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 مقدمه

ها با امکانا  و معابع بیشي  ها  نذشي ، بعها در ده 

توانسيعد نیامها  مشي یان را با محصوت  یا ردما  می

ور  و کاهش اسياندارد و رل  م یت ام ط ی  ان ایش به  

(، اما با 2092 ،9ه یع  کني  ارضا  کععد )ب ووسکی و حسین

تغیی  نعون تولید و باماریابی انبو  و ان ایش دسي سی مشي یان 

ب  محصوت  و ردما  اایه ین، محیع راابت دچار تغیی  

، 2ا  ظهور ک د )دیف و هنکاراننشت و باماریابی رابا 

مدار باّث تغیی  تن ک  در باماریابی ام (  باماریابی رابا 2091

مدار تاکید شد  در باماریابی رابا  مهاملا  ب  سنت روابع

ت ین و ارمشنعدت ین دارایی شود ک  مشي یان با دوام مهممی

شوند، می ا ه یع  اذ. یک بعها  اايصاد  محسو. می

مشي   ادید بسیار باتت  ام ه یع  نههدار  مشي   نهلی 

ب   ها در ه ار  سوم(  بعاب این بعها 2092، 3است )باتایع 

 ،نت ایجاد و حفظ روابع بلعدمد  با مشي یانتدریج ب  س

وق سویژ  مبيعی ب  اب ارها  الکي ونیک ارتباط با مشي  ، ب  

 ( 2020، 4حعیف و هنکاران) داد  شدند

مدی یت ارتباط با مشي   ب  طور ااع یک ن ایعد کس  

و کار است ک  رو  مشي یان مين ک  شد  است  بسیار  ب  

ی  کس  و کار ایجاد و حفظ مشي   این باورند ک  وظیف  اول

ها است و وظیف  مدی یت ارتباط با مشي   اادر سارين بعها 

در ّین حال،  ( 2098، 2)بوتیخ و ت یعبخب  انجام این کار است 

با توا  ب  ایعک  اطلاّا  حاصخ ام مشي یان، اساس 

تواند دهی و تقویت روابع با مشي یان است، ایعي نت میشکخ

ب  اذ. این اطلاّا  و در م احخ بهد  تحکیم  کنک شایانی

  ایعي نت (2029، 2)ه مان و هنکاراناین روابع داشي  باشد 

ها را امکان ب ا ار  رابا  ن دیک میان مشي یان و ش کت

سام  و سفارشی ک دن نوع ارتباط ن اهم ک د  و با ششصی

مایم و )کعد ها در نههدار  مشي یان میکنک ب رنی ب  بعها 

  ( 2020، 7هنکاران

ا  نشان داد  است ک  اسيفاد  ام نعاور  ایعي نت تحقیق

و  ث  استابا مشي   بسیار م الکي ونیک در توسه  روابع

ها  مشيلف در پی داشي  است ا  در حوم پیامدها  نسي د 

سيفاد  ام ایعي نت ب  ّعوان (  ا2098، 8)مان  یونی و هنکاران

اطلاّا ، ن صيی ب ا  توسه   ننایش کانالی ب ا  تجار  و

سام ارائ  ردما  ب  ممیع کعد ک  میکس  و کار را ن اهم 

د  شمشي   در اال  مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک 

هن مان با ب  این اساس،  ( 2020 ،1نهئوین و هنکاران )است

ک  ن ها ب رشد نعاور  اطلاّا  و ارتباطا ، بسیار  ام ش کت

ها، مدی یت روابع با نی   ام این نعاور به  انيادند تا با 

و  )نیکولین الکي ونیکی اا ا کععد مشي یان را ب  صور 

رو، مدی یت ارتباط با مشي   (  ام این2020 ،90کاپلان

الکي ونیک یک اسي اتژ  تجار  ب ا  کس  م یت راابيی 

سام  ممان و کیفیت تحویخ ب  بلعدمد  ام ط ی  بهیع 

اج هن مان ارمه تجار  مبيعی ب  اب ارها  مشي   و اسيش 

(  2029 ،99)ران و کائو باشددیجیيال و الکي ونیک می

سامد را اادر می هابعها  الکي ونیک مدی یت ارتباط با مشي  

 ،و ت ایحا  آنها هاتا با شعارت مشي یان، نیامها، رواسي 

   اب  ّعوان کلید  ب ،رروابع بلعدمدتی را با مشي یان سودآو

)سوتا و  سودآور  در بامار پویا  ام وم  ایجاد کععد

(  اسيفاد  ام مدی یت ارتباط با مشي   2098 ،92هنکاران

او تواند ب  ارتقا  سنی   ام نيایج آن میالکي ونیک و به  

کیفی ردما  ارائ  شد  کنک موث ت   نناید و در پی آن، 

يناد و رضایت مشي یان را هن ا  داشي  باشد مپانی و )کا اّ

هدف مدی یت ارتباط با مشي    ( 2020 ،93اهام 

الکي ونیکی در بسي  نعاور  اطلاّا ، ب  معظور بهبود ردما  

 مشي   با ایجاد یک رابا  او  با آنها در ممان معاس  است

 ( 2098 ،94)هعدریانی و آئولیانا

ا  یکی ام صعایهی ک  ام وم  دسيشوه تغیی ا  نسي د 

سيفاد  ام نعاور  اطلاّا  و راابت مبيعی در حوم  اوانین، ا

ن باشد ک  آمدار  شد  است، صعهت بانکدار  میب  مشي  

را ب  صعهيی پویا تبدیخ ساري  است  در چعین ش ایای، 

ها و موسسا  مالی مجبور هسيعد تا ب ا  کس  سهم بانک

سود بیشي  در بامار، تلاه میاد  ب ا  ان ایش رضایت 

ها  تحق  م دهعد  در این بین، یکی ام را مشي یان رود انجا

کس  سهم بیشي  ام بامار پولی، ایجاد و توسه  روابع بلعدمد  

در نيیج    (2092 ،92)کئوآر و کئوآر با مشي یان ارمند  است

 نذار  ب  رو ا  ا   س مای نذاران نظام بانکی چار سیاست

ارتباط   ارها مدی یت ارتباط با مشي یان، بویژ  با اسيفاد  ام اب

ا ها ب ا  کعار آمدن بالکي ونیکی، ندارند  حيی مدی ان بانک

ها  پیش بیعی نشد  مشي یان، مجبور ب  ارائ  رواسي 

ردما  غی م تبع با نهالیت اصلی رود شد  تا رضایت بیشي  

مشي یان را ال  کععد، می ا ام وم  بامیه انی در بشش 

ا امها  مالی مشي یان ربانکدار  ب ند  هسيعد ک  بيواند نی
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ت  درک ک د  و آنها را ب ط ف و ب  ساوح باتیی بهي  و س یع

ها  ام رضایت ارتقا  دهعد  بعاب این ام وم  اتشاذ اسي اتژ 

محور  ک  ب  حفظ و ارتقا  ارتباط با مشي یان  مشي  

 تها شد  اسصور  نی د، تبدیخ ب  ام   حیاتی ب ا  بانک

  ( 2098 )مان  یونی،

ام این رو مفهوم مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک ام 

ها را ب  باماندیشی در رل  انل  مباحثی است ک  بانک

ها  بهي  ارتباط با مشي یان مجبور ساري  است تا با ارائ  روه

ت ، در کس  رضایت مشي یان بکوشعد و ردما  مالو.

  ایعد ک  ارائا  ط احی ننها  باماریابی رود را ب  نون ب نام 

ت  انجام نی د ک  این ام  ردما  بانکی ب ا  مشي یان آسان

نیاممعد، ایجاد رابا  پایدار و بلعدمد  در صعهت بانکدار  ام 

ت باشد  ام سو  دیه ، تمم اسط ی  بانکدار  الکي ونیکی می

پیامدها  اسيفاد  ام سامان  مدی یت ارتباط با مشي یان 

مشيلف نه شی و کارک د  نی  مورد  ها الکي ونیک در حوم 

توا  ا ار نی د تا شعارت دایقی ام ر وای این سامان  در 

ها  نهاهی ب  پیشیع نظام بانکدار  حاصخ ن دد  با این حال، 

ر دهد، ان چ  دتحقیقاتی صور  ن ني  در این حوم  نشان می

ب ری ماالها  ب  ارائ  الهو  مدی یت ارتباط با مشي   

  ها  ارائ  شدپ داري  شد  است، با این حال مدل الکي ونیک

در نظام بانکدار  کشور و مبيعی ب  ش ایع اايصاد ، ن هعهی، 

سام  ها و هعجارها  اايناّی کشور ما بومیارمه

اند  ام سو  دیه ، الهوها  ارائ  شد ، پیوند روشعی را نه دید 

ن در آبین مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک و پیامدها  

 92اند  ب  ّعوان ننون ، ان چ  ه مننظام بانکی روشن نساري 

 و ّنلک د ش کت( در پژوهش رود ارتقا  2029و هنکاران )

 و هنکاران 97راشوانو هنچعین  ها  محصولتوسه  نوآور 

( نی  رضایت و ونادار  الکي ونیکی را ام پیامدها  2091)

عین اند  هنچ مدی یت ارتباط با مشي یان الکي ونیک دانسي

(، در پژوهشی ب  ب رسی مدی یت 9317محند  و هنکاران )

ارتباط با مشي   الکي ونیکی و ّنلک د آن پ داري  بودند ک  

نقش مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیکی را یکی ام 

ساريارها  اذ. و نههداشت مشي   و سودآور  ب ا  

نی  در  (9311) ساممان النداد ک دند  شفیهی و هنکاران

پژوهشی ب  ب رسی پیشایعد و پسایعدها  اسيق ار مدی یت 

ی و اند ک  می سارت نعارتباط با مشي   الکي ونیک پ داري 

ب  روم بودن آن، تهامخ با مشي یان نقش مهنی ب  اسيق ار 

مون  مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک دارد  هنچعین 

  مدلی بومی (، ب  ارائ9312) روشوات سوی   و هنکاران

ها  نوین اذ. مشي یان ب  بهبود اهت ب رسی نقش روه

نظام بانکدار  الکي ونیک پ داريعد؛ ک  ّواملی ام ابیخ اابلیت 

ها را موث  اویی در ه یع اطنیعان، پ دارت آسان و امن، ص ن 

ها  یاد شد  بعد  ام پژوهشاند  با این حال، انعدانسي 

ا  دارلی پیشین بشکخ دای  نناید ک  در ماالهمششص می

ب  ب رسی پیامدها  مدی یت ارتباط با مشي یان الکي ونیک در 

با  رونظام بانکدار  ای ان باور ویژ  توا  نشد  است  ام این

توا  ب  رلا  ماالهاتی ک  در این حوم  واود دارد این مسال  

ارتباط با  تی یمدشود ک  ب  وااع مدل بومی ما ح می

هایی تشکیخ شد  ام چ  ابهاد و شارص کیونمشي   الکي 

است و چ  پیامدهایی در بشش بانکی کشور ب  هن ا  دارد  

ها  مشيلف اايصاد ام انل  بشش شایان ذک  است بشش

بانکی کشور ب ا  مونقیت در ّ ص  بامار راابيی ام وم بایسيی 

ها  رود مدنظ  ا ار نی د چ ا ک  ال اما  روم را در اسي ات  

صور  ب  ورط  نابود  کشید  رواهد شد  یکی ام  این غی در 

این ال اما  ک  تنامی ابهاد اوامع را تحت تاثی  ا ار داد  است 

ها  الکي ونیکی است  ب  این اساس ها و نعاور پیش نت

ون ها  نونانتواند ام این نعاور  در بششسیسيم بانکی می

ي  و ام این ط ی  ام انل  در حوم  ارتباط با مشي   به   ن ن

م یت راابيی رود را ارتقا بششد  بعاب این ام آنجا ک  در ای ان 

ها، درنی  تحوت  و سیسيم بانکی نی  هنچون سای  بشش

ها  الکي ونیکی شد  است در تحقی  حاض  تلاه پیش نت

شد  است ّلاو  ب  ارائ  الهو  بومی مدی یت ارتباط با 

ن در ابهاد نه شی و مشي یان الکي ونیک، پیامدها  آ

کارک د  در نظام بانکدار  کشور ای ان نی  مورد تأکید ا ار 

ر بیش ام پیش نظام بانکدار  د امین رو، با توا  ب نی د  ام این

ای ان ب  تن ک  ب  رویک دها  نوین در ّ ص  مدی یت روابع با 

مشي یان و بکارنی   بسي  ایعي نت و و.، ض ور  نیام ب  یک 

بومی مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیکی و  مدل اامع

پیامدها  آن در نظام بانکدار  کشور ای ان بیش ام پیش 

شود  در نيیج  پژوهشه ان در پی آنعد ک  ب  احساس می

معظور پوشش رلا تحقیقاتی یاد شد ، ب  ط احی مدلی بومی 

آن  و تبیین بیامدها  مشي   الکي ونیک مدی یت ارتباط با

بانکی کشور بپ دامند  ب  این اساس در این مااله  در نظام 

تلاه شد  است مدل بومی با در نظ  داشت ابهاد مشيلف آن 
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ام انل  پیامدها  آن در ای ان مورد ب رسی ا ار نی د ک  ام 

 ها  تحقی  حاض  است انل  نوآور 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 مبانی نظری پژوهش -

 یاهان  هاو شبک  عي نتیا عیاری  رشد س  سرالیان در 

ب   انیارتباط با مشرري   ب ا دیاد  کانال و مسرری  ّعوان ب 

تمم  ن، نظ اام صررراح  یک  ام نظ  ب راسرررت واود آمد  

(  2098 )نئوا و هنکاران، اسررت یحیا  در بامار راابت اهان

 کیمشيلف   هاب  اسنت یثی ا  شره ن أاطلاّا  ت  نعاور

 نذاشري  اسررت،  انیامخ با مشرري ته  ب  رصرو  نحو   بعها 

رث پرد    نیا ب  نام  یعیآمردن مفهوم نو  دیر موضررروع رود براّ

)کئوآر و  شرد  است  98مدی یت ارتباط با مشري   الکي ونیک 

  بی الکي ونیک  ارتباط با مشررري  تیر  یمرد (  2092 کئوآر،

ها  اطلاّاتی و ارتباطی ب  معظور نعاور  اسررريفاد  ام  مهعا

آن یعی ب ا  کسررر  و کار در ارمهت  و ارائ  ردما  مالو.

 ،91)چراتی ای و هنکاران  طی چ رر  ّن  ارتبراطی اسرررت  

  ب پ دارينی، الکي ونیک  ارتباط با مشررري    یمد(  2020

ام   ام نظ  اايصررراد ارمشرررنعد انیمشررري   اذ. و نههدار

اسرررت ک  معانع  ییو حذف آنها دیارد   هرا کرانرال    یط 

آل مومئعی و موحد ) شررر کت ب  دنبال دارند  را ب ا  کني 

(  مدی یت ارتباط با مشرري   الکي ونیک، مفهوم 2001 ،20نور

ادید  اسرت ک  ام ایعي نت و نعاور  و. تحق  یاني  است  

ران ) و تن ک  آن ب  تهامخ ایعي نيی و یا مبيعی ب  و. اسررت

(  مردی یرت ارتبراط برا مشررري   الکي ونیک،     2029 و کرائو، 

 تی یکارب دها و مد عد،ین آ ان ار،ان ار، ن مام سرررشت یبیت ک

سررام  و ن اهم  حفظ مشرري  ، بهبود ردما  مشرري  اهت

 سرررام ی ب ا  کارب د در تدوین و پیاد لیتحل  هرا تیر ارابل 

 ( 2098 ،هعدریانی و آئولیانا) باشدها  ش کت میاسي اتژ 

راهب د مدی یت ارتباط با مشررري   الکي ونیک اابخ تقلید 

  اا ا  مدی یت ارتباط با مشي   نیسرت، می ا معابع تمم ب ا 

ان ار ان ار و ن مالکي ونیک در یک بعها  ن  تعها شررامخ سررشت

  تهررداد  ّوامررخ ب نی نررد  شرررود، بلکرر  درملنوس می

ناملنوس ام ابیخ نی و  انسرانی، ن آیعدها، و ن هع  ساممانی  

(  مدی یت ارتباط با مشي   2090 )کیم و هنکاران، ن ددمی

سرررام  اطلاّا  ر وااع بر  دنبرال یکپرارچهی   الکي ونیرک، د 

(  هنچعین، توا  2020 مشرري یان اسررت )کامپعی و اهام ،

ا هایی ک  بایسررريی بو رسررریدنی ب  معابع انسرررانی و اابلیت

شررردن مدی یت ارتباط با مشررري   الکي ونیک ن آیعد اا ایی

)چن و  بیامومند، ضررر ور  اا ا  مون  سررریسررريم اسرررت

(  باورکلی م ور 2020 هنکاران، ؛ نهئوین و2020 هنکاران،

ادبیا  م تبع با مدی یت ارتباط با مشرري   الکي ونیک نشرران 

ها  نونانونی ب  ته یف دهد ک  محققان مشيلف ام اعب می

مردی یرت الکي ونیرک ارتبراط برا مشررري یران پ داريعرد ک         

 ها در ادول می  آورد  شد  استا  ام این مشرشص  رلاصر  

    (2099 )سیوارک  و هنکاران،
 

 ها  مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیکمششص  -9ادول 
 E-CRMمشخصات 

 CRMبششی ام 

 CRM  بهبوددهعد 

   نعاور کععد تسهیخ

 ها  الکي ونیکیاسيفاد  ام کانال

 ها  دیجیيالیاسيفاد  ام کانال

    کس  و کار الکي ونیکممیع 

 نقا  تناس شبک 

 ایعي نت

 و.

 موبایخ

 وای لس

VIOP 
PDA 

 تهامخ

 باماریابی آنلاین

 ارتباطا  چعد کانال 

 سام  ن آیعدهااتوماسیون

 ها نشأ  ن ني  ام ایعي نتداد 

 سام ششصی

 ن وه

 باماریابی

 ردمت
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 لوی یونت

 اینیخ

 نفيهو  تهاملی

 مجامع الکي ونیکی

 ها  الکي ونیکیپیام

 مهعدسی اسيجو  هوشنعد

 کاو داد 

 ر ید آنلاین

 

ری ام محققان پیامدها  نونانونی را ب ا  هنچعین ب 

سام  مدی یت ارتباط با مشي یان الکي ونیک نام پیاد 

 ( ب این باورند، مجنوّ 2091) 29اند  طهناسبی آریاب د 

   مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیکان ارهان م

ها آن ساممان  ل یکععد ک  ب  وسیرا ن اهم م  ساموکار

باشعد و ب  طور ماث  ردما    ت ماثک   دوارندیام

ولین و   نیکارائ  کععد ت نییپا  هاع یرا با ه  کیالکي ون

 ییهدف نها( بیان ک د  است ک  2020) 22کاپلان

مدی یت ارتباط با مشي    محصوت  و ردما 

و   ي مش عبهبود رواب  ب ا هابعها ب   کنکالکي ونیک، 

 تیا  رضااست ک  مو  ارمه ّن  مشي  سام ع یشیب

 حعیف و هنکارانشود  یم  مشي   و ونادار  معد

 ها در اسيفاد  اماهداف ساممان یک( مهيقد است ی2020)

  اروناد شیان امدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک، 

ب   یابیمعظور دسي ب  ونادار انیو حفظ مشي  انیمشي 

هنچعین داون و است    سودآور شیو ان ا یراابي تیم 

 خیتحل ،ییشعاسا( اشار  ننود  است، 2090) 23نوها

   اک  ب یب اساس ارمش انیمشي   بعدبشش ها ویژنیو

د، محدو معابع ع یبه  یتشص  را ب ا ع یساممان دارند، مم

 تیو در نها یابیمعاس  بامار  ها اسي اتژ   یبکارن

کعار مدی یت ارتباط با مشي    در  سودآور تی یمد

 امد سمی ن اهمالکي ونیک 

ها  مشيلفی ام مدی یت ارتباط با تاکعون مدل

مشي   الکي ونیک بویژ  در تحقیقا  رارای ارائ  شد  

ها را در الهو  پیشعهاد  است ک  ه یک ب ری ام مالف 

 ت ینب ری ام مهم (،2در ادول )اند  مورد تأکید ا ار داد 

ارتباط با  الهوها  پیشینشد  ام  ها  اسيش اجمالف 

 ارائ  شد  است یت ارتباط با مشي   الکي ونیک مدی 
 

 ها  مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیکمالف  -2ادول 

 هاها/مالف شارص ّعوان سال محققان

شیشادر  و 

 24هنکاران
2023 

توسه  مدل یکپارچ  

مدی یت الکي ونیک ارتباط 

 با مشي یان و ّنلک د

 توانایی ایجاد ارتباط نهال و پویا

 ی محیایپوبای

 نوآور  در انيقال و دسيیابی ب  اهداف تجار 

 مدی یت ارتباط پویا

 تکعیک و نعاور  یکپارچ 

 2029 ه من و هنکاران

مدی یت ارتباط با مشي   

الکي ونیکی و ّنلک د 

ش کت: کشف توسه  

 ها  محصولنوآور 

 واود یک دیيابیس آنلاین مشي  

 ب  دست آمد ها  توانایی تششیص مشي یان مهم ام داد 

 ها  ب  دست آمد اابلیت ارائ  ردما  اث بشش ن د  مبيعی ب  داد 

 اابلیت ایجاد تهاملا  آنلاین معاس  با مشي یان

پور  و دهقان

 هنکاران
2020 

اث  اّيناد، ح یم رصوصی 

و کیفیت ردما  ب  

: نقش E-CRMمونقیت 

 میانجی رضایت مشي  

نذار   یان ب  اشي اکشکایا  پیشعهاد : ت غی  و تشوی  مشي

 مشکلا  در هعهام ب وم آنان

در صور  امکان، بامبیعی نیامها  مشي یان و پاسشهویی ب  صور  

 ادانان 

معد  ساممان ام پ سعخ نعی معاس  ب ا  ارائ  پشيیبانی نعی به  

 ا  در ایجاد روابع با مشي یاناهت اسيفاد  ام نعاور  رایان 

 ن ار دررور ب ا  ارائ  ردما  ب  مشي یانامعد  ساممان ام ن مبه  

پاسشهویی ب  شکایا : بامبیعی و پاسشهویی ب  شکایا  مشي   ب  

 س ّت

ن آیعدها  معاس /سامنار  ن آیعد : سامماندهی معاس  ن آیعدها  ب رسی اث ا  ّوامخ  2091 الدمور و هنکاران
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ب   ECRMمونقیت 

ّنلک د کس  و کار: 

 ها  تجار  اردنبانک

، کعي ل معاس  در ارتباط ECRMهاملی با مشي یان در سیسيم ت

ها  ن وه، ایجاد ن آیعدها  حنایيی باماریابی میان کانال

 شد ، تهیین ن آیعدها  ردما  پس ام ن وه سام ششصی

سام  معابع ميعوع ها  مشي یان: یکپارچ کیفیت اطلاّا /داد 

 یان ام ط ی  سام  اطلاّا  مفید مشياطلاّا  مشي  ، ن اهم

در اطلاّا   ECRM، پشيیبانی سیسيم ECRMها  سیسيم

بعد  مشي یان، تشنین ادر  ر ید مشي یان ام اميیامدهی و بشش

 ECRMط ی  سیسيم 

/حنایت سیسيم: حنایت ساممان ام ECRMسیسيم نعاور  

سام  معاس  سیسيم ، پیاد ECRMها  نذار  در می سارتس مای 

ECRM ادغام سیسيم ،ECRM  و سیسيم ادینیMIS حنایت ام ،

 سیسيم شبک  بام نی وها  ن وه

 2091 راشوان و هنکاران

ب  ونادار   ECRMاث ا  

الکي ونیکی در صعهت 

 بانکدار 

 انيظار امعیت مورد

 سایتسهولت در ط احی و.

 2098 نوها و هنکاران

ها  پیوند میان رسان 

اايناّی با مدی یت ارتباط 

  کیفی در با مشي  : مااله
SMEs 

 اسيفاد  ام اوامع آنلاین

 ها  اايناّیپشيیبانی ام رسان 

 ن نين اطلاّا 

 اسيفاد  ام اطلاّا 

 معدمحور  مشي  رابا 

 ها  اايناّیاسيفاد  ام داد 

 ارتباطا  مشي  

 درنی   )تقویت، توسه  هن مان، اث نذار ، تجهی سام (

 نی   بامارها  باماریابی پویا/اهتاابلیت

 ITاابلیت می سارت 

 2092 کائور و کائور

اث ا  م ایا  راابيی 

ECRM  ب  ّنلک د

ECRM  در صعهت

 بانکدار  هعد

 :E-CRMم ایا  راابيی 

 ها  ّنلیاتیکاهش ه یع 

 بهبود پاسشهویی ب  مشي یان

 نوآور  در ردما  بانکی

 کاهش پیچیدنی محصوت  و ردما 

 و اسي اتژیک اسيفاد  معاس  ام اب ارها  باماریابی

 2092 احند و رشید

ECRM  :و مشي یان

ها  تجار  ا  ام بانکننون 

 نظامی پاکسيان

 اطلاّا  آنلاین

 امعیت و ح یم رصوصی

 کیفیت ایعي نت

 هامی سارت

 ها  دوليیمشیرع

 2092 و هنکاران هانیهار

باماریابی کارآن یعان  در 

: SMEsها  ش کت

ها  کلید  اابلیت
ECRM 

نی  ، اطلاّا  مشي  : اطلاّا  مشي یان محور تصنیم مدی یت

بعد  اطلاّا  مشي یان، دیيابیس یک اب ار کلید  دیيابیس ب ا  دسي 

  سای  دهعد کس  و کار، اطلاّا  الکي ونیک مشي یان توضیو

 ت  اطلاّا  الکي ونیک ها، مدی تی راحتدانش

ک  آیا ام کعد شد  مشي  : ارمه مشي   حکم می ارمه ادراک

نعاور  ایعي نت در روابع اسيفاد  رواهد شد یا ری ، احينال میاد در 

بکارنی   نعاور  ایعي نت در روابع با مشي یان با ارمه بیشي ، احينال 

 میاد در بکارنی   نعاور  ایعي نت در روابع با مشي یان با ارمه کني  
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نلاین، تفاو  مسائخ تواد کانال ارتباطی: دشوار  در توسه  اّيناد آ

مشي یان در ت ایحا  در چهونهی تهامخ با ش کت، ت ایو روابع 

چه   ب  چه   ام سو  مشي یان، ت ایو روابع چه   ب  چه   ام سو  

 ش کت 

ارتباطا  سعيی مشي یان: ارتباطا  با مشي یان ب  طور معظم، تشوی  

 ش کت  ب  اّينادسام  رابا ، روابع مشي یان هنان باماریابی دربار 

 است 

اث ا  ارتباطا  الکي ونیک: ارتباطا  ایعي نيی کلید  ب ا  کس  و 

کار، اسيفاد  ام ارتباطا  ایعي نيی ب  طور پویا در توسه  روابع با 

   روابع با مشي یان مشي یان، ارتباطا  ایعي نيی ارتقادهعد 

 2090 هاریهان و هنکاران

ها  ایعي نت، نعاور 

و  ECRMها  اابلیت

ها  معانع ّنلک د  ش کت

کوچک و ميوسع: 

 ا  اکيشانیمااله 

اابلیت ارتباطا  مشي  : ارتباطا  ایعي نيی کلید  ب ا  کس  و کار 

)اینیخ(، اسيفاد  ام ارتباطا  ایعي نيی ب  طور پویا در توسه  روابع با 

   روابع با مشي یانمشي یان، ارتباطا  ایعي نيی ارتقادهعد 

اطلاّا  مشي  : دیيابیس یک اب ار کلید  کس  و اابلیت مدی یت 

ها،   سای  دانشدهعد کار، اطلاّا  الکي ونیک مشي یان توضیو

ت  اطلاّا  الکي ونیک، اطلاّا  الکي ونیک مشي یان مدی تی راحت

 هانی  محور تصنیم

 2008 راچ ت و هو

در  ECRMسیسيم 

نوام : ها  مهنانساممان

ان ر چارچو. محیع ر سامم

 (TOEنعاور  )

، معانع ECRM  سیسيم شد  ممیع  نعاوران : معانع مسيقیم ادراک

سامنار  با ، اابلیتECRM  سیسيم شد  غی مسيقیم ادراک

 ساريارها  مواود

ها  نعی کعونی کارکعان، معابع مالی ممیع  ساممانی: مهار 

شد ، حنایت مدی یت ارشد، مدی یت دانش مشي  ، داد تشصیص

 اندام  ش کت

شد  ام سو  رابا، نشار ام سو   ممیع  محیای: تهدیدها  ادراک

 ش کا  تجار  و صعهت، انيظارا  مشي یان
 

 های پژوهش و شکاف تحقیقاتی.پیشینه-

ها  پژوهشی در حوم  مدی یت نهاهی ب  پیشیع 

دهد ک  در ارتباط با مشي   الکي ونیک نشان می

  مدل مدی یت ارتباط با تحقیقا  پیشین نی  ب  ارائ

مشي   الکي ونیک پ داري  شد  است و ه یک ام 

ها  مدی یت روابع مشي   ها  ارائ  شد  ب  مقول مدل

تکعولوژیکی، ساممانی، محیای و الکي ونیکی در حوم  

اند ک  مبيعی ب  نوع کس  و کار یا اشار  ک د  انسانی

 شود  درهایی بین آنان دید  میصعهت تا حدود  اني اق

ها ب  ب ری ام ّوامخ اث نذار ب  تهداد  ام این پیشیع 

اث بششی مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیکی پ داري  

شد  است و یا پیامدها  مدی یت روابع مشي   

 الکي ونیکی مورد تأکید بود  است 

ا  را با (، مااله 2029) و کائو رانب  ّعوان ننون ، 

-Eسام  مون  مانی ب  پیاد اث ا  ّوامخ سامّعوان 

CRM  ک   دادنشان  آنانها  انجام دادند  یاني

نی   مشي   با بیشي ین تأثی  پس ام مدی یت اهت

  اندام ّاامخ تأثی نذار در این حوم  بود  دانش و نعاور 

ها و اسي اتژ  دیه  ّوامخ مانعد کیفیت داد هنچعین 

CRM  ب  مونقیتE-CRM اث  غی مسيقینی نی  

 ندنشان دادنی   (2020پور  و هنکاران )دهقاناند  داشي 

ک  اّيناد ب  طور مسيقیم ب  رضایت مشي   و مونقیت 

ه  دو  ام سو  دیه ،اث نذار است   E-CRMها  سیسيم

  کیفیت ردما  و رضایت مشي   نی  ب  مونقیت سام 

 22چ اپانوکورناند  بود اث نذار  CRM-Eها  سیسيم

نی   اهتنشان دادند ک  ا  مااله  در (2091)

نی   دانش و نی   مشي  ، اهتساممان، اهت

در  E-CRMمونقیت  ب  نی   نعاور  اطلاّا اهت

 تأثی نذار بود  است   صعهت هيلدار 

ن و  دوم تحقیقا  ب  ب ری ام پیامدها  بکارنی   
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اند  سامان  مدی یت ارتباط با مشي یان الکي ونیک پ داري 

ب رسی (، 2092) 22شعا. و انان  -وان ننون ، ابوب  ّع

 مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک در بشش بانکدار 

اد  ک  با اسيف تحقی  نشان داد این ها انجام دادند  یاني 

توان ب  ارائ  اطلاّا  با کیفیت و اابخ می E-CRMام 

ها، درک ب  دو مبان، امکان سهولت انيقال )ح کت( داد 

کععد ، اا ا  درست دررواست ردمت ب  مص فکیفیت 

ها  باماریابی یکپارچ ، اوامع آنلاین ام ، کانالمشي  

ها  اايناّی، ارائ  پاداه و م ایا ب  ط ی  رسان 

 ، و امعیتمشي یانسام  ردما  ب ا  مشي یان، ششصی

  رود ب  بهبود کیفیت ارائ  سایت پ دارت ک  ب  نوب 

ه من و هنکاران   باشعدذار میردما  ب  مشي یان اث ن

ها  ا  نشان دادند ک  اابلیتمااله  ( نی  در2029)

مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیکی، هم ب  طور 

مسيقیم و هم غی مسيقیم ام ط ی  ظ نیت تسهیم 

ها  محصول تأثی نذار اطلاّا  مشي   ب  توسه  نوآور 

ک   ندنشان دادنی   (2020نیکولین و کاپلان ) است 

ها  در م حل  پیش ام ر ید )ویژنی ECRMها  ویژنی

ها  سایت ن وشها ، تعوع محصولی(، و ویژنیو.

ECRM    در م حل  پس ام ر ید )حخ مسأل ، پیه

سفاره، ردما  پس ام ن وه(، ب  رضایت مشي   و 

م حل  پیش ام ر ید ب  ونادار  مشي   ب  طور مسيقیم 

نشان نی   (2020نکاران )حعیف و ه اند اث نذار بود 

با مونقیت ساممانی ارتباط مثبت  E-CRMدادند ک  

دارد، بدین سب  ک  باّث ان ایش راابت نشي  و ااباراً 

 E-CRMها  ساممان را در مسی  نههدار  ام سیسيم

ب رسی ب   (2091الدمور و هنکاران ) نناید هدایت می

 در ب  ّنلک د کس  و کار ECRMاث ا  ّوامخ مونقیت 

ها  تحقی  نشان یاني  پ داريعد  ها  تجار  اردنبانک

  ب  طور مسيقیم ب  س  سام  ECRMدادک  ّوامخ 

اّيناد مشي  ، نههدر  مشي   و رضایت مشي   

ا  را مااله  نی  (2092کائور و کائور ) بود  است اث نذار 

-Eب  ّنلک د  E-CRMاث ا  م ایا  راابيی »با نام 

CRM انجام دادند «نکدار  هعددر صعهت با ، 

تحقیقاتی در این حوم  نشان  بعد  پیشیع انع

دهد، ان چ  در ب ری ماالها  ب  ارائ  الهو  مدی یت می

ارتباط با مشي   الکي ونیک پ داري  شد  است، اما در 

ها  ارائ  شد ، ّندتا، ش ایع و النان ها  اايصاد ، مدل

ّی کشور ما ب  ها و هعجارها  ااينان هعهی، ارمه

صور  اامع و یکپارچ ، آناور ک  شایسي  است مورد 

ک  ب ری ماالها  در تاکید ا ار نه ني  است  باور 

ها  رود ص نا ب  ابهاد محدود  ام این ش ایع و مدل

ا هاند و ب ری ابهاد نی  در این مدلها توا  داشي شارص

مورد توا  ا ار نه ني  است  بعاب این ب  معظور 

و  کیارتباط با مشي   الکي ون تی یمد سام  مدلومیب

اد بایسيی ب  تنامی ابهکشور  یآن در نظام بانک امدها یپ

توا  ویژ  صور  نی د تا بيوان مدل بومی معاسبی در 

این حوم  ارای  ننود  ام سو  دیه ، الهوها  ارائ  شد ، 

پیوند روشعی را بین مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک 

ن اند  بعاب ایپیامدها  آن در نظام بانکی روشن نساري و 

ض ور  است ب  معظور پوشش شکاف تحقیقاتی مواود، 

در این رهیانت الهویی بومی ب ا  مدی یت ارتباط با 

مشي   الکي ونیک و تبیین پیامدها  آن در صعهت 

 بانکدار  کشور پ داري  شود 

 شناسی پژوهشروش

و  تواند ام سژوهش حاض  میبا توا  ب  ایعک  نيایج پ

ب ری به   ب داران مورد اسيفاد  ا ار نی د، ام نوع هدف، 

پژوهش، توصیفی ام نوع  کارب د  و ام معظ  راهب د اا ا 

باشد؛ می ا ّلاو  ب  توصیف ن ایعد مدی یت اکيشانی می

ارتباط با مشي   الکي ونیک در صعهت بانکدار  کشور، 

انی در این رابا ، در پی ب  دلیخ نقدان اطلاّا  ک

دل بومی ب ا  مدی یت ارتباط با مشي   م ط احی

الکي ونیک و تبیین پیامدها  آن در صعهت بانکدار  

باشد  در ّین حال این پژوهش ام معظ  روه کشور می

ا  و ها ب  دو شکخ ماالها  کيابشان ن دآور  داد 

 ( انيسارياریمیدانی )با اسيفاد  ام اب ار مصاحب  نین 

انجام شد  است  بعاب این ام نظ  نوع داد ، پژوهش حاض  

شود  بعد  میها  کیفی دسي در حیا  پژوهش

هنچعین مقاع ممانی اا ا  پژوهش، تک مقاهی 

 باشد  می

اامه  آمار  پژوهش شامخ رب نان صعهت بانکدار  

 ک  استپژوهش ن د   نباشعد )معظور ام رب   در ایمی

و دانش معاسبی در حوم  صعهت  اطلاّا ، تج ب 

ها با حدااخ ارشد بانک  انبانکدار  دارد( و شامخ مدی
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 دسال سابق  کار  در صعهت بانکدار  و اساتی 90

سال  2ی م تبع با حوم  باماریابی، با حدااخ دانشهاه

 ها سابق  هنکار  با صعهت بانکدار  و اا ا  نهالیت

با رویک د نی   ننون پژوهشی در این صعهت است  

هدننعد اواوتی و ب  روه نلول  ب نی، تا س حد اشباع 

نف  اساتید  2نف  ) 92انجام و تهداد  هانظ   داد 

نف  مدی ان ارشد نظام بانکی( انيشا. و  90دانشهاهی و 

در ن آیعد مصاحب  مشارکت داد  شدند  معظور ام اشباع 

نف  ام  92نظ   آن است ک  پس ام اا ا  مصاحب  با 

شوندنان بهد  شوندنان یاد شد ، مصاحب صاحب م

ها  مصاحب  شوندنان ابلی را مجددا بیان ننود  و داد 

 کدها  ادید  ام مصاحب  با ایشان احصا  نه دید  

ها، ّلاو  ب  ماالها  ّنی  نی   داد اب ار اندام 

 یاني  با ننون  ساريارا ، شامخ مصاحب  نین کيابشان 

پژوهشه  ب  معظور دسيیابی   است  آمار  پژوهش بود

ش ، پیساات  مصاحب  مورد نظ اولی  )روایی(  اّيبارب  

ع م تبدای  مبانی نظ    ام ه  چی  ب  مااله  بسیع و

با الن و موضوّی پژوهش پ داري  و ساات  مصاحب  را 

 ها  احصاب  مبعا  تلفی  مبانی نظ   و هنچعین داد 

، ام   ّلاو  ب  اینتشد  میدانی ط احی ننود  اس

در ط احی ساات  مصاحب  نظ ان ها  صاح توصی 

 روایی سعجش ب ا  در ّین حال به   ن ني  شد  است 

ها  حاصخ ام مصاحب  داد ن   و تج ی  و تحلیخ ن اره

و  27ام مهیارها  را  پژوهش کیفی شامخ مقبولیت

 ام مقبولیت ان ایش اسيفاد  شد  اهت 28اابلیت تأئید

کععدنان در مصاحب  ش کت ها  بامنه   توسعروه

 نکا  ن ني  و ا ار تأیید مورد هنهی ب دار  شد ک به  

 در تأیید ب ا  اابلیت .شد ن ني  نظ  در آنان پیشعهاد 

 ام نف  س  ب  آمد  ب  دست طبقا  پایانی، م حل 

 و تایید بامبیعی معظور ب  اولی  کععدنانمشارکت

ب   ّلاو  .ن دید اّنال یشعهاد پ نکا  و ب ن داند  شد

آن در تحقی  کعونی ب ا  محاسب  پایایی مصاحب  ام 

روه پایایی بامآممون اسيفاد  ن دید  است  در این راسيا 

مصاحب   س تهداد ، ن ني انجامها  ام بین مصاحب 

توسع  روم 94ب ن ید  و ه  کدام دو بار در ناصل  ممانی 

نيایج حاصخ ام این  اند پژوهشه ان کدنذار  شد 

( آمد  است 3ها در ادول )کدنذار 

 

 محاسبه پایایی بازآزمون )شاخص ثبات( -1جدول 

 پایایی بامآممون تهداد ّدم توانقا  تهداد توانقا  تهداد کخ کدها ّعوان مصاحب  ردیف

9 IN2 43 91 2 37/88 

2 IN5 37 92 2 48/82 

3 IN9 42 20 2 88/88 

 درصد 88 92 22 922 کخ
 

شود می ان ( مشاهد  می3طور ک  در ادول )هنان

درصد محاسب  شد  است ک  بیانه   88پایایی بام آممون 

ها  مصاحب  در دو دور  آن است ک  کدنذار  ّبار 

درصد شبی  هم بود  است ک  اابلیت  88ممانی مشيلف 

اّيناد ن آیعد کدنذار  ّبار  مصاحب  توسع پژوهشه  

 اید ننرا مششص می

ها  حاصخ ام مصاحب  نی  با تج ی  و تحلیخ داد 

س  م حل  کدنذار   بعیاد و طی پ دام  داد روه نظ ی 

انجام شد  است ک  در ادام  ب   بام، محور  و انيشابی

   ها  پژوهش پ داري  شد  استتش یو یاني 

 های پژوهشتجزیه و تحلیل داده

  هاحب مصا  بعدانعها و پس ام ن دآور  داد 

 پ دام ، تلاه شد با اسيفاد  ام روه نظ ی شد انجام

بعیان و مبيعی ب  س  م حل  کدنذار  بام، محور  و داد 

انيشابی، نظ ی  م بوط  پدیدار ن دد  در ادام  ب  تش یو 

بعیان پ داري  پ دام  داد نان  روه نظ ی ها  س نام

 شد  است 

م اشار  ب  بششی نام اول( کدنذار  بام: کدنذار  با

 بعد  پدید ، آننذار  و مقول ام تحلیخ دارد ک  با ّعوان

اند س وکار دارد و نیاممعد ها نشان داد طور ک  داد 

ها است  محصول پ سیدن سوات  و انجام مقایس 

یهعی ارکان اصلی در سارين  "مفاهیم"نذار ، ّعوان

 اهیمرفم دورر ،م حل  بهددربعیان هسيعد  داد  نظ ی 
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 مینی ندارا   طبق بعد ردورم هایشانشباهت سارسا رب

 "مقوت "و  دوریشر  مرنفي دام مقول پ ، رکا یناک  ب  

شوند  موامین، ام کعار اابخ توا ، مششص می "ابهاد"یا 

 شوند  هم ا ارن نين ابهاد م تبع ایجاد می

در این پژوهش نی  ام رویک د یاد شد  ب ا  کدنذار  

شوندنان به   ن ني  شد  ها  بیانی مصاحب ر بام ّبا

است  ب  ّعوان ننون ، ن آیعد رسیدن ب  مونون 

ب  این نحو بود   "تکعولوژ  ها ویژنی"دهعد  ساممان

ها  بیانی است ک ، محق  پس ام احصا  کلی  ّبار 

ّبار  بیانی  8حاصخ ام مصاحب  با رب نان، تهداد 

نوّی هنه ایی با هم شوندنان را ک  ن یعشی مصاحب 

ها  بیانی هنپوشانی داشي  و در ّین حال با دیه  ّبار 

 اند را اسيش اج ننود  است  در م حل  بهد  ه نداشي 

ها  بیانی ک  با هم هنه ایی چعد مورد ام این ّبار 

اند در کعار یکدیه  ا ار ن ني  و مونون پای  داشي 

ن مثال، دو ّبار  اند  ب  ّعوام تبع با رود را شکخ داد 

 سهولت"معيج ب  رل  مونون پای   2و  9بیانی شنار  

 4و  3و یا دو ّبار  بیانی شنار   "کارب د و دسي سی

 یادنی   ها اابلیت"معيج ب  رل  مونون پای  

شکخ مشاب  سای  موامین پای   اند  ب شد  "الکي ونیک

اند  در آر  نی  با کعار هم ا ار ن نين نی  شعاسایی ن دید 

موامین پای  ک  ام نظ  محيوایی با هم هنه ایی 

 "تکعولوژ  ها ویژنی"دهعد  اند، مونون ساممانداشي 

( ب  ننایش 4شکخ ن ني  است  این ن آیعد در ادول )

 نذاشي  شد  است:

 

 شوندگانهای بیانی مصاحبهای از فرآیند کدگذاری باز بر روی عبارتنهنمو -5جدول 
مضامین سازمان 

 دهنده
 شوندگانهای بیانی مصاحبهعبارت مضامین پایه

 ها  تکعولوژ ویژنی

سهولت دسي سی و 

 کارب د

ا  باشد ک  اابلیت دسي سی ب  آن توسع کارب ان ماهیت تکعولوژ  بایسيی ب  نون 

 ن واود داشي  باشد مشيلف سامما

ص ناً نبایسيی ب  داشين تکعولوژ  محدود بود، بلک  کارب د آن و اابلیت سهولت کارب د آن 

 ب ا  ان اد بسیار مهم است 

ها  یادنی   اابلیت

 الکي ونیک

این امکان بایسيی واود داشي  باشد ک  بيوان بصور  مجام  و الکي ونیک آمومه تمم را 

 ور  دریانت ننود در اسيفاد  ام نعا

 تکعولوژ  بایسيی بيواند اابلیت توسه  و یادنی   الکي ونیک را ن اهم آورد 

م ایا  ادراک شد  ام 

 تکعولوژ 

 هایی ک  تکعولوژ  ب  دنبال دارد بایسيی بشوبی ب ا  هنهان تبیین شود م یت

ها و چ  م یت شنا بایسيی ب  ّعوان یک کارب  بدانید مبيعی ب  اسيفاد  ام این دسيها 

 هایی ب ا  شنا ب  هن ا  دارد اابلیت

 تج ب  تکعولوژ 

ها تج ب  کار با تکعولوژ  است  باتر   نوع تج ب  مثبت یا معفی ک  شنا در یکی ام ویژنی

 تواند بسیار مهم باشد مواا  با تکعولوژ  رواهید داشت می

تواند شنا را با ابهاد ف ااها میها  مشيلمعد  ام تکعولوژ داشين تج ب  مثبت ام به  

 مشيلف پیش رو  آن روشن سامد 
 

 ها   بام ب  رو  کلی  ّبار کدنذاردر ادام  نيایج 

( ارائ  2بیانی مصاحب  شوندنان بشکخ رلاص  در ادول )

 شد  است:
 

 بنیانداده پردازینظریه در باز کدگذاری فرآیند از شده احصا مضامین -4جدول 
 مضامین پایه مضامین سازمان دهنده گیرمضامین فرا

 ها  تکعولوژ ویژنی عؤامل سازمانی

 سهولت دسي سی و کارب د

 ها  یادنی   الکي ونیکاابلیت

 م ایا  ادراک شد  ام تکعولوژ 

 تج ب  تکعولوژ 
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 مضامین پایه مضامین سازمان دهنده گیرمضامین فرا

 معابع ساممانی

 معابع مالی

 معابع اطلاّاتی

 محور معابع انسانی نعاور 

 لجسيیکی معابع

 عؤامل فردی

 ها  مدی انویژنی

 نه ه مدی ان

 نوآور  مدی ان

 حنایت مدی ان

 ن رهب   تسهیخ

 ها  کارکعانویژنی

 ها  نی و  انسانیمهار 

 تههد و مشارکت کارکعان

 هعجارها  ذهعی کارکعان

 تج ب  نعاور  کارکعان

 E-CRMسازی پیاده

 سامماندهی
E-CRM 

 ان ار ها  سشتاد می سارتایج

 ان ار ها  ن متوسه  مهار 

 هاتبیین مشاغخ و مسئولیت

 ارائ  نظام بامرورد و پیشعهادها

 درک و تفکیک مشي  
 شعاسایی نیامها  مشي یان

 بعد  مشي یان مبيعی ب  نیامهادسي 

 اذ. و نههداشت مشي  
 ابیها  باماریاذ. مشي یان مبيعی ب  روه

 ها  مح کنههداشت مشي   مبيعی ب  بسي 

 توسه  روابع با مشي  
 ایجاد روابع پایدار با مشي  

 دریانت بامروردها و پیشعهادها  مشي یان بصور  مسين 

 بسترسازهای
E-CRM 

 ن هع  ساممانی

 مدار ن هع  مشي  

 سام  با مشي یانشبک 

 مدار ها و هعجارها  مشي  تبیین ارمه

 ساريار ساممانی

 پذی   و چابکی ساممانیانهااف

 ها  ارتباطا توسه  کانال

 هاسام  سامان یکپارچ 

 اندام  ساممان

 اهداف و اسي اتژ  ساممانی

 هنسویی ّنود  راهب دها  نعاور  با ساممان

 هنسویی انقی راهب دها  نعاور  با واحدها  دیه  ساممانی

 اممانیاهداف س

 عؤامل محیطی

 محیع دارلی

 نشار راابيی

 ادر  مشي  

 نشار صعهت

 نذارحنایت س مای 

 محیع رارای

 حنایت دولت

 النللیتهاملا  بین

 ش کا  رارای

 راهبردهای ارتقای
E-CRM 

 مدی یت دانش

E-CRM 

 رل  یا کس  دانش

 بکارنی   دانش
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 مضامین پایه مضامین سازمان دهنده گیرمضامین فرا

 اشي اک دانش

 ريار سام  ساچابک

 پذی  انهااف

 س ّت پاسشهویی

 ارتباطا  تهاملی

 ارتقا  ن هع  تکعولوژ 

 تنایخ ب  اسيفاد  ام تکعولوژ  ب ت 

 ارمشنعد  دانش تکعولوژ 

 پایبعد  ب  اسيفاد  ام تکعولوژ  کارآمد

ها و آمومه ارتقا  مهار 

 ا ح ن 

 ا توسه  ح ن 

 یها  تکعولوژیکتوسه  مهار 

 ها  تکعولوژیکیتوسه  سیاست

 ارتقا  س مای  اايناّی

 تههد و مشارکت

 اّيناد

 شبک  سام 

 پیامدهای
E-CRM 

 پیامدها  مشي  

 اّيناد مشي  

 تههد و مشارکت مشي  

 رضایت و ونادار  مشي  

 اصد ر ید

 پیامدها  ّنلک د 

 توسه  محصول/ ردمت و تس یع در ارائ  آن

 توسه  ب ند

 بهبود ن وه

 رلاایت و نوآور 

 هاکاهش ه یع 
 

ّبار   929ها  این بشش، تهداد مبيعی ب  یاني 

ها  بیانی ن یعشی احصا  ن دید  در ادام  نی  این ّبار 

مونون پای   27ن یعشی ب  روه کدنذار  بام در ذیخ 

ر د )مفاهیم ن یعشی( ا ار ن نيعد  هنچعین موامین پای 

مونون ساممان دهعد  )ابهاد( ا ار ن نيعد  در  20اال  

دهعد  شعاسایی شد  م حل  پایانی نی  موامین ساممان

مورد ارمیابی و تج ی  و تحلیخ مجدد ا ار ن نيعد و ب  

مونون  7مبعا  محيوا و ظاه ، این مفاهیم در اال  

 بعد  شدند ن انی  دسي 

م حل   ینا فهدنام دوم( کدنذار  محور : 

م حل   در  شد تولید ( )مقوتابهاد  با  بینرا ار  رب ا

 س مش و  لهوا یک سسااب  رارک ین  استا مبا ار کدنذ

و  دمیشو منجاا 21یمراداارپ لب  مد مموسو کلیو  اامع

 رامااله   ردمونظ ی   تا میکعد کنک دامب  نظ ی پ 

 در یرهدطارتبار دریعان  سسا  اهددتوسه   حتت را

  ر  برمقول کری ینرتهیو  تن ک  ب  ر محو ار کدنذ

 سای  سپسو  شي دا ارا  صلیا یا ر   محورمقول انورّع

 مشيلف ینوّعا یخذ ،ن ّی  وترمق انب  ّعو ، مقوت

 میشوند داد  طارتبار لیرصاب  مقول   یمراداپا لمد

 ( 9118 )اسي وس و کوربین،
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  سازمان دهیE-CRM

 در  و ت کی  مشتری

 جذ  و ن  داشت مشتری

 توس ه رواب  با مشتری

E-CRMپیاده سازی 

  مدیریت دانشE-CRM

 چاب  سازی ساختاری

 ارتقای فرهن  تکنو وژی

 ارتقای م ارت ها و آموزش حرفه ای

 ارتقای سرمایه اجتماعی

 E-CRMراهبردهای موفقیت 

 پیامدهای مشتری

 پیامدهای عملکردی

E-CRM  پیامدهای 

ویژگی های تکنو وژی- 1
س و ت دسترسی و کاربرد-
قابلیت های یادگیری ا کترونی -
مزایای ادرا  شده از تکنو وژی-
تجربه تکنو وژی-

مناب  سازمانی- 2
مناب  ما ی -
مناب  اط عاتی -
مناب  انسانی فناوری محور -
مناب   جستیکی -

ویژگی های مدیران  1
ن رش مدیران -
نوآوری مدیران -
حمایت مدیران -
رهبری تس یل گر -

ویژگی های کارکنان  2
م ارت های نیروی انسانی -
ت  د و مشارکت کارکنان -
هنجارهای  هنی کارکنان -
تجربه فناوری کارکنان -

عؤامل سازمانی

عؤامل فردی

 فرهن  سازمانی

 ساختار سازمانی

 اهداف و استراتژی سازمانی

E-CRMبسترسازهای 

 عؤامل محی  داخلی

 عؤامل محی  خارجی

عؤامل محیطی

 
 کشور بانکداری صن ت و پیامدهای آن در ا کترونی  مشتری با ارتباط  ومی فرایند مدیریتمدل م  -3شکل 

 

داد   دام نظ ی پ  فهدنام سوم( کدنذار  انيشابی: 

 ا ب    پدید ف رص یفرن  توص ستانظ ی   تولید ،نبعیا

 رطو ب  باید مفاهیم شوند ب  نظ ی  تبدیخ ینک  تحلیخهاا

 ار ذررکدن  دررع یابعرربر دیه رر  یکررب عظمررم

ک   ستا دام لی نظ ی پ ررصا  ررم حل ابیررنيشا

 انورّع   ب رک) ار کدنذ م حل  ابلیدو  نيایج سسااب 

 دام ، ررپر ورتئ ا  ررب مارس رمیعو م دماتیرمق خرحام 

و  ارهم ارس انورّع  ربرا  مقدماتی بعو روا  هارولرمق

 نظ ی  ب  تولید( ندارمینذ رريیاا در نظ ی لی رصا لورصا

 شکلی ب را  ر ت تی  ک  مقول  محو یناب    دامدمیپ 

در  را بعروا داد ، آن بعرمقول ها  یه دب   معدمنظا

  ب  رکرا  اییر هرمقولو  د ک  شنرو یتروا یک .چورچا

  میکعد حصلاا ،ندمدارنیا  توسه  بیشت و  دبهبو

 دوربهبو  م ساچ ریکپا یعدان  نيشابیا ار کدنذ ینابعاب 

 دیجاا با ک  محق  ت تی  یناب   ستا مقول ها( اتیشرپ)

 ا  رب را هاآن مقول ها بین  را ندمارچیو   رهعآ یک

میکعد  تعظیم( تصوی ) ر ورتئ کری یرهدکخرشو   رئارا

(Creswell, 2004 ) 

 مدی یت ن ایعد ،مااله  ینا در شد ر شااک  رهناناو

 تصعه در آن مدها پیا و الکي ونیک مشي   با ارتباط

  ن نت ار را کانیرموشو  یرسرب  ردورمکشور  بانکدار 

 چشم ب  ادید   ار هرمقول  درپدی ینامااله   در

 ؛یم شدرتعظ مارب ار کدنذ اولاد هاآن سسااک  ب  ردرو

 یمراداارپ لمد سسااب  ر محو ار م حل کدنذ در سپس

 ناور  ّعرب «E-CRMسام  پیاد »مقول   یترا محوربو 

 د  رک ادرپی   ریشترتوسه  ب مقول ها ،صلیامقول   کری

   شد دیجاا بایروا ر   محورمقولو  ارهآن ینربو 

در ادام  پژوهشه  تلاه ننود  است مبيعی ب  روابع 

ّل ی شعاسایی شد  در م حل  کدنذار  انيشابی و 

هنچعین روابع تبیین شد  در مدل پاراداینی پژوهش 

ن دید ب  تبیین اوایا  تئوریک ( ارائ  9ک  در شکخ )

بپ دامد  باورکلی اوایا  حکنی روابع کلی بین طبق  

دهعد، ب  شکلی ک  در محور  و سای  طبقا  را نشان می

نهایت ب  نيیج  و پیامد نهایی معج  رواهعد شد  اوایا 

شامخ روابع و ساريار مفهومی هسيعد ک  در تئور  

پژوهشه  ب   شوند  در نهایت در این بششمششص می

اوی  تئوریک حکنی دست یانت ک  ب  ش ح می   91

 شوند:ما ح می

ها  تکعولوژ  و ّاامخ ساممانی )ویژنی -9 اوی 

معابع ساممانی(، ب  ّعوان ش ایع ّل ی تأثی نذار ب  

در نظام  E-CRMسام  ن هع  ساممانی بسي سام پیاد 

 باشعد بانکی می
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  تکعولوژ  و هاّاامخ ساممانی )ویژنی -2 اوی 

معابع ساممانی(، ب  ّعوان ش ایع ّل ی تأثی نذار ب  ساريار 

در نظام بانکی  E-CRMسام  ساممانی بسي سام پیاد 

 باشعد می

ها  تکعولوژ  و ّاامخ ساممانی )ویژنی -3 اوی 

معابع ساممانی(، ب  ّعوان ش ایع ّل ی تأثی نذار ب  اهداف 

در  E-CRMسام   و اسي اتژ  ساممانی بسي سام پیاد

 باشعد نظام بانکی می

ها  مدی ان و ّاامخ ن د  )ویژنی -4 اوی 

کارکعان(، ب  ّعوان ش ایع ّل ی تأثی نذار ب  ن هع  

در نظام بانکی  E-CRMسام  ساممانی بسي سام پیاد 

 باشعد می

ها  مدی ان و ّاامخ ن د  )ویژنی -2 اوی 

نذار ب  ساريار کارکعان(، ب  ّعوان ش ایع ّل ی تأثی 

در نظام بانکی  E-CRMسام  ساممانی بسي سام پیاد 

 باشعد می

ها  مدی ان و ّاامخ ن د  )ویژنی -2 اوی 

کارکعان(، ب  ّعوان ش ایع ّل ی تأثی نذار ب  اهداف و 

در  E-CRMسام  اسي اتژ  ساممانی بسي سام پیاد 

 باشعد نظام بانکی می

ان بسي سام  ب ا  ن هع  ساممانی ب  ّعو -7 اوی 

 باشد در نظام بانکی می E-CRMسام  مون  پیاد 

ساريار ساممانی ب  ّعوان بسي سام  ب ا   -8 اوی 

 باشد در نظام بانکی می E-CRMسام  مون  پیاد 

اهداف و اسي اتژ  ساممانی ب  ّعوان  -1 اوی 

در نظام  E-CRMسام  مون  بسي سام  ب ا  پیاد 

 باشد  بانکی می

ها  تکعولوژ  و ّاامخ ساممانی )ویژنی -90 وی ا

معابع ساممانی(، ب  ّعوان ش ایع ّل ی تأثی نذار ب  

 باشعد در نظام بانکی می E-CRMسام  پیاد 

ها  مدی ان و ّاامخ ن د  )ویژنی -99 اوی 

سام  کارکعان(، ب  ّعوان ش ایع ّل ی تأثی نذار ب  پیاد 

E-CRM باشعددر نظام بانکی می  

در نظام بانکی معيج  E-CRMسام  پیاد  -92 اوی 

 شود ب  ایجاد پیامدهایی مثبت در حوم  مشي یان می

در نظام بانکی معيج  E-CRMسام  پیاد  -93 اوی 

ب  ایجاد پیامدهایی مثبت در حوم  ّنلک د  ساممان 

 شود می

ایجاد پیامدها  مثبت در حوم  مشي یان  -94 اوی 

در نظام بانکی معيج ب   E-CRMم  ساناشی ام پیاد 

ایجاد پیامدهایی مثبت در حوم  ّنلک د  ساممان 

 شود می

ّاامخ محیای )دارلی و رارای( در  -92 اوی 

رابا  بین ن هع  ساممانی ب  ّعوان بسي سام  ب ا  

در نظام بانکی، نقش  E-CRMسام  مون  پیاد 

 نناید ن   ایفا  میتهدیخ

ی )دارلی و رارای( در ّاامخ محیا -92 اوی 

رابا  بین ساريار ساممانی ب  ّعوان بسي سام  ب ا  

در نظام بانکی، نقش  E-CRMسام  مون  پیاد 

 نناید ن   ایفا  میتهدیخ

ّاامخ محیای )دارلی و رارای( در  -97 اوی 

رابا  بین اهداف و اسي اتژ  ساممانی ب  ّعوان 

در نظام  E-CRMسام  مون  بسي سام  ب ا  پیاد 

 نناید ن   ایفا  میبانکی، نقش تهدیخ

در رابا  بین  E-CRMبسي سامها   -98 اوی 

در نظام  E-CRMسام  مون  ّاامخ ساممانی و پیاد 

 ننایعد ن   ایفا  میبانکی نقش میانجی

در رابا  بین  E-CRMبسي سامها   -91 اوی 

در نظام بانکی  E-CRMسام  مون  ّاامخ ن د  و پیاد 

 ننایعد ن   ایفا  مینقش میانجی

ام آنجایی ک  تئور  داد  بعیان معج  ب  تولید روابع 

شود، ه  یک ام اوایا  بات در اال  ن ضی  مفهومی می

ها  بهد  اابخ ب رسی و سعجش هسيعد  و در پژوهش

 ارتباط ّالنان  دربارة حدس و اولی  ادّا  هان ضی  این

 آممون معظور ب  ک  هسيعد مدل پژوهش اا ا  میان

 دهعد می ا ار اباال مه ض در را رود کنی،

 گیری و پیشن ادهانتیجه

 ارتباط بومی مدی یت مدل این پژوهش در پی ط احی

 دار بانک صعهت در آن پیامدها  و الکي ونیک مشي   با

کشور بود  است  در این راسيا و با توا  ب  شکاف 

واود داشت  کشورتحقیقاتی ک  در این ممیع  در دارخ 

ان بعیپ دام  داد تلاه شد تا با اسيفاد  ام روه نظ ی 
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رو با ب  رل  نظ ی  در این رابا  پ داري  شود  ام این

اسيفاد  ام روه مذکور و مبيعی ب  س  م حل  کدنذار  

 با ارتباط بومی مدی یت بام، محور  و انيشابی، مدل

 انکدار ب صعهت در آن پیامدها  و الکي ونیک مشي  

اوی  تئوریک رل   91کشور ارائ  ن دید و در نهایت 

( مدل انيشابی ب ن ني  ام اوایا  2ن دید  در شکخ )

بعیان ارائ  پ دام  داد حکنی احصا  شد  در روه نظ ی 

 شد  است 
 

عؤامل سازمانی

عؤامل فردی

E-CRMپیاده سازی 

پیامدهای مشتری

پیامدهای عملکردی

عؤامل محیطی

H
1
4

H15 

to 

H17

فرهن  سازمانی

ساختار سازمانی

اهداف و استراتژی 
سازمانی

CRM-Eبسترسازهای 

 
 کشور بانکداری صن ت آن در و پیامدهای ا کترونی  مشتری با ارتباط مدل تدوینی مدیریت -4شکل 

 

باط با ارت تی یمدمبيعی ب  نيایج، ش ایع ّل ی پیش ان 

شامخ دو مقول  کلی؛ ّاامخ ساممانی و  کیمشي   الکي ون

شامخ موارد  ام  "ّاامخ ساممانی"ن دد ک  مقول  ن د  می

ر این باشد  دها  تکعولوژ  و معابع ساممانی میابیخ؛ ویژنی

تکعولوژ  مهاوف ب  مهیارهایی چون، ها  بین، ویژنی

ک، ها  یادنی   الکي ونیسهولت دسي سی و کارب د، اابلیت

م ایا  ادراک شد  ام تکعولوژ ، و تج ب  تکعولوژ  شد  است  

معابع ساممانی نی  شامخ، معابع مالی، معابع اطلاّاتی، معابع 

ن دد  هنچعین محور، و معابع لجسيیکی میانسانی نعاور 

 ها هایی ام ابیخ؛ ویژنیشامخ شارص "ّاامخ ن د "  مقول

ها  مدی ان شود  در این بین، ویژنیمدی ان و کارکعان می

درب نی ند  موارد  چون، نه ه مدی ان، نوآور  مدی ان، 

ها  باشعد  ویژنین  میحنایت مدی ان، و رهب   تسهیخ

  ها  نی وهایی چون، مهار کارکعان نی  مهاوف ب  شارص

انسانی، تههد و مشارکت کارکعان، هعجارها  ذهعی کارکعان، 

ها  بعد  ام پیشیع شود  با انعو تج ب  نعاور  کارکعان می

 ها  پیشینتوان اشار  ک د ک  ان چ  در پژوهشپژوهشی می

ارتباط با  تی یمدبشکخ راض ب  تبیین ش ایع ّلی پیش ان 

ما در نشد  است، ادر نظام بانکی پ داري   کیمشي   الکي ون

ب ری ام تحقیقا  باور مورد  ب  ب ری ام آنان اشار  شد  

(، 2020) و هنکاران پور دهقاناست  ب  ّعوان ننون ، 

معد  ساممان ام پ سعخ نعی معاس  ب ا  ارائ  پشيیبانی به  

ا  در ایجاد روابع با نعی اهت اسيفاد  ام نعاور  رایان 

ان ار دررور ب ا  ارائ  ام ن م معد  ساممانمشي یان و به  

اند  الدمور و ردما  ب  مشي یان را مورد تأکید ا ار داد 

سام  معابع ميعوع اطلاّا  ( یکپارچ 2091هنکاران )

سام  اطلاّا  مفید مشي یان ام ط ی  مشي   و ن اهم

اندام  این سامان  ماث  را در را  ECRMها  سیسيم

ها را یک ّامخ ی سارتم( 2092ید )احند و رشاند  دانسي 

ت  دانسي  اس کیارتباط با مشي   الکي ون تی یمدمهم در 

ها  نعی کعونی کارکعان، ( نی  ب  مهار 2008) راچ ت و هو

شد ، حنایت مدی یت ارشد، داد  معابع مالی تشصیص 

 اند مدی یت دانش مشي   و اندام  ش کت اشار  ک د 

ها  ابهاد و مولف  هنچعین ب  طب  نيایج پژوهش،
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ظام در ن یکارتباط با مشي   الکي ون ی یتمد سام یاد پ

، درک و E-CRMی سامماندهی شامخ چهار حوم  کلی؛ بانک

تفکیک مشي  ، اذ. و نههداشت مشي  ، و توسه  روابع 

-Eی ساممانده"با مشي   شد  است  در ّین حال، مقول  

CRM" ها  ارتهایی ام ابیخ؛ ایجاد می سشامخ شارص

ان ار ، تبیین مشاغخ و ها  ن مان ار ، توسه  مهار سشت

ها و ارائ  نظام بامرورد و پیشعهادها شد  است  مسئولیت

شامخ  "درک و تفکیک مشي  "هنچعین مقول  

د  بعدسي و  هایی چون؛ شعاسایی نیامها  مشي یانشارص

اذ. و  "مشي یان مبيعی ب  نیامها ن دید  است  مقول  

نی  درب نی ند  مهیارهایی چون، اذ.  "هداشت مشي  نه

ها  باماریابی و نههداشت مشي   مشي یان مبيعی ب  روه

وسه  ت"باشد  در نهایت مقول  ها  مح ک میمبيعی ب  بسي 

نی  شامخ، ایجاد روابع پایدار با مشي   و  "روابع با مشي  

  دریانت بامروردها و پیشعهادها  مشي یان بصور  مسين

شد  است  باورکلی ب ری ام ماالها  پیشین نی  ب  این 

 اند  ب  ّعوان ننون ،اشار  داشي  E-CRMسام  ها  پیاد نام

در  ECRMها  ( ب  تبیین ویژنی2020) و کاپلان یکولینن

سایت ن وشها ، تعوع ها  و.م حل  پیش ام ر ید )ویژنی

د در م حل  پس ام ر ی ECRMها  محصولی(، و ویژنی

)حخ مسأل ، پیه   سفاره، ردما  پس ام ن وه(، و م حل  

 یتحنا(، 2091) الدمور و هنکاراناند  پیش ام ر ید پ داري 

، ECRM ها ی سارتدر م نذار ی ساممان ام س ما

 ECRM یسيم، ادغام سECRM یسيممعاس  س سام یاد پ

شبک  بام  یسيمام س یتحناو ، MIS ینیاد یسيمو س

سام  این را ب  ّعوان م احخ اا ایی پیاد  ن وه ی وها ن

( م احخ 2002) و هنکاران 30یپااند  سامان  دانسي 

بعد  مشي   را شامخ س  نام بشش ECRMسام  پیاد 

يار بعد  مشي  ، تحلیخ رن)تحلیخ اصد ر ید مشي  ، طبق 

د (، شسام بعد  ن وهی، پیک بعد  ششصیمشي  ، بشش

ه، و ردمت(، و پشيیبانی مشي   ن آیعد )باماریابی، ن و

)پشيیبانی تصنیم مشي  ، نظار  و پیهی   ه ید، 

 اند رودردميی مشي  ( دانسي 

ارتباط  تی یدر مد ی نذارتأث  بسي سامهامبيعی ب  نيایج، 

چون؛  هاییشامخ مقول  یدر نظام بانک یکبا مشي   الکي ون

ها   اهداف و اسي اتژو  ن هع  ساممانی، ساريار ساممانی

شامخ  "ن هع  ساممانی"ساممانی شد  است  مقول  

ا سام  بمدار ، شبک هایی ام ابیخ؛ ن هع  مشي  شارص

مدار  ها و هعجارها  مشي  مشي یان، و تبیین ارمه

شامخ  "ساريار ساممانی"ن دد  هنچعین مقول  می

پذی   و چابکی ساممانی، توسه  هایی ام ابیخ؛ انهاافشارص

ها، و اندام  ساممان سام  سامان   ارتباطا ، یکپارچ هاکانال

نی  شامخ  "اهداف و اسي اتژ  ساممانی"شد  است  مقول  

هایی ام ابیخ؛ هنسویی ّنود  راهب دها  نعاور  با شارص

ساممان، هنسویی انقی راهب دها  نعاور  با واحدها  دیه  

ن ي یاساممانی، و تبیین اهداف ساممانی حوم  ارتباط با مش

ا  الکي ونیک ن دید  است  ام سو  دیه ، ّوامخ ممیع 

ر نظام د یکارتباط با مشي   الکي ون ی یتدر مد ی نذارتأث

ی در ب نی ند  ّاامخ محیای در دو حوم  محیع دارلی بانک

و رارای شد  است  ّاامخ محیع دارلی شامخ، نشار راابيی، 

ر و  ّاامخ نذاادر  مشي  ، نشار صعهت، و حنایت س مای 

محیع رارای نی  درب نی ند  حنایت دولت، تهاملا  

عد  بالنللی، و ش کا  رارای شد  است  باورکلی انعبین

دهد ک  ب ری نيایج تحقیقا  ابلی با ها نشان میپیشیع 

ران و ها  این بشش سامنار  دارند  ب  ّعوان ننون ، یاني 

اند ک  ّواملی ( در پژوهش رود اشار  ننود 2029) هنکاران

 E-CRMب  مونقیت  CRMها و اسي اتژ  مانعد کیفیت داد 

اث  غی مسيقینی داشي  و بسي سام توسه  سامان  مدی یت 

( 2020پور  و هنکاران )باشعد  دهقانارتباط با مشي یان می

يناد ب  طور مسيقیم ب  رضایت مشي    مششص ننودند ک  اّ

است ک  در این اث نذار  E-CRMها  و مونقیت سیسيم

  کیفیت ردما  و رضایت مشي   بسي  بین، ه  دو سام 

توسه  ردما  ارتباط با مشي یان الکي ونیک را ن اهم 

-E( نی  ب  تبیین اث ا  2020) و هنکاران  فیحعنناید  می

CRM    ب  ّنلک د ساممانی با نقش میانجی رضایت مشي

سي سامها  ( نی  ب ری ام ب2004) 39اند  چن و چنپ داري 

توسه  مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک را شامخ، مدی یت 

دانش، هنسویی راهب د  نعاور  اطلاّا  با کس  و کار، 

اند  ادغام سیسيم، و تغیی  ن هعهی و ساريار  در نظ  ن ني 

( نی  ب  نقش ّاامخ محیای ب  2008) راچ ت و هوهنچعین 

سام  مدی یت ارتباط با ن ها  ماث  در پیاد ّعوان مدارل 

مشي   الکي ونیک اشار  ننودند  آنان در پژوهش رود ام 

شد  ام سو  رابا، ّاامخ محیای چون، تهدیدها  ادراک

نشار ام سو  ش کا  تجار  و صعهت، انيظارا  مشي یان و 
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 اند     نام ب د 

 انیارتباط با مشي  ی یتمدب  مبعا  نيایج، پیامدها  

 ا یامدهپشامخ دو مقول  کلی؛  یام بانکدر نظ یکالکي ون

ن دد  در ّین حال نيایج ّنلک د  می یامدها پمشي   و 

شامخ  "مشي   یامدها پ"روشن سارت ک  مقول  

يناد مشي  ، تههد و مشارکت شارص هایی ام ابیخ؛ اّ

شود  مشي  ، رضایت و ونادار  مشي  ، و اصد ر ید می

هایی ام شامخ شارص "ّنلک د  یامدها پ"هنچعین مقول  

ابیخ؛ توسه  محصول/ ردمت و تس یع در ارائ  آن، توسه  

ها ب ند، بهبود ن وه رلاایت و نوآور  و کاهش ه یع 

ها  نذشي  باور ن دد  باورکلی ان چ  در پژوهشمی

 یکنالکي و یانارتباط با مشي  ی یتمدمششص ب  پیامدها  

ر ب ری ماالها  ب  اشار  نه دید  است، اما د یدر نظام بانک

پیامدها  آنان بصور  مورد  اشار  شد  است   ب  ّعوان 

ّنلک د ( در پژوهش رود ام 2029ننون ، ه من و هنکاران )

ب  ّعوان پیامدها   ها  محصولتوسه  نوآور  و ش کت

اشوان و راند  یاد ک د  مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیکی

ب  ونادار  الکي ونیکی  ECRM( نی  اث ا  2091) هنکاران

  انددر صعهت بانکدار  را ب رسی ک د 

  راهب دها ب ا ینت اث بششب  طب  نيایج احصا  شد ، 

 مدی یت ارتباط با مشي   الکي ونیک در نظام بانکیارتقا 

سام  مدی یت دانش م تبع با شامخ پعج راهب د کلی؛ پیاد 

، ارتقا  سام  ساريار ردما  ارتباط با مشي یان، چابک

ا ، و ها و آمومه ح ن ن هع  تکعولوژ ، ارتقا  مهار 

اند ک  در ادام  پیشعهادهایی ارتقا  س مای  اايناّی ن دید 

در راسيا  تحق  پیامدها   E-CRMسام  ب ا  پیاد 

 ود:شمشي   و ّنلک د  آن در نظام بانکدار  کشور ارائ  می

با مشي   یکی ام راهب دها  ارتقا  مدی یت ارتباط 

سام  نظام مدی یت دانش الکي ونیک در نظام بانکی، پیاد 

باشد  در م تبع با مدی یت ارتباط با مشي یان الکي ونیک می

ن دد مدی ان بانک مورد مااله ، نسبت این راسيا پیشعهاد می

ب  ایجاد چ ر  مدی یت دانش الکي ونیک در ساممان مبيعی 

انش، و اشي اک دانش ب  رل  یا کس  دانش، بکارنی   د

سام  اادام نناید  هنچعین در راسيا  ارتقا  راهب د چابک

پذی  ، س ّت ض ور  است نسبت ب  بات ب دن انهااف

پاسشهویی، و ارتباطا  تهاملی در ساممان اادام تمم صور  

نی د  ب  معظور توسه  راهب د ارتقا  ن هع  تکعولوژ ، 

وژ  ب  اسيفاد  ام تکعولض ور  است نسبت ب  ان ایش تنایخ 

ب ت  در بین مشي یان و کارکعان، ارمشنعد  دانش تکعولوژ ، 

و پایبعد  ب  اسيفاد  ام تکعولوژ  کارآمد اادام معاس  صور  

ا ، ض ور  ها و آمومه ح ن نی د  در راسيا  ارتقا  مهار 

ها  ا ، توسه  مهار است تا نسبت ب  توسه  ح ن 

  ها  تکعولوژیکی اادام معاسسیاستتکعولوژیکی، و توسه  

انجام شود  در نهایت در راسيا  ارتقا  س مای  اايناّی 

ض ور  است نسبت ب  ان ایش تههد و مشارکت مشي یان، 

يناد آنان، و ایجاد شبک  سام  اادام تمم ان ایش ساو اّ

 صور  نی د 

در پایان بایسيی اشار  ک د ک  ان چ  در این پژوهش 

پ دام  رویک د  کیفی و با اسيفاد  ام روه نظ ی تلاه شد با 

 مشي   با ارتباط بومی مدی یت مدل بعیان ب  ط احیداد 

اري  کشور پ د بانکدار  صعهت در آن پیامدها  و الکي ونیک

ها  پذی   یاني شود، با این حال در راسيا  ان ایش تهنیم

کس  شد  در این پژوهش تمم است ک  مدل احصا شد  ام 

(، در نظام بانکدار  کشور نی  2اوایا  تئوریک )شکخ 

يبارسعجی شود  در این راسيا با توا  ب  محدودیت در الن و  اّ

ها  آتی مبيعی شود در پژوهشممانی پژوهش پیشعهاد می

شعاسی کنی و با اسيفاد  ام مدلسام  مهادت  ب  روه

 ساريار  ب  آممون مدل ساريار  ارائ  شد  پ داري  شود 

 

 مناب  

روشوات سوی  ، ّیسی و امی  ، سيار  و نلاحيه ، 

ها  ارای  مدلی بومی اهت ب رسی نقش روه  (9312)آذین،

 نظام بانکدار  الکي ونیک، نوین اذ. مشي یان ب  بهبود

دومین کعف انس ملی ّلوم و مهعدسی کامپیوت  و نعاور  

  آمخ اطلاّا ،

(  9311) ،محسن   د، یدیمج ی،فیس ،محندی، هیشف

   ارتباط با مشي تی یاسيق ار مد  عدهایو پسا عدهایشایپ

 ا قیکوچک و ميوسع  تحق  کارهاو در کس  کیالکي ون

  942-921(, 9)90 ،نینو یابیبامار

، محندرضا ی،راب ،صاب   ، یّ  ،ال ینب  ،محند

( E-CRM) یکیالکي ون  ارتباط با مشي  تی یمد  (9317)

 نی: ماالها  نو ینش ، ا و راهکارهاهو ّنلک د آن: چالش

 دور ، 9317سال: ، اايصاد و حسابدار تی یدر مد  کارب د

 20-33صفحا  ، 3 شنار  ،9
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