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  چكيده

رتبـاط بـا مشـتريان    سازي مـديريت الكترونيكـي ا   سازي و شبيه در اين پژوهش ميزان وفاداري مشتريان بانك از طريق مدل
از طريـق مصـاحبه    هـا  دادهتوصيفي و تحليلي، محيط پژوهش بانك تجارت تهران اسـت و  روش پژوهش  .بررسي شده است

تـرين   شـده  رويكرد اين پژوهش، سيستم دايناميك است كـه از شـناخته  . ساختاريافته با تكنيك دلفي گردآوري شده است نيمه
هـاي  گيري از تفكـر سيسـتمي، مسـائل سيسـتم     اين رويكرد با بهره. شود حسوب ميهاي پيچيده م هاي تحليل سيستمروش

هاي مبتني بر اين رويكـرد، از  بودن تحليل واسطه دايناميك به. كندهاي رياضي كشف مي سازي گيري از مدل پيچيده را با بهره
ديگر، وضعيت موجود و خواسته مطلوب شود و از سوي  خوبي مشخص مي هاي پيچيده به ها در سيستم سو محدوده مسئله يك

اي چون هاي بازخوردي پيچيدهمطالعه و مديريت سيستم اين رويكرد، متدولوژي. شود بر اساس آناليزهاي محاسباتي ارائه مي
از تركيب . هاي اجتماعي استهاي اقتصادي، مطالعات جمعيتي و ساير سيستم وكار، سيستم هاي موجود در حوزه كسبسيستم

نتـايج پـژوهش   . شـود  يمسازد و چگونگي تغيير متغيرها در طول زمان بازنمايي  هايي ميها و معادلات، مدلها، گرافرامدياگ
بانك تجارت براي بقا در شرايط رقابتي بازار فعلي، بايستي به سمتي حركت كند كـه مطلوبيـت هـر چهـار      دهد كه نشان مي

شـناخت و درك صـحيح از   . امنيت و خدمات مـازاد، افـزايش پيـدا كنـد    ، تريپشتيباني مش ،عامل، يعني بانكداري الكترونيك
سيستم ديناميـك ايـن امكـان را     استفاده از روش .ها  بر كل سيستم بسيار مهم است متغيرهاي سيستم و نحوه اثرگذاري آن

  .كند خوبي فراهم مي به
  .سازي، بانك تجارت سازي، شبيه مدل ،ريوفاداري مشت ،مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتريان :هاي كليدي واژه
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 مقدمه 
 يبـرا . اسـت  كـرده را متحـول   يصنعت بانكدار ل،يتحو يها در كانال راتييچند دهه گذشته تغ طي

و  يا رابطه يابيبازاربا  ،1980از سال . اند محور استفاده كرده شعبه اتيها از عمل بانك ،سال 28از  شيب
 يها ظهور كانال .شد أثراز آن مت زين يو صنعت بانكدارشده حاصل  يراتييآن تغ  چندگانه يكاربردها

مراكـز تمـاس در    ،يدار لي ـتحو يجـا  هب 1خودپرداز يها پرداخت شامل دستگاه يها ستميو س ليتحو
باعث  يسنت يمال يها تراكنش نيگزيجا ي،اعتبار يها و كارت ينترنتيا يعوض شعب بانك، بانكدار

 اي هسـتند  يو خـدمات  يمال هاي همؤسس ،ها بانك .شدنوظهور  يكيالكترون يبازارها درها  بانكظهور 
در بـازار   از ايـن رو، . كننـد  يم ـ  ارائـه  را خـود ) خدمات(محصولات  ،انيبا مشتر ميكه در ارتباط مستق

اطلاعـات   يآور از جمع رياگزرقبا، ن يها يمتفاوت از استراتژ ييها ياتخاذ استراتژ يامروز، برا يرقابت
 لي ـدل ها بـه  در بانك انيرفتار مشتر رييتغ رايز ،هستند و وفادار يراض انيمشتر يحت ان،يمشتر يرفتار
 رانيموقـع مـد   و بـه  قي ـدق يزي ـر برنامه بهداشته و  يشتريب تيحساس آنان يها تيفعال يپول تيماه

عنـوان   ارزشمند است و معمـولاً بـه   يدت با مشترارتباط بلندم جاديا از اين رو، ،دارد ي نيازشبكه بانك
 .شود ميمشاهده  ندهايزطور ف هب ايدر بازار پو يسودآور ديكل

، بـه سـازمان تـوان    )eCRM( انيارتبـاط بـا مشـتر    يك ـيالكترون تيريمد اثربخش ستميس كي
 ياطلاعات. دهد يرا م) يارتباط يها بدون توجه به كانال(روند ثابت  كيبا  انيارتباط با مشتر يبرقرار
، به سازمان در رابطـه بـا   ديآ يبه دست م انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمد ستميواسطه س كه به

 ـ. كند يكمك م يجذب و حفظ مشتر يواقع يها نهيهزشناخت   ،اطلاعـات  ني ـدر دسـت داشـتن ا   اب
تن اطلاعـات  داش ـ. دهـد  صيپرمنفعـت تخص ـ  انيمنابع و زمان خود را به مشتر تاسازمان قادر است 

يـك مشـتري    احتمالاًدهد تا محصولاتي را كه  به سازمان اين توانايي را مي ،از يك مشتري تر يجزئ
ايـن اطلاعـات كليـدي سـازمان را در راسـتاي پيـروزي در رقـابتي        . بيني كند خاص لازم دارد، پيش

 انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمديك سيستم جامع  .2دهد يمجانبه در زمينه بازاريابي ياري  همه
سـازمان بـه هـر نقطـه بـالقوه تمـاس،        ،واسطه آن كه به كند يمايجاد  ها يمشترمخزني از اطلاعات 

و  هـا  دادههمچنـين، ذخيـره   . يابـد  ي متعـدد كـاهش مـي   ها تماسو  دهد يمالعمل مؤثر نشان  عكس
 هـا  دادهبط ممكن بـين گـروه   منظور كاوش روا به ها دادهاستخراج و بازيابي آنها كه در راستاي تحليل 

 پور لياسماع، )2013( 3دينگرا يها پژوهش.  جويي منابع انساني مؤثر باشد در صرفه تواند يماست كه 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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در رابطه با تـأثير مـديريت الكترونيكـي ارتبـاط بـا مشـتريان و تـأثير آن در         )2013( 1لام و )1392(
ارتباط با  يكيالكترون تيريمدهاي  سوس مؤلفهوفاداري انجام گرفته است كه نتايج، حاكي از تأثير مح

 ياجتماع يمشكلات مختلف اقتصاد ليدل به ،در چند سال گذشته. در وفاداري مشتري است انيمشتر
به كشور  يها همواره بانك ،تقاضا بر عرضه يفزون زانيم ،تر از همه و مهم يبودن نظام بانك يو دولت
اسـتفاده   نينـو  يابي ـنحـو از بازار بهترين اند به  ند و نتوانستها بودهتوجه  يو اركان آن ب يمدار يمشتر
و مشابه  كسانيو ارائه خدمات  ي خودها و خواسته ازهايو بها ندادن به ن يتوجه بيعلت  به ممرد. كنند

 دي ـها با بانك. اند نداشته يا زهيها انگ مراجعه به شعب بانك يبرا ،كشور يها شعب بانك يتوسط تمام
 تيوضعتوجه به  ،نيو همچن انيمشتر هاي توقعو  ازهاين ييخود، شناسا كردن زيتجه رايب شيشاپيپ

در  ،و بـرآورده كنـد   ييرا شناسـا  ازهاين نيبتواند زودتر از رقبا ا يهر بانك رايز ،قائل شوند تيبازار اهم
 اي ـ كي ـونارتبـاط الكتر  يهـا  نـه يزم يسـت يهـا با  امروزه بانك ،نيبنابرا. خواهد بود روزيرقابت پ دانيم
را ... و يكيالكترون يفاكس، بانكدار ك،يپست الكترون ليقب چندگانه از يدسترس يها نالاك ي،عبارت به
 تي ـفيو بهبود ك هافراهم كردن انتظار و انيمشتر با حيروابط صح ميتنظ. فراهم آورند انيمشتر يبرا

 ؛سـتند ين امستثنآن  از زين ها كه بانك شود يمحسوب م يهر سازمان ياز عوامل مهم برا ،خدمات آنها
در صـنعت   يانارتبـاط بـا مشـتر    يـك الكترون مـديريت  ينهرا در زم يفراوان هاي پژوهش تازگي به زيرا

 يوفـادار  ي،ارتباط بـا مشـتر   تيريمد ميمفاه پژوهش،ن يا در. به خود معطوف كرده است يبانكدار
 ـ  تيريمـد  يهـا  شاخص. شود يم بيانآنها  يها و شاخص يمشتر و  يك ـيالكترون يا مشـتر ارتبـاط ب
  .شود يمدر مؤلفه بانكداري الكترونيكي بيان  در بانك تجارت يمشتر يوفادار

 پژوهش ينظر يمبان يبررس

 كيالكترون يارتباط با مشتر تيريمد
 انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمدتعريف . الف

ارتبـاط اينترنـت بـا     ،ي الكترونيكتعريف مديريت ارتباط با مشتر نيتر سادهبا مرور بر ادبيات نظري، 
 تيريمـد يافته  ، شكل توسعهانيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمد. است انيارتباط با مشتر تيريمد

 يارتباط بـا مشـتر   تيريمد )2001( 2كريگو  كيبودور، جوتلا. سنتي است انيارتباط با مشتر سنتي
 في ـتعر كي ـالكترون يوكارهـا  در كسـب  يترتوجه بـه ارتبـاط مش ـ   يها لفهؤعنوان م را به كيالكترون

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Lam  
2. Craig, Bodorik & Jutla 
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عنـوان مـديريت ارتبـاط بـا      مديريت ارتباط با مشتري الكترونيـك را بـه  ) 2002( 1گرينبرگ. اند هكرد
، مديريت ارتبـاط بـا مشـتريان    )2001( 2بنا به نظر رومانو و فجرمستاد. كند يممشتري بهنگام تعريف 

) 2001( 3دايچـه . بازده است رزش و حذف افراد كمالكترونيك، جذب كردن و نگه داشتن مشتريان باا
مـديرت ارتبـاط بـا مشـتري      :كنـد  دو شكل عمده مديريت ارتباط با مشتري الكترونيك را بيـان مـي  

مديريت ارتباط با مشتري عملياتي بـا نقـاط    .عملياتي و مديريت ارتباط با مشتري الكترونيك تحليلي
مـديريت   .فروش مسـتقيم و غيـره باشـد    ،ايميل ،وب ندتوا يماين تماس . تماس مشتري ارتباط دارد

ارتباط با مشتريان الكترونيك تحليلي، به نوعي تكنولوژي بـراي پـردازش زيـاد اطلاعـات نيـاز دارد      
 .)2007 ،4آنومولا(

  انيارتباط با مشتر تيريمدو  انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمدتفاوت . ب
 تيريمـد ن و ايارتباط با مشـتر  يكيالكترون تيريمد، تفاوت بين )2009( 5، ايراني و عليويلهاآاز نظر 

آنها در نحوه تعامل با مشتري و استفاده از تكنولوژي بـا هـم   . ، پيچيده و مهم استانيارتباط با مشتر
توجه  ،توانايي تأمين كردن مشتري از طريق وب انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمد. تفاوت دارند
بـازنگري تـاريخ خريـد، تقاضـاي     ، چك كردن وضعيت سفارش ،طريق خدمات بهنگام به مشتري از

هـاي زيـاد    اطلاعات اضافي درباره محصول، فرستادن ايميل و درگير كردن مشتري در حجم فعاليـت 
بـه تقاضـا و    هـا  سـازمان مشتري زياد به استفاده از خدمات در ساعات قانوني محدود نيسـت و  . است

، مشتريان بيشترين انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمددر محيط  .دهند يم نيازهاي مشتري پاسخ
مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكـي يـك نگـرش و     .دهند يمفعاليت را براي آسودگي خود انجام 

براي  معمولاًمبتني بر وب،  انيارتباط با مشتر تيريمد. دهد يمتجربه كلي درباره استفاده از وب ارائه 
وكـار، در حـالي كـه مـوارد اسـتعمال       ، نه براي همه كسـب شود يموكار طراحي  قسمت از كسب يك
كننـدگان و   وكار شامل همه مشتريان، عرضـه  براي كل كسب انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمد

ي چندگانـه  هـا  كانـال سنتي در اسـتفاده كـردن از    انيارتباط با مشتر تيريمد. كنندگان است شمارك
ي هـا  حـل  در مقابل، راه .چت و همانند آنها محدوديت داشته است ،فاكس ،ي متشكل از اينترنتبيرون
خلاصـه   .كنند يمفروش و خدمات حمايت  ،كنوني از بازاريابي انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Greenberg 
2. Romano & Fjermestad 
3. Dyche 
4. Anumala 
5. Alhaiou, Irani & Ali 
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نشـان   1، در جـدول  انيارتباط با مشـتر  تيريمدو  انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمدتفاوت بين 
 .داده شده است

   انيارتباط با مشتر تيريمدو  انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمدتفاوت . 1جدول 

 انيارتباط با مشتر تيريمد  ابعاد
ارتباط با  يكيالكترون تيريمد

  انيمشتر
  پست الكترونيك و موبايل  ،اينترنت  تلفن و غيره ،وسايل سنتي نظير فاكس  ارتباط با مشتري

  در هر زمان و هرجا  محدوديت زمان و مكان  مشتريخدمات 

سازي به تغييـرات  سفارشي:سازي امكان نداردسفارشي  سازي اطلاعات سفارشي
  . چشمگير در سيستم نياز دارد

سازي اطلاعات بـراي هـر فـرد     شخصي
  . شود آسان انجام مي

  نيازهاي مشتري  ي شغلي ها دستورالعملوظايف و  ،محصولات  تمركز سيستم 
 ) 2009( الهايو و همكاران: منبع

  )مداري مشتري(شده  كيفيت خدمات ادارك
  وفاداري 

را  انيبه نام و نشان و مشتر يوفادار نهياند و مطالعه در زم كرده را بررسي يمقوله وفادار ياديافراد ز
عتقدنـد  و م داننـد  يم ـ يمتـواتر مشـتر   دي ـرا همان خر يوفادار از آنها يبرخ. اند بسط و گسترش داده

علاوه بـر   زيرا ن ينگرش عنصر گر،يد يا عده. است يوفادار يهمان بررس يمشتر ديرفتار خر يبررس
وجـود دارد   زي ـن يتـر  كامل فيتعر ياز وفادار ،اما. دانند يثر مؤم يوفادار يابيارز ي، برايعنصر رفتار

 مجـدد  دي ـخر يبـرا  يتعهد قـو  كيبه  يفادارو :آن را مطرح كرده است )1999( 1يورواول يچاردكه ر
   .شود ياطلاق م ندهيخدمت برتر در آ كي ايمحصول  كي

 هاي پژوهش پرسش
  :اند از عبارت هاي اصلي پژوهش پرسش

  رفتار وفاداري مشتريان با در نظر گرفتن مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي چگونه است؟. الف
براي افزايش وفاداري مشـتريان بانـك   ي بهبود مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي ها استيس. ب

  بايد چگونه باشد؟
  :اند از پژوهش نيز عبارتفرعي  هاي پرسش

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Richard Oliver 
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 ؟اند كدام ها بانكدر  انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمدي ها شاخصها و  مؤلفه .1

 ند؟ كدام ها بانكي وفاداري مشتريان در ها شاخصها و  مؤلفه .2

 نيكي و وفاداري مشتريان چگونه است؟وضعيت مديريت ارتباط با مشتري الكترو .3

چه مشكلاتي در بهبود مديريت ارتبـاط بـا مشـتري الكترونيكـي و افـزايش وفـاداري        .4
 مشتريان وجود دارد؟

 ؟ي بهبود مديريت ارتباط با مشتريان چيستها استيس .5

 مدل مفهومي
اي موجـود  ه ـ خصوص شرايط كنوني بانك تجارت و بررسي مدل بر اساس حوزه بانكداري ايران و به

 ،)1392( ايماني  و حبيب پور و پور از تركيب سه مدل ابراهيمكه در ادبيات پژوهش بيان شده است، 
  . دست آمده است ، مدل زير به)2013(و لام و همكاران ) 2009( 1سيلوا و ياپا

  :آمده چهار مقوله اصلي وجود دارد دست در مدل مفهومي به
تر شامل امكان پرداخت، امكـان افتتـاح    سه مقوله فرعياين مقوله به : بانكداري الكترونيك .1

  . ه استشد بندي دستهحساب و امكان مشاهده آخرين اطلاعات 
را هـاي جـايگزين    دو مقولـه فرعـي امكانـات وب و كانـال     اين مقولـه،  :پشتيباني مشتري .2

، امكان رساني تر امكان اطلاع  به چهار مقوله فرعي نيز وبسايتمقوله امكانات . گيرد دربرمي
  . شده استبندي  دستهسازي و كمك به يافتن پاسخ مناسب  حل مسئله، امكان شخصي

  .شود را شامل ميدو مقوله فرعي امنيت اطلاعات و كيفيت اطلاعات  :امنيت .3
 كشـي  ها و قرعه جشنواره ،اي، بخشودگي جرائم سه مقوله فرعي خدمات بيمه :خدمات مازاد .4

  .شود را شامل مي
ها تأثيرگذار است كـه در هـر    اين عامل بر تمام مقوله .ها نيز شناسايي شد ختلالدر مدل، عامل ا

قطـع  (براي مثال، در مقوله بانكداري الكترونيكـي  . شود هاي مربوط به آن شناسايي مي مقوله اختلال
، در مقولـه  )بودن ارتباط با سوييچ بانك مركزي و شبكه شتاب و قطع شدن ارتباط با ديتاسنتر بانـك 

از دسترس خارج شدن سـايت و اخـتلال در شـبكه زيرسـاخت مخـابرات و تلفـن       (يباني مشتري پشت
دليـل عـواملي طبيعـي يـا      وجـود هكرهـا و تخريـب فيزيكـي ديتاسـنتر بـه      (، در مقوله امنيت )همراه

اي، برگـزار   پوشش ندادن كامل و مناسب خدمات بيمـه (و در مقوله خدمات اضافه ) تهديدهاي امنيتي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Silva & Yapa 
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نامـه مناسـب بـراي     هاي مناسب و جذاب نبـودن آنهـا بـراي مشـتري و نبـودن آيـين       هنشدن جشوار
اسـتفاده  ونسـيم  افزار  از نرم سازي ها و شبيه براي تعيين اختلال. توان برشمرد را مي) بخشودگي جرائم

   .شد
سناريوهاي ممكن براي افزايش در پژوهش حاضر، نتايج مربوط به مقوله بانكداري الكترونيكي و 

و در انتهـا  وفاداري مشتري ارائه خواهد شد  ،شتر مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتريان و در نتيجهبي
  .ها در اين مقوله بيان خواهد شد نيز سناريوي مربوط به كاهش اختلال

  

  
 مدل نهايي پژوهش .1شكل

 پژوهش شناسي روش
دنبـال چگـونگي    به پژوهشگر ،توصيفي هاي پژوهشدر  .است يلياز نوع توصيفي و تحل پژوهش،اين 

 پژوهشديگر، اين  بيانبه . خواهد بداند پديده، متغير و مطلب مدنظر چگونه است موضوع است و مي
بررسـي  هـا و صـفات آن را    و ويژگـي  كـرده توصـيف  را كند و نظام فعلـي   وضع موجود را بررسي مي

ديريت ارتبـاط بـا مشـتري    هـاي م ـ  رونـد فعلـي و آتـي مؤلفـه     پژوهشطور مثال، در اين  به. كند مي
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هايي مثل آمـاري و رياضـي    تحليلي نيز تحليل هاي در پژوهش. شود الكترونيكي در بانك بررسي مي
  . شود انجام مي

رونـد   از ديدگاه تحليلي، در ايـن پـژوهش  . شود هاي رياضي استفاده مي از تحليل در اين پژوهش،
. شـود  جراي سناريوهاي مختلف تحليل ميآتي سازمان بر اساس وضعيت موجود و همچنين، پس از ا

شـده تحليـل    هـاي شـناخته   از روششده در اين پژوهش، سيستم دايناميك است كـه   رويكرد استفاده
هاي پيچيده را با  ل سيستمئگيري از تفكر سيستمي، مسا اين رويكرد با بهره. است هاي پيچيده سيستم
هاي مبتنـي بـر    واسطه دايناميك بودن تحليل به. كند هاي رياضي كشف مي سازي از مدل گرفتن   بهره

شود و از سوي   خوبي مشخص مي هاي پيچيده به ها در سيستم لهئمحدوده مس ،اين رويكرد، از يك سو
ايـن رويكـرد،    .شـود   ه مـي ئوضعيت موجود و خواسته مطلوب بر اساس آناليزهاي محاسباتي ارا ،ديگر

هاي موجود در حـوزه   چون سيستمهماي  وردي پيچيدههاي بازخ متدولوژي مطالعه و مديريت سيستم
ايـن  . اسـت هـاي اجتمـاعي    هاي اقتصـادي، مطالعـات جمعيتـي و سـاير سيسـتم      وكار، سيستم كسب

اگرچـه واژه  . شـود   هاي بازخوردي اسـتفاده مـي   متدولوژي براي بررسي و مطالعه تمامي انواع سيستم
در ايـن زمينـه صـفتي    » دبـازخور «ه است، اما كار رفت ها به بسياري از وضعيت خصوصدر » سيستم«

هـايي   هـا و معـادلات، مـدل    هـا، گـراف   از تركيب دياگرامدر اين رويكرد،  .شود  مشخصه محسوب مي
  .دشو  زمان بازنمايي مي طيو چگونگي تغيير متغيرها  شده ساخته

  متدولوژي سيستم دايناميك 
ريت ارتباط با مشتري الكترونيكي است كه هاي مدي شامل تعيين مؤلفه بررسي ادبيات نظري پژوهش

 ،در ايـن گـام  . سـازي مـدل نـام دارد     مفهـوم  چهـارم، گـام  . در رويكرد سيستم دايناميك مفيد هستند
  . شود تعيينتا حوزه مطالعه  شوند ميمشخص  شده مرزهاي سيستم بررسي

املي كـه بـا   بنا به تعربف رايج در علوم مهندسي، يك سيستم يك مرز فرضـي را در اطـراف عـو   
را  flow و نـرخ  stock در اين گام بايـد متغيرهـاي حالـت   . كند  ترسيم مي ،ندهست يكديگر در ارتباط

ا بسـتگي  نه ـا بـه تـاريخ آ  نهآن دسته از متغيرهايي هستند كه محتواي آ ،، متغيرهاي حالتكردتعيين 
متغيرهـاي   ،وقف زمـان و در صورت ت هستنداي  كه متغيرهاي نرخ داراي مقادير لحظه در حالي ،دارد

ه متغيرهاي نرخ نكحال آ ،اند  حالت داراي مقداري خواهند بود كه درست در يك گام زماني قبل داشته
ثيرگذار بر سيستم را بـه تفكيـك   أبايد عوامل ت ،براي تعيين اين متغيرها. كنند  مقدار صفر را اختيار مي

ايـن دسـته از    .شـوند  نيـز مشـخص مـي   در اين گام متغيرهاي كمكي سيستم  ،همچنين .كردبررسي 
   .كنند  شوند و جزئيات مدل را بيان مي  متغيرها باعث فهم بهتر مدل مي
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آمـده از گـام دوم تـدوين     دست همدل با استفاده از متغيرهاي حالت، نرخ و كمكي ب پنجم،در گام 
ونسـيم وارد  افزار   مو در نر آمددست  ه و معادلات اين متغيرها بشد  ريان رسمنمودار جسپس . شود مي
  . شد
  

 
  ساختاري ساده از مدل دايناميك. 2شكل 

  )1981( 1و پوگ ريچاردسون

. شـود  يم ـاستفاده  ونسيم افزار سازي، از روش سيستم دايناميك و نرم سازي و شبيه مدل در بخش
رفتـار  افزار اجرايـي شـده و    دشده در نرموار سازي و اعتبارسنجي نام دارد، مدل  كه شبيه ششمدر گام 

هـاي متعـدد    روش با استفاده از آمده دست بهدرستي مدل  .شود يم زمان مشاهده  طيتك متغيرها   تك
  .شود يمآزمون 
 شـود  يم ـدر اين گام بررسي . شوند ميها و سناريوها تحليل كار راه ه ئحساسيت و ارا هفتم،گام در 

   . وفاداري مشتريان بانك را افزايش داد توان يمارتباط با مشتري،  كه چگونه با تمركز بر مديريت

سازي مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي و رابطه آن با وفاداري با  سازي و شبيه مدل
  رويكرد سيستم دايناميك

شده در فصل دوم و نظرهاي خبرگان در خصـوص   در اين بخش، بر اساس مدل مفهومي توضيح داده
منظور تحليل نقش مديريت ارتباط بـا   سازي دايناميك به روابط آنها و در نهايت روندها، مدل ،متغيرها

هـايي نيـز ترسـيم     اين مدل بر اساس فرضيه. دنشو يممشتري الكترونيكي با وفاداري مشتري تعيين 
  :اند از كه عبارت شود يم

 مبناي مدل دايناميك مدل مفهومي پژوهش است.  
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Richardson & Pugh 

 متغير حالت

متغير نرخ خروجي

 متغير كمكي
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 مشـتري را        
ت ارتبـاط بـا     

 و دو سـال    
 ه شده است
 اسـتفاده از   

  الكترونيـك     
يـر انباشـت   
رخ كـاهش   

 .شـود  يم ـك    

  

 ــــــــــــــــــ
1. Referenc

هشتم، دوره  اسلامي

ي بـر وفـاداري
ي بـر مـديريت

ضـعيت گذشـته
استفاده 1مرجع ز

 مدل مفهـومي
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  يك بانكداري الكترونيك مدل دينام
پرداخـت وجـوه و مشـاهده     ،افتتـاح حسـاب   ،هـايي ماننـد پرداخـت تسـهيلات     در اين مـدل، مؤلفـه  

حساب وجود دارد كه براي هر يك فاكتور عامل در نظر گرفته شده تـا اثـر افزايشـي آنهـا بـر       صورت
يـل مؤلفـه   در سـمت راسـت مـدل ذ   . متغير انباشت كه بانكداري الكترونيك اسـت،  مشـخص شـود   

وجود دارد كه براي آن نيز فاكتور عاملي مشخص شده تا اثر كاهشي آن بر متغيـر انباشـت   ها  اختلال
  .مشخص شود

  

 
  دايناميك بانكداري الكترونيك. 4شكل 

نرخ كاهش رشد بانكداري  ،)نرخ بانكداري الكترونيك(سطح  متغيربراي به دست آوردن نرخ رشد 
   :الكترونيك  از معادلات ذيل استفاده شده است بانكداري متغيرالكترونيك و 

لفه ؤم × حساب صورت عامل اثر + لفه وامؤم × وام اثر عامل +لفه افتتاح حساب ؤم × افتتاح حساب عامل اثر
  لفه پرداختؤم ×اثر عامل پرداخت  + حساب صورت

   :نرخ كاهش رشد بانكداري الكترونيك
  ختلالاتشاخص ا× متغير سطح بانكداري الكترونيك 

   :متغير انباشت  بانكداري الكترونيك
  بانكداري الكترونيكسطح  متغيرنرخ رشد  -سطح بانكداري الكترونيك  متغيركاهش نرخ رشد 
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  شده در مدل دايناميك بانكداري الكترونيك متغيرهاي استفاده. 2جدول 
  توضيحات نوع متغير نام متغير

 سطح بانكداري الكترونيك
ت موجود متغير بانكداري وضعيدهنده  نشان

  الكترونيك 
  .دشو يمباعث افزايش متغير سطح  نرخ ورودي )بانكداري الكترونيك( نرخ افزايش رشد متغير 

  .دشو يمباعث كاهش متغير سطح  نرخ خروجي )بانكداري الكترونيك(  نرخ كاهش متغير

 پرداخت
شدهفيبا حالت مرجع تعر
 است

  مؤلفه بانكداري الكترونيك

 فتتاح حسابا
شدهفيبا حالت مرجع تعر
 است

  مؤلفه بانكداري الكترونيك

 حساب صورت
شدهفيبا حالت مرجع تعر
 است

  مؤلفه بانكداري الكترونيك

 وام
شدهفيبا حالت مرجع تعر
 است

  مؤلفه بانكداري الكترونيك

  اثر عامل مؤلفه پرداخت ثابت اثر عامل پرداخت
  افتتاح حساب متغير يساز يكم منظور به ثابت اثر عامل افتتاح حساب

  حساب صورت متغير يساز يكم منظور به ثابت حساب اثر عامل صورت
  اثر  عامل مؤلفه وام ثابت اثر عامل وام

 ثابت )بانكداري الكترونيك( ها شاخص اختلال
مشخص كردن نرخ كاهش متغير  منظور به

  بانكداري الكترونيك
  

  ديريت الكترونيكي ارتباط با مشتريان در بانك تجارت هاي م لفهؤاحتمالي م يروندها
هاي مديريت الكترونيك ارتبـاط بـا    بايست كل خدمات و فعاليت ابتدا مي ،ها لفهؤشناخت م راستايدر 

هـاي   بنـدي  ا و توجه به دستهنهبندي آ پس از تحليل و دسته و كنيممشتريان بانك تجارت را بررسي 
مبنـي بـر    ،متخصصـان  1شـماره   پنـل  ،خبرگان هاياساس نظر بر ،موجود در ادبيات به شكل جامع

شـكل   1400تـا   1396مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتريان از سـال   يها لفهؤاحتمالي م يروندها
  . گرفت
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  )برحسب درصد(مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتريان  يها لفهؤم روند. 3جدول 
  1400سال   1399  سال  1398سال   1397سال   1396سال    لفهؤم

  60  50  40  25  10  پرداخت
  20  15  10  0  0  افتتاح حساب

  90  85  80  60  30  حساب صورت
  60  50  40  25  10 تسهيلات
  90  80  70  40  20  وبسايت

  80  70  60  40  20 جايگزين يها كانال
  80  70  60  40  20  امنيت اطلاعات
  70  60  50  30  10  كيفيت اطلاعات

  70  60  50  0  0  بيمه
  20  15  10  7  3  ها ارهجشنو
  80  70  60  40  20  كشي قرعه

  
عـددي بـين    يكو براي هر  كرديمسال آينده  را بررسي  دوسال گذشته، حال و  دودر اين پنل 

  .در نظر گرفتيم 100تا  صفر

  و موانع  ها اختلال
ي وجود دارنـد  و موانعها  اختلالسازي مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتريان،  در روند اجرايي و پياده

هـاي   اخـتلال موانـع و   )1پنل متخصصان شماره (از اين رو، با توجه به . كه داراي اثر كاهنده هستند
  .به شرح ذيل استخراج شدند ها لفهؤم

   :موانع كلي مديريت الكترونيكي ارتباط با مشتريان
 حمايت نكردن دولت  
 نبود رابطه چهره به چهره  

  بانكداري الكترونيك موانع كلي 
  قطع بودن ارتباط با سوييچ بانك مركزي و شبكه شتاب  
 قطع شدن ارتباط با ديتاسنتر بانك  
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  پشتيباني مشتريموانع كلي 
  از دسترس خارج شدن سايت  
 اختلال در شبكه زيرساخت مخابرات و تلفن همراه  

  امنيتموانع كلي 
  هكرهاوجود   
 امنيتي دليل عواملي طبيعي يا تهديدهاي تخريب فيزيكي ديتاسنتر به  

  خدمات مازادموانع كلي 
 اي  پوشش ندادن كامل و مناسب خدمات بيمه  
 هاي مناسب و جذاب نبودن آنها براي مشتري   برگزار نشدن جشواره  
  ي ديگرها بانكنبودن جوايز مناسب و غيرقابل رقابت با  

 سازي  شبيهروند اجراي 
متغيرهاي سـطح را بـراي مقـداردهي    وضعيت فعلي هر يك  ستيبا يمدر ابتدا و قبل از شروع شبيه 

افـزار   افزار وارد شد و مراحل شبيه با استفاده از نـرم  در نرم 3در ادامه اعداد جدول . اوليه مشخص كرد
vensim همراه توضيحات به شرح ذيل است انجام شده كه شرح كامل مراحل كار به.  

 بانكداري الكترونيكي
 بانكداري الكترونيك  افزايشينرخ 
اين نرخ تا سـال موجـود    ،نرخ افزايشي بانكداري الكترونيكي نشان داده شده 5شكلور كه در ط همان

، در سـال  5/3 نخسـت اين نرخ در سال . با شيب بيشتري نسبت به دو سال آينده افزايش يافته است
ايـن نـرخ بـه    . اسـت  65/14و در سال آخـر   05/13در سال آينده  ،3/11در سال موجود  ،55/7دوم 
  .و تسهيلات بستگي دارد ها متغيرهايي مانند پرداخت، افتتاح حساب، گزارش هاياثر



 153  ...با هدف مطالعه انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمد يساز هيو شب يساز مدل

  
  روند نرخ افزايشي بانكداري اينترنتي. 5 شكل

  ثر بر نرخ افزايشي بانكداري اينترنتي ؤروند متغيرهاي م
غير از بازگشايي حساب افتتاح حسـاب   وامل بهكليه عنشان داده شده است،  6شكل  طور كه در همان

  . بيني دو سال آينده اند تا پيش تا سال موجود افزايش بيشتري داشته
  

  
  ثر بر نرخ افزايشي بانكداري اينترنتيؤوندهاي عوامل مر. 6 شكل
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امـا در سـال    ،در خصوص بازگشايي حساب در دو سال ابتدايي پيشرفت محسوسي وجود نداشـته 
بيشـترين  . در دو سال آتي با سرعت كمتري افزايش يابد شود يبيني م ش داشته كه پيشموجود افزاي

 تـا ميزان اثر را بر نرخ افزايشي بانكداري اينترنتي عامل پرداخت داشته و همين موجـب شـده اسـت    
  .روندهاي اين عامل و نرخ افزايشي بانكداري اينترنتي با يكديگر تطابق داشته باشند

  ري الكترونيكنرخ كاهش بانكدا
اساس تعريف معادلات بايـد بـا رونـد     بر كه دهد يمنشان  7در شكل نرخ كاهشي بانكداري اينترنتي 

زيرا اين نرخ به روند بانكداري اينترنتي و عدد ثابـت اخـتلالات و    ،بانكداري الكترونيكي منطبق باشد
كاهش در نرخ كاهشـي   خستنكه در سال  دهد يروند نشان م. موانع بانكداري اينترنتي مرتبط است

در سال قبـل و سـال موجـود     خصوص بهبا افزايش بانكداري اينترنتي اين روند  ،وجود داشته و سپس
، در 7/9، در سال موجود 9/5در سال دوم  ،9/2نخست اين نرخ در سال . افزايش ناگهاني داشته است

  .است 9/13و در سال آخر  26/12سال آينده 
مشهود است كه نـرخ افزايشـي بيشـتر بـوده و بايـد       ،دنافزايشي مقايسه شواگر اين اعداد با نرخ 
  .افزايش يابد ،نشان داده شده است 4 ر شكلبانكداري اينترنتي كه د

  

  
  نرخ كاهشي بانكداري اينترنتي. 7شكل 
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  روند بانكداري اينترنتي
خ كاهشـي بانكـداري   دليل بـالا بـودن نـر    به نخست،بانكداري اينترنتي در سال  8 لكشبا توجه به  

بـه بعـد نـرخ افزايشـي بانكـداري       نخستاز سال  اما ،ابدي ياينترنتي نسبت به نرخ افزايشي كاهش م
روند بانكداري اينترنتي . شود يو همين به افزايش بانكداري اينترنتي منجر م ابدي ياينترنتي افزايش م

آتي داشـته   يها نسبت به سالبدين صورت است كه در گذر زمان سال دوم و سوم افزايش بيشتري 
 در سال موجود، ،درصد 7/29در سال دوم ، درصد 8/14نخست اساس نظر خبرگان، در سال  بر. است
  .ميرس يپيشرفت م 9/69و  3/61ترتيب به  آتي به يها در سال ودرصد  67/48 به
  

  
  روند بانكداري اينترنتي. 8شكل 

  

  ترنتيسناريوهاي قابل ارائه در حوزه بانكداري اين
 ،و بـا ايـن تغييـر    دهـد  ياينترنتي در دو سال آخر را نشـان م ـ  يها ها درصد افزايش در پرداخت ستون

  . دهنده اين عوامل هستند كه اعداد در جدول نشان كنند يمتغيرها تغيير م
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  نتهاي بانكداري اينتر حوزه پرداخت فزايش درا. 4جدول 

  متغير

دودرصد10
  سال آخر

دودرصد20
  رسال آخ

دو درصد 30
  سال آخر

دو درصد 40
  سال آخر

دو درصد  50
  سال آخر

ده
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ال
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ل آ
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ده  
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ال
س
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ل آ

سا
ده 

 آين
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س
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ل آ
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ده 
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س

 

خر
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سا
ده 

 آين
ال
س

 

خر
ل آ

سا
 

04/1505/141655/1406/16 55/13 نرخ افزايشي بانكداري الكترونيك  05/15  02/17  55/15  08/17  
56/1261/1487/1216/1518/1371/15 اري الكترونيكنرخ كاهشي بانكد  48/13  25/16  79/13  80/16  

84/6207/7337/6481/7590/6555/78 بانكداري الكترونيك  43/67  29/81  96/68  03/84  
Ecrm 04/91125/1458/1640/1485/16يهاتيفعالنرخ افزايش   55/14  13/17  71/14  40/17  

58/4437/5289/4421/5321/4504/54 ارتباط با مشتريانمديريت الكترونيك  53/45  88/54  85/45  72/55  
89/004/1897/006/190/008/1 نرخ خالص افزايش وفاداري  91/0  09/1  917/0  11/1  

49/6508/7751/6524/7753/6540/77 وفاداري  55/65  57/77  57/65  73/77  

  
  بانكداري اينترنتي) ح حسابافتتا(حوزه  افزايش در. 5جدول 

  متغير

دودرصد10
  سال آخر

دودرصد20
  سال آخر

دو درصد 30
  سال آخر

دو درصد 40
  سال آخر

دو درصد  50
  سال آخر

ده
 آين

ال
س

خر  
ل آ

سا
ده  

 آين
ال
س

 

خر
ل آ

سا
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س
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س
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ل آ
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س
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ل آ

سا
 

 3/15 42/13 02/15 35/13 1/15 27/13 15 02/13 9/14 12/13 نرخ افزايشي بانكداري الكترونيك
 50/14 49/12 42/14 44/12 33/14 40/12 24/14 35/12 15/14 30/12 نرخ كاهشي بانكداري الكترونيك

 54/72 46/62 10/72 23/62 65/71  62 21/71 77/61 77/70 54/61 بانكداري الكترونيك
 Ecrm 96/13 08/16 99/13 12/16 01/14 17/16 03/14 21/16 06/14 25/16يهاتيفعالنرخ افزايش 

 19/12 50/44 06/52 45/44 93/51 40/44 80/51 35/44 66/51 30/44 مديريت الكترونيك ارتباط با مشتريان
 043/1 890/0  4/1 889/0 38/1 888/0 036/1 887/0 30/1 88/0 نرخ خالص افزايش وفاداري

 04/77 49/65 2/77 48/65 99/76 48/65 97/76 48/65 94/76 47/65 وفاداري
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  بانكداري اينترنتي) هاي صورت حساب(حوزه  افزايش در .6جدول 

  متغير

دودرصد10
  سال آخر

دودرصد20
  سال آخر

دو درصد 30
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 6/15 25/14 6/15 25/14 6/15 25/14 6/15 25/14 52/15 73/13 نرخ افزايشي بانكداري الكترونيك
 99/14 99/12 99/14 99/12 99/14 99/12 99/14 99/12 75/14 67/12 نرخ كاهشي بانكداري الكترونيك

 95/74 98/64 95/74 98/64 95/74 98/64 95/74 98/64 76/73 39/63 بانكداري الكترونيك
 Ecrm 15/14 38/16 31/14 49/16 31/14 49/16 31/14 49/16 31/14 49/16يهاتيفعالنرخ افزايش 

 13/53 02/45 13/53 02/45 13/53 02/45 13/63 02/45 61/52 69/44 مديريت الكترونيك ارتباط با مشتريان
 06/1 90/0 06/1 90/0 06/1 09/0 06/1 90/0 05/1 89/0 نرخ خالص افزايش وفاداري

 28/77 52/65 28/77 52/65 28/77 52/65 28/77 52/65 13/77 50/65 وفاداري

  
  بانكداري اينترنتي) تسهيلات(حوزه  افزايش در .7جدول 

  متغير

دودرصد10
  سال آخر

دودرصد20
  سال آخر
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 1/15 3/13 04/15 25/13 98/14 2/13 92/14 15/13 86/14 1/13 نرخ افزايشي بانكداري الكترونيك
 34/14 41/12 28/14 38/12 23/14 35/12 17/14 32/12 12/14 29/12 نرخ كاهشي بانكداري الكترونيك

 70/71 08/62 43/71 92/61 15/71 77/61 88/70 62/61 60/70 46/61 بانكداري الكترونيك
 Ecrm 96/13 06/16 97/13 09/16 99/13 12/16 14  14/16 02/14 17/16يهاتيفعالنرخ افزايش 

 95/51 42/44 87/51 38/44 78/51 35/44 70/51 32/44 62/51 29/44 مديريت الكترونيك ارتباط با مشتريان
 039/1 889/0 037/1 888/0 035/1 887/0 034/1 886/0 03/1 88/0 نرخ خالص افزايش وفاداري

 00/77 49/65 98/76 48/65 96/76 48/65 95/76 46/65 93/76 47/65 وفاداري
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  ها اختلال در حوزه شده ناريوهاي ارائهس
كـه بـا تغييـر     شـود  يم ـبيان شـده و مشـخص   ها  لاختلادر اين بخش، سناريوهاي مناسب در حوزه 

  .هاي مدل چگونه خواهد بودمتغيرروند ها،  اختلالكاهشي در 

 در حوزه بانكداري الكترونيكها  اختلالكاهش . 8جدول 

  متغير
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 8/14 05/13 8/14 05/13 8/14 05/13 8/14 05/13 8/14 05/13 نرخ افزايشي بانكداري الكترونيك
 22/13 16/11 52/13 55/11 72/13 81/11 87/13 01/12 98/13 15/12  نرخ كاهشي بانكداري الكترونيك

  100  100  100 25/96 05/98 41/84 70/86 06/75 67/77 52/67  بانكداري الكترونيك
 Ecrm  56/1477/16 32/15 67/17 25/16 80/18 43/17 27/20 98/18 22/22ي ها تيفعالنرخ افزايش 

 16/71 71/56 01/65 01/55 37/60 39/51 76/56 52/48 88/53 18/46  مديريت الكترونيك ارتباط با مشتريان
 42/1 19/1 30/1 10/1 20/1 02/1 13/1 970/0 923/007/1  نرخ خالص افزايش  وفاداري

 01/88 37/72 68/84 34/70 09/82 73/68 02/80 44/67 32/78 37/66  وفاداري

  اعتبارسنجي مدل 
. سـازي جـاي دارد   يي است كه در بطن سراسر فراينـد مـدل  ها تيفعالتركيبي مستمر از  ،اعتبارسنجي

تست ، ت صحت ساختاردر قالب آزمون تس توان يمي سيستم ديناميك را ها مدلي مرتبط با ها آزمون
  .بررسي خواهد شد ها تستدر ادامه هر يك از اين  .بيني رفتار مدل بيان كرد رفتار مدل و تست پيش

  تست صحت ساختار 
 معنـاي درسـت بـودن    بـه  كـه  شـود  يم ـدر اين حالت، ساختار مدل با ساختار وضعيت موجود مقايسه 

آنها با توجه به ادبيات نظـري و نظـر خبرگـان    در اين پژوهش متغيرها و روابط بين  ،متغيرها و روابط
  .تعيين شده است

  



 159  ...با هدف مطالعه انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمد يساز هيو شب يساز مدل

  تست رفتاري مدل 
درستي نشان دهيم كه  رفتار سيستم  را در دو سال قبل و سال جاري به ستيبا يمدر اين تست مدل 

  .اين موضوع در ابتداي فصل چهارم و بر اساس نظر خبرگان ذكر شده و صحيح است

  بيني رفتار  تست پيش
بيني دو سال آينده است كه  بيني رفتار مدل است كه در پژوهش حاضر پيش ست در رابطه پيشاين ت

  .نظران لحاظ شده، بنابراين اين تست نيز صحيح است در اين خصوص نظر صاحب

  گيري  نتيجه
، حسـاب  افتتـاح ، لاتيتسـه  پرداخت( ليقب از ييها لفهؤم شامل ،كيالكترون يبانكدار كيناميدا مدل
 در يعـامل  فاكتور زين يك هر يبرا كه دارد وجود) ها گزارش انواع استخراج تيقابل و رداختپ اتيعمل
 وهـا   اخـتلال . شـود  مشخص يكالكترون يبانكدار انباشت متغير برا نهآ يشيافزا اثر تا شد گرفته نظر
 و يسـبب  حلقـه  مـدل  شـدن  مشخص با ،تينها در .شدند مشخص يمناسب عامل فاكتور با زين موانع
) كـاهش ( شيافزا باعث كيالكترون يبانكدار) يكاهش( يشيافزا  نرخكه  شد مشخص هامتغير ولجد
 شيافـزا  باعث كيالكترون يبانكدار انباشت ريمتغ شيافز. شود يم كيالكترون يبانكدار انباشت ريمتغ
 كي ـالكترون يبانكـدار  انباشت ريمتغ كاهش موجود خود كه شود يم كيالكترون يبانكدار كاهش نرخ
 .دنشو يم كيالكترون يبانكدار كاهش نرخ شيافزا باعثها  اختلال. شود يم

وجـود   يارتبـاط  نيگزيجا يها و كانال وبسايتمانند  ييها لفهؤم يمشتر يبانيپشت كيناميد مدل
آنهـا را بـر    يش ـيآن بتوان اثر افزا قيفاكتور عامل در نظر گرفته شده كه از طر يك هر يدارد كه برا

فـاكتور عامـل    كي ـبا  زيو موانع نها  اختلال. كردمشخص  است، يمشتر يبانيه پشتانباشت ك ريمتغ
پـس از رسـم    ،تي ـانباشت مشخص شود كه در نها ريآن بر متغ يتا اثر كاهش شدندمناسب مشخص 
باعث  ياز مشتر يبانيپشت) يكاهش( يشينرخ افزا شد كهمشخص  هامتغيرو جدول  يمدل حلقه سبب

 يمشـتر  يبانيانباشت پشت ريمتغ شيافزا. شود يم ياز مشتر يبانينباشت پشتا ريمتغ) كاهش( شيافزا
 يبانيانباشت پشـت  ريكه خود باعث كاهش متغ شود يم ياز مشتر يبانينرخ كاهش پشت شيباعث افزا
  . دنشو يم ياز مشتر يبانينرخ كاهش پشت شيباعث افزها  اختلال. شود يم ياز مشتر
 ني ـا از كي ـ هـر  يبرا كه دارد وجود اطلاعات تيامن و اطلاعات تيفيك مانند ييها لفهؤم تيامن

 بـر  را آنهـا  يش ـيافزا اثـر  بتـوان ها  عامل نيا قيطر از كه شده گرفته نظر در ييها عامل زين  ها لفهؤم
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 يبـرا  كـه  دندار وجودها  اختلال مدل از يگريد بخش در. كرد مشخص است، تيامن كه سطح متغير
 حلقـه  مـدل   رسـم  از پـس . شد مشخص عامل فاكتور زينها  ختلالا نيا يكاهش اثر كردن مشخص

) كـاهش ( شيافـزا  باعث تيامن) يكاهش( يشيافزا نرخ كه شد مشخص هامتغير جدول و رسم يسبب
 شـود  يم ـ تيامن كاهش نرخ شيافزا باعث تيامن انباشت ريمتغ شيافزا. شود يم تيامن انباشت ريمتغ
نـرخ   شيمـدل باعـث افـزا     نيدر ا زينها  اختلال. شود يم تيامن انباشت ريمتغ كاهش باعث خود كه

  .دنشو يم نتيكاهش ام
 يقرارداد دارد كه بـرا  يكش ها و قرعه مانند وام، جشنواره ييها لفهؤمخدمات مازاد  كيناميدا مدل

هـا بتـوان اثـر     عامـل  ني ـا قي ـفاكتور عامل در نظر گرفته شده كـه از طر  زين ها لفهؤم نياز ا كيهر 
 مـدل  از يگـر يد بخـش  در. كـرد  مشـخص  است،انباشت كه خدمات مازاد  ريآنها را بر متغ يشيافزا

 عامـل  فـاكتور  زين مازاد خدمات برها  اختلال نيا يكاهش اثر كردن مشخص يبرا كه ستاها  اختلال
) يكاهش( يشيافزا نرخ شد كه مشخص و رسم يسبب حلقه مدل ،تينها در. شد گرفته نظر در مناسب
 انباشـت  ري ـمتغ شيافـزا . شـود  يم ـ مـازاد  خدمات انباشت ريمتغ) كاهش( شيافزا باعث دمازا خدمات
 ري ـمتغ كـاهش  باعـث  موضـوع  نيا كه شود يم مازاد خدمات كاهش نرخ شيافزا باعث مازاد خدمات
 مـازاد  خـدمات  كـاهش  نـرخ  شيافـزا  باعث مدل نيا در زينها  اختلال. شود يم مازاد خدمات انباشت

  .شود يم
 يرهـا يمـدل متغ  ني ـدر ا: يبا وفادار يكيالكترون يارتباط با مشتر تيريرابطه مد كيامنيدا مدل

هـر   يوجود دارد كه برا) يكيالكترون يبانكدار و، خدمات مازاديمشتر يباني، پشتتيامن(مانند  يكمك
آنها  يشيها بتوان اثر افزا عامل نيا قيدر نظر گرفته شده كه از طر ييها عامل زين ها لفهؤم نياز ا كي

 ـهاي  اختلالاز مدل  يگريدر بخش د. كردمشخص  eCRMسطح  متغيررا بر  وجـود دارد كـه    يكل
مشخص  يبرا. است شدهفاكتور عامل مشخص  زياختلالات  ن نيا يمشخص كردن اثر كاهش يبرا

 سـت يبا يم ،شود يمنجر م يمشتر يسطح وفادار رييمتخ شيكه به افزا يوفادار يشيكردن نرخ افزا
و  يپس از رسم مدل حلقـه سـبب   ،تيدر نها. ضرب كرد eCRMسطح  متغيررا در  eCRMمل اثر عا

 شيباعـث افـزا   eCRM يهـا  تيفعال) يكاهش( يشيافزا نرخ شد كهمشخص  متغيردست آوردن ه ب
نـرخ كـاهش     شيباعث افـزا  eCRMانباشت  ريمتغ شيافزا. شود يم eCRMانباشت  ريمتغ) كاهش(

 ني ـدر ا زي ـنها  اختلال. شود يم eCRMانباشت  ريكه باعث كاهش متغ شود  يم eCRM يها تيفعال
 eCRMانباشت  متغير) كاهش( شيافزا. شود يم eCRM يها تينرخ كاهش فعال شيمدل باعث افزا
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 يوفادار) كاهش( شيباعث افزا ،تيشده كه در نها يمشتر ينرخ رشد وفادار) كاهش( شيباعث افزا
 .دشو يم يمشتر

اين نرخ تا سال موجود با شيب بيشـتري نسـبت بـه دو سـال      :داري الكترونيكنرخ افزايشي بانك
، در 3/11، در سال موجود 55/7، در سال دوم 5/3اين نرخ در سال نخست . آينده افزايش يافته است

اين نرخ به اثرمتغيرهايي مانند پرداخت، افتتاح حساب، . است 65/14و در سال آخر  05/13سال آينده 
  .وام بستگي داردها و  گزارش

انـد تـا    غير از بازگشايي حساب افتتاح حساب تا سال موجود افزايش بيشتري داشته كليه عوامل به
در خصوص بازگشايي حساب در دو سال ابتدايي پيشرفت محسوسـي وجـود   . بيني دو سال آينده پيش

بـا سـرعت كمتـري    در دو سال آتـي   شود يمبيني  نداشته، اما در سال موجود افزايش داشته كه پيش
بيشترين ميزان اثر را بر نرخ افزايشي بانكداري اينترنتي عامل پرداخت داشـته و همـين   . افزايش يابد

موجب شده است كه روندهاي اين عامل و نرخ افزايشي بانكداري اينترنتي با يكديگر تطـابق داشـته   
  .باشند

اشته و سـپس بـا افـزايش    كه در سال نخست كاهش در نرخ كاهشي وجود د دهد يمروند نشان 
ايـن  . در سال قبل و سال موجود افزايش ناگهاني داشته است خصوص بانكداري اينترنتي اين روند به

و در سال آخر  26/12، در سال آينده 7/9، در سال موجود 9/5، در سال دوم 9/2نرخ در سال نخست 
يشي بيشتر بوده و بانكداري اينترنتي اگر اين اعداد با نرخ افزايشي مقايسه شوند، نرخ افزا. است 9/13

  .بايد افزايش يابد
دليل بالا بودن نرخ كاهشي بانكداري اينترنتي نسبت به نرخ  بانكداري اينترنتي در سال نخست به

و  ابـد ي يم، اما از سال نخست به بعد نرخ افزايشي بانكداري اينترنتي افزايش ابدي يمافزايشي كاهش 
روند بانكداري اينترنتي بدين صورت است كـه در  . شود اينترنتي منجر مي همين به افزايش بانكداري

بـر اسـاس نظـر    . ي آتي افزايش بيشـتري داشـته اسـت   ها سالگذر زمان سال دوم و سوم نسبت به 
درصـد و در   67/48درصد، در سال موجود  7/29درصد، در سال دوم  8/14خبرگان، در سال نخست 

  .ايم پيشرفت داشته 6/69و  3/61ترتيب  ي آتي بهها سال
مرتبط هاي  اختلالبه عدد ثابت  :يكيالكترون انيمشتر با ارتباط تيريمد يها تيفعال يكاهش نرخ

ارتبـاط بـا    تيريدر حـوزه مـد   افتـه ي انجام يها تيفعال زانيو م يكيالكترون يارتباط با مشتر تيريمد
ارتباط  تيريمد يها تيآن از رفتار فعال ، رفتاريوابستگ نيا ليدل هدارد و ب يبستگ يكيالكترون يمشتر

  . كند يم تيتبع ،بخش است نيانباشت ا ريكه همان متغ يكيالكترون يبا مشتر
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 بـا  ارتبـاط  تيريمد يشيافزا نرخ يشيافزا رفتار از ثرأمت زين يكيالكترون يمشتر با ارتباط تيريمد
 در يك ـيالكترون يمشـتر  بـا  اطارتب ـ تيريمد تيفعال يكاهش نرخ يكاهش رفتار و يكيالكترون يمشتر
 دو در و شيافـزا  يشـتر يب نرخ با موجود سال و قبل سال يعني بعد سال دو در و كاهش نخست سال
 .ابدي يم شيافزا يكمتر نرخ با يآت سال

 بـا  ارتبـاط  تيريمد حوزه در افتهي انجام يها تيفعال تيوضع: يمشتر يوفادار شيافزا خالص نرخ
 نـرخ  رفتـار  ،گـر يد يانيب به است اثرگذار يمشتر يوفادار شيافزا خالص نرخ بر يكيالكترون يمشتر
 ري ـمتغ كـه  يك ـيالكترون يمشـتر  بـا  ارتباط تيريمد يها تيفعال رفتار مانند يمشتر يوفادار شيافزا

  .شود داده مي حيتوض ،است انباشت
 يشـتر م يوفـادار  شيافـزا  خـالص  نـرخ  از متاثر و خود يانباشت تيماه سبب به يمشتر يوفادار

  . دارد يشيافزا يروند
 ـ يرقابت طيبقا در شرا يكه بانك تجارت برا شود يم گرفته جهينت ،پژوهش نياز ا پس  يبازار فعل

، يمشـتر  يباني، پشـت كي ـالكترون يبانكدار(عامل  چهارهر  تيحركت كند كه مطلوب يسمت به يستيبا
  كند  دايپ شيافزا) و خدمات مازاد تيامن

 كي ـالكترون تيريمد تيفعال يشيافزا نرخ): انيمشتر با ارتباط يكيلكترونا  تيريمد( شيافزا نرخ
 رفتـار  از ثرأمت و دارد بستگي شده داده توضيح يپارامترها به كه است شده مشخص انيمشتر با ارتباط

 ،هسـتند  مدل انباشت يرهايمتغ همان كه ياصل يپارامترها ،شد داده حيتوض كه طور همان. آنهاست
 بـا  قبـل  سـال  و موجود سال يعني سال دو يط سپس اند، داشته يكاهش يروند نخست سال در ابتدا
 در و رسد يم خود مقدار نيشتريب به موجود سال در كهي طور هب اند، افتهي شيافزا ياديز يشيافزا نرخ
 تي ـفعال يشيافزا نرخ شامل زين رفتار نيا. يكمتر يشيافزا نرخ با ، اماافتهي شيافزا زين ندهيآ سال دو
هـاي سيسـتم و   متغيرشناخت و درك صـحيحي از   .هست زين يكيالكترون يمشتر با ارتباط تيريمد

خوبي  متدولوژيِ سيستم ديناميك اين امكان را به .نحوه اثرگذاري آنها بر كل سيستم بسيار مهم است
  .كند يمفراهم 

  مĤخذ و منابع
  فارسي .الف

ط بـا مشـتري سـنتي و الكترونيكـي ارائـه يـك مـدل        بررسي مديريت ارتبا ).1392( مجيد ،اسماعيل پور
، 1392خـرداد   8، كـار  و اولين همايش ملي مهندسي مديريت كسـب  .مفهومي براي نقش خدمات بانكي

  .كرمان



 163  ...با هدف مطالعه انيارتباط با مشتر يكيالكترون تيريمد يساز هيو شب يساز مدل

 يوفـادار  در ياجتمـاع  يابي ـبازار ريثأت يبررس .)1392( پور، حسين ، حبيب؛ عليپور ابراهيمايماني، مسلم؛ 
اولـين همـايش ملـي     ).1392در سـال   لي ـقرض الحسنه مهر اسـتان اردب  بانك :يمورد مطالعه( انيمشتر

  .همدان .وكار مديريت كسب
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