیه  ؛تمایزتاثیردارد تمركزویااستراتژي استراتژیهاي اثرمیانجي ازطریق

 باشد.
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 بانكي عملكردنظام وكاربراثربخشي كسب واستراتژیهاي اجتماعي مداري تاثیرمشتري بررسي به مدل دراینمفهومي  مدل

 عملكردنظام وكار و اثربخشي كسب براستراتژیهاي اجتماعي مداري مشتري وتاثیر در بانک ملت استان گیلان پرداخته؛

 قرارداده اند. شاخصهاموردبررسي این، 6چروم و همكاران چان سان ونگ ،1105درسال  .شد بانكي سنجیده

 پيشنهادات کاربردی
 تمركز بر بخشهاي خاص از بازار  و گویي به نیازهاي خاص مشتريخمي توانند با تهیه محصولات سفارشي برایپاس بانكها

محصولات و خدمات خاص متنوع هستند و تمركز بر بخشهایي كه متقاضي محصولات و خدمات ارزان  يكه متقاض

یک مناطق عملكرد هر هستند و استفاده از تحقیقات بازاریابي درمناطق مختلف جغرافیایي وبر اساس سلیقه و تقاضا 

 را افزایش دهند. بانک

  ه بتوجه  با نمایند. استفاده ،بر خدمات فعلي يروش ها و فناوري هاي جدید براي ارائه خدمات برتر و با سع ازبانكها

ي از بازار را مورد هدف قرار دهد و مدیران باید حشخص و واضمسعي نماید بخش  بانکخدماتي كه ارائه مي شود 

 تلاش كنند تا از مشتریان و رقباي خود آگاهي كامل كسب نمایند.

 ها یک واحد مخصوص براي تحقیق و توسعه دایر كنند تا نیازها و خواسته هاي مشتریان را همواره و تجزیه و تحلیل بانك

 كرده و برایتامین آنها از روشهاي خلاقانه در سازمان براي جمع آوري ایده هاي خلاقانه كاركنان استفاده شود.

 وضعیت مطلوبي را در تبادل اطلاعات با مشتریان ،ولوژي روزمي توان به بهرگیري از امكانات و استفاده از تكن 

برگزاري مصاحبه هاي گروهي و نظرسنجي هاي مقطعي در جهت رفع نواقض خدمات و  باپیشنهاد مي شود  ؛ایجادكرد

 ارتقاي شاخص رضایت مشتریان و شاخص وفاداري اقدام نمود.

 آتي نیازهاي وپیشبیني هربخش علایق وشناخت مشتریان بندي بخش ازطریق ومشتریان محیط شناخت تقویت 

 به نهادن وارزش مشتري محوري نقش جهت سازماني یكپارچه وایجادفرهنگ ازمدیریت ارتباط با مشتري آنهابااستفاده

 .بایدمدنظرقرارگیرد درسازمان موفقیت عامل كلیدیترین عنوان به مشتري

 است، خدمات شده تمام بهاي وكاهش خدمات بهبودارائه براي راهنمایي تمركزبرمشتري اینكه به باتوجه 

 آنهارادرارائه برقرارسازندونظرات آنهاارتباط نظرات دریافت خودبراي بامشتریان طورمداوم به پیشنهادمیشودسازمان

 قراردهند. موردتوجه خدمات

  با مسایل و موضوعات به صورت به شیوه علمي با مسائل برخورد شود و از سلیقه گرایي و پراكنده كاري پرهیز شود و

برنامه ریزي شده، یكپارچه، منسجم و سیستمي برخورد شود و باید روي عوامل موثر بر سطح انتظارات مشتري از كیفیت 

 خدمات و عوامل تاثیر گذار بر رضایت مشتریان، تحقیق و بررسي صورت گیرد.

 منابع و مآخذ
(، مدیریت استراتژیک منابع انساني، ترجمه محمد اعرابي و داوود ایزدي، دفتر پژوهشهاي 0377آرمسترانگ، مایكل ) .0
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Abstract 
In the last decade, with increasing competition, attracting and retaining customers, which is 

considered the most valuable pillar of competition, has become very important and many 

organizations consider it the key to success in business. In today's world, competition has taken on a 

new form and continuous and long-term relationship with the customer has become the most essential 

key to the success of organizations. This has led many organizations to transform and accept customer 

orientation by improving their information infrastructure and knowledge, and use it to maximize 

customer satisfaction and achieve maximum profit. The purpose of this research; Investigating the 

effect of social customer orientation and business strategies on the effectiveness of the banking 

system among Bank Mellat in Guilan province. Using the available quota sampling method, eligible 

individuals were selected to distribute the questionnaire. Then, 108 questionnaires were distributed 

among the head, deputy and queue staff with at least 10 years of work experience and at least a 

bachelor's degree and were analyzed by structural equation method. The results indicate that between 

social customer orientation and business strategies; Business strategies have a positive and significant 

impact on the effectiveness of banking performance; And the role of mediating business strategies 

between social customer orientation and banking performance was accepted. But there is no effect 

between social customer orientation and the effectiveness of banking performance. The reason for 

examining the type of branches is because the level of analysis is organizational and the analysis of 

the results was performed using the environmental conditions of Bank Mellat branches in Guilan 

province. Paying attention to customer needs and marketing in order to design product features that 

are important in maintaining a competitive advantage in the market. 
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