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Abstract 
The present research purpose has been dynamic modeling of customer relationship 

management in e-banking in Sepeh Bank and merged banks, and the conceptual 

framework identified in the case study was used. The statistical population is the experts 

in Sepah Bank's customer affairs, and a sample of 14 people has been selected through 

theoretical sampling method utilizing purposeful techniques. To measure the 

relationship between dimensions and indicators, fuzzy cognitive map was used in the 

form of pairwise comparison matrix questionnaire, and the reliability and validity of 

the questionnaires were confirmed by the test-retest method and the content validity 

with Lawshe method. For simulation in a certain period of time and measuring the 

validity of the model, Bidirectional Associative Memory(BAM) Neural Networks have 

been used in the FCM Expert software. The research findings show that "Customer 

Relationship Development" is the most central and influential and "Customer 

Retention" is the most affected dimension, and the mutual influence between 

"Customer Identification" and "Customer Relationship Development" is significant. 

Also, the "Customer Attraction" has the greatest impact on the "Customer Retention & 

Customer Relationship Development" and the "Customer Reach and Acquisition" has 

the greatest impact on the "Customer Attraction & Customer Retention". Based on these 

results, it is recommended that Sepah Bank managers pay special attention to customer 

attraction through branding and the implementation of advertising campaigns at contact 

points, and despite the low impact of the "Customer Relationship Review", its 

significant impact on the most central dimension, i.e. "Customer Relationship 

Development" should not be neglected. 
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 چکیده
های در بانک سپه و بانک مدلسازی پویای مدیریت ارتباط با مشتری در بانکداری الکترونیکبا هدف  ،حاضر پژوهش
 ،آماریاست. جامعـه گردیده  استفاده مورد مطالعه در شدهچارچوب مفهومی شناساییاز  وصورت پذیرفته  ادغامی
 گیرینمونه روش با نفر 14 شامل اینمونه و بوده های ادغامیو بانک بانک سپهامور مشتریان  در فعال خبرگان
 در قالب پرسشنامهاز نقشه شناختی فازی  ،هابرای سنجش ارتباط ابعاد و شاخص شده است. انتخابقضاوتی  هدفمند

ها به ترتیب با روش آزمون مجدد و روایی محتوایی پایایی و روایی پرسشنامهو ماتریس مقایسه زوجی استفاده شده 
حافظه  یعصب یهاشبکه از ،نیز مدل اعتبار سنجش ودر یک دوره زمانی مشخص  یسازهیشب یبرا. شدندلاوشه تایید 

 ارتباط توسعه» دهد که، نشان میپژوهش هاییافته .ه استشد استفاده FCM Expert افزارنرم سویه انجمنی دردو
 متقابلمیزان اثرگذاری بوده و  عدب تأثیرپذیرترین ،«مشتری نگهداری» و ترینتأثیرگذار و ترینمحوری ،«مشتری با
 ،«مشتری نمودنمجذوب» عدباست. همچنین توجه قابلبر یکدیگر  ،«مشتری با ارتباط توسعه» و «مشتری شناسایی»

 ،نیز «مشتری اکتساب و توجهجلب»عد بو  «مشتری با ارتباط توسعه و مشتریان نگهداری» ابعاد بر را تأثیر بیشترین
 مدیران دشومی پیشنهاد ،اساسبراین .دارد «مشتریان نگهداری و مشتری نمودنمجذوب» ابعاد بر را تأثیر بیشترین

توجه  ،تماس نقاط در تبلیغاتی هایکمپین اجرای و برندسازی در قالب مشتریان نمودنبه مجدوبنسبت  سپه بانک
 ترینمحوری بر آن مهم تأثیر، «مشتری ارتباط بازنگری»بعد  کم تأثیرپذیری و تأثیرگذاری رغمعلیو نموده  ایویژه

 .نگیردقرار  موردغفلت ،«مشتریان با ارتباط توسعه» یعنیعد ب

های فازی، شبکه شناختی ی، نگاشتتجار هوش یهاابزار ک،یالکترون یبانکدار ،یمشتر با ارتباط تیریمد :هاواژهکلید

 عصبی حافظه دوسویه انجمنی
 یمشتر با ارتباط تیریمد مدلسازی (.1403) محمدرضا ،معتدل و محمود، یمحمد؛ کاوه، مورنژادیت؛ دمحمدرضایس ،لیوک استناد:

های و بانک سپه بانک: موردمطالعه)سویه انجمنی های عصبی حافظه دوو شبکه یزفا نگاشت با رویکرد کیالکترون یبانکدار در
 .135-109، (2) 11، کنندهمصرف رفتار مطالعات. (ادغامی
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 قدمهم. 1
. ردیگیدربرم را یفلسف و یاستراتژ ،یفناور یعنی هاسازمان از یاساس بعد سه ،1یمشتر با ارتباط تیریمد

: یعنی مهم یسازمان منبع سه نیب قیدق توازن بر یمشتر با ارتباط تیریمد یاستراتژ تیموفق ن،یبراعلاوه
 با ارتباط تیریمد از توانیم ،سازمان منبع سه نیا کارآمد یهمکار با تنها. است یفناور و یندیآفر ،یفرد

 ( Abu Amuna, Alنمود استفاده یمشتر تیرضا و حفظ ،یوفادار یعال سطح به یابیدست یبرا یمشتر

(Shobaki, Abu-Naser & Badwan, 2017 .شرفتیپ از جهینت کی عنوانبه ،مدیریت ارتباط با مشتری 
 یهاستمیس م،یتصم یبانیپشت یهاستمیس تراکنش، یبانیپشت یهاستمیس ازجمله مختلف، یهاستمیس

 شامل تواندیم ،نیهمچن. شودیم فیتوص تماس مرکز تیریمد و یابیبازار یداده گاهیپا ،2یابیبازار اطلاعات

 کردیرو کی شامل مدیریت ارتباط با مشتری ن،یبراعلاوه. باشد یفناور و تجارت با مرتبط مختلف یندهایفرآ
 با روابط تداوم قیطر از سودآور انیمشتر حفظ و شیافزا ،جذب شناخت، در را هاسازمان که است یسازمان

مدیریت . (Al-Gasawneh, Anuar, Dacko-Pikiewicz & Saputra, 2021) نمایدها یاری میآن
 خدمات، و یابیبازار فروش، هاینهیزم در یتیریمد یندهایفرآ بر میمستق تأثیر به توجه با ،ارتباط با مشتری

 ،یمشتر دانش تیریمد بهبود. آوردیم فراهم یتجار تیفعال و یاقتصاد عملکرد نظر از را یمیمستق یایمزا
 یسودآور و جینتا بر یمثبت ریتأث کهگردیده  یمشتر شتریب تیرضا جهیدرنت و یمشتر بهتر تجربه جادیا باعث

 خدمات ،موثرتر یابیبازار یاستراتژ ی،مشتر شتریب یوفادار»دیگری نظیر  سودمند یامدهایپ و دارد شرکت
 (,Guerola-Navarroرا در پی خواهد داشت« هانهیهز کاهش و شتریب راندمان ،انیمشتر به بهتر یبانیپشت و

(Oltra-Badenes, Gil-Gomez & Gil-Gomez, 2021نکهیا برعلاوه یمشتر با ارتباط تیریمد ،واقع. در 
 محورعنوان یک راهبرد مشتریبوده و به مطرح زین یرقابت تیمز کی عنوانبه ،دهیگرد یآورسود بهبود موجب

 ( & Pashaie, Abdavi, BadriAzrine, Cinciminoتوجه استجهت مدیریت ارتباط مشتریان، مورد

(Fişne, 2021 .هایازمندیین و کاروکسب با مشتریان ارتباط مشتری، با ارتباط مدیریت از برداریبهره با 
 اطلاعات سازییکپارچه وآوری جمع جهت یندیآفر مشتری، با ارتباط مدیریتدر اصل . گرددمی لیتحل آن

 است مندهدف و مؤثر گیریبهره منظور به های بازارو نیازمندیمشتریان، فروش، بازاریابی و حساسیت 
(Javid, NematiZadeh & Ghasemi, 2021) یهاداده رهیذخ و یآورجمع یبرا هابانک. امروزه 

 نحوه بر هاآن دیتأک و کنندیم یگذارهیسرمارا  یادیز مبلغ ان،یمشتر یروانشناخت و یتیجمع ،یتراکنش
 داده لیتبد بالقوه مشکل. است یمشتر با ارتباط تیریمد یبرا یمشتر یاطلاعات یهابانک از مؤثر استفاده

 یبرا یابیبازار ختهیآم یهااستیس کردنیسفارش و هاداده به مربوط اطلاعات آوردنبدست در ،سود به
جمله ابزارهای هوش تجاری از هابانک ،روازاین. باشدیم کنندهمصرف یازهاین و هاهخواست کردنبرآورده

 تیریمد ینیبشیپ، کارت دارنده یسودآور و یگذارمتیق، کارت یابیبازار» یهاتیفعال یبرا را یکاوداده

 یگردانیروی ازسمدل، 4نهیشیب فروش و 3مکمل فروشی، شناسجرم لیوتحلهیجزت ی،مشتر عمر چرخه

                                                           
1 CRM: Customer Relationship Management 

2 MIS: marketing information systems 

3 Cross-sell 

4 Up-sell 
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 . ) ,2012Ravi( رندیگیم بکار «ییشوپول با مبارزه و 1یمشتر

بسته به نیروهای مسلح پنج بانک واادغام  بزرگترین بانک کشور پس از پروژهعنوان در بررسی بانک سپه به
های پایانه اطیسی فعال،کارت مغنابزارهای بانکداری الکترونیک نظیر تعداد  حجم عظیم و مشاهده

های حضوری در درگاهغیر های روزانهرونیکی و حجم انبوهی از تراکنشهای پرداخت الکتدرگاه فروشگاهی،
در جهت مطالعه مدیریت ارتباط با مشتری  خلأ ،بانکبانک و اینترنتهمراهها نظیر سایر درگاهفوق و نیز 

، افزایش مشتریان وفادار و های متفاوتهای ادغامی با ذائقهبانکویژه مشتریان کننده بهمصرفرفتار 
 ،قاط تماس حضوریبا استفاده از ابزارهای هوش تجاری به دلیل کاهش نفعال جلوگیری از ترک مشتریان 

  است. مشهود
 بانک سپه اختار سازمانیدر س مشتریان امور و بازار توسعه معاونت وجود ه شد که با، مشاهدهادر این بررسی

 کارومختلف کسب خطوط بازاریابی ادارات نظارت تحت کارشناسی حوسط در مشتریان با ارتباط هایو واحد
 یک و تماس رکزم یک به محدود صرفاً ،در این بانک مشتری با ارتباط مدیریت مفهوم ،مورد مطالعهدر 
 تجاری هوش ابزارهای از گیریبهره بدون اندک هایقابلیت با عنوان این تحتبانک اطلاعاتی  افزارنرم

 Vakil, Teymoornejad, Motadel & Moammadi (2022)از دیدگاه نظری نیز با وجود پژوهش  .است
شناسایی روابط ابعاد ملیکن به دلیل عدو شناسایی چارچوب مفهومی مدیریت ارتباط با مشتری،  بانک سپهدر 
 نیست.  ریسم ،با لحاظ شرایط فوق ارتباط با مشتری، استقرار یک مدل جامع مدیریت هامؤلفهو 
 مشتری با ارتباط مدیریت کنندهتبیین که است فازی شناختی نگاشت مدل یک پژوهش به دنبال ارائه این ،لذا
 تا ،بوده یکدیگر بر اصرعن تأثیر میزان با و تجاری هوش ابزارهای نقش بر تأکید با الکترونیک بانکداری در
 را مدیران مطالعه، مورد عنوانبه ادغامی هایبانک و سپه بانک در سازمانی و مطالعاتی خلأهای به توجه با
 ،آوریفزایش سوداو  مشتریان وفاداری افزایش و حفظ رضایت، بهبود امر نتیجهاستقرار آن و در جهت در

مشتری در بانکداری  این است که مدل مدیریت ارتباط با پژوهش،سؤال اصلی  ،در همین راستا .رساند یاری
در طول  ن مدل از اعتبار کافیها چگونه است و آیا ایاد و مؤلفهالکترونیک در بانک سپه با درک روابط ابع

 برخوردار خواهد بود؟   ،زمان
 

 نظری مبانیو  پژوهشادبیات . 2

 پژوهشادبیات . 2-1

 مدیریت ارتباط با مشتریو  2مندبازاریابی رابطه   
 ساختن برای تلاش و فعلی انیمشتر مراقبـت ازو  نگهداری ،کاروکسب اول ـتیاولو یعنی ،مندرابطه یابیبازار

نماید یم دیتأک نکته نیا بر ،فوق فیتعر. است اطمینانو موردمدت دراز سـودآوری هدف با بلندمدت رابطه کی
 (Azar, Khodadadگردندیم ارتباط سودآوری سبب که هستند عنصری دو ،مشـارکتو ارتباط  هـدف ـهک

(Hosseini & Safari Kahreh, 2021محوریمشتری به محوریمحصول از ،بازاریابی هایمدل مروزه،. ا 
 هایمؤلفه با بازاریابی از یرویکرد یافتن دنبال به ،کارهاوکسب از بسیاریحقیقت در. انددادهرویکرد  تغییر

گردد که  استفاده هاآن نیاز به پاسخ و بینیپیش برای ،انمشتری شدهپالایش اطلاعات از که هستند متنوع

                                                           
1 Customer churn modeling 

2 Relationship Marketing 
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 (,Mahjubifard, Afsar & Bashiri Mousaviاست مشتری با ارتباط مدیریت رویکردرویکرد همان  این

 با تعاملنمودن برقرار و سودآور مشتریان انتخاب راهبردی یندآفر ،مشتری با ارتباط مدیریت ،واقع. در2021)
 ( & Shokohyar, Rezaeianکار استوکسب برای مشتری تیآ و جاری ارزش سازیبهینه هدف با هاآن

(Boroufar, 2021جهت یمشتر یازهاین بهتر درک و شناخت ،یمشتر با ارتباط تیریمد هدفحقیقت . در 
. ) ,2015Veisi & Gharavi( است سازمانی برا سودآور انیمشترحفظ  جهیدرنت و بهتر خدمات ارائه

 چراکه ؛است ییمعنا مسئله کی شامل اغلب ،یمشتر با ارتباط تیریمد و مندرابطه یابیبازار بین یهمپوشان
 در فیتعار. (Palmatier, 2008) درنیگیم قرار مورداستفاده متقابل صورتبه اصطلاحات نیا اوقات یبعض
 با مندرابطه یابیبازار یهارمؤلفهیز از یکی این مفهوم که دهدیم نشان ،یمشتر با ارتباط تیریمد مورد

 بیرک. ت2ی، مشتر یهابخش و یمشتر به موردنظر رابطه منحصرنمودن. 1»این موارد است:  افزودن
 ،یندیآفر یسازکپارچهی قیطر از  هاکیتاکت یرو  بر شتریب تمرکز. 3، اطلاعات یفناور و مندرابطه یابیبازار
Payne(  «است ریپذامکان کاربردها، و یفناور اطلاعات، قیطر از که یابیبازار یهاتیقابل و یاتیعمل ،یفرد

2005Frow, & ( با ارتباط تیریمد باشد، مشتری روابط کیزیف ای علم مند،رابطه یابیبازار اگر. بنابراین 
 .(Palmatier, 2008) است آن یمهندس ای کاربرد انگرینما ،یمشتر

 
 نکداری الکترونیکبا   

 یاابزارهص نبوده و به کمک خا یکانم درمشتری  یکیزیف ورضحنیازمند  که یبانک اتخدم ههرگون
& Asgarnezhad Nouri, Soltani ( اندگذاری نمودهنام کیالکترون یبانکدار راپذیرد  مجاان یکیالکترون

2021Beigi firoozi, (خدمات هیکل نهیبه یسازکپارچهی یمعنا به یکیالکترون یانکدارب ،. به بیانی دیگر 
بتوانند  که انیمشتری برا امکانات آورندهفراهم عنوانبهبوده و  عاتلااط یورافنگیری از بهره به کمک بانک
 فیتعر ،ابندی یدسترسنظر ی موردبانک خدمات به ،منیا یهاواسطه از استفاده با و یکیزیف حضور به ازین بدون

 ،کیالکترونی بانکدار خدمات تیفیک از انیمشتر ادراک نحوه. لیکن ) RostamiSedaghat ,2019( دشومی
 .) ,2015Sanayei & Zare( گذار است، تأثیریبانکدار نوع نیا از هاآن استفادهمهم بوده و بر 

 
 هوش تجاری

، ابزارها شامل وآورد می فراهم را وکارکسب اطلاعات در پنهان درک مفاهیم و استدلال قدرت ،تجاری هوش
بوده  ضروری ،دانش به اطلاعات و اطلاعات به داده تبدیلدر روند  که است یمختلف هایفناوری و فرآیندها

 مقدور باشد ،گیریتصمیمامر  در خود نیاز به توجه با سازمان سطوح ها برای کلیهامکان دسترسی به آن و
)2020Rastegar & Hakaki, (واسطهبهبتوان  هکاند کرده ادجیا را تیقـابل این ،اریتج وشه . ابزارهای 

 در گیریمیمتص ندیفرآ از یبانیپشت و تیتقو موجب ،امر ـنیا. تحلیل نمودوتجزیه را کاروکسب اتاطلاع ،آن
 ارائه منظور به گرهیتوص هـایتمسیس ادجیاسازمان گردیده و منجر به  هـایـتیفعال از یعیوس محـدوده

 .)2018enooz, Yoosefi Zhastar & Sheikh Attar, K( شودیم انیمشتر بهو خدمات  شنهادیپ

 

 مبانی نظری. 2-2

)2001Phelps (-Robert ،و سمت به وکارکسب کی بیترغ هنگام در که معرفی نموده یاصل عنصر سه 
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 انتخاب و بالقوه یمشتر توسعه ،ینگهدار»: داد قرار موردتوجه را هاآن دیبا ،یمشتر با ارتباط قالب یسو
 کاهش و دیجد انیمشتر تعداد شیافزا به یابیدست دنبال به هاشرکت که معناستبدان نیا. «انیمشتر مجدد
. دیرس خواهند خود انیمشتر کل تعداد در خالص رشد به قیطر نیا از وبوده  کنندهارتباط قطع انیمشتر تعداد

 شرفتیپ و انتخاب ،خدمت یبرا را ییبازارهاو  مشخص را ندهیآ و حال یبازارها ،یمشتر با ارتباط تیریمد
کاربرد  Stanković & Reljić-Cvijović, Kostić )2018( .نمایدیم مشخص را دیجد و موجود خدمات

ارتباط  مدیریت ،اند. در نتایج این پژوهشمشتری در بانکداری الکترونیک را بررسی نمودهبا مدیریت ارتباط 
 سازیسفارشی امکان نموده و پذیرامکان مختلف معیارهای براساس را مشتریان بندیتقسیم مشتری، با

 و فعال رابطه ایجاد امکان نماید ومی فراهم را محصولات سبد مستمر نوآوری و بانکی خدمات و محصولات
 و دائمی درآمدهای تأمین و هابانک به هاآن وفاداری به مطمئناً که کرده فراهم را مشتریان با "دوستانه"

 تغییر حال در سرعت به مشتریان انتظارات و نیازها کند و در شرایطی کهمی کمک مدتطولانی در مطمئن
 ،کافی اندازه به بتوانند هابانک که شودمی حاصل درصورتی تنها تجاری واقعی موفقیت است، ترشدنپیچیده و

 Girchenko, Ovsiannikova & Girchenko )2017( نظراز . کنند حفظ و برقرار مشتریان با را خود روابط
 از استفاده نبوده، بلکه شامل مشتریان اطلاعات آوریجمع برای سیستمی تنها ،مدیریت ارتباط با مشتری

 خدمات و پشتیبانی ارائه برای لازم دانش آورینظیر ابزارهای هوش تجاری به منظور جمع هافناوری
 ،و ابزارهای هوش تجاری فناوری اطلاعات از ،یعنی مدیریت ارتباط با مشتری. است مشتریان به یافتهبهبود
کار وکسب سود افزایش درنتیجه و جدید مشتریان شناسایی و فعلی مشتریان نیازهای بهتر ارضای برای

 . نمایدمی استفاده

 مشتری رفتار مورد در متعددی مطالعات تاکنون ) 2018Hasheminejad & Khorrami( اساس پژوهشبر
 درک ندرت به ،مالی خدمات صنعت در مشتری ارزش اهمیت که معتقدند ،محققان از برخی. است شده انجام

 مشتریان ارزش ارزیابی. است مهم امری ،هاآن نیازهای و مشتریان شناسایی ،بانکداری صنعت در. شودمی
ابزارهای  از استفاده با هاآن کلیدی هایویژگی شناسایی برای هابانک عملکرد بر هاآن تأثیر تعیین و بانک

 مشتریان سودآورترین توانندمی هابانک. است ضروری ،مشتریان بندیکاوی و خوشههوش تجاری نظیر داده
 طراحی مشتریان از گروه هر برای را بازاریابی هایاستراتژی مشتریان، بندیخوشه با و کرده شناسایی را خود
ین ابزارهای ها به کمک یکی از مهمترنمودن دانش از دادهتوانند با کشفها میبانک ،دیگربه بیان . کنند

)شناسایی مشتریان سودآور  های بازاریابیدر زمینه ،کاوی در مدیریت ارتباط با مشتریهوش تجاری یعنی داده
 ،استخراج الگو( شته که منجر به تخلف گردیده وهای گذحساب( و تشخیص تخلفات )تحلیل تراکنشو بد
 .) ,2015Veisi & Gharavi( برداری نمایندبهره

 

 پژوهش پیشینه. 3-2

 ارائه به هاآن از یکداخلی و خارجی، هیج گوناگون هایپژوهش رغممدیریت ارتباط با مشتری علی در زمینه
نپرداخته و  اجزابا درک روابط کلیه  بانکداریصنعت  در مشتری با ارتباط مدیریت از جامع و پویا مدلی

 ،مشارکتی عملیاتی، یا وجوه خاصی از مدیریت ارتباط با مشتری اعم از استراتژیک، ،شدههای ارائهلمد
ضمن اینکه  اند.اخص اثرگذار در این حوزه پرداختهرا دنبال نموده و یا به بررسی تأثیر چند ش غیرهو  تحلیلی

به اهمیت شناسایی رفتار مشتریان با توجه به کاهش محسوس نقاط  عنایتبا  ،در حوزه بانکداری الکترونیک
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ابزارهای هوش تجاری با عنایت نقش توجه به  ،همچنینه است. دتحقیقات کمتری انجام ش ،تماس حضوری
لازم است  ،پژوهشی حاضر حوزه در لذا رنگ است.کم ،پژوهشآن در مبانی نظری  اهمیت ذکرشده به

 .شودموجود مرتفع های مطالعاتی تحقیقات بیشتری صورت پدیرفته و خلأ
شده در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری در های داخلی و خارجی انجامم پژوهش، برخی از اه1در جدول 

 ،وهشو در ادامه به انتخاب مدل مفهومی و رویکرد کلی پژ شدهها ذکر صنعت بانکداری به همراه نتایج آن
 اشاره شده است.

 

 داخلی و خارجی هایپژوهش (. خلاصه پیشینه1) جدول

 نقد و بررسی نتایج پژوهش موضوع نویسنده

Manjula,  

Kalidoss & 

Idhayajothi 

(2014) 

 با ارتباط مدیریت بررسی
 هایجنبه و مشتری
 بخش در برانگیزچالش

 بانکداری

 مشتری، رضایت» ،هابانک در مشتری با ارتباط ابعاد اصلی مدیریت
 «هارویه شفافیت و افزارنرم و افزارسخت سازیپیاده مشتری، حفظ

 است شده شناسایی

اصلی و شناسایی ابعاد 
ها و شناسایی مؤلفهعدم

 به ورودها، عدمشاخص
بانکداری حوزه 
توجه به الکترونیک، عدم

 ابزارهای هوش تجاری

Veisi & Gharavi 

(2015) 

 بر مبتنی رویکرد
 در مدیریت کاویداده

 و با مشتری ارتباط
 بازاریابی

 فروشی،خرده در مشتری با ارتباط و شناسایی جهت اویکادهکاربرد د
 مطالعات از حاصل بررسی شده و نتایج ،مخابرات صنعت و بانکداری

دانش و  استخراج در اویکداده هایروش بالای توان بیانگر ،موردی
 است مختلف هایانبوه داده حجم بر حاکم قواعد

 

 و جامع مدل ارائهعدم
 تاثیر صرفاً بررسی

کاوی بر برخی داده
های مدیریت ارتباط جنبه

بررسی با مشتری، عدم
سایر ابزارهای هوش 

 تجاری

Richard (2016) 

 مدیریت بر فناوری تأثیر
 بین در مشتری با ارتباط
 کنیا در تجاری هایبانک

 مشتریان، وفاداری برند، فراخوانی برند، شناخت) برند بودننمایان»
 زمان ها،صف در شدهصرف زمان تراکنش، زمان) زمان ،(برند شناسایی

 بانکی هایهزینه ،(مشتری شناسایی برای شدهصرف زمان سفر،
 کار هایهزینه برداشت، هزینه سفر، هایهزینه واریز، هایهزینه)

 اعتباری، هایکارت خودپرداز، هایدستگاه) خدمات انواع ،(کاغذی
 هایهزینه) گرمداخله متغیرهای ،(اینترنتی بانکداری بانک،موبایل

 افزایش مشتری، رضایت) مشتری روابط مدیریت ،(برند کیفیت تبلیغات،
 عنوانبه ،« (مشتریان از نظرکردنصرف مشتریان، ادراک مشتریان،

 بیان ،بانکداری در مشتری با ارتباط مدیریت بر فناوری تاثیر اصلی ابعاد
 است شده

 

و  ابعاد شناسایی
تاثیر فناوری  هایمؤلفه

 شناساییعدم و بر موضوع
 یهاشاخص و هامؤلفه

مدیریت ارتباط با 
 در تمرکزعدم مشتری،
 الکترونیک، بانکداری

 ابزارهای به توجهعدم
 تجاری هوش

Mortezaei, 

Sangari, 

Nazari-

Shirkouhi & 

Razmi (2018) 

 شایستگی تأثیر بررسی
 یندفرآ بر تجاری هوش

با  ارتباط مدیریت
 تجربی مطالعه: مشتری

 بانکداری صنعت در

 مناسب هایتکنولوژیو  هاروش ،یندهافرآ از اییکپارچه مجموعه
 از تفادهاس گفرهن وجـود ارکن در دهافرآین ایـن از تیبانیپش بـرای

 تواندمی ،مشتریان بین و سازمان در دانش گذاریاشتراکبه و اطلاعات
 شامل مشتری با ارتباط مدیریت یندهایفرآ بهبـود در مـؤثری نقـش
 باشد داشته ارتباط خاتمه و حفظ آغاز،

بررسی تأثیر ابعاد هوش 
 و موضوع بر تجاری

 مدیریت ارائه مدلعدم
 مشتری، با ارتباط

 بانکداری در تمرکزعدم
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 الکترونیک
 

 

 

Ghafouri 

Aghmioni 

(2020) 

 
 بهبود برای مدلی ارائه

 بانکداری عملکرد
 براساس الکترونیکی

 با ارتباط مدیریت سیستم
 مشتری

 
 بر «آن بروزکردن و خدمات از آگاهی امنیت، استفاده، سهولت» درک
 اعتماد مفیدبودن، درک» و داشته تاثیر مشتریان در مفیدبودن درک

 «مشتری وفاداری و رضایت الکترونیک، بانکداری سایت به مشتریان
 داشت خواهد تاثیر استفاده به نسبت مشتریان نگرش بر
 

 
ه مدل جامع و ارائعدم

بررسی تاثیر چند شاخص 
 به توجهعدم بر یکدیگر،

 تجاری هوش ابزارهای
 

Khodadad 

Hosseini, 

Alsabri, 

Moshabaki 

Esfahani & 

Parviz (2020) 

 عملکرد مدل طراحی
 تبیین: بانک بازاریابی

 خدمات کیفیت نقش
 و الکترونیک بانکداری
 مدیریت هایاستراتژی

 نقش با مشتری، با ارتباط
 فرهنگ گرتعدیل

 با ارتباط مدیریت هایاستراتژی» مستقل متغیر شامل مدل اصلی ابعاد
، «(دانش مدیریت مند،رابطه بازاریابی: دهندهتشکیل ابعاد) مشتری

 مشتری، رضایت: دهندهتشکیل ابعاد) بازاریابی عملکرد» وابسته متغیر
 بانکداری خدمات کیفیت» میانجی متغیر، «(مشتری وفاداری

 و امنیت طراحی، آسودگی، و راحت: دهندهتشکیل ابعاد) الکترونیک
 سهولت شده،درک سودمندی اطلاعاتی، محتوای خصوصی، حریم
 فرهنگ» تعدیلگرو («  دسترسی قابلیت شده،درک تلذ شده،درک

« (اطمینانعدم از اجتناب گرایی، جمع-فردگرایی: دهندهتشکیل ابعاد)
 است

 

 و جامع مدل هارائعدم
 بر بعد چند تاثیر بررسی

 به توجهعدم یکدیگر،
 تجاری هوش ابزارهای

Yapanto, Diah, 

Kankaew, 

Dewi, Dextre-

Martinez, 

Kurniullah & 

Villanueva-

Benites (2021) 

 با ارتباط مدیریت تاثیر
 کارایی بر مشتری
 صنعت در کارکنان

 بانکداری

 شخصی پردازش نحوه به ،صنعت یک به مشتری بلندمدت وفاداری
 برای ،بنابراین. دارد بستگی مشتری توسط( بودنبخشرضایت) آن

 میزان که نماید توجه امر این به است ضروری وکارکسب یک
( رشد و ماندگاری) بقا در مهمی نقش ،مشتری نیازهای به پاسخگویی

 ارائه) مشتری از مراقبت خوب روابط. داشت خواهد مربوطه صنعت در
 و نموده کمک مشتریان رضایت به ،(کارآمد و آسان سریع، خدمات
 و جذب حفظ، بنابراین. است ضروری روند این ادامه بنابراین

 مشتریان با وکارکسب مشارکت تداوم به منوط ،مشتریان وفادارنمودن
 ،وفادار مشتریان توسط مشتریان معرفی از بانک براین،علاوه و بوده
 بردمی سود
 

 و جامع مدل هارائعدم
 بر رمتغی چند تاثیر بررسی

تمرکز در یکدیگر، عدم
حوزه بانکداری 

 به توجه عدم الکترونیک،
 تجاری هوش ابزارهای

Gopalsamy & 

Gokulapadman

aban (2021) 

 مدیریت سازیپیاده آیا
 ،مشتری با ارتباط

 را مشتری وفاداری
 تحقیق دهد؟می افزایش
 بخش در تجربی

 بانکداری

 طریق از مشتری وفاداری بر مثبتی اثر ،مشتری با ارتباط مدیریت
 همراه به مشتری اعتماد و مشتری رضایت مشتری، دانش مدیریت

 بر معنادار شکلی به که هستند هاییمحرک ،عوامل این تمام و دارد
 بانکداران به مطالعه این ،درنهایت. باشندمی اثرگذار مشتری اعتماد
 رضایت و نموده هارائ مشتریانشان به پایایی خدمات که کندمی توصیه

 در وفاداری ایجاد برای ایمقدمه ،مسئله این زیرا نمایند؛ حفظ را هاآن
 بود خواهد مشتریان

 و جامع مدل هارائعدم
 بر رمتغی چند تاثیر بررسی

 در تمرکزعدم یکدیگر،
 بانکداری حوزه

 به توجهعدم الکترونیک،
 تجاری هوش ابزارهای

    

Heydari, 

TaheriKia & 

ImanKhan 

(2021) 

 برای چارچوبی تدوین
 مدیریت سازییکپارچه

 و مشتریان دانش
 مشتری با ارتباط مدیریت

 مشتری با ارتباط مدیریت و مشتری دانش مدیریت سازییکپارچه اصلی ابعاد
 خارجی، محیط به بانک سریع واکنش) علّی هایمقوله» ،بانکداری صنعت در

 مسئولیت و مداریمشتری حوزه در المللیبین استانداردهای سازیپیاده
 نیروی تأمین مدیریتی، چارچوب تعیین) محوری هایمقوله ،(بانک اجتماعی
 راهبردی هایمقوله ،(مشتری برای آفرینیارزش و استراتژی تعیین انسانی،

 جامع مدل هارائعدم
تباط با مختص مدیریت ار
 احصاءمشتری، عدم

، اجزا کلیه روابط
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 از پویا مدلی ارائه ،حاضر پژوهشکه هدف شده و ازآنجاییهای انجامپژوهشبا عنایت به بررسی پیشینه 

 و تجاری هوش ابزارهای از گیریبهره ننظرداشتدر با الکترونیک بانکداری در مشتری با ارتباط مدیریت
 این پژوهش ،پژوهشگران پیشین مطالعه نتایج بوده، لذا از ادغامی هایبانک و سپه بانک در آن سازیشبیه

 کارگیریب بر تأکید با الکترونیک بانکداری در مشتری با ارتباط مدیریت مفهومی چارچوب ارائه» عنوان با
مشاهده  ،1 که در شکل شده استفاده پژوهش عنوان مدل مفهومیبه «سپه بانک در تجاری هوش ابزارهای

 مشتری با ارتباط مدیریت این است که مدل پژوهش حاضر،پرسش محوری  .(Vakil et al., 2022) دشومی
 است؟ چگونه سپه بانک در ،هامؤلفه و ابعاد روابط درک با و الذکربا لحاظ شرایط فوق

 

 استراتژیک اتحاد بانکداری، نوین خدمات و فناوری توسعه یکپارچه، بازاریابی) بانکداری صنعت در
 آزادسازی و بانک ارشد مدیریت رویکرد تغییر) ایزمینه هایمقوله ،(دلتا مدل و
 توانمندسازی فرهنگ) گرمداخله هایمقوله ،(دولت سوی از زداییمقررات و

 بانک، برای رقابتی مزیت کسب) پیامدی هایمقوله ،(پویا رقابت و بانک
 شناسایی شده است ،«(جامعه در بانکی خدمات تقویت و مشتریان رضایتمندی

 حوزه در تمرکزعدم
 الکترونیک، بانکداری

 ابزارهای به توجهعدم
 تجاری هوش
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 ابزارهای هوش تجاری با توجه به نقش کیالکترونیبانکدار در یمشتر با ارتباط تیریمد یمفهوم چارچوب(. 1شکل )                    
 

 پژوهش شناسیروش. 3

و  2کاربردی–ایاز نوع توسعه ،اساس هدفو بر1از نوع توصیفی ،اساس روش و ماهیت، برحاضر پژوهش

مدیریت ارتباط داینامیک مدلسازی  ،حاضر هدف پژوهشی است. های کم، از نوع پژوهششناسیبراساس نوع
 بانک سازی آن درابزارهای هوش تجاری و شبیهگیری از با مشتری در بانکداری الکترونیک با تأکید بر بهره

که  شدهاجرا  مرحلهو در دو استفاده  منظور از نتایج مطالعات پیشینی بوده که بدینادغام یهابانک و سپه
 نمایش داده شده است.، 2 در شکل

 

 

 مراحل پژوهش(. 2شکل )

 ،آمارینمونه . بودند ادغامی هایبانک و سپه بانک مشتریان امور در فعال خبرگان ،پژوهش آماریجامعه 
 یریگنمونه روش ازرک دکتری و کارشناسی ارشد( و )با مد در این حوزه بانک خبرگان از نفر 14شامل 
شده، پرسشنامه مقایسه مفهومی انتخاب با توجه به مدل. شد استفاده ،برای انتخاب نمونه یقضاوت هدفمند
برای سنجش روایی پرسشنامه مقایسه زوجی ابعاد و . شدهای هر بعد تهیه از ابعاد و شاخص ،زوجی

های پرسشنامه ترتیب که پس از تدوین گویهبدین .ستفاده شدا 3از روش محتوایی لاوشه ،های هر بعدشاخص

                                                           
1 Descriptive  

2 Applied-Development 

3 Lawshe 
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شود تا به میزان عضو پانل درخواست میخبرگان از  ،مفهومی(های هر بعد در مدل )ابعاد و شاخص
 را انتخاب نمایند.« لازمغیر»و « مفید اما نه ضروری»، «ضروری»های از گزینه یکی ،بودن هر گویهمتناسب

تعداد اعضایی است که گزینه ضروری را  neشده که  ( محاسبه1نسبت روایی از رابطه ) ،اساس این روشبر
 تعداد اعضای کل پانل است. Nانتخاب نموده و 

 

 
 (. محاسبه نسبت روایی1رابطه )

 
 .نشان داده شده است 2 جدول درقبول نسبت روایی نیز حداقل مقدار قابل

 
 (Monazam et al., 2018) روایی برای هر گویه نسبت قبولقابل مقدار . حداقل(2جدول ) 

 

ها بیشتر نفر(، برای کلیه گویه 10) یند تأیید روایی پرسشنامهشده برای فرآه تعداد خبرگان انتخاببا توجه ب 
با استفاده از روش آزمون مجدد،  پرسشنامه مقایسه زوجیجهت سنجش پایایی بدست آمده است.  62/0از 

دو بار و به فاصله یک ماه ارسال و همبستگی بین  ،دسترسی مجددخبرگان قابل پرسشنامه برای سه نفر از
قبول ایایی پرسشنامه نیز قابل، پبود 7/0ها بیشتر از گی پاسخکه همبستها محاسبه گردید و با توجه به اینپاسخ

 . شدارزیابی 
 یشناخت نقشه از ،الذکرفوق پرسشنامه کمک هب (کیاستات لیتحل) مفهومی مدل یاجزا روابط ییشناسا یراب

 سازیشبیه و مدلسازی برای دانش بر مبتنی روش یک عنوانبه ،فازی شناختی هاینقشه استفاده شد. 1یفاز

 هایشبکه فازی، منطق از ترکیبی درحقیقت ،فازی شناختی هایاست. نقشه شده ارائه پویا هایسیستم
 اطمینان،عدم با که هاییسیستم دانش دادننشان برای راهی عنوانبه و بوده شناختی هاینقشه و عصبی

& Nápoles, Espinosa, Grau ( گرددشوند، قلمداد میمی مشخص پیچیده فرآیندهای و تعلی

2018Vanhoof, (. کردن عناصر و یی در ترسیم تفکر خبرگان، ترکیبتوانایی بالا ،نگاشت شناختی فازی
های شناختی و به توصیف برنامه گراننمودن تحلیلمند از مسئله، قادرها و ایجاد دانش نظامارتباط بین آن

. (khajeh & Shahbandarzadeh, 2019) خواهد داشت گیری مدیرانها در تصمیمارزیابی نقش شاخص
آمیز کمک موفقیت سازیمدل به ،نگاشت شناختی فازی بر مبتنی روش یک اطلاعات، فناوری مدیریت در

یک نقشه  ساختاری، دیدگاه . از)2007Salmeron, Repiso, Setchi & -Rodriguez( نمایدشایانی می

                                                           
1 Fuzzy Cognitive maps 

 CVRحداقل مقدار  تعداد خبرگان  CVRحداقل مقدار  تعداد خبرگان  CVRحداقل مقدار  تعداد خبرگان

5 99/0  8 78/0  11 59/0 

6 99/0  9 75/0  12 56/0 

7 99/0  10 62/0  18 45/0 
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 واحدهای مجموعه عنوانبه بازخورد، همراه با فازی دارجهت هایگراف توسط تواندمی ،شناختی فازی
 راحتی به تواندمی سیستم یک روش، این از استفاده با. شود داده نمایش ،وزن دارای روابط و عصبی پردازش

 هر. گردد سازیمدل ،مفاهیم این بین علّی روابط و( اشخاص یا اشیاء متغیرها، ؛مثال عنوانبه) مفاهیم نظر از
 سایر متغیرها در اندازه چه تا متغیرها این دهدمی نشان که شودمی مشخص آن سازیفعال درجه با مفهوم

 آوردفراهم میمفاهیم،  بین پیوند عنوانبه را تعلی داشتن مراتب امکان ،فازی رویکرد. دنگذارمی تأثیر
)2014Papageorgiou & Salmeron, (است ییهاودینیازمند ور ،فازی نقشه شناختی مدل یک . ایجاد 

نگاشت شناختی  هایدر مدل ،بنابراین آید.می دستب نظرمورد موضوع در خبره افراد دانش و تجارب از که
شده  ترسیم شده است، یکپارچه آن در مدل که هاییحوزه در موجود دانش با افراد شدهانباشته فازی، تجارب

& Ghasemi ( آیدمی وجودبه ،مدل دهندهتشکیل عوامل میان ت و معلولیعل روابط هاآن مبنای بر و

2015Ghobadian, (بازگشتی عصبی هایشبکه عنوانبه توانمی را های شناختی فازینقشه ،کلی طور. ب 
 است گرفته قرار مورداستفاده گسترده بطور سازیمدل کارهای در که تصور نمود تفسیر قابل هایویژگی با
)2018Nápoles, Espinosa, Grau & Vanhoof, ( . 

، صورت پذیرفته که 2حافظه دوسویه انجمنی 1ی بازگشتیِعصب هایشبکه از نیز با استفاده مدل یسازهیشب

 لیتحل زین و مدل اعتبارسنجش  و تعادل نقطه سازی و اجرای شبکه عصبی، بررسیراستا جهت پیادهدراین
 یعصب شبکه .استفاده شده است FCM Expert افزارنرماز  ،(کینامیدا لیتحل) یدیکل یهاشاخص یویسنار

 کی یهاگره نیب اتصالات آن در که است یمصنوع یعصب یهاشبکه هایبندییکی از طبقه ،یبازگشت
 دهدیم اجازه شبکه به ،امر نیا. دهندیم لیتشک یزمان دنباله کی امتداد در را داررجهتیغ ای دارجهت گراف

 مشتق 3شخوریپ یعصب یهاشبکه از که بازگشتی عصبی هایشبکه. دهد نشان خود از یزمان یایپو رفتار تا

Dupond ( کنند استفاده هایورود از ریمتغ یهادنباله پردازش یبرا خود یداخل حافظه از توانندیم اند،شده

2019Samuel,  &(. و هانورون نام مفاهیم یا به عصبی پردازش واحدهای از ایمجموعه از ،هااین شبکه 
[ 0،1] فاصله در را مقادیری مرتب بطور ،هانورون این سازیفعال مقدار. اندشده تشکیل هاآن بین علّی روابط

. خواهد شد بیشتر شبکه بر آن تأثیر باشد، ترقوی نورون یک سازیفعال مقدار هرچه بنابراین گیرد،بخود می
 بین علیّ رابطه قدرت. مربوط به پیوندهای مربوطه در قالب اعداد فازی هستند هایوزن ها،Wijهمچنین 

رابطه علیّ  یک طریق از و شودمی گیریاندازه Wij ∈ [0,1] عددی وزن یک توسط Cj و Ci نورون دو
در پژوهش  .) ,2018Nápoles, Espinosa, Grau & Vanhoof( شودمی مشخص Cj تا Ci از دارجهت
عصبی  شبکه از ینوع استفاده قرار گرفت ومورد ،حافظه دوسویه انجمنی ، شبکه عصبی بازگشتیحاضر

 انتقال از بودن آنسویهدو نموده و  رهیذخ یبردار صورتبه را یانجمن یهاداده که است لدیهاپف بازگشتی
 ،معماری شبکه عصبی حافظه دوسویه انجمنی  .شودیم یناش آن ییجابجا و سیماتر کی قیطر از اطلاعات
 نمایش داده شده است.  ،3 در شکل

                                                           
1 RNN: Recurrent Neural Network 

2 BAM: Bidirectional Associative Memory 

3 Feedforward neural networks 
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  یانجمن هیدوسو حافظه یعصب شبکه یمعمار(. 3) شکل

تبدیل شوند، جایی که مفاهیم   Wتوانند به ماتریس مجاورت های شناخنی میبا توجه به نظریه گراف، نقشه
Ci  در محور عمودی و مفاهیمCj و مقدار  در محور افقی یک ماتریس مربع قرار گرفتهWij  از ماتریس مربع
W بیانگر وزن رابطه بین دو مفهوم ،Ci  وCj های بودن ماتریسا توجه به مربعیپژوهش، بباشد. در این می

 . (n=m) نظر گرفته شده است،  یکسان در3 خروجی در شکل های لایه ورودی و لایهمجاورت، تعداد نورون
فعال در  بانک رگانخب از نفر 14 یبرا یزوج سهیمقا سیماتر پرسشنامه ،به منظور تشکیل ماتریس مجاورت

 یلیخ" شامل کرتیل فیط از ،یاثرگذار شدت سنجش یبرا .شد افتیدر هاآن نظرات و مطرح ،امور مشتریان
 اعداد به یزبان یرهایمتغ نیا محاسبات، انجام یبرا سپس و شد استفاده "کم یلیخ کم، متوسط، اد،یز اد،یز

  شدند. لیتبد ،3 مطابق جدول یفاز

 تبدیل متغیرهای طیف لیکرت به اعداد فازی (.3)جدول

، (n) خبرگان ادتعد بر یفاز اعداد مجموع میتقس اساس جدول فوق وخبرگان بر نظراتی سازیفازپس از 
 .شد محاسبه ،2 طبق رابطه( Wij) رابطه هر یبرا یفاز نیانگیم

 
 (. محاسبه میانگین فازی2رابطه )

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد متغیر زبانی

 (0/25 ,0 ,0) (0/5 ,0/25 ,0) (0/75 ,0/5 ,0/25) (1 ,0/75 ,0/5) (1 ,1 ,0/75) اعداد فازی
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 میترس منظور به مجاورت یهاسیماتر عناصر وشده  1ییزدایفاز جیا، نتنیانگیم روش از استفاده با سپس

𝑚  اگر که بیترت نیا به. شد هیته ،یفاز یشناخت نقشه = (𝑚𝑙 ، 𝑚𝑚 ، 𝑚𝑢 )  یفاز میانگین 
  .شده است محاسبه ،3 از رابطه، (Wij) مجاورت سیماتر متناظر عنصر ،بوده رابطه هر یبرا آمدهبدست

 
 عنصر متناظر ماتریس مجاورتمحاسبه . (3) رابطه

شد وایط ذیل محاسبه ربا استفاده از  ،هر مفهومپذیری و میزان محوریت ظرفیت تاثیرگذاری، توان تاثیرهمچنین 
)2004Özesmi & Özesmi, (. 

𝑜𝑢𝑡(𝐶𝑖) = ∑𝑊𝑖𝑘

𝑁

𝑘=1

                            

 تاثیرگذاری(. توان 4رابطه )                                      

𝑖𝑛(𝐶𝑖) = ∑𝑊𝑘𝑖

𝑁

𝑘=1

 

 (. ظرفیت تاثیرپذیری5رابطه )                                      

 
𝑖𝑚𝑝(𝐶𝑖) = 𝑖𝑛(𝐶𝑖) +  𝑜𝑢𝑡(𝐶𝑖)                         

 (. میزان محوریت6رابطه )          

، به کمک شبکه عصبی حافظه دوسویه انجمنی، مدل شه شناختی و ایجاد ماتریس مجاورتپس از ترسیم نق
به همگرایی خواهد رسید. ارزش مفهوم  (t) تا مشخص شود که سیستم در چه زمانی شدسازی و اجرا پیاده

𝐶𝑖   1در زمانt+ ،2004( محاسبه شده است ،7 از رابطهÖzesmi & Özesmi, (. 

𝑪𝒊
(𝒕+𝟏)

= 𝒇

(

 
 
∑𝑾𝒋𝒊

𝑵

𝒋=𝟏
𝒊≠𝒋

𝑪𝒋
(𝒕)
+ 𝑪𝒊

(𝒕)

)

 
 

 

 (. محاسبه ارزش مفهوم7رابطه )

های عصبی نظیر توابع دوتایی، تواند یکی از توابع پرکاربرد در شبکه، میدر رابطه بالا ()fتابع  ،همچنین
بیشترین کاربرد را در نقشه شناختی فازی  ،که تابع سیگموئید تایی، هایپربولیک یا سیگموئید باشد، سهاشباع

                                                           
1 Defuzzification 
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 ( ,Bağdatlı, Akbıyıklı & Papageorgiouستفاده قرار گرفته استا، موردحاضر پژوهشداشته و در 

(2017. 

𝒇(𝒙) =
𝟏

𝟏 + 𝒆−𝒙
 

  سیگموئید (. تابع8رابطه )

 تعادل، نقطه .1: خواهد داشت قرار زیر هایحالت از یکی در نگاشت فازی تکرارهای مشخص، تعداد از بعد

 به (𝐶𝑖)اگر  است، شده نقشه شناختی فازی همگرا ؛شودمی گفته. ومرجهرج رفتار. 3  و یا محدود چرخه. 2
 روند صورتو درغیراین شدهصورت اعتبار مدل تایید ( برسد که دراینt+1و  tهای )در زمان ثابت نقطه یک

& Nápoles, Espinosa, Grau ( یابدمی خاتمه ،تکرارها تعداد حداکثر به رسیدن از پس بروزرسانی

2018Vanhoof, (. امکان تحلیل بر مبنای اگر...آنگاه... یا تحلیل سناریو را  ،نقشه شناختی فازی ،همچنین
سیستم های دهد هر کسی فکر و احساس خود را در تصویر ریاضی از برخی قسمتنماید و اجازه میارائه می

ساس ا، برهااین سناریو .) ,2019khajeh & Shahbandarzadeh( بینی نمایدداشته باشد و نتایج را پیش
، افزایش )کم 𝐶𝑖سناریوی اگر ارزش مفهومیِ  ؛عنوان مثالشوند، به این نحوه که بهتخاب مینظر خبرگان ان

شبکه عصبی مجدداً با  ،، چه نتایجی خواهد داشت؟ در اینجازیادی( )مقادیر فازی( داشته باشدمتوسط یا 

𝐶𝑖سازی تابع فعال مقادیر اولیه
(𝑡=0) متوسط یا زیاد در سناریو( به ازای کم 75/0یا  5/0، 25/0 )مقادیر ،

ها و نیز رفتار مدل )آیا به نقطه تعادل خواهد رسید و پس از اجرا خواهد شد تا تأثیر آن بر روی سایر شاخص
 .) ,2017Tsadiras & Zitopoulos(شود چه زمانی این امر محقق خواهد شد؟( بررسی 

 های پژوهشیافته. 4
 هایماتریس سازی،مدل منظوره ب وپیشین  هایپژوهشدر  شدهشناسایی مفهومی چارچوب به توجه با

 از پس و ایجاد ،های جداگانهپرسشنامه قالب در بعد هر هایشاخص و اصلی ابعاد برای زوجی مقایسه
 پاسخها و هشد سازیفازی و آوریجمع ،شدهی تکمیلهاپرسشنامه ،لازم توضیحات ارائه و خبرگان شناسایی

مشاهده است. قابل (4) در جدول مجاورت هایماتریس و هگردید زداییفازی ،(3) و (2) کمک روابطبه
توسعه ارتباط با »عد در ماتریس ابعاد اصلی، ب ،شودمی همشاهدهای مجاورت ماتریس که درهمانطور

عنوان به (5A) «2مشترینگهداری »عد ترین و بعنوان تأثیرگذارترین و محوریهب( 4A) «1مشتری

توجه و اکتساب جلب»عد های بشاخص ،شناسایی شده است. در ماتریس مجاورت ،عدتأثیرپذیرترین ب

 و خدمات بانک، کلان هایاستراتژی براساس) توجهجلب هایاستراتژی طراحی» ، شاخص«3مشتری

 داده، انباره محیطی، پویش از استفاده( )هدف بازار مشتریان هاینیازمندی و الکترونیک بانکداری محصولات
 و طراحی» ترین و شاخصعنوان تأثیرپذیرترین و محوریهب (B1) «(دانش مخازن و کاویوب کاوی،متن

 ،عنوان تأثیرگذارترین شاخصبه  (B3)« (دانش مخازن از استفاده) تماس نقاط در تبلیغاتی هایکمپین اجرای

                                                           
1 Customer Relationship Development 
2 Customer Retention 
3 Customer Reach & Acquisition 
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 شناسایی» ، شاخص«1شناسایی مشتری»عد های بشاخص ،مجاورتدر ماتریس شناسایی شده است. 

 منظور به( غیره و کنندهترک/پرهزینه/ترک به مشکوک/وفادار/ارزنده) مشتری انواع اصلی متغیرهای
ترین و عنوان تأثیرگذارترین و محوریهب (C1) «(دانش مخازن محیطی، پویش از استفاده) بندیخوشه

 و کاویداده داده، انباره از استفاده) شدهشناسایی متغیرهای از استفاده با مشتریان انواع بندیخوشه» شاخص
 ،در ماتریس مجاورت شناسایی شده است. ،عنوان تأثیرپذیرترین شاخصبه  (C4)« (دانش مخازن

 عاطفی و عملکردی کنندهجذب متغیرهای شناسایی» ، شاخص«2نمودن مشتریمجذوب»عد های بشاخص

 (D1) «(دانش مخازن و کاویوب اجتماعی، هایشبکه کاویمتن محیطی، پویش از استفاده) تماس نقاط در
 ،در ماتریس مجاورتشناسایی شده است.  ،شاخصترین عنوان تأثیرگذارترین، تأثیرپذیرترین و محوریهب

 انواع از استفاده با ارتباط توسعه هایاستراتژی طراحی» ، شاخص«ارتباط با مشتری توسعه»عد های بشاخص
 داده، انباره یندکاوی،فرآ محیطی، پویش از استفاده) مشتریان مختلف هایبندیخوشه و مشتری شدهشناسایی
 بازارهای شناسایی» ترین و شاخصثیرپذیرترین و محوریعنوان تأهب (E1) «(دانش مخازن و ارائه ابزارهای

 پویش از استفاده) خدمات و محصولات توسعه استراتژی طراحی و مشتریان ارتباط دهندهکاهش موازی
 ،در ماتریس مجاورت شناسایی شده است. ،عنوان تأثیرگذارترین شاخصبه  (E2)« (دانش مخازن محیطی،
 از مشتری رضایت سنجش براساس خدمات کیفیت ارتقاء» ، شاخص«نگهداری مشتری»عد های بشاخص

 «(دانش مخازن یندکاوی،فرآ کاوی،وب کاوی،متن از استفاده) الکترونیک بانکداری خدمات و محصولات
(F3) پیشنهاد و مشتریان ترک زمانی نقطه بینیپیش» ترین و شاخصثیرپذیرترین و محوریعنوان تأهب 

 هایبندیخوشه و مشتری شدهشناسایی انواع به توجه با شدهتعیین زمان در جایگزین خدمات و محصولات
شناسایی شده  ،عنوان تأثیرگذارترین شاخصبه (F4)« (دانش مخازن داده، انباره از استفاده) مشتریان مختلف

 هایاستراتژی طراحی» ، شاخص«3بازنگری ارتباط مشتری»عد های بشاخص ،در ماتریس مجاورت است.

 و مشتری شدهشناسایی انواع از استفاده با کنندهترک مشتریان( مجدد توجهجلب) ارتباط بازنگری
 مخازن و ارائه ابزارهای داده، انباره یندکاوی،فرآ محیطی، پویش از استفاده) مشتریان مختلف هایبندیخوشه
 مشتریان ارتباط قطع عوامل شناسایی» ترین و شاخصثیرپذیرترین و محوریعنوان تأهب (G1) «(دانش

  تأثیرگذارترین شاخص شناسایی شده است.عنوان به (G2)« (دانش مخازن و کاویوب داده، انباره از استفاده)
 میترس ،های هر بعدصبرای ابعاد اصلی و شاخ FCM Expert افزارنرم از استفاده با یشناخت نقشه ،ادامه در

 یعصب شبکه ،مدل اعتبار یبررس سازی وشبیه منظور به سپس و ه است.مشاهد، قابل4 شده که در شکل
 سازی()شبیه اجرا ،ماهه 20 یزمان دوره یط درسازی و شده پیادهبیان افزارنرم درحافظه دوسویه انجمنی 

 8بکه پس از حداکثر های هر بعد، شاصلی و نیز شاخص نتایج نشان داد که در ابعاد ،5 . مطابق با شکلشد
 براساس بعد هر محوری هایشاخص و عدب شناسایی به توجه با ،به تعادل رسیده است. همچنین ،دوره زمانی

 و عدب برای ،(75/0) زیاد و( 5/0) متوسط ،(25/0) کم اولیه مقادیر با عصبی شبکه مجدداً خبرگان، نظر
 دوره 8 حداکثر از بعد ،مقادیر تمامی برای شبکه نتایج، براساس و اجرا و سازیپیاده ،محوری هایشاخص

 .شد تأیید مدل اعتبار و رسیده تعادل به ،زمانی
مدیریت ارتباط با  ابعاد اصلی تیمحورو  رییپذرتأثی ظرفیت، تأثیرگذاری توانماتریس مجاورت، (. 4) جدول

                                                           
1 Customer Identification 
2 Customer Attraction 
3 Customer Relationship Review 
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 های هر بعدو شاخص مشتری
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 های هر بعدشده برای ابعاد اصلی و شاخصنقشه شناختی فازی ترسیم (.4شکل )
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 های هر بعدشاخص (. نتایج اجرای شبکه عصبی حافظه دوسویه انجمنی برای ابعاد اصلی و5شکل )
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 و پیشنهادها گیرینتیجه. 5
 عنوانبه ،«یمشتر با ارتباط توسعه»در بررسی ماتریس مجاورت ابعاد اصلی مدل، نتایج حاکی از آن است که 

 .اندشده ییشناسا بعد نیرتریرپذیتأث عنوانبه ،«یمشتر( حفظ) ینگهدار» وعد ب نیتررگذاریتأث و نیتریمحور
 ،تنها شناسایی مشتری نقش بسزایی در توسعه ارتباط با مشتری داشتهدهد که نهنشان می، نتایج همچنین

شود که ، مشاهده میتواند به شناسایی بهتر مشتری منجر شود. همچنین، میبلکه توسعه ارتباط با مشتری
« با مشتری تباط)حفظ( مشتریان و توسعه ار نگهداری»بیشترین تأثیر را بر ابعاد  ،نمودن مشتریمجذوب

 ،نمودن مشتریانهای مجدوبمدیران بانک سپه به شاخص ؛دشو، پیشنهاد میاساسخواهد داشت که براین
نمودن بیشترین تأثیر را بر ابعاد مجذوب ،توجه و اکتساب مشتری جلبمعطوف نمایند. ضمناً را ایتوجه ویژه

 یهانیکمپ یاجرا و یطراحتوجه بیشتری به برندسازی و  ،مشتری و نگهداری مشتریان داشته که لازم است
بیشترین تأثیر خود را بر توسعه  ،بازنگری ارتباط مشتری نیز شود. درنهایت،معطوف  ،تماس نقاط در یغاتیتبل

عد، تأثیر مهم آن بر ؛ برخلاف تأثیرگذاری و تأثیرپذیری کم این بشودارتباط با مشتری داشته که پیشنهاد می
 .نشودغفلت واقع ، موردترین شاخص یعنی توسعه ارتباط با مشتریانمحوری

 یهایاستراتژ یطراح»ست که ا آن دهندهاکتساب مشتری، نتایج نشانتوجه و های بعد جلبدر شاخص
 نقاط در یغاتیتبل یهانیکمپ یاجرا و یطراح» و شاخص نیرتریرپذیتأث و نیتریمحور عنوانبه ،«توجهجلب

 یهانیکمپ یاثربخش لیتحل»شاخص  ،. همچنیناندشده ییشناسا ،شاخص نیرگذارتریتأث عنوانبه ،«تماس
 یهایاستراتژ یطراح»بیشترین تأثیر را بر شاخص محوری یعنی شاخص  ،«جذب نرخ یبررس و یغاتیتبل

ذکر این کاوی در دو شاخص مذکور و نیز کاوی و وبشته که با توجه به نقش ابزارهای متندا« توجهجلب
بیشترین تأثیر را بر یکی  ،«یاجتماع یهاشبکه یهاداده به یدسترس بستر نمودنفراهم»نکته که شاخص 

 ؛دشو، پیشنهاد میخواهد داشت، لذا «یغاتیتبل یهانیکمپ یاثربخش لیتحل»های مذکور یعنی از شاخص
های اجتماعی معطوف نمایند. در بستر شبکهویژه ای به استفاده از این ابزارها بهمدیران بانک سپه توجه ویژه

« یسازبرندشاخص »گذاری یعنی شاخص دیگر با کمترین توان تأثیر اساس نتایج دوکه بر، ازآنجاییهمچنین
بیشترین  ،«خدمات یرسانبروز و یطراح  ،یبرندساز جهت فناورانه یهارساختیز نمودنفراهمشاخص »و 
یندکاوی جهت اده از ابزارهای پویش محیطی و فرآاستف که اندعد داشتهأثیر خود را بر شاخص محوری این بت

 رسد.نظر می، ضروری بهبرندسازی و بروزرسانی خدمات
 انواع یاصل یرهایمتغ ییشناسا»دهد که ، نشان میعد شناسایی مشتریهای بشاخص خصوصنتایج در

 از استفاده با انیمشتر انواع یبندخوشه» و شاخص نیرگذارتریتأث و نیتریمحور عنوانبه ،«یمشتر
 ییشناسا» اند و براساس نتایج،این بعد شناخته شده شاخص نیرتریرپذیتأث عنوانبه ،«شدهییشناسا یرهایمتغ
داشته که « انیمشتر انواع یبندخوشه»تأثیر خود را بر شاخص  بیشترین، «یمشتر انواع یاصل یرهایمتغ

کاوی داده و دادهگیری ابزارهای پویش محیطی، انبار توجه ویژه مدیران بانک سپه را به نقش و بکار ،این امر
بیشترین تأثیر خود را  ،«انیمشتر رفتار ییشناسا»شاخص  ،معطوف خواهد نمود. همچنین ،خصوصدر این

( را نیز انیمشتر رفتار ییشناسا) عد داشته و بیشترین اثرگذاری بر این شاخصری این ببر شاخص محو
مدیران این بانک به طراحی استراتژی تجربه  ؛دشودارد و پیشنهاد می« مشتری تجربه یاستراتژ یطراح»

ای هتمام ویژها ،دانش مخازن و متوازن یازیامت یهاکارت داده، انبارمشتری ضمن بکارگیری ابزارهایی نظیر 
 یبندخوشه ی،مشتر انواع یاصل یرهایمتغ ییشناسا»های شاخص که رسدنظر می، بهداشته باشند. همچنین
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 ییشناسا جهت لازم یهارساختیز نمودنفراهم ،شدهییشناسا یرهایمتغ از استفاده با انیمشتر انواع
با  انیمشتربین  ارتباطات ییشناسا امکان نمودنفراهمحضوری و نیز   تماس نقاط در یمشتر یهاخوشه

نمودن مشتری، مجذوب»در ابعاد دیگر مدل یعنی « 1استفاده از ابزارهایی نظیر بازشناسی امواج رادیویی

 بندیا توجه به نقش شناسایی خوشهب« توسعه ارتباط با مشتری، نگهداری مشتری و بازنگری ارتباط مشتری
که نسبت به طراحی  دشویشنهاد مییت بالایی هستند و پاهمد، حائزاین ابعا های احصاشدهمشتری در شاخص

 اقدام گردد. ،سازی این بسترو پیاده
 یرهایتغم ییشناسا» که شاخص مشاهده شد ،نمودن مشتریهای مجذوبشاخص خصوصبا بررسی نتایج در

رترین رین و تأثیرپذی، تأثیرگذارتنیتریمحور عنوانبه ،«تماس نقاط در یعاطف و یعملکرد کنندهجذب
 منظور به یاطلاعات یهاستمیس یسازکپارچهی»شاخص  ،همچنین. شناسایی شده است عداین ب شاخص
 یبندطبقه»شاخص  بیشترین تأثیر خود را بر ،«یمشتر هر به فردمنحصربه یشنهادهایپ ارائه امکان

 یرهایمتغ و تماس نقاط در یمشتر خوشه ییشناسا امکان به توجه با انیمشتر انواع یبرا جذاب یهاشنهادیپ
 با یحضور تماس نقاط در انیمشتر یابیبازار»بیشترین تأثیر را بر  ،داشته و این شاخص نیز« کنندهجذب
وجه به اینکه خواهد داشت و با ت« مرتبط جذاب یشنهادهایپ و یمشتر خوشه ییشناسا امکان به توجه

 یرهایمتغ ییشناسا»یعنی عد بر شاخص محوری های این ببیشترین تأثیر را در بین شاخص ،شاخص اخیر
عنوان شود؛ نقش مخازن دانش به، لذا پیشنهاد میداشته« تماس نقاط در یعاطف و یعملکرد کنندهجذب

، نظر قرار گیرد. همچنینموردها داده در این شاخص ابزارهای حافظه سازمانی و انبار ابزاری راهبردی و نیز
 کاهش) شدهدرک ارزش شیافزا جهت خدمات یبروزرسان و یطراح»عد یعنی دیگر شاخص این ب

نیز بیشترین  «(یعاطف و یعملکرد) تیابجذ و (اعتماد تیقابل) یریپذینیبشیپ ،(شدهدرک سکیر/نهیهز
کاوی و مخازن یندتوجه به ابزارهای پویش محیطی، فرآعد داشته و أثیر خود را بر شاخص محوری این بت

 تأکید است. دمور ،خصوصدانش در این
 ارتباط توسعه یهایاستراتژ یطراح» شد؛ه ، مشاهدهای توسعه ارتباط با مشتریدر بررسی شاخص ،همچنین

و  نیتریمحور عنوانبه ،«انیمشتر مختلف یهایبندخوشه و یمشتر شدهییشناسا انواع از استفاده با
 توسعه یاستراتژ یطراح و نایمشتر ارتباط دهندهکاهش یمواز یبازارها ییشناسا» تأثیرپذیرترین شاخص و

 توسعه»های شاخص ،همچنیناست.  شدهقلمداد  ،عنوان تأثیرگذارترین شاخص، به«خدمات و محصولات
 یهانیکمپ یاندازهرا »، «انیمشتر مشکلات رفع یهاستمیس توسعه»، «ارزنده انیمشتر و کارکنان دانش
 ای نامهیمعرف از دهاستفا با انیمشتر نیب ارتباطات توسعه»و « مکمل و نهیشیب فروش شدهیگذارهدف

گرفتن این عد داشته و نیز درنظرروی شاخص محوری این ب بیشترین تأثیر را بر ،«کیالکترون یهانامهدعوت
عد شناخته شده است، پیشنهاد ترین بعنوان محوریتباط با مشتری طبق نظر خبرگان بهنکته که توسعه ار

، هاخبره در این شاخص هایگیری از ابزارهای مخازن دانش و سیستمبهره مذکور وهای شود که شاخصمی
 توجه ویژه قرار گیرد.مورد

 براساس خدمات تیفیک ارتقاء»دهد که عد نگهداری مشتری، نتایج نشان میهای بشاخص درخصوص
و  نیتریمحور عنوانبه ،«کیالکترون یبانکدار خدمات و محصولات از یمشتر تیرضا سنجش

                                                           
1 RFID: Radio Frequency Identification 
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 در نیگزیجا خدمات و محصولات شنهادیپ و انیمشتر ترک یزمان نقطه ینیبشیپ»تأثیرپذیرترین شاخص و 
عنوان ، به«انیمشتر مختلف یهایبندخوشه و یمشتر شدهییشناسا انواع به توجه با شدهنییتع زمان

که تأثیرگذارترین شاخص  است نتایج نشانگر این ،همچنیناند. شناسایی شده ،عدتأثیرگذارترین شاخص این ب
 ،«شدهنییتع زمان در نیگزیجا خدمات و محصولات شنهادیپ و انیمشتر ترک یزمان نقطه ینیبشیپ»یعنی 

 و یمشتر شدهییشناسا انواع از استفاده با ارتباط حفظ یهایاستراتژ یطراح»بیشترین تأثیر را بر شاخص 
أثیر خود را بر شاخص محوری این بیشترین ت ،داشته و شاخص اخیر نیز ،«انیمشتر مختلف یهایبندخوشه

 یبانکدار خدمات و محصولات از یمشتر تیرضا سنجش براساس خدمات تیفیک ارتقاء»عد یعنی ب
به کمک  انیمشتر ترک یزمان نقطهبینی نماید با پیشبه مدیران توصیه می ،دارد و این امر« کیالکترون

های داده، پردازش تحلیلی آنلاین و مخازن دانش، استراتژیی، انبار ندکاویآفر ،یطیمح شیپوابزارهای 
طراحی و موجبات ارتقاء محصولات و خدمات و رضایت مشتری را فراهم  ،منظور حفظ مشتری مطلوبی را به

 یراب کارکنان به انیمشتر یرفتار یکدها آموزش»های نتایج حاکی از آن است که شاخص ،آورند. همچنین
 نقاط در کیالکترون یبانکدار اتیعمل انجام از پس یمشتر تیرضا سنجش امکان»و « یحضور تماس نقاط

 یزمان نقطه ینیبشیپ»عد یعنی ، بیشترین اثر خود را بر تأثیرگذارترین شاخص این ب«یرحضوریغ تماس
رود مدیران داشته که انتظار می ،«شدهنییتع زمان در نیگزیجا خدمات و محصولات شنهادیپ و انیمشتر ترک

امکان سنجش رضایت مشتریان در نقاط تماس حضوری و  ،با استفاده از ابزارهای ارائه و مخازن دانش
گونه که انتظار ، همانمیسر سازند. همچنین ،زمانی ترک مشتری بینی نقطهضوری را به منظور پیشغیرح

 ،«یبانک نیآنلا یتعامل یندهایفرآ دقت و سرعت ارتقاء»پس از بررسی اساس نتایج شاخص  ،رفتمی
 تیرضا سنجش براساس خدمات تیفیک ارتقاء»عد یعنی أثیر خود را بر شاخص محوری این ببیشترین ت

 عملکرد یابیارز یهابرنامه نیتدو»داشته و شاخص  ،«کیالکترون یبانکدار خدمات و محصولات از یمشتر
 کارکنان به انیمشتر یرفتار یکدها آموزش»بیشترین تأثیر خود را بر  ،نیز« یحضور تماس نقاط در کارکنان

 ،به کمک ابزارهای ارائه، مخازن دانش و پویش محیطی ؛دشودارد که پیشنهاد می« یحضور تماس نقاط یبرا
 .شودهای مذکور عملیاتی شاخص

 یهایاستراتژ یطراح»مشاهده شد که  ،های بازنگری ارتباط مشترینهایت در بررسی نتایج شاخصدر
 و یمشتر شدهییشناسا انواع از استفاده با کنندهترک انیمشتر( مجدد توجهجلب) ارتباط یبازنگر
 ارتباط قطع عوامل ییشناسا» و نیرتریرپذیتأث و نیتریمحور عنوانبه ،«انیمشتر مختلف یهایبندخوشه
ین تأثیر بیشتر ،شاخص اخیر نیز ،. همچنیناست شده ییشناسا ،شاخص نیرگذارتریتأث عنوانبه ،«انیمشتر

این  ؛ با توجه به اهمیت ویژهدشوه مدیران بانک سپه پیشنهاد میعد داشته که برا بر شاخص محوری این ب
بیشترین  ،«یرحضوریغ و یحضور تماس نقاط در یمشتر تیشکا ثبت امکان»که شاخص و نیز ازآنجایی

نمودن این امکان و نیز با فراهم خواهد داشت، لذا« انیمشتر ارتباط قطع عوامل ییشناسا»تأثیر را بر 
را شناسایی و نسبت  عوامل قطع ارتباط مشتریان ،دانش مخازن و یکاووب داده، انبار گیری از ابزارهایبهره

 ارتباط قطع به منجر شدهییشناسا عوامل براساس خدمات و محصولات بهبود»های به تحقق شاخص
اقدام نمایند.  ،«کنندهترک انیمشتر( مجدد توجهجلب) ارتباط یبازنگر یهایاستراتژ یطراح»و « یمشتر

 یبرخ حذف و ییشناسا»اساس نتایج شاخص نماید که بربه این امر معطوف میتوجه مدیران را  ،همچنین
شاخص محوری  أثیر خود را بربیشترین ت ،«نهیپرهز انیمشتر یبندخوشه از یریگبهره با نهیپرهز خدمات

 کمک شایانی نماید.  ،کنندهترک انیمشتر ارتباط یبازنگرهای تواند در طراحی استراتژیعد داشته و میاین ب
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Vedad&  Esmaeilpour, Rahiminik, Torabi پژوهشمبنای  برو نیز پژوهش داشتن نتایج درنظربا 

کننده تأثیرگذار بوده توزیع بر رفتار مصرفهای کانال های عملیاتی بازاریابی و ویژگیاستراتژیکه  (2019)
 با ارتباط توسعه» ،حاضر پژوهشدر  در همین ارتباطو  شودمینهایت امر به وفاداری مشتریان منجر و در

 انواع از استفاده با ارتباط توسعه هایاستراتژی طراحی»و  عدترین بتأثیرگذار و ترینمحوری ،«مشتری
 و ترینمحوری و تأثیرپذیرترین عنوانهب ،«مشتریان مختلف هایبندیخوشه و مشتری شدهشناسایی

 ،«خدمات و محصولات توسعه استراتژی طراحی و مشتریان ارتباط دهندهکاهش موازی بازارهای شناسایی»
پژوهش اساس ، بردیگر و از سوی است شدههای این بعد شناسایی صشاخ تأثیرگذارترین عنوانبه
)2018( Ahmadi&  Samiei, HosseiniKhodadad  و مثبت اثر ،اجتماعی هایرسانه که بازاریابی 

 و مثبت اثر ،برند رابطه کیفیت و برند ویژه ارزش دارد و برند رابطه کیفیت و برند ویژه ارزش بر معناداری
 رفتار بر معناداری و مثبت تأثیر ،برند به نسبت نگرش آن دنبال به و داشته برند به نسبت نگرش بر معناداری

 ،توجه و اکتساب مشتریجلبکه در همین رابطه و نیز توجه به نتایج این پژوهش  خواهد داشت کننده مصرف
برندسازی از »های شاخصنمودن مشتری و نگهداری مشتریان داشته و بیشترین تأثیر را بر ابعاد مجذوب

های های شبکهنمودن بستر دسترسی به دادهفراهم»و  «طریق نوآوری یا تسهیل خدمات بانکداری الکترونیک
در بانک  شدهکه استقرار مدل ارائه رودلذا انتظار می است، شدههای این بعد شناسایی از شاخص «اجتماعی

و به رضایتمندی و کنندگان خدمات بانکداری الکترونیک را فراهم نموده بهبود رفتار مصرف، موجبات سپه
  .شودوفاداری ایشان منجر 

موضوع  در مطالعات پیشین این است که ،سازیمدل در نوآوری منظر از پژوهش نوآوری جنبه ،همچنین
بر موضوع  موثر عواملشناسایی  دو جنبه از یکی بر تنها ،در بانکداری الکترونیک مشتری ارتباط با مدیریت

 هایمقوله راهبردی، هایمقوله محوری، هایمقوله علّی، های)مقولهبنیاد داده های اکتشافیمدل ارائه یا و
. اندشده متمرکز ،مدل بدون توجه به روابط اجزایپیامدی(  هایگر و مقولهمداخله هایمقوله ای،زمینه

عمر  بعدی از چرخه و یک مدل شش بوده مشتری رابطهعمر چرخه  بر ،حاضر پژوهش تمرکز کهدرحالی
های هر بعد و توان روابط شاخص ،همچنین .ابعاد ارائه نموده استبین مشتری با تبیین ارتباط ارتباط با 

تواند مدیران بانک سپه را در ، میکه این امرگرفته  قرار بررسیمورد ،ها نیزپذیری شاخصتأثیرگذاری و تأثیر
 نگهداری مشتریان و مشتریان،رضایت  بهبودمدیریت ارتباط با مشتری و به سبب آن بهتر اجرا و استقرار 

ابزارهای سایر توجه به  کمک شایانی نماید. ،نفعانسودآوری برای ذی نهایت افزایشو در هاآن وفاداری افزایش
 هاشده در بکارگیری آنپیشنهادهای ارائهشده و های احصاکاوی در کلیه شاخصتنها دادههوش تجاری و نه

سازی و آزمون همگرایی مدل به کمک حاضر است و درنهایت شبیهپژوهش  از نکات متمایزکننده ،نیز
پذیرفته در موضوع های صورتهای نوآوری پژوهش، از جنبهدوسویه انجمنی های عصبی حافظهشبکه
 بوده است. پژوهشاز منظر روش مطالعه مورد

بوده و با توجه به اینکه مطالعه بانک سپه و پنج بانک خصوصی ادغامی در این بانک با توجه به اینکه مورد
، اغلب مشتری و مشتریان شبکه بانکی شدهبزرگترین بانک در شبکه بانکی کشور محسوب  ،در حال حاضر

تمایز  ،هابانکداری الکترونیک در سایر بانک های فناورانهزیرساخت ،باشند و از سوی دیگربانک سپه نیز می
تواند قابل بسط به ، میهای این پژوهشنداشته، لذا یافتهمطالعه های موجود در موردچندانی با زیرساخت

های خارجی با توجه به فرهنگ لیکن به منظور بسط مدل در بانک ،های تجاری کشور بودهسایر بانک
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مطالعه ، مجدداً موردد در سایر کشورهاشوهای موجود، پیشنهاد میفناوریمتفاوت مشتریان و نیز تفاوت در 
مدیریت ارتباط با  های احصاشدهبا توجه به نقش پررنگ ابزار مخازن دانش در اکثر شاخصقرار گیرد. ضمناً 

های مدیریت دانش در مدل مدیریت ارتباط با ابعاد و شاخص ؛دشو، به پژوهشگران آتی پیشنهاد میمشتری
  تحلیل قرار دهند.وی در بانک سپه را شناسایی و موردتجزیهمشتر

  

 سپاسگزاری
 اجرای در معنوی حمایت خاطر به تهران مرکزی آزاد اسلامی واحد دانشگاه پژوهشی محترم معاونت از

 .شودمی سپاسگزاری حاضر پژوهش
 را FCM Expert افزارنرم یعنی خود علمی دستاورد که ناپولیس  گونزالو دکتر آقای جناب گرامی استاد از

 د.شوینهایت قدردانی مدادند، بی قرار محققین اختیار در پژوهش امر در استفاده برای
)Nápoles, Espinosa, Grau & Vanhoof, 2018( 

 منابع
 مشتری بلندمدت ارزش وتحلیلتجزیه(. 1400) محمد کهره،صفری حمید و سید خدادادحسینی، عادل؛ آذر، 

(CLV) تجاری هایبانک از یکی: مطالعه )مورد مشتریان سودآوری مدیریت و بندیبخش منظور به 
 .87-110 ،(4) 18 ایران، در مدیریت هایپژوهش. ایران(

 طراحی(. 1399) مجاهد فیشنه، سالواتور و سیمینیو، سین یعقوب؛ آذرین، بدری فاطمه؛ سجاد؛ عبدوی، پاشایی،
 اماکن خدمات بخش در مشتریان با ارتباط مدیریت موفقیت برای مناسب ساختاری مدل ارائه و

 .56-41 ،(3) 9 ورزشی، مدیریت در کاربردی هایپژوهش. متدمالتی تحلیل: ایران ورزشی
 خرید رفتار مدل تبیین(. 1398) احمد و ودادی، حسن پور،اسماعیل اعظم؛ نیک،رحیمی فاطمه؛ ترابی،

 هایفروشگاه: مطالعه مورد) آمیخته رویکرد با بخشلذت محصولات انتخاب در کنندهمصرف
 .81-103 ،(1) 6 کننده،مصرف رفتار مطالعات(. تخفیف همواره ایزنجیره

 با ارتباط مدیریت سیستم توسعه مدل ارائه(. 1400) بهروز قاسمی، سینا و زاده،نعمتی محمدرضا؛ جاوید،
 مدیریت و اقتصاد(. شهر بانک: موردمطالعه) دیجیتال بازاریابی هایاستراتژی بر تأکید با مشتری
 .36-19، (34) 9 شهری،

 دانش مدیریت سازییکپارچه برای چارچوبی ارائه(. 1400) نیلوفر خان،ایمان فریز و کیا،طاهری صبا؛ حیدری،
 .608-572 ،(2) 13 بازرگانی، مدیریت. بانکداری صنعت در مشتری با ارتباط مدیریت و مشتری

 مدل طراحی(. 1399) پرویز احمدی، اصغر و اصفهانی،مشبکی بشیر؛ الصبری، سیدحمید؛ خدادادحسینی،
 مدیریت هایاستراتژی و الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت نقش تبیین: بانک بازاریابی عملکرد
 .38-19 ،(13) 16 بازرگانی، راهبردهای. فرهنگ گرتعدیل نقش با مشتری، با ارتباط
 رفتار بر اجتماعی هایرسانه بازاریابی تأثیر(. 1397) پرویز احمدی، نیلوفر و سمیعی، حمید؛ خدادادحسینی،

 مطالعات. برند به نسبت نگرش و برند رابطه کیفیت برند، ویژه ارزش نقش بررسی کنندگان؛مصرف
 .59-37 ،(1) 5 کننده،مصرف رفتار
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 عوامل تحلیل جهت فازی شناختی نقشه براساس مدل یک ارائه(. 1398) حمید شاهبندرزاده، فاطمه و خواجه،
(. بوشهر استان دریانوردی و بنادر کل اداره: مطالعه مورد) کانتینری ترمینال مشتری رضایت بر اثرگذار

 .170-147 ،(19) 10 اجرایی، مدیریت پژوهشنامه
 با تجاری هوش بر دانش مدیریت زیرساختی هایقابلیت تأثیر(. 1399) امیر حکاکی، علی و عباس رستگار،

 در نوین هایپژوهش. متوسط و کوچک تولیدی هایشرکت در باز نوآوری گریمیانجی
 .139-119 ،(1) 5 گیری،تصمیم

 و عمر بیمه در مشتریان رفتاری الگوی شناسایی(. 1400) امیر بروفر، علی و رضائیان، سجاد؛ شکوهیار،
-65 ،(4) 20 ایران، در مدیریت هایپژوهش. کاویداده هایتکنیک از استفاده با سرمایه تشکیل

94. 
 مبتنی پیشگویی مدل سازیپیاده و ارائه(. 1397) رضا ،زنوز یوسفی حمزه و خواستار، محمدرضا؛ عطار، شیخ

. جمعی گذاریسرمایه هایبنگاه موردی مطالعه: گراتشخیص گیریتصمیم جهت وکارکسب هوش بر
 .195-175 ،(2) 3 ،گیری تصمیم در نوین هایپژوهش

 مطالعه) ملت بانک شعب مشتریان رضایت با الکترونیک بانکداری رابطه(. 1398) حمدجعفرم ،رستمی صداقت
-110 ،(8) 3 ،حسابداری و مدیریت نوین پژوهشی رویکردهای(. بهشهر حوزه ملت بانک: موردی

125. 
 پذیرش بر سنتی بانکداری خدمات از شدهادراک کیفیت تأثیر ارزیابی(. 1393) فهیمه ،زارع و علی ،صنایعی

(. اصفهان شهر ملت بانک شعب مشتریان بر موردی مطالعه) مشتریان توسط الکترونیک بانکداری
 .23-5 ،(2) 2 ،کنندهمصرف رفتار مطالعات

 بانکداری فناوری پذیرش بر موثر عوامل(. 1400) یار الله ،فیروزیبیگی و میلاد ،سلطانی ؛باقر ،عسگرنژادنوری
 .214-184 ،(1) 25 ،ایران در مدیریت هایپژوهش. فراتحلیل رویکرد: الکترونیک

 سیستم براساس الکترونیکی بانکداری عملکرد بهبود برای مدلی ارائه(. 1399) مانهس ،آغمیونی غفوری
 .87-76 ،(13) 4 ،حسابداری و مدیریت نوین پژوهشی رویکردهای. مشتری با ارتباط مدیریت

 با ایران برق صنعت آینده سناریوهای بندیرتبه و ترسیم(. 1394) محمدرضا ،قبادیان و احمدرضا ،قاسمی
 .134-101 ،(1) 3 ،فناوری توسعه مدیریت. سناریو تحلیل و فازی شناختی نقشه از گیریبهره

 استفاده با بانک در مشتری ارزش تحلیل(. 1400) سیدعلیرضا موسویبشیری و امیر ،افسر ؛رشآ ،فردمحجوبی
 .43-23 ،(1) 19 ،ایران در مدیریت هایپژوهش. فازی مراتبیسلسله تحلیل و کاویداده تکنیک از

 ،مدواری فلاح کامران و ،نجفی الله؛ روح ،مدواری فلاح ولی؛ ،سرسنگی فریدون؛ ،لعل رضا؛محمد ،منظم
 از کارگران استفاده زمان مدت افزایش» پرسشنامه پایایی و روایی تعیین و طراحی(. 1396. )علیرضا
 پزشکی علوم دانشگاه مجله« . (BASNEF MODEL) بزنف مدل براساس شنوایی حفاظت وسایل
 .28-21 ،(6) 25 ،ایلام

 مفهومی چارچوب ارائه(. 1401) محمود ،محمدی و محمدرضا ،معتدل ؛کاوه ،تیمورنژاد ؛سیدمحمدرضا ،وکیل
 مورد) تجاری هوش ابزارهای بکارگیری بر تأکید با الکترونیک بانکداری در مشتری با ارتباط مدیریت
 .246-271 ،(1) 26 ،ایران در مدیریت هایپژوهش(. ادغامی هایبانک و سپه بانک: مطالعه
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. بازاریابی و مشتری با ارتباط مدیریت در کاویداده بر مبتنی رویکرد(. 1393) عرفانه ،غروی و هادی ،ویسی
 .44-25 ،(2) 2 ،کنندهمصرف رفتار مطالعات
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