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Abstract  

In today's competitive environment of commercial companies, business in the traditional way no 

longer meets the needs and e-commerce has been proposed as one of the marketing strategies of 

organizations. On the other hand, customer relationship management is a strategic necessity in 

all organizations, the effective implementation of which can increase customer satisfaction, 

loyalty, attract them and thus increase sales and repeat purchases. The purpose of this study is to 

investigate the effect of e-commerce on customer relationship management in Pasargad Bank in 

the west of Tehran. For this purpose, this research has been done by hypothesis design and 

descriptive-survey method. The statistical population of the present study includes all customers 

of Pasargad Bank in the western part of Tehran. In this research, the obtained data have been 

analyzed using PLS software. In the analysis, first the model was reviewed and all model fit 

indices were reported to the desired level, then according to the path coefficients, the research 

hypotheses were examined and based on the results, all research hypotheses were confirmed. The 

research findings showed that it is very important for banks to be equipped with electronic 

banking in order to implement customer relationship management properly and Pasargad Bank 

managers are advised to properly implement customer relationship management programs and 

also attract customers. Increase most of your e-banking services as much as possible. 
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 : دهیچک

 تجارت و تسین ازهاین یپاسخگو گرید یسنت وهیش به تجارت ،یتجار یها شرکت یامروز یرقابت طیشرا در

 ارتباط تیریمد یطرف از. است دهیگرد مطرح هاسازمان یابیبازار یهایاستراتژ از یکی عنوان به کیالکترون

 تیارض شیافزا تواندیم آن مؤثر یاجرا که هاستسازمان یتمام در یراهبرد ضرورت کی بعنوان ،یمشتر با

 نیا هدف. باشد داشته دنبال به را دیخر تکرار و شتریب فروش جهینت در و آنها جذب ،یوفادار ،یمشتر

 تهران غرب هیاحن پاسارگاد بانک در یمشتر با ارتباط تیریمد بر یکیالکترون تجارت ریتأث یبررس پژوهش

 یآمار جامعه. است شده انجام تحقیق این پیمایشی-توصیفی روش با و هیفرض طرح با منظور بدین. باشدیم

 بدست یهاداده پژوهش نیا در. باشدیم تهران غرب هیناح پاسارگاد بانک انیمشتر هیکل شامل حاضر قیتحق

 رداختهپ مدل یبررس به ابتدا لیتحل و هیتجز در. است شده لیتحل و هیتجز PLS افزار نرم از استفاده با آمده

 یررسب به ریمس بیضرا به توجه با سپس شد، گزارش مطلوب حد در مدل برازش یهاشاخص یتمام و شد

 یهاافتهی. دیگرد دییتا پژوهش ها هیفرض یتمام آمده بدست جینتا براساس و شد پرداخته قیتحق ها هیفرض

 به بودن مجهز هابانک یبرا یمشتر با ارتباط تیریمد تر حیصح چه هر یاجرا یبرا که داد نشان پژوهش

 حیصح یاجرا جهت در شودیم هیتوص پاسارگاد بانک رانیمد به و است مهم اریبس یکیالکترون یبانکدار

 را خود یکیالکترون یبانکدار خدمات شتریب انیمشتر جذب نیهمچن و یمشتر با ارتباط تیریمد یهابرنامه

 . دهند شیافزا امکان حد تا

 .پاسارگاد بانک ،یمشتر با ارتباط تیریمد ،یانکداری ت،یریمد ک،یالکترون تجارت : واژه کلید
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 مقدمه. 1

 با مختلف یها سازمان و است شده لیتبد تر یرقابت و ایپو طیمح به کار و کسب یایدن امروزه

 و تیحما آوردن، دست به جذب، یبرا دیجد یها راه کردن دایپ و خود بازار سهم گسترش چالش

 شیافزا دنبال به  ها سازمان ن،یا بر علاوه. باشندیم مواجه درآمد شیافزا جهت  انیمشتر حفظ

 کی ،یمشتر با ارتباط تیریمد. باشندیم خود سهام ارزش شیافزا و سربار نهیهز کاهش ،یبهرور

 مختلف مشکلات لیدل به گذشته سال چند در. هاست تلاش نیا به کمک یبرا ارزشمند ابزار

 همواره عرضه، بر تقاضا زانیم یفزون همه از تر مهم و یبانک نظام بودن یدولت و یاجتماع ،یاقتصاد

 حون به اند نتوانسته و اند داده قرار یتوجه یب مورد را آن ارکان و یمدار یمشتر کشور یها بانک

 تهخواس و ازهاین به ندادن بها و توجه عدم علت به مردم. ندینما استفاده نینو یابیبازار از احسن

 یا هزیانگ گونه چیه کشور یها بانک شعب یتمام توسط مشابه و کسانی خدمات ارائه و شانیها

 (.  8011 همکاران، و دیجاو) اند نداشته هابانک شعب به مراجعه یبرا

 خود، نمودن زیهتج به شیشاپیپ یستیبا ها بانک م،یدار رو شیپ که یطیمح راتییتغ به توجه با

 هر  رایز شوند، لیقا تیاهم بازار تیوضع به توجه نیهمچن و انیمشتر توقعات ها، ازین ییشناسا

 سرافراز و وزریپ رقابت دانیم در کند، برآورد و ییشناسا را ازهاین نیا رقبا از زودتر بتواند که یبانک

 داریاپ یرقابت تیمز کسب در یدیکل و یاصل عنصر انیمشتر یوفادار حفظ و جادیا. بود خواهد

 آنها تیرضا دهنده نشان انیمشتر یوفادار که نکته نیا گرفتن نظر در با. باشدیم ها سازمان یبرا

 و یصنعت اقتصاد از گذر(. 8018 ان،یمان و یرسول) انجامد ینم یوفادار به لزوما تیرضا یول است،

 یمشتر دهش باعث رقابت افتنی شدت آن تبعبه و کار و کسب یبرا ییایجغراف یمرزها رفتن انیم از

 فتهای دست مهم نیا به ها سازمان. شود مطرح بانک یهاتیفعال یاصل محور ،یاساس رکن عنوان به

 به ان،یمشتر حفظ را نیبهتر و است دیجد انیمشتر جذب از تر ارزان یفعل انیمشتر حفظ که اند

 منجر تواندیم انیمشتر تیرضا که دهندیم نشان قاتیتحق نیهمچن. است آنان تیرضا آوردن دست

 و درک(. 8010 همکاران، و زاده یدیحم) شود موسسه یسودآور جهینت در و معتبر یتجار نام به

 لاتیهتس و خدمات جادیا سبب یبانک کاربران یفن و یاجتماع ،یروح یازهاین از هاسازمان قیدق فهم
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 یمشتر با باطارت تیریمد در توجه مرکز یبانک انیمشتر. شد خواهد انیمشتر یبرا شتریب تیجذاب با

 انیمشتر تیرضا سطح یابیارز سازمان اهداف به یابیدست و رقابت تیقابل حفظ منظور به و هستند

 (.8010 همکاران، و یهرند) دیآیم حساب به یضرور یامر

 قیطر از که یدیجد کالا دیخر و دیجد یکالا دیخر د،یخر تکرار قیطر از یمشتر تیرضا

 که یانیمشتر و شد خواهد منجر سود و درآمد شیافزا به اند،کرده دایپ لیتما کار به یراض انیمشتر

 کاهش را انیمشتر جذب نهیهز و کرده منتقل گرانید به را اتیتجرب دارند، تیرضا سازمان از

 تمام یمشتر نیچند فرار متیق به زین یمشتر دادن دست از ان،یز و ضرر مقابل در و دهندیم

 بوده هاسازمان تیموفق یاساس شرط آن ساختن برآورده و انیمشتر تیرضا لیدل نیهم به. شودیم

 همراه هب را هابانک یبرا یرقابت یهاتیمز مستمر و یعال تیفیک با انیمشتر به یرسانخدمت و

 تیاهم از هستند انیمشتر با دائم ارتباط در که هابانک در خصوص به مساله نیا. داشت خواهد

 رنظ به یضرور و لازم یامر هابانک یبقا یبرا یرقابت تیمز جادیا لذا است، برخوردار یاساس

 (.  8010 ،یصمد و نژاد رحمت) رسدیم

 جمله زا دارد، ارتباطات و اطلاعات یتکنولوژ با یکینزد اریبس ارتباط که یبانک نینو خدمات

. تاس آنها یتمندیرضا و انیمشتر جذب و هابانک یبرا یرقابت تیمز جادیا در مهم اریبس عوامل

 اعثب نیهمچن شده، مثبت یکیالکترون تیرضا و یوفادار ت،یجذاب باعث یکیالکترون خدمات

 یکی خدمات تیفیک سنجش. گرددیم سازمان یکیالکترون تجارت رقابت یهاتیمز شدن حداکثر

 یرفناو مختلف یکاربردها استقرار تیفیک از تا دهدیم را امکان نیا ما به که است ییراهکارها از

 موزشآ و کیالکترون یبانکدار ک،یالکترون دولت ک،یالکترون تجارت از اعم ارتباطات و اطلاعات

 دارنگه یهانهیهز کاهش جمله از یبانک نینو یهاوهیش از استفاده یایمزا. میشو آگاه کیالکترون

 کسب معاملات در یریپذانعطاف بهبود سرعت، شیافزا پردازش، دوره شدن کوتاه پرسنل، با مرتبط

 یهاوهیش از استفاده امروزه که است شده باعث انیمشتر به بهتر خدمات ارائه یکل طور به و کار و

 یادهنیفزا طور به ها بانک یمال موسسات از یاریبس در انیمشتر به خدمات ارائه در یبانک نینو

 (.  8013 همکاران، و یغفار) ابدی وعیش و رشد
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 و پور یحسنقل) است یمدار یمشتر هابانک یبرا یاستراتژ نیتر مناسب و نیسودمندتر     

 فظح موجود انیمشتر تا کند کمک تواندیم یمشتر با روابط تیریمد ستمیس(. 8018 همکاران،

 ههم واقع در و بوده یاصل محور انیمشتر ،یبانک نظام در. شوند جذب یدیجد انیمشتر و شوند

 اب روابط تیریمد راهبرد در دیبا یمشتر اهداف. هاستآن جذب و توجه ت،یرضا طلب یبرا کارها

 با ارتباط تیریمد ،یمشتر با روابط تیریمد(. 8010 همکاران، و ملک یرضائ) ابدی تحقق یمشتر

 امروز یبانکدار(. 8013 ،یآقامحمد و رستگار) است یکار و کسب هر یریپذ تیمسئول یمشتر

 ردمو خدمات و یدهسیسرو نو، یهایتکنولوژ ارائه موثر، یمدار یمشتر و یابیبازار نو، یهاوهیش

 ذبج موجب یرقابت بازار در کند، عمل ترموفق امور نیا در یبانک هر که طلبدیم را یمشتر نظر

 دش خواهد بالا یور بهره با بانک آن یدائم یبقا و دوام جهینت در و منابع یماندگار و بالا منابع

 (.8011 ،یمهراب)

 هاسازمان و هاشرکت ابعاد همه در یاطلاعات و یارتباط یهایفناور یریبکارگ سوم هزاره در    

 رگید یسنت وهیش به تجارت ،یتجار یهاشرکت یامروز یرقابت طیشرا در. است کرده نفوذ

 هاازمانس یابیبازار یها یاستراتژ از یکی عنوان به کیالکترون تجارت و ستین ازهاین یپاسخگو

 یریچشمگ طور به اطلاعات یتکنولوژ(. 8013 ،یآقامحمد و رستگار) است دهیگرد مطرح

 ذشتهگ به نسبت را انیمشتر یزنچانه قدرت نترنتیا. است داده رییتغ را کار و کسب یهاندیفرآ

 نگهداشتن یبرا یینها هدف کی عنوان به تا آمد وجود به یمشتر با ارتباط تیریمد. است کرده شتریب

 جمله از ،یمشتر با ارتباط تیریمد(.   8010 همکاران، و ملک یرضائ) کند نقش یفایا یمشتر

 ،یابیازارب یندهایفرآ از یبانیپشت یبرا و رودیم شمار به هاسازمان یبرا یاتیح و مهم اریبس نکات

 یبرا دسترس در یابزارها نترنت،یا گسترش با(. 2381 ، ینگا) رودیم بکار مؤثر، یخدمات و فروش

. انددهش جیرا هاسازمان در یکیالکترون یمشتر با ارتباط تیریمد و انیمشتر با ارتباط یبرقرار

 گرید ها شرکت. دارند گذشته به نسبت یبالاتر توقعات و مختلف یازهاین ،یامروز نیآنلا انیمشتر

 را خودشان ار،باز شرفتیپ با همراه یستیبا بلکه کنند، بسنده گذشته یهایاستراتژ به توانندینم

 (.  8010 ،یخان یموس و یدریح) کنند سازگار
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 موجود یعلف یکیالکترون تجارت ریتاث مدل و منطق ت،یوضع که است درصدد قیتحق نیا ن،یبنابرا

 بر و داده قرار یبررس مورد یمشتر با ارتباط تیریمد بر را تهران غرب هیناح پاسارگاد بانک در

 بانک قیطر نیبد تا کند هیارا مذکور یهایژگیو ارتقاء جهت ییراهکارها یبررس نیا جینتا یمبنا

 دهند هادام خود اتیح به بیرق از پر و پرتلاطم طیمح نیا در بتواند تهران غرب هیناح در پاسارگاد

 انیب ورتص نیبد قیتحق یاصل مسئله واقع، در. سازند آماده یآت راتییتغ یبرا شیشاپیپ را خود و

 تهران غرب هیناح پاسارگاد بانک در یمشتر با ارتباط تیریمد بر یکیالکترون تجارت ایآ که شودیم

 . است مؤثر

    ینظر یمبان. 1

 توسعه، اد،جیا منظور به که ییها گام مجموعه از است عبارت انیمشتر با روابط یکیالکترون تیریمد

 ودشیم برداشته سازمان و انیمشتر نیب ارزشمند و مدت یطولان روابط سازی نهیبه و نگهداری

 از آن امروزی مفهوم با  مشتری با ارتباط تیریمد اصطلاح(. 8011 همکاران، و یجعفر ییطباطبا)

 نیارزشمندتر تیریمد و انتخاب منظور به کار و کسب راهبرد کی قالب در و آمد دیپد 8113 دهه

 ای وهیش به کند یم کمک سازمان به مشتری با ارتباط تیریمد. شد نیتدو انیمشتر با ارتباطات

 آن، از ای ساده نمونه(. 8018 همکاران، و یعیصنا) کند تیریمد را انشیمشتر با ارتباط افتهی سازمان

 کارکنان و تیریمد که است سازمان کی انیمشتر به مربوط اطلاعات حاوی یاطلاعات بانک کی

 قیتطب خود محصولات با را انشانیمشتر ازهایین توانندیم آن کمک به سازمان خدمات ای فروش

 نیبد. باشد داشته زمان بر حیصح یتیریمد بتوانند ای و شوند ادآوری را آنها یخدمات ازهایین دهند،

 فرد یریدب) کنند هماهنگ تری قیدق طور به را خود روزانه های تیفعال توانند یم کاربران که نحو

 از ارییبس فروش، بخش در ها تیفعال یبالا حجم به توجه با نیهمچن(. 8017 آزاد، یاخبار و

 دیاب سازمان در یشخص هر مشتری، با ارتباط تیریمد میمفاه اساس بر. نشود فراموش ارتباطات

 نگاهب کی ای سازمان کی انیمشتر اطلاعات لذا و بوده متمرکز او به مربوط اطلاعات و مشتری روی

 شود داده رارق مشتری با مرتبط های بخش یتمام اریاخت در کسانی و کامل طور به یستیبا اقتصادی

 هافتی سازمان یتلاش با شرکت هر در یابیبازار بخش راستا، نیا در(. 8010 ،یسهراب و یمحمد)
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 تیفعال مجموعه درون در انیمشتر اطلاعات کردن یسازمانده و آوری جمع جهت در ستیبایم

. کندیم استفاده او به کالا و خدمات ارائه و مشتری با تماس برای اطلاعات نیا از فروش واحد. کند

 سازمان کلان های رییگ میتصم جهت ارشد رانیمد برای ارزشمندی نهیگنج اطلاعات نیا نیهمچن

 .است

 مانساخت در یکوچک بخش فقط که است شده دیجد فیتعار شامل انیمشتر به خدمت مفهوم

 ،یعاد کارکنان تا یعال رانیمد از سازمان کل بلکه ندارد، اختصاص خدمات ارائه به سازمان یمرکز

 در یدفر اگر یحت. دارند عهده بر ینقش بالقوه و موجود انیمشتر یازهاین ساختن برآورده در یهمگ

 به که کند یبانیپشت یکارمندان از تواندیم کند، تیحما یمشتر از میمستق طور به که نباشد یتیموقع

 شرکت هک است یامور هیکل شامل انیمشتر به خدمت نگرش، نیا اساس بر. کنندیم خدمت انیمشتر

 هک یخدمات از ارزش نیشتریب افتیدر یبرا هاآن به کمک و انیمشتر تیرضا جلب منظور به

 اضافه که یزیچ هر. ردیگیم بر در را زیچ همه جامع فیتعر نیا. دهدیم انجام اندکرده یداریخر

 بمحسو انیمشتر به خدمت شود،یم رقبا خدمات از آن کیتفک موجب و عرضه یاهسته خدمت بر

 (.8010 ،یخان یموس و یدریح) گرددیم

 صولاتمح ارائه به اقدام انیمشتر با میمستق ارتباط در که اند یخدمات و یمال موسسات هابانک

 یاتژاستر از متفاوت ییها یاستراتژ اتخاذ یبرا امروز، یرقابت بازار در لذا. کنندیم خود خدمات و

 ند،هست وفادار و یراض انیمشتر یحت ان،یمشتر یرفتار اطلاعات یآور جمع از ریناگز رقبا، یها

 ارزب نمونه. شد خواهند رد ما یرو از گرانید م،یستیبا ما چنانچه ر،ییتغ بزرگراه در تینها در رایز

 در انیمشتر رفتار رییتغ. است خود یها سپرده سود نرخ لیتعد جهت در ها بانک رقابت امر، نیا

 قیدق یزیر برنامه ازمندین و داشته یشتریب تیحساس آنها یها تیفعال یپول تیماه لیدل به ها بانک

 جادیا با واندتیم ها بانک در انیمشتر با ارتباط تیریمد. است یبانک شبکه رانیمد توسط موقع به و

 ناسبم استفاده با ،یمشتر یها حساب قیطر از بانک آور سود انیمشتر با یشخص ارتباط حفظ و

 ودش حاصل داده یابیارزش و تیریمد ،یمشتر بر نظارت ندیفرآ ارتباطات، و اطلاعات یفناور از

 (.8018 همکاران، و یعیصنا)
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 کنند،یم استفاده نینو یبانکدار در یکاربرد یهابرنامه از ها بانک که یلیدلا نیمهمتر از یکی

 اب ارتباط تیریمد» که است یو یبرا یگذار ارزش و یمشتر مدت بلند حفظ و آوردن دست به

 یندهایفرآ کل از یبانیپشت یبرا تواندیم   CRMیکاربرد یها برنامه. شودیم دهینام «یمشتر

 هب خدمات ارائه و ینگینقد جذب ،یابیبازار شامل یسطح و اندازه هر در ها، بانک در مدار یمشتر

 توسعه، یبرا یراه دنبال به ها سازمان همه ،یرقابت قدرت حفظ منظور به امروزه. شود استفاده یمشتر

 و یابیبازار مدت طول در خدمات و اطلاعات محصول، ،یمشتر از یامجموعه ینگهدار و حفظ

 هستند استوار  CRM  بر که باشندیم محصول توسعه یواحدها و یبانیپشت و خدمات فروش

 (.8010 آزاد، یرسول و یفیشر)

 ،یانیترمش چه به ،یخدمات ای محصولات چه نکهیا گرفتن نظر در با یمشتر با ارتباط تیریمد

 یاجزا از تیریمد نیا. داشت خواهد یپ در را بهبود شود، عرضه یقیطر ازچه و یزمان چه در

 در را یو اطلاعات دیبا یمشتر با ارتباط ندیفرا آغاز از شیپ شرکت. است شده لیتشک یمختلف

 یجخار منابع یها داده از ای و انیمشتر یداخل یها داده از تواند یم اطلاعات نیا. باشد داشته اریاخت

 و اه پرسشنامه: رینظ دارد وجود یمختلف منابع ،یداخل یها داده یبرا. دیآ دست به شده، یداریخر

 ینشان: رینظ شده یداریخر داده یها بانک ای یخارج داده منابع و یاعتبار کارت سوابق ها، بلاگ

 یمشتر از یشتریب دانش کسب یبرا یدیکل ها، تیوبسا از دیبازد یها لیپروفا و ها تلفن شماره ها،

 (.8011 ،یعیصنا و یانصار) است

 مانساخت در یکوچک بخش فقط که است شده دیجد فیتعار شامل انیمشتر به خدمت مفهوم

 ،یعاد کارکنان تا یعال رانیمد از سازمان کل بلکه ندارد، اختصاص خدمات ارائه به سازمان یمرکز

 در یدفر اگر یحت. دارند عهده بر ینقش بالقوه و موجود انیمشتر یازهاین ساختن برآورده در یهمگ

 انیشترم به که یکارمندان از تواند یم کند، تیحما یمشتر از میمستق طور به که نباشد یتیموقع

 که است یامور هیکل شامل انیمشتر به خدمت نگرش، نیا اساس بر. کند یبانیپشت کنند، یم خدمت

 یدماتخ از ارزش نیشتریب افتیدر یبرا آنها به کمک و انیمشتر تیرضا جلب منظور به شرکت

 هک یزیچ هر. ردیگ یم بر در را زیچ همه جامع فیتعر نیا. اند کرده یداریخر که کند یبانیپشت
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 انیمشتر به خدمت شود،یم رقبا خدمات از آن کیتفک موجب و عرضه یا هسته خدمت بر اضافه

 (.8011 همکاران، و اردلان) گرددیم محسوب

 تاس کرده نفوذ هاسازمان و هاشرکت ابعاد همه در یاطلاعات و یارتباط یهایفناور یریکارگ به

 و  انلگیآت) است داشته یعیوس یکاربردها یتجار یهاشرکت یابیبازار یهاتیفعا در ژهیو به و

 و ستین ازهاین یپاسخگو گرید یسنت وهیش به تجارت ،یامروز یرقابت طیشرا در(. 2381 همکاران،

 است دهیگرد مطرح شدت به هاشرکت یابیبازار یهایاستراتژ از یکی عنوان به کیالکترون تجارت

 یادیز یهافرصت و است رشد حال در شدت به یکیالکترون تجارت(. 8018 ،یهاشم و یآسترک)

 تجارت ریتاث مورد در یادیز مطالعات(. 8011 همکاران، و روستا) کندیم فراهم ارزش جادیا یبرا

 مثبت ریتاث بر یمبن یادیز شواهد و است شده انجام هاشرکت و هاسازمان عملکرد بر یکیالکترون

 ددار وجود یرقابت تیمز و یمال درآمد ها،شرکت رشد ژهیبو و عملکرد بر یکیالکترون تجارت

 (.8013 ،یآقامحمد و رستگار)

 شتریب تیخلاق یجستجو در هاشرکت ک،یالکترون تجارت رشیپذ و ارتباطات یفناور رشد با

 ارتتج یطرف از. کنندیم تلاش بازار در بهتر کیاستراتژ عتیموق آوردن دست به یبرا و بوده

 را دماتخ تک تک و متقابل سهیمقا امکان رایز شود،یم یدیشد اریبس رقابت به منجر کیالکترون

 اطلاعات یتکنولوژ(. 71: 8018 ،یالتجار لیدل و زاده حسن) دینمایم ممکن یا نهیهز چیه بدون

(. 2330 ، لمان و گوپتا) است آورده بوجود یسازمان عملکرد بهبود یبرا یمناسب نهیزم ارتباطات و

(. 21: 8018 ده،یجهاند) نمود مشاهده یاتیعمل بعد و بازار ،یمال بعد سه در توانیم را بهبود نیا

 هک هاست سازمان یتمام در یراهبرد ضرورت کی عنوان به ، یمشتر با ارتباط تیریمد نیهمچن

 و ترشیب فروش جهینت در و آنها جذب و یوفادار ،یمشتر تیرضا شیافزا تواندیم آن مؤثر یاجرا

 (.8010 ،یصمد و نژاد رحمت) باشد داشته دنبال به را دیخر تکرار

 گرم با،یز مناسب، طیمح جادیا ،یمشتر به احترام با همراه یانسان ارتباطات ،یکل نگرش کی در

 یهاازین و هاخواسته به توجه ،یمشتر یبرا شعب طیمح در مطلوب امکانات با همراه یمیصم و

 تیفیک به وافر توجه ها،خواسته نیا برآوردن و ازهاین نیا یارضا جهت در تیفعال و عمل ان،یمشتر
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 همه و همه و دیجد انیمشتر جذب جهت در یفعل انیمشتر به توجه آنها، سطح ارتقا و خدمات

 و ادهد شیافزا بانک به را یو یوفادار سطح ،یمشتر تیرضا جادیا ضمن بانک تا شودیم سبب

 و یموغل) باشد داشته تریقو و بهتر یحضور زین یرقابت دانیم در شتر،یب منافع کسب بر علاوه

 (.01: 8011 باوندپور،

 یفعل یکیالکترون تجارت ریتاث مدل و منطق ت،یوضع که است درصدد قیتحق نیا ن،یبنابرا

 داده ارقر یبررس مورد یمشتر با ارتباط تیریمد بر را تهران غرب هیناح پاسارگاد بانک در موجود

 قیرط نیبد تا کند هیارا مذکور یهایژگیو ارتقاء جهت ییراهکارها یبررس نیا جینتا یمبنا بر و

 ادامه ودخ اتیح به بیرق از پر و پرتلاطم طیمح نیا در بتواند تهران غرب هیناح در پاسارگاد بانک

 صورت نیبد قیتحق یاصل مسئله واقع، در. سازند آماده یآت راتییتغ یبرا شیشاپیپ را خود و دهند

 غرب هیناح ادپاسارگ بانک در یمشتر با ارتباط تیریمد بر یکیالکترون تجارت ایآ: ))که شودیم انیب

 ((است؟ مؤثر تهران

 : باشد یم ریز شرح به قیتحق یها هیفرض

 :یاصل هیفرض

 .دارد ریاثت تهران غرب هیناح پاسارگاد بانک در یمشتر با ارتباط تیریمد بر یکیالکترون تجارت

 :یفرع یها هیفرض

 . دارد ریتاث بانک توسط شده ارائه خدمات تیفیک بر یکیالکترون تجارت

 .دارد ریتاث بانک توسط شده ارائه خدمات به انیمشتر یدسترس زانیم بر یکیالکترون تجارت

 .دارد ریتاث بانک توسط شده ارائه خدمات یژگیو بر یکیالکترون تجارت

  .دارد ریتاث بانک انیمشتر اتیشکا به یدگیرس بر یکیالکترون تجارت
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 (8011 همکاران، و یسلطان یدهقان) قیتحق از برگرفته قیتحق مدل. 8 نمودار

  

 
  پژوهش نهیشیپ

 کیالکترون یبانکدار در یمشتر با ارتباط تیریمد یبرا یمفهوم چارچوب( 8038) همکاران و لیوک

 هیتجز از پس. پردازندیم یادغام یهابانک و سپه بانک در یتجار هوش یابزارها یریکارگ به با

 و مؤلفه 80 بعد، 0 در کیالکترون یبانکدار در یمشتر با ارتباط تیریمد چارچوب ها، داده لیوتحل

 ،یمشتر ییشناسا ،یمشتر اکتساب و توجه جلب را آن یاصل ابعاد که دهیگرد یبند طبقه شاخص 01

 یشترم با ارتباط یبازنگر و یمشتر ینگهدار ،یمشتر با ارتباط توسعه ،یمشتر نمودن مجذوب

 .  دهدیم لیتشک

 پرداخته یلیموبا یابیبازار با یمشتر با ارتباط تیریمد ابعاد رابطه یبررس به( 8033) پور فرج

 833 نمونه تعداد که اند بوده رازیش شهر تجارت بانک کارکنان حاضر پژوهش یآمار جامعه. است

 یهمبستگ آزمون از پژوهش یها هیفرض یبررس جهت. شدند انتخاب نمونه افراد عنوان به نفر

 یمشتر یرمشت با ارتباط تیریمد ابعاد نیب که بود آن از یحاک جینتا. است شده استفاده رسونیپ

 با یلیموبا یابیبازار با بر یمبتن یفناور و دانش تیریمد ،یمشتر با ارتباط تیریمد سازمان ،یمدار

 .  دارد وجود یمعنادار و مثبت رابطه ،% 11 نانیاطم سطح

 

 کیفیت خدمات

 دسترسی به خدمات

 ویژگی خدمات

مشتریانرسیدگی به شکایات   

 

 تجارت الکترونیک
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 تیفیک ۀتوسع بر رگذاریتأث یهامؤلفه و عوامل لیتحل و هیتجز به( 8011) انیغفور و یمنصور

 جیانت نیترمهم. پردازندیم یبانکدار صنعت یخصوص و یدولت یهابخش در کیالکترون خدمات

 یسازبرآورده. 0 بودن، محرمانه. 0 ستم،یس یریپذدسترس. 2 ،ییکارا. 8 به مربوط عوامل داد نشان

 بندرعباس یخصوص و یدولت یهابانک کیالکترون خدمات تیفیک ۀتوسع بر ،یمشتر لیپروفا. 1 و

 به طمربو یهاشاخص که دارد آن بر دلالت عوامل نیا یبندرتبه از حاصل یهاافتهی. اند رگذاریتأث

 .   دارند یبانکدار صنعت در کیالکترون خدمات ۀتوسع در را یرگذاریتأث نیشتریب بودن،محرمانه

 تیرضا یانجیم ریتأث با یمشتر یوفادار بر E-CRM ریتأث یبررس به( 2322)  موخا و کومار

 یمشتر 100 از هدفمند یریگ نمونه از استفاده با ها داده. اند پرداخته یبانکدار صنعت در یمشتر

 دلم از استفاده با و شد یآور جمع کردند، یم استفاده یکیالکترون ارتباط خدمات از که بانک

 تیریمد که داد نشان جینتا. شدند لیتحل و هیتجز AMOS افزار نرم قیطر از یساختار معادلات

 نیهمچن و دارند یمشتر یوفادار بر یمعنادار مثبت ریتأث یمشتر تیرضا و یکیالکترون ارتباط

 . ندکیم واسطه را یمشتر یوفادار و یکیالکترون تیریمد نیب رابطه یحد تا یمشتر تیرضا

 یوفادار بر (ECRM) یمشتر یکیالکترون ارتباط تیریمد نیب رابطه یبررس به( 2328)  اناینو

 یاداروف سطح و تیفیک یریگ اندازه پرسشنامه قیطر از مطالعه نیا در ها داده. پردازدیم انیمشتر

 ادهس یخط ونیرگرس لیتحل از استفاده با شده یآور جمع یها داده سپس. شد یآور جمع یمشتر

 تیریدم یاثربخش نیب که دهدیم نشان مطالعه نیا جینتا. است گرفته قرار لیتحل و هیتجز مورد

 جینتا نیا از دارد وجود یمعنادار و مثبت ریتأث یمشتر یوفادار زانیم بر یمشتر یکیالکترون ارتباط

 ارتباط تیریمد یاثربخش و تیفیک یارتقا ان،یمشتر یوفادار شیافزا یبرا که کرد هیتوص توانیم

 . است تیاهم حائز یمشتر یکیالکترون

 اب ارتباط ابتکارات توسعه ،یکیالکترون تجارت تکامل بر( 2323) همکاران و  یدانالکشم

 ک،یکترونال تجارت در یکیتکنولوژ شرفتیپ ک،یالکترون تجارت در شرویپ یهاشرکت ، یمشتر

 رمن آنها، استدلال طبق. دارند تمرکز خدمات دهندگان ارائه و کیالکترون تجارت یهاعامل ستمیس
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 ادهس در کیالکترون تجارت ریاخ یروندها و کیالکترون تجارت در استفاده مورد یابزارها و افزارها

 .  تاس موثر آن یها نهیهز رساندن حداقل به جهینت در و یمشتر با ارتباط یبرقرار ندیفرا یساز

 قیتحق روش. 3

 و سرمد) دارد یبستگ قیتحق تیماه و اهداف موضوع، به قاتیتحق در قیتحق روش انتخاب

 جنتای دنبال به که این به توجه با تحقیق، هدف و نوع لحاظ از حاضر تحقیق(. 8011 همکاران،

 باشد،می زنی توصیفی تحقیق یک دیگر منظر از و است کاربردی تحقیق یک است، عملی و ملموس

 .نماید گزارش هستند، که گونه همان را موجود وضع متغیرهای از برخی تا است آن بر قصد چون

 دو از قیتحق نیا در. است مقطعی( پیمایشی) یابیزمینه تحقیق یک روش، نظر از حاضر تحقیق

 که است شده استفاده یمشتر با ارتباط تیریمد پرسشنامه و کیالکترون تجارت استاندارد پرسشنامه

 نظر مورد ریمتغ به مربوط سوالات یگرید و یشناخت تیجمع سوالات یکی ،یکل بخش دو شامل

 .است

 نمونه حجم و گیرینمونه روش آماری، جامعه. 8.0

 از که دباشیم تهران غرب هیناح پاسارگاد بانک انیمشتر هیکل شامل آماری جامعه حاضر، تحقیق در

 در انیمشتر انتخاب یبرا و یاحتمال یبند طبقه انیمشتر شعب انتخاب یبرا یریگ نمونه روش

 یبرا کوکران فرمول از نامحدود جامعه حجم به توجه با. است رفته بکار یاحتمال ریغ دسترس

 .دیگرد استفاده نفر  010 تعداد به نمونه حجم محاسبه

 ییایپا و ییروا. 2.0

 از. ودشیم نییتع مطالعه مورد موضوع در متخصص افراد توسط معمولاً آزمون کی ییمحتوا اعتبار

 یریتکرارپذ و ثبات زانیم انگریب ابزار ییایپا. دارد یبستگ خبرگان قضاوت به محتوا اعتبار رو، نیا

 نظرات از پرسشنامه، روایی افزایش منظور به اولیه، طراحی از پس(. 8011 ،یخاک) باشدیم جینتا

 بهره بالا به ارشد یکارشناس مدرک و یکار سابقه سال 81 با بانک خبرگان از نفر 0 و راهنما استاد

 که اشدبیم کرونباخ یآلفا روش ییایپا نییتع در استفاده مورد یروشها نیتر عمده از. شد یبردار

 پرسشنامه 03 تعداد ابتدا در منظور نیبد. است شده استفاده روش نیا از زین حاضر پژوهش در
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 با SPSS افزار نرم توسط و شده لیتکم اندشده انتخاب یتصادف طور به که یآمار نمونه توسط

 .گرددیم محاسبه پرسشنامه ییایپا بیضر کرونباخ، یآلفا آزمون از استفاده

 

 (نفره 03 تست شیپ) کیالکترون تجارت پرسشنامه در کرونباخ یآلفا مقدار. 8 جدول

Reliability Statistics 
 N of Items Cronbach's Alpha نظرپرسشنامه مورد 

 18/3 23 تجارت الکترونیک

 

 (CRM) یمشتر با ارتباط تیریمد پرسشنامه در کرونباخ یآلفا مقدار. 2 جدول

Reliability Statistics 
 N of Items Cronbach's Alpha پرسشنامه مورد نظر

 10/3 21 مدیریت ارتباط با مشتری

 

 از هاپرسشنامه پس. است شتریب/. 7 از پرسشنامه دو هر در کرونباخ یآلفا مقدار که نیا به توجه با

 . هستند برخوردار یقبول قابل ییایپا

 هاداده تحلیل و تجزیه. 0

. است شده لیتحل و هیتجز PLS افزار نرم از استفاده با آمده بدست یهاداده حاضر پژوهش در

 .دیگرد استفاده اسمیرنوف-کولموگروف آزمون از الگو ابعاد یهامولفه بودن نرمال بررسی برای

 رنوفیاسم-کولموگروف آزمون. 0 جدول

 نتیجه سطح معنی داری آزمون آماره آزمون متغیر

3.333 3/10 تجارت الکترونیک  غیر نرمال 

3.333 3/882 خدمات کیفیت  غیر نرمال 

3.333 3/280 خدمات به دسترسی  غیر نرمال 

3.333 3/802 خدمات ویژگی  غیر نرمال 

3.333 3/813 مشتریان شکایات به رسیدگی  غیر نرمال 
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 یتمام عیتوز شودیم مشخص 3.31 زانیم از آزمون یدار یمعن سطح بودن کوچکتر به توجه با

 یگپراکند و یمرکز یهاشاخص قیتحق یرهایمتغ تیوضع یبررس جهت. .است رنرمالیغ رهایمتغ

 .است شده گزارش

 

 قیتحق یرهایمتغ یفیتوص آمار. 0 جدول

 انحراف استاندارد میانگین حد بالا حد پایین متغیرها

 8/33210 2/1731 1/33 8/83 تجارت الکترونیک

 8/80171 2/7107 1/33 8/33 خدمات کیفیت

 8/23110 2/1010 1/33 8/33 خدمات به دسترسی

 8/83111 2/1011 1/33 8/33 خدمات ویژگی

 8/31210 2/0003 1/33 8/33 مشتریان شکایات به رسیدگی

 

 نیانگیم با خدمات به یدسترس ،2.71 نیانگیم با خدمات تیفیک ،2.17 نیانگیم با کیالکترون تجارت

  باشدیم 2.00 نیانگیم با انیمشتر اتیشکا به یدگیرس و 2.10 نیانگیم با خدمات یژگیو ،2.10
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 بیضرا یبررس نمودار. 2 نمودار
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 یداریمعن سطح یبررس نمودار. 0 نمودار

  

 

 
 پنهان یرهایمتغ (T-Value) یمعنادار و یعامل یبارها بیضرا یبررس

 بیضرا. است شده گزارش 1 جدول پنهان یرهایمتغ یعامل یبارها بیضرا یبررس یراستا در

 شده مشاهده یرهایمتغ توسط پنهان رهایمتغ راتییتغ زانیم چه تا که دهندیم نشان یعامل یهابار

 زانیم یت آماره یبرا مطلوب اریمع قیتحق 3.11 نانیاطم سطح به توجه با نیهمچن. شوندیم نییتب

 وجهت با. باشندیم دارا مطلوب یداریمعن سطح مقدار نیا از تربزرگ یمعنادار سطوح. باشدیم 8.10

 3.0 زانیم از یعامل بار بودن تر بزرگ و 8.10 زانیم از یت یدار یمعن سطح بودن تر بزرگ به
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 یمعنادار صورت به شده مشاهده یرهایمتغ و بوده معنادار یعامل یبارها یتمام که شودیم مشخص

 .کنندیم نییتب را خود به مربوط پنهان ریمتغ

 ها هیفرض یبررس .5 جدول

 بار عاملی فرضیه
خطای 

 استاندارد

 سطح

 معنی

 تی داری

نتیجه 

 آزمون

 با باطارت مدیریت بر الکترونیکی تجارت

 ناحیه غرب پاسارگاد بانک در مشتری

 .دارد تاثیر تهران

3.1023 3.3202 00.1221 
پذیرش 

 فرضیه

 ماتخد کیفیت بر الکترونیکی تجارت

 دارد. تاثیر بانک توسط شده ارائه
3.1037 3.3202 00.7333 

پذیرش 

 فرضیه

 یدسترس میزان بر الکترونیکی تجارت

 اثیرت شده بانکی ارائه خدمات به مشتریان

 .دارد

3.1831 3.3203 08.8101 
پذیرش 

 فرضیه

 خدمات ویژگی بر الکترونیکی تجارت

 .دارد تاثیر بانک توسط شده ارائه
3.1800 3.3271 21.7271 

پذیرش 

 فرضیه

 هب رسیدگی بر الکترونیکی تجارت

 .دارد تاثیر بانک مشتریان شکایات
3.7722 3.3002 87.0101 

پذیرش 

 فرضیه

 

 شنهاداتیپ و یریگ جهینت. 5

 جدید لشکاا در زنیا یک انبهعنو نیکولکترا یمشتر با طتباار مدیریت همیتا و نقش به توجه با

 ن،مازسا صلیا یسرمایهها از یکی انبهعنو نمشتریا ضایتر حفظ در آن هجایگا و کنونی قابتیر زاربا

 تجارت. است یمشتر با طتباار مدیریت بر کیالکترون تجارت ریتاث سیربر لنباد به حاضر هشوپژ

 یمشتر با طتباار مدیریت هچنین. دارد داریمعنا و مثبت تأثیر یمشتر با طتباار مدیریت بر کیالکترون

 بها و تخدما و پشتیبانی ،منیتا ،سترسید و سهولت ی،مشتر ضایتر دبعاا تمامی بر نیکولکترا

 . دارد داریمعنا و مثبت تأثیر
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 یکیترونالک تجارت دار یمعن و مثبت ریتاث از یحاک پژوهش، کی هیفرض یبرا آمده دست به جینتا

 ،یمشتر با اطارتب تیریمد ابعاد انیم در. است بوده پاسارگاد بانک توسط شده ارائه خدمات تیفیک بر

. داد نشان ارگادپاس بانک در یمشتر با ارتباط تیریمد بر را ییبالا ریتاث ملموس یکیزیف شواهد بعد

 ی،فیزیک امکانات جذابیت بانک، زاتیتجه بودن مدرن ظاهری، آراستگی های مـؤلفه قت،یحق در

 شعب در ظاهر و طرح نظر از اسناد و ها فرم اقلام، لوازم، بودن زیبا و فیزیکی، امکانات جذابیت

 لذا. ندباشمی پاسارگاد بانک در الکترونیک بانکداری خدمات عملکردی الزامات جزء انیمشتر برای

 که است کتهن نیا بیانگر و دارد مستقیم تأثیر انیمشتر تیرضا بر عوامل نیا بهتر چه هر شدن ارائه

 رائها خواهان همواره شانیا و آورد می فراهم را انیمشتر تیرضا موجبات بهتر، و بیشتر چه هر ارائه

 هر ارائه در کوتاهی ای و مذکور خدمات ارائه عدم طبع به. هستند خود بانک جانب از خدمات نیا

 .کرد خواهد جادیا تیینارضا انیمشتر در آن بهتر و بیشتر چه

 بر یکیرونالکت تجارت دار یمعن و مثبت ریتاث از یحاک پژوهش، دو هیفرض یبرا آمده دست به جینتا

 ،قتیحق در. است بوده پاسارگاد بانک توسط شده ارائه خدمات به انیمشتر یدسترس زانیم

 مانند ی،مشتر از تییحما های سیاست وجود نیز و بانک کارکنان و شعبه رئیس بموقع ییپاسخگو

 ودخ تعاملات در بانک کارکنان بودن مشتاق و بانک در کارکنان سوی از سریع و فوری خدمات ارائه

 پاسارگاد ¬بانک در یمشتر با ارتباط تیریمد با را ییبالا ریتاث ،یمشتر با ارتباط تیریمد ابعاد انیم در

 . داد نشان

 یکیکترونال تجارت دار¬یمعن و مثبت ریتاث از یحاک پژوهش، سه هیفرض یبرا آمده دست به جینتا

 رتباطاتا به مربوط عوامل قت،یحق در. است بوده پاسارگاد بانک توسط شده ارائه خدمات یژگیو بر

 خدمات ودنب پیشرفته و یبانک خدمات بودن نوآورانه و جدید بانک، خدمات بودن متنوع مانند یبانک

 بانکداری خدمات عملکردی الزامات جزء پاسارگاد بانک در دیگر های بانک به نسبت بانک

 . دارد تقیممس تأثیر انیمشتر تیرضا بر عوامل نیا بهتر چه هر شدن ارائه لذا. باشندمی الکترونیک

 یکیکترونال تجارت دار¬یمعن و مثبت ریتاث از یحاک پژوهش، چهار هیفرض یبرا آمده دست به جینتا

 خدمات هارائ سرعت مانند یعوامل قت،یحق در. دارد پاسارگاد بانک انیمشتر اتیشکا به یدگیرس بر
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 یانمشتر شکایات به کارکنان دادن پاسخ مؤثر صورت به و مشتری توسط درخواست محض به

 جانب از خدمات نیا ارائه خواهان همواره شانیا و آورد می فراهم را انیمشتر تیرضا موجبات

 در نآ بهتر و بیشتر چه هر ارائه در کوتاهی ای و مذکور خدمات ارائه عدم طبع به. هستند خود بانک

 .کرد خواهد جادیا تیینارضا انیمشتر

 کیالکترون تجارت ریتاث بر که مینهز ینا در گرفته رتصو مرتبط قاتیتحق با که حاضر هشوپژ نتایج

( 2380) رانهمکا و  کولی ،(2323) همکاران و  نیا مانند دارند، دیتاک یمشتر با ارتباط تیریمد بر

 قاتیتحق با مقاله نیا از حاصله جینتا گر،ید طرف از. دارد یهمخوان( 2331)  نسوداو و یناممی و

 و داندیم تیاهم کم را یمشتر با ارتباط تیریمد بر کیالکترون تجارت ریتاث که( 8012) ییآلو

 یمعن یب را یکیالکترون تجارت و یمشتر تیرضا ریتاث که( 8010) همکاران و یالله نیهمچن

 تجارت هجایگا و نقش همیتا و حاضر هشوپژ نتایج به توجه با. است رتیمغا در دانند،یم

 ارائه خدمات تیفیک و نمشتریا ضایتر جلب در نیکولکترا یمشتر با طتباار مدیریت و کیالکترون

 :شودیم هیتوص پاسارگاد بانک رانیمد به ریز یکاربرد شنهاداتیپ شده،

 یکداربان به بودن مجهز مستلزم ها بانک یبرا یمشتر با ارتباط تیریمد تر حیصح چه هر یاجرا

 یمشتر اب ارتباط تیریمد یها برنامه حیصح یاجرا جهت در شودیم شنهادیپ لذا. است یکیالکترون

 ییآنجا از .ابدی شیافزا امکان حد تا یکیالکترون یبانکدار خدمات شتریب انیمشتر جذب نیهمچن و

 از بالا تیفیک با یکیالکترون خدمات ارائه است، یبانک هر شرفتیپ یاصل عامل خدمات تیفیک که

 بانک نیا خدمات، تیفیک شیافزا منظور به شودیم شنهادیپ لذا. باشد یم برخوردار یا ژهیو تیاهم

 معطل و یکیالکترون یبانکدار خدمات قطع از باشد، شرویپ یکیالکترون یبانکدار خدمات ارائه در

 با رتباطا ستمیس نقصیب و کامل کردن ییاجرا. شود یریجلوگ الامکان یحت شعب انیمشتر شدن

 تیریمد اهداف تحقق جهت در یگام عنوان به لذا. باشدیم یخاص توجهات ازمندین و برزمان یمشتر

 رانیمد  ،یطیمح غاتیتبل به آنها واکنش و انیمشتر یهاخواسته گرفتن نظر در با ،یمشتر با ارتباط

 انیشترم اتیشکا به رانیمد شودیم شنهادیپ نیهمچن. ندینما مشخص را خود شعبه یاستراتژ دیبا



 

.1041 تابستان        .   دوم، شماره دومفصلنامه تحلیل بازار سرمایه.         سال   

817 

 انیشترم تا دهند اثر بیترت آنها به و کنند یدگیرس وقت اسرع در آنها تیرضا شیافزا هدف با خود

 .ندینما حس بانک در را خود نقش

 هشد منجاا تهران غرب شعب پاسارگاد بانک نمشتریا نمیا در حاضر هشوپژ که نیا به توجه با

 ،ینواح و هاشهر ریسا در یآت اتمطالع که ستا زملا هانمازسا یگرد به آن نتایج تعمیم ایبر ،ستا

 هشوپژ ییتهاودمحد جمله از. ردیگ قرار یبررس مورد آن، مانیزسا یطاشر و مشخصهها به توجه با

 ئهارا لحتماا لذا آمده، بدست پرسشنامه طریق از همدآ ستد به تطلاعاا که ستا ینا ،حاضر

 وشمخد را نتایج ندامیتو هاالسؤ از ستدرنا درک از ناشی نشرکتکنندگا قعیواغیر یپاسخها

 زین و ردمو ینا در زملا تتوضیحا ئهارا روان و سلیس تبیااد از یگیرهبهر با شد سعی لبتها. زدسا

 .دشو کاسته آن وزبر لحتماا از پرسشنامهها دنکر پر ایبر کافی قتو صختصاا

 

 :منابع
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