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Extended Abstract 
Abstract  

The purpose of this study was to model and simulate the effect of 

electronic customer relationship management (E-CRM) on bank 

customer loyalty using systems dynamics methodology (SDM). E-CRM 

is one of the first strategic initiatives in today's industry that is becoming 

the main paradigm of relationship marketing in the e-world. The research 

method was descriptive and analytical and the research environment has 

been one of the semi-public banks. In this paper, after studying E-CRM 

and customer loyalty and identifying their indicators, the problem 

boundry was determined by the SDM; E-CRM includes e-banking, 

customer support, security, surplus services, and related disruptions. 

Moreover, after a semi-structured Delphi interview, the status quo data 

and the desired conditions were determined. In this approach, 

combinations of diagrams, graphs and equations, models, causal loop 

diagrams and dynamic models were constructed and how variables 

change over time were represented. Finally, validation and simulation 

were performed by Vensim software and the results were presented. 

Findings indicated that with the improvement of each of the factors of E-

CRM, customer loyalty also increases. 
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Introduction 
In the past few years, due to various socio-economic problems and the 

state of the banking system and, most importantly, the increase in 

demand over supply, the banks have always neglected customer 

orientation and its pillars and have not been able to how to use modern 

marketing effectively. People did not have any incentive to go to the bank 

branches due to not paying attention to their needs and wants and 

providing the same services by all the bank branches of the country. 

Banks need to pay more attention to equipping themselves, identifying 

customer needs and expectations, as well as paying attention to market 

conditions, because any bank that can identify and meet these needs 

sooner than competitors will be successful in the competition. Therefore, 

today, banks must provide the field of electronic communication or in 

other words, multiple access channels (such as: e-mail, fax, electronic 

banking, etc.) for customers. Establishing the right relationship with 

customers, providing expectations, and improving the quality of services 

are the important factors for all organizations including banks. In this 

article, the main objective is modeling and simulating the influence of 

electronic customer relationship management (e-CRM) on customer 

loyalty using system dynamics methodology (SDM). Thus, the concepts 

of e-CRM and customer loyalty and their indicators are studied. Then, the 

indicators and their status are determined in the bank. With the use of the 

SDM, the causal loop diagrams and dynamic models are presented, 

simulated and validated and eventually solutions for improvement are 

provided.           

Case study  
The research environment has been one of the semi-public banks.  

Theoretical framework 

Based on the field of Iranian banking and the study of existing models 

that have been expressed in the research literature, the conceptual model 

of the research considers four main categories, which are: 

1) Electronic banking, 

2) Customer support, 

3) Security, 

4) Surplus services. 

In the model, the cause of the disorders was also identified, which is the 

factor that affects all the factors, and in each case, the related disorders 

can be identified.    
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Methodology 

This research is descriptive and analytical. In descriptive research, the 

researcher seeks how the subject is and wants to know what the 

phenomenon, variable or subject is. In other words, this study examines 

the current situation and describes the current system and studies its 

features and characteristics. For example, in this research, the current and 

future trends of E-CRM components in the bank are examined. In 

analytical research, analyzes such as statistical and mathematical 

examples are performed. Mathematical analysis is used in this research. 

Analytically, in this research, the future trend of the organization can be 

analyzed based on the current situation and also after the implementation 

of various scenarios. The approach used in this research is SDM which is 

one of the most well-known methods of complex systems analysis.       

Discussion and Results 

If the bank for the next two years can increase the components of 

electronic banking including (payment - reports - account opening and 

facilities) by about 20% and at the same time reduce the number of 

disruptions in this area, acceptable results will have in increasing 

electronic banking, e-CRM, and customer loyalty. If the bank increases 

all components by 20% and reduces disorders by 20%, there will be 

growth in e-CRM, and customer loyalty.    

Conclusion 

It is concluded that this bank to survive in the current competitive 

market conditions: Must move in the direction of increasing the 

desirability of all four factors (E-banking, customer support, 

security and surplus services). It is very important to have a correct 

understanding of system variables and how they affect the whole 

system. SDM makes this possible. This model can be used as a 

basic model for relevant studies. In this model, in some parts, 

simplifications have been considered that if we pay attention to 

details in future articles, better and more accurate practical results 

can be achieved.      

Keywords: Electronic Customer Relationship Management, 

Loyalty, Banking Services, Banking System.  
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 1-۲۸صفحه  

)مطالعه  انیارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد سازیمدل 

  ( یبانک هایستمی: سیمورد
 

 * 2 یگانگیکامران  دیس، 1 یمیابراه میمر

 

ر اأ انیارتبأا  اأا مرأتر یکأیالکترون تیریمأد ریتأث  سازیهیو شب سازیمدل مطالعه، نیهدف اچکیده: 

 یکأیالکترون تیریاسأت  مأد هأاسأت یس یشناسأ ییایپو شناسیروش از استفاده اااانک  انیمرتر یوفادار

  یه پأاراداشأدن اأ لیدر صنعت امروز است که در حال تبأد کیاستراتژ هیاز ااتکارات اول انیارتبا  اا مرتر

 طیو م أ یلأیاسأت  روش پأژوها از نأوو توصأیفی و ت ل یکأالکترونی جهان در مندرااطه یاایاازار یاصل

ا اأارتبا   یکیالکترون تیریمقاله، پس از مطالعه مد نیاوده است  در ا یدولت مهین هایاز اانک یکیپژوها 

 هأا،سأت یس یشناس ییایپو شناسیشآنها، اه واسطه رو هایشاخص ییو شناسا یمرتر یو وفادار یمرتر

 یشأامل اانکأدار یارتبأا  اأا مرأتر یکأیالکترون تیریمأد کأهاطوری اسأت  شده مرخص م دوده مسثله

س از ار آن، پ خدمات مازاد، و اختلالات مرتبط اه هرکدام است  علاوه ت،یامن ،یمرتر یبانیپرت ک،یالکترون

ست  در شده ا نتعیی مطلوبد و خواسته موجو تیوضع هایداده ،یدلف کیاا تکن افتهیساختار مهیمصاحبه ن

ساخته و  ک،ینامیو مدل دا یمدل حلقه سبب ،هاییمدل معادلات، و هاگراف ها،اگرامید بیاز ترک کردیرو نیا

 افزارتوسط نرم سازیهیو شب یشده است  در انتها، اعتبارسنج ییدر طول زمان اازنما رهایمتغ رییتغ یچگونگ

 م از عوامألاز آن است کأه اأا اهبأود هأر کأدا یحاک هاافتهیخراج ارائه شده است  است جیانجام و نتا  یونس

  اادییم ایافزا زین یمرتر یوفادار ،یارتبا  اا مرتر یکیالکترون تیریمد
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  مقدمه

هأای ت ویأل، صأنعت اانکأداری را مت أول شته تغییرات در کانالدر طول چند دهه گذ

انأد  از سأال ها از عملیات شعبه م ور استفاده کردهسال اانک 28نموده است  ارای ایا از 

ای و کاراردهأای چندگانأه آن تغییراتأی حاصأل شأد و وکأار رااطأهاا ورود اه کسب 1980

هأای ت ویأل و ظهأور کانأال ( Esmaeil Pour, 2014) صنعت اانکداری نیز از آن متث ر شد

داری، مراکأز تمأاد در های خودپرداز اه جأای ت ویألشامل دستگاه ،های پرداختسیست 

هأای مأالی هأای اعتبأاری جأایگزین تأراکناعوض شعب اانک، اانکداری اینترنتی و کارت

 ,Bagheri & Omidi Kia) ها در اازارهای الکترونیکی نو ظهور شأدسنتی ااعث ظهور اانک

 اند که در ارتبا  مستقی  اا مرتریان اقدام اه ارائأهها مؤسسات مالی و خدماتیاانک ( 2008

هأایی در اازار رقااتی امأروز، اأرای اتخأاس اسأتراتژی ،کنند  لذاخود می )م صولات )خدمات

آوری اطلاعات رفتاری مرتریان، حتی مرتریان های رقبا، ناگزیر از جمعمتفاوت از استراتژی

هأا اأه دلیأل ماهیأت پأولی ادار هسأتند  زیأرا تغییأر رفتأار مرأتریان در اانأکراضی و وف

ریزی دقیأ  و اأه موقأع توسأط ها حساسیت ایرتری داشته و نیازمند ارنامههای آنفعالیت

مدیران شبکه اانکی است  لذا ایجاد ارتبا  الندمدت اا مرتری ارزشمند است و معمأولا  اأه 

 پویا اطور فزآینده قاال مراهده است  عنوان کلید سودآوری در اازار 

توانأد اأا ایجأاد و حفأت ارتبأا  شخصأی اأا ها مأیمدیریت ارتبا  اا مرتریان در اانک

های مرتری، اا استفاده مناسب از فنأاوری اطلاعأات مرتریان سودآور اانک از طری  حساب

و هنگامی کأه  شودها حاصل و ارتباطات، فرایند نظارت ار مرتری، مدیریت و ارزشیاای داده

های متمرکز ار انسان اه سوی سأازمانی کأه اأر ارتبأا  الکترونیکأی یک سازمان از سازمان

کنأد  توانأایی اأرای توسأعه، گوناگون مانند تلفن، فاکس، ایمیل و وب شروو اه فعالیت مأی

یااأد  در نتیجأه گیری ارتباطات مرتری اه میزان قاال توجهی افأزایا مأیمدیریت و اندازه

گیأری های الکترونیکأی جهأتوکارها از مدیریت ارتبا  اا مرتری آفلاین اسوی کانالکسب

  ( Jarahi et al., 2010) کنندمی
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یکی از ااتکارات اولیأه اسأتراتژیک در  )CRM-E( ۱مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی

در جهأان  2صنعت امروز است که در حال تبدیل شدن اه پارادای  اصلی اازاریاای رااطأه منأد

 گذشته سال چند در  ( Haghighat Monfared & Sarabi Nia, 2012) ااشدالکترونیکی می

 میزان همه از ترمه  و اانکی نظام اودن دولتی و اجتماعی اقتصادی مختلف مرکلات دلیل اه

 تأوجهیای مورد را آن ارکان و مداری مرتری کرور هایاانک همواره عرضه ار فزونی تقاضا

 عأدم علأت اه مردم .کنند استفاده نوین اازاریاای از ن و احسن اه اندنتوانسته و اندداده قرار

 تمأامی توسأط و مرأااه یکسان خدمات ارائه و هایرانخواسته و نیازها اه ندادن اها و توجه

 هأااانأک .اندنداشته هااانک شعب اه مراجعه ارای ایانگیزه هیچگونه کرور هایاانک شعب

 نهمچنأی و مرأتریان و توقعأات نیازهأا خود، شناسایی نمودن اه تجهیز ایا از پیا ااید

 را نیازهأا ایأن رقبا از زودتر که اتواند اانکی هر زیرا شوند  قائل اهمیت اازار وضعیت اه توجه

 اایأد هأااانأک امأروزه انأااراین .اأود خواهد پیروز رقاات میدان درکند،  ارآورده و شناسایی

 پسأت :ازقبیأل(چندگانأه  دسترسأی هایکانال عبارتی اه و یا الکترونیک های ارتبا زمینه

  .آورند فراه  ارای مرتریان را )   ...و الکترونیکی الکترونیک، فاکس، اانکداری

 از آنهأا خأدمات کیفیت اهبود و انتظارات کردن و فراه  اا مرتریان ص یح روااط تنظی 

 امأر مسأتینی از ایأن هأا نیأزاانک شود کهمی م سوب هر سازمانی مه  ارای عوامل جمله

 اأا مرأتریان ارتبا  مدیریت الکترونیک زمینه در را فراوانی قاتت قی اخیرا که چرا  نیستند

ایأن مقالأه  در  ( Dahmardeh et al., 2011) است کرده معطوف خود اه اانکداری درصنعت

های آنهأا مطالعأه و اررسأی مفاهی  مدیریت ارتبا  اا مرتری و وفاداری مرتری و شاخص

های مدیریت ارتبا  اا مرأتری الکترونیکأی و وفأاداری مرأتری در اانأک شود  شاخصمی

-های تعیین شأده در اانأک اأا اسأتفاده از روششود و سپس وضعیت شاخصشناسایی می

سأأازی و ( مدلسأأازی، شأأبیه3هأأا )سیسأأت  داینامیأأکسیسأأت شناسأأی پویأأایی شناسأأی 

 .شود و در نهایت راهکارهایی ارای اهبود ارائه خواهد شداعتبارسنجی می

                                                 
1 Electronic Customer Relationship Marketing 
2 Relationship Marketing  
3 Systems Dynamic 
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 پیشینه پژوهش و چارچوب نظری

 پیشینۀ نظری 

، مأدیریت ارتبأا  اأا ۱انجأام شأد،  اأرادوی و پورچیأا 2000ای کأه در سأال در مطالعه

یعنأی اینترنأت و تغییأر تمرکأز  ،کی اأین دو ااأداو مهأ مرتری الکترونیک را فصل مرتر

های مرتری م ور ایان نمودنأد  مأدیریت ارتبأا  اأا مرأتری ها اه سمت استراتژیشرکت

وکارهای الکترونیک تعریف شده الکترونیک اه عنوان مؤلفه توجه اه ارتبا  مرتری در کسب

همچنین، مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیک اعنوان  ( Ebrahimpour et al., 2015) است

 جأأذب و نگهداشأأت مرأأتریان اأأا ارزش و حأأذف افأأراد کأأ  اأأازده تعریأأف شأأده اسأأت

(Ebrahimpour et al., 2015 )  

 -1اا مرتری الکترونیک ایان شده است کأه عبارتنأد از  دو شکل عمده مدیریت ارتبا  

مأدیریت ارتبأا  اأا مرأتری الکترونیکأی ت لیلأی   -2مدیریت ارتبا  اا مرتری عملیاتی، 

مدیریت ارتبا  اا مرتری عملیاتی اا نقا  تماد مرأتری ارتبأا  دارد  ایأن نقطأه تمأاد 

اشد  مدیریت ارتبا  اأا مرأتری تواند وب، ایمیل، تلفن، فروش مستقی ، فاکس و غیره امی

ااشأد  همچنأین الکترونیک ت لیلی نیازمند نوعی تکنولأویی اأرای پأردازش اطلاعأات مأی

مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی ترکیبی از نرم افزار، سخت افأزار، کأارارد آن و تعهأد 

و مدیریت معرفی شده است که هدفا اهبود خدمت رسأانی اأه مرأتریان، توسأعه رااطأه 

در همأین راسأتا، مأدیریت ارتبأا  اأا  ( Dyche, 2001) ااشأدحفت مرتریان ارزشمند می

 Nasiri) مرتری الکترونیک اه عنوان مدیریت ارتبا  اا مرتری اهنگام تعریف شأده اسأت

Zadeh, 2016 )  

کار الکترونیکأی ومدیریت ارتبا  اا مرتری اه صورت الکترونیکی اخری از مفهوم کسب

هأا ترأریح الکترونیکی را ارای هأدایت امأور شأرکتاست که استفاده از اازارها و سکوهای 

تر، در دامنه مکأانی تر و دقی سازد که اه مرتریان خود سریعکند و مؤسسات را قادر میمی

                                                 
1 Bradway & Purchia 
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رسأانی کأرده تأا اتأوان کالاهأا و خأدمات اأه مرأتری را وسیع و اا هزینه کمتری خأدمت

  ( Nasiri Zadeh, 2016) سازی و اختصاصی نمودسفارشی

مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی استراتژی، فلسفه یا فرآیندی اسأت کأه مرأتریان 

مأدیریت ارتبأا  اأا مرأتری الکترونیکأی اأه  ،در نقطه طراحأی آن قأرار دارنأد  همچنأین

هایی چأون های اازاریاای ارائه خدمات مبتنی ار اینترنت )فناوریها، اازارها و تکنیکفعالیت

سازی داده( اا هدف قرار دهی، ایجاد و اهبأود روااأط کاوی، سخیرهدادهها، ایمیل، وب سایت

 ,.Lee-Kelley et al) الند مدت اا مرتریان ارای ارتقای سطح وفأاداری آن هأا اشأاره دارد

2003 )  

تعریف دیگری از مدیریت ارتبا  اأا مرأتری اصأورت الکترونیکأی ایأان  2006در سال 

هأا را اأرای ایجأاد روااأط الندمأدت اأا گردید کأه عبأارت اسأت از اسأتراتژی کأه شأرکت

هأای مرتریانران و افزایا سوداخری از طری  سیست  مدیریت ص یح و کارارد اسأتراتژی

مأدیریت ارتبأا  اأا  ( Blery & Michalakopoulos, 2006) نمایأدم ور کمک مأیمرتری

مرتری اصورت الکترونیکی مبتنی ار تکنولویی معرفی شده است و ایأن تکنولأویی ایرأتر 

هأای ها و تواناییم ور معرفی شده است که ااعث ا راخری و ارتقای قاالیت فناوری اینترنت

  ( Sivaraks et al., 2011) گرددارتبا  اا مرتری می

وفاداری اه یک تعهّد قوی ارای خرید مجدّد یک م صول یا یک خدمت ارتأر در آینأده 

های اازاریأاای شود، اه صورتی که همان مارک یا م صول علیرغ  تث یرات و تلاشاطلاق می

های رقبا خریداری گردد  در دنیای رقااتی امروز خدمات ارایأه شأده از سأوی شأرکت االقوه

توان مرأتری را اأا ارایأه شوند و دیگر اه سختی میتر میکدیگر شبیهرقیب روز اه روز اه ی

ترین خأدمات اأه سأرعت از زده کرد  زیأرا نوآورانأهادیع در الندمدت شگفت خدمتی کاملا 

گذاری در حأوزه وفأاداری گردند  از این رو، سرمایهسوی رقبا تقلید شده و اه اازار عرضه می

های خأدماتی اسأت  وفأاداری از و سودمند ارای شرکتگذاری ا راخا مرتری یک سرمایه

طری  افزایا درآمد، کاها هزینه اأه دسأت آوردن مرأتریان جدیأد، کأاها حساسأیت 

 های انجام کأار در شأرکتهای آشنا کردن مرتری اا روشمرتری اه قیمت و کاها هزینه

تغییأرات انجامد  طی دهه گذشته، اخا خدمات مأالی دسأتخوش افزایا سودآوری می اه
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شدیدی شده است که در نتیجه اازاری اا رقاات شدید و رشأدی انأدک در میأزان تقاضأای 

اولیه اه وجود آمده است  در چنأین اأازاری، رویأدادهای مراأو  اأه ارتباطأات تعهأدآور و 

هأا در حأال ای فزاینده در حأال کأاها اسأت و اانأکمورو ی این مرتری و اانک اه گونه

 ارای جذب و حفت مرتریان هستند    طراحی استرتژی هایی 

( و CRMو همکاران، تفأاوت اأین مأدیریت ارتبأا  اأا مرأتری ) ۱آلهالو 2009در سال 

را در ن أوه تعامأل اأا مرأتری و  (E-CRM) مدیریت ارتبا  اا مرتری اصورت الکترونیکی

اأرای یأک قسأمت از  مبتنأی اأر وب معمأولا  CRMاسأتفاده از تکنولأویی معرفأی نمأود  

 E-CRMگردد  در حأالی کأه وکار تعریف نمیشود و ارای همه کسبوکار طراحی میکسب

کننأدگان طراحأی کننأدگان و مرأارکتوکار شامل همأه مرأتریان، عرضأهارای کل کسب

از وسایل سأنتی نظیأر فأاکس و تلفأن اأرای ارتبأا  اأا مرأتری اسأتفاده  CRMشود  می

گأردد  پست الکترونیک و مواایل استفاده می از اینترنت، E-CRMدر حالی که در  ،نمایدمی

م أدودیت زمأانی و  CRMخدمات م دود اه زمان و مکأان نیسأت  ولأی در  E-CRMدر 

پذیر نیسأت و سازی اطلاعات امکانشخصی CRMهای مکانی وجود دارد  یکی از م دودیت

 ارای ایجأاد ایأن موضأوو اایأد تغییأرات چرأمگیری در سیسأت  وارد نمأود درحأالی کأه

 شود اه آسانی انجام می E-CRMسازی اطلاعات در سفارشی

 پیشینۀ تجربی

 شود های انجام گرفته ارایه میای از مه  ترین پژوهادر این قسمت خلاصه

الف  مدل رااطه مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی ار وفاداری  در این ت قی  آنها اه 

انأد دیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیک پرداختهاررسی رااطه مرتری مداری و وفاداری اا  م

هایی مانند ت ویأل اأه موقأع، کیفیأت که در آن مدیریت ارتبا  اا مرتری مترکل از مؤلفه

های پرداخت، امنیأت اطلاعأات و در های جایگزین، روشاطلاعات، کیفیت وب سایت، کانال

  (Ebrahimpour et al., 2015) نهایت پرتیبانی از مرتری است

                                                 
1 Alhaiou 
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ب  مدل رااطه مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی ار وفاداری  در ایأن ت قیأ  نرأان 

ای مسأتقی  اأا سازی مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکأی رااطأهداده شده است که پیاده

  (Dubihlela & Molise – Khosa, 2014) وفاداری مرتری دارد

ج  رااطه مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی ار وفاداری  اراساد ت قی  انجام یافتأه، 

های ادارک شده توسط مرتری منجر اأه های مدیریت ارتبا  اا مرتری اواسطه تلاشتلاش

  (Lee-Kelley et al., 2003) شودوفاداری مرتری می

  رااطه مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی ار وفاداری  در این ت قیأ  ا أر مأدیریت د

 نرأان داده شأده اسأت 1ارتبا  اا مرتری ار رضأایت مرأتری اأه صأورت شأکل شأماره 

(Khalifa & Shen, 2005)   

 

 

 

 

 Khalifa) ریت ارتباط با مشتری بر رضایت مشتری در دو مرحله جذب و حفظ مشتری. تاثیر مدی1شکل 

& Shen, 2005)  

هأا در مأدیریت ارتبأا  اأا مرأتری  در ایأن ت قیأ    کارارد پویایی شناسی سیست أه

، روااأط اأین عوامأل در مأدیریت ارتبأا  اأا 2یأکو مأدل داینام 1اراساد مدل حلقه سأببی

نظر گرفتن حقله هأای اأازخورد نرأان داده شأده اسأت و اأه  مرتری شامل وفاداری اا در

عواملی مانند رضایت کارکنان، رضایت مرتری، تعامل اا مرتری، کیفیت خدمات، تبلیغأات، 

   (Yuen & Chan, 2010) جذاایت م صول، وفاداری مرتریان اشاره شده است

                                                 
1 Causal loop diagram 
2 Dynamic model 



 
 
 
 
 

 
 .............. ابراهیمی و یگانگین ........................ایارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد سازیمدل    

  
 

11 

  اأر رضأایت مرأتری و وفأاداری مرأتری مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی تث یرو  

اأر رضأایت  مرخص کردن تث یر مدیریت ارتبا  اأا مرأتری الکترونیکأی مطالعه آنهاهدف 

مأدیریت ارتبأا  اأا مرأتری  چهأار ااأزار آنهاصنعت فست فود انگلادش است   مرتری در

، سأأفارش الکترونیکأأی و مبأأایلینیکأأی، پرداخأأت پرداخأأت الکترو شأأاملرا  الکترونیکأأی

دیگأر آنهأا از ایأن   هأدف انأدانتخاب کأرده روزرسانی الکترونیکی اا اررسی مقالات قبلیاه

ها نران داده یافتهارزیاای رااطه این رضایت مرتری و وفاداری مصرف کننده است   ت قی ،

تری دارد  تأث یر پرداخأت سفارش الکترونیکی تث یر قاال تأوجهی اأر رضأایت مرأاست که 

و اه روز رسانی الکترونیکی قاال توجه نیسأت  از سأوی دیگأر،  مبایلیالکترونیکی، پرداخت 

   (Sadrul Huda et al., 2021) رضایت مرتری تث یر میبتی ار وفاداری مرتری دارد

 یوفأاداردر راسأتای  یارتبأا  اأا مرأتر تیریمأد کیأالکترون یسازادهیاز پ یلیت لز  

 یوفأادار ل،یدل نیکسب و کار است  اه هم کیلفه در ؤم نیترمه  انیحضور مرتر  یمرتر

 نیأ  اداشته ااشدتا کسب و کار اتواند اقا و رشد  اادیحفت و اهبود  دیاه شرکت اا انیمرتر

ارتبا  اأا  یکیالکترون تیریمد نیرااطه ا یاست که هدف آن اررس یمطالعه کمّ کی  یت ق

مأدیریت  یا راخرأ نیدهأد کأه اأیمطالعأه نرأان مأ نیأا جیاست  نتا یوفادار و یمرتر

  وجأود دارد یمیبت و معنادار ریتث  یمرتر یوفادار زانیار م الکترونیکی ارتبا  اا مرتری

و  تیأفیک یارتقأا ان،یمرتر یوفادار ایافزا یاکرد که ار گیرینتیجهتوان یم جینتا نیاز ا

  (Noviana, 2021) است تیحائز اهم مدیریت الکترونیکی ارتبا  اا مرتری یا راخر

 ی تحقیقچارچوب نظر

ان های موجود کأه در ادایأات پأژوها ایأار اساد حوزه اانکداری ایران و اررسی مدل

 شود که عبارتند از  شده است، در مدل مفهومی ت قی  چهار مقوله اصلی ل اظ می

ده اانکداری الکترونیک  شامل امکان پرداخت، امکان افتتأا  حسأاب، امکأان مرأاه (1

 آخرین اطلاعات است،
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هأای جأایگزین، امکانأات وب سأایت تری  شامل امکانأات وب و کانالپرتیبانی مر (2

تن سازی و کمک اه یافشامل امکان اطلاو رسانی، امکان حل مسئله، امکان شخصی

 پاسخ مناسب است 

 امنیت  شامل امنیت اطلاعات و کیفیت اطلاعات است  (3

ی عه کرأجرنواره ها  و قر ،ای، اخرودگی جرائ شامل خدمات ایمه  خدمات مازاد (4

 است 

  اسأت  یرگأذارشد که این عامل ار تمام عوامل تث در مدل، عامل اختلالات نیز شناسایی

عامأل  مورد هر عامل، اختلالات مراو  اه آن قاال شناسایی است  اأرای میأال در مأورددر 

شأدن  قطع اودن ارتبا  اا سوییچ اانک مرکزی و شبکه شأتاب، قطأع  اانکداری الکترونیکی

ایت، سأاز دسترد خارج شأدن   دیتا سنتر اانک  در مورد عامل پرتیبانی مرتری ارتبا  اا

  ،هأاوجأود هکرتلفن همراه  در مورد عامأل امنیأت  اختلال در شبکه زیر ساخت مخاارات و 

امأل عامنیتأی  در مأورد  هاییا تهدیأد و ،تخریب فیزیکی دیتا سنتر اخاطر عواملی طبیعی

هأای ای، عأدم ارگأزاری جرأنوارهمناسب خدمات ایمهعدم پوشا کامل و   خدمات اضافه

ائ  مناسب و جذاب نبودن آنها  ارای مرتری، نبودن آیین نامه مناسب جهت اخرودگی جر

 توان ارشمرد  را می

 شناسی پژوهشروش

این پژوها از نوو توصیفی و ت لیلأی اسأت  در ت قیقأات توصأیفی م قأ  اأه دنبأال 

اداند پدیده، متغیر و یا مطلب مورد نظر چگونه است  اأه  خواهدچگونگی موضوو است و می

پأردازد و کند و اه توصیف نظام فعلی میعبارت دیگر، این ت قی  وضع موجود را اررسی می

در این ت قیأ  رونأد فعلأی و آتأی  ،کند  اه عنوان میالها و صفات آن را مطالعه میویژگی

شأود  در ت قیقأات کأی در اانأک اررسأی مأیهای مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیمؤلفه

های ریاضی گیرد  در این ت قی  از ت لیلهای آماری و ریاضی صورت میت لیلی نیز ت لیل

شود  از منظر ت لیلی، در این ت قی  روند آتی سازمان ار اساد وضعیت موجود استفاده می

د مأورد اسأتفاده در و همچنین پس از اجرای سناریوهای مختلف قاال ت لیل اسأت  رویکأر
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هأای ت لیأل تأرین روششأده ااشأد کأه از شأناختهاین ت قیأ ، سیسأت  داینامیأک مأی

 های پیچیده است  سیست 

 محیط پژوهش

سب و ای انتخاب کرد که پژوهرگر اه آسانی دسترسی منام یط پژوها را ااید اه گونه

ه اأمه دولتأی وضی ات، یک اانک نیها داشته ااشد  انااراین اا توجه اه این تکاملی اه نمونه

 عنوان م یط این پژوها انتخاب شد 

 هاابزار گردآوری داده

رسأی و   ااتأدا پأس از ارشده استاز اازار پرسرنامه و مصاحبه استفاده در این پژوها 

ی، مرور ادایات نظری ت قی  در خصوص مدیریت ارتبا  اأا مرأتری الکترونیکأی و وفأادار

کأه مأدل  دیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی شناسایی شد  از آنجأاییهای مؤ ر ار ممؤلفه

ااشأد، اأدین دلیأل داینامیک ت قیأ  ارگرفتأه از ادایأات ت قیأ  و نظأرات خبرگأان مأی

و پأس از  های مؤ ر ار مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی تهیأهای شامل مؤلفهپرسرنامه

ز شود  در این اخأا اها اررسی میپرساتوزیع نظرات خبرگان در خصوص میزان اهمیت 

ت مأدیری خصوصا مجمع آوری داده، جامعه متخصصان و خبرگان مدیریت ارتبا  اا مرتری 

 ااشند  ارتبا  اا مرتری الکترونیکی در حوزه اانکداری می

ز هأای نهأایی شأده اهای احتمأالی مؤلفأهاراد استخراج روندهای موجود و پیا اینی

سأازی مأدل داینامیأک از نتأایج شأود و شأبیهت خبرگان اررسأی مأیطری  مصاحبه نظرا

شود  همچنین اه منظأور سأنجا روایأی مأدل داینامیأک نیأز اواسأطه مصاحبه انجام می

تواننأد شأود  جامعأه خبرگأانی کأه در ایأن حأوزه مأیمصاحبه نظرات خبرگان اررسی می

نأی اه رویکرد و مدل سهمرارکت کنند فقط مدیریت اانک و تصمی  گیرندگانی هستند که 

 مدیر واقفند 
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 ها )سیستم داینامیک( شناسی پویایی شناسی سیستمروش

انا اه تعریف رایج در علوم مهندسی، یک سیست  یک مرز فرضأی را در اطأراف عأواملی 

را تعیأین  ۲و نأر  ۱کند  در این گام ااید متغیرهای حالتکه اا یکدیگر در ارتباطند ترسی  می

هأا هأا اأه تأاریخ آنیرهای حالت آن دسته از متغیرهایی هستند کأه م تأوای آننمود، متغ

ااشأند و در صأورت توقأف ای میاستگی دارد در حالیکه متغیرهای نر  دارای مقادیر ل ظه

زمان متغیرهای حالت دارای مقأداری خواهنأد اأود کأه درسأت در یأک گأام زمأانی قبأل 

کنند  ارای تعیین این متغیرهأا ار صفر را اختیار میکه متغیرهای نر  مقداند، حال آنداشته

همچنین در این گأام متغیرهأای    یرگذار ار سیست  را اه تفکیک اررسی نمودثااید عوامل ت

شوند و این دسته از متغیرها ااعث فه  اهتر مدل می  گردند کمکی سیست  نیز مرخص می

وین مدل اا استفاده از متغیرهای حالأت، نمایند  در گام پنج  اه تدجزئیات مدل را ایان می

شود  سپس نمودار جریان را رس  نمأوده و نر  و کمکی ادست آمده از گام دوم پرداخته می

 شود وارد می 3افزار ونسی  معادلات این متغیرها را ادست آورده و در نرم

فاده است افزار مذکورسازی از تکنیک سیست  داینامیک و نرمسازی و شبیهدر اخا مدل

رم افأزار سازی و اعتبارسنجی نام دارد، مدل وارد شأده در نأشود  در گام شر  که شبیهمی

صله اا شود  درستی مدل حاتک متغیرها در طول زمان مراهده می اجرایی شده و رفتار تک

 شود  های متعدد آزمون میاستفاده از روش

 لکترونیکی و رابطه آن با وفااداری بااسازی مدیریت ارتباط با مشتری اسازی و شبیهمدل

 رویکرد سیستم داینامیک

 شود که عبارتند از این مدل اراساد فرضیاتی نیز ترسی  می

 های اشاره شده در اخا چارچوب نظری است مبنای مدل داینامیک شاخص •

                                                 
1 Stock 
2 Flow 
3 Vensim 
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ت لیل نقا مدیریت ارتبأا  اأا مرأتری الکترونیکأی اأر وفأاداری  مدل صرفا  •

کند و رااطه ارعکس آن یعنی نقا وفاداری مرتری اأر مرتری را توصیف می

 شود مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی ت لیل نمی

 مبنای روندهای متغیرها نظران خبرگان و مدیران اانک است  •

روندها پنج ساله می ااشد که سأال سأوم سأال موجأود اسأت  دو سأال قبأل  •

مورد آینده اسأت  اأرای وضعیت گذشته و دو سال اعد پیا اینی خبرگان در 

استفاده شده است که گراف متغیرها را در  reference modeتوصیف روندها از 

 referenceدهد  کار در چارچوب مدل مفهومی اسأتفاده از گذر زمان نران می

mode  ها را ضروری ساخته است 

 مدل داینامیک پژوهش

کأداری ری، خدمات مازاد، اانامنیت، پرتیبانی مرت  در این مدل متغیرهای کمکی مانند

رفتأه شأده ی در نظأر گیهاها نیز عاملوجود دارد که ارای هر یک از این مؤلفه ،الکترونیکی

مود  در نمرخص  E-CRMها اتوان ا ر افزایری آنها را ار متغیر سطح که از طری  این عامل

کلی وجود دارد که ارای مرأخص کأردن ا أر کاهرأی ایأن  اخا دیگری از مدل اختلالات

اری اختلالات نیز فاکتور عامل مرخص گردیده است  ارای مرخص کردن نر  افزایری وفاد

ر را د E-CRMشأود اایأد ا أر عامأل که منجر اه افزایا متغیر سطح وفاداری مرتری مأی

رتبأا  امأدیریت  اخری از مدل داینامیک، 2ضرب کرد  شکل شماره  E-CRMمتغیر سطح 

رهأای اخرأی از متغی، 1دهد و جدول شأماره اا مرتری الکترونیکی اا وفاداری را نران می

  کند مدل داینامیک مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی اا وفاداری را ارائه می

 



 
 
 
 
 
 

  1400 زمستان ،چهارمسال اول، شماره  ،مطالعات مدیریت و توسعه پایدار
 

16 

 

 ونیکی با وفاداری. بخشی از مدل داینامیک مدیریت ارتباط با مشتری الکتر۲شکل 

 . بخشی از متغیرهای مدل داینامیک مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی با وفاداری1جدول 

 ردیف نام متغیر نوع متغیر توضیحات

وضعیت موجود متغیر مدیریت الکترونیکی ارتبا  اا 

دهدمرتریان را نران می  
 1 مدیریت الکترونیکی ارتبا  اا مرتریان سطح

دهدد متغیر وفاداری مرتری  را نران میوضعیت موجو  2 وفاداری مرتری سطح 

گرددااعث افزایا متغیر سطح می  نر  ورودی 
های )مدیریت الکترونیکی نر  رشد فعالیت

 ارتبا  اا مرتریان(
3 

گرددااعث کاها متغیر سطح می  نر  خروجی 
های )مدیریت نر  کاها فعالیت

 الکترونیکی ارتبا  اا مرتریان(
4 

گرددااعث افزایا متغیر سطح می  5 نر  رشد وفاداری مرتری نر  ورودی 

 6 امنیت کمکی E-CRM مؤلفه 

 7 پرتیبانی مرتری کمکی E-CRM مؤلفه

 8 خدمات مازاد کمکی E-CRM مؤلفه

 9 اانکداری الکترونیک کمکی E-CRM مؤلفه 

 10 ا ر عامل امنیت  اات 

 11 ا ر عامل پرتیبانی مرتری  اات 

 12 ا ر عامل خدمات مازاد  اات 

 13 ا ر عامل اانکداری الکترونیک  اات 

جهت مرخص کردن نر  کاها متغیر   E-CRM 14 اختلالات کلی  اات 
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د ( ، نر  کأاها رشأE-CRMهای ارای ادست آوردن نر  رشد متغیر انباشت ) فعالیت

سیأل  وفأاداری از معأادلاتو نر  رشد متغیر انباشت  E-CRM، متغیر E-CRMهای فعالیت

 استفاده شده است  

انی لفأه پرأتیبؤم ×ا ر عامل پرأتیبانی مرأتری  لفه امنیت  +ؤم ×عامل امنیت  ا ر (1

ا رعامأأل اانکأأداری  لفأأه خأأدمات مأأازاد +ؤم ×ا رعامأأل خأأدمات مأأازاد  مرأأتری +

 E-CRMلفه اانکداری الکترونیک = نر  افزایری متغیر سطح ؤم ×الکترونیک 

 E-CRM= نر  کاهری متغیرسطح  شاخص اختلالات ×  E-CRMح متغیر سط (2

  هأای ر  رشد متغیر سطح فعالیأتن - E-CRMهای نر  کاهری رشد متغیر فعالیت (3

 E-CRM=  متغیر سطحE-CRM 

 داری = نر  رشد متغیر انباشت وفا E-CRMا رعامل  ×  E-CRMمتغیر سطح  (4

 های پژوهش یافته

، وضأعیت موجأود هأاهأا و شأاخصمؤلفأه و همچنینار اساد ترکیل پنل متخصصان 

اأه  ادر نظر گرفته شأد کأه ایأن امتیازهأ 100تا  0مرخص شد و ارای هر کدام امتیازی از 

   ااشدمی 2اه شر  جدول شماره  1402لغایت  1398ترتیب مراو  اه سال 

 ها. وضعیت موجود مؤلفه۲جدول 

139۸سال  مولفه معیار 1399سال   1400سال   1401سال   140۲سال    

اانکداری 

 الکترونیک

 60 50 40 25 10 پرداخت

 20 15 10 0 0 افتتا  حساب

 90 85 80 60 30 صورت حساب

 60 50 40 25 10 تسهیلات

پرتیبانی 

 از مرتری

 90 80 70 40 20 وب سایت

 80 70 60 40 20 کانال های جایگزین

 امنیت
 80 70 60 40 20 امنیت اطلاعات

اطلاعاتکیفیت   10 30 50 60 70 

خدمات 

 مازاد

 70 60 50 0 0 ایمه

 20 15 10 7 3 جرنواره

 80 70 60 40 20 قرعه کری
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 سازیمدل

افتتأا   هایی از قبیل پرداخت تسهیلات،مدل داینامیک اانکداری الکترونیک شامل مؤلفه

 ر کأدام نیأزحساب، عملیات پرداخت و قاالیت استخراج انواو گزارشات اسأت کأه اأرای هأ

نیکأی ری الکتروها ار متغیر انباشت اانکدافاکتور عاملی در نظر گرفته  شد تا ا ر افزایری آن

ایأت  فاکتور عامل مناسبی مرخص گردیأد کأه در نه مرخص گردد  اختلالات و موانع نیز اا

نر   افزایرأی )کاهرأی(   اا مرخص شدن مدل حلقه سببی  و جدول متغیرها مرخص شد

ود  شأالکترونیک ااعث افزایا )کاها( متغیر انباشأت اانکأداری الکترونیأک مأی اانکداری

ونیأک افزیا متغیر انباشت اانکداری الکترونیک ااعث افزایا نأر  کأاها اانکأداری الکتر

ااعأث  شود  اختلالاتشود که خود موجود کاها متغیر انباشت اانکداری الکترونیک میمی

 شود رونیک میافزایا نر  کاها اانکداری الکت

هأای جأایگزین هأایی ماننأد وب سأایت و کانأالمدل دینامیک پرتیبانی مرتری مؤلفه

ن اتأوان آارتباطی وجود دارد که ارای هرکدام فاکتور عامل در نظر گرفته شده که از طری  

خأتلالات اااشد مرخص نمود  ا ر افزایری آنها را ار متغیر انباشت که پرتیبانی مرتری می

باشأت اأر متغیأر ان اسب مرخص گردید تا ا ر کاهری آنع نیز اا یک فاکتور عامل منو موان

و جدول متغیرها مرخص گردیأد  مرخص شود که در نهایت پس از رس  مدل حلقه سببی 

یبانی )کاها( متغیر انباشت پرأت نر  افزایری )کاهری( پرتیبانی از مرتری ااعث افزایا

 باشأت پرأتیبانی مرأتری ااعأث افأزایا نأر  کأاها شود  افزایا متغیر اناز مرتری می

شود که خود ااعأث کأاها متغیأر انباشأت پرأتیبانی از مرأتری پرتیبانی از مرتری می

 د  شوشود  اختلالات ااعث افزیا نر  کاها پرتیبانی از مرتری میمی

 هایی مانند کیفیت اطلاعات و امنیت اطلاعات وجود دارد کأه اأرای هأردر امنیت مؤلفه

هأا اتأوان ا أر در نظر گرفته شده که از طری  این عامأل یهایها  نیز عاملیک از این مؤلفه

ااشد، مرخص نمود  در اخا دیگأری از مأدل افزایری آنها را ار متغیر سطح که امنیت می

اختلالات وجود دارد که ارای مرخص کردن ا ر کاهری این اخأتلالات  نیأز فأاکتور عامأل 

رس  مدل حلقه سببی رس  و جأدول متغیرهأا مرأخص گردیأد کأه  مرخص شد و پس از 
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شود  افأزایا نر  افزایری )کاهری( امنیت ااعث افزایا )کاها( متغیر انباشت امنیت می

شود که خود ااعث کأاها متغیأر متغیر انباشت امنیت ااعث افزایا نر  کاها امنیت می

 شود  ث افزایا نر  کاها امینت میگردد  اختلالات نیز در این مدل ااعانباشت امنیت می

د ارداد دارها و قرعه کری قرهایی مانند وام، جرنوارهمدل داینامیک خدمات مازاد مؤلفه

ها این عامل ها نیز فاکتور عامل در نظر گرفته شده که از طری که ارای هر یک از این مؤلفه

د  در مرأخص نمأو ،ااشأدد مأیاتوان ا ر افزایری آنها را ار متغیر انباشت که خأدمات مأازا

 اخا دیگری از مدل اختلالات هست که ارای مرخص کردن ا ر کاهری این اخأتلالات اأر

ی رسأ  خدمات مازاد نیز فاکتور عامل  مناسب در نظر گرفته شد  در نهایت مدل حلقه سبب

و مرخص گردید نر  افزایری )کاهرأی( خأدمات مأازاد ااعأث افأزایا ) کأاها( متغیأر 

  کاها شود  افزایا متغیر انباشت خدمات مازاد ااعث افزایا نرخدمات مازاد میانباشت 

 گردد  که خود  این موضوو ااعأث کأاها متغیأر انباشأت خأدمات مأازادخدمات مازاد می

 شود شود  اختلالات نیز در این مدل ااعث افزایا نر  کاها خدمات مازاد میمی

مرتری الکترونیکأی اأا وفأاداری  در ایأن مأدل مدل داینامیک رااطه مدیریت ارتبا  اا 

متغیرهای کمکی مانند امنیت، پرتیبانی مرتری، خدمات مازاد، اانکداری الکترونیکی وجود 

ی در نظر گرفته شأده کأه از طریأ  ایأن یهاها  نیز عاملدارد که ارای هر یک از این مؤلفه

مرخص نمود  در اخا دیگری از  E-CRMها اتوان ا ر افزایری آنها را ار متغیر سطح عامل

مدل اختلالات کلی وجود دارد که ارای مرأخص کأردن ا أر کاهرأی ایأن اخأتلالات  نیأز 

فاکتور عامل مرخص گردیده است  ارای مرخص کردن نر  افزایری وفاداری که منجأر اأه 

-Eرا در متغیأر سأطح  E-CRMشود ااید ا ر عامل افزایا متغیر سطح وفاداری مرتری می

CRM رب کرد  در نهایت پس از رس  مدل حلقه سببی  و ادست آوردن متغیر مرأخص ض

ااعث افزایا )کاها( متغیأر انباشأت  E-CRMهای گردید نر  افزایری )کاهری(  فعالیت

E-CRM شود  افزایا متغیر انباشت میE-CRM های ااعث افزایا نر  کاها  فعالیتE-

CRM متغیأر انباشأت  گردد که خود  ایأن موضأوو ااعأث کأاهامیE-CRM شأود  مأی

افأزایا   شأودمی E-CRMهای اختلالات نیز در این مدل ااعث افزایا نر  کاها فعالیت
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ااعث افزایا )کاها( نر  رشد وفاداری مرتری شده که   E-CRM)کاها( متغیر انباشت 

 گردد در نهایت ااعث افزایا )کاها( وفاداری مرتری می

 شبیه سازی

عیت فعلی را تا سأه سأال و وضأعیت آینأده تأا دو سأال را اراسأاد در شبیه سازی وض

در  ونظرات خبرگان ارای اانکداری الکترونیک، پرتیبانی مرأتری، امنیأت، خأدمات مأازاد 

نأد رو –کاهرأی  –اعأد ) افزایرأی  4نهایت مدیریت الکترونیکی ارتبأا  اأا مرأتریان در  

 شود یمتغیرهای مو ر و روند اصلی متغیر( توضیح داده م

 الف. بانکداری الکترونیک 

اأه دو  نر  افزایری اانکداری الکترونیک  این نر  تا سال موجود اا شیب ایرتری نسبت

ال ، در سأ7.55، در سأال دوم 3.5سال آینده افزایا یافتأه اسأت  ایأن نأر  در سأال اول 

ت ا أراااشأد  ایأن نأر  اأه مأی 14.65و در سال آخر  13.05، در سال آینده 11.3موجود 

 متغیرهایی مانند پرداخت، افتتا  حساب، گزارشات، و وام استگی دارد 

یأر از  ر ار نأر  افزایرأی اانکأداری اینترنتأی  کلیأه عوامأل اأه غؤروند متغیرهای م   

ی دو اند تأا پأیا اینأاازگرایی حساب افتتا  حساب تا سال موجود افزایا ایرتری داشته

ب در دو سأال ااتأدایی پیرأرفت م سوسأی وجأود سال آینده  در خصوص اازگرایی حسا

رعت سأشود در دو سال آتأی اأا نداشته اما در سال موجود افزایا داشته که پیا اینی می

خأت امل پرداعکمتری افزایا یااد  ایرترین میزان ا ر را ار نر  افزایری اانکداری اینترنتی 

  افزایرأی اانکأداری داشته است و همین موجب شده است که رونأدهای ایأن عامأل و نأر

 اینترنتی اا یکدیگر تطاا  داشته ااشند 

نر  کاهری اانکداری الکترونیک  ایأن نأر  اأه رونأد اانکأداری اینترنتأی و عأدد  ااأت 

دهد که در سال اول کاها اختلالات و موانع اانکداری اینترنتی مرتبط است  روند نران می

نکداری اینترنتی این روند خصوصا در سال در نر  کاهری وجود داشته و سپس اا افزایا اا

و در سأال دوم  2.9قبل و سال موجود افزایا ناگهانی داشته است  ایأن نأر  در سأال اول 

اگر این اعداد اأا  است  13.9و در سال آخر  12.26، در سال آینده 9.7، در سال موجود 5.9



 
 
 
 
 

 
 .............. ابراهیمی و یگانگین ........................ایارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد سازیمدل    

  
 

21 

ه و انأااراین اانکأداری مرهود است که نر  افزایری ایرأتر اأود ،نر  افزایری مقایسه شود

 اینترنتی ااید افزایا یااد 

هرأی نر  کا روند اانکداری الکترونیک  اانکداری اینترنتی در سال اول اه دلیل االا اودن

ر  نأیااأد ولأی از سأال اول اأه اعأد اانکداری اینترنتی نسبت اه نر  افزایری کأاها مأی

ینترنتأی منجأر اأه افأزایا اانکأداری ایااد و همین افزایری اانکداری اینترنتی افزایا می

شود  روند اانکداری اینترنتی ادین صأورت اسأت کأه در گأذر زمأان سأال دوم و سأوم می

ل، افزایا ایرتری نسبت اه سال های آتی داشته است  اراساد نظأر خبرگأان، در سأال او

 درصد رسیده اسأت، در سأال 29.7درصد پیررفت داشته و در سال دوم اه پیررفت  14.8

 6 69، و 61.3های آتی اأه ترتیأب اأه درصد پیررفت رسیده است  در سال 48.67موجود، 

 رسد پیررفت می

 ب. پشتیبانی مشتری

تأا  این نأر   نر  افزایری پرتیبانی مرتری  نر  افزایا دهنده پرتیبانی مرتری است

 ریکأه دره طواالاتری نسبت اه دو سال آینده افزایا یافته ا سال موجود اا یک شیب نسبتا 

ال سأو در  19،5در سال آینأده  17در سال موجود  10در سال دوم 5این نر  در سال اول 

ال سأ 2ااشد  نکته قاال توجه در اینجا این است که در سال جأاری نسأبت اأه می 22 آخر

و  شود  این نر  اه ا أرات متغیرهأای ماننأد وب سأایتقبل جها اسیار خوای مراهده می

 زین استگی دارد های جایگکانال

ب و ر ار نر  افزایرأی پرأتیبانی از مرأتری  کلیأه عوامأل شأامل ) ؤروند متغیرهای م

  الِ آینأدهساند  اما در دو سایت و کانال های جایگزین ( تا سال موجود افزایا خوای داشته

 سرعت رشد کمتر است 

ار اسأاد نر  کاهری پرتیبانی مرتری  نر  کاها پرتیبانی از مرتری مرخص شده 

معادلات ااید اا روند پرتیبانی از مرتری منطب  ااشد  زیرا این نر  اأه رونأد پرأتیبانی از 

ااشأد  رونأأدها مرأتری، عأدد  ااأأت اخأتلالات و موانأع پرأأتیبانی از مرأتری مأرتبط مأأی

ااشد که در سال اول کاها در نر  کاها وجود داشته  اسأت  دهنده این موضوو مینران
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مناسأبی را از خأود نرأان  زایا پرتیبانی از مرتری این روند افأزایا نسأبتا در ادامه اا اف

در سأال آینأده 15در سأال موجأود  8،6در سأال دوم  3،9دهد  این نأر  در سأال اول می

گأردد ااشد  اا مقایسه این اعداد اا نر  افزایا مراهده مأیمی 12،3و در سال آخر  18،78

 راین پرتیبانی از مرتری ااید افزایا یااد  که نر  افزایری ایرتر اوده و اناا

ر  نأروند پرتیبانی از مرتری  پرتیبانی از مرتری در سأال اول اأه دلیأل اأالا اأودن 

ه اعأد یااد ولی از سال اول اأکاهری پرتیبانی از مرتری نسبت اه نر  افزایری کاها می

نی از افأزایا پرأتیبایااد و همأین منجأر اأه نر  افزایری پرتیبانی از مرتری افزایا می

ل اعد شود  روند پرتیبانی از مرتری در گذر زمان سال دوم و سوم نسبت اه سامرتری می

وجود  درصد پیررفت 13،7از آن افزایا ایرتری دارد  منطب  اا نظر خبرگان در سال اول 

درصأد  50،21درصأد رسأیده اسأت، در سأال جأاری  28.7دارد، در سال دوم اه پیررفت 

 رسد پیررفت می 71،7و  62،62های آتی نیز  اه ترتیب  اه سیده است  در سالپیررفت ر

 ج. امنیت

ین است  ا نر  افزایری امنیت  این نر  نیز تا سال موجود اا افزایا ایرتری مواجه اوده

خأر و در سأال آ 20در سال آینأده  17در سال موجود  11در سال دوم  5نر  در سال اول 

  ااشده می   اه ا ر متغیرهای کیفیت اطلاعات و امنیت اطلاعات وااستااشد  این  نرمی 23

رأتری   ر ار نر  افزایری امنیت  کلیه عوامل تا سال موجأود رشأد ایؤروند متغیرهای م

 منیأت عامألاند تا پیا اینی دو سال آینده  ایرترین میزان ا ر را ار نأر  افزایرأی اداشته

موجأب شأده اسأت کأه رونأدهای ایأن عامأل و نأر  امنیت اطلاعات داشته است و همین 

 افزایری امنیت اا یکدیگر تطاا  داشته ااشد  

نر  کاها امنیت  این روند ااید اا توجه اه معادلات اا روند امنیت منطبأ  ااشأد  زیأرا 

دهد این نر  اه روند امنیت و عدد  اات اختلالات و موانع امنیت مرتب است  روند نران می

ای در نر  کاها وجود داشته است  در ادامه اا افزایا ول کاها قاال ملاحظهکه در سال ا

کنأد  ایأن امنیت این روند نیز در سال قبل و سال موجود  افزایا م سوسی را تجراأه مأی

و  19،15در سأال آینأده  15،33در سال موجود  9.34در سال دوم  3،87نر  در سال اول 
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ن اعداد اا نر  افزایری مورد مقایسه قرار گیرد، مرخص ااشد  اگر ایمی 22،15در سال آخر 

 شود که نر  افزایری ایرتر اوده و انااراین امنیت ااید افزایا یااد می

ر  نأروند امنیت  امنیت در سال اول اه دلیل االا اودن نر  کاهرأی امنیأت نسأبت اأه 

 اد که همینیاافزایا مییااد  اما از سال دوم اه اعد نر  افزایری امنیت افزایری کاها می

و در  دهأد کأه در گأذر زمأانشود  روند امنیت اه ما نران میامر موجب افزایا امنیت می

ظأر نهای آینده داشته است  اأر اسأاد های دوم و سوم افزایا ایرتری نسبت اه سالسال

 31،13درصد پیررفت داشته است و در سال دوم اه پیرأرفت  12،93خبرگان در سال اول 

ده درصد پیررفت رسیده است  و در سال آینأ 51،11صد رسیده است، در سال جاری اه  در

 درصد پیررفت رسیده است  73،88و  63،85و سال آخر اه ترتیب اه 

 د. خدمات مازاد

ر  نر  افزایری خدمات مازاد  نر  افزایری خدمات مازاد مرخص گردیده اسأت  ایأن نأ

وجأود اسأت  در سأال م ار اسیار ک  رواه رشد اودههای اول و دوم اا یک شیب اسیدر سال

ال آینأده دهد که این رشد ملای  در سسال قبل نران می اهتری را نسبت اه دو رشد نسبتا 

رصأد، د 0.76درصد، در سأال دوم  0.32شود  این نر  در سال اول و سال آخر نیز دیده می

ایأن  ااشأد مأی 9و  7،6ترتیب  های آینده و سال آخر اهدرصد، در سال 6،2در سال جاری 

 ااشد ها  و قرعه کری مینر  وااسته اه متغیرهای ایمه، جرنواره

  ر اأر نأر  افزایرأی خأدمات مأازاد  کلیأه عوامأل  شأامل ) ایمأه،ؤروند متغیرهای مأ

ده اسأت  کمی را تجراأه کأر ها و قرعه کری( اه غیر از ایمه تا سال دو رشد نبستا جرنواره

ال های اول و دوم هیچ گونه رشدی نداشأته و صأفر اأوده  اسأت  در سأسالعامل ایمه در 

 رشد اهتری  داشته که این رشد در دو سال آخر کمی اهتر شده است  جاری نسبتا 

دهد  اأا در نظأر گأرفتن نر  کاها خدمات مازاد  نر  کاها خدمات مازاد را نران می

خاطر اینکه این نر  اه روند خدمات مأازاد معادلات ااید اا روند خدمات مازاد منطب  ااشد  ا

دهأد کأه در و عدد  اات اختلالات و موانع خدمات مازاد استگی دارد  روند حاظر نران مأی

سال اول کاها م سوسی در نر  کاها وجود دارد و در ادامه اا افزایا خدمات مازاد این 



 
 
 
 
 
 

  1400 زمستان ،چهارمسال اول، شماره  ،مطالعات مدیریت و توسعه پایدار
 

24 

ن نأر  در سأال اول های آتی افزایا داشأته اسأت  ایأروند خصوصا در سال موجود و سال

و  6،94در سال آینده و آخر اأه ترتیأب  ، و4،70، در سال موجود 0،63، در سال دوم  0،35

است  اگر این اعداد را اا نر  افزایری مقایسه شود، مرخص اسأت کأه نأر  افزایرأی  8،16

 خدمات مازاد  ااید افزایا یااد   ،انااراین است  ایرتر اوده

  کاهرأی های اول و دوم اه دلیل االا اودن نأرمازاد در سال روند خدمات مازاد  خدمات

یرأی خدمات مازاد نسبت اه نر  افزایری کاها دارد  ولأی از سأال دوم اأه اعأد نأر  افزا

ونأد شأود  ریااد و همین امر منجر اه افأزایا خأدمات مأازاد مأیخدمات مازاد افزایا می

هأارم های دوم، سأوم و چذر زمان سالدهنده این موضوو است که در گ خدمات مازاد نران

رصأد د 2،98افزایا ایرتری نسبت اه سال آخر دارد  ار اساد نظر خبرگان، در سأال اول 

درصأد پیرأرفت رسأیده اسأت، در سأال موجأود  5،38پیررفت داشته است، در سال دوم 

درصأد  35،18و  29،79درصد پیررفت دارد  و در سأال آینأده و آخأر اأه ترتیأب  20،58

 رفت خواهد داشت پیر

 . مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان اه

یت نر  افزایا مدیریت الکترونیکی ارتبأا  اأا مرأتریان  نأر  افزایرأی فعالیأت مأدیر

وق الکترونیک ارتبا  اا مرتریان مرخص گردیده است کأه اأه پارامترهأای توضأیح داده فأ

صألی کأه اپارامترهأای  ،ضیح داده شأد ر از رفتار آنهاست  همانطور که توثاستگی دارد و مت

س در سأپ  اندااتدا در سال اول روندی کاهری داشته ،همان متغیرهای انباشت مدل هستند

 وریکه دراا نر  افزایری زیادی افزایا یافته اط ،یعنی سال موجود و سال قبل ،طی دو سال

 کمتأری نر  افزایریرسد و در دو سال آینده نیز اا سال موجود اه ایرترین مقدار خود می

رأتری م  این رفتار نیز شامل نر  افزایرأی فعالیأت مأدیریت ارتبأا  اأا افزایا یافته است

 ااشد   الکترونیکی نیز می

های مدیریت ارتبأا  اأا مرأتریان الکترونیکأی  کأه اأه عأدد  ااأت نر  کاهری فعالیت

های انجأام یافتأه در لیتاختلالات مرتبط مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی و میزان فعا

حوزه مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی استگی دارد و ادلیل این وااستگی، رفتأار آن از 
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های مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی که همان متغیر انباشت ایأن اخأا رفتار فعالیت

 کند  است تبعیت می

 ر ثاا مرتری الکترونیکی نیز متأمدیریت الکترونیکی ارتبا  اا مرتریان  مدیریت ارتبا  

از رفتار افزایری نر  افزایری مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکأی و رفتأار کاهرأی نأر  

کاهری فعالیت مدیریت ارتبا  اا مرتری الکترونیکی در سال اول کاها و در دو سال اعأد 

ر  کمتأری یعنی سال قبل و سال موجود اا نر  ایرتری افأزایا و در دو سأال آتأی اأا نأ

 یااد افزایا می

 ز. وفاداری

ریت های انجام یافته در حأوزه مأدینر  خالص افزایا وفاداری مرتری  وضعیت فعالیت

ه ایأانی اأارتبا  اا مرتری الکترونیکی ار نر  خالص افزایا وفاداری مرتری ا رگذار است  

رأتری مارتبأا  اأا  هأای مأدیریترفتار نر  افزایا وفاداری مرتری اا رفتار فعالیت ،دیگر

 ااشد الکترونیکی که متغیر انباشت است قاال توضیح می

 ر از نأر  خأالص ثوفاداری مرتری  وفاداری مرتری اه سبب ماهیت انباشتی خود و متأ

 افزایا وفاداری مرتری روندی افزایری دارد 

  گیرینتیجه

یأد اا ار فعلیااتی اازکه این اانک ارای اقاء در شرایط رق دهدنتایج این پژوها نران می

  اقدامات سیل را انجام دهد

، عامل ) اانکداری الکترونیأک 4اایستی اه سمتی حرکت کند که مطلوایت هر  •

 پرتیبانی مرتری، امنیت و خدمات مازاد ( افزایا پیدا کند  

نها  اأر کأل شناخت و درک ص ی ی از متغیرهای سیست  و ن وه ا ر گذاری آ •

ها این امکأان روش شناسی پویایی شناسی سیست ه سیست  اسیار مه  است ک

 کند را اه خوای فراه  می
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در ایأن  قرار اگیرد  مرتبطهای پژوها تواند اه عنوان یک مدل پایه مبنایاین مدل می

ه هایی در نظر گرفته شده کأه در صأورت پأرداختن  اأها ساده سازیمدل در ارخی قسمت

در ادامأه  لأذا تری دست یافت نتایج عملی اهتر و دقی  توان اهجزییات در مقالات آینده می

 گردد چند پیرنهاد مطر  می

 3 در ارتبا  اأا اانکأداری الکترونیأک و همأانطور کأه در جأدول شأماره   پیرنهاد اول

 تهای اانکداری الکترونیک شأامل پرداخألفهؤاگر اانک ارای دو سال آینده م ،مرخص است

درصد افزایا دهأد و همزمأان اأه  20را اتواند حدود  هیلاتافتتا  حساب و تس ها،گزارش

نتایج قاال قبولی در افأزایا اانکأداری  ،همین میزان اختلالات را در این حوزه کاها دهد

 .الکترونیک، مدیریت الکترونیکی ارتبا  اا مرتریان و وفاداری خواهد داشت

درصدی ۲0لکترونیک به همراه كاهش درصدی فاكتورهای مؤلفه بانکداری ا۲0. نتایج افزایش3 جدول

 اختلالات 

 متغیر
%۲0نتایج قبل از افزایش  %۲0نتایج بعد از افزایش    درصد افزایش 

یندهسال آ یندهسال آ سال آخر  یندهسال آ سال آخر   سال آخر 

 42 36 100 83 70 61 اانکداری الکترونیک

مدیریت الکترونیک 

 ارتبا  اا مرتریان
47 56 50 61 6 8 

فاداریو  66 79 67 80 1 1 

درصأد افأزایا و  20هأا لفأهدر تمأامی مؤکأه شأود   اه اانک توصیه مأیپیرنهاد دوم

که نتأایج اأر روی مأدیریت الکترونیکأی ارتبأا  اأا  درصد کاها دهد 20اختلالات را نیز 

  ااشدمی 4جدول شماره اه شر   مرتریان  و وفاداری

 درصد اختلالات  ۲0فاكتورها به همراه كاهش درصدی كلیه  ۲0نتایج افزایش . 4 جدول

 متغیر
%۲0نتایج قبل از افزایش  %۲0نتایج بعد از افزایش    درصد افزایش 

یندهسال آ یندهسال آ سال آخر  یندهسال آ سال آخر   سال آخر 

 42 36 100 83 70 61 اانکداری الکترونیک

 40 41 100 88 71 62 پرتیبانی مرتری

 36 41 100 89 73 63 امنیت

 48 41 52 41 35 29 خدمات مازاد
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مدیریت الکترونیک 

 ارتبا  اا مرتریان
44 51 58 79 31 54 

 13 7 86 70 76 65 وفاداری
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