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 چکيده

 یفیبود. روش پژوهش حاضر توص  یخصوص  یهامحور در بانک  کیارتباط با مشتری الکترون  تی ری مد  یالگو   یهدف پژوهش حاضر طراح

ها ارشد بانک  رانی )متشکل از مد  یشامل خبرگان صنعت بانکدار  یفیبود. جامعه پژوهش در بخش ک  ی کاربرد   زیو ازنظر هدف ن  یاکتشاف  -

(  یدر نظام بانکدار   یسال سابقه همکار  5با حداقل    تالیجی د  یابی حوزه بازار  ینظران دانشگاهو صاحب  یسال سابقه کار  10با حداقل  

شامل تمام   زین  یبخش کمّ  یآمار   جامعهد.  انتخاب شدن  یهدفمند و بر اساس قاعده اشباع نظر  یریگنفر به روش نمونه  16بودند که تعداد  

انتخاب شدند.    یصورت تصادفبه بر اساس فرمول کوکران  نفر از آنان    230بودند که    نفر(1172)  شهر تهران  یخصوص  یهاکارکنان بانک

ها داده  لیوتحله ی تجز  ی نامه محقق ساخته بود. براپرسش   یو در بخش کم  افتهی ساختار  مهیمصاحبه ن  ی فیها در بخش کداده   یابزار گردآور

 ی فیک  یهاافتهی استفاده شد.    2نسخه     Smart Plsافزار  با نرم  یاز معادلات ساختار  یو در بخش کمّ  یروش کدگذار  از  یفیدر بخش ک

شرا داد  سازمان  یعلّ  طی نشان  فرد  ی)عوامل  پیو  مدیریت  امدهای(،  الکترونیک ی  مشتری  با  )ارتباط   Electronic Customerمحور 

Relationship Management )  CRM-E  یگر؛ بسترسازهامداخله   طی عنوان شرابه   یطیپژوهش؛ عوامل مح  یعنوان مقوله محوربه 

 CRM-E  یامدهایعنوان راهبردها و پبه  یارتباط با مشتر  تی ری مد  تیموفق  یراهبردها  ؛یانهیزم  طی عنوان شرابه   مدیریت ارتباط با مشتری

پبه با مشتر  تی ری مد  یامدهایعنوان  نتا   یی شناسا  یارتباط  اثربخش  زین  یمعادلات ساختار   جی شدند.  برا  نی ترنشان داد  ارتقا    یراهبردها 

  ان، ی دانش مرتبط با خدمات ارتباط با مشتر  تی ری مد  یسازادهیپ  یشامل پنج راهبرد کل   یدر نظام بانک  ک یالکترون یارتباط با مشتر  تی ری مد

 ی بودند. اجتماع هی سرما یارتقا و ،یاها و آموزش حرفه مهارت   یارتقا ،یفرهنگ تکنولوژ یارتقا ،یساختار یسازچابک

 

 دابنی داده یپردازه ی نظری، ، حداقل مربعات جزئCRM-E یامدهایپ ،یخصوص  یهابانک ی: دیکل یهاواژه

 

  

 1402 زمستان، 9 هارـ، شم3دوره 
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   مقدمه -1

با آغاز هزاره سوم و همزمان با افزایش دسترسی مشتریان  

بین  رقابت  فضای  جایگزین،  خدمات  و  محصولات  به 

های روزافزونی مواجه شده است  با پیچیدگی وکارها کسب 

مختلف بازاریابی جهت    ابزارهای از    وکارکسب و صاحبان  

می بهره  خود  مشتریان  نگهداری  و  )حفظ  ، 1دییف برند 

رابطهنیبنیدرا(.  2019 بازاریابی  از    عنوانبه مدار،  ،  یکی 

رویکردهای نوین بازاریابی، باعث تغییر تمرکز در بازاریابی  

از معاملات به سمت روابط مستمر با مشتریان شده است.  

است که مشتریان    بناشدهمدار بر آن  فلسفه بازاریابی رابطه

ترین و ارزشمندترین دارایی یک بنگاه اقتصادی  مهم بادوام

می )محسوب  صاحبان  2015،  2بایتانه شوند  بنابراین   .)

به سمت ایجاد و حفظ روابط بلندمدت    جیتدربه  وکار کسب 

ویژه مبتنی بر ابزارهای الکترونیک ارتباط با  به  ،با مشتریان

(. زیرا 2020و همکاران،   3هنیف)  سوق داده شدندمشتری،  

های  نظران بر آن است که وظیفه اولیه بنگاهکه باور صاحب 

اقتصادی، ایجاد و حفظ مشتریان است که بخش مدیریت 

بوتل و  ارتباط با مشتریان  وظیفه رسیدگی به آن را دارد )

 (.  2018، 4بول -ترن

شکل اساس  مشتریان،  ازآنجاکه  با  روابط  تقویت  و  دهی 

اطلاعات  داده و  است،    شدهکسب ها  مشتریان   جهیدرنتاز 

می اینترنت  و  الکترونیک  ابزارهای  از  کمک  استفاده  تواند 

شایانی به جذب این اطلاعات و در مراحل بعدی تحکیم 

( باشد  داشته  روابط  شبکه2021،  5هرمان این  های  (. 

اجتماعی و فضای مجازی امکان برقراری رابطه نزدیک میان  

سازی و  ها را فراهم کرده و با شخصیمشتریان و شرکت 

بنگاه به  بزرگی  کمک  ارتباط  نوع  کردن  در  سفارشی  ها 

می مشتریان  همکاران،   6)زایم کند  نگهداری  .  (2020و 

 
1 Deif 
2 Bataineh 
3 Hanif & Et al 
4 Butell & Tren Bull 
5 Herman 
6 Zaim & Et al 

ات نشان داده است که استفاده از فناوری اینترنت در  تحقیق

روابط م   الکترونیک  توسعه  بسیار  مشتری  است ؤ با  و    ثر 

گسترده حوزهپیامدهای  در  داشته  ای  پی  در  مختلف  های 

( همکاران،   7یونی   -مانگ است  ا2018و  از (.  ستفاده 

کانالی برای تجارت واینترنت به نمایش اطلاعات،   عنوان 

کسب  توسعه  برای  فراهم  فرصتی  را  که  می وکار  کند 

ساز ارائه خدمات به مشتری در قالب مدیریت ارتباط  زمینه

الکترونیک   مشتری  )با  است  همکاران،  8نگاین شده  و 

2020 .) 

با رشد فناوری اطلاعات و ارتباطات، بسیاری از    زمانهم 

اقتصادیبنگاه آن   های  پی  بهره  اند در  با  این تا  از  گیری 

را  فناوری مشتریان  با  روابط  مدیریت  صورت بهها، 

،  درواقع(.  2020،  9نیکولین و کاپلان)  الکترونیکی اجرا کنند

تجاری    ارتباطمدیریت   راهبرد  الکترونیک یک  با مشتری 

بهینه طریق  از  بلندمدت  رقابتی  مزیت  کسب  سازی  برای 

زمان و کیفیت تحویل به مشتری و استخراج همزمان ارزش  

می الکترونیک  و  دیجیتال  ابزارهای  بر  مبتنی  باشد تجاری 

کائو ) و  مشتری (.  2021،  10خان  با  ارتباط    مدیریت 

سازد تا با شناخت مشتریان،  را قادر می  هابنگاه  الکترونیک

روابط بلندمدتی را با    ،هاو ترجیحات آن  ها نیازها، خواسته

عنوان کلیدی برای سودآوری در بازار به  ،رمشتریان سودآو

کنند   ایجاد  امروزی  همکاران،   11سوتا ) پویای  (.  2018و 

گیری  استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک و بهره

 شدهارائهتواند به ارتقای سطح کیفی خدمات  از نتایج آن می 

رضایت   و  اعتماد  آن،  پی  در  و  نماید  موثرتری  کمک 

(.  2020،  12کامپانی و جهامبمشتریان را همراه داشته باشد )

هدف مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، بهبود خدمات  

7 Mang’unyi & Et al 
8 Nguyen & Et al 
9 Ni̇coli̇ne & Kaplan 
10 Khanh & Cao 
11 Sota & Et al 
12 Kampani & Jhamb 
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با آن ایجاد یک رابطه قوی  با  ها در زمان مناسب  مشتری 

 (. 2018، 1حیندریانی و آلیانا است ) 

واسطه ضرورت برقراری  در سالیان اخیر نظام بانکداری، به

های مشتریان، بیش از هر صنعت  ارتباطات گسترده با گروه

به   برقراری    استفادهدیگری  برای  الکترونیک  ابزارهای  از 

بانکی  نوین  خدمات  ارائه  و  مشتریان  با  پایدار  ارتباطات 

ها و مؤسسات مالی مجبور هستند است. بانک  روی آورده

تا برای کسب سهم سود بیشتر در بازار، تلاش زیادی برای 

بین،  افزایش رضایت و وفاداری مشتریان انجام دهند. دراین 

های تحقق کسب سهم بیشتر از بازار پولی، ایجاد  یکی از راه

کئور و  و توسعه روابط بلندمدت با مشتریان ارزنده است ) 

بانکی چاره  جهیدرنت(.  2016،  2کئور  نظام  جزء  مدیران  ای 

ویژه  گذاری بر روی مدیریت ارتباط با مشتریان، بهسرمایه

حتی   ندارند.  الکترونیکی،  ارتباط  ابزارهای  از  استفاده  با 

بانک خواستهمدیران  با  آمدن  کنار  برای  های  ها 

  مرتبط ریغنشده مشتریان، مجبور به ارائه خدمات  بینیپیش

را  مشتریان  بیشتر  رضایت  تا  شده  خود  اصلی  فعالیت  با 

جلب کنند، زیرا امروزه بازیگرانی در بخش بانکداری برنده  

تر  هستند که بتواند نیازهای مالی مشتریان را بهتر و سریع

ها را برطرف و به سطوح بالایی از رضایت  درک کرده و آن

دهند؛  راهبردهای   ارتقا  اتخاذ  امروزه  بنابراین 

مشتریان  مشتری با  ارتباط  ارتقای  و  حفظ  بر  که  محوری 

ها شده است   ، تبدیل به امری حیاتی برای بانکصورت گیرد

 (. 2018و همکاران،  یونی -مانگ)

الکترونیک  ازاین مشتری  با  ارتباط  مدیریت  مفهوم  رو 

ها را به بازاندیشی در خلق  ازجمله مباحثی است که بانک

های بهتر ارتباط با مشتریان مجبور ساخته است تا با  روش

ها، و  سایت های اجتماعی، وبارائه خدمات در بستر شبکه

برنامه و  بکوشند  مشتریان  رضایت  کسب  در  های  غیره، 

ای طراحی نمایند که ارائه خدمات  گونهبازاریابی خود را به

تر انجام گیرد که این امر نیازمند،  برای مشتریان آسان  بانکی

 
1 Hendriyani & Auliana 
2 Kaur & Kaur 

ایجاد رابطه پایدار و بلندمدت در صنعت بانکداری از طریق  

می الکترونیکی  است ابزارهای  لازم  دیگر،  از سوی  باشد. 

مشتریان   با  ارتباط  مدیریت  سامانه  از  استفاده  پیامدهای 

تا    موردتوجههای مختلف  الکترونیک در حوزه قرار گیرد 

بانکداری  نظام  در  سامانه  این  از خروجی  دقیقی  شناخت 

همچنین نوآوری دیگر پژوهش این است که    حاصل گردد؛

در   بیشتر  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  الگوی  به  پرداختن 

بازاریابی   و  تجارت  در   شدهانجامحوزه  پژوهشی  خلأ  و 

به   با توجه  آن  به  پرداختن  ایجاد کرده و  بانکداری  حوزه 

آن چالش با  کشور  در  بانکداری  حوزه  که  متعددی  های 

رغم مطالعاتی روری است. دیگر اینکه علیمواجهه است ض

های  های بانکشده است اما در حوزهکه در این حوزه انجام

پژوهشی شکل بر  خصوصی خلأ  مطالعات  بیشتر  گرفته و 

اند. از سویی در این پژوهش های دولتی متمرکز بودهبانک

استفاده تلفیقی  روش  با از  عمدتاً  قبلی  مطالعات  که  شده 

یافته نگارش  کیفی  یا  و  کمی  بنابراین،  روش  طراحی  اند. 

الکترون  ت یریمد  الگوی مشتری  با  در  محور    کیارتباط 

اصلی  بانک هدف  و  است  امری ضروری  های خصوصی 

 پژوهش حاضر نیز پرداختن به آن است.  

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

 استفاده از   یبه معنای  الکترونیک  یارتباط با مشتر  ت یریمد

ارتباطات  فناوری و  اطلاعات  خدمات    منظوربههای  ارائه 

های اقتصادی در طی آفرینی برای بنگاهتر و ارزشمطلوب

(.  2020و همکاران،   3چاترجیچرخه عمر ارتباطی است ) 

به جذب و   پرداختنی، الکترونیک یارتباط با مشتر رتیمد

-کانال  قیاز طر  یازنظر اقتصاد  ارزشمند  انیمشتر  ینگهدار

  یرا برا  یاست که منافع کمتر  ییهاو حذف آن  دیجد  یها

اقتصادی دارند  بنگاه  دنبال  مهدنور   -ال)  به  و  ، 4مومانی 

مفهوم 2009 الکترونیک،  مشتری  با  ارتباط  مدیریت   .)

است    افته یتحققجدیدی است که از اینترنت و فناوری وب  

3 Chatterjee 
4 Al-Momani & Mohd Noor 
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بر وب   مبتنی  یا  و  اینترنتی  تعامل  بر  آن  تمرکز    3و    2و 

سخت   یبیترک   E-CRMاست.   نرماز  فرآافزار،   ند،یافزار، 

مد و  مشتر  جهت   تیریکاربردها  حفظ    ، یبهبود خدمات 

ی برای کاربرد در لیتحل  ی هات یقابل سازی  و فراهم  یمشتر

پیاده و  استراتژیتدوین  می سازی  شرکت  باشد  های 

آلیانا،  ) و  مشتری  (.  2018حیندریانی  با  ارتباط  مدیریت 

یکپارچگی دنبال  به  واقع  در  اطلاعات  الکترونیک،  سازی 

همچنین، توجه (.  2020  ،  جهامب   و  کامپانی)مشتریان است  

قابلیت  و  انسانی  منابع  به  رسیدگی  با  و  بایستی  که  هایی 

اجرایی  الکترونیک  فرآیند  با مشتری  ارتباط  مدیریت  شدن 

( است  سیستم  موفق  اجرای  ضرورت  و  1چن بیاموزند، 

با  2020همکاران،   ارتباط  مدیریت  محققان،  باور  به   .)

مشخصه  دارای  الکترونیک  میمشتریان  مختلفی  باشد های 

از،   عبارتند  آن  مهمترین  جمله  از  ،  CRMاز    یبخشکه 

تسهیلCRMی  بهبوددهنده از کننده،  استفاده  فناوری،  ی 

زمینهکانال الکترونیکی،  الکترونیک،  های  کار  و  ی  کسب 

شخصی کاناله،  چند  ارتباطات  آنلاین،  سازی، بازاریابی 

کاوی، گفتگوی تعاملی، مهندسی جستجوی هوشمند، داده

( غیره  و  آنلاین  خرید  الکترونیکی،  و  2سیوراکس مجامع 

 (.  2011همکاران، 

پیاده برای  را  گوناگونی  پیامدهای  مدیریت  محققان  سازی 

 3و کاپلان   نیکولیناند.  ارتباط با مشتریان الکترونیک نام برده

که    (2020) است  کرده  نهابیان  و    ییهدف  محصولات 

الکترونیک،    خدمات مشتری  با  ارتباط  به    کمکمدیریت 

ارزش عمر    سازینه یشیو ب  یمشتر  طبهبود رواب   یبرا  ها بنگاه

 یمشتر  یو وفادار  یمندت ی است که موجب رضا  یمشتر

اهداف    یکمعتقدند ی(.  2020و همکاران،    هنیف)شود.  یم

ازسازمان استفاده  در  مشتری    ها  با  ارتباط  مدیریت 

مشتر  انیمشتر  ی وفادار  شیافزاالکترونیک،   حفظ    انی و 

دست   به  وفادار مز  یابیمنظور  افزا  یرقابت  ت یبه    ش یو 

آریا است.    یسودآور باورند، 2019) 4طهماسبی  براین   )

 
1 Chen 
2 Sivaraks 
3 Ni̇coli̇ne & Kaplan 

  ی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکافزارهانرم  مجموعه

فراهم م  یسازوکار که به وسیرا  ها  آن سازمان  ی لهیکنند 

خدمات    مؤثرتر که    دوارندیام مؤثر  طور  به  و  باشند 

 5داون و گوها.  ارائه کنند  ترنییپا  یهانهیرا با هز  کیالکترون

  ها ویژگ یو  ل یتحل  ،ییشناسااند،  نیز اشاره نموده  (2010)

ارزش  انیمشتر  یبندبخش اساس  برا  یبر  سازمان    یکه 

  ی ریمحدود، بکارگ   منابع  نهیبه  هیتخص  یرا برا  نهیدارند، زم

بازار  یهایاستراتژ نها  ی اب یمناسب  در    ت یریمد  ت یو 

الکترونیک    در  یسودآور مشتری  با  ارتباط  مدیریت  کنار 

 سازد. می فراهم

های مختلفی از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک  مدل 

بویژه در تحقیقات خارجی ارائه شده است که هریک برخی  

تأکید  موردها را در الگوی پیشنهادی ها و مؤلفهاز شاخص

به   (2021هرمان و همکاران )اند. به عنوان نمونه، قرار داده

مشتری،  شاخصه آنلاین  دیتابیس  یک  وجود  چون،  هایی 

های به دست آمده،  توانایی تشخیص مشتریان مهم از داده

اثربخش فردی مبتنی بر داده ارائه خدمات  به  قابلیت  های 

با  مناسب  آنلاین  تعاملات  ایجاد  قابلیت  آمده،  دست 

، (2020پوری و همکاران )دهقاناند.  مشتریان اشاره نموده

گذاری مشکلات در ترغیب و تشویق مشتریان به اشتراک 

هنگام بروز آنان، بازبینی نیازهای مشتریان و پاسخگویی به  

مندی سازمان از پرسنل فنی مناسب  صورت جداگانه، بهره

ای  برای ارائه پشتیبانی فنی جهت استفاده از فناوری رایانه

افزار مندی سازمان از نرمدر ایجاد روابط با مشتریان، بهره

خدمات ارائه  برای  و    درخور  بازبینی  و  مشتریان،  به 

از   را  بالا  سرعت  با  مشتری  شکایات  به  پاسخگویی 

الکترونیک  مشخصه مشتری  با  ارتباط  مدیریت  یک  های 

 اند. اثربخش دانسته

دهد، در برخی های تجربی قبلی نشان مینگاهی به پیشینه

مدل  پژوهش ارائه  به  مشتری    مدیریت ها  با  ارتباط 

4 Tahmasebi Aria  
5 Dawn & Guha 

https://sibresearch.org/uploads/3/4/0/9/34097180/riber_7-s2_h17-125_116-124.pdf
http://www.jcreview.com/admin/Uploads/Files/61a8ca79729dd0.29082495.pdf
https://dl.acm.org/doi/abs/10.1007/s00521-020-04959-8
https://dl.acm.org/doi/abs/10.1007/s00521-020-04959-8
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S1047831011000228
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S1047831011000228
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/1227375
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/1227375
file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.IE5/Downloads/THE_EFFECT_OF_ELECTRONIC_CUSTOMER_RELATIONSHIP_MAN.pdf
https://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.841.8737&rep=rep1&type=pdf
https://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.841.8737&rep=rep1&type=pdf
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/15332667.2019.1688600
file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/Downloads/10-1108_JBIM-07-2019-0325.pdf
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های ارائه الکترونیک پرداخته شده است. با این حال، مدل

ارزش فرهنگی،  اقتصادی،  با شرایط  هنجارهای شده  و  ها 

اجتماعی نظام بانکداری کشور ما سازگاری ندارند و نیاز 

باشد. همچنین  سازی مدل در این جامعه هدف می به بومی

های ارائه شده، پیوند روشنی بین ابزارهای مدیریت  در مدل 

ارتباط با مشتری الکترونیک و پیامدهای آن برقرار نگردیده 

 است.  

-که جهت   دادندنشان  در پژوهشی    (2021) 1و کائو  خان

ها و  کیفیت داده،  مدیریت دانش و فناوری،  یری مشتریگ 

 E-CRMموفقیت  از عوامل تأثیرگذار در    CRMاستراتژی  

که    ندنشان دادنیز    (2020پوری و همکاران ) دهقان.  اندبوده

موفقیت  ،  اعتماد بر  مشتری  رضایت  و  خدمات  کیفیت 

همکاران  اهرم.  اندبودهاثرگذار    E-CRMهای  سیستم و  ن 

، E-CRMهای  نشان دادند که قابلیت   پژوهشی  در  (2021)

توسعه  بر  مشتری  اطلاعات  تسهیم  ظرفیت  طریق  از 

است.نوآوری تأثیرگذار  محصول  کاپلان   های  و  نیکولین 

در مرحله    ECRMهای  که ویژگی   ندنشان دادنیز    (2020)

)ویژگی خرید  از  وبپیش  تنوع  های  فروشگاه،  سایت 

در مرحله پس از خرید    ECRMهای  محصولی(، و ویژگی

)حل مسأله، پیگری سفارش، خدمات پس از فروش(، بر  

رضایت مشتری و مرحله پیش از خرید بر وفاداری مشتری  

نشان دادند  نیز  (.  2020هنیف و همکاران،  )  اند.اثرگذار بوده 

با موفقیت سازمانی ارتباط مثبت دارد، بدین    E-CRMکه  

سبب که باعث افزایش رقابت گشته و اجباراً سازمان را در  

 نماید.هدایت می  E-CRMهای  مسیر نگهداری از سیستم

همکاران  و  عوامل  به    (2019) 2الدمور  اثرات  بررسی 

کار  ECRMموفقیت   و  کسب  عملکرد  های  بانک  در  بر 

های تحقیق نشان دادکه عوامل  یافته پرداختند. تجاری اردن

ECRM  سازه سه  بر  مستقیم  طور  مشتری،  به  اعتماد  ی 

اثرگذار   مشتری  رضایت  و  مشتری  است.  نگهدری  بوده 

-جهت نشان دادند که  ای  مطالعه  در  (2019) 3چراپانوکورن 

 
1 Khanh & Cao 
2 Al-Dmour 
3 Cherapanukorn 

جهت  سازمان،  جهتگیری  مشتری،  و  گیری  دانش  گیری 

اطلاعاتجهت فناوری  در   E-CRMموفقیت    بر   گیری 

هتلداری است.    صنعت  بوده  همکارانتأثیرگذار  و   4گوها 

آنلا  زین  (2018) جوامع  از  از   یبانیپشت  ن،یاستفاده 

اطلاعات،    ، یاجتماع  های¬رسانه از  استفاده  و  گرفتن 

داده  ،یمشتر  مندمحوری¬رابطه از  ،  یاجتماع  هایاستفاده 

مشتر همزمان،   ت،ی)تقو   یری درگ   ،یارتباطات  توسعه 

قابلیزسازیتجه  ،یاثرگذار   ی ابی بازار  های ت ی (، 

قابل  یرگی¬جهت /ایپو  و  از    IT  رساخت یز  ت ی بازار،  را 

کائور  اند.  دانسته  ECRM  یاثربخش  یهامؤلفه و  کائور 

  هاینهیرا شامل، کاهش هز  ECRM  یامدهایپ  زین  (2016)

در خدمات    ینوآور  ان،یبه مشتر  ییبهبود پاسخگو   ،یاتیعمل

محصولات و خدمات، و استفاده    یدگ یچیکاهش پ  ،یبانک

-ابو  اند.دانسته  کیو استراتژ  ی ابیبازار   ی مناسب از ابزارها

اناگره  و  داد   (2015) 5شناب  از  ند  نشان  استفاده  با  E-که 

CRM  توان به ارائه اطلاعات با کیفیت و قابل درک به  می

داده )حرکت(  انتقال  سهولت  امکان  زبان،  کیفیت  دو  ها، 

،  مشتریکننده، اجرای درست درخواست  خدمت به مصرف

یکپارچه،کانال بازاریابی  طریق   های  از  آنلاین  جوامع 

مشتریان، رسانه به  مزایا  و  پاداش  ارائه  اجتماعی،  های 

برای  شخصی خدمات  سایت  مشتریانسازی  امنیت  و   ،

ی خود بر بهبود کیفیت ارائه خدمات به پرداخت که به نوبه

بانکداری  مشتریان بخش  می  در  همچنین،  باشنداثرگذار   .

در پژوهشی در حوزه مدیریت    (1401انصاری و همکاران)  

فراتر    یز یچ  دیخرمشتری و مصرف کنندگان نتیجه گرفتند  

 ندیاست و در فرآ  یضرور  یازهای جهت رفع ن  له یوس  کیاز  

روان   یها  ی ژگ یاز عوامل از جمله و   یمختلف  فیط  دیخر

فرد مصرف کننده   ت یفرد و به طور مشخص شخص  یشناخت 

 موثر است

می  نشان  پژوهشگران  برخی مطالعات  در  اگرچه  دهد، 

مشتری   با  ارتباط  مدیریت  الگوی  ارائه  به  مطالعات 

4 Guha & et al 
5 Abu-Shanab & Anagreh 

https://www.researchgate.net/publication/350731870_The_impact_of_organizational_factors_on_E-CRM_success_implementation
file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/Downloads/10-1108_JBIM-07-2019-0325.pdf
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file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.IE5/IJ833TFV/هرمان%20و%20همکاران%20(2021)
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/1227375
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/1227375
file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.IE5/Downloads/THE_EFFECT_OF_ELECTRONIC_CUSTOMER_RELATIONSHIP_MAN.pdf
https://www.proquest.com/docview/2176738552
https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/9096096
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/08276331.2017.1399628?journalCode=rsbe20
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/08276331.2017.1399628?journalCode=rsbe20
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/epdf/10.1002/jsc.2079
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/epdf/10.1002/jsc.2079
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های ارائه  الکترونیک پرداخته شده است، با این حال مدل

شده در نظام بانکداری کشور و مبتنی بر شرایط اقتصادی،  

ارزش ما  فرهنگی،  کشور  اجتماعی  هنجارهای  و  ها 

اند. از سوی دیگر، الگوهای ارائه شده، سازی نگردیدهبومی

ارتباط روشنی را بین مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک  

اعتبارسنجی   و  مشخص  بانکی  نظام  در  آن  پیامدهای  و 

اند. بنابراین ضروری است به منظور پوشش شکاف ننموده

تحقیقاتی موجود، به طراحی مدل بومی مدیریت ارتباط با  

همچنین  و  آن  پیامدهای  تبیین  و  الکترونیک  مشتری 

اعتبارسنجی آن در صنعت بانکداری کشور پرداخته شود.  

جدول) خلاصه1در  شده   (  ارائه  پیشین  مطالعات  نتایج 

 است. 

 ن یشیمطالعات پ جی خلاصه نتا. 1جدول

 گان -نویسنده

 عنوان 

 نتایج 

 ( 2020هرمن و همکاران)

شرکت: کشف توسعه  مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی و عملکرد  

 های محصول نوآوری 

قابلیت یافته که  دادند  نشان  تحقیق  با مشتری  های  ارتباط  مدیریت  های 

، هم به طور مستقیم و هم غیرمستقیم از طریق (e-CRMالکترونیکی )

نوآوری توسعه  بر  مشتری  اطلاعات  تسهیم  محصول  ظرفیت  های 

 تأثیرگذار است.

 ( 2020همکاران)پوری و دهقان

موفقیت   بر  کیفیت خدمات  و  اعتماد، حریم خصوصی  :  E-CRMاثر 

 نقش میانجی رضایت مشتری 

های تحقیق نشان داد که اعتماد به طور مستقیم بر رضایت مشتری  یافته

ی  اثرگذار است. همچنین هر دو سازه E-CRMهای و موفقیت سیستم

  E-CRMهای  کیفیت خدمات و رضایت مشتری نیز بر موفقیت سیستم 

 اثرگذار هستند.

 ( 2019الدمور و همکاران)

-بر عملکرد کسب و کار: بانک ECRMبررسی اثرات عوامل موفقیت 

 ای تجاری اردن ه

ی اعتماد مشتری، نگهدری  به طور مستقیم بر سه سازه  ECRMعوامل  

 مشتری و رضایت مشتری اثرگذار است.  

 (2016)کائور و کائور

رقابتی   مزایای  عملکرد    E-CRMاثرات  صنعت    E-CRMبر  در 

 بانکداری هند 

رقابتی  یافته مزایای  که  دادند  نشان  تحقیق  دیدگاه   E-CRMهای  بر 

مشتری، دیدگاه کسب و کار داخلی، دیدگاه نوآوری و یادگیری و دیدگاه  

 مالی به طور مستقیم اثرگذار است. 

 (2020و کاپلان ) نیکولین

ب   تیریمد رضاE-CRM  نیرابطه  وفادار  نیآنلا  یمشتر   ت ی،  در    یو 

 ه یمد ترک یاز شرکت ها   ی: موردB2c تالیجید یبازارها 

پ   ECRM  های¬یژگیو مرحله  خر  شی در    های ¬ یژگی)و  دیاز 

محصول  تسای ¬وب تنوع  ویفروشگاه،  و  در    ECRM  های¬ی ژگی(، 

خر از  پس  پ  دیمرحله  مسأله،  از   یگری)حل  پس  خدمات  سفارش، 

  یمشتر   یبر وفادار  دیاز خر  شی و مرحله پ   یمشتر  تیفروش(، بر رضا

 هستند  اثرگذار

 2020و همکاران،  فی هن

با نقش   یبر عملکرد سازمان  یارتباط با مشتر   یکیالکترون  تیریمد  ریتأث

 ی مشتر تیرضا یانجیم

با   محور  الکترونیکی  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  معنادار  موفقیت  رابطه 

 سازمانی  وخدمات مصرفی مصرف کنندگان

 (2019الدمور و همکاران  )

 بر عملکرد کسب و کار ECRM تی عوامل موفق  ریتاث یبررس

 ،ی اعتماد مشتر  ی¬بر سه سازه  م ی به طور مستق  مدیریت ارتباط با مشتری

 است. اثرگذار  یمشتر  تیو رضا  یمشتر ینگهدر

 2015شناب و اناگره  )-ابو

 

 ی در بخش بانکدار یارتباط با مشتر  یکیالکترون  تی ریمد ریتأث

دادند   )حرکت(    تواند¬ یم  E-CRMنشان  انتقال  سهولت  امکان 

مصرف  تیف کی  ها،¬داده به  درخواست    اجرای  کننده،¬خدمت  درست 

  ی در بخش بانکدار  انیارائه خدمات به مشتر  ت یف یبر بهبود ک   ی ومشتر

 باشد. اثرگذار 

 پژوهششناسی روش -3

 ت یریمدل مداین پژوهش در گام نخست، طراحی   هدف

نظام آن در    یامدهایپتبیین  و    کیارتباط با مشتری الکترون

بر   مبتنی  آن  اعتبارسنجی  بعدی،  مرحله  در  و  بانکداری 

بانکداده در  میدانی  بوده  های  تهران  های خصوصی شهر 

رو از حیث هدف، کاربردی و  است. بنابراین، پژوهش پیش

اکتشافی   نوع  از  از منظر راهبرد اجرای پژوهش، توصیفی 

گردآوری می روش  از حیث  پژوهش  این  همچنین  باشد. 

کتابخانهداده مطالعات  شکل  دو  به  )ابزار  ها  میدانی  و  ای 
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ساختاریافته و پرسشنامه( انجام شده است. از  مصاحبه نیمه

کمی( و از    - حیث نوع داده، پژوهش حاضر آمیخته )کیفی

جهت مقطع زمانی اجرای پژوهش، این مطالعه در هر دو  

پژوهش نوع  از  کمی  و  کیفی  مقطعی بخش  تک  های 

 باشد. می

، شامل خبرگان صنعت  ارائه مدلجامعه آماری برای مرحله  

ها با حداقل  ارشد بانک رانباشند و شامل مدیبانکداری می

اساتی  10 و  بانکداری  صنعت  در  کاری  سابقه   دسال 

سال سابقه   5ی مرتبط با حوزه بازاریابی، با حداقل  دانشگاه

های پژوهشی  همکاری با صنعت بانکداری و اجرای فعالیت 

است.   صنعت  این  رویکرد  نمونهدر  با  هدفمند گیری 

اشباع   سرحد  تا  برفی،  گلوله  روش  به  و  نظری قضاوتی 

 10نفر اساتید دانشگاهی و    6نفر )  16انجام و تعداد    هاداده

نفر مدیران ارشد نظام بانکی( انتخاب و در فرآیند مصاحبه  

همچنین   داده شدند.  مرحله مشارکت  برای  آماری  جامعه 

دسته اول شامل  باشند.  اعتبارسنجی مدل شامل دو دسته می

)جمعاً  هران  شهر ت  یخصوص  هایو کارکنان بانک  رانیمد

بودند  1172 مشترنفر(  شامل  دوم  دسته    هابانک  نیا  انی. 

  کنندیاستفاده م  کیکه از خدمات بانکداری الکترون  باشدیم

باشد(. حجم نمونه )این جامعه آماری از نوع نامحدود می

کوکران   فرمول  اساس  توزیع    230بر  شد.  محاسبه  نفر 

روش  پرسشنامه به  طبقهها  در  تصادفی  دوای  طبقه    بین 

گردید.    184)   کارکنان   و   نفر(  46)  مدیران انجام  نفر( 

پرسشنامه در  همچنین  روش  به  مشتریان  به  مربوط  های 

آوری  ها جمعنفر توزیع و داده  230دسترس اتفاقی به تعداد  

  شد.

های نیمه ساختاریافته  در بخش کیفی ابزار پژوهش مصاحبه

صوری) روایی  با  آن  اعتبار  که  حوزه    3بود  خبره  استاد 

مدیریت بازرگانی( انجام گرفت. همچنین محقق مجدد کل  

فرایند کدگذاری را مجدد وارسی نمود تا اطمینان از اعتبار  

نیز به صورت تصادفی متون   پایایی    3حاصل شود. برای 

مجدد کدگذاری  (  15و    9،  2مصاحبه)مصاحبه های شماره

همراه   به  محقق  کدگذاری    1شد.  مجدد  دیگر  کدگذار 

حاصل    0/ 91نمودند که در نهایت ضریب پایایی کدگذاری  

های بخش کمّی نیز از اعتبار صوری  شد. برای اعتبار یافته

استفاده شد ابزار در اختیار چند صاحب نظر قرار داده شد  

ن نظرات خود را ارائه نمودند. برای پایایی نیز و نسبت به آ

 شد.  0/ 93از آلفای کرونباخ استفاده شد مقدار آن 

این پژوهش در دو بخش کلی انجام شده است. در بخش  

با   نظریهروشاول  دادهشناسی  ارائه  پردازی  به  مدل  بنیاد 

آن   یامدهای پتبیین  و    کی ارتباط با مشتری الکترون  ت یریمد

پرداخته شده است. در این راستا، در ابتدا   نظام بانکداریدر  

ارتباط    ت یریهای مرتبط با مدبه شناسایی مضامین و مقوله

الکترون مشتری  پ  کیبا  روش   یامدها یو  بر  مبتنی  آن 

باز شده    کدگذاری  از  پرداخته  استفاده  با  ادامه  در  و 

کدگذاری   و  پارادایمی  مدل  بر  مبتنی  محوری  کدگذاری 

مدانتخابی مدل  الکترون  ت یری،  مشتری  با  و    کی ارتباط 

و قضایای حکمی    یطراح  نظام بانکداریآن در    یامدهایپ

به  .  ه است دیگرداحصاء   پژوهش  در بخش دوم  همچنین 

قبلی   بخش  از  شده  احصاء  ساختاری  مدل  اعتبارسنجی 

مقوله بین  روابط  و  روش  پرداخته  بر  مبتنی  مدل  های 

( ساختاری  معادلات  بانکSEMمدلسازی  در  های ( 

 خصوصی شهر تهران آزمون شده است.  

 

 

 

 هایافته -4

داده گردآوری  از  و  پس   انجامی  هامصاحبهی  بندجمعها 

بنیاد  داده  پردازی، تلاش شد با استفاده از روش نظریهشده

انتخابی،   و  باز، محوری  کدگذاری  بر سه مرحله  مبتنی  و 

ها به صورت دستی  دادهنظریه مربوطه پدیدار گردد. تحلیل  

و هر مرحله تلاش شد با دقت انجام شود. تحلیل داده ها  

گانه  های سه به صورت دستی انجام در ادامه به تشریح گام

 بنیاد پرداخته شده است. پردازی دادهروش نظریه
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تعداد  های این بخش  مبتنی بر یافته  گام اول( کدگذاری باز:

کد گزینشی )عبارت بیانی گزینشی( شناسایی گردید.   161

عبارات  تحلیل  و  تجزیه  و  بررسی  با  نیز  بعد  مرحله  در 

تعداد   در  بیانی  عبارات  این  پایه   67گزینشی،  مضامین 

دسته گزینشی(  این )مفاهیم  نیز  ادامه  در  گردیدند.  بندی 

پایه از نظر محتوایی و ظاهری مورد بازبینی مجدد   مضامین

مضمون سازمان دهنده    20قرار گرفته و آنان نیز در قالب  

دسته مجدد  )ابعاد(  تحلیل  با  نیز  نهایت  در  شدند.  بندی 

سازمان قالب  مضامین  در  ابعاد  این  کلی    7دهنده،  دسته 

ی باز به کدگذار. نتایج  بندی شدند)مضامین فراگیر( مقوله

 ( ارائه شده است: 2شرح جدول )

 . کدگذاری باز نتایج حاصل از مصاحبه2جدول

مضامین 

 فراگیر 

مضامین 

سازمان  

 دهنده 

 فراوانی مضامین پایه

عوامل 

 سازمانی 

هاویژگی

ی 

 تکنولوژی

 4 سهولت دسترسی و کاربرد 

 3 های یادگیری الکترونیک قابلیت

 4 مزایای ادراک شده از تکنولوژی 

 9 تجربه تکنولوژی 

منابع  

 سازمانی 

 6 منابع مالی 

 7 منابع اطلاعاتی 

 10 محور منابع انسانی فناوری 

 6 منابع لجستیکی 

عوامل 

 فردی

هاویژگی

 ی مدیران

 6 نگرش مدیران 

 10 نوآوری مدیران

 12 حمایت مدیران

 8 گر رهبری تسهیل 

هاویژگی

 ی کارکنان 

 12 نیروی انسانی های مهارت 

 7 تعهد و مشارکت کارکنان

 7 هنجارهای ذهنی کارکنان 

 3 تجربه فناوری کارکنان 

سازی پیاده

E-CRM 

سازمانده

 ی

E-

CRM 

 3 افزاریهای سختایجاد زیرساخت

 9 افزاری های نرمتوسعه مهارت 

 5 ها تبیین مشاغل و مسئولیت 

 5 پیشنهادهاارائه نظام بازخورد و 

درک و 

تفکیک  

 مشتری

 7 شناسایی نیازهای مشتریان 

 7 بندی مشتریان مبتنی بر نیازها دسته

جذب و  

نگهداشت 

 مشتری

های جذب مشتریان مبتنی بر روش 

 بازاریابی
7 

های نگهداشت مشتری مبتنی بر بسته 

 محرک
9 

توسعه 

روابط با 

 مشتری

 10 مشتری ایجاد روابط پایدار با 

دریافت بازخوردها و پیشنهادهای 

 مشتریان بصورت مستمر
11 

بسترسازها

 ی

E-CRM 

فرهنگ 

 سازمانی 

 12 مداریفرهنگ مشتری

 13 سازی با مشتریان شبکه

ها و هنجارهای تبیین ارزش 

 مداریمشتری
6 

ساختار  

 سازمانی 

 7 پذیری و چابکی سازمانی انعطاف

 8 های ارتباطات کانالتوسعه 

 11 اندازه سازمان 

اهداف و  

استراتژی  

 سازمانی 

همسویی عمودی راهبردهای فناوری با 

 سازمان
9 

همسویی افقی راهبردهای فناوری با  

 واحدهای دیگر سازمانی 
7 

 8 اهداف سازمانی

عوامل 

 محیطی 

محیط 

 داخلی

 5 فشار رقابتی 

 6 قدرت مشتری

 3 صنعتفشار 

 5 گذارحمایت سرمایه

محیط 

 خارجی

 9 حمایت دولت

 8 المللیتعاملات بین

 5 شرکای خارجی 

راهبردها

 ی ارتقای 

E-CRM 

مدیریت 

 دانش

E-

CRM 

 10 خلق یا کسب دانش 

 10 بکارگیری دانش 

 10 اشتراک دانش

سازچابک

ی 

 ساختاری 

 3 پذیریانعطاف

 4 سرعت پاسخگویی 

 5 ارتباطات تعاملی 

ارتقای  

فرهنگ 

 تکنولوژی

 9 تمایل به استفاده از تکنولوژی برتر 

 12 ارزشمندی دانش تکنولوژی 

 10 پایبندی به استفاده از تکنولوژی کارآمد

ارتقای  

ها مهارت 

و آموزش 

 ای حرفه

 11 ای توسعه حرفه

 10 های تکنولوژیکیتوسعه مهارت 

 11 های تکنولوژیکی سیاستتوسعه 

ارتقای  

سرمایه 

 اجتماعی

 6 تعهد و مشارکت

 6 اعتماد

 7 شبکه سازی 

 پیامدهای

E-CRM 

پیامدهای 

 مشتری

 6 اعتماد مشتری

 6 تعهد و مشارکت مشتری
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 14 رضایت و وفاداری مشتری 

 11 قصد خرید 

پیامدهای 

 عملکردی

توسعه محصول/ خدمت و تسریع در  

 ارائه آن
7 

 14 توسعه برند

 10 بهبود فروش 

 10 خلاقیت و نوآوری

 9 هاکاهش هزینه

  اریر ـمرحله برق   ینا  فهد گام دوم( کدگذاری محوری:  

 اریمرحله کدگذ  در  هشد  تولید  ( تابعاد )مقولا  بطه بینرا

است ا  زبا شده    مانجا  یمیراداا ـپ  لمد  سساا  بر  راـک   ین. 

پژوهش،  این  در  شده  شناسایی  محوری  مقوله  است. 

مقولهمی  "E-CRMسازی  پیاده" سایر  و  تحت باشد  ها 

ای، راهبردها  عناوین شرایط علّی، بسترسازها، عوامل زمینه

 اند.و پیامدها ارائه شده

 

در صنعت بانکداری   E-CRM. مدل پارادایمی 1شکل

 خصوصی کشور

 ت یریمدل مد  مطالعه  یندرا گام سوم( کدگذاری انتخابی:  

نظام آن در    یامدهایپتبیین  و    کیارتباط با مشتری الکترون

م .  گرفت   اررـق  کافی ـموشو    ی ـسربر  ردو  ـبانکداری 

  رد خو   چشم  به  جدیدی  ی ا ـهه ـمقول  هد ـپدی  ینامطالعه  در

  سپس   ؛یم شد ـتنظ  زا ـب  اریکدگذ  اولجد  هاآن  سساا  که بر

ا  ـبو    یمراداا ـپ  لمد  سسا ا  بر  ریمحو   اریمرحلهکدگذدر

عن ـب  «E-CRMسازی  پیاده»مقوله    یت رمحو    ک ـی   انو ـه 

  ین  ـب و    دهر ـک  اد ـپی  یر ـیشتـتوسعه ب  مقولهها  ،صلیامقوله  

در نهایت این    .شد  دیجاا   بطیروا  ریه محو  ـمقولو    ا ـهآن

ارائه   به  منتج  مدل بخش  متغیرهای  بین  حکمی  قضایای 

 گردیده و مدل انتخابی نهایی پژوهش ارائه شد.

سایر  و  محوری  طبقه  بین  کلی  روابط  تئوریک،  قضایای 

دهند، به شکلی که در نهایت به نتیجه و  می  نشانطبقات را  

پیامد نهایی منجر خواهند شد. قضایا شامل روابط و ساختار  

که   هستند  می  19شامل  مفهومی  زیر قضیه  به شرح  باشد 

 است:  

ارتباط    ت یریمد. شرایط علّی)عوامل سازمانی( بر  1فرضیه

 ریتأثدر نظام بانکی    E-CRM  محورکیالکترون  یبا مشتر 

 دارد.

ارتباط با    ت یریمد. شرایط علّی)عوامل فردی( بر  2فرضیه  

بانکی    E-CRM  محورکیالکترون  یمشتر نظام   ر یتأثدر 

 دارد.

زمینه3فرضیه   شرایط  نظام .  در  راهبردها  بر  ای)بسترها( 

 دارد.  ریتأثبانکی 

. شرایط مداخله گر )محیطی( بر راهبردها در نظام 4فرضیه  

 دارد.  ریتأثبانکی 

. راهبردها به عنوان حاصل شرایط علی، زمینه ای  5فرضیه  

 دارد. ریتأثو مداخله گر بر پیامدها در نظام بانکی 

و    ک یارتباط با مشتری الکترون  تیریمدل مدپس از ارائه  

در    یامدهایپتبیین   روش آن  بر  مبتنی  بانکداری  نظام 

به ادی بن  دادهپردازی  نظریه پژوهش  دوم  بخش  در   ،

مبتنی مدل  روش    اعتبارسنجی  معادلات سازمدل بر  ی 

لیکرتی در بین  ساختاری و با استفاده از ابزار پرسشنامه پنج

های خصوصی شهر تهران پرداخته شد. در این راستا،  بانک

به فرضیه نرم مدل ساختاری مربوط  افزار  های پژوهش در 

Smart-PLS    طراحی گردید و بر مبنای ضرایب    2نسخه

بتا و معادلات رگرسیونی چند متغیره، روابط بین متغیرهای  

است.   شده  سنجیده  آزمون  )مورد  شکل  )2در  و   )3  )

و   مسیر  بتای  ضرایب  به  مربوط  ساختاری  مدل  خروجی 

•            E-CRM

•                  

•                    

•                     

           E-CRM

•             E-CRM

•                  

•                      

•                                

•                      
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•               

•                 
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اعداد معناداری بین هریک از متغیرهای مکنون پژوهش به 

 است.  شدهگذاشتهنمایش 

 

. نمودار ضرایب بتای مسیر مدل ساختاری 2شکل

 پژوهش

 

 معناداری مدل ساختاری پژوهش. نمودار اعداد 3شکل

( تعیین  ضریب  شاخص  به  مربوط  مقادیر  (،  2Rهمچنین 

پیش  شاخص )ارتباط  و  2Qبین  افزونگی  شاخص  یا   )

( برازش  نیکویی  )GOFشاخص  جدول  در  ارائه  3(   )

 گردیده است. 

 های ارزیابی مدل ساختاری پژوهش. شاخص 3جدول

شاخص   متغیرهای مکنون 

(R2 ) 

شاخص  

(Q2) 

شاخص  

(GOF ) 

 --- 160/0 287/0 شرایط علی

 --- 183/0 373/0 گر شرایط مداخله

 --- 156/0 265/0 ای شرایط زمینه

 --- 305/0 604/0 راهبردها 

 387/0 237/0 547/0 پیامدها 

 

( جدول  می3نتایج  نشان   )( تعیین  ضریب  که  (  2Rدهد 

زا مدل پژوهش در حد قابل قبولی  مربوط به متغیرهای درون

و  می محوری    60  بربالغباشد  متغیر  تغییرات  درصد 

آن تبیین   دروندادتوسط متغیرهای    "E-CRMسازی  پیاده"

مثبت    حالنیدرعگردد.  می برای    شدهمحاسبهمقادیر 

( در جدول  2Qزا )مکنون درون  متغیرهایشاخص افزونگی  

دهد که، مدل ساختاری از کیفیت لازم برای بالا نشان می

درونپیش متغیر  میبین  برخوردار  پژوهش  باشد. زای 

مقدار   برای مدل ساختاری  GOF)  شدهمحاسبههمچنین   )

به میزان   بیانگر    0/ 387پژوهش  که  محاسبه گردیده است 

پژوهش  ساختاری  معادلات  مدل  قوی  کلی  عملکرد 

 باشد. می

در ادامه با توجه به ضرایب بتای مسیر بین متغیرهای مکنون  

بروندرون و  و  زا  پژوهش  ساختاری  مدل  در  موجود  زا 

مجزا    به شکلهای پژوهش  مقادیر معناداری که برای فرضیه

فرضیه از  هریک  بررسی  به  است،  گردیده  در  حاصل  ها 

 است.  شدهپرداخته( 4جدول )

معناداری مربوط به  . ضرایب بتا و مقادیر 4جدول

 های پژوهشفرضیه

نتایج 

 ها فرضیه

مقدار 

 معناداری 

 ضریب

 بتا 
 شماره ها فرضیه 

  دییتأ

 شد 
112/4 296/0 

علی)عوامل   عوامل

مدیریت   ---> سازمانی(

 ارتباط با مشتری 

1 

  دییتأ

 شد 
722/4 318/0 

عوامل علی)عوامل  

مدیریت   --->فردی( 

 ارتباط با مشتری 

2 

  دییتأ

 شد 
669/6 393/0 

زمینه ای  عوامل

 راهبردها  ---> )بسترها(
3 

  دییتأ

 شد 
731/4 366/0 

 ---> مداخله گر  عوامل

 راهبردها 

4 

  دییتأ

 شد 
 پیامدها  ---> راهبردها 330/0 948/3

5 

های پژوهش در جدول های مربوط به آزمون فرضیه یافته

رگرسیونی  4) به ضریب  توجه  با  رابطه    آمدهدست به(  در 
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است نشان    1/ 96بین متغیرها و مقدار معناداری که بیشتر از  

که  می فرضیهدهد  )همه  پژوهش  های  فرضیه  راز یغبههای 

 شدند.  دییتأ( 17و  16، 15، 11، 9شماره 

  الکترونیک  مشتری  با  ارتباط  بومی مدیریت   مدل  ت یدرنها

کشور ارائه گردید و    بانکداری  صنعت   در  آن  پیامدهای  و

( مدل نهایی اعتبارسنجی شده پس از آزمون 4در شکل )

های خصوصی شهر  ی معادلات ساختاری در بانکسازمدل 

 است.  شدهارائهتهران 

 گیری بحث و نتیجه

ارتباط با مشتری   ت یریمدل مد این پژوهش در پی طراحی

در    ی امدهایپتبیین  و    کیالکترون و آن  بانکداری  نظام 

های خصوصی شهر تهران  همچنین اعتبارسنجی آن در بانک

به شکاف تحقیقاتی که در این   توجهبود. در این راستا و با  

وجود داشت تلاش شد تا با استفاده   زمینه در داخل کشور

به خلق نظریه در این رابطه    ادیداده بنپردازی  از روش نظریه 

 پرداخته شود.  

تأثیرگذار بر   دشدهییتأبر اساس نتایج پژوهش، شرایط علّی  

شامل دو مقوله کلی؛    کی ارتباط با مشتری الکترون  ت یریمد

می   عوامل فردی  و  مقوله  سازمانی  که    عوامل"گردد 

های تکنولوژی و  شامل مواردی از قبیل؛ ویژگی  "سازمانی

سازمانی   ویژگینیب نیدرا.  باشدمیمنابع  تکنولوژی  ،  های 

کاربرد،   و  دسترسی  معیارهایی چون، سهولت  به  معطوف 

مزایای  قابلیت  الکترونیک،  یادگیری  از    شده ادراک های 

تکنولوژی، و تجربه تکنولوژی شده است. منابع سازمانی  

انسانی   منابع  اطلاعاتی،  منابع  مالی،  منابع  شامل،  نیز 

میفناوری لجستیکی  منابع  مقوله  محور، و  گردد. همچنین 

شاخص  "فردی   عوامل" ویژگیشامل  قبیل؛  از  های  هایی 

کارکنان می مدیران  ، ویژگینیبنیدراشود.  مدیران و  های 

دربرگیرنده مواردی چون، نگرش مدیران، نوآوری مدیران، 

های  باشند. ویژگیمی  لگریتسهحمایت مدیران، و رهبری  

شاخص به  معطوف  نیز  مهارتکارکنان  چون،  های  هایی 

نیروی انسانی، تعهد و مشارکت کارکنان، هنجارهای ذهنی  

ها نشان  شود. بررسیکارکنان، و تجربه فناوری کارکنان می

دهد در برخی از تحقیقات نیز به تعدادی از این شرایط می

مطالعات    شدهاشارهعلی   نتایج  با  یافته  این  است. 

همکاران  پوریدهقان از بهره(،  2020)  و  سازمان  مندی 

پرسنل فنی مناسب برای ارائه پشتیبانی فنی جهت استفاده  

مندی  ای در ایجاد روابط با مشتریان و بهرهاز فناوری رایانه

افزار درخور برای ارائه خدمات به مشتریان  سازمان از نرم

 اند، همسو است. همچنین با پژوهشرا مورد تأکید قرار داده

( همکاران  و  یکپارچه2019الدمور  متنوع  (  منابع  سازی 

سازی اطلاعات مفید مشتریان از اطلاعات مشتری و فراهم

سیستم راه  ECRMهای  طریق  در  سامانه را  این  اندازی 

  تیریمدها را یک عامل مهم در یرساخت زاند. مؤثر دانسته

 دانسته است.   کیارتباط با مشتری الکترون

ارتباط    یریت مد  سازییادهپی  هامؤلفهبر طبق نتایج، ابعاد و  

ی شامل چهار حوزه کلی؛  در نظام بانک   یکبا مشتری الکترون

، درک و تفکیک مشتری، جذب و  E-CRMی  سازمانده

نگهداشت مشتری، و توسعه روابط با مشتری شده است.  

مقوله  حالنیدرع شامل    "E-CRMی  سازمانده "، 

افزاری،  های سخت قبیل؛ ایجاد زیرساخت هایی از  شاخص

ها  افزاری، تبیین مشاغل و مسئولیت های نرمتوسعه مهارت

و ارائه نظام بازخورد و پیشنهادها شده است. همچنین مقوله 

مشتری" تفکیک  و  شاخص  "درک  چون؛  شامل  هایی 

بندی مشتریان مبتنی بر  دستهو    شناسایی نیازهای مشتریان

  " جذب و نگهداشت مشتری  "نیازها گردیده است. مقوله  

بر   مبتنی  نیز دربرگیرنده معیارهایی چون، جذب مشتریان 

های  های بازاریابی و نگهداشت مشتری مبتنی بر بستهروش

  " توسعه روابط با مشتری"مقوله  ت ی درنهاباشد. محرک می

دریافت   و  مشتری  با  پایدار  روابط  ایجاد  شامل،  نیز 

پیشنهادهای مشتریان   مستمر شده    صورتبهبازخوردها و 

و    یکولینن   در این رابطه، است. این یافته با نتایج پژوهش  

  الدمور و همکاران همسو است. همچنین    (2020)  کاپلان

سرما  یتحما(،  2019) از  در    گذارییهسازمان 

پECRM  هاییرساخت ز س  سازییاده،    یستم مناسب 

file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/Downloads/10-1108_JBIM-07-2019-0325.pdf
https://www.proquest.com/docview/2176738552
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/1227375
https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/1227375
https://www.proquest.com/docview/2176738552
https://www.proquest.com/docview/2176738552
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ECRMیستم، ادغام س  ECRM  یمیقد  یستمو س  MIS  ،

  عنوان بهرا    فروش  یروهایشبکه باز ن  یستماز س  یتحماو  

 اند. سازی این سامانه دانستهمراحل اجرایی پیاده

پژوهش،   دیگر  در   یرگذارتأث  دشدهییتأی  بسترسازهایافته 

شامل   یدر نظام بانک  یکارتباط با مشتری الکترون  یریت مد

مقوله؛   مقولهسازمانفرهنگدو  و  بود  سازمانی  ساختار    ی، 

استراتژی و  سازمانی  اهداف  مقوله    دییتأهای  نشد. 

شاخص  "یسازمانفرهنگ" فرهنگ  شامل  قبیل؛  از  هایی 

ها و  سازی با مشتریان، و تبیین ارزشی، شبکهمدار  یمشتر

میمدار  یمشترهنجارهای   مقوله ی  همچنین  گردد. 

سازمانی" شاخص  "ساختار  قبیل؛  شامل  از  هایی 

کانالانعطاف  توسعه  سازمانی،  چابکی  و  های  پذیری 

یکپارچه سامانهارتباطات،  اندازه سازمان شده سازی  و  ها، 

تعدیل اثر  دیگر،  سوی  از  زمینهاست.  عوامل  ای  گری 

در نظام    یکارتباط با مشتری الکترون  یریت در مد  یرگذارتأث

محیط داخلی و خارجی در    عواملی که در دو حوزه  بانک

نظر   در  آزمون    شدهگرفتهمدل  در  مورد  بود  اعتبارسنجی 

از   برخی  بر  نیز  مشابه  تحقیقات  نگرفت.  قرار  تأیید 

مدل    دشدهییتأبسترسازهای   با  ددارندیتأک در  یافته  این   .

که در پژوهش خود اشاره    (2021کائو )خان و  مطالعات،  

دادهنموده کیفیت  مانند  عواملی  که  استراتژی  اند  و  ها 

CRM    موفقیت و    E-CRMبر  داشته  غیرمستقیمی  اثر 

باشند. بسترساز توسعه سامانه مدیریت ارتباط با مشتریان می

اعتماد    ( مشخص نمودند که2020پوری و همکاران )دهقان

موفقیت سیستم  طوربه و  مشتری  بر رضایت  های  مستقیم 

E-CRM    که است  سازهنیبنیدرااثرگذار  دو  هر  ی  ، 

خدمات   توسعه  بستر  مشتری  رضایت  و  خدمات  کیفیت 

الکترونیک را فراهم می با مشتریان  و    فی حن نماید.  ارتباط 

بر عملکرد    E-CRMنیز به تبیین اثرات    (2020)  همکاران

 اند. سازمانی با نقش میانجی رضایت مشتری پرداخته

پیامدهای   نتایج،  مبنای  مشتر  یریت مدبر  با    یان ارتباط 

  یامدهای پشامل دو مقوله کلی؛    یدر نظام بانک  یکالکترون

نتایج    حالنیدرعگردد.  عملکردی می  یامدهایپمشتری و  

مقوله    روشن که  شامل    "مشتری  یامدهایپ"ساخت 

مشارکت  شاخص و  تعهد  مشتری،  اعتماد  قبیل؛  از  هایی 

شود.  مشتری، رضایت و وفاداری مشتری، و قصد خرید می

هایی  شامل شاخص  "عملکردی  یامدهایپ"همچنین مقوله  

آن،  ارائه  در  تسریع  و  خدمت  محصول/  توسعه  قبیل؛  از 

کاهش  و  نوآوری  و  خلاقیت  فروش  بهبود  برند،  توسعه 

نیز در پژوهش   (2021هرمن و همکاران )گردد.  ها میهزینه

از   شرکت خود  نوآوری  و   عملکرد  محصولتوسعه    های 

الکترونیکیپیامدهای    عنوان به مشتری  با  ارتباط    مدیریت 

 .  اندادکردهی

پیاده  طبقبر   برای  پیشنهادهایی  در   E-CRMسازی  نتایج 

 شود: های خصوصی ارائه میبانک

مدیریت ارتباط  . یکی از شرایط علّی تأثیرگذار بر فرآیند  1

بانکی نظام  در  الکترونیک  مشتری  سازمانی با  عوامل   ،

میمی پیشنهاد  راستا  این  در  بانک باشد.  مدیران  گردد 

های تکنولوژی ناب در  ، نسبت به ایجاد ویژگیموردمطالعه

از  اعم  الکترونیک  مشتریان  با  ارتباط  مدیریت  سامانه 

قابلیت  سامانه،  کاربرد  و  دسترسی  یادگیری  سهولت  های 

از تکنولوژی، و توسعه   شدهادراک الکترونیک، تبیین مزایای  

ضروری است در    نیهمچنتجربه تکنولوژی اقدام نمایند.  

در  سامانه  این  توسعه  برای  سازمانی  منابع  تأمین  راستای 

نظام بانکی در ابعاد مختلف، مالی، اطلاعاتی، نیروی انسانی  

اقدام لازم صورت فناوری محور، و تجهیزات و لجستیک 

 گیرد. 

مدیریت  . یکی دیگر از شرایط علّی تأثیرگذار بر فرآیند  2

، توسعه عوامل  ارتباط با مشتری الکترونیک در نظام بانکی

توانمندیفردی شامل ویژگی های مدیران و کارکنان ها و 

میمی پیشنهاد  راستا  این  در  بانک باشد.  مدیران  گردد 

، نسبت به توسعه مدیران در ابعاد نگرشی آنان، موردمطالعه

مدیران تسهیلنوآوری  رهبری  و  مدیران  حمایت  گرانه  ، 

توسعه   برای  همچنین  دهند.  صورت  را  لازم  اقدام 

ارتقای  ویژگی راستای  در  تا  است  کارکنان ضروری  های 

https://www.researchgate.net/publication/350731870_The_impact_of_organizational_factors_on_E-CRM_success_implementation
file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/Downloads/10-1108_JBIM-07-2019-0325.pdf
file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/Downloads/THE_EFFECT_OF_ELECTRONIC_CUSTOMER_RELATIONSHIP_MAN.pdf
file:///C:/Users/71064/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/poyesh/Downloads/THE_EFFECT_OF_ELECTRONIC_CUSTOMER_RELATIONSHIP_MAN.pdf
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/15332667.2019.1688600
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کارکنان،  مهارت مشارکت  و  تعهد  انسانی،  نیروی  های 

توسعه هنجارهای ذهنی کارکنان، و افزایش تجربه فناوری  

 کارکنان اقدام نمایند.

راستای  3 در  مشتری  پیاده.  با  ارتباط  مدیریت  سازی 

به   نسبت  تا  است  ضروری  بانکی  نظام  در  الکترونیک 

ایجاد   کار،  این  برای  شود.  اقدام  سامانه  این  سازماندهی 

سخت زیرساخت  مهارتهای  توسعه  های  افزاری، 

مشاغلنرم  تبیین  مسئولیت   افزاری،  نظام و  ارائه  و  ها، 

پیشنهادها ضروری است. همچنین لازم است  بازخورد و 

شناسایی   به  نسبت  مشتری  تفکیک  و  درک  با  رابطه  در 

بندی مشتریان مبتنی بر نیازها اقدام نیازهای مشتریان و دسته

نگهداشت   و  جذب  با  رابطه  در  گیرد.  صورت  شایسته 

روش بر  مبتنی  مشتریان  جذب  و  مشتری،  بازاریابی  های 

جام های محرک انگیزشی اننگهداشت مشتری مبتنی بر بسته

شود. در خصوص توسعه روابط با مشتری، نسبت به ایجاد 

روابط پایدار با مشتری و دریافت بازخوردها و پیشنهادهای  

 مستمر اقدام شود.  صورتبهمشتریان 

مدیریت ارتباط  . یکی از بسترسازهای تأثیرگذار بر فرآیند  4

ی  سازمانفرهنگ، ایجاد  با مشتری الکترونیک در نظام بانکی

می میپشتیبان  پیشنهاد  راستا  این  در  مدیران باشد.  گردد 

ی، مدار  یمشتر، نسبت به ایجاد فرهنگ  موردمطالعهبانک  

  یمشترها و هنجارهای  سازی با مشتریان، تبیین ارزششبکه

 ی در نظام بانکداری اقدام نمایند.مدار

مدیریت ارتباط  . یکی از بسترسازهای تأثیرگذار بر فرآیند  5

، ایجاد ساختار سازمانی  با مشتری الکترونیک در نظام بانکی

می میپشتیبان  پیشنهاد  راستا  این  در  مدیران باشد.  گردد 

پذیری و چابکی  ، نسبت به ایجاد انعطاف موردمطالعهبانک  

یکپارچهکانال  توسعهسازمانی،   ارتباطات،  سازی  های 

ها و در نظر گرفتن اندازه سازمان در نظام بانکداری سامانه

 اقدام نمایند.
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