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مقدمه

،مشتریانباارتباطمدیریتهایسیستموهابرنامهاجرایوسازیپیادهدرکههاییشرکتامروزه
مقولهراستا،دراین.خواهندکردکسبرامتعددیغیراقتصادیواقتصادیمزایایاند،بودهموفق
برایچندکارکردیهایتیمازهاشرکتازبرخیکهاستمهمایمسالهE-CRMسازیپیاده
.کنندمیاستفادهآنبهبخشیسرعتوسازیپیاده

رمزتریانمشباارتباطکهیابیممیدرجهانیکلاسدرهاشرکتموفقیتوبقارمزدرکنکاشبا
هدخوااطلاعاتتکنولوژیمدیریت،اینمهمارکانازیکیکهآنهاست،موفقیتوشدنجهانی

.بود

میاهسازمانوبودهشکستبهمحکومسنتیهایروشازاستفادهزمینه،ایندرموفقیتبرای
.ببرندبهرهمنظوراینبهجدیدهایفناوریازبایست

فصل اول

:کلمات کلیدی
سهولت ادراک شده از فناوری، 

سودمندی ادراک شده از 
، نوآوری در فناوری، فناوری

نگرش به فناوری، اثربخشی
E-CRMسیستم های
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3 ضرورت پژوهش

استفاده ازE-CRM  به نظر میتر ضروریهای مختلف روز به روز با حضور شرکت-

ه این ها بتوانند کارا باشند، زیرا سازمانرسد تا آنجا که راهبردهای سنتی دیگر نمی
ا مشتریان تر بتوانند ارتباط اختصاصیاند که از طریق فناوری اطلاعات مینتیجه رسیده

های واستتوانند گوش شنوایی برای شنیدن درخبالقوه و بالفعل داشته باشند و هم می
.مند گردندها فرصت مشابه دیگر بهرهمشتری خلق کنند و در کل از ده

ی نزدیکی با با توجه به این که پذیرش مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیك وابستگ
های محیطی و سازمانی دارد لذا این تحقیق تلاش دارد چهارچوب مناسبی را زمینه

-Eهبود برای بررسی کاربرد مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیك و عوامل موثر بر ب

CRM ،در این راستا، با توجه به این که، . ها توسعه دهددر سازمانراE-CRM   به
توان آید، از این رو میبه شمار می ITعنوان یك تکنولوژی جدید برای کسب و کار 

.ها لحاظ نمودآن را به عنوان یك نوع نوآوری تکنولوژیکی در سازمان
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اهداف 
پژوهش

E-CRMهای سنجش رابطه پذیرش فناوری با اثربخشی سیستم•

E-CRMهای سنجش رابطه نوآوری در فناوری با اثربخشی سیستم•

قلمرو موضوعی و 
زمانی تحقیق

.این تحقیق در حوزه رفتارمصرف کننده قرار داردموضوعیقلمرو •

.، پژوهش در بانك انجام می شودمکانیاز نظر •

روش گردآوری 
اطلاعات 

و ابزار جمع آوری . انجام شدمیدانیوایکتابخانهروش گردآوری اطلاعات به صورت •
.بودپرسشنامهاطلاعات 
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5 فصل دوم
پیشینه پژوهش های داخلی 

...نتایج نشان داد که  ...در تحقیقی با عنوان و سالمحققان

ی میان اجرای فنی و سازمانی مدیریت الکترونیک

ارتباط با مشتری و جذب مشتری رابطه مثبت و

.معناداری وجود دارد

یت تاثیر اجرای فنی و سازمانی مدیربررسی 

مشتریارتباط با مشتری الکترونیکی بر جذب

حسن زاده و رضوی

1395

ذشته نتایج حاصل از این تحقیق برخلاف مطالعات گ

نشان داد که عامل لذت ادراکی که در کشورهای در

حال توسعه مورد مطالعه محققان دیگر، جز عوامل 

ز این موثر بر پذیرش فناوری نبود، در کشور ایران ج

.عوامل شناسایی شد

ارائه مدل مفهومی پذیرش فناوری اطلاعات 

بانك برای کارکنان سیستم بانکی کارکنان

صادرات در شهر تهران

امیرشاهی و باروتی

1385
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پیشینه پژوهش های خارجی 

...نشان داد کهنتایج ...در تحقیقی با عنوان و سالمحققان

ا بین متغیرهای عوامل اجتماعی، سازمانی و فردی ب

و متغیرهای سودمندی مدیریت ارتباط با مشتری

ثبت کاربرد آسان مدیریت ارتباط با مشتری رابطه م

. و معناداری وجود دارد

ود توسعه یك مدل فناوری اطلاعات برای بهب

مدیریت ارتباط با مشتریان

پروسا 

2016

انتظار عملکرد کاربران از خدمات نسل سوم 

تاری و ارتباطات سیار ، اثر مثبت نسبت به قصد رف

سبت الویتهای مصرف کنندگان ن. رفتار استفاده دارد

برای به خدمات نسل سوم نبایستی بر رضایتشان

.خدمات نسل سوم ارتباطات سیار اثر کند

فاده از استفاده از نظریه یکپارچه پذیرش و است

فناوری جهت کنکاش مدل رفتاری کاربران

نسل سوم ارتباطات سیار

و همکارانوو

2008



مقدمه

بیان مساله

پیشینه تحقیق

مدل تحقیق

نتیجه گیری کلی

پیشنهادها

7

-Eاثربخشی 

CRM

سهولت ادراک شده 
از فناوری

سودمندی ادراک 
شده از فناوری

نگرش به فناوری

پذیرش فناوری

نوآوری در فناوری

این مدل با استفاده از داده های جمع آوری شده در شعب بانك مورد تحلیل 
.قرار خواهد گرفت

مدل تحقیق
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.داردE-CRMهای پذیرش فناوری تاثیر مثبتی بر اثربخشی سیستم: فرضیه اصلی

.دارد E-CRMهای بر اثربخشی سیستمتاثیر مثبتیسهولت ادراک شده 

.داردE-CRMهای سودمندی ادراک شده از فناوری  تاثیر مثبتی بر اثربخشی سیستم

.داردE-CRMهای نگرش به فناوری تاثیر مثبتی بر اثربخشی سیستم

.داردE-CRMهای نوآوری در فناوری تاثیر مثبتی بر اثربخشی سیستم
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شتری مدیریت ارتباط با م: مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی
فزایش ارتباط الکترونیکی، ارتباط بین شرکت با مشتریانش را بوسیله ایجاد و ا

ت ارتباط مدیری. بخشدبا مشتری از طریق تکنولوژی جدید، بهبود و افزایش می
عهدات با مشتری الکترونیکی، ترکیبی از سخت افزار، نرم افزار،کاربردها و ت

.مدیریتی می باشد

پذیرش فناوری از سوی کاربران از مهمترین عوامل : پذیرش فناوری
بران یا در صورت عدم پذیرش تکنولوژی توسط کار. موفقیت یك فناوری است

هدر رفتن های سیستم بسیار تنزل یافته و سببضعف در پذیرش آن، قابلیت
.  شودمنابع می

 وژی، میزان انتظار فرد از این که استفاده از آن تکنول: سهولت ادراک شده
.بی زحمت و آسان باشد
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درک سودمندی عبارت است از انتظار ذهنی : سودمندی ادراک شده
ی خاص، ی یك تکنولوژی از این که استفاده از آن تکنولوژاستفاده کننده

.عملکرد وی را بهبود بخشد 

گرش پویا این عامل بر واکنش فرد نسبت به فناوری ن: نگرش به فناوری
.گذاردبرجای می

ی باشد که برانوآوری شامل خلق کالا، خدمت یا فرایندی می: نوآوری
وآوری لازم نیست برای دنیا تازه و جدید باشد، بلکه ن. سازمان جدید است

-ق میبه اولین بار استفاده کردن از یك ایده به وسیله یك سازمان اطلا
، چه آن ایده پیش از این به وسیله سازمان (1987ایکن و هیگ، )شود

(. 1987نورد و تاکر، )های دیگر استفاده شده باشد چه نشده باشد
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جامعه آماریروش تحقیق
روش نمونه 

پایاییگیری

تحقیق حاضر 
از لحاظ گردآوری 

-توصیفیداده ها 
می پیمایشی

.باشد

حاضر تحقیق 
از نظر هدف، یك 

کاربردیتحقیق 
می باشد

انی مشتریلیة ک
که از خدمات 

بانك شعبات
شهر در  صادرات 

تهران استفاده می
.کنند

برای تعیین 
از حجم نمونه 

نمونه فرمول 
گیری جامعه 

استفادهنامحدود
.  شده است

روش نمونه 
ایخوشهگیری 

.خواهد بود

ید به منظور تای
روش از پایایی 

آلفای کرونباخ 
ه استفاده گردید ک

0/869مقدار آن 
به دست آمد که 

ولی ضریب قابل قب
.است

فصل سوم
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، میانگین(آمار توصیفی
انحراف معیار،فراوانی 

...(و

مدل )استنباطیآمار
(معادلات ساختاری

روش ها و 
فنون آماری

SPSS.19

LISREL 8.5

روش اجرایی 
تحقیق
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.رتبه ای بیان کنند5از پاسخ دهندگان خواستیم که نظرات و  ارزیابی هایشان را  بر روی یك مقیاس کلاسیك لیکرت ما 

13
قسمتی از پرسشنامه

ملاگویه ها
کا

قم
واف

م

قم
واف

م

رم
دا

ی ن
ظر

ن

فم
خال

م

فم
خال

لا م
کام

.این فناوری دارای نوآوری منحصر به فردی است

.روند ارائه و تکمیل خدمات الکترونیکی کوتاه است

افزایش آگاهی لازم به مشتری در استفاده از خدمات مختلف الکترونیکی سایت در

.یافته است

.تمایل بیشتری به استفاده مجدد خدمات الکترونیکی دارم

.شکایت مشتریان  به سرعت و راحت قابل پذیرش است
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های تحقیقپایایی متغیر

آلفای کرونباخآلفای کرونباخمتغیرها

0.899سهولت درک شده

0.869

0.854سودمندی درک شده

0.820نگرش به استفاده

0.874نوآوری در فناوری

E-CRM0.880اثربخشی 
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درصد فراوانی فراوانی جنسیت

68 260 مرد

32 124 زن

100 384 مجموع

وضعیت افراد پاسخ دهنده از نظر جنسیت
درصد فراوانی فراوانی سن

30 118 سال30کمتر از 
48 185 سال40تا 31
17 65 سال50تا 41
5 16 سال50بیشتر از 

100 384 مجموع

وضعیت افراد پاسخ دهنده از نظر سن

درصد فراوانی فراوانی تحصیلات

5 19 دیپلم و زیردیپلم
12 46 فوق دیپلم
27 104 لیسانس
56 215 فوق لیسانس و بالاتر
100 384 مجموع

وضعیت افراد پاسخ دهنده از نظر تحصیلات

فصل چهارم

یافته ها
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های تحقیقمتغیرآماره های توصیفی

انحراف معیار میانگین مولفه

0.72946 3.8603 سهولت درک شده

0.72012 3.7681 سودمندی درک شده

0.73252 3.7656 نگرش به استفاده

0.69777 3.5499 نوآوری در فناوری

0.67753 3.7764 E-CRMاثربخشی 
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بررسی نرمال بودن توزیع متغیرها

(sig)سطح معنی داریK.Sآماره متغیر
نتیجه

سهولت درک شده
1.614.094

نرمال است

سودمندی درک شده
1.146.145

نرمال است

نگرش به استفاده
1.139.149

نرمال است

نوآوری در فناوری
1.164.133

نرمال است

E-CRMاثربخشی 
1.880.079

نرمال است



مقدمه

بیان مساله

پیشینه تحقیق

یافته های تحقیق

نتیجه گیری کلی

پیشنهادات

18

آزمون کفایت نمونه 

مقدار

KMO0.863شاخص 

8902.01آماره آزمون بارتلت

212درجه آزادی

0.000داریسطح معنی
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یقاندازه گیری متغیرهای مستقل تحقمدل ارزیابی 

شاخص تناسب

RMSEAGFIAGFINFINNFICFI

دامنه مقبول

1.970.0630.940.910.9510.93نتیجه

df

2

31.09.09.09.09.0 9.0

های برازش مدلشاخص
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حقیقتوابستهاندازه گیری متغیرهای مدل ارزیابی 

شاخص 

RMSEAGFIAGFINFINNFICFIتناسب

دامنه مقبول

2.610.0780.980.950.9210.96نتیجه

df

2

31.09.09.09.09.09.0

های برازش مدلشاخص
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شرایط برقراری پایایی و روایی سازه ای

حد مجازشاخص

CR> 0/7پایایی

روایی همگرا

 باشندبارهای عاملی باید معنا دار.
 و  0/5بارهای عاملی استاندارد باید بزرگتر از

.باشند0/7در صورت امکان بزرگتر از 

CR>AVE

AVE>0/5
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شاخص های روایی، پایایی و برازش مدل

AVECRمتغیرهای پنهان

سهولت درک شده
0/7940/920

سودمندی درک شده
0/7820/910

نگرش به استفاده
0/7740/823

نوآوری در فناوری
0/5390/915

E-CRMاثربخشی 
0/7570/902
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مدل ساختاری تحقیق در حالت استاندارد

بارهای عاملی   >0/3
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مدل ساختاری تحقیق در حالت معناداری

t_value > 1.96
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نتایج فرضیه های تحقیق

نتیجهآماره آزمونا ضریب بتهافرضیه

فرضیهتاییدE-CRM 0.835.59بر اثربخشی سیستم های تاثیر پذیرش فناوری 

م هایبر اثربخشی سیستفناوری از سهولت ادراک شده تاثیر 
E-CRM.

فرضیهتایید 0.787.79

ستم بر اثربخشی سیفناوری از سودمندی  ادراک شده تاثیر 
E-CRMهای 

فرضیهتایید 0.984.27

فرضیهتایید E-CRM0.765.75اثربخشی سیستم های برفناوری نگرش به تاثیر 

فرضیهتایید E-CRM0.702.44بر اثربخشی سیستم های نوآوری در فناوری تاثیر 
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برازش مدل ساختاریهای شاخص 

نتیجهحد مجازمقدار بدست آمدهنام شاخص 

برازش مناسب3کمتر از 2.05کای دو بر درجه آزادی

RMSEA(ریشه میانگین مربعات خطای برآورد)برازش مناسب0.1کمتر از 0.068

PNFI(شاخص برازش مقتصد هنجار شده)برازش مناسب0.5بالاتر از 0.95

GFI(نیکویی برازش)برازش مناسب0.8ازبالاتر0.92

AGFI(نیکویی برازش تعدیل شده)برازش مناسب0.8ازبالاتر 0.91

NFI(برازندگی نرم شده)برازش مناسب0.9از بالاتر 0.91

RFI(شاخص برازش نسبی)برازش مناسب0.9از بالاتر 0.92

IFI(شاخص افزایشی)برازش مناسب0.9از بالاتر 0.94

NNFI(برازندگی نرم شده)برازش مناسب0.9از بالاتر 0.93

CFI(شاخص برازش تطبیقی)برازش مناسب0.9از بالاتر 0.94
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هاییستمساثربخشیبرفناوریپذیرشتاثیرداشتاذعانتوانمی،اصلیفرضیهاستنباطیتحلیلدر
ECRMآمارهباt(5.59)بریمثبتتاثیرفناوریپذیرشاثرگذاریمیزانحالاینبااستبودهمعنادار

.شودمیتاییدفرضیهاینبنابرایناست،(0.83)برابرECRMهایسیستماثربخشی
-این فرضیه نیز مورد تایید قرار گرفته(  1390)و قربانی زاده و دلجو ( 1395)زاده و رضوی حسنمطالعاتدر

عمل   ECRMهای سیستمد ر  حفظ  ر و ا بط  و اثربخشی پذیرش فناوری د هد  که  نشا ن  می نتایج  مطالعات . شد
.آ نها  تا ثیر گذ ا ر  ا ست عملکرد مالی کند  و  ا ین  مو ر د  بر  می

تفاده از سازی نحوه اسمردم را با فواید پذیرش تکنولوژی، آموزش و آسانشود که بر این اساس به بانك صادرات توصیه می: توصیه به بانك
. ابزارهای مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی آشنا سازد

.های آموزشی و تبلیغاتی جهت آگاهی دادن مردم از  پذیرش فناوری بهره بگیردهمچنین از اجرای برنامه
یان بر پایه شود با بهبود ساختارسیستم مدیریت ارتباط با مشتری و ایجاد ارتباط مناسب بین واحدها، جهت گردش اطلاعات مشترتوصیه می

.دهی، بانك را در جهت استفاده بهتر از اطلاعات یاری نمایدهای خدماتتکنولوژی های نوین، تغییرات بازار و اطلاع از بهترین شیوه

27

فرضیه اصلی

مقایسه نتایج آزمون فرضیه ها با پیشینه تحقیق
فصل پنجم
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اثربخشیبرفناوریازشدهادراکسهولتتاثیرداشتاذعانتوانمیبعدی،فرضیهاستنباطیتحلیلدر
ادراکسهولتاثرگذاریمیزانحالاینبااستبودهمعنادارt(7.79)آمارهباECRMهایسیستم

.شودمیتاییدفرضیهاینبنابراین.است(0.78)برابرECRMهایسیستماثربخشیبرفناوریازشده

.باشدآسانمشتریانعمومبرایآنکارگیریبهکهشودطراحیایگونهبههاییسیستم:بانكبهتوصیه

28

فرضیه های فرعی

.داردE-CRMسهولت ادراک شده از فناوری  تاثیر مثبتی بر اثربخشی سیستم های 

مقایسه نتایج آزمون فرضیه ها با پیشینه تحقیق
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تمسیساثربخشیبرفناوریازشدهادراکسودمندیتاثیرداشتاذعانتوانمی،2فرضیهاستنباطیتحلیلدر-

ازشدهادراکسودمندیاثرگذاریمیزانحالاینبااستبودهمعنادارt(4.27)آمارهباECRMهای
رضیهفایننتایجالبته.شودمیتاییدفرضیهاینبنابراین.استECRM(0.98)هایسیستماثربخشیبرفناوری

اینکهطوریبه.داردخوانیهم(2004)چیونگآیریسوچو،وینسنت(2008)همکارانوووهاییافتهبا
یاثربخشتوسعهدرجهتگذارتأثیرعواملمهمترینازیکیشدهادراکسودمندیدادندنشانپژوهشگران

.ودرمیبکارعملکردهایجنبهتمامدرکارآمدوموثرقوی،ابزاریكبعنوانکهاستبودهECRMهایسیستم

خاصیدغدغهیالکترونیکهایسیستمبودنامنناوشخصیاطلاعاتافشایبهنسبتکاربرانآنکهبهتوجهبا:بانكبهتوصیه
تمسیسبهکاربراعتمادواطمینانبردنبالاجهتلذابردمیبالاراخدماتپذیرشبرایکاربرانریسكامراینکهداشته

.گرددسازیشفافتاشود،اقدامآنانبرایراهنماییوتوجیهیآموزشیهایکلاسبرگزاریبهنسبتالکترونیکی،

29

.دارد E-CRMسودمندی  ادراک شده از فناوری  تاثیر مثبتی بر اثربخشی سیستم های 

یقمقایسه نتایج آزمون فرضیه ها با پیشینه تحق
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یقمقایسه نتایج آزمون فرضیه ها با پیشینه تحق

 ای هیبر اثربخشیی سیسیتمنگرش به فناوری می توان اذعان داشت تاثیر ، 3تحلیل استنباطی فرضیه در
ECRM  آماره باt(5.75 ) ی  نگرش به فناوری از فناورمعنادار بوده است با این حال میزان اثرگذاری
. شودبنابراین این فرضیه تایید می. استECRM(0.76 )های سیستمبر اثربخشی 

هیم (  2008)و همکیاران وو( 1391)هاشیمیان وهمکیاران ، ( 1395)این فرضیه با یافته هیای بیوی نتایج 
. خوانی دارد

گرش از آنجا که نگرش مشتریان در خصوص هر چیز، ارزیابی مثبت و منفی آنها از آن بوده و تغییر آن دشوار است، درک ن
رشد آتی ها و ارزیابیبینی نرخ استفاده از خدمات اینترنتی بانكتواند در پیشهای جدید میمشتریان در خصوص فناوری

.ها کمك نمایداین خدمات به مدیران بازاریابی بانك
-بت به فناوریشود که عواملی را که موجب گرایش و نگرش مثبت افراد نسبر این اساس به بانك توصیه می: توصیه به بانك

. ه شودها و خدمات اضافشود بیش از پیش مورد توجه قرار داده تا بر میزان نگرش افراد نسبت به این فناوریهای جدید می
.رسانی و آموزش و تاکید بر مزایای این شیوه برنامه ریزی های دقیق انجام دهدبانك باید بر روی اطلاع

.دارد E-CRMهای نگرش به فناوری تاثیر مثبتی بر اثربخشی سیستم
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یقمقایسه نتایج آزمون فرضیه ها با پیشینه تحق

 شی سیستمبر اثربخنوآوری در فناوری می توان اذعان داشت تاثیر ، فرضیه فرعی استنباطی این در تحلیل-

نوآوری در فناوری بر معنادار بوده است با این حال میزان اثرگذاری t(2.44 )آماره با  ECRMهای 
.شودمی باشد بنابراین این فرضیه تایید می ECRM(0.70 )های سیستماثربخشی 

،وینسنت چو و آیریس چیونگ   (  2008)وو  و همکاران ( 1391)با  مطالعات هاشمیان وهمکاران نتایج 
.خوانی دارد و نتایج حاکی از معنی داری تاثیر  نوآوری در فناوری بر مزیت رقابتی داردهم( 2004)

ها و بهینه سازی و و افزایش سرعت و کیفیت بررسی و مقایسه سرویس دهی با دیکر بانك: توصیه به بانك 
رد سنجش قرار های جدید بر پذیرش تکنولوژی  را موبه محققین محترم توصیه می شود که تاثیر نوآوری: توصیه به محققین

به طور کامل گذارند را بررسی کنند تا بتوانهمچنین عوامل دیگری که به طور مستقیم بر روی پذیرش فناوری اثر می. دهند
فاده ها برخی از مشتریان از این خدمات استبه چرایی اینکه چرا با و جود در دسترس بودن خدمات و سهولت استفاده از آن

.کنند، پاسخ دهیمنمی

.داردE-CRMنوآوری در فناوری تاثیر مثبتی بر اثربخشی سیستم های 
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بسترسازی فرهنگی 

افزایش امنیت سیستم ها

ارتقاء کیفیت ارتباط اینترنتی 

توسعه و بهبود تجهیزات سخت افزاری، نرم افزاری

تشکیل تیم هایی از خبرگان در بانك با رویکرد فناوری محور

ها و تنوع خدمات بانکداری الکترونیکیافزایش قابلیت

های آموزشی مناسب در سطح شعب تهیه و توزیع بسته
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منابع

(1383تهران ، انتشارات امیر ، ) "مفاهیم و کاربرد ها ITفناوری طلاعات در سازمان ، "صرافی زده ، اصغر •
راهکارهای توسعه فناوری اطلاعات در آموزش و پرورش، پژوهشکده تحقیقات استراتژیك، (.1386.)کیاسی،حمیرا•

15:شمارهپژوهشنامه 
.5شماره 2، دوره « شاخص های پذیرش فناوری»( 1382)سرهندی ، آزاد ، مجیدی •
•www.sid.ir

http://www.sid.ir/
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...سپاس خدا را 
…های همت خود کامران شدمطلب کردم از خدا بر منتکه هر چه 

ی بلند ، با نکته های دلاویز و گفته هاکه بحانی فرد  س جناب  آقای دکتر با تقدیر و تشکر شایسته از استاد فرهیخته و فرزانه 
.ندصحیفه های سخن را علم پرور نمودند وهمواره راهنما و راه گشایم بوده ا

گرفتند کمال نامه را بر عهده یان پازحمت داوری شکوه یار که دری و دکتر جناب آقای دکتر همچنین از اساتید ارزشمند 
.تشکر را دارم

... شماتوجه و همراهی  ممنون از ...
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