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 مقدمه-8-8

‌بانكداري ‌صنعت ‌از ‌نوظهوري ‌نوع ‌الكترونیكي ‌با‌‌بانكداري ‌بانكي ‌خدمات ‌ارائه ‌به است‌كه

‌.‌الكترونیكي‌مي‌پردازد‌استفاده‌از‌محیط‌هاي

‌بستر را بانکی خدمات الکترونیکی‌ بانکداری  با .کند می عرضه الکترونیکی ابزارهای در

 صورت به را اعتباری و پولی انتقال توان می الکترونیکی پرداخت سیستم این از استفاده

 ، بانکداری‌الکترونیک .باشد فیزیکی جایی به جا به نیازی آنکه بدون داد انجام الکترونیکی

 به‌مشتری خدمات این .دهد می قرار مشتریان اختیار در را بانکی خدمات از وسیعی طیف

 را خود بانکی امور از ای پاره بتواند اینترنت توسط ارتباط برقراری طریق از دهد می امکان

‌انجام‌دهد.

طی‌دهه‌اخیر‌،‌اینترنت‌طی‌دهه‌اخیر‌رشد‌فراوانی‌کرده‌است‌و‌نقش‌حائز‌اهمیتی‌در‌ارائه‌

‌موازات ‌به ‌و ‌است ‌نموده ‌ایفا ‌جدید ‌کاملا ‌ارتباطی ‌کانال ‌یک ‌ایجاد ‌و ‌خدمات آن‌ اینگونه

‌ ‌ و ها سازمان خوشبختانه ‌شبکه‌های‌‌اقدامات موسسات، ‌با ‌سازی‌خود فراوانی‌برای‌همگام

‌اینترنتی‌انجام‌داده‌اند.

‌

‌

 تعریف موضوع -8-2

 اهمیت موضوع، سوال و اهداف تحقیق -8-2-8

‌به‌دلیل‌پیشرفتهای ‌و‌به‌سمت‌الکترونیکی‌‌ امروزه فناوری‌،کسب‌وکار‌و‌پیشه‌دگرگون‌شده

از‌بارز‌ترین‌تمایلات‌‌شدن‌پیش‌می‌رود.تجارت‌الکترونیکی‌و‌کسب‌و‌کار‌الکترونیکی‌یکی

‌داردکه‌ ‌وجود ‌چالش ‌این ‌سنتی ‌بازار ‌به ‌نسبت ‌اینترنتی ‌بازار ‌است.در ‌دیجیتالی ‌اقتصاد در

‌و‌ ‌است)الهی ‌کمتر ‌مشتریان ‌وفاداری ‌و ‌است ‌مواجه ‌بیشتری ‌رقبای ‌با ‌تجاری سازمان

‌(.2988،17همکاران،

ت‌‌مبتنی‌بر‌فناوری‌اطلاعات‌میلادی‌‌بانکداری‌الکترونیکی‌‌با‌استفاده‌از‌ابزار‌آلا‌81از‌دهه‌

اقدام‌به‌نوآوری‌های‌زیادی‌نطیر‌خودپردازهای‌چند‌منظوره
8
،‌بانکداری‌تلفنی‌

3
،‌کارت‌های‌‌

الکترونیکی
21
،‌انتقال‌وجوه‌الکترونیکی‌

22
،‌بانکداری‌تلفن‌همراه‌‌

21
،‌بانکداری‌از‌طریق‌وب‌

سایت‌اینترنتی‌
29
‌و‌غیره‌‌نموده‌است.‌

                                                 
8
 Automated Teller Machine(ATM) 
3
 Phone Banking 
21

 Credit & Debit card 
22

 Electronic Funds Transfer(EFT) 
21

 Mobile Banking 
29

 Ineternet Banking 
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ها‌و‌خلاءهای‌تحقیقاتی‌موجود‌،میزان‌نیاز‌به‌موضوع‌،‌‌اهمیت‌موضوع‌شامل‌اختلاف‌نظر

فواید‌احتمالی‌نظری‌و‌عملی‌‌آن‌و‌همچنین‌مواد،روش‌و‌یا‌تحقیقی‌احتمالا‌نو‌که‌در‌این‌تحقیق‌

‌مورد‌استفاده‌قرار‌می‌گیرد.

‌سمت‌ ‌به ‌و ‌کرده ‌تغییر ‌کار ‌و ‌ ‌کسب ‌مدل ،‌ ‌فناوری ‌پیشرفتهای ‌دلیل ‌به ‌امروزه ‌اینکه اول

‌ ‌،ایجاد‌الکترونیکی ‌مشتریان ‌حفظ ‌و ‌جذب ،‌ ‌یافتن ‌منظور ‌به ‌این ‌بنابر .‌ ‌رود ‌پیش‌می شدن

رضایت‌و‌وفادار‌کردن‌و‌به‌عبارت‌دیگر‌مشتری‌مداری‌باید‌رفتار‌آنها‌به‌خوبی‌شناخته‌شود‌و‌

‌از‌بانکداری‌الکترونیک‌می‌ ‌استفاده ‌به ‌عاملی‌موجب‌افزایش‌تمایل‌آنها ‌چه ‌که بررسی‌گردد

ت‌مشتری‌به‌عنوان‌یکی‌از‌ارکان‌حیات‌یک‌سازمان‌و‌تاکید‌شود.‌باتوجه‌‌به‌اهمی
24

CRMبه‌‌

این‌عنصر‌،‌دلایلی‌نظیر‌بهبود‌خدمات‌،‌رضایت‌مشتری‌،‌کاهش‌هزینه‌ها‌،‌ارتباط‌فرد‌به‌فرد‌

‌ ‌از ‌استفاده ‌های ‌ضرورت ‌عنوان ‌به ‌توان ‌می ‌را ‌مشتری ‌ها ‌میلیون ‌با ‌یک‌‌CRMحتی در

‌الیت‌های‌هر‌سازمان‌(‌مطرح‌کرد.سازمان‌)باتوجه‌به‌وسعت‌‌و‌پیچیدگی‌فع

همانطوریکه‌امروز‌دنیا‌را‌نمی‌توان‌بدون‌برق‌در‌نظر‌گرفت‌،‌دنیای‌امروز‌را‌نیز‌نمی‌توان‌‌

بدون‌بانکداری‌‌الکترونیک‌تصور‌کرد.‌باتوجه‌به‌اهمیت‌مساله‌بانکداری‌الکترونیک‌در‌این‌

‌از‌بانکدا ‌بررسی‌نقش‌استفاده ‌به ‌الکترونیکی‌بر‌متغیرهای‌پایان‌نامه‌سعی‌بر‌آنست‌که ری‌

مهمی‌چون‌رضایت‌،‌اعتماد‌و‌وفاداری‌مشتری‌در‌بانک‌رفاه‌پرداخته‌می‌شود‌و‌با‌توجه‌به‌

اهمیت‌مشتری‌مداری‌در‌بانک‌رفاه‌جهت‌بسط‌و‌گسترش‌آن‌لازم‌است‌که‌به‌مسئله‌بانکداری‌‌

‌الکترونیک‌توجه‌بیشتری‌نمائیم‌.

ک‌باعث‌مزایایی‌برای‌کارمندان‌نیز‌می‌گردد‌که‌شامل‌دوم‌اینکه‌بکارگیری‌بانکداری‌الکترونی

سهولت‌استفاده‌از‌سیستم‌توسط‌کاربران‌،امکان‌انجام‌کار‌بیشتر‌در‌زمان‌مشابه‌قبل‌،احساس‌

‌خود‌مدیریتی‌و‌دریافت‌حقوق‌و‌مزایای‌بیشتر‌نیز‌می‌شود.

 اصلی: سوال

‌بانک‌ر -2 ‌بانکداری‌الکترونیکی‌بر‌مشتری‌مداری‌در ‌از ‌استفاده ‌تاثیر‌آیا ‌تهران ‌استان فاه

 دارد؟

‌

 فرعی: سوالات

آیا‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌در‌جذب‌مشتریان‌در‌بانک‌رفاه‌استان‌تهران‌تاثیر‌ -2

 دارد؟

‌استان‌تهران‌ -1 ‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌در‌نگهداری‌مشتریان‌در‌بانک‌رفاه ‌استفاده آیا

 تاثیر‌دارد؟

ر‌رضایت‌مشتریان‌در‌بانک‌رفاه‌استان‌تهران‌تاثیر‌آیا‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌ب -9

‌دارد؟‌

آیا‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌بر‌اعتماد‌مشتریان‌‌در‌بانک‌رفاه‌استان‌تهران‌تاثیر‌ -4

‌دارد؟

‌تهران‌ -5 ‌استان ‌بانک‌رفاه ‌در ‌وفاداری‌مشتریان ‌بر ‌بانکداری‌الکترونیکی ‌از ‌استفاده آیا

 تاثیر‌دارد؟

                                                 
24

 customer relation managment 
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 ی و اساسی این تحقیق عبارت است از  : هدف کلی، اصل  -8-2-2

‌بررسی‌‌و‌تعیین‌تاثیر‌بانکداری‌‌الکترونیک‌بر‌مشتری‌مداری‌بانک‌رفاه‌

‌

 اهداف کاربردی یا فرعی تحقیق عبارتند از : -8-2-3

.بررسی‌شرایط‌موجود‌و‌مقایسه‌آن‌با‌شرایط‌مطلوب‌در‌سازمان‌مورد‌نظر‌برای‌پیاده‌سازی‌‌2

‌ری‌الکترونیک‌در‌مشتری‌مداری‌و‌بررسی‌تاثیر‌بانکدا

‌.‌بکارگیری‌مدلی‌جامع‌برای‌بررسی‌تاثیر‌بانکداری‌الکترونیک‌بر‌مشتری‌مداری‌1

‌.‌اولویت‌بندی‌عوامل‌تاثیر‌گذار‌بر‌مشتری‌مداری9

‌

 فرضیات  و مدل متغیرهای  تحقیق : -8-3

 فرضیه اصلی : 

‌مشتری‌مداری‌) ‌بر ‌بانکداری‌الکترونیکی ‌از ‌بانک‌ر CRMاستفاده ‌تاثیر‌( ‌تهران ‌استان فاه

‌دارد.

 فرضیات فرعی:

‌.‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌در‌جذب‌مشتریان‌بانک‌رفاه‌استان‌تهران‌تاثیر‌دارد.2

‌.‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌در‌نگهداری‌مشتریان‌بانک‌رفاه‌استان‌تهران‌تاثیر‌دارد.1

‌تریان‌بانک‌رفاه‌استان‌تهران‌تاثیر‌دارد..‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌بر‌رضایت‌مش9

‌.‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌بر‌اعتماد‌مشتریان‌بانک‌رفاه‌استان‌تهران‌تاثیر‌دارد.4

‌.‌استفاده‌از‌بانکداری‌الکترونیکی‌بر‌وفاداری‌مشتریان‌بانک‌رفاه‌استان‌تهران‌تاثیر‌دارد.5

 

 

 چهارچوب نظری تحقیق:-8-5

‌چا ‌یک ‌به ‌پژوهش ‌خود‌هر ‌که ‌است ‌الگویی ‌نظری ‌چارچوب ،‌ ‌دارد ‌نیاز ‌نظری رچوب

پژوهشگر‌بر‌اساس‌آن‌درباره‌روابط‌بین‌عواملی‌که‌در‌ایجاد‌مسئله‌مهم‌تشخیص‌داده‌شده‌اند‌،‌

‌(91،2987نظریه‌پردازی‌می‌کند‌)خاکی،

‌متغیرهای‌اصلی‌در‌تحقیق‌حاضر‌،‌شامل‌بانکداری‌‌الکترونیک‌و‌مشتری‌مداری‌است‌.

الکترونیکی‌نوع‌خاصی‌از‌بانکداری‌است‌که‌جهت‌ارائه‌سرویس‌به‌مشتریان‌خود‌از‌‌بانکداری

یک‌محیط‌الکترونیکی‌مانند‌اینترنت‌استفاده‌می‌کند.‌در‌این‌نوع‌بانکداری‌تمامی‌عملیات‌بانکی‌

‌عملیات‌بانکی‌به‌ ‌دیگر ‌موجودی‌و ‌مشاهده ‌امضا، ‌،تایید ‌پول ‌واریز‌کردن ‌دریافت‌یا ‌از اعم

‌یکی‌انجام‌می‌شود.صورت‌الکترون

همچنین‌بانکداری‌الکترونیکی‌امکاناتی‌فراهم‌می‌آورد‌برای‌کارکنان‌در‌جهت‌افزایش‌سرعت‌

و‌کارایی‌آنها‌در‌ارائه‌خدمات‌بانکی‌‌در‌محل‌شعبه‌و‌همچنین‌فرآیندهای‌بین‌شعبه‌ای‌‌و‌بین‌

که‌‌با‌استفاده‌از‌‌بانکی‌در‌سراسر‌دنیا‌و‌ارائه‌امکانات‌سخت‌افزری‌و‌نرم‌افزاری‌به‌مشتریان‌

‌از‌شبانه‌روز‌از‌طریق‌ ‌در‌هر‌ساعت‌ ‌بدون‌نیاز‌به‌حضور‌فیزیکی‌در‌بانک‌، ‌بتوانند آنها

‌کانالهای‌ارتباطی‌ایمن‌و‌با‌اطمینان‌عملیات‌بانکی‌دلخواه‌خود‌را‌انجام‌دهند.

‌
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‌مداری) ‌مشتری ‌حاضر ‌تحقیق ((CRMدر
25
‌و‌‌ ‌رضایت ،‌ ‌اعتماد ،‌ ‌،نگهداری ‌جذب شامل

‌ریان‌بانک‌رفاه‌است.وفاداری‌مشت

CRM ‌ ‌برای‌‌ ‌و‌سازمانها ‌در‌شرکت‌ها ‌که ‌می‌شود ‌فناوری‌هایی‌گفته ‌و ‌ها ‌فرآیند ‌همه به

یک‌‌CRMشناسایی‌،‌‌ترغیب‌،‌گسترش‌،‌حفظ‌و‌ارائه‌خدمات‌به‌مشتریان‌به‌کار‌می‌رود.

‌بالا‌برده‌و‌هدف‌آن‌افزایش‌سود‌آوری‌، ‌استراتژی‌‌کسب‌و‌کار‌است‌که‌میزان‌تعاملات‌را

بازگشت‌سرمایه‌و‌رضایت‌مشتری‌می‌باشد.باتوجه‌به‌افزایش‌شدید‌رقابت‌جهانی‌بالا‌بردن‌سهم‌

‌موفق‌باشد.‌CRMبازار‌می‌تواند‌بسیار‌پر‌هزینه‌تر‌از‌پیاده‌سازی‌یک‌

‌ ‌از ‌استفاده ‌با ‌مشتریان‌‌ CRMسازمان ‌و ‌حفظ‌شوند ‌مشتریان‌موجود ‌تا ‌کمک‌کند می‌تواند

‌ب ‌سازمانها .‌ ‌تحلیل‌جدیدی‌جذب‌شوند ‌مشتری‌، ‌شامل‌مدیریت‌ارتباط‌با رخی‌روش‌هایی‌را

ارزش‌مشتری‌،‌استراتژی‌سازمانی‌و‌سازو‌کارهای‌خدماتی‌که‌کارایی‌ارتباطات‌مشتری‌را‌

‌مشتری‌یک‌استراتژی‌برای‌کسب‌مشتریان‌ ‌مدیریت‌ارتباط‌با ‌به‌کار‌می‌برند بهبود‌می‌دهد

 .جدید‌و‌نگه‌داشتن‌آنهاست‌

CRMات‌و‌فعالیت‌های‌مرتبط‌با‌مشتریان‌بی‌واسطه‌همچون‌شرکتها‌و‌بانکها‌شامل‌تمام‌عملی‌‌

 می‌باشد.‌

‌

‌

 

‌نمایش‌داده‌شده‌است.‌‌2-2مدل‌تحقیق‌بر‌اساس‌چارچوب‌نظری‌بیان‌شده‌است‌و‌در‌شکل‌

‌

‌مدل‌متغیر‌های‌تحقیق‌–2-2شکل‌

 

 

 

 

 

 

 متغیر‌وابسته           ‌  متغیر‌مستقل                

برگرفته‌‌از‌مدل‌پایان‌نامه‌سنجش‌رضایت‌مشتریان‌بانک‌ملت‌از‌خدمات‌ارائه‌شده‌در‌‌مدل

 SERVQUALمدل‌‌-سطح‌شعب‌

‌
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به کارگیری بانکداری  

 الکترونیک

 

 

 

 مشتری‌مداری

 جذب مشتری

 نگهداری مشتری

 رضایت مشتری

 اعتماد مشتری

 وفاداری مشتری


