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 مدیریت تکنولوژی اطلاعات 
 استراتژی مشتری مداری به منظور اجرای

 
 

 ∗دکترعلی دیواندری
 
 

 ده چکی
های سازمانی بـدون درنظـر گـرفتن         ای که اجرای برنامه    به گونه  باشد تکنولوژی اطلاعات یکی ازعوامل حیاتی درموفقیت سازمان می       

اجـرای اسـتراتژی     بـر  گرفتن عوامـل تاثیرگـذار     درنظر استراتژی سازمانی بایستی با    سازمان به منظوراجرای   .این عنصر غیرممکن است   
صـنعت   .اسـتراتژی سـازمانی بـه عمـل آورد     بین تکنولوژی اطلاعـات و  انطباق لازم را وژی اطلاعات، سازگاری و   جمله تکنول  سازمانی از 

ایـن بـازار رخ داده اسـت بـه      سایر تحـولاتی کـه در   الحسنه و های قرض صندوق های خصوصی، با ورود بانک   های اخیر  سال بانکداری در 
این پژوهش   در .شود موفقیت سازمانی معرفی می    ترین عنصر   مشتری به عنوان اصلی    آن بازاری که در   .کند سمت بازار رقابت حرکت می    

انجام شده است میزان سازگاری متغیرهای تکنولوژی اطلاعات         باشد می نیز های عمده کشور   بانک که از  بانک تجاری کشور   چهار که در 
 . مدارسنجیده شده است برای اجرای استراتژی مشتریها  به منظور شناسایی میزان آمادگی این بانک مدار استراتژی مشتری با
 

 :واژه های کلیدی
 مقایسه زوجی بانکداری، مداری، مشتری استراتژی، تکنولوژی اطلاعات،

 

                                                           
 تهران عضو هیأت علمی دانشگاه ،دانشیار ∗



 1384 پائیز -66 شماره–دیریت اقتصاد و م

 60

 مقدمه
 آوری اطلاعات باعث مهار های سریع در فن پیشرفت

گسیختگی نیروهایی شده که در حال شکل دادن ساختار 
ادراکات نوین در . ر آن هستندبنیادین جامعه ما و اثرگذاری ب

باب چگونگی سازماندهی کار، چگونگی تولید و تجارت، 
چگونگی اداره و خلق ثروت، باعث شده که دانش، اطلاعات و 

ر جهان امروز د.های انسانی قرار گیرند ارتباطات در کانون تلاش
امکان سودمندی و کارآمدی اطلاعات را  تکنولوژی اطلاعات
 .ممکن ساخته است

ای را در  ، تحول گسترده(IT)  بکارگیری تکنولوژی اطلاعات
 که های اطلاعاتی باعث شده است، طوری امور اداری و سیستم

ها، مدارک، اسناد و مکاتبات  امکان انتقال الکترونیکی داده
 و خطوط ارتباطات مخابراتی فراهم مختلف از طریق کامپیوتر

ات چنان تاثیر  تکنولوژی اطلاع)Leek,2000,86(.شده است 
برنامه  ها داشته است که تقریبا اجرای هر شگفتی برسازمان

سازمانی بدون درنظر گرفتن تکنولوژی اطلاعات سازمان 
این مقاله به میزان سازگاری تکنولوژی  در .نماید غیرممکن می
سازی  مدار به منظور پیاده استراتژی مشتری اطلاعات با

 ک تجاری کشور که ازمدار در چهار بان استراتژی مشتری
 .پرداخته شده است. باشند های عمده کشور نیز می بانک

 
  تکنولوژی اطلاعات واستراتژی مشتری مداری

افزار کامپیوتر برای  افزار و نرم تکنولوژی مربوط به سخت -
 ,Vickers,2001) .سازی و انتقال اطلاعات است پردازش، ذخیره

255)  
 است که به سرعت رشد  تکنولوژی مدیریت مبحث جدیدی-

کند، این  کرده و تغییرات بنیادی در دنیای کنونی ایجاد می
های تجاری جدید، ایجاد تنوعات و  تغییرات ناشی از انجام روش

 باشد های جدید و به وجود آوردن هنرهای جدید می سرگرمی

(O’Brien,2001,204) 
تکنولوژی اطلاعات به طراحی و استفاده از کامپیوتر و  -
بسیار . شود رتباطات برای حل انواع مختلف مسایل مربوط میا

 سال پیش تولید 5جالب توجه است که کامپیوترهایی که در 
های بزرگ استفاده  شدند، اکنون در تعداد زیادی از سازمان

ها و  ایم که تقریبا تمام صورت حساب ما پذیرفته .شوند می
 بزرگ توسط های های ما از ادارات دولتی و سازمان پرداخت

 فقط 1شوند و خدماتی مانند مدیکیر و بانکارد کامپیوتر چاپ می
                                                           
1. Medicare, Bankcard 

به دلیل آنکه کاربردهای کامپیوتر بسیار متنوع است تکنولوژی 
آوری، پردازش، ذخیره و تحویل  اطلاعات به ایجاد، جمع

پذیر  ها را امکان تدابیری که همه این اطلاعات و فرآیندها و
یده اصلی تکنولوژی اطلاعات ایجاد ا. کند سازد اشاره می می

 (Nelson,1999,266) .باشد زندگی مفیدتر و مؤثرتر می
ترویج اطلاعات مربوط به مشتریان در  2 ازدیدگاه شاپیرو-

های خاص  ها و تاکتیک سراسر سازمان، تدوین برخی استراتژی
جهت برآورده ساختن نیازهای بازار به شکلی عملی و از سوی 

های  ازمان و وجود حس تعهد نسبت به برنامهکلیه قسمتهای س
 ,Homburg, & Workman).مربوطه، در سراسر سازمان

2000,74)  
مشتری مداری عبارتست از  3کوهلی و جاورسکی نظر از -

آوری اطلاعات مربوط به مشتری و استفاده از این اطلاعات  جمع
 (Brady&  Cronin,2001, 241-251) .در واحدهای تجاری

 های بلند مدت یک سازمان و اتژی به معنای تعیین هدف استر-
تخصیص منابع لازم برای دستیابی  گزینش مجموعه اقدامات و

 در (Engdahh & Keating,2000,21-23) هاست به این هدف
مداری هدف بلند مدت سازمان مشتری  استراتژی مشتری

 .باشد می
  های  هدف  که  است ای  الگو یا برنامهمدار  مشتریاستراتژی -

  را در قالب   سازمان  یک های  اقدام ها و زنجیرۀ ، سیاست بنیادی
رضایت  و جهت برآورده ساختن نیازها  در منسجم  مجموعۀ یک

 (Bainbridge, 2002,45)   بخشد  می  نظاممشتری
فرایندهای مربوط به تکنولوژی اطلاعات یکی از ارکان مهم 

زیرساخت اطلاعاتی . ددگر سازی استراتژی محسوب می پیاده
سازمان از جهت فرایندهای انجام اتوماسیون،  هر موجود در

ها و  معماری اطلاعات، زیرساخت ارتباط دوربرد، شبکه
های اطلاعاتی و سیستمهای  سیستمهای اطلاعاتی، پایگاه

بخشی از  .کامپیوتری در تقویت استراتژی نقش بسزایی دارد
بستگی به نوع ارتباط آنان با ها  ها و سازمان ارزش سازی شرکت

عرضه کنندگان، مشتریان، رقبای موجود، خریداران و رقبایی 
 . دارد که بطور بالقوه احتمال ورود به یک صنعت را دارند

توانایی یک سازمان برای موفق شدن تا حدود زیادی به مزیت 
امکان ادامه حیات سازمان در . رقابتی آن سازمان بستگی دارد

ن، نیازمند کسب یک جایگاه متمایز در شرایط سنگی
 . گیری استراتژیک است جهت

                                                           
2. Shapiro 
3. Kohli  & Jaworski 
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تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات نقش قابل توجهی در ایجاد 
. کند مزیت رقابتی و در نهایت انتخاب استراتژی رقابتی ایفا می

ها بهبود  تواند منجر به کاهش هزینه تکنولوژی اطلاعات می
فیت و بهبود روند ارتباطات زنجیره ارزش، افزایش کی

تجارت «در عصر اطلاعات حتی . پاسخگویی به مشتریان گردد
خود به عنوان یک استراتژی رقابتی مورد توجه » الکترونیک

ها به مدد آن  زیرا شرکت. ها قرار گرفته است ها و سازمان شرکت
پذیر نبوده را خلق  هایی که خلق آنها قبلاً امکان توانند ارزش می

 . تیار مشتری قرار دهندو آن را در اخ
توسعه  ناشی ازبرای ایجاد مزیت قابتی  1بلاچ و همکارانش
 :اند به ده ارزش تجاری اشاره کردهتکنولوژی اطلاعات 

جویی در  های جدید فروش، صرفه کانال بهبود محصول،«
مقیاس، زمان ارائه محصول، خدمات مشتریان، تصویر مارک 

های  روابط مشتری، قابلیت، یادگیری سازمانی، )نشان تجاری(
شرایط جدید نشان » های جدید تجارت جدید محصول و مدل

شدت رقابت در . دهنده ظهور شکل جدیدی از رقابت است
های تولیدی و خدماتی به حدی است که سرعت  میان بنگاه

بینی و  تغییر و تحولات و پیچیدگی آن براحتی قابل پیش
 های مشتری از خواسته و نیازها سرعت تغییر در. کنترل نیست
وادار به پاسخ گویی سریع به این  ها را تعداد سازمان نظر تنوع و

کند، نیروهای رقابتی بطور مستقیم از  نیازها می ها و خواسته
تکنولوژی اطلاعات و روند گسترش آن متاثر هستند و این 

ها را تحت  ها و سازمان حالت بیشتر از گذشته، استراتژی شرکت
 .دهد ر میتاثیر قرا

 
گامهای اجرای استراتژی سازمانی با توجه به تکنولوژی 

 اطلاعات سازمان
 .شرکت تبیین خصوصیات کلیدی  -1
 .نقطه نظر فناوری اطلاعات تبیین وضعیت فعلی شرکت از  -2
تعیین وضعیت مطلـوب شرکت از نقطه نظر فناوری  -3

 .ریزی مشخص برنامه افق یک با متناسب اطلاعـات
استراتژیهای مورد نیاز برای حرکت از وضع  ها و وین برنامهتد  -4

 .موجود به سوی وضع مطلوب
 

 سیر تحول تکنولوژی اطلاعات در صنعت بانکداری 
تکنولوژی بانکها مشتمل بر، تکنولوژی پردازش، ثبت، نگهداری، 
تغذیه و تبادل اطلاعات مشتریان است این تکنولوژی طی 
                                                           
1. Bloch & etal 

ها  تکامل رسیده است هر یک از دورهای به  های چهار گانه دوره
در هر دوره تا حدی . ای متفاوت از کار دلالت دارند بر جنبه

هر دوره . اند ها و کاغذها شده افزار جایگزین انسان کامپیوتر و نرم
از تکامل، به مدیران سیستم بانکی این امکان را داده است که 

برسانند و در اوقات تلف شده را در شرایط کار رقابتی به حداقل 
 . گستره بالاتری به ارائه خدمت بپردازند

در بانکداری دستی مبتنی بر کاغذ، مراحل کار با پیگری مداوم 
های دفاتر کل، معین و گردش اطلاعات از مکانی  ها، حواله چک

تحول الگوهای اساسی تکنولوژی . یابد به مکان دیگر ادامه می
ذیل  ده است که دردر صنعت بانکداری در چهار دوره رخ دا

 (Ibid,250-290) .گردند تشریح می

شرکتتبیین خصوصیات کلیدی
 بندی تقسیم، ماموریت تعیین(

) در حال انجامفعالیتهای

نقطه نظر تبیین وضعیت فعلی شرکت از
 فناوری اطلاعات

جایگاه سازمانی،تجهیزات سخت افزاری، (
تکنولوژیهای نرم افزاری، ارتباطات بین 

)سیستمها،نقاط قوت و ضعف شرکت

تعیین وضعیت مطلـوب شرکت از نقطه نظر 
فناوری اطلاعـات

 مورد سیستم های تکنولوژی اطلاعات(
)نیاز،نمایش ارتباطات بین سیستمها

استراتژیهای مورد ها و تدوین برنامه
نیاز برای حرکت از وضع موجود به 

سوی وضع مطلوب
)اولویت بندی پروژه ها(

 
( De Wit,2001,320) 

  2اتوماسیون پشت باجه: دوره اول
این نخستین دوره کاربرد کامپیوتر در صنعت بانکداری بود با 
استفاده از کامپیوترهای مرکزی، اطلاعات و اسناد کاغذی تولید 

بندی شده به مرکز ارسال و  ه صورت بستهشده در شعب ب
تنها تاثیر اتوماسیون در این دوره . شود پردازش شبانه انجام می

ها و حذف دفاتر و  ایجاد دقت و سرعت در موازنه حساب
 نوسازی و  اخیراً. ها بود های حساب از شعب بانک کارت

های  یوترهای بزرگ یکی از مهمترین چالشجایگزینی این کامپ
-Ibid,250) .رود وژیک بانکهای بزرگ دنیا به شمار میتکنول

290) 
                                                           
2. "Back Office" Automation 
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  1اتوماسیون جلوی باجه: دوره دوم
شود که کارمند شعبه در حضور  این دوره از زمانی آغاز می

 مشتری عملیاتی بانکی را به صورت الکترونیکی ثبت و دنبال
ها مجبور بودند برای نیل به  در این دوره بانک. کند می

های مخابراتی اختصاصی داشته  لوی باجه، شبکهاتوماسیون ج
های مخابراتی موجود در اختیار و  باشند در حالیکه شبکه

آنها نه تنها از نظر  های دولتی بود و استفاده از  انحصار شرکت
در این . تکنولوژیکی محدود، بلکه بسیار گران و پرهزینه بود

 بلاشک سرعت دسترسی کارکنان 1980دوره یعنی دهه 
های مشتریان و سرعت انتقال اطلاعات  ها به حساب انکب

. افزایش یافت و ارائه خدمت به مشتریان بهبود یافت
(Ibid,260) 

 
 2هایشان متصل کردن مشتریان به حساب: دوره سوم

هایشان فراهم  در این دوره امکان دسترسی مشتریان به حساب
گاه یعنی مشتری از طریق تلفن یا مراجعه به دست. گردد می

خودپرداز و استفاده از کارت هوشمند یا کارت مغناطیسی یا 
کند و ضمن  کامپیوتر شخصی به حسابش دسترسی پیدا می

انجام عملیات دریافت و پرداخت، نقل و انتقال وجه به صورت 
ها به بخشهای دیگر  دهد و کارکنان باجه الکترونیکی انجام می

خطوط . شوند ینظیر بازاریابی و خدمات مشتریان منتقل م
 حجم زیادی 3های بدون سیم هوایی مثل ماهواره ماکرویو، مودم

توان  برد ولی نه همه آن را، بطور کلی می از کار را پیش می
گفت در این دوره وجود نیروی انسانی در شعب بانکها هنوز 

کنند که خدمات بهتری را  الزام است و مشتریان احساس می
پول کاغذی . اهد کار خود هستندزیرا خود ش. کنند دریافت می

هنوز در جریان است و واریز و دریافت پول هنوز یکی از 
 . فشارهای کاری است

 
ها و مرتبط کردن  سازی سیستم یکپارچه: دوره چهارم

 مشتریان با تمامی عملیات بانکی 
گاه مخابراتی و  لازمه ورود به این مرحله داشتن امکانات و تکیه

 . مطمئن استارتباطی پیشرفته و 
افزاری در  افزاری و سخت های نرم بندی بخش این دوره با جمع

های پیشین بصورت واقعی ارتباط بین بانک و مشتریانش  دوره
ها بدون  های قبلی اغلب بانک در دوره. کشد را به تصویر می

 . ساماندهی و نظم مشخص تنها به خلق جزایر مکانیزه پرداختند
                                                           
1. Front Office" Automation  
2. Bringing Customer On-Line  
3. Wireless Modem  

 :و وجه زیر تاکید دارددوره چهارم به یکی از د
افزاری در  افزاری و سخت  تلاش برای استاندارد سازی نرم-

های کامپیوتری موجود برای رسیدن به یک سیستم  سیستم
 یکپارچه 

های یکپارچه صرفنظر از  تلاش برای تاسیس سیستم -
 . بوجود آمده است  ای که قبلاً های جزیره سیستم

 دوره  سوم در این است که مهمترین نقطه تمایز این دوره با
بانکها قصد دارند در این دوره نیروی انسانی شاغل در 

ای را آزاد نمایند  های هماهنگ کننده سیستمهای جزیره بخش
و مشتری قدرت دخالت در انجام کارش را بدون رویارویی با 
انسان و بدون عمل فیزیکی مانند تلفن زدن یا حرکت کردن به 

 . از داشته باشد دستگاه خود پرد سوی
دهد  در این دوره سیستم یکپارچه این امکان را به مشتری می

که از کامپیوتر منزل یا محل کار خودخدمات متعارف خود را 
در این دوره  .ازسیستم الکترونیکی بانک دریافت نماید

پول کاملاً  آید و نیروی انسانی بوجود می جویی واقعی در صرفه
کند و ابزار تعامل دو طرف یعنی  حالت الکترونیک پیدا می

در دوره چهارم . مشتری و بانک خدمات الکترونیک است
ای و یا دیگر  مشتری حتی برای دریافت وام یا خدمات بیمه

. باشد نیاز از مراجعه به بانک می های بانک بی سرویس
(Ibid,280) 

 
سنجش میزان مشتری مداری فرایندهای تکنولوژی 

 جاری ایرانهای ت بانک اطلاعات در
سنجش میزان مشتری مداری فرایندهای تکنولوژی اطلاعات 

مدار  نشان دهنده میزان فاصله بین ملزومات استراتژی مشتری
های  با فرایندهای شکل گرفته تکنولوژی اطلاعات در بانک

چهار . پژوهشی که نگارنده انجام داده است در .تجاری است
نیز  های عمده کشور انکب های تجاری کشور که از بانک از بانک

میزان سازگاری مشتری  هستند، به عنوان نمونه انتخاب شدند و
ها براساس شش  مداری فرایندهای تکنولوژی اطلاعات این بانک

های کامپیوتری، شبکه و  های اطلاعاتی، سیستم پایگاه(متغیر 
های اطلاعاتی، تجهیزات ارتباط از راه دور، فرایند  سیستم

مورد سنجش قرار گرفت،  )ت، فرایند اتوماسیونمعماری اطلاعا
که در مبحث بعدی به تفصیل درباره این متغیرها توضیح داده 

 .شود می
بودن  مدار با توجه به مطالب فوق فرضیه میزان مشتری

فرایندهای تکنولوژی اطلاعات طی چهار مرحله مورد آزمون 
و در قرار گرفت جامعه آماری تحقیق چهار بانک دولتی داخلی 
 .سطح هیئت مدیره و مدیران کل مورد ارزیابی قرار گرفت
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 تعیین فرضیات آزمون ) مرحله اول

 
 وآماره آزمون تعیین سطح زیر منحنی  )مرحله دوم

نتایج حاصل از آزمون بدست آمده نشان داد که مقدار آماره 
 .  است–11 / 030آزمون برابر 

 

 نتیجه گیری   )مرحله سوم
 واقع شده است، در  H0با توجه به اینکه آماره آزمون در ناحیه 

شود، در نتیجه   رد میH1فرض % 95نتیجه در سطح اطمینان 
مداری  توان گفت که بین استراتژی مشتری می% 95با اطمینان 

های تجاری ایران  و فرایندهای تکنولوژی اطلاعات بانک
ه بیانگر شکاف بین ملزومات این نتیج. سازگاری وجود ندارد

 .تکنولوژیک استراتژی مشتری مداری با وضعیت موجود است
 علیرغم اینکه آزمون فرض نشان دهندۀ آن بود که بین -

های تجاری  مداری بانک تکنولوژی اطلاعات و استراتژی مشتری
های  ایران سازگاری وجود ندارد این احتمال وجود دارد که بانک

ث سازگاری تکنولوژی اطلاعات با استراتژی تجاری کشور از حی
باشند، به همین منظور با  مداری با یکدیگر متفاوت مشتری

یک عامله میزان سازگاری  های مکرر استفاده از آزمون سنجش
بین تکنولوژی اطلاعات و استراتژی مشتری مداری بانکهای 

میزان . کشور با یکدیگر مورد مقایسه و سنجش قرار گرفت
مداری   بین تکنولوژی اطلاعات و استراتژی مشتریسازگاری

نشان داده ) 1(در نمودار] 0و1[ای بین  های مختلف در بازه بانک
 . شده است

 میزان مشتری گرایی تکنولوژی اطلاعات) 1(نمودار

0.61

0.46

0.29

0.46

-0.04 0.11 0.26 0.41 0.56 0.70 0.85 1.00

تكنولوژي 

A

B

C

D

كها 
بان

 

های دیگر از سازگاری بیشتری بین   نسبت به بانکAبانک 
 . و استراتژی مشتری مداری برخوردار استتکنولوژی اطلاعات 

آنچه که در این پژوهش بایددر نظر گرفت این است که اختلاف 
بین میزان سازگاری تکنولوژی اطلاعات با استراتژی 

ها در سطح اطمینان مشخص با یکدیگر  مداری بانک مشتری
های  به همین منظور از جدول آزمون سنجش. مقایسه شود

نتایج حاصل از تحلیل آماری . تفاده گردیدیک عامله اس  مکرر
داری بین میزان  جدول فوق نشان داد که اختلاف معنی

ها وجود  مداری بانک سازگاری تکنولوژی اطلاعات با مشتری
های  بدین منظور برای تعیین اینکه کدامیک از بانک. دارد

تجاری کشور دارای اختلاف معنی داری با یکدیگر هستند از 
نتایج حاصل از مقایسه . استفاده گردید LSD  زوجی های مقایسه

 . زیر خلاصه شده است در جدول% 95در سطح اطمینان 
 

مقایسه های زوجی بانکهای تجاری از لحاظ میزان مشتری گرایی 
 تکنولوژی اطلاعات

 A B C D بانکها
A ـــ    
B  ـــ   
C   ـــ  
D  ـــ ـــ ــــ 

 
 نشان دهندۀ این موضوع LSD زوجی نتایج حاصل از مقادیر

 با تمامی بانکهای دیگر Aاست که بین ترکیبات زوجی بانک 
 B و Cداری وجود دارد همچنین بین دو بانک  اختلاف معنی

شود این در حالی است که بین سایر  این اختلاف مشاهده می
 .داری مشاهده نمی شود ترکیبات اختلاف معنی

 
نولوژی اطلاعات با میزان سازگاری متغیرهای تک

 استراتژی مشتری مداری بانکهای تجاری ایران
ای  فرایندهای تکنولوژی اطلاعات شامل متغیرهای شش گانه

متغیرها با استراتژی  ک ازی که میزان سازگاری هر. باشد می
های تجاری ایران مورد آزمون قرار  بانک مداری در مشتری

 .گرفته است
 

های تکنولوژی  ی مداری فرایند متغیرهای سنجش میزان مشتر 
 اطلاعات بانکها

مجموعه بانک های اطلاعاتی و فایل های اطلاعاتی  های اطلاعاتی پایگاه
که در زیر ساخت تکنولوژی اطلاعات طراحی شده 

 .اند
های  سیستم

 کامپیوتری
مجموعه سیستم های نرم افزاری و سخت افزاری که 

 بکار گرفته با توجه به زیر ساخت تکنولوژی اطلاعات
 .شده اند

بین اسـتراتژی مـشتری مـداری و فراینـدهای
ــران   ــوژی اطلاعــات بانکهــای تجــاری ای تکنول

 .سازگاری  وجود ندارد
 

بین اسـتراتژی مـشتری مـداری و فراینـدهای          
ــران   ــوژی اطلاعــات بانکهــای تجــاری ای تکنول

 .اردسازگاری  وجود د

H0 

H1 
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های  شبکه و سیستم
 اطلاعاتی

زیر ساخت های موجود برای بهره گیری از اطلاعات 
موجود مانند گزارش های مدیریتی، تبادل سریع 

های پشتیبانی  اطلاعات به تصمیم گیران، سیستم
تصمیم گیری و فرایند تبدیل داده  به دانش، برای 

 .تصمیم گیران
تجهیزات ارتباط از 

 راه دور
های  زیر ساخت ها و تجهیزات موجود مانند ماشین

تحویلداری خودکار، واسط ها، ماهواره ها و سیستم 
های تبادل اطلاعات دوربرد که برای انجام عملیات 

 .بانکی مورد استفاده قرار می گیرد
فرایند معماری 

 اطلاعات
مهندسی و سازماندهی اطلاعات که در آن موقعیت 

ی سازمان و ارتباط آن با تکنولوژی کلی فعالیت ها
 .اطلاعات موجود، تعیین می گردد

مجموعه فعالیت هایی که برای خودکار کردن  فرایند اتوماسیون
عملیات بانکی صورت می گیرد و هدف آن کاهش 

نقش نیروی انسانی در انجام عملیات،  کاهش زمان 
 .دسترسی به اطلاعات و کاهش هزینه است

 
 : ی اطلاعاتیها پایگاه  )1

پایگاه  اطلاعاتی به عنوان یکی دیگر از عناصر تکنولوژی 
. مدار بودن آنها دارد اطلاعات سازمانها تأثیر بسزایی بر مشتری

در این راستا عواملی مانند میزان بکار گرفتن پایگاه اطلاعاتی 
در شناخت نیازهای مشتریان، میزان توانایی پایگاه اطلاعاتی 

در پژوهش حاضر . یان کلیدی، مطرح گردیدبرای شناخت مشتر
سازگاری بین پایگاه اطلاعاتی و استراتژی مشتری مداری مورد 
آزمون قرار گرفت که نتیجه آزمون بر رد این فرضیه دلالت 

پایگاه اطلاعاتی  مقایسه وضعیت موجود ادامه به منظور در. دارد
ی ها های تجاری کشور ازآزمون سنجش بانک یک از بین هر در

ای  استفاده گردیده که نتیجه مقایسه فوق در ذیل بر بازه مکرر
 .آورده شده است] 0و1[بین 

های  بین بانک گرایی پایگاه اطلاعاتی در میزان مشتری
D,C,B,A   است% 47، % 29، % 31، % 45 به ترتیب. 

دارای وضعیت   Cدارای مطلوبترین وضعیت و بانک   Dبانک 
این در حالی . های دیگر هستند کتری نسبت به بان نامطلوب

 . اند تر از حد متوسط قرار گرفته ها پایین است که تمامی بانک
به منظور تعیین وجود اختلاف بین بانکها از حیث میزان 

های  مدار داده های اطلاعاتی با استراتژی مشتری سازگاری پایگاه
در نتیجه وجود اختلاف در . فوق مورد تحلیل آماری قرار گرفت

هایی که  به منظور تعیین بانک. بین بانکهای مذکور تأیید گردید
 استفاده LSDهای زوجی  با یکدیگر اختلاف دارند از مقایسه

در % 95ها در سطح اطمینان  گردید که نتیجه این مقایسه
 .جدول زیر ذکر شده است

 

های تجاری از لحاظ میزان  های زوجی بانک جدول مقایسه
  اطلاعاتیگرایی پایگاه  مشتری

 A B C D بانکها

A ــــ    
B ــــ ــــ   
C ــــ ــــ ــــ  
D ــــ   ــــ 

 
های   با بانک  Dدهد که بانک     ها نشان می   نتایج حاصل از مقایسه   

B,C  این در حالی اسـت کـه بـین سـایر            .دار دارد   اختلاف معنی
 .دار مشاهده نگردید ها اختلاف معنی ترکیبات زوجی بانک

 
  سیستم های کامپیوتری )2

های کامپیوتری هم به عنوان یکی از زیر بناها و اجزاء  سیستم
آیند که یکی از عوامل  تکنولوژی اطلاعات به حساب می

ها است در این راستا  مدار بودن بانک تأثیرگذار بر مشتری
 . عواملی چون موارد زیر بررسی گردید

وسط میزان برآورده شدن نیازهای مشتریان ت  -1
 های کامپیوتری  سیستم

های کامپیوتری برای  میزان توانا سازی کاربران سیستم  -2
 افزایش کیفیت ارائه خدمات 

های کامپیوتری  میزان ترغیب کارکنان توسط سیستم  -3
 به سوی مشتری مداری 

های کامپیوتری و  در این پژوهش فرضیه سازگاری بین سیستم
 تجاری ایران مورد آزمون های مداری بانک استراتژی مشتری

قرار گرفت که نتیجه بر عدم وجود سازگاری بین دو عامل فوق 
در ادامه به منظور مقایسه وضعیت موجود . دلالت دارد

های تجاری کشور از  های کامپیوتری در بین بانک سیستم
های مکرر استفاده گردید که نتیجه این مقایسه  سنجش آزمون
 . آورده شده استذیل] 0و1[ای بین  در بازه

های  بین بانک های کامپیوتری در گرایی سیستم میزان مشتری
D,C,B,A   است%  55، % 29، % 44، % 55 به ترتیب. 

 در وضعیت Cدهد بانک  ها نشان می همانطور که داده
 . نامطلوبتری نسبت به دیگر بانکها قرار دارد

 از های مذکور در ادامه به منظور تشخیص اختلاف بین بانک
های کامپیوتری آنها با استراتژی  حیث میزان سازگاری سیستم

های فوق مورد تحلیل آماری قرار گرفت که  مداری، داده مشتری
های مذکور، مشخص  در نتیجه بر وجود اختلاف در بین بانک

که با  ها در این راستا به منظور تعیین روابط بین بانک. گردید
 استفاده  LSDهای زوجی  یکدیگر اختلاف دارند از مقایسه

ها در سطح اطمینان  در جدول زیر نتیجه این مقایسه. گردید
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های  های زوجی بانک جدول مقایسه .ذکر شده است% 95
 های کامپیوتری گرایی سیستم تجاری از لحاظ میزان مشتری

 
 A B C D بانکها

A ــــ    
B ــــ ــــ   
C   ــــ  
D ــــ  ــــ ــــ 

 
دهد که فقط بین ترکیبات زوجی   نشان میLSDج آزمون نتای

 .دار وجود دارد  با سایر بانکها اختلاف معنیCبانک 
 
 های اطلاعات ها و سیستم شبکه) 3

 :در این راستا عواملی مانند موارد زیر مورد بررسی قرار گرفتند
گرا را  های مشتری شبکه موجود تا چه حد امکان اخذ تصمیم  -

 زد ؟سا فراهم می
شبکه موجود تا چه حد امکان توزیـع جغرافیـایی خـدمات را               -

 فراهم آورده است ؟
امکان اتصال اطلاعات  های موجود تا چه حد شبکه و سیستم  -

 آورد؟ متفاوت مربوط به مشتریان را فراهم می
های  ها و سیستم بدین منظور فرضیه سازگاری بین شبکه

های تجاری کشور  بانکمداری  اطلاعاتی با استراتژی مشتری
مورد آزمون قرار گرفت که نتیجه آن حاکی از عدم وجود 

در ادامه مقایسه وضعیت . سازگاری بین دو عامل فوق بود
های  های اطلاعاتی در بین بانک ها و سیستم موجود شبکه

صورت گرفت که  های مکرر تجاری کشور بوسیله آزمون سنجش
آورده شده ] 0و1[ی بین ا نتیجه این مقایسه در ذیل در بازه

 . است
بین  ها و سیستمهای اطلاعاتی در گرایی شبکه میزان مشتری

 است% 31، % 29، % 45، % 64 به ترتیب  D,C,B,Aبانکهای
  Cمطلوبترین و بانک   Aدهد بانک  ها نشان می همانگونه که داده

نتایج . ها دارند نامطلوبترین وضعیت را نسبت به دیگر بانک
داری بین  های فوق وجود اختلاف معنی حلیل دادهحاصل از ت

های  ها و سیستم ها از حیث میزان سازگاری شبکه بانک
لذا به منظور . مدار را تایید نمود اطلاعاتی با استراتژی مشتری

داری در سطح اطمینان  تعیین بانکهایی که با هم اختلاف معنی
نتایج .  استفاده گردید LSDهای زوجی  دارند از مقایسه% 95

 .های فوق در جدول زیر ذکر شده است حاصل از مقایسه
 
 

جدول مقایسه های زوجی بانکهای تجاری از لحاظ میزان مشتری 
 گرایی شبکه ها و سیستم های اطلاعاتی

 A B C D بانکها
A ــــ    
B  ــــ   
C   ــــ  
D   ــــ ــــ 

 

دهد که فقط بین  های زوجی نشان می نتایج حاصل از مقایسه
دار وجود ندارد این در حالی است   اختلاف معنیD, Cدو بانک 

 .دار وجود دارد که بین سایر ترکیبات زوجی اختلاف معنی
 
 تجهیزات ارتباط راه دور) 4

در این خصوص موارد زیر در پژوهش حاضر مورد توجه قرار 
 .اند گرفته
 اندازه با  موجود تا چه1داری خودکار های تحویل ماشین  -1

توجه به سهولت دریافت خدمات توسط مشتریان توزیع 
 اند؟ شده
خرید تجهیزات ارتباط با مشتریان، نسبت به تجهیزات   -1

 مربوط به عملیات داخل، تا چه اندازه ارجحیت دارد ؟
از تلفن تا چه اندازه در پاسخگویی به نیاز مشتریان   -2

 شود؟ استفاده می
سازگاری تجهیزات ارتباط راه دور با در این راستا، فرضیه 

نتیجه آزمون . مداری مورد آزمون قرار گرفت استراتژی مشتری
های  بر عدم وجود سازگاری عوامل فوق در بین مجموعه بانک

به منظور مقایسه وضعیت موجود تجهیزات . تجاری دلالت دارد
های تجاری کشور، از  بانک ارتباط راه دور در بین هر یک از

نتیجه این مقایسه در . استفاده گردید های مکرر  سنجشآزمون
 . آورده شده است] 0و1[ای بین  ذیل در بازه

بین  گرایی تجهیزات ارتباط راه دور در میزان مشتری
%  55، % 29، % 44، % 55 به ترتیب   D,C,B,A های بانک
 .است

 مطلوبترین و بانک Aدهد بانک  ها نشان می همانطور که داده
Cهای دیگر دارا هستند لوبترین وضعیت را نسبت به بانک نامط . 

های فوق دلالت بر وجود اختلاف  های آماری داده تحلیل
ها از حیث میزان سازگاری تجهیزات ارتباط  دار بین بانک معنی

به منظور تعیین . مدار دارد راه دور با استراتژی مشتری
  LSD زوجی های هایی که با هم اختلاف دارند از مقایسه بانک

ها در سطح  استفاده گردید که نتایج حاصل از این مقایسه
 . در جدول زیر نشان داده شده است% 95اطمینان 

                                                           
1  ATM 
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دهند بین ترکیبات زوجی   نشان میLSDهای زوجی  مقایسه
. داری وجود دارد ها اختلاف معنی  با سایر بانکA وBهای بانک

داری  عنیاین درحالی است که بین این دو بانک اختلاف م
 . مشاهده نمی شود

 
های تجاری از لحاظ میزان  های زوجی بانک جدول مقایسه

 گرایی تجهیزات ارتباط راه دور مشتری
 A B C D بانکها

A ــــ    
B ــــ ــــ   
C   ــــ  
D   ــــ ــــ 

 
 فرایند معماری اطلاعات) 5

 . در این رابطه مسائل زیر مطرح شدند
ی اطلاعات، مشتریان تا چه اندازه در نظر گرفته  در معمار-1

 اند؟ شده
 در معماری اطلاعات تمرکز بر ساده کردن روابط تجاری با -2

 مشتریان تا چه اندازه مورد توجه قرارگرفته است ؟
 در معماری اطلاعات تا چه حد بر امکانات قابل دسترسی -3

 گردد ؟ مشتری تاکید می
ی بین فرایند معماری اطلاعات و در راستای هدف فوق، سازگار

های تجاری مورد آزمون قرار  مداری بانک استراتژی مشتری
نتیجه آزمون حاکی از رد فرضیه فوق یعنی وجود . گرفت

در ادامه به منظور مقایسه وضعیت موجود . سازگاری اندک است
های تجاری کشور از  فرایند معماری اطلاعات در بین بانک

استفاده گردید که با توجه به نتایج  ررهای مک سنجش آزمون 
های فوق،مقادیر مربوط به میزان مشتری گرایی فرایند  مقایسه

در  ] 0و1[ای بین  ها در بازه معماری اطلاعات هر یک از بانک
 .ذیل آمده است
 های بین بانک گرایی فرایند معماری اطلاعات در میزان مشتری

D,C,B,A  است%  57، % 29، % 45، % 57 به ترتیب. 
 نامطلوبترین حالت را نسبت به  Cهای فوق بانک  براساس داده

های  نتایج حاصل از تحلیل آماری داده. های دیگر دارا است بانک
از حیث % 95دار در سطح اطمینان  فوق، بر وجود اختلاف معنی

میزان سازگاری فرایند معماری اطلاعات با استراتژی مشتری 
هایی که با  امه به منظور تعیین بانکدر اد. مدار دلالت دارد

استفاده  LSD های زوجی  یکدیگر اختلاف دارند از مقایسه
های فوق را نشان  جدول زیر نتایج حاصل از مقایسه. گردید

 .دهد می
 

های زوجی بانکهای تجاری از لحاظ میزان مشتری  جدول مقایسه
 گرایی فرایند معماری اطلاعات

 A B C D بانکها

A ــــ    
B ــــ ــــ   
C   ــــ  
D ــــ  ــــ ــــ 

دهد که فقط بین   نشان میLSDنتایج حاصل از آزمون 
دار  های دیگر اختلاف معنی  با تمام بانکCترکیبات زوجی بانک 

ها  این در حالی است که سایر ترکیبات زوجی بانک. وجود دارد
 .داری ندارند با یکدیگر اختلاف معنی

 
 د اتوماسیونفراین) 6

بدین منظور عواملی مانند عوامل زیر مورد تحلیل قرار گرفته 
 :است

 فرایند اتوماسیون تا چه حد در ارائه خدمات کیفی به -1
 مشتریان مؤثر است؟

 درفرایند اتوماسیون تا چه حدامکان ارائه خدمات براساس -2
 نیازهای ویژه امکان پذیر است؟

تواند  ی تا چه حد مشتری میهای اتوماسیون فعل  در سیستم-3
 در ا نجام کار خود به بانک کمک کند؟

مدار طراحی  های اتوماسیون فعلی تا چه حد مشتری  سیستم-4
 اند؟ شده

در این راستا، فرضیه سازگاری فرایند اتوماسیون و استراتژی 
نتیجه آزمون . ها مورد آزمون قرار گرفت مداری بانک مشتری

ق بود یعنی سازگاری بین دو عامل حاکی از تأیید فرضیه فو
در ادامه به منظور مقایسه وضعیت موجود . فوق وجود دارد

کشور از آزمون  های تجاری فرایند اتوماسیون در بین بانک
مقادیر مربوط به میزان . های مکرر استفاده گردید سنجش
ای  ها در بازه گرایی فرایند اتوماسیون هر یک از بانک مشتری

گرایی  میزان مشتری . ذیل آورده شده استدر] 0و1[بین 
 به ترتیب عبارت   D,C,B,Aهای  بین بانک فرایند اتوماسیون در

 باشد  می%  59، % 29، % 58، % 77از
 دارای وضعیت نامطلوبی Cهای فوق فقط بانک  براساس داده

 . ها از وضعیت بالاتر از حد متوسط برخوردارند است و سایر بانک
داری  های فوق دلالت بر وجود اختلاف معنی دهتحلیل آماری دا

های تجاری کشور از حیث میزان سازگاری فرایند  بین بانک
که به منظور . مدار دارد اتوماسیون آنها و استراتژی مشتری

های زوجی  هایی که با هم اختلاف دارند از مقایسه تعیین بانک
LSD های  سهدر جدول زیر نتایج حاصل از مقای.  استفاده گردید

 . آورده شده است% 95فوق در سطح اطمینان 
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های تجاری از لحاظ میزان  های زوجی بانک جدول مقایسه
 گرایی فرایند اتوماسیون مشتری

 A B C D بانکها
A ــــ    
B  ــــ   
C   ــــ  
D  ــــ  ــــ 

 
دهد که  های زوجی نشان می نتایج حاصل از آزمون مقایسه

دار ندارند و سایر  با هم اختلاف معنیD  و Bو بانک بانک فقط د
 .ها اختلاف معنی دار دارند ترکیبات زوجی بانک

 
 وضعیت موجود بانکهای تجاری کشور از لحاظ )2(نمودار 

 مشتری گرا بودن ابعاد تکنولوژی اطلاعات

ایندهای تکنولوژی اطلاعات

-0.14 0.00 0.14 0.29 0.43 0.57 0.71 0.86 1.00

پایگاه اطلاعاتی

سیستم کامپیوتری

شبکه اطلاعاتی

تجهزات ارتباط راه دور

معماری اطلاعات

اتوماسیون

ات
لاع

 اط
ژی

ولو
کن

د  ت
عا

ضعیت موجود بانکهای تجاری

 
 اطلاعات را در ای تمام اجزاء تکنولوژی نمودار فوق بطور مقایسه

 و B های در مجموع بانک. دهد های مورد مطالعه نشان می بانک
A دهند تری را نشان می ها وضعیت مطلوب نسبت به سایر بانک .

های مورد مطالعه  توان گفت دو بانک از بانک در کل می
زیرساخت تکنولوژی اطلاعات متناسب با استراتژی مشتری 

 .مدار را فراهم آورده اند
 
 جه گیرینتی

های تجاری ایران در ارتباط با  تکنولوژی اطلاعات در بانک
های  طرح. شود سازی برای مشتریان بکار گرفته نمی ارزش

های داخلی، کاهش  مکانیزاسیون بیشتر به منظور تسهیل کنترل
 .گیرند نیروی انسانی و کاهش هزینه مورد حمایت قرار می

ون اغلب با توجه به های اتوماسی های اطلاعاتی و طرح سیستم
اند و یک  ها توسعه یافته ها و بخش سلیقه واحدها، دپارتمان

انسجام و یکپارچگی مورد . ای بخود گرفته اند حالت جزیره
انتظار در مدیریت اطلاعات که باید در ویژگی یک بنگاه 

های مورد مطالعه  اقتصادی بزرگ وجود داشته باشد ؛ در بانک
اضر تکنولوژی اطلاعات به منظور در حال ح .شود دیده نمی

بندی مشتریان، بازاریابی و طراحی  شناخت مشتریان، دسته
 .گیرد های مدیریت بازار، کمتر مورد استفاده قرار می استراتژی

های  برخی از موانع عدم توسعه تکنولوژی اطلاعات در بانک
کشور، قوانین و مقررات حاکم بر قراردادها و حساسیت 

. ارتی و قضایی بر خریدهای خارجی استهای نظ سازمان
خریدهای خارجی مورد نیاز برای توسعه خدمات الکترونیک؛ با 

پذیری، باعث حرکت  عدم ریسک. کاری روبروست نوعی محافظه
های  کند و بطئی نوسازی و بهسازی تکنولوژی اطلاعات در بانک

های انحصاری در ارائه  وجود شرکت. تجاری کشور گردیده است
ای و  ای، خرید و نصب تجهیزات رایانه ت مشاورهخدما

الکترونیکی، یکی دیگر از موانع رشد و توسعه تکنولوژی 
بدلیل دولتی بودن در  .اطلاعات متناسب با نیازهای بازار است

نامه استخدامی و حقوق و دستمزد، تأمین کادر خبره و  آئین
ل های تکنولوژی اطلاعات و رایانه را با مشک مناسب، بخش

خصوصی سازی این قبیل خدمات، از . جدی مواجه ساخته است
های اقماری نیز بدلیل عدم وجود  طریق بوجود آوردن شرکت

تکنولوژی اطلاعات در  .اختیارات مورد نیاز، توفیقی نداشته است
بانکهای تجاری کشور اغلب مستقل از سایر فرایندها در نظر 

رخصوص توسعه با مطالعه رفتار بانکها د. گرفته می شود
خرید . تکنولوژی ، نوعی تفکر سخت افزاری ملاحظه  می شود

تکنولوژی اطلاعات در بانکهای تجاری کشور اغلب به عنوان یک 
گذاری ثابت که صرفاً بایستی تامین مالی شود ،  سرمایه

هدفگذاری ، تعیین استراتژی و تدوین طرح . شود نگریسته می
کنولوژی صورت پذیرد، کمتر تجاری که بایستی قبل از توسعه ت

 .مورد توجه قرار می گیرد
های مورد مطالعه در ارتقاء سطح  یکی از مشکلات بانک

تکنولوژی اطلاعات، فقدان نیروی انسانی متخصص و کارآمد در 
اغلب طرحهای توسعه تکنولوژی بیشتر با دید  .این زمینه است

ت سخت افزاری پیاده می شود ؛ اقدامات مربوط به مدیری
اطلاعات و بهسازی منابع انسانی برای دریافت قابلیتهای جدید 

 .تکنولوژی اطلاعات، کمتر مورد عنایت قرار می گیرد
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