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Abstract 
The purpose of this research was to examine the relationship between 
employee empowerment and customer relationship management with the 
mediating role of organizational citizenship behavior in Kerman Melli Bank 
branches. This research is descriptive-correlative in nature and method, and 
applicable from the point of view of the goal. The statistical population 
includes all the employees of Kerman Melli Bank branches, whose number 
was 240 in 1400, and due to the limitation of the statistical population, all 
its members were selected as a sample and studied in the form of a census. 
The research data was collected through a questionnaire (Wetan and 
Cameron Employee Empowerment, 1998; Oregon Organizational 
Citizenship Behavior Questionnaire, 1998; and Customer Relationship 
Management Questionnaire, Sin et al., 2005). Data analysis has been done 
using structural equations and Lisrel software. Research findings indicate 
that there is a positive and significant relationship between employee 
empowerment and customer relationship management with the mediating 
role of organizational citizenship behavior. This result indicates that when 
an organization has capable employees, the amount of citizenship behavior 
and customer relationship management increases. 
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Extended Abstract 
Introduction 
In the last few years, the term "customer relationship management" has attracted a lot of 
attention in the field of marketing and business and etc, especially private and public 
organizations and companies, as well as business consultants, heavily involved in this field 
and have developed the concept of customer relationship management, which means the 
organization's efforts to create and provide higher value to the customer (Panahi et al, 2020). 
Organizations have widely recognized that customers are their most important asset and they 
look at customer relationships and its quality of as mutually beneficial exchanges and as 
opportunities that need to be managed. Taghizadeh, (2015) in a research titled evaluating the 
effectiveness of customer relationship management based on the fuzzy inference system, 
reached the conclusion that customer relationship management is below average and needs 
improvement. So the factors affecting it should be investigated. One of the factors affective 
on customer relationship management is extra-role behavior or organizational citizenship 
behavior (Qureshi et al, 2015). 
One of the proposed models in the field of organizational citizenship behavior is Organ's 
model (1980), the dimensions of which are: altruism, work conscience (duty commitment), 
chivalry, politeness, social etiquette. Many factors can affect organizational citizenship 
behavior; one of which is employee empowerment (Ismaili et al, 2011). 
Research shows that the best strategy for solving the challenges facing organizations and 
achieving their goals is employee empowerment. In the management literature, the idea of 
empowered employees is repeatedly described as the main element of promoting innovation, 
organizational adaptability, improving customer relations, and increasing employee 
satisfaction. Empowerment and human resource development is a management approach in 
which employees are empowered to make decisions and participate in the decisions of the 
organization (Panahi et al., 2020). Employees have potential talents that can be actualized by 
means of empowerment. Managers can use the level of empowerment of employees to 
improve and develop the undesirable capabilities of employees and better use this 
organizational resource to achieve the organization's goals (Jasri, 2011). . 
According to the above mentioned, the main problem of the research is: what is the 
relationship between employee empowerment and customer relationship management with 
the mediating role of organizational citizenship behavior in Kerman Melli Bank branches? 
 
Theoretical framework 
Empowering human resources means creating the set of necessary capacities in employees to 
enable them to create added value in the organization and fulfill the role and responsibility 
they have in the organization, combined with efficiency and effectiveness. Empowering 
employees has dimensions as follows: (1) Competence (2) Independence (3) Meaningfulness 
(4) Effectiveness (5) Trust (Conger & Konungo, 1998). 
Applebaum (2004) states that organizational citizenship behaviors are precautionary 
behaviors that are not part of the formal work needs of employees, but they are things that 
promote the effective structure of the organization. 
Customer relationship management requires a customer-oriented philosophy and culture to 
support effective marketing, and sales and after-sales service processes in the organization. A 
customer-centric culture is based on a simple concept of one-to-one communication between 
customers and vendors. This approach looks at each customer as an individual with their own 
demands, purchases and needs. By using customer relationship management, the company's 
relationship with customers and their needs are examined and studied. Customer relationship 
management is actually a process to collect and integrate information in order to use it 
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effectively and purposefully. This information can be related to customers, sales, effective 
marketing, market sensitivity and needs (Irannejad and Yadollahi, 2014). 
Panahi et al, (2020) conducted a research under the title of the current research to investigate 
the effect of knowledge management in the implementation of customer relationship 
management with the mediating role of employee empowerment. The results indicated that 
knowledge management directly has a positive effect on employee empowerment, which in its 
own part directly effects on the implementation of management of customer communication 
and can lead to mutual synergy. Also, knowledge management can have a positive and 
meaningful impact on the implementation management of customer communication by 
empowering employees. Therefore, employee empowerment can strengthen the effect of 
knowledge management on customer relationship. 
 (Le & Ho,2020) conducted a research entitled investigating the relationship between 
benevolent leadership and organizational citizenship behaviors (OCB) with the mediating role 
of member-leader exchange. The results of the analysis confirm the mediating effect of 
leader-member exchange in the relationship between benevolent leadership to OCBO and 
OCBI. University leaders can benevolently motivate university employees to perform extra-
role behaviors that motivate not only the organization but also other colleagues and students 
by fostering a good quality leader exchange. 
 
Research methodology 
The research method is descriptive-correlative in nature and applicable in terms of purpose. 
The statistical population of this research consists of all the employees of Melli Bank of 
Kerman, whose number has reached 240 in 1400. Due to the limitation of the statistical 
population, all its members have been selected as a sample and studied in the form of a 
census. Three questionnaires were used to collect data related to variables (employee 
empowerment questionnaire, Vaten & Camron standard questionnaire, (1998), organizational 
citizenship behavior questionnaire, questionnaire Organ (1998), customer relationship 
management questionnaire, Seen et al. (2005) questionnaire; based on a 5-point Likert scale 
(completely agree to completely disagree). 
 
Research findings 
In order to investigate the research hypothesis and data analysis, structural equations and 
Lisrel were used, and the results showed that there is a significant relationship between 
employee empowerment and customer relationship management with the mediating role of 
organizational citizenship behavior in Melli Bank branches of Kerman. Empowering 
employees through citizenship behavior can improve customer relationship management. That 
is, by increasing the numerical value in empowering employees, organizational citizenship 
behavior will increase and as a result, customer relationship management will increase. These 
findings indicate that when an organization has capable employees, the amount of citizenship 
behavior and customer relationship management increases. The first sub-hypothesis test 
showed that there is a significant relationship between employee empowerment and customer 
relationship management in Kerman Melle Bank branches. That is, if employees feel 
competent, their motivation will be high, and as a result, customer relationship management 
will improve. The results of the second sub-hypothesis test showed that there is a significant 
relationship between employee empowerment and organizational citizenship behavior in 
Kerman Melli Bank branches. That is, having the feeling of the right to choose and the 
freedom of action of employees leads to the improvement of their level of job satisfaction and 
as a result, extra-role behaviors increase. The results of the third sub-hypothesis test showed 
that there is a significant relationship between organizational citizenship behavior and 
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customer relationship management in Kerman Melli Bank branches. It means that if the 
organization has loyal employees, compatible with the organizational goals and values, they 
will work beyond the prescribed duties, and as a result, customer relationship management 
will increase. 
 
Conclusion 
The present study was conducted with the aim of investigating the relationship between 
employee empowerment and customer relationship management with the mediating role of 
organizational citizenship behavior in the branches of Melli Bank of Kerman. The results of 
this research are consistant with the results of research findings of Iran Nejad & Yadalahi, 
(2014); Qureshi et al, (2015) and Ismaili et al, (2011); which indicate that when an 
organization has capable employees, the amount of citizenship behavior and customer 
relationship management increases. 
According to the present research, it is suggested that managers provide conditions so that 
employees are empowered and feel confident about their future careers. Also, try to make it 
possible for employees to increase their job skills. Try to make the employees feel that they 
are doing their duties successfully. Give employees more freedom of action. 
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كاركنان و  يتوانمند ساز يندر  رابطه ب يسازمان يرفتار شهروند يانجينقش م
  كرمان) يشعب بانك مل (مورد مطالعه يارتباط با مشتر يريتمد
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  ها:واژهكليد 
  توانمند سازي،

  كاركنان، 
رفتار شهروندي سازماني، 
  مديريت ارتباط با مشتري

  چكيده
هدف اين تحقيق بررسي رابطه بين توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري با نقش ميانجي رفتار 
شهروندي سازماني در شعب بانك ملي كرمان بوده است. اين پژوهش از نظر ماهيت و روش از نوع 

عب بانك ملي همبستگي و از منظر هدف، كاربردي است. جامعه آماري شامل كليه كاركنان ش –توصيفي 
نفر بوده و به دليل محدوديت جامعه آماري تمامي اعضاي آن به  240تعداد آنها  1400كرمان كه در سال

عنوان نمونه انتخاب و به صورت سرشماري مورد مطالعه قرار گرفته است. داده هاي پژوهش از طريق 
 1998شهروندي سازماني اورگان،  ؛ پرسشنامه رفتار1998پرسشنامه (توانمند سازي كاركنان وتن و كمرون، 

) جمع آوري شد.  تجزيه و تحليل داده ها با 2005و پرسشنامه مديريت ارتباط با مشتري سين و همكاران، (
انجام گرفته است يافته هاي تحقيق حاكي از آن است كه:  Lisrel استفاده از معادلات ساختاري ونرم افزار
رتباط با مشتري با نقش ميانجي رفتار شهروندي سازماني رابطه مثبت بين توانمند سازي كاركنان و مديريت ا

و معناداري وجود دارد. اين نتيجه حاكي از آن است كه وقتي سازماني از كاركنان توانمند برخوردار باشند، 
  ميزان رفتارشهروندي و مديريت ارتباط با مشتري افزايش مي يابد.

  

  

  

  

  

). نقش ميانجي رفتار شهروندي سازماني در رابطه بين توانمند سازي 1400مريم. ( ،مصباحي ،سعيد ،عبادي فر :(APA) ديمقاله استناد كن نيلطفاً به ا
  .1-71). 2(1 .فصلنامه مديريت كسب و كار و كارآفريني .)كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري (مورد مطالعه شعب بانك ملي كرمان
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  مقدمه
كنند كه در اين دوران، مشتري حاكم واقعي بازار يمدر دوران اقتصاد مشتري مدار فعاليت  هاسازمانو  هاشركتامروزه 

بايد بياموزندكه چگونه از تمركز بر توليد محصول  هاشركتاست و اين رويكرد نتيجه ظرفيت مازاد توليد است. بنابراين 
مديريت «چند سال اخير واژه  در ).Irannejad and Yadollahi, 2014كنند (به سمت تمركز بر مالكيت مشتريان حركت 

و  هاسازمان مخصوصاًتوجه فراواني را در حوزه بازاريابي و تجارت و ..... به خود جلب نموده است » 1ارتباط با مشتري
و مفهوم مديريت ارتباط با  اندشدهي خصوصي و دولتي و نيز مشاوران كسب و كار در اين زميته سخت درگير هاشركت

اند دادهي سازمان جهت ايجاد و ارائه ارزش بالاتر به مشتري است را بسط و توسعه هاتلاشمشتري را كه به معني 
)Panahi et al., 2020 .(شان هستند و به روابط ييداراكه مشتريان مهمترين  اندادهد ي تشخيصاگستردهبه طور  هاسازمان

يي كه نياز به هافرصتبا مشتريان و نيز كيفيت روابط با مشتريان به عنوان مبادلاتي سودمند و متقابل و نيز به عنوان 
يريت سيستم نگرند. بكار گيري سيستم مديريت ارتباط با مشتري كه يك مفهوم و رويكرد در علم مديممديريت دارد 

شود. مديريت ارتباط با مشتري مستلزم رويكردي سازماني در يميندهاي مشتري گرا منجر فراباشد به طراحي مجدد يم
تمام كاركردهاي سازمان (بازاريابي، توليد، خدمت به مشتري و  تمام سطوح كسب و كار است. مديريت ارتباط با مشتري

يريت ارتباط با مشتري در مباحثي از مد .گيرديمر مسقيم با مشتريان است را در بر ...) را كه نيازمند تماس مستقيم يا غي
با داشتن  هاسازماني تكنولوزي مربوط به مشتري و منابع اطلاعاتي مطرح است و ابزارهاقبيل مديريت فرايند و مديريت 

انند با كيفيت بهتري محصولات و خدمات تويم هاآندرجه و كامل نسبت به  360احاطه كامل بر نيازهاي مشتريان و ديد 
  نمايند. ترمحكمخود را با مشتري  خود را عرضه نموده و رشته ارتباطي

) در پژوهشي تحت عنوان ارزيابي اثربخشي مديريت ارتباط با مشتريان بر اساس سيستم استنتاج فازي به 1394زاده (تقي  
بايستي  پس باشد.يمباشد و نيازمند بهبود يمكه مديريت ارتباط با مشتري كمتراز حدمتوسط  اين نتيجه دست يافت

ير تأثتواند برمديريت ارتباط بامشتري يميكي از عواملي كه  .)(Taghizadeh, 2015 برآن بررسي گردد مؤثرعوامل 
  ).Qureshi et al., 2015است (ي فرانقش يا رفتار شهروندي سازماني رفتارهابگذارد، 
، افزايش رقابت و لزوم اثربخشي آنها در چنين شرايطي، نياز آنها را به نسل هاسازمانمتحول و حاكم بر  كاملاًشرايط 

ي ) بDiPaola et al (2009, شوديمكند. نسلي كه از آنها با عنوان سربازان سازماني ياد يمارزشمندي از كاركنان آشكار 
دانند و براي يمي اثربخش از غير اثربخش هستند زيرا سازمان را موطن خود هاازمانسترديد اين كاركنان وجه مميز 

تحقق اهداف آن، بي هيچ چشم داشتي، فراتر از وظايف رسمي و معين خود عمل كرده و از هيچ كوششي فرو گذار 
فراتر از انتظار و سودمند را در ادبيات علم سازمان و مديريت، رفتارهاي افزون بر نقش يا  هاتلاشنيستند. امروزه اين 

) رفتار شهروندي سازماني را رفتارهايي كه جز وظايف رسمي 1998ارگان ( د.خواننيمرفتارهاي شهروندي سازماني 
). اين توع رفتار، نوعي رفتار فرانقشي است (Organ1998سازماني نيستند اما بر عمكلرد سازمان تأثير دارند تعريف كرد 

شدند كه در يمتارهايي ارزيابي گيرد. در مكاتب اوليه مديريت، افراد با رفيمكه در مقابل رفتارهاي درون نقشي قرار 
رفت ولي امروزه رفتارهايي فراتر از آنها مد نظر قرار گرفته است. اين يماز شاغل انتظار  شرح شغل و شرايط احراز

اي، يا رفتارهاي شهروندي سازماني مدنظر ينهزمرفتارها با مفاهيم رفتارهاي پيش اجتماعي، رفتارهاي فرانقشي، عمكلرد 

                                                            
1. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGMENT 
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ي مختلف سازماني هاجنبه. امروزه اين رفتارها جز جدايي ناپذيري در مديريت عملكرد محسوب شده و در اندگرفتهقرار 
). رفتار شهروندي يكي از ابعاد مهم جامعه شناختي سازمانها است. كاركنان Van Dyne et al.2005:117اند (شدهوارد 

 ي مطرح در زمينه رفتار شهروندي سازمانيهامدليكي از  ند.خود ايفا كن توانند نقش مهمي در ارتقا و كيفيت سازمانيم
ي، ادب و جوانمرد وظيفه شناسي)،() مي باشدكه ابعاد اين مدل عبارتند از: نوع دوستي، وجدان كاري 1980مدل ارگان (

ل، توانمند يكي ازاين عوام ير بگذارد،تأثتواند بر رفتار شهروندي سازماني يمعوامل زيادي  نزاكت، آداب اجتماعي.
 .)Ismaili et al., 2011باشد (يمسازي كاركنان 

ي توانمندساز هاي پيش روي سازمانها و نائل شدن به اهدافشان،دهد كه، بهترين استراتژي حل چالشيمتحقيقات نشان  
نوآوري، سازگاري سازماني، كاركنان است. در ادبيات مديريت، ايده كاركنان توانمند به طور مكرر عنصر اصلي ارتقاي 

شود توانمندسازي و توسعه منابع انساني يك يمرجوع) و افزايش رضايت كاركنان توصيف  ) ارباببهبود روابط مشتري
بگيرند و در تصميمات سازمان خودشان تصميمميشود تارويكرد مديريتي است كه در آن به كاركنان تفويض اختيار

ي هستند كه توانمند سازي به بالفعل ابالقوه). كاركنان داراي استعدادهاي Panahi et al., 2020باشند (مشاركت داشته 
توانند براي بهبود و توسعه توانمنديهاي يمكند مديران با استفاده از سطح توانمند سازي كاركنان يمشدن آن كمك 

  ).Jasri, 2011( يندنمامان استفاده نامطلوب كاركنان و استفاده بهتر از اين منبع سازماني براي كسب اهداف ساز
و قادر به اساس آن افراد يك جامعه از نوعي خوداعتمادي برخوردار شونداي است كه برفرايند پيوستهتوانمندسازي،

ها و قابليتها، براي رسيدن به هدفهاي خود آگاه شوند و بتوانند ارزيابي درست و شناخت واقعي خويش باشند و از تـوانايي
 5) براي توانمند سازي 1998وتن وكمرون ( )Nazari, 2009( فزايش توانمندي خود به هدفهاي مورد نظر دست يابند.با ا
) اعتماد. 5بودن () معني دار 4بودن ( مؤثر) 3استقلال () 2( يستگي) شا1كه عبارتند از: ( اندكردهرا برشماري  بعد

)Watten and Cameron, 1998.( توانمند سازي كاركنان، مديريت ارتباط با  ي انجام شده در زمينههاپژوهشوجود  با
شعب بانك ملي كرمان صورت  گفت كه تاكنون پژوهشي در اين زمينه در توانيممشتري و رفتار شهروندي سازماني 

اركنان و مديريت ارتباط ي بين توانمند سازي كارابطههستيم كه چه  سؤالنگرفته است. لذا ما به دنبال پاسخ دادن به اين 
  شعب بانك ملي كرمان وجود دارد؟ با مشتري با نقش ميانجي رفتار شهروندي سازماني در

  
  مرور مباني نظري

  توانمندسازي كاركنان
برمي گردد كه در آن توانمند سازي را به عنوان تفويض  1788تاريخچه اولين تعريف اصطلاح توانمند سازي به سال 

توانمند  از .دانستند كه اين اختيار بايستي به فرد اعطا يا در نقش سازماني او ديده شوديماختيار در نقش سازماني خود 
منابع علمي مديريت آكنده از  1950در دهه ني سخن به ميان آمده است.سازي به صورتهاي مختلف در ادبيات منابع انسا

مطرح كرد  1960روابط انساني در دهه  نهضت اين مطلب بود كه مديران بايد در قبال كاركنان رفتار دوستانه داشته باشند.
درگير ( دنديطلبيمكنان كمك مديران بايد از كار 1970دهه  در هاي كاركنان حساس باشند.كه مديران بايد نسبت به نياز

دادند و سياست تصميم گيري جمعي را مديران بايد تشكيل گروه مي 1980ها) و در دهه كردن كاركنان در امور سازمان
و پس از آن حاكي از اين است كه مديران بايد بياموزند كه  1990ي اين موضوعات در دهه ريگيپ .كردنديمدنبال 
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ي لازم هاتيظرفسازي نيروي انساني يعني ايجاد مجموعه  توانمند ).1394بيگي،دهند (سترش چگونه توانمندسازي را گ
در كاركنان براي قادر ساختن آنان به ايجاد ارزش افزوده در سازمان و ايفاي نقش و مسئوليتي كه در سازمان به عهده 

  .)Conger & Konungo  (1998,دارند، توآم با كارايي و اثر بخشي است
ي لازم در كاركنان براي قادر ساختن آنان به ايجاد ارزش هاتيظرفتوانمند سازي نيروي انساني يعني ايجاد مجموعه 

 توانمند افزوده در سازمان و ايفاي نقش و مسئوليتي كه در سازمان به عهده دارند، توآم با كارايي و اثر بخشي است.
) 5بودن ( ) مؤثر4ي دار بودن () معن3( ) استقلال2يستگي () شا1( باشد:يمسازي كاركنان داري ابعادي به شرح زير 

  ).Conger & Konungo (1998, اعتماد
بودن  ) مؤثر4ي دار بودن () معن3( ) استقلال2يستگي () شا1( باشد:يمتوانمند سازي كاركنان داري ابعادي به شرح زير 

  ) اعتماد5(
وظايف شغلي را با مهارت و به طور موفقيت آميز انجام دهد،  توانديمي كه يك فرد ادرجهشايستگي به  شايستگي:

  ).Conger & Konungo (1998,دارد اشاره
يا داشتن احساس حق انتخاب به معني آزادي عمل و خود مختاري  استقلالاستقلال (احساس داشتن حق انتخاب): 

  ).Conger & Konungo (1998,ي لازم براي انجام دادن وظايف شغلي اشاره داردهاتيفعالفرد در تعيين 
مؤثر و عملياتي شغل اثر بگذارد.  ي راهبردي، اداريامدهايپبر نتايج و  توانديمي است كه، فرد ادرجه :بودن مؤثر

  بودن عكس ناتواني است
و  هاآرماني كه كاركنان ارزش كارهايشان را به ادرجهجنبه معني داري از توانمند سازي به دار بودن: معني

  .شوديمو همچنين به الزامات كار مناسب با اعتقادات شخصي كاركنان مربوط  دهنديمي شخصي نسبت استانداردها
اعتماد به معني داشتن احساس امنيت شخصي است. اعتماد، همچنين به طور ضمني، دلالت بر اين دارد كه افراد  اعتماد:

دارند كه در نهايت هيچ آسيبي در نتيجه . در نتيجه، افراد توانمند ايمان دهنديم خود را در يك موقعيت آسيب پذير قرار
   (Amirkhani, 2008) آن اعتماد، متوجه آنان نخواهد شد

  
  رفتار شهروندي سازماني

را در ارتقاء  يو ماوراء نقش يافهيوظ يرغ ي،مشاركت يرفتارها يتاهم ياز شصت سال قبل، محققان رفتار سازمان يشب
 ياما به طور مشخص اصطلاح شهروند)  .(Khorasani, Abasalat; Canani, 2012شدند يادآور يسازمان ياثربخش
چستر بارنارد  يمفهوم از نوشتارها ين. توسعه ايدگرد حمطر 1983بار توسط ارگان و همكارانش در سال  يناول يسازمان

 يهاش و نوآورانه در سالخود جو يو مطالعات كتز درباره عملكرد و رفتارها يبه همكار يلدر مورد تما 1938در سال 
  )(Castro, 2004شده است  يناش 1978و  1966، 1964
اي هستند كه قسمتي از نيازهاي كاري رسمي كند كه رفتار شهروندي سازماني رفتار احتياطي) بيان مي2004(1آپلباوم

  دهند.سازماندهي را ارتقاء مي مؤثرها مواردي هستند كه ساختار باشند، اما آنكاركنان نمي

                                                            
1. Apple baum 
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 يازهاياز ن يهستند كه قسمت ايياطياحترفتار  يسازمان يكه رفتار شهروند كنديم يان) ب2004: آپلباوم (يرفتار شهروند
 ي. رفتار شهرونددهنديرا ارتقاء م يهستند كه ساختار مؤثر سازمانده يها موارداما آن باشند،يكاركنان نم يرسم يكار

  :باشديم يلشامل پنج بعد به شرح ذ
روابط  يا يفسازمان با در نظر گرفتن وظا يگرآن كمك به افراد د يكه هدف اصل باشديداوطلبانه م ي: رفتاريدوست نوع

  )Le & Ho (2020, كم تجربه يا يد(مانند كمك داوطلبانه به كاركنان جد باشديم يسازمان
كه در آن كاركنان از حداقل  باشديداوطلبانه در جهت كمك به سازمان م ي: رفتاريشناس يفهوظ يا يكار وجدان

  ي)اصل يفروند (مانند انجام داوطلبانه در كنار وظايخود فراتر م يازالزامات مورد ن
بدون آن كه  باشديها مآل مورد نظر آن يدها يطشرا ينكمتر يكه دارا يطيكاركنان به تحمل شرا يل: تماجوانمردي

  .داشته باشند يتيشكا
  نمايديكمك م يگراندر ارتباط با د يمشكل كار يجاداز ا يريكه به جلوگ است هايييت: شامل فعالنزاكت
است كه نشان گر مشاركت مسئولانه فرد در امور سازمان و ارزش قائل بودن  يي: انعكاس دهنده رفتارهاياجتماع آداب
  .)organ,1998آن)( يفوق برنامه و اضاف هاييتمانند حضور در فعال ييسازمان است (مانند رفتارها ياو برا

  
  مديريت ارتباط با مشتري

در ايران بوجود آمد ودر قالب يك راهبرد كسب و  1390يان از دهه امروزاصطلاح مديريت ارتباط با مشتري با مفهوم 
ين ارتباطات با مشتريان تدوين شد. مديريت ارتباط با مشتري نيازمند يك ارزشمندتركار به منظور انتخاب و مديريت 

باشد. يمبازار يابي، فروش و خدمات پس از فروش در سازمان  مؤثرفلسفه مشتري محور و فرهنگ پشتيباني از فراين هاي 
است. اين نگرش به هر فرهنگ مشتري محور بر مفهومي ساده از ارتباط يك به يك بين مشتريان و فروشندگان استوار 

كند. با بهره گيري از مديريت ارتباط با يميازهاي مربوط به خود نگاه نيدها و خر، هاخواستهمشتري به عنوان يك فرد با 
گيرد. مديريت ارتباط با مشتري در يمهاي آنان مورد بررسي و مطالعه قرار يازمندينمشتري، ارتباط شركت با مشتريان و 

و هدفدار از آنها، اين  مؤثراست جهت گرد آوري و يكپارچه سازي اطلاعات به منظور بهره برداري حقيقت فرايندي 
 Irannejad andباشد (يازهاي بازار ن، حساسيت و مؤثرتواند در رابطه با مشتريان، فروش، بازار يابي يماطلاعات 

Yadollahi, 2014.( 

كسب اگاهي بيشتر در مورد نيازها و رفتار مشتريان براي ارتباط  مديريت ارتباط با مشتري يك استراتژي است كه براي
شود. وظيفه اصلي مديريت ارتباط با مشتري تسهيل در برقراري ارتباط بيشتر مشتري با سازمان يمبيشتر با انان استفاده 

باشد يمباشد به نحوي كه مشتري احساس نمايد با سازمان واحدي در تماس يمبدون محدوديت زماني، مكاني و مليتي 
سازد يمين روش ارتباطي مرتفع ترآسانت و باشد، نيازهاي او را با سرعيم شناسد و براي او ارزش قئليمكه او را 

  .باشدمديريت ارتباط با مشتري شامل سه بعد: تمركز بر مشتري، مديريت ارتباط، مديريت دانش مي
 

 پيشينه تحقيق:

) با OCB( يسازمان يشهروند يو رفتارها يرخواهانهخ يرهبر ينرابطه ب يتحت عنوان بررس ي) پژوهش2020( لي و هو
 بينعضو در ارتباطات -تبادل رهبر ياواسطه يرتأث يلو تحل يهتجز جيمبادله رهبر عضو انجام دادند. نتا ياواسطهنقش 
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كاركنان دانشگاه را به  تواننديم يرخواهي. رهبران دانشگاه با خكنديم ييدرا تأ OCBIو  OCBOبه  يرخواهانهخ يرهبر
تبادل رهبر خوب  يكپرورش  يقاز طر يانهمكاران و دانشجو يربلكه سا خارج از نقش كه نه تنها سازمان يانجام رفتارها

  ).Le & Ho ,2020( كنند يك، تحردهنديم يزهخوب، انگ يفيتبا ك
ارتباط  يريتمد يساز يادهدانش در پ يريتمد يرتأث يحاضر بررس يقتحقي تحت عنوان ) پژوهش2020همكاران (پناهي و 
كاركنان و  يدانش بر توانمندساز يريتمد دادنشان  جي. نتاانجام دادندكاركنان  يتوانمندساز يانجيبا نقش م يبا مشتر
متقابل منجر  ييافزا به هم توانندياثر مثبت داشته و م يمبه طور مستق يانارتباط با مشتر يريتمد يساز يادهبر پ يزآن ن

 ريتأث يانمشتر طارتبا يساز يادهپ يريتاركنان بر مدك يبه واسطه توانمندساز توانديدانش م يريتمد ينشوند. همچن
 etكند  يترا تقو يدانش بر ارتباط مشتر يريتاثر مد توانديكاركنان م يتوانمندساز ين،بگذارد. بنابرا يمثبت و معنادار

al,2020) Panahi(.  
پيشرفت با رفتار شهروندي سازماني و انگيزه  ) پژوهشي تحت عنوان بررسي رابطه بين عدالت سازماني2016( يزيپار

ي تحقيق حاكي از آن است كه بين عدالت سازماني و هاافتهي دربين كاركنان ادارات دولتي شهرستان سيرجان انجام داد.
 .(Parizi,2016)انگيزه پيشرفت با رفتار شهروندي سازماني رابطه مثبت و معناداري وجود دارد 

بررسي رابطه بين توانمند سازي شغلي كاركنان و مديريت ارتباط با  هشي با هدف) پژو2014( يداللهايران نژاد و ي
هاي تحقيق در كل مبين اين مطلب يافته دادند. انجام مشتري (بر اساس مدل وتن وكمرون) شعب بانك سپه استان كرمان،

است كه توانمندسازي شغلي كاركنان ارتباط مثبت و معناداري با مديريت ارتباط با مشتري در شعب بانك سپه شهرهاي 
  .)(Iran Nejad&Yadalahi,2014دارد كرمان، سيرجان و رفسنجان 

 يمشترار شهروندي سازماني با مديريت ارتباط با بررسي رابطه بين رفت«عنوان ) پژوهشي تحت 2015وهمكاران (قريشي 
يج نشان داد كه بين رفتار شهروندي سازماني و نتا باشد. انجام دادند.» مطالعه موردي: بانك كشاورزي استان سمنان)(

ي) با مديريت ارتباط با جوانمرد يلت مدني،فض دوستي، نوع و مهرباني، ادب ي آن شامل پنج بعد (وظيفه شناسي،هامؤلفه
  .(Qureshi et al,2015)دارد مشتري كاركنان در بانك كشاورزي استان سمنان رابطه معناداري وجود 

) پژوهشي تحت عنوان بررسي رابطه بين توانمندسازي و رفتار شهروندي سازماني كاركنان 2011اسماعيلي وهمكاران (
اين تحقيق نشان داد كه بين توانمندسازي كاركنان ومولفه هاي آن با  نتايج .داداره كل تربيت بدني استان تهران انجام دادن

  )(Ismaili et al,2011دارد رفتار شهروندي سازماني رابطه معني داري وجود 
هاي مسافرتي و رفتار شهروندي اي تحت عنوان انگيزه رفتار خدمات به مشتريان آژانس) مطالعه2015(1همكاران ريس وك

اين نتيجه دست يافتند كه رفتار خدمات به  به عضو و گرايش بازاريابي داخلي انجام دادند.-سازماني: نقش مبادله رهبر
) براي موفقيت يك آژانس مسافرتي OCBهاي مسافرتي و رفتار شهروندي سازماني () آژانسCSBمشتريان (

طور مثبتي با رفتار شهروندي سازماني عضو به-رهبر دهند كه مبادلهها نشان ميافتهي فروش امري حياتي است.خرده
عضو در سطح پاييني -آژانس مسافرتي بستگي دارد، در حالي كه گرايش بازاريابي داخلي تنها زماني كه مبادله رهبر

برروي  هاي مسافرتي بستگي دارد. علاوه براين، كيفيت رابطه مبادلهطور مثبتي با رفتار خدمات به مشتريان آژانساست، به
 .)(Cheris et al,2015است برجستگي روابط ديگر اثرگذار 

                                                            
1.  Cheris et al 
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 اي وهوش اخلاقي با رفتار سازمانيارتباط بين اخلاق حرفه«اي تحت عنوان ) مطالعه2014و همكاران ( 1كريمي
دهد كه يك ارتباط مستقيم و ها نشان ميافتهي اند.انجام داده» شهر شيراز 2شهروندي در معلمان زن دبيرستان در ناحيه 

ي وجود دارد. ارتباطي بين رفتار شهروندي و هوش اخلاقي وجود ندارد. احرفهمشخص بين رفتار شهروندي و اخلاق 
همچنين نشان داد كه از ميان  هاافتهاي و هوش اخلاقي وجود دارد. اين ييك ارتباط مستقيم و مشخص بين اخلاق حرفه

اي قادر است واريانس رفتار اي و هوش اخلاقي) فقط واريانس اخلاق حرفهپيش بيني (اخلاق حرفه هايواريانس
بيني نمايد. در ميان ابعاد هوش اخلاقي، اعترافات و شكست به ميزان قابل توجهي رفتار سازماني شهروندي را پيش

  (Karimi et al,2014.)كنند يمهوشمند را پيش بيني 
انجام » توانمندسازي كاركنان روي رفتار مشتري مداري ريتأثبررسي «) تحقيقي تحت عنوان 2014و همكاران ( 2زاگلات

مثبت و قابل توجهي در رفتار مشتري مدار دارند. با اين  ريتأثكه هر دو شكل توانمندسازي  دهديمنشان  هاافتهي دادند.
تري بر رفتار مشتري مدار دارد. تنها سه بعد از توانمندسازي قوي ريتأثحال، توانمندسازي روانشناختي به نسبت ساختاري 
مثبت قابل توجهي بر متغير وابسته دارند. علاوه بر اين سه بعد از  ريتأثساختاري (ارتباطات، آموزش و دانش و مهارت) 

ار مشتري مدار دارد. اين بودن) اثرات مثبت و معناداري در رفت مؤثرتوانمندسازي روانشناختي (معني داري، شايستگي و 
                 كنديمبراي تحقيقات آينده فراهم  هادستورالعملمطالعه بينش جديدي را به ادبيات موجود و مفاهيم و 

Zeglat et al, 2014) (  
آنان  است.) استفاده شده 1998(3از مدل وتن وكمرون )توانمند سازي كاركنان( در اين تحقيق درخصوص متغير پيش بين

اسماعيلي وهمكاران  شايستگي، استقلال، مؤثر بودن، معني دار بودن و اعتماد. دانند:توانمند سازي را شامل ابعاد زير مي
) درپژوهشي تحت عنوان بررسي رابطه بين توانمندسازي و رفتار شهروندي سازماني كاركنان اداره كل تربيت 2011(

  . (Ismaili et  al,2011) اندعنادار بين متغيرهاي مزبور اشاره كردهبدني استان تهران به رابطه مثبت وم
بررسي رابطه بين توانمند سازي شغلي كاركنان و مديريت ارتباط با  ). درپژوهشي با عنوان1393( ايران نژاد و يداللهي

ومعنادار متغيرهاي مزبور اشاره مشتري (بر اساس مدل وتن وكمرون) شعب بانك سپه استان كرمان به رابطه مثبت 
  (Iran Nejad&Yadalahi,2014).  اندكرده

) 1998استفاده شده است. ارگان () 1998از مدل ارگان () رفتارشهروندي سازماني( درخصوص متغير ميانجي
 عي و ادبوظيفه شناسي)، جوانمردي، آداب اجتما( رفتارشهروندي سازماني را شامل پنج بعد: نوع دوستي، وجدان كاري

درپژوهشي تحت عنوان بررسي رابطه بين رفتار شهروندي سازماني با  )1394( داند. قريشي وهمكاراننزاكت) مي(
به رابطه مثبت ومعنادار بين متغيرهاي مزبور  (مطالعه موردي: بانك كشاورزي استان سمنان) مديريت ارتباط با مشتري

  .(Qureshi et al,2015) انداشاره كرده
 
 
 
 

                                                            
1. Karimi 
2. Zeglat et. al 
3. Whetten & Comeron 
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  مدل مفهومي
  
  
  
   

  
  
  
  
  
  
 

  مفهومي مدل .1 شكل
  

  شناسي پژوهشروش
ها آوري دادههمبستگي و از منظر هدف، كاربردي است. ابزار جمع –اين پژوهش از نظر ماهيت و روش از نوع توصيفي 

پرسشنامه رفتار شهروندي  ،)1998وتن و كمرون ( پرسشنامه توانمند سازي كاركنان، پرسشنامه استانداردپرسشنامة (سه 
) استفاده شد 2005مديريت ارتباط با مشتري، پرسشنامه سين وهمكاران ( )، پرسشنامه1998اورگان (سازماني، پرسشنامه 

جامعه آماري اين تحقيق عبارتست ازكليه  كه در تحقيقات زيادي استفاده شده است و مورد تائيد قرار گرفته است.
دليل محدوديت جامعه  به گرديده است. بالغ نفر 240به  1400سال كه تعدادآنهادر  كاركنان شعب بانك ملي كرمان

 هاداده و به صورت سرشماري مورد مطالعه قرار گرفته است.شده است ي اعضاي آن به عنوان نمونه انتخاب تمام آماري،
، و به AVEها از شاخص منظور حصول اطمينان از روايي پرسشنامهبهبا استفاده از نرم افزار ليزرل تجزيه و تحليل شد. 

پرسشنامه در جامعة آماري توزيع  260اسبه شد. به اين منظور ها شاخص پايايي تركيبي محمنظور سنجش پايايي پرسشنامه
قرار دارد بنابراين روايي و پايايي  0,6و  0,5براي تمامي متغيرها بالاي  CRو  AVEمقدار  1شد. با توجه به جدول 

  .شودييد ميتأ هاپرسشنامه
 

  و آلفاي كرونباخ CRو  AVE. ضريب 1جدول 
                 

  
  
  
  
  

 كرونباخآلفا  AVE CR مكنون متغيرهاي

 0,90 0,86 0,65 توانمند سازي كاركنان

 0,85 0,83 0,62 مديريت ارتباط با مشتري

 0,76 0,79 0,49 رفتار شهروندي سازماني

  توانمند سازي كاركنان
استقلال، مؤثر بودن،  يستگي،شا

 دار بودن و اعتماد. يمعن

 رفتار شهروندي سازماني

  نوع دوستي-
  وجدان كاري ‐
  جوانمردي ‐
  آداب اجتماعي ‐

  نزاكت -

 مديريت ارتباط با مشتري

  تمركز بر مشتري‐
  مديريت ارتباط ‐
  دانشمديريت ‐
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  ير معناداري حاصل ازالگويابي معادلات ساختاري فرضيات تحقيقمقاد .2شكل 

  

 
  حاصل از الگويابي معادلات ساختاري فرضيات تحقيقير ضرايب استاندارد شده مقاد .3شكل 

  
  فرضيه اصلي

شعب بانك ملي كرمان  بين توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري با نقش ميانجي رفتار شهروندي سازماني
 رابطه معناداري وجود دارد.

 96/1باشد كه چون اين مقدار بزرگتر از مي 11,28توانمند سازي كاركنان و رفتار شهروندي سازماني اعداد معناداري بين 
توانمند بين معنادار است. ضريب استاندارد توانمند سازي كاركنان و رفتار شهروندي سازماني  بيناست. بنابراين رابطه 

است پس رابطه قوي برقرار است.  0,6عدد بزرگتر از  باشد. اينمي 0,86سازي كاركنان و رفتار شهروندي سازماني ي 
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شعب بانك ملي كرمان رابطه معنادار و مثبت و قوي  بين توانمند سازي كاركنان و رفتار شهروندي سازماني دربنابراين 
مقدار باشد كه چون اين مي 8,93مديريت ارتباط با مشتري و رفتار شهروندي سازماني اعداد معناداري بين وجود دارد. 

عنادار است. ضريب استاندارد بين ممديريت ارتباط با مشتري و رفتار شهروندي سازماني  بيناست رابطه  96/1بزرگتر از 
است پس رابطه قوي برقرار  0,6باشد اين عدد بزرگتر از مي 0,70مديريت ارتباط با مشتري و رفتار شهروندي سازماني 

اعداد  بين مديريت ارتباط با مشتري و رفتار شهروندي سازماني رابطه قوي و مثبت و معناداري وجود دارد. است. بنابراين
است  96/1باشد كه چون اين مقدار بزرگتر از مي 9,89توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري معناداري بين 
توانمند سازي معنادار است. ضريب استاندارد بين تباط با مشتري توانمند سازي كاركنان و مديريت ار بينبنابراين رابطه 

بين است پس رابطه قوي برقرار است. بنابراين  0,6باشد. اين عدد بزرگتر از مي 0,74كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري 
نابراين بين توانمند سازي توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري رابطه قوي و مثبت و معناداري وجود دارد. ب

شعب بانك ملي كرمان رابطه معناداري  كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري با نقش ميانجي رفتار شهروندي سازماني
وجود دارد. بنابراين هدف اصلي تحقيق مبني بر تعيين رابطه بين توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري با 

  شعب بانك ملي كرمان محقق گرديد. وندي سازمانينقش ميانجي رفتار شهر
  

  ي فرعيهاهيفرض
شعب بانك ملي كرمان رابطه معناداري  ين توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتريب فرضيه فرعي اول:

 وجود دارد.

 96/1باشد كه چون اين مقدار بزرگتر از مي 9,89توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري اعداد معناداري بين 
توانمند معنادار است. ضريب استاندارد بين توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري  بيناست بنابراين رابطه 

است پس رابطه قوي برقرار است.  0,6عدد بزرگتر از باشد. اين مي 0,74سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري 
  بين توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري رابطه قوي و مثبت و معناداري وجود دارد.بنابراين 

 ين توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با مشتري با نقش ميانجي رفتار شهروندي سازمانيب فرضيه فرعي دوم:
 بانك ملي كرمان رابطه معناداري وجود دارد.شعب 

 96/1باشد كه چون اين مقدار بزرگتر از مي 11,28توانمند سازي كاركنان و رفتار شهروندي سازماني اعداد معناداري بين 
مند توانبين معنادار است. ضريب استاندارد توانمند سازي كاركنان و رفتار شهروندي سازماني  بيناست. بنابراين رابطه 

است پس رابطه قوي برقرار است.  0,6باشد. اين عدد بزرگتر از مي 0,86سازي كاركنان و رفتار شهروندي سازماني ي 
شعب بانك ملي كرمان رابطه معنادار و مثبت و قوي  بين توانمند سازي كاركنان و رفتار شهروندي سازماني دربنابراين 

  وجود دارد.
شعب بانك ملي كرمان رابطه  ندي سازماني و مديريت ارتباط با مشتري دربين رفتار شهروفرضيه فرعي سوم: 

  معناداري وجود دارد.
باشد كه چون اين مقدار بزرگتر از مي 8,93مديريت ارتباط با مشتري و رفتار شهروندي سازماني اعداد معناداري بين 

مديريت عنادار است. ضريب استاندارد بين ممديريت ارتباط با مشتري و رفتار شهروندي سازماني  بيناست رابطه  96/1
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است پس رابطه قوي برقرار است.  0,6باشد اين عدد بزرگتر از مي 0,70ارتباط با مشتري و رفتار شهروندي سازماني 
  بين مديريت ارتباط با مشتري و رفتار شهروندي سازماني رابطه قوي و مثبت و معناداري وجود دارد. نبنابراي

  
  ي برازش براي مدل فرضياتهاشاخص. 2جدول 

 RMSEA GFI AGFI CFI NFI IFI درجه آزادي/كاي دو شاخص

 92/0 94/0 92/0 91/0 93/0 091/0 2,98 شدهمقدار محاسبه

 �90/0 �90/0 �90/0 �90/0 �90/0 �1/0 �5 سطح قابل قبول

 مناسب مناسب مناسب مناسب مناسب مناسب مناسب نتيجه

  تحقيق از برازش مناسبي برخوردار بوده است. مدل 2با توجه به مقادير شاخصها در جدول 
  

  گيريبحث و نتيجه 
بين توانمند سازي كاركنان و مديريت ارتباط با هاي آن مبين اين واقعيت است كه به طور كلي نتايج تحقيق و يافته

مشتري با نقش ميانجي رفتار شهروندي سازماني درشعب بانك ملي كرمان رابطه معناداري وجود دارد. توانمندسازي 
يعني با افزايش مقدار عددي در مديريت ارتباط با مشتري گردد. تواند باعث بهبود يمكاركنان از طريق رفتار شهروندي 

ين ا ي سازماني افزايش يافته وبه تبع آن مديريت ارتباط با مشتري افزايش مي بابد.رفتارشهروند توانمندسازي كاركنان،
وندي و مديريت ارتباط ها حاكي از آن است كه وقتي سازماني از كاركنان توانمند برخوردار باشند، ميزان رفتارشهريافته

و مديريت ارتباط با كاركنان  يتوانمند سازبين  يابد. نتايج آزمون فرضيه فرعي اول نشان داد كهيمبا مشتري افزايش 
يعني اگر كاركنان احساس شايسته بودن داشته باشند  شعب بانك ملي كرمان رابطه معناداري وجود دارد. در مشتري

) 1393( ايران نژاد و يداللهييج تحقيق نتا يابد.يميجه به تبع آن مديريت ارتباط با مشتري بهبود انگيزه آنان بالارفته در نت
يج آزمون فرضيه نتا .)(Iran Nejad&Yadalahi,2014كند يمييد تأو نتيجه اين تحقيق را  باشديمهم راستا با اين تحقيق 

در شعب بانك ملي كرمان رابطه معناداري  رفتار شهروندي سازمانيو كاركنان  يتوانمند سازبين فرعي دوم نشان داد 
يعني داشتن احساس حق انتخاب و آزادي عمل كاركنان موجبات ارتقا سطح رضايت شغلي آنان شده و  وجود دارد.

باشد يمهم راستا با اين تحقيق  )1390اسماعيلي وهمكاران (شود. نتايج تحقيق يمي فرانقشي بيشتر رفتارهادرنتيجه 
  ). (Ismaili et al,2011كنديمييد تأونتيجه اين تحقيق را 

در شعب بانك ملي  بين رفتار شهروندي سازماني و مديريت ارتباط با مشتريفرضيه فرعي سوم نشان داد كه  يج آزموننتا
هاي سازماني . يعني اين كه اگر سازمان كاركنان وفادار، سازگار با اهداف و ارزشكرمان رابطه معناداري وجود دارد

يج اين آزمون با نتا .روديمبه تبع آن مديريت ارتباط با مشتري بالا  كنند ويمداشته باشند فراتر از وظايف مقرر فعاليت 
 .(Qureshi et al,2015)كند يمييد تأتحقيق را باشد ونتيجه اين يمراستا  ) هم1394وهمكاران (قريشي تحقيق هاي يافته

خود احساس  يشغل يندهرا فراهم آورند تا كاركنان توانمند شده و نسبت به آ يطيشرا يرانمدشود يمدر پايان پيشنهاد 
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 يندتلاش نما .را داشته باشند يمهارت شغل يشتلاش شود تا كاركنان بتوانند امكان افزا ينداشته باشند.، همچن يناناطم
  .بدهند يشتريعمل ب يبه كاركنان آزاد دهند.يانجام م يتخود را باموفق يفوظا يندتاكاركنان احساس نما
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