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       چکیده

ضر با هدف ارائه الگوی     ستم الکترونیکی بانکی پژوهش حا سی شده  در بانک دی توسعه بازاریابی  انجام 

ای است و از منظر روش و بازه زمانی گردآوری توسعه-است. این مطالعه از نظر هدف یک مطالعه کاربردی

ساختاریافته و پرسشنامه ها از مصاحبه نیمهها، یک پژوهش پیمایشی مقطعی است. برای گردآوری دادهداده

نفر از خبرگان نظری )اساتید  10امل ساخته استفاده شده است. جامعه آماری بخش کیفی پژوهش شمحقق

و کارشااناسااان  رانیشااامل مد ی بخش کمیجامعه آماربانک دی( و   بازاریابی( و خبرگان تجربی )مدیران

شرکت کرده 274شهر تهران بوده و با روش تحلیل توان کوهن  شعب بانک دی اند. در نفر در این مطالعه 

شاخص های پژوهش شناسایی و مدل پژوهش ارائه گردید.  گام نخست با استفاده از تحلیل کیفی مضمون،

 Smart PLSافوار ساا ب برای ابتبارساانجی و ارائه الگوی نهایی از روش حدارل مربعائ جوئی و نرم

 یو بسااترها یافوارنرم یبسااترها ،یتیریبوامل مدهای پژوهشاای نشااان داد اسااتفاده شااده اساات. یافته

 نی. اگذارندیم ریتاث کیخدمائ الکترون تیفیو ک انیبا مشااتر کیونارتباط الکتر تیریبر مد یافوارسااخت

شتر کیبر بهبود تجربه الکترون ویبوامل ن شتر کی. بهبود تجربه الکترونگذارندیاثر م انیم شارکت  انیم به م

شتر کیالکترون ضا ان،یم شتر تیر شتر کیالکترون یو وفادار انیم  یهامولفه تی. در نهاشوندیمنجر م انیم

 . شودیم یمنته یبانک یکیالکترون ستمیس یابیور به توسعه بازارمذک
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 مسئلهمقدمه و بیان 
کند کنند که اهمیت توجه به بقای آنها را دوچندان میها نقش مهمی در پیشرفت و توسعه ارتصادی کشورها ایفا میبانک     

ها و مشکلائ مالی در سطح خرد و کلان دارند. مسئولیت (. نظام بانکی نقش اثرگذاری و اثرپذیری بالایی در تنش2022، 1)برنارد

ترین اجوای کی از مهمبسیار سنگین نظام بانکی در ارتصاد مبتنی بر بازار بر کسی پوشیده نیست. صنعت بانکداری همواره ی

زنند )میرنظامی و همکاران، شوند که رشد یا رکود ساختار ارتصادی را با فعالیت خود ررم میارتصادی کشور محسوب می

و به  یهای مالیدر فناور رییو با توجه به سربت تغ شوندی کشور محسوب میمال ینهادها نیها به بنوان مهمتربانک (.1400

پویایی به  یشتریب ازین ،یرونیب طیمح رائییها و تغمواجهه با تلاطم ثیالملل، از ح نیب یمکرر در نظام بانک رائییتغ یطور کل

از جمله الگوهایی که بویژه در دو دهه گذشته در بانکداری  .(1402ی، شور و غیاثیشهبازی) دارند و استفاده از الگوهای جدید

د. زمانی این شیوه از بانکداری در کنار رویکردهای سنتی بانکداری مورد استفاده باشمرسوم شده است، بانکداری الکترونیک می

 2گرفت اما اکنون در کشورهای پیشرو، بانکداری الکترونیک به یک روش غالب در بانکداری تبدیل شده است )پیسنیکررار می

 (.2023و همکاران، 

ه بکارگیری از سیستم الکترونیک بانکی نه تنها یک نیاز مالی در پذیرش بانکداری الکترونیک و اتخاذ راهکارهایی برای توسع

محیطی و کسب مویت ررابتی پایدار سبک جدید است بلکه برای پایبندی به تعهدائ اجتمابی، ربایت الوامائ زیست

نکداری را تسهیل (. در وارع آنچه بیش از هر رکن دیگری موفقیت در زمینه با1402ناپذیر است )محمدیون و همکاران، اجتناب

توانند به تعداد های الکترونیک میگیری از سیستمها با بهرههای الکترونیک و دیجیتالی است. بانکنموده است، توسعه فناوری

زیادی از مشتریان دسترسی یافته و به بررراری تعاملائ دو سویه با آنها ب ردازند به همین دلیل به بانکداری الکترونیک اربال 

های ارتباط الکترونیک با مشتریان امکان پایش نیازهای مشتریان و تحقیقائ (. کانال2023، 3دارند )بلاهسینه و لارتیشهزیادی 

سازند. لذا مدیران بازاریابی و گیری مهیا میای را جهت تصمیمبندی شدهبازارمحور را فراهم آورده و اطلابائ مفید و طبقه

ترین زمان های آتی آنها در سریعبینی خواستهکسب شناخت صحیح از نیازهای مشتریان و پیشتوانند با مدیران ارشد بانکی می

 (.2021و همکاران،  4ای موثر به آنها پاسخ دهند )چایماممکن به شیوه

استفاده نمود. ها ررار داده، جدید در اختیار بانک هایی که فناوریتوان از توانمندیهایی میدر راستای دستیابی به چنین رابلیت

اند و نظام بانکداری سنتی الکترونیکی و دیجیتالی روی آورده ها به صورئ روزافوونی به استفاده از فناوریاز همین منظر بانک

 ابوارین ترمهم و است لو تحو رییتغ لدر حا یادیبا سربت ز یصنعت بانکداربه سوی بانکداری دیجیتال حرکت کرده است. 

 است یخدمائ بانک در ارائه لتایجید همسویی با تحول ،ی کنونیررابت یدر فضا تیموفقکسب ها و انکموفق ب هادار جهت

مبادلائ  جادیکشورها به ا نیب یمبادلائ بانک انجام و یکیالکترون یبانکدار عیو گسترش سر تیاهم(. 2022، 5)ساندهو و ارورا

ارائه خدمائ و محصولائ  یبرا یکیالکترون یهاکانال ریاخ یهاسال رو در نیاز ا است در سطح جهان منجر شده یبانک نیب یمال
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 یمشکلات یدولت ادارائ ها وو در کنار آن توسعه سازمان ینظام بانکدار شرفتیشده است که با پ جیرا یاندهیفوا طور به یبانک

)دریکوند و  رابل تامل است یاخود مساله آورده که وجودبه یشبکه بانک قیاز طر یکیالکترون یو پول یتبادلائ مال نهیرا در زم

اند. تحولائ مذکور از یک سو به دلیل فشار ههای بانکی دنیا در چند سال اخیر شاهد تحولائ زیادی بود(. نظام1401ماسوری، 

های دانشی و گیری از نیروبازار و مشتریان جهت پاسخگویی به نیازهای متنوع آنها و از سویی دیگر بوم مدیران نوآور و بهره

دهی به نیاز مشتریان و کسب مویت های خود برای پاسخسوسازی استراتژیکارآزموده است. بنابراین نظام بانکی جهت هم

 (. 1401فرد و همکاران، کارگیری بازاریابی نوین در برصه بانکداری الکترونیک است )تقویررابتی در صنعت، نیازمند به

ت ررابت در صنعت بانکداری بسیار زیاد است. برخورداری از توان لازم در بازار ررابتی صنعت از سوی دیگر باید در نظر داش

ها و پذیری بملاً بقای بانک(. ررابت2022و همکاران،  1ترین دغدغه مدیریت در دوران حاضر است )کارلسونبانکداری، اصلی

توان ررابتی از طریق بازارگرایی نقش بسوایی در موفقیت  موسسائ مالی و ابتباری را تحت تاثیر خود ررار داده است. بهبود

کند ها فراهم میآنها دارد. بازارگرایی ابوارهای لازم را برای پاسخگویی به نیازهای مالی مشتریان و افوایش توان ررابتی بانک

باشد پذیری بانکی میررابت (. کلید دستیابی به اهداف بانکی در شرایط ررابتی و متحول ارتصادی،2020و همکاران،  2)بری

 یدارند ول گریکدیدر ارائه خدمائ با  یتنگاتنگ ها ررابتاست که بانک نیبودن بازار، ا یمنظور از ررابت (.1402ی، دریح)

چند جانبه  یانحصار ایکامل  یبازار به بازار انحصار صورئ، نیا ریبا هم ندارد، چون در غ یادیز ویو تما یخدمائ آنها برتر

مثابه یک اهرم ررابتی بمل کند و تواند برای آنها بهها است که میدر چنین شرایطی این توان بازاریابی بانک خواهد شد. لیتبد

 (.1402با ایجاد تمایو، جایگاه بانک در بازار را مستحکم نماید )بحری و پورمحمدیان، 

مکمل برای ارائه خدمائ بانکی است که به یک  توان گفت بانکداری الکترونیک در بصر حاضر نه یک روشدر مجموع می

های هایی موفق هستند که بتوانند با شناخت درست امکانائ و رابلیتنحله غالب در برصه خدمائ بانکی تبدیل شده است. بانک

یت کاربردی الکترونیک، خدمائ بانکی خود را در بستر الکترونیک در اختیار کاربران و مشتریان خود ررار دهند. با وجود اهم

پژوهشگران  کهی، صورئ نگرفته است. درحالبانکداری الکترونیک نهیدر زم بازاریابی کردیرومنسجم با  یاهنوز مطالعهاین مساله، 

 کردیکه رو یاند، اما پژوهشبحث کرده پذیری در صنعت بانکداریررابتو  موایای بانکداری الکترونیک رامونیطور گسترده پبه

. با استناد کند در ادبیائ پژوهش مغفول مانده است یبررس یبانکپذیری و ررابت بانکداری الکترونیک نهیدر زم را بازارمحوری

پژوهش آن است که  نیا یها به همراه دارد، مساله اصلبانک یبرا یابیبازار رویکردهای بازارمحور وکه  یرابل توجه یایبه موا

استفاده نمود. با توجه به  یابیبازار هایروشاز  یبرصه بانکدار رد فناوریبا تحول  یهمگام یدر راستا توانیچگونه م

 کسب مویت ررابتی پایداربه  توانیصنعت ررار داده، م این  رانیمد اریدر اختالکترونیک  یکه بانکدار یو امکانات هایتوانمند

را تجربه کرده الکترونیک  یبانکدار یسو حرکت به ریاخ یهاکشور در سال ی. صنعت بانکدارافتیدست  یدر صنعت بانکدار

محدود مانده الکترونیک به صورئ  یتنها در محدوده ارائه خدمائ سنت یشدن خدمائ بانکالکترونیکی  رسدینظر ماست اما به

شدن در نظام الکترونیکی  یهاکوشش ن،یکشور صورئ نگرفته است. افوون بر ا یدر نظام بانکدار نیادیاست و آن تحول بن
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ی سیستم الکترونیک ابیاست که بازار یدر حال نیصنعت همگام نبوده است. ا نیا یابیبازار اختاردر س رائییکشور با تغ یبانک

و  انیمشتر یازهاین ییسربت شناسا تواندیکشور است و م یدر نظام بانک فناوریتحولائ  رگذاریدستاورد تاث کی بانکی

انتظار  توانیم یطیشرا نیدهد. در چن شیافوا یابه صورئ رابل ملاحظه یبانک نیخدمائ نو قیبه آنها را از طر ییپاسخگو

به اهداف  یابیدست ان،یفرد در مشترمنحصربه یاتجربه جادیبا ا ،یفناور یهاتیرابل بکارگیریبتواند با  یابیداشت بازار

های نوین بازاریابی یکردهای بازارمحور و شیوهبه لحاظ سلبی نیو بدم استعانت از رو را فراهم سازد. ینظام بانک محوریمشتر

شود تا بانک از گردونه ررابت حذف شود و جایگاه خود را نود مشتریان از های الکترونیک بانکی، سبب میبرای معرفی سیستم

دی شود با رویکرافوایی نظری مطالعه حاضر نیو در آن است که در این مطالعه کوشش میدست بدهد. سهم پژوهش و هم

های الکترونیک بانکداری هایی بومی برای بازاریابی سیستماکتشافی و مبتنی بر دیدگاه متخصصان بانکی و بازاریابی، سازه

در  یابیبازار یبرا الگوییمطالعه کوشش شده است تا  نیدر ا نیبنابرا شناسایی و الگوی روابط بلی میان آنها تبیین شود.

توسعه  یپاسخ خواهد داد که الگو یدیپرسش کل نیمطالعه حاضر به ا نیگردد. بنابرا یبارسنجو ابت یطراح الکترونیک یبانکدار

 است؟چگونه  یسیستم الکترونیکی بانکی در صنعت بانکدار یابیبازار

 مبانی نظری پژوهش -2

 نیکبانکداری الکترو-2-1 •

مبادله پول نقد،  یبه جا یکیالکترون یهاگنالیس مبادله قیاست که در آن وجوه از طر یاز بانکدار یشکل 1کیالکترون یبانکدار

با افراد و موسسائ با استفاده از ها مانند بانک یمؤسسائ مال نیشود. انتقال وجوه بیمنتقل م یانواع اسناد کاغذ ریسا ایچک 

 انه،یاستفاده از را یکیالکترون یبانکدار در تعریفی دیگر .(2021و همکاران،  2)هاموری ردیگصورئ می ابوارهای الکترونیک

 ییهایژگیشامل و یکیالکترون یاست. بانکدار یتعامل انسان یبه جا یهای بانکتراکنش لیتسه یها برایفناور ریتلفن و سا

خودکار چک  ویباجه خودکار، وار یهادستگاه ،یفروشخرده دیخر یتلفن همراه برا یهاوجه و پرداخت یکیمانند انتقال الکترون

 یبانکداراین شیوه از بانکداری شامل  .(2022و همکاران،  3)رائو حساب استخت خودکار صورئحقوق و پردا

 یستمیس . بانکداری الکترونیکی،شودیشناخته م وین یخانگ یبانکدار ایبانک وب ،یمجاز یبانکدار ،ینترنتیا یبانکدار،نیآنلا

 تیساوب قیرا از طر یمال یهااز تراکنش یعیوس فیتا ط دسازیرا رادر م یمؤسسائ مال ریسا ایبانک  کی انیاست که مشتر

  .(2022و همکاران،  4)کارانوا انجام دهند اهبرنامه تلفن همر ای یمؤسسه مال

روش  نی. اشودیم فیتعر یو امور بانک هاتیانجام فعال یبرا یبر فناور یمبتن یبه بنوان استفاده از ابوارها کیالکترون یبانکدار

 ایبانک و بانک، تلفن لیموبا ،ینترنتیا یمانند بانکدار یبانکدار یهااز روش یانواع مختلف ریفراگ ین چترچو یبانکدار

ی هابرصه یاطلابائ و ارتباطائ تمام ی. انقلاب فناور(2023و همکاران،  5)جاران شودیخودپرداز را شامل م یهااهدستگ
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در  .است کرده یرا معرف یارائه خدمائ بانک نینو یهاو روش است داده ررار ریرا تحت تأث یاز جمله بانکدار یانسان یزندگ

و  یسودآور شیافوا نه،یدر هو توجه رابل یایداشتن موا یرا برا ییهافرصت ی،بر فناوراین راستا بانکداری الکترونیک مبتنی 

ها و ی راهی در جهت کاهش هوینه. در وارع بانکداری الکترونیککندیفراهم م یسنت یمحصولائ بانک به کمتر نسبت سکیر

بنوان یک ارتباط الکترونیکی بین بانک و بقا در برصه ررابت در مقایسه با بانکداری سنتی است. این شیوه از بانکداری به

 (. 1401های مالی توصیف شده است)کفیلی و همکاران، مشتریان برای مهیا نمود، مدیریت و کنترل تعامل

 پذیری بانکیرقابت-2-2 •

جستجو کرد و پب از آن  در کتاب مشهور ثروئ ملل تیآدام اسمتوان در نظریه مویت مطلق را می« پذیریررابت»ریشه واژه 

تعاریف زیادی برای مویت ررابتی ارائه  (.1398، پورتر)را در برصه بازاریابی برجسته ساخت « کسب مویت ررابتی»کاتلر مفهوم 

(. 1400ابتی ببارئ است توانایی یک شرکت در دستیابی به مورعیت برتر بازار )کاتلر، شده است. براساس یک تعریف مویت رر

کشور در فروش و برضه کالا و  کی ای یبخش ارتصاد کیشرکت،  کیو بملکرد  ییتوانا یبه معنا یسازمان یریپذررابت

)روستا و همکاران،  همان بازار استحاضر در  یها، و کشورهابخش ریها، زشرکت گریبا د سهیبازار در مقا کیخدمائ در 

آفرینی و بازاریابی در تعاریف اخیر از مویت ررابتی پایدار بر مفاهیمی مانند فناوری اطلابائ و ارتباطائ، نوآوری، ارزش. (1400

های ژگیشود. مویت ررابتی پایدار بر مجموبه ویکارآفرینی در پیوند با مفاهیم سنتی مویت ررابتی در ررن حاضر تاکید می

محیطی نیو برداری نیست و با اهداف ارتصادی، اجتمابی و زیستمتمایوی از سازمان تاکید دارند که به سادگی رابل نسخه

 (. 2022و همکاران،  1هماهنگی دارد )دنگا

دی بهتر از هایی است که همواره بانک را به ارائه بملکرمویت ررابتی در برصه بانکداری شامل مجموبه بوامل یا توانمندی

تر فقسازد. به ببارئ دیگر مویت ررابتی ترکیبی از بواملی است که در محیط ررابتی صنعت بانکداری، بانک را مورربا رادر می

خدمائ  ان،یمتنوع مشتر یازهاین(. 1401ن تقلید کنند )محمدی و همکاران، آتوانند به سادگی از نماید و رربا نمیاز دیگر رربا می

کرده است  یضرور گرایی و بازاریابی را بیش از پیشمشتریها به و توجه بانک کردیرو رییمتفاوئ، تغ ییاجرا یندهایو فرا

 زمینه را برای رابتیرکسب مویت در  ربوامل مؤث ییشناسا ن،یبنابرا .دارند یمال یاز منابع بازارها یادیسهم ز انیکه مشترچرا 

برصه بانکداری  کسب مویت ررابتی در .(1401هم خواهد کرد )فرهمند و همکاران، فرابازار  و سهم از یسهم از مشتر شیافوا

ز یک استراتژی ای آنها هاازین و انیمشتر یی درستشناسا در گرو ایجاد وفاداری در مشتریان است. برای این منظور باید با

ها برای جذب فظ محرمانگی و امنیت دادهن و حهای ارتباطی گوناگوبازاریابی مناسب استفاده کرد. نوآوری، تنوع خدمائ، کانال

  (.1401و نگهداشت مشتریان الوامی است )برری و پورحسینی، 

به خدمائ  یدسترس باز بودن یبرا توان بیان کرد. نخستمیاست را  یاتیح یررابت در بانکدار نکهیا یبرا لیشش دلکم دست

پنجم، بهبود  ،یمال یگرواسطه در ییکارا یچهارم، برا سک؛یو کاهش رثبائ  یبملکرد مناسب بخش؛ سوم، برا ی. دوم، برایمال

 یهااستیدنبال کردن س وهیانگ گذارد،یم ریها تأثبانک یریپذ سکی. ررابت بر رفتار ریارتصاد یو رشد کل یپول استیانتقال س
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 ،و همکاران 1اینیواهی )ررابت یفضا دسطوح سو یابیبازی بافر برا هیو کاهش سرما شتریب یابتبار یهاسکیر رشیپذ سکتر،یپرر

را مورد  یداخل یهاید و هم توانمندنخود توجه کن یخارج تیبه مورع دیهم با هابانک ،یررابت تیبه مو یابیدست یبرا (.2023

ام بانکی نظ. شودیمنجر م زمانسا یریبهتر و ررابت پذ یاست که به بملکرد مال یدنباله دار ندیفرا ریمس نید. انتوجه ررار ده

و همکاران،  2)لوکویرمن برتر از رربا باشد خلق نماید که شرکتی انیمشتر یبرا ارزشیخود،  یمحور یهایستگیشا با تکیه بر باید

2022). 

 پیشینه پژوهش. 3

 یها تیمصرف کننده سبو در وب سا دیبوامل موثر بر رفتار خر ییشناسا( پژوهشی تحت بنوان 2023و همکاران ) 3نوبر

بوارض  یا ندهیبه سربت در حال گسترش هستند، به طور فوا یکیاز آنجا که مشکلائ اکولوژانجام دادند.  کیرئ الکترونتجا

مصرف  یمعضل برا کی یکیمحصولائ پلاست یارتصاد یایموا گر،ید یآورند. از سو یباخود به همراه م یو جد دکنندهیتهد

و  نیآنلا دیروزانه، خر یازهایرفع ن یبرا یصلا یاز کانال ها یکیآنجا که کرده است. از  جادیکنندگان و صاحبان کسب وکار ا

 یانکار ررابلیو فروش به طرز غ دیخر یسنت یبا روش ها سهیدر مقا کیاست و سهم بازار تجارئ الکترون یاجتماب یرسانه ها

 دیمف یطیمح ستیظور حل مسائل زپلتفرم ها به من نیاست، درک بوامل مرتبط با رفتار مصرف کننده در ا شیدر حال افوا

 یتجارئ اجتماب یمصرف کننده سبو را در پلتفرم ها دیخر مائیکند بوامل موثر بر تصم یتلاش م قیتحق نیخواهد بود. ا

 یشد و داده ها یطراح یکتاب شناس یشده با استفاده از روش ها یجمع آور یبراساس داده ها یکند. پرسشنامه ا ییشناسا

ها،  افتهیررار گرفت. با توجه به  لیو تحل هیمورد تجو SmartPLSاز نرم افوار  دهنمونه معتبر با استفا 532ز شده ا یجمع آور

دهند  ینشان م جیمحصول سبو دارد. به بلاوه، نتا تیبا جذاب یارتباط مثبت یاجتماب یمانند استنتاج شبکه ها یذهن یهنجارها

 نیب یدهند که رابطه مثبت ینشان م جیبا هم دارند؛ به بلاوه، نتا یتباط مثبتمحصول سبو ار تیو جذاب یتیشخص یها یژگیکه و

 یابیبازار یبرا دیمدل جد کیبا ارائه  قیتحق نیا جیاست که نتا نیمحصول سبو وجود دارد. ابتقاد بر ا تیسبو و جذاب غائیتبل

 خواهد بود. دیکنندگان و کسب و کارها کمک کرده و مف دیاز محصول سبو به تول یسبو و آگاه

 ژهیبر ارزش و دیبا تاک یدر صنعت بانکدار یارزش طول بمر مشتر لیتحل ( پژوهشی تحت بنوان2021و همکاران ) 4سیدین

روابط  جادیا یبرا انیبه اطلابائ مشتر یدسترس ،یسودآور تیو اهم یبودن صنعت بانکدار یتوجه به ررابت با انجام دادند. برند

برند در  ژهیارزش و جادیو ا یروابط بلندمدئ با مشتر جادیاست. ا یکند، ضرور یم نیطرف را تام موثر که منافع هر دو

ارزش طول  یریو اندازه گ دیدر توسعه خدمائ جد یدیکل ینقش طرواب تیفیبهبود ک نیو بنابرا است یمدرن محور یبانکدار

در صنعت  یارزش طول بمر مشتر یریاندازه گ یراب دیمدل جد کیحاضر ارائه  قیکند. هدف از تحق یم فایا یبمر مشتر

شود.  یمداده ها از پرسشنامه استفاده  یجمع آور یاست و برا یفیمطالعه توص نیبرند است. ا ژهیبر ارزش و دیبا تاک یبانکدار

 382تعداد  نیاز ا(است که الیر ونیلیم 500)با متوسط منابع سالانه حدارل  رانیبانک رفاه ا انیمشتر هیشامل کل یجامعه آمار
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معادلائ  یو مدل ساز SPSSدر  یمتن ریبه بنوان نمونه انتخاب شده اند. داده ها با استفاده از آمار غ ینفر به صورئ تصادف

 یمدل کل ینشان دهنده تناسب رو جیشوند. نتا یم لیتحل SmartPLS(در PLS - SEM) یحدارل مربعائ جوئ یساختار

 دهد. یرا نشان م یبرند بر ارزش طول بمر مشتر ژهیزش وو اثر مثبت رابل توجه ار است

رسانه  یابیکاربر در اتخاذ بازار یبر رصد رفتار یانتشار مدل نوآور ریتاثای تحت بنوان ( مطالعه2021و همکاران ) 1نژادفرج

شده اند.  لیا تبدکسب وکاره یبرا یدیو نگرش جد یریامروزه به جهت گ یاجتماب یرسانه های انجام دادند. اجتماب یها

 لیتبد یکانال و ابوار کیکرده اند و به  رییتغ اریبس یاجتماب یبا ظهور رسانه ها انیارتباط با مشتر یبرررار یابوارها و روش ها

مطالعه  نیا. از مصرف کنندگان گسترش دهند یگسترده تر فیخود را به ط یابیبازار یها نیتوانند کم  یم ابانیشده اند که بازار

در این . کرده است یرا جمع آور رانیدر ا یاجتماب یکاربر باتجربه رسانه ها 253 یاداده ه ن،یاکتشاف آنلا کیاستفاده از با 

 یرسانه ها یابیبازار رشیپذ ،یموارد انتشار مدل نوآور نیارتباط ب یبررس جهت یحدارل مربعائ جوئ روشاز  پژوهش

 نییبامل تع کیبه بنوان  ینشان داد که نفوذ نفوذ نوآور جی. نتاشده استده استفا یذهن یو هنجارها یرصد رفتار ،یاجتماب

با  یارتباط معنادار مثبت وین یرفتار ائیکه ن یشد در حال افتی یاجتماب یرسانه ها یابیاتخاذ بازار یکننده رفتار کاربران برا

 ینشان داد که هنجارها یجربمطالعه ت جینتا ن،یوه بر اداشتند. بلا یاجتماب یرسانه ها یابیاتخاذ بازار یکاربران برا یرصد رفتار

 کنند. یم لیرا تعد یمشتر یو رصد رفتار یانتشار نوآور نیرابطه ب یذهن

 یاجتماب یبرند در رسانه ها یابیبازار یتلاش ها یبه الگو دنیابتبار بخش ای تحت بنوان ( مطالعه2021و همکاران ) 2کافیلاله

بود.  تایبرند سر کیاسمت -صنعت درموک  انیشامل مشتر یجامعه آمارانجام دادند.   یبهداشت - یشیدر صنعت آرا انیبا مشتر

 یابیبازار یتلاش ها یالگو دییتا یبود. برا هساد یساز یبه کار رفته روش تصادف یرینفر و روش نمونه گ 384حجم نمونه 

هوشمند استفاده کرد. ابوار جمع  PLSر کنار نرم افوار د یمحقق از روش حدارل مربعائ جوئ ،یاجتماب یبرند در رسانه ها

 یپرسشنامه با استفاده از آلفا ییایشد. پا دییواگرا تا ییهمگرا و روا ییروا ،یساختار ییبود که با روا یداده ها پرسشنامه ا یآور

به بنوان  یاجتماب یه و محتواآموزند یمحتوا دینشان داد که تول جهیمورد رضاوئ ررار گرفت. نت یبیترک ییایکرونباخ و پا

. تعامل دیآ یبه وجود م یگذارد. ابتماد به نفب مشتر یم ریتاث یشوند که بر ابتماد مشتر یدر نظر گرفته م یمدل یبوامل اساس

دهان به دهان  غائیصفحائ جذاب، تبل یو طراح انیاساس، تعامل با مشتر نیجذاب صفحه. بر ا یق به طراحیو تشو یمشتر

 شود. یمنجر م یاجتماب یابیبازار یتلاش ها یبه اثربخش تیدهد و در نها یررار م ریاثرا تحت ت

،با استفاده از روش  یدر نظام بانک انیتجربه مشتر تیریمدل مد یطراحای تحت بنوان ( مطالعه2020و همکاران ) 3هوشیار

مصاحبه  قیها از طراست. داده یوش، اکتشافو از لحاظ ر یپژوهش از لحاظ هدف، کاربرد نیاانجام دادند.  مضمون لیتحل

 یماه گردآور کیو سنندج در طول  ویتبر یشهرها یشاورزو ک یمل یدولت یتخصص یهااز بانک یو مشاهده مشارکت یاکتشاف

و  یبندها بوده است. جهت انجام بمل طبقهبانک رانیکارکنان و مد نیثابت و همچن انیشده است. افراد مورد مصاحبه از مشتر
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و بلم  ضمونم لیاز روش تحل نیاست. همچن دهیاستفاده گرد Rapid Miner یکاوافوار دادهاز نرم میدرخت تصم جادیا

 یو فرب ینمودن بوامل اصل یکاربرد تیدر نها قیتحق نیا جیاطلابائ استفاده شده است. نتا لیو تحل هیتجو یبرا یکاوداده

ی: زمان، تسهیل بملیائ، مضمون اصل 4ها شامل از بانک انیمشتر یت. درخواستهااس انیمشتر ائیبه نوع تجرب یابیدست یبرا

 کسب لذئ و توجه به مشتریان است.

 روش پژوهش .4

الکترونیکی بانکی در  ارائه الگوی توسعه بازاریابی سیستمی است که با هدف اتوسعه-یکاربرد قیتحقاین مطالعه یک پژوهش 

شود. در راستای یممقطعی محسوب -ها نیو یک پژوهش پیمایشیاس نحوه گردآوری دادهصورئ گرفت. براس صنعت بانکداری

 نیل به هدف پژوهش از طرح پژوهش آمیخته اکتشافی استفاده گردید.

بانک دی( است که در  کنندگان بخش کیفی شامل خبرگان نظری )اساتید بازاریابی( و خبرگان تجربی )مدیرانجامعه مشارکت

 یدیکل اریپنج مع از (2010و همکاران ) 1لریم دگاهیبراساس د .باشدیمی الکترونیک از تجربه کافی برخوردار بانکدارزمینه 

 گیری با روشنمونه استفاده شد.کنندگان انتخاب مشارکت یمشارکت برا وهی، تنوع، انگیبودن، سرشناس بودن، دانش نظر

 یکارکنان حوزه بانکدارمد. جامعه آماری بخش کمی شامل مصاحبه اشباع نظری بدست آ 10با  صورئ گرفت وهدفمند 

استفاده  G*Powerافوار ( و نرم1992کوهن ) 2است. برای برآورد حجم نمونه از رابده تحلیل توان یدر بانک د یکیالکترون

 شد.نفر برآورد  274حدارل حجم نمونه  %80و توان آزمون  15/0 3اندازه اثر با %95سطح اطمینان شود. در می

 باشد.  پرسشنامه پژوهش شاملساخته میساختاریافته و پرسشنامه محققهای پژوهش مصاحبه نیمهابوار اصلی گردآوری داده

 گویه با طیف لیکرئ پنج درجه است. 58سازه اصلی و  10

افق دوکدگذار در استفاده شده است. میوان تو (5توافق مشاهده شده درصد) 4ابتبار بخش کیفی از روش هولستی یبررس یبرا

بیشتر است بنابراین تحلیل کیفی از ابتبار کافی برخوردار است. برای سنجش  6/0بدست آمده است که از  627/0این روش 

کلی  کرونباخ یآلفا)نظرخواهی از خبرگان( استفاده شد و ابتبار آن تایید گردید. همچنین  محتواروایی پرسشنامه از  ابتبار

پب از توزیع پرسشنامه در نمونه منتخب روایی پرسشنامه با سه روش بدست آمد.  856/0 ه مقدماتیپرسشنامه در یک مطالع

برای تمامی متغیرهای باید بورگتر از  AVEمقدار  .و روایی واگرا بررسی شد (AVEروایی سازه )مدل بیرونی(، روایی همگرا )

 ب آلفای کرونباخ هر یک از بوامل محاسبه شده است. میوانو ضری (CRبرای محاسبه پایایی نیو پایایی ترکیبی ) باشد. 5/0

نتایج مربوط به هر یک از این  .(1398زاده، باشد )آذر و غلام 7/0پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی ابعاد باید بورگتر از 

 ها در برازش بیرونی مدل ارائه شد.شاخص

 

1 Miller 

2 Power Analysis 

3 Effect size 

4 Holsti 

5 Percentage of Agreement Observation 
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انجام  Smart PLSافوار و در بخش کمی با نرم MaxQDAافوار فی با نرمها در بخش کیوتحلیل دادهتجویه لازم به ذکر است

 .شد

 های پژوهش یافتهها و وتحلیل دادهتجزیه . 5

 1 لائیبودند. از نظر تحص نفر از اساتید دانشگاهی 4بانک دی و  رانینفر از مد 6شامل  یفیکنندگان بخش کجامعه مشارکت

 یکارسال سابقه 20 یبالا وینفر ن 7سال و  20تا  15 نینفر ب 8 یکارنظر سابقهاز اشتند. د ینفر دکتر 9ارشد و  ینفر کارشناس

 .داشتند

 شناختی خبرگانهای جمعیتویژگی -1جدول 

 درصد فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 خبرگی
 %40 4 خبرگان نظری )اساتید دانشگاهی(

 %60 6 انکی(خبرگان تجربی )مدیران ب

 تحصیلات
 10% 1 کارشناسی ارشد

 %90 9 دکتری

 کاریسابقه

 %80 8 سال 20تا  15

 %20 2 سال 20بالای 

 %100 10 کل

( %53نفر ) 145سال،  40( کمتر از %29نفر ) 80( زن بودند. از منظر سن %35نفر ) 96( مرد و %65نفر ) 178 تیاز منظر جنس

نفر  151 ،ی( کارشناس%39نفر ) 106 لائیسن داشتند. از منظر تحص شتریسال و ب 50 وی( ن%18ر )نف 49سال و  50تا  40 نیب

سال،  10( کمتر از %32نفر ) 89 یکاراز منظر سابقه انیداشتند. در پا یدکتر لائیحص( ت%6نفر ) 17ارشد و  ی( کارشناس55%)

 .داشتند یکارسال سابقه 20از  شیب وی( ن%16نفر ) 43سال و  20تا  15 نی( ب%18نفر ) 48سال،  15تا  10 نی( ب%34نفر ) 94

 شناختی خبرگان بخش کمیهای جمعیتویژگی -2جدول 

 درصد فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 جنسیت
 %65 178 مرد

 %35 96 زن

 سن

 %29 80 سال 40تا  30

 %53 145 سال 50تا  40

 %18 49 سال 50بیشتر از 

 تحصیلات

 %39 106 کارشناسی

 %55 151 کارشناسی ارشد

 %6 17 دکتری

 سابقه کاری
 %32 89 سال 10کمتر از 

 %34 94 سال 15تا  10
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 %18 48 سال 20تا  15

 %16 43 سال 20بیش از 

 %100 274 کل

 

 ی. برا( صورئ گرفت2001) 1استرلینگ-ریدای اتمبتنی بر روش شش مرحلهها با روش تحلیل کیفی مضمون نتایج مصاحبه

)از جمله نحوه ابراز  یفیتوص ائییهمراه با جوها داده 2، ترانویسیاز اتمام مصاحبه پب، گردیدها ضبط منظور متن مصاحبه نیا

توسط  هیاول یهادهیها و نوشتن او...(، کار مطالعه چند باره آن یطیمح طیها، شرااحساسائ مصاحبه شونده در مواجهه با پرسش

درباره  یخوب یهادهیگام است که ا نی. در ادهدیرا شکل م یگام ستون فقرائ مراحل بعد نی. اگردیدپژوهشگر آغاز 

 ندیدر کل فرا یرا آغاز کند. کدگذار یکدگذار ندیکار، پژوهشگر، آماده است فرا نی. پب از اردیگیو الگوها شکل م هایکدگذار

وتحلیل با اضافه شدن هر مصاحبه و جریان تجویه ی، کد گذاری. دوباره مصاحبه بعدشودیم فیو تعر ردیگیصورئ م لیتحل

ها تا رسیدن به اشباع داده ادامه یافت. ملاک دستیابی به اشباع داده رسیدن به تکرار در کدهای به همین ترتیب تکرار شد. مصاحبه

مضمون  4شناسایی گردید. در نهایت از طریق کدگذاری محوری به  کد 298استخراجی بوده است. در مرحله کدگذاری باز 

در  تبیین توسعه بازاریابی سیستم الکترونیکی بانکیدست پیدا شد. مضامین  مضمون پایه 55و  دهندهسازمانمضمون  10، فراگیر

 ارائه شده است. 3جدول 

 مضامین تبیین توسعه بازاریابی سیستم الکترونیکی بانکی -3جدول 

 فراگیرمضامین 
مضامین 

 دهندهسازمان
 مضامین پایه

 عوامل زیرساختی

بسترهای 

 افزاریسخت

 دمات الکترونیک بانکیخافزارهای روزآمد بکارگیری سخت .1

 انکیبافزارهای الکترونیک یکپارچگی و سازگاری سخت .2

 و تجهیزات فنی سیستم الکترونیک بانکی امکانات .3

 افزارهای الکترونیک بانکیامکان ارتقای سخت .4

 افزارهای الکترونیک بانکیماژولار بودن سخت .5

بسترهای 

 افزارینرم

 افزارهای  الکترونیک بانکیروزرسانی مستمر نرمبه .6

 افزارهانیروی انسانی متخصص در بکارگیری نرم .7

 ی کاربردی قابل اجرا روی موبایلافزارهانرم .8

 افزارهای بانکیافزارها با سختسازگاری نرم .9

 ری اطلاعاتهای عملیاتی مکانیزه گردآوسیستم .10

 

1 Attride-Stirling 

2 Transcription 
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 های عمومیک سازگار با پلتفرمافزارهای الکترونینرم .11

عوامل 

غیرفنی 

 )مدیریتی(

 یکپشتیبانی مدیریت ارشد از سیستم الکترونیک بان .12

 شناخت مدیریت از خدمات الکترونیک بانکیآگاهی و  .13

 پذیر و سازگار بانکساختار انعطاف .14

 نگرش نوآورانه و خلاق مدیریت بانک دی .15

 حاکمیت فرهنگ پذیرش تغییر در بانک دی .16

 عوامل بازاریابی

مدیریت 

ارتباط 

الکترونیک با 

 مشتریان

 تعامل دوجانبه و دائمی به صورت الکترونیک .17

 ات ویژه و تخصصی به کاربرانارائه خدم .18

 های کاربران به صورت الکترونیکامکان ثبت درخواست .19

 فرد با کابران از طریق الکترونیکیارتباط فردبه .20

 پایش ندای الکترونیک مشتریان .21

 بهبود مستمر کیفیت سیستم الکترونیک بانکی .22

 های گوناگون الکترونیکدسترسی از طریق پلتفرم .23

کیفیت 

خدمات 

 الکترونیک

 سادگی استفاده از سیستم الکترونیکی بانک .24

 سودمندی استفاده از سیستم الکترونیکی بانک .25

 اطمینان از امنیت خدمات سیستم الکترونیکی بانک .26

 حفظ حریم شخصی مشتریان و کاربران الکترونیک .27

 24*7پشتیبانی آنلاین و  .28

 عوامل مشتری

وفاداری 

الکترونیک 

 مشتریان

 ترجیح خدمات الکترونیک بانک دی به رقبای بانکی .29

 نگرش مثبت به بانک دی .30

 طلبی بانک دیعدم سودجویی و منفعت .31

 دلبستگی عاطفی به بانک دی .32

 باور به حسن نیت بانک دی .33

 اعتبار الکترونیک بانک دی نزد مشتری .34

 های سیستم الکترونیک بانکیرضایت از انتخاب .35
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رضایت 

 مشتریان

 جذابیت تسهیلات و سیستم الکترونیک بانکی .36

 احساس خشنودی از سیستم الکترونیک بانکی .37

 جلب نظر مساعد مشتریان .38

مشارکت 

الکترونیک 

 مشتریان

 های خدمات بانکیحضور فعالانه مشتریان در عرصه .39

 فعالیت داوطلبانه مشتریان .40

 ارائه بازخوردهای سازنده از سوی مشتریان .41

 دام برای ارتباط با بانک دیاق .42

 احساس تعهد درونی به بانک دی .43

بهبود تجربه 

الکترونیک 

 مشتریان

 فرد نزد مشتریانخلق یک تجربه منحصربه .44

 بهبود مستمر ارائه خدمات الکترونیک بانکی .45

 ایجاد، انتشار و پاسخگویی الکترونیک بانکی .46

 افزایش مشارکت مشتری .47

 موثر به مشتریانپاسخگویی سریع و  .48

 عامل محوری

توسعه 

بازاریابی 

سیستم 

الکترونیکی 

 بانکی

 شناخت بهتر سیستم الکترونیکی بانکی .49

 افزایش شمار مشتریان سیستم الکترونیکی بانکی .50

 های الکترونیک بانکیافزایش تعداد تراکنش .51

 های الکترونیک بانکیافزایش ارزش ریالی تراکنش .52

 دهان مثبت سیستم الکترونیکی بانکیبهبازاریابی دهان .53

 پذیری سیستم الکترونیکی بانکیافزایش رقابت .54

 فردت و تحکیم جایگاه رقابتی سیستم الکترونیکی بانکیتقوی .55

 نمایش داده شده است. 1شکل در  وی توسعه بازاریابی سیستم الکترونیکی بانکیگالبراساس مضامین مذکور، 
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 الکوی توسعه بازاریابی سیستم الکترونیکی بانکی -1شکل 

استفاده  (PLS)، جهت ابتبارسنجی از روش حدارل مربعائ جوئی توسعه بازاریابی سیستم الکترونیکی بانکی ارائه الکوی از پب

است  Smart PLSافوار نمایش داده شده است. در این مدل که خروجی نرم 2شکل شد. مدل ساختاری نهائی پژوهش در 

و مقدار بوئ استراپینگ برای سنجش معناداری روابط  tخلاصه نتایج مدل در حالت تخمین استاندارد ارائه شده است. آماره 

 آمده است. 3شکل نیو در 

 
 اعتبارسنجی الکوی توسعه بازاریابی سیستم الکترونیکی بانکی )تخمین استاندارد( -2شکل 
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 اعتبارسنجی الکوی توسعه بازاریابی سیستم الکترونیکی بانکی )معناداری( -3شکل 

دهد. میوان رابطه سوالائ با متغیرهای رابل مشاهده با متغیرهای پنهان را نشان می گیری( رابطهبخش بیرونی مدل )مدل اندازه

دهد بارهای باملی در تمامی موارد نشان می 3و  2شود. نتایج مندرج در شکل های اصلی بوسیله بارباملی نشان داده میسازه

گیری مدل از ابتبار مناسبی اشد. بنابراین بخش اندازهبمی 96/1نیو در تمامی موارد بورگتر از  tبیشتر است و آماره  6/0از 

گیری( براساس شاخص روایی همگرا، ضریب رو، پایایی ترکیبی و برخوردار است. برای اطمینان بیشتر، مدل بیرونی )اندازه

ب رو، پایایی ترکیبی و ضری 5/0باید بورگتر از  (AVE)شده  استخراج انبیوار نیانگیمآلفای کرونباخ مورد ارزیابی ررار گرفت. 

ارائه  4جدول گیری در (. خلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل اندازه1398زاده، باشد )آذر و غلام 7/0و آلفای کرونباخ بورگتر از 

 شده است.

 اریابی سیستم الکترونیکی بانکیگیری الگوی تبیین توسعه بازبخش اندازه -4جدول 

 AVE (Rhoضریب رو ) (CRپایایی ترکیبی ) آلفای کرونباخ های اصلیسازه

 568/0 868/0 810/0 810/0 افزاریبسترهای سخت

 542/0 876/0 832/0 831/0 افزاریبسترهای نرم

 569/0 868/0 811/0 811/0 بهبود تجربه الکترونیک مشتریان

 524/0 885/0 849/0 848/0 یستم الکترونیکی بانکیتوسعه بازاریابی س

 589/0 852/0 768/0 768/0 رضایت مشتریان

 548/0 858/0 793/0 793/0 عوامل مدیریتی

 526/0 886/0 850/0 850/0 مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان

 548/0 858/0 794/0 794/0 مشارکت الکترونیک مشتریان
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 548/0 879/0 835/0 835/0 ریانوفاداری الکترونیک مشت

 556/0 862/0 801/0 800/0 کیفیت خدمات الکترونیک

 

شود. است بنابراین روایی همگرا تایید می 5/0بورگتر از  (AVE)شده  استخراج انبیوار نیانگیم، مقدار 4جدول با توجه به 

بوده بنابراین از نظر پایایی تمامی متغیرها مورد تایید  7/0آلفای کرونباخ تمامی متغیرها بورگتر از ضریب رو، پایایی ترکیبی و 

 است. 

های اصلی )بخش ساختاری( شود. روابط میان سازههای اصلی با بنوان مدل درونی )بخش ساختاری( شناخته میروابط بین سازه

آمده  5جدول های اصلی در گرفت. خلاصه نتایج آزمون روابط میان سازهبراساس ضریب مسیر و آماره تی مورد بررسی ررار 

 است.

 های اصلیخلاصه نتایج آزمون روابط میان سازه -5جدول 

 نتیجه اندازه اثر معناداری tآماره  ضریب تاثیر  ابطهر   

 تایید 140/2 000/0 4.036 242/0  الکترونیک ارتباط مدیریت ←اری افزبسترهای سخت

 تایید 619/1 000/0 3.844 286/0 الکترونیک خدمات کیفیت ←افزاری بسترهای سخت

 تایید 196/2 000/0 4.638 296/0 یکالکترون ارتباط مدیریت ←افزاری بسترهای نرم

 تایید 065/0 000/0 3.556 230/0 الکترونیک خدمات کیفیت ←افزاری بسترهای نرم

 تایید 054/0 000/0 30.552 810/0 مشتریان رضایت ←بهبود تجربه الکترونیک مشتریان 

 تایید 192/0 000/0 35.91 825/0 الکترونیک مشارکت ←بهبود تجربه الکترونیک مشتریان 

 تایید 184/0 000/0 33.748 819/0 الکترونیک وفاداری ←بهبود تجربه الکترونیک مشتریان 

 تایید 334/0 0.001 3.343 240/0  بازاریابی توسعه ←رضایت مشتریان 

 تایید 107/0 000/0 7.18 423/0 الکترونیک ارتباط مدیریت ←عوامل مدیریتی 

 تایید 075/0 000/0 6.018 411/0 الکترونیک خدمات کیفیت ←عوامل مدیریتی 

 تایید 324/0 000/0 9.698 558/0  لکترونیکا تجربه بهبود ←مدیریت ارتباط الکترونیک 

 تایید 084/0 000/0 3.98 238/0  بازاریابی توسعه ←مشارکت الکترونیک مشتریان 

 تایید 169/0 000/0 7.179 458/0  بازاریابی توسعه ←وفاداری الکترونیک مشتریان 

 تایید 157/0 000/0 6.013 360/0 الکترونیک تجربه بهبود ←کیفیت خدمات الکترونیک 

دهد است نشان می 96/1بورگتر از  tدهند و چون مقدار آماره ضرایب مسیر در این بخش شدئ و جهت رابطه را نشان می

گذارند. در وارع میوان تغییراتی است که متغیرهای مستقل بر متغیرهای وابسته می (𝐹2)ضرایب مسیر معنادار هستند. اندازه اثر 

شود. این شاخص هد اگر یک متغیر مستقل حذف شود چه میوان تغییراتی در متغیر وابسته ایجاد میداین شاخص نشان می

(. 2013، 1شود )کوهن)بورگ( در نظر گرفته می 35/0)متوسط( و  15/0)ضعیف(،  02/0توسط کوهن ارائه گردید. مقدار 

 35/0و در برخی موارد حتی بیش از  15/0وسط یعنی براساس نتایج اندازه اثر متغیرهای مستقل در تمامی موارد بالای حد مت

 یعنی روی بدست آمد.

 

1 Cohen 
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استفاده شد. این دو مدل  ینیبشیردرئ پبرای سنجش  (𝑄2) 2بینو شاخص ارتباط پیش (𝑅2) 1از شاخص ضریب تعیین

وابسته توسط متغیرهای مستقل  شوند. ضریب تعیین، بیانگر میوان تغییرائ متغیرهایشاخص برای متغیرهای درونوا محاسبه می

و  33/0، 19/0زای مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. سه مقدار های دروناست. هرچه مقدار ضریب تعیین سازه

به بنوان مقدار ملاک برای ضعیف، متوسط و روی بودن برازش بخش ساختاری مدل به وسیله معیار ضریب تعیین است  67/0

گیور -معرفی شد به همین خاطر گاهی با بنوان شاخص استون 4بین توسط استون و گیور. شاخص ارتباط پیش(1998، 3)چین

و همکاران،  5بینی مناسبی برخوردار است )هیردهد که مدل از توان پیشمثبت باشد نشان می (𝑄2)شود. اگر مقدار نیو نامیده می

 گوارش شده است. 6جدول در  (𝑄2)و  (𝑅2) مدل ینیبشیردرئ پهای (. شاخص2021

 مدل ینیبشیقدرت پ -6جدول 

 Q2 شدهضریب تعیین تعدیل ضریب تعیین های اصلیسازه

 414/0 773/0 774/0 بهبود تجربه الکترونیک مشتریان

 379/0 777/0 779/0 یکی بانکیتوسعه بازاریابی سیستم الکترون

 365/0 655/0 656/0 رضایت مشتریان

 401/0 816/0 817/0 مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان

 350/0 680/0 681/0 مشارکت الکترونیک مشتریان

 345/0 671/0 672/0 وفاداری الکترونیک مشتریان

 396/0 759/0 760/0 کیفیت خدمات الکترونیک

 

توسعه بازاریابی تعیین  باشد. مقدار ضریبهای درونوای مدل پژوهش مطلوب میضریب تعیین سازه 6جدول ایج براساس نت

 توسعه بازاریابی الکترونیکیاز تغییرائ در  %80اند دهد که متغیرهای مدل توانستهبرآورد شد. این نشان می 635/0 الکترونیکی

 بینی مناسبی برخوردار است.نیو در تمامی موارد مثبت برآورد شد بنابراین مدل از رابلیت پیش (𝑄2)را تبیین کنند. شاخص 

و  25/0، 01/0سه مقدار  GoFشاخص  ی. براشودیاستفاده م SRMRو  RMSو  GOFبرازش مدل از شاخص  یابیارز یبرا

تناسب  نشانه 12/0 ریز ریمقاد RMS_thetaشاخص  یشده است. برا یمعرف یمتوسط و رو ف،یضع ریرا به بنوان مقاد 36/0

 رانهیگسخت یلیو خ 1/0 ریبهتر است ز وین SRMRاست. شاخص  اسببالاتر نشان دهنده بدم تن ریکه مقاد یمدل است، در حال

بورگتر است.  36/0آمد که از  بدست 636/0برابر  GOFدر این مطالعه شاخص (. 1401، نیاجلالو  یبیباشد )حب 8/0کمتر از 

محاسبه گردید که از  050/0نیو  SRMRکمتر است. شاخص  12/0بدست آمد که از  097/0میوان  RMS_thetaشاخص 

 کمتر است بنابراین برازش مدل مطلوب است. 08/0

 

 

1 Coefficient of determination 

2 Predictive relevance 

3 Chin 

4 Stone & Geisser 

5 Hair 
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 ؛گیری نتیجه  .6

ی انجام شده است. براساس الگوی در بانک د یبانک یکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازار یارائه الگوپژوهش حاضر با هدف  

 کیارتباط الکترون تیریبر مد یافوارسخت یو بسترها یافوارنرم یبسترها ،یتیریبوامل مداولیه ترسیم شده مشخص گردید 

زیرساختهای نیو به مولفه  (2022کارانوا و همکاران )در نتایج مطالعه . گذارندیم ریتاث کیخدمائ الکترون تیفیو ک انیبا مشتر

بر بهبود تجربه  ویبوامل نفناورانه اشاره شده و از این منظر با نتایج پژوهش حاضر هماهنگ است. همچنین نتایج نشان داد 

 مورد تایید ررار گرفته است. (1401) ینیو پورحس یبرراین مهم در نتایج مطالعه . گذارندیاثر م انیمشتر کیالکترون

و  رضایت مشتریان ان،یمشتر کیبه مشارکت الکترون انیمشتر کیبهبود تجربه الکتروننشان داد در نهایت دستاوردهای پژوهش 

 یمنته یبانک یکیالکترون ستمیس یابیبه توسعه بازار های مذکورمولفه نهایت. در شوندیمنجر م انیمشتر کیالکترون یوفادار

 مورد تایید ررار گرفته است. (2023و همکاران ) اینیواهو  (1401و همکاران ) یلیکف. این مهم در مطالعائ شودیم

ی، به بانک کیروزآمد خدمائ الکترون یافوارهاسخت یریبکارگشود، ضمن ی پیشنهاد میافوارسخت یبسترهادرخصوص 

ر د یبانک یکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازار ی نیو پرداخته شود. جهتبانک کیالکترون یافوارهاسخت یو سازگار یک ارچگی

 یارتقا امکانی پرداخت. همچنین در صورئ بانک کیالکترون ستمیس یفن وائیو تجه امکانائتوان به استفاده از ی میبانک د

بانکی دور  یکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازار آن نیو دستیابی به اهداف جهتبودن  ماژولاری و بانک کیالکترون یافوارهاسخت

 از انتظار نخواهد بود.

 یانسان یروینی، به استخدام بانک کیالکترون یافوارهامستمر نرم یروزرسانبهشود، با ی پیشنهاد میافوارنرم یبسترها درخصوص

حائو اهمیت است،  یکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازار نیو پرداخته شود. آنچه در جهت افوارهانرم یریمتخصص در بکارگ

ی است. همچنین با بانک یافوارهاافوارها با سختنرم یسازگارو البته  لیموبا یا رورابل اجر یکاربرد یافوارهانرمطراحی 

توان ی نیو میبموم یهاسازگار با پلتفرم کیالکترون یافوارهانرمو  اطلابائ یگردآور وهیمکان یاتیبمل یهاستمیسدرنظر گرفتن 

 مشتریان بیشتری را در این حوزه جذب نمود.

ی به بانک کیاز خدمائ الکترون تیریو شناخت مد یآگاهشود، ضمن ارتقاء پیشنهاد می (یتیری)مد یرفنیبوامل غدرخصوص 

 و سازگار بانک ریپذانعطاف اختاربانکی نیو پرداخته شود. در این راستا، س کیالکترون ستمیارشد از س تیریمد یبانیپشتافوایش 

مذکور شده و در بانک  رییتغ رشیفرهنگ پذ تیحاکماستقرار ی منجر به بانک د تیرینوآورانه و خلاق مد نگرشبه همراه 

 سازد.را فراهم می یکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازارمقدمائ لازم جهت 

به صورئ  یتعامل دوجانبه و دائمشود، در ابتدا به بررراری پیشنهاد می انیبا مشتر کیارتباط الکترون تیریمددرخصوص 

، در جهت جلب رضایت آنها اردام نمایند. به کاربران یو تخصص ژهیخدمائ و ارائهورزیده و با با مشتریان مبادرئ  کیالکترون

ی، کیالکترون قیفرد با کابران از طرفردبه ارتباطو بررراری  کیکاربران به صورئ الکترون یهاثبت درخواست امکاندر صورئ 

 یندا شیپاشود با تا حدودی فائق آمد. همچنین توصیه می یکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازارهای محیطی توان بر چالشمی

ی، رضایت مشتریان را افوایش داده و وفاداری بیشتری بانک کیالکترون ستمیس تیفیمستمر ک بهبودجهت  انیمشتر کیالکترون
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 تیریمدف مربوط به ، حصول اهداکیگوناگون الکترون یهاپلتفرم قیاز طر یدسترسدر آنها ایجاد نمایند. در نهایت با ایجاد 

 پذیر خواهد بود.امکان انیبا مشتر کیارتباط الکترون

و لحاظ  بانک یکیالکترون ستمیاستفاده از س یسادگشود، با درنظر گرفتن پیشنهاد می کیخدمائ الکترون تیفیکدرخصوص 

 تیاز امن نانیاطمر این حیطه، وجود ی فراهم گردد. دکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازارآن، مقدمائ استفاده از  یسودمندنمودن 

حائو اهمیت است. همچنین با ایجاد  کیو کاربران الکترون انیمشتر یشخص میحر حفظی و بانک یکیالکترون ستمیخدمائ س

 توان ابتماد و رضایت مشتریان بیشتری را جلب نمود.در بانک دی، می 24*7و  نیآنلا یبانیپشت

به توسط مشتریان  یبانک د کیخدمائ الکترون حیترجشود، برای ایجاد پیشنهاد می نایمشتر کیالکترون یوفاداردرخصوص 

ی برای آنها محرز بانک د یطلبو منفعت ییسودجو بدمی دارد، لازم است به بانک دآنها مثبت  نگرشی که نشان از بانک یرربا

 ابتباری موثر بوده و منجر به افوایش بانک د تیبه حسن ن باوری و البته به بانک د یباطف یدلبستگگردد. این مهم در ایجاد 

 گردد.یان مینود مشتر یبانک د کیالکترون

 تیجذابی به افوایش بانک کیالکترون ستمیس یهااز انتخاب تیرضاشود، جهت افوایش پیشنهاد می انیمشتر تیرضادرخصوص 

نظر  جلبی و بانک کیالکترون ستمیاز س یخشنود احساسی پرداخته شود. در صورئ ایجاد بانک کیالکترون ستمیو س لائیتسه

 گردد.ی تسهیل میکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازار، مسیر دستیابی به اهداف انیمسابد مشتر

ی خدمائ بانک یهادر برصه انیحضور فعالانه مشترشود، جهت افوایش پیشنهاد می انیمشتر کیمشارکت الکتروندرخصوص 

آنها، به سوالائ و ابهامائ مشتریان پاسخ داده شود و به نقطه نظرائ آنها )ابم از رضایت و شکایت( داوطلبانه  تیفعالو ارائه 

تعهد  احساستوان ی، میارتباط با بانک د یبرا اردامو  انیمشتر یسازنده از سو یبازخوردها ارائهتوجه گردد. با توجه به 

 ی برداشت.کیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازاردر جهت  مذکور را افوایش داد و گامی مهمبه بانک  ی مشتریاندرون

مستمر  بهبودبا  انیفرد نود مشترتجربه منحصربه کیخلق شود، ضمن پیشنهاد می انیمشتر کیبهبود تجربه الکتروندرخصوص 

 کیالکترون ییپاسخگوانتشار و  جاد،یاها در این حوزه نیو پرداخته شود. ی، به رفع نوارص و کاستیبانک کیارائه خدمائ الکترون

 کیبهبود تجربه الکتروندر  انیو موثر به مشتر عیسر ییپاسخگوپذیر بوده و ی امکانمشارکت مشتر شیافوای به کمک بانک

 تاثیرگذار است. انیمشتر

شناخت ثبتی نظیر ی و نتایج مبانک یکیالکترون ستمیس یابیتوسعه بازارهای مذکور، دستیابی به سازی استراتژیدر نهایت و با پیاده 

ی، بانک کیالکترون یهاتعداد تراکنش شیافوای، بانک یکیالکترون ستمیس انیشمار مشتر شیافوای، بانک یکیالکترون ستمیبهتر س

 یریپذررابت شیافوای، بانک یکیالکترون ستمیدهان مثبت سبهدهان یابیبازاری، بانک کیالکترون یهاتراکنش یالیارزش ر شیافوا

 پذیر خواهد بود.ی امکانبانک یکیالکترون ستمیس یررابت گاهیجا میو تحک فردئتقویی و بانک یکیکترونال ستمیس
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 ؛فهرست منابع

 (، کمترین مربعائ جوئی، انتشارائ نگاه دانش.1398آذر، بادل؛ غلامواده، رسول. ) .1

شده در بورس اوراق بهادار  رفتهیهای پذررابت در بازار بر ثبائ بانکها و بانک یریپذسکیرفتار ر ری(. تأث1402. )، میتراانیپورمحمد ی، سجاد؛بحر .2

 .876-861، (24)7 ی،و حسابدار تیریمد نینو یپژوهش یکردهایتهران. رو

 .شعب بانک شهر در شهر تهران دربالقوه  انیمشتر یو نقش آن در وفادار یشرکت یبانکدار(. 1401. )دجوادیس ،ینیپورحس ی؛محمدبل ،یبرر .3

 .98-77 (،1) 3 ،تیریسازمان و مد یهاپژوهش

 . تهران: آموخته.یلیصنعت و رربا. ترجمه ابظم جل لیتحل یهاکیتکن یررابت ی(. استراتژ1398. )کلیپورتر، ما .4

های کنشاز ترا یریبا بهره گ کیالکترون یدر حوزه بانکدار انیمشتر یخوشه بند (.1401فرد، محمدتقی؛ خانی، امیرمحمد؛ لطفی، فاطمه. )تقوی .5

 .56-42، (9) 3 ی،بازرگان تیریدر مد یافتیره ی.کیالکترون

 ، روش حدارل مریعائ جوئی، انتشارائ نارون، تهران(1401راحله. )ا،ینجلال ی،آرش؛بیحب .6

، (43) 12 ،اسلامی یارتصاد و بانکدار ی.در نظام بانک یابتبار سکیبر ر یو ررابت بانک ینفوذ بانک خارج ریتاث یبررس (.1402) .یمصطف ی،دریح .7

51-77. 

ی، و حسابدار تیریکنکاش مد .در بانک مهر ارتصاد کیالکترون یکاربرد بانکدار تیبوامل موفق یرتبه بند(. 1401دریکوند، محسن؛ زاربی، صمد. ) .8

2(1 ،)105-116. 

 . تهران: سمت.یابیبازار تیری(. مد1400. )دیببدالحم ،یمیاحمد؛ ونوس، داور؛ ابراه روستا، .9

 یهای راهبردپژوهش ی.صنعت بانکدار ندهیتحولائ آ شیرصد و پو یبرا یندیمدل فرآ کی ی(. طراح1402محمد. ) ی،شور ی؛موس غیاثی،یزشهبا .10

 .110-87(، 1)4ی، بودجه و مال

 قائی. تحقیشرکت یبانکدار انیمشتر یبوامل مؤثر بر خلق ارزش برا یی(. شناسا1401غلامرضا. ) ،انیزمرد ؛ضیرفیم ،فلاح؛ اصغر یبل ،فرهمند .11

 .20-1(، 2)12، نینو یابیبازار

 (. مبانی مدیریت بازاریابی. ترجمه بلی پارسائیان. تهران: ترمه.1400. )پیلیفکاتلر،  .12
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