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 چکيده
و برقراري سیستمی که بتواند خدماتی متفاوت و مناسب  مشتريان به مناسب سرويسهاي ارائه

 بانكها ، براي جذب مشتريان  دردنیاي رقابتی  مهم موارد از يكی به مشتريان ارائه دهد همواره

پوشش جنبه هاي مختلف  در اين پژوهش سعی شده تا با رويكردي جامع نسبت به . است بوده

مديريت ارتباط "مديريت ارتباط با مشتري پرداخته شود و چگونگی تاثیري که اجراي فرايند 

می تواند بر رفتار آتی مشتريان کلیدي يک بانک داشته باشد مورد بررسی قرار  "با مشتري

شاورزي گرفته است . جامعه آماري اين پژوهش شامل مشتريان ويژه تمام شعبه هاي بانک ک

پرسشنامه توزيع شده میان آنها  314استان کهگیلويه و بوير احمد می باشد . که از تعداد 

پرسشنامه تكمیل و اعاده شده است. همچنین براي بررسی روايی پرسشنامه از تحلیل  300

( براي کل /9130عاملی و پايايی آن نیز با استفاده از روش آلفاي کرانباخ مقدار ضريب )

بدست آمده است. داده هاي گردآوري شده اين پژوهش به کمک نرم افزار آماري  پرسشنامه

SPSS  مورد تجزيه و تحلیل قرار گرفته است. روند مطالب ارائه شده و سازمان دهی مباحث

به گونه اي است که در پايان با آزمون هر فرضیه و تجزيه و تحلیل داده هاي پرسشنامه 

 شكار شده است. چگونگی رابطه میان متغیرها آ

ايجاد ارتباط ، جنبه هاي ارتباط با  ، 1مديريت ارتباط با مشتري :يديکل واژگان 

 مشتري

 

 

 

 

 
 

                                                           
1 . Customer Relationship Management 
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 3 عليرضا محمدي،  2 سياه بومیمریم ترابی ،  1  جواد مشهدي زاده

 .دانشجويان دکتري مديريت بازرگانی دانشگاه آزاد مبارکه 1
 .گروه رياضی ، واحد مبارکه ،دانشگاه آزاد اسلامی، مبارکه، ايران 2
 .کارشناسی ارشد مديريت آموزشی دانشگاه تهران  3

 

 نام نویسنده مسئول:
 جواد مشهدي زاده

 
 

 (CRM)بررسی تاثير اجراي فرایند مدیریت ارتباط با مشتري 

 بر رفتار آتی مشتریان نسبت به بانک

http://www.joas.ir/


 181 -193، ص 1396، زمستان  8حسابداری، شماره پژوهش های کاربردی در مدیریت و 
ISSN: 2538-3663 

http://www.Joas.ir 

 

 مقدمه
تید در هر شغلی که امروزه تنها داشتن بازار گسترده نمیتواند ضامن بقاي سازمان باشد ، اکنون که شما در حال خواندن اين مطالب هس

تصرف بخشی از بازارتان  كل گرفتن هستند. آنها منتظر شما نمی مانند تا شما آنان را بشناسید ، آنها را بعد ازباشید، رقباي جديدي در حال ش

ها نقش قابل  . بانک]1[بخوبی درک می کنید و تازه اگر نجنبید حذف می شويد، حتی اگر اولین و سردمدار باشید مجبور به تحول هستید 

ر عوامل نظارتی ، ی کنند . در دهه گذشته بانكداري جهانی مورد توجه بسیاري قرار گرفته است ، تغییتوجهی را در اقتصاد کشورها بازي م

اتژي  مشتري محور با .  بنابراين اتخاذ استر [2]ساختاري و فنی در صنعت بانكداري  سطح رقابت را نسبت به دهه هاي قبل افزايش داده است 

رضايتمندي  در تبیین اهمیت بین کیفیت خدمات و [3]ود بسیار براي بقاي بانک ها مهم استهدف حفظ و تقويت ارتباط با مشتريان موج

بر نک ها و باکسب  رضايت مشتري را از مهمترين وظايف و اولويت هاي مديريت شرکت ها  ، مشتريان همین بس که صاحب نظران مديريت

کیفیت .  [4]ده اندضايت مشتريان را پیش شرايط اصلی موفقیت به حساب آورشمرده و لزوم پايبندي  همیشگی و پايدار مديران عالی بر جلب ر

ی گردد و به مخدمات عامل حیاتی و تعیین کننده اي در عملكرد فعالیت  تجاري است چرا که کیفیت خدمات منجر به رضايتمندي مشتريان 

در تلاش است تا به  در اين راستا پژوهش حاضر.  [5] می گذارداين ترتیب اثر مثبتی بر روي تبلیغات ،وفاداري  نگرشی و نیات خريد مشتري 

پیشرو در زمینه ارائه  مشتريان کلیدي  بانک کشاورزي بعنوان  يكی از بانک هاي آتیرفتار  ر مديريت ارتباط با مشتري ب تاثیر اجراي فرايند

ي بالا بردن و ارتقاي روابط ن پژوهش به ارائه راهكارهاي موثر ي براخدمات بانكداري در ايران بپردازد تا در نهايت بتوان از نتايج حاصل  از اي

 متقابل دست يابد.

 

 تحقيقروش ابزار و 
و از نظر هدف کاربردي است و تحقیقات کاربردي تحقیقاتی هستند که به دنبال بررسی يک مسئله ،ارائه راه  علینوع  تحقیق حاضر از

همچنین از نظر ماهیت و روش توصیفی و پیمايشی  مبناي پايان نامه ها همین تحقیقات هستند وحل و پیشنهاد براي حل آن مساله هستند و 

وري داده ها از طريق نمونه گیري از جامعه است ، تحقیق میدانی و از اين جهت که تجزيه و تحلیل پاسخ هاي آمی باشد. از اين جهت که گرد

همچنین از آنجايی که  و مايشی يا زمینه يابی است.و از لحاظ زمانی نیز مقطعی میباشدجامعه به سوالات پرسشنامه صورت می گیرد از نوع پی

وارزيابی ساختارعامل درمقیاس براساس ملاحظات  تجربی است براي جمع آوري اطلاعات (CRM)هدف ازاين پژوهش تولید آيتم هاي بالقوه 

ت مربوطه نیز استفاده شده است. جامعه آماري اين پژوهش را افرادي تشكیل مربوط به ادبیات موضوع از روش کتابخانه اي ومطالعه کتب ومقالا

طبق آمار دريافتی اين مشتريان  .مالی هستند  تراکنشو در بانک کشاورزي داراي حساب و  بودهمیدهند که ساکن استان کهگیلويه وبويراحمد 

با همكاري و مساعدت مديران و کارکنان بانک نفر انتخاب گرديده و  300 نفر می باشند و با استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه مناسب 1370

. محاسبه گرديد.براي /91پايايی پرسشنامه با آلفاي کرونباخ  در اختیار مشتريان قرار گرفت.با طیف لیكرت کشاورزي پرسشنامه هاي طراحی شده 

.و مقدار آماره /94کل پرسشنامه برابربا 2KMOدهد که مقدار آماره ان مینتايج نش. محاسبه روايی پرسشنامه از روش تحلیل عاملی استفاده شد

توان از گزارش شد، اين بدان معناست که همبستگی بین متغیرها به طور کلی براي تحلیل عاملی بسیار مناسب است و می 25/2657بارتلت آن 

شود که . کمتر است نتیجه می/05که  در مقايسه با سطح معناداري  علاوه بر آن با توجه به سطح معناداري. روش تحلیل عاملی استفاده نمود

 .بر رفتار آتی مشتريان بانک از روايی خوبی برخوردار است CRMپرسشنامه تاثیر اجراي فرايند 

 

 مدل تحقيق
قیق مدلی اين تحو چارچوب نظري .  [6] ، عینكی براي نگريستن و تفسیر کردن حوادث در جهان اجتماعی است چارچوب نظري تحقیق

و در  نشان میدهد بصورت شماتیک  رفتار آتی مشتريان وفاداري و رضايتمندي مشتري،را بر  مديريت ارتباط با مشتري تاثیرمفهومی است که 

 ود.روابطی که بین آنها وجود دارد پرداخته ش اين پژوهش سعی شده که با استفاده از اين مدل به تجزيه وتحلیل متغیرها و
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 مدل فرضی رابطه اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتري و رفتارهاي آتی مشتریان 1شکل

 

 
 [7] 2012،  ودیگران منبع: پادماواتی

 

 تحقيق فرضيات

 . [8] يک فرضیه قضیه اي است که رابطه اي را میان دو عبارت برقرار می کند که برحسب مورد ممكن است مفاهیم يا پديده ها باشند

جام تحقیقات علمی با فرضیه روبرو است وفرضیه يا همان حدس وگمان آگاهانه محقق در خصوص يک مساله يا موضوع می بنابراين محقق در ان

 باشدکه در اين پژوهش فرضیات عبارتند از:

 .دارد تاثیر نسبت به بانک مشتريان بر رفتار آتی CRM اجراي فرايند

 دارد . تاثیررضايتمندي مشتري  بر CRM اجراي فرايند

 دارد .  تاثیروفاري مشتري  بر CRM راي فراينداج

 دارد. تاثیروفاداري مشتري  بررضايتمندي مشتري 

 دارد. تاثیرمشتريان  آتی بر رفتاررضايتمندي مشتري  

 دارد.  تاثیرمشتريان بر رفتار آتی وفاداري مشتري  

 

 ها فرضيهآزمون 
یرهاي اين پژوهش بايد اذعان داشت که يكی از محدوديت هاي آزمون به منظور بررسی نرمال بودن توزيع داده هاي مربوط به متغ

اسمیرنف، حساسیت بالاي آن به مقادير بحرانی و دامنه مقادير است. اگر دامنه داده ها کوچک و محدود باشد، داده هاي مربوط به  -کولموگروف

ت. اين آزمون در بررسی داده هايی که داراي حجم و دامنه محدود اسمیرنف در رد فرض نرمال بودن داده ها قابل ترديد اس –آزمون کولموگروف 

پرسش براي هر متغیر است که اين دامنه براي آزمون  4هستند پیشنهاد نمی شود. دامنه داده هاي برخی از متغیرها در اين پژوهش، شامل 

اين متغیر از بررسی مقادير کشیدگی و چولگی استفاده اسمیرنف مناسب نمی باشد. لذا در بررسی نرمال بودن توزيع داده هاي  –کولموگروف 

. همچنین بر اساس  [9]+  باشد، می توان نتیجه گرفت که توزيع داده ها نرمال است2تا  -2می نمايیم. در صورتی که مقادير اين دو آماره، بین 

تقريب خوبی براي نرمال بودن  25نمونه بزرگتر از قضیه حد مرکزي، در صورتی که توزيع داده ها چندان چوله به راست يا چپ نباشد، حجم 

 [10]توزيع داده هاي مربوط به اين نمونه به شمار می آيد
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 نتایج بررسی مقادیر کشيدگی و چولگی-1جدول
 

 کشیدگی تعداد 
خطاي استاندارد 

 کشیدگی
 چولگی

خطاي استاندارد 

 چولگی

 300 153/0 141/0 -375/0 281/0 (CRMاجراي فرايند مديريت ارتباط با مشتري )

 281/0 392/0- 141/0 096/0- 300 وفاداري مشتري

 281/0 525/0- 141/0 044/0 300 رضايتمندي مشتري

 281/0 190/0- 141/0 164/0- 300 رفتار آتی مشتري

 

ر اساس مقادير کشیدگی نتايج بررسی مقادير کشیدگی و چولگی نشان می دهد که توزيع متغیرهاي پژوهش، نرمال است. به عبارت ديگر ب

+ می توان نتیجه گرفت که توزيع داده ها در اين 2تا  -2و چولگی به دست آمده براي هر يک از متغیرهاي پژوهش و قرار داشتن آنها در دامنه 

قضیه حد مرکزي  است پس می توان بر اساس 25و بزرگتر از  300متغیرها نرمال است. همچنین از آنجا که حجم نمونه در اين پژوهش برابر 

نرمال بودن توزيع داده ها را تايید نمود. بعلاوه، در صورتی که نسبت ضريب کشیدگی به خطاي استاندارد آن، همچنین نسبت ضريب چولگی به 

ز در مورد داده . از آنجا که اين مقوله نی ]11[+ باشد می توان نتیجه گرفت که توزيع داده ها نرمال است2تا  -2خطاي استاندارد آن در دامنه 

 ها صادق است  لذا می توانیم از آزمون هاي پارامتري، به عنوان آزمون هاي مناسب براي بررسی فرضیات اين پژوهش استفاده کنیم.

 ( بر رفتار آتی مشتري تاثیر دارد.CRMفرضیه اول: اجراي فرايند مديريت ارتباط با مشتري )

از تحلیل رگرسیونی  "رفتار آتی مشتري"بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديراف ياجرا "به منظور تعیین میزان اثر متغیر 

 استفاده می نمايیم. نتايج تحلیل رگرسیون مدل مربوطه، در جداول زير ارائه شده است.
 

 نتایج ارزیابی مناسب بودن مدل -2جدول 
 

 تخمین خطاي استاندارد تصحیح يافته R R2 R2 روش متغیر مستقل متغیر وابسته

 رفتار آتی مشتري
ارتباط  تيريمد نديفرا ياجرا

 ( (CRM) يبا مشتر

ورود 

 )همزمان(
715/0 511/0 509/0 39979/0 

 

( میزان تبیین واريانس و تغییرات متغیر وابسته توسط متغیر يا متغیرهاي مستقل را نشان می دهد. مقدار اين R2مقادير ضريب تعیین )

نزديک تر باشد، نشان از آن دارد که متغیرهاي مستقل توانسته اند میزان زيادي از واريانس  1ت. هرچه اين مقدار به متغیر اس 1تا  0ضريب بین 

ل متغیر وابسته را تبیین کنند. مقدار ضريب تعیین مدل مورد استفاده در اين پژوهش نشان می دهد که مدل مورد استفاده، قوي بوده و اين مد

 خوبی برازش کنند. قادر است داده ها را به
 

 نتایج تحليل آنوا در بررسی معناداري توانایی مدل در برازش مقادیر متغير وابسته -3جدول 
 

 سطح معناداري F مجذور میانگین درجه آزادي مجموع مجذورات IIIنوع  منبع

 001/0 581/311 802/49 1 802/49 رگرسیون

   160/0 298 631/47 باقی مانده

    299 432/97 مجموع

 

درصد،  95نتايج آزمون آنوا نشان می دهد که بر اساس کوچكتر بودن سطح معناداري محاسبه شده در اين آزمون، در سطح اطمینان 

 توانايی مدل هاي استفاده شده در برازش مقادير متغیر وابسته معنادار است.
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 در برازش متغير وابستهنتایج ضرایب تحليل رگرسيونی هر یک از متغيرهاي موجود در مدل  -4جدول 
 

 
 ضرايب استاندارد ضرايب غیر استاندارد

t سطح معناداري 
B خطاي استاندارد β 

 001/0 079/8  133/0 077/1 باقیمانده

 579/0 033/0 715/0 652/17 001/0 ( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا

 

= سطح  715/0  =β، 001/0) "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "نتايج تحلیل مدل پژوهش نشان می دهد که تاثیر 

معنادار است. به عبارت ديگر بر اساس سطح معناداري به دست آمده و کوچكتر بودن آن از مقدار عددي  "رفتار آتی مشتري"معناداري(  بر 

رفتار آتی "بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "درصد تاثیر متغیر  95می توان نتیجه گرفت که در سطح اطمینان  05/0

 معنادار است. معادله رگرسیونی مربوط به مدل فوق به صورت زير خواهد بود: "مشتري

 = رفتار آتی مشتري 579/0×(( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا+ )077/1

می توان نتیجه  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "به متغیر  همچنین بر اساس مثبت بودن ضريب رگرسیونی مربوط

لذا فرض صفر مبنی بر عدم  .منجر به افزايش رفتار آتی مشتري می شود ( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا يشافزاگرفت که 

 رد شده و فرض پژوهش تايید می شود. "رفتار آتی مشتري"بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا " متغیر تاثیر

 ( بر رضايتمندي مشتري تاثیر دارد.CRMفرضیه دوم: اجراي فرايند مديريت ارتباط با مشتري )

از تحلیل رگرسیونی  "رضايتمندي مشتري"بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "به منظور تعیین میزان اثر متغیر 

 ده می نمايیم. نتايج تحلیل رگرسیون مدل مربوطه، در جداول زير ارائه شده است.استفا
 

 نتایج ارزیابی مناسب بودن مدل -5جدول 
 

 خطاي استاندارد تخمین تصحیح يافته R R2 R2 روش متغیر مستقل متغیر وابسته

رضايتمندي 

 مشتري

 تيريمد نديفرا ياجرا

 (CRM) يارتباط با مشتر
 23504/0 746/0 747/0 864/0 (رود )همزمانو

 

( میزان تبیین واريانس و تغییرات متغیر وابسته توسط متغیر يا متغیرهاي مستقل را نشان می دهد. مقدار اين R2مقادير ضريب تعیین )

ند میزان زيادي از واريانس نزديک تر باشد، نشان از آن دارد که متغیرهاي مستقل توانسته ا 1متغیر است. هرچه اين مقدار به  1تا  0ضريب بین 

ل متغیر وابسته را تبیین کنند. مقدار ضريب تعیین مدل مورد استفاده در اين پژوهش نشان می دهد که مدل مورد استفاده، قوي بوده و اين مد

 قادر است داده ها را به خوبی برازش کنند.
 

 ش مقادیر متغير وابستهنتایج تحليل آنوا در بررسی معناداري توانایی مدل در براز -6جدول 
 

 سطح معناداري F مجذور میانگین درجه آزادي مجموع مجذورات IIIنوع  منبع

 001/0 520/880 645/48 1 645/48 رگرسیون

   055/0 298 463/16 باقی مانده

    299 108/65 مجموع

 

درصد،  95ه در اين آزمون، در سطح اطمینان نتايج آزمون آنوا نشان می دهد که بر اساس کوچكتر بودن سطح معناداري محاسبه شد

 توانايی مدل هاي استفاده شده در برازش مقادير متغیر وابسته معنادار است.
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 نتایج ضرایب تحليل رگرسيونی هر یک از متغيرهاي موجود در مدل در برازش متغير وابسته -7جدول 
 

 
 ضرايب استاندارد ضرايب غیر استاندارد

t سطح معناداري 
B اي استانداردخط β 

 001/0 700/15  078/0 231/1 باقیمانده

 572/0 019/0 864/0 674/29 001/0 (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا

 

=  864/0  =β ، 001/0)   "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "نتايج تحلیل مدل پژوهش نشان می دهد که تاثیر 

معنادار است. به عبارت ديگر بر اساس سطح معناداري به دست آمده و کوچكتر بودن آن از مقدار  "رضايتمندي مشتري"ي(  بر سطح معنادار

بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "درصد تاثیر متغیر  95می توان نتیجه گرفت که در سطح اطمینان  05/0عددي 

 ت. معادله رگرسیونی مربوط به مدل فوق به صورت زير خواهد بود:معنادار اس "رضايتمندي مشتري"

 = رضايتمندي مشتري 572/0×(( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا+ )231/1

می توان نتیجه  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "همچنین بر اساس مثبت بودن ضريب رگرسیونی مربوط به متغیر 

لذا فرض صفر مبنی بر  .منجر به افزايش رضايتمندي مشتري می شود ( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا يشافزاکه گرفت 

 رد شده و فرض پژوهش تايید می شود. "رضايتمندي مشتري"بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا " متغیر عدم تاثیر

 ( بر وفاداري مشتري تاثیر دارد.CRMيريت ارتباط با مشتري )فرضیه سوم: اجراي فرايند مد

از تحلیل رگرسیونی  "رضايتمندي مشتري"بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "به منظور تعیین میزان اثر متغیر 

 استفاده می نمايیم. نتايج تحلیل رگرسیون مدل مربوطه، در جداول زير ارائه شده است.
 

 نتایج ارزیابی مناسب بودن مدل -8جدول 
 

 

و تغییرات متغیر وابسته توسط متغیر يا متغیرهاي مستقل را نشان می دهد. مقدار اين ( میزان تبیین واريانس R2مقادير ضريب تعیین )

نزديک تر باشد، نشان از آن دارد که متغیرهاي مستقل توانسته اند میزان زيادي از واريانس  1متغیر است. هرچه اين مقدار به  1تا  0ضريب بین 

ل مورد استفاده در اين پژوهش نشان می دهد که مدل مورد استفاده، قوي بوده و اين مدل متغیر وابسته را تبیین کنند. مقدار ضريب تعیین مد

 قادر است داده ها را به خوبی برازش کنند.
 

 نتایج تحليل آنوا در بررسی معناداري توانایی مدل در برازش مقادیر متغير وابسته -9جدول 
 

 سطح معناداري F مجذور میانگین درجه آزادي مجموع مجذورات IIIنوع  منبع

 001/0 496/887 119/93 1 119/93 رگرسیون

   105/0 298 267/31 باقی مانده

    299 387/124 مجموع

 

درصد،  95نتايج آزمون آنوا  نشان می دهد که بر اساس کوچكتر بودن سطح معناداري محاسبه شده در اين آزمون، در سطح اطمینان 

 رازش مقادير متغیر وابسته معنادار است.توانايی مدل هاي استفاده شده در ب

 

 

 

 

 

 خطاي استاندارد تخمین تصحیح يافته R R2 R2 روش متغیر مستقل یر وابستهمتغ

 تيريمد نديفرا ياجرا وفاداري مشتري

 (CRM) يارتباط با مشتر

ورود 

 )همزمان(

865/0 749/0 748/0 32392/0 
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 نتایج ضرایب تحليل رگرسيونی هر یک از متغيرهاي موجود در مدل در برازش متغير وابسته -10جدول 
 

 
 ضرايب استاندارد ضرايب غیر استاندارد

t سطح معناداري 
B خطاي استاندارد β 

 001/0 040/4  108/0 436/0 باقیمانده

 792/0 027/0 865/0 791/29 001/0 ( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا

 

= سطح  865/0  =β، 001/0) "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "نتايج تحلیل مدل پژوهش نشان می دهد که تاثیر 

 05/0ست آمده و کوچكتر بودن آن از مقدار عددي معنادار است. به عبارت ديگر بر اساس سطح معناداري به د "وفاداري مشتري"معناداري(  بر 

 "وفاداري مشتري"بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "درصد تاثیر متغیر  95می توان نتیجه گرفت که در سطح اطمینان 

 معنادار است. معادله رگرسیونی مربوط به مدل فوق به صورت زير خواهد بود:

 = وفاداري مشتري 792/0×(( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا+ )436/0

می توان نتیجه  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا "همچنین بر اساس مثبت بودن ضريب رگرسیونی مربوط به متغیر 

لذا فرض صفر مبنی بر عدم  .ي می شودمنجر به افزايش وفاداري مشتر ( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا يشافزاگرفت که 

 رد شده و فرض پژوهش تايید می شود. "وفاداري مشتري"بر  "( (CRM) يارتباط با مشتر تيريمد نديفرا ياجرا " متغیر تاثیر

 فرضیه چهارم: رضايتمندي مشتري بر وفاداري مشتري تاثیر دارد.

از تحلیل رگرسیونی استفاده می نمايیم. نتايج تحلیل  "وفاداري مشتري"بر  "رضايتمندي مشتري "به منظور تعیین میزان اثر متغیر 

 رگرسیون مدل مربوطه، در جداول زير ارائه شده است.
 

 نتایج ارزیابی مناسب بودن مدل -11جدول 
 

 خطاي استاندارد تخمین تصحیح يافته R R2 R2 روش متغیر مستقل متغیر وابسته

 11037/0 707/0 721/0 849/0 د )همزمان(ورو رضايتمندي مشتري وفاداري مشتري

 

( میزان تبیین واريانس و تغییرات متغیر وابسته توسط متغیر يا متغیرهاي مستقل را نشان می دهد. مقدار اين R2مقادير ضريب تعیین )

توانسته اند میزان زيادي از واريانس نزديک تر باشد، نشان از آن دارد که متغیرهاي مستقل  1متغیر است. هرچه اين مقدار به  1تا  0ضريب بین 

ل متغیر وابسته را تبیین کنند. مقدار ضريب تعیین مدل مورد استفاده در اين پژوهش نشان می دهد که مدل مورد استفاده، قوي بوده و اين مد

 قادر است داده ها را به خوبی برازش کنند.
 

 ل در برازش مقادیر متغير وابستهنتایج تحليل آنوا در بررسی معناداري توانایی مد -12جدول 
 

 سطح معناداري F مجذور میانگین درجه آزادي مجموع مجذورات IIIنوع  منبع

 001/0 093/9913 757/120 1 757/120 رگرسیون

   012/0 298 630/3 باقی مانده

    299 387/124 مجموع

 

درصد،  95نتايج آزمون آنوا نشان می دهد که بر اساس کوچكتر بودن سطح معناداري محاسبه شده در اين آزمون، در سطح اطمینان 

 توانايی مدل هاي استفاده شده در برازش مقادير متغیر وابسته معنادار است.
 

 ازش متغير وابستهنتایج ضرایب تحليل رگرسيونی هر یک از متغيرهاي موجود در مدل در بر -13جدول 
 

 
 ضرايب استاندارد ضرايب غیر استاندارد

t سطح معناداري 
B خطاي استاندارد β 

 001/0 491/24-  049/0 190/1- باقیمانده
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 001/0 565/99 849/0 014/0 362/1 رضايتمندي مشتري

 

 "وفاداري مشتري"= سطح معناداري(  بر  β، 001/0=  849/0) "رضايتمندي مشتري "نتايج تحلیل مدل پژوهش نشان می دهد که تاثیر 

می توان نتیجه گرفت که در  05/0معنادار است. به عبارت ديگر بر اساس سطح معناداري به دست آمده و کوچكتر بودن آن از مقدار عددي 

یونی مربوط به مدل فوق به معنادار است. معادله رگرس "وفاداري مشتري"بر  "رضايتمندي مشتري "درصد تاثیر متغیر  95سطح اطمینان 

 صورت زير خواهد بود:

 = وفاداري مشتري 362/1×(رضايتمندي مشتري) -190/1

رضايتمندي  يشافزامی توان نتیجه گرفت که  "مشتري رضايتمندي "همچنین بر اساس مثبت بودن ضريب رگرسیونی مربوط به متغیر 

رد  "وفاداري مشتري"بر  "رضايتمندي مشتري " متغیر فر مبنی بر عدم تاثیرلذا فرض ص .منجر به افزايش وفاداري مشتري می شود مشتري

 شده و فرض پژوهش تايید می شود.

 فرضیه پنجم: رضايتمندي مشتري بر رفتار آتی مشتري تاثیر دارد.

نمايیم. نتايج تحلیل  از تحلیل رگرسیونی استفاده می "رفتار آتی مشتري"بر  "رضايتمندي مشتري "به منظور تعیین میزان اثر متغیر 

 رگرسیون مدل مربوطه، در جداول زير ارائه شده است.
 

 نتایج ارزیابی مناسب بودن مدل -14جدول 
 

 خطاي استاندارد تخمین تصحیح يافته R R2 R2 روش متغیر مستقل متغیر وابسته

 38301/0 550/0 551/0 743/0 ورود )همزمان( رضايتمندي مشتري ی مشتريرفتار آت

 

( میزان تبیین واريانس و تغییرات متغیر وابسته توسط متغیر يا متغیرهاي مستقل را نشان می دهد. مقدار اين R2دير ضريب تعیین )مقا

نزديک تر باشد، نشان از آن دارد که متغیرهاي مستقل توانسته اند میزان زيادي از واريانس  1متغیر است. هرچه اين مقدار به  1تا  0ضريب بین 

ابسته را تبیین کنند. مقدار ضريب تعیین مدل مورد استفاده در اين پژوهش نشان می دهد که مدل مورد استفاده، قوي بوده و اين مدل متغیر و

  قادر است داده ها را به خوبی برازش کنند.
 

 نتایج تحليل آنوا در بررسی معناداري توانایی مدل در برازش مقادیر متغير وابسته -15جدول 
 

 سطح معناداري F مجذور میانگین درجه آزادي مجموع مجذورات IIIنوع  منبع

 001/0 159/366 716/53 1 716/53 رگرسیون

   147/0 298 717/43 باقی مانده

    299 432/97 مجموع

 

درصد،  95نتايج آزمون آنوا نشان می دهد که بر اساس کوچكتر بودن سطح معناداري محاسبه شده در اين آزمون، در سطح اطمینان 

 توانايی مدل هاي استفاده شده در برازش مقادير متغیر وابسته معنادار است.
 

 نتايج ضرايب تحلیل رگرسیونی هر يک از متغیرهاي موجود در مدل در برازش متغیر وابسته -16جدول 
 

 
 ضرايب استاندارد ضرايب غیر استاندارد

t سطح معناداري 
B خطاي استاندارد β 

 245/0 165/1  169/0 197/0 باقیمانده

 001/0 135/19 743/0 047/0 908/0 رضايتمندي مشتري

 

رفتار آتی  "= سطح معناداري(  بر  β، 001/0=  743/0) "رضايتمندي مشتري "نتايج تحلیل مدل پژوهش نشان می دهد که تاثیر 

می توان نتیجه گرفت  05/0كتر بودن آن از مقدار عددي معنادار است. به عبارت ديگر بر اساس سطح معناداري به دست آمده و کوچ "مشتري
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معنادار است. معادله رگرسیونی مربوط به مدل فوق  "رفتار آتی مشتري "بر  "رضايتمندي مشتري "درصد تاثیر متغیر  95که در سطح اطمینان 

 به صورت زير خواهد بود:

 = رفتار آتی مشتري 908/0×(رضايتمندي مشتري+ )197/0

رضايتمندي  يشافزامی توان نتیجه گرفت که  "رضايتمندي مشتري "اساس مثبت بودن ضريب رگرسیونی مربوط به متغیر  همچنین بر

 "رفتار آتی مشتري "بر  "رضايتمندي مشتري " متغیر لذا فرض صفر مبنی بر عدم تاثیر .منجر به افزايش رفتار آتی مشتري می شود مشتري

 .رد شده و فرض پژوهش تايید می شود

 فرضیه ششم: وفاداري مشتري بر رفتار آتی مشتري تاثیر دارد.

از تحلیل رگرسیونی استفاده می نمايیم. نتايج تحلیل  "رفتار آتی مشتري"بر  "وفاداري مشتري "به منظور تعیین میزان اثر متغیر 

 رگرسیون مدل مربوطه، در جداول زير ارائه شده است.
 

 ن مدلنتایج ارزیابی مناسب بود -17جدول 
 

 خطاي استاندارد تخمین تصحیح يافته R R2 R2 روش متغیر مستقل متغیر وابسته

 36110/0 600/0 601/0 775/0 ورود )همزمان( وفاداري مشتري رفتار آتی مشتري

 

دهد. مقدار اين ( میزان تبیین واريانس و تغییرات متغیر وابسته توسط متغیر يا متغیرهاي مستقل را نشان می R2مقادير ضريب تعیین )

نزديک تر باشد، نشان از آن دارد که متغیرهاي مستقل توانسته اند میزان زيادي از واريانس  1متغیر است. هرچه اين مقدار به  1تا  0ضريب بین 

ي بوده و اين مدل متغیر وابسته را تبیین کنند. مقدار ضريب تعیین مدل مورد استفاده در اين پژوهش نشان می دهد که مدل مورد استفاده، قو

 قادر است داده ها را به خوبی برازش کنند.
 

 نتایج تحليل آنوا در بررسی معناداري توانایی مدل در برازش مقادیر متغير وابسته -18جدول 
 

 سطح معناداري F مجذور میانگین درجه آزادي مجموع مجذورات IIIنوع  منبع

 001/0 232/449 576/58 1 576/58 رگرسیون

   130/0 298 857/38 ندهباقی ما

    299 432/97 مجموع

 

درصد،  95نتايج آزمون آنوا نشان می دهد که بر اساس کوچكتر بودن سطح معناداري محاسبه شده در اين آزمون، در سطح اطمینان 

 توانايی مدل هاي استفاده شده در برازش مقادير متغیر وابسته معنادار است.
 

 رگرسيونی هر یک از متغيرهاي موجود در مدل در برازش متغير وابسته نتایج ضرایب تحليل -19جدول 
 

 
 ضرايب استاندارد ضرايب غیر استاندارد

t سطح معناداري 
B خطاي استاندارد β 

 001/0 763/7  119/0 921/0 باقیمانده

 001/0 195/21 775/0 032/0 686/0 وفاداري مشتري

 

 "رفتار آتی مشتري"= سطح معناداري(  بر  β، 001/0=  775/0) "وفاداري مشتري "ه تاثیر نتايج تحلیل مدل پژوهش نشان می دهد ک

می توان نتیجه گرفت که در  05/0معنادار است. به عبارت ديگر بر اساس سطح معناداري به دست آمده و کوچكتر بودن آن از مقدار عددي 

معنادار است. معادله رگرسیونی مربوط به مدل فوق به صورت  "فتار آتی مشترير"بر  "وفاداري مشتري "درصد تاثیر متغیر  95سطح اطمینان 

 زير خواهد بود:

 = رفتار آتی مشتري 686/0×(وفاداري مشتري+ )921/0
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 وفاداري مشتري يشافزامی توان نتیجه گرفت که  "وفاداري مشتري "همچنین بر اساس مثبت بودن ضريب رگرسیونی مربوط به متغیر 

رد شده و فرض  "رفتار آتی مشتري"بر  "وفاداري مشتري " متغیر لذا فرض صفر مبنی بر عدم تاثیر .زايش رفتار آتی مشتري می شودمنجر به اف

 پژوهش تايید می شود.

 

 نتایج و بحث روي نتایج
  اول فرضيه

بستگی نسبتا بالايی است . رابطه (که هم2است)جدول 715/0میزان همبستگی بین فرايند مديريت ارتباط با مشتري و رفتار آتی مشتري 

 مثبت بین اين دو متغیر نشان میدهد که افزايش اجراي فرايند مديريت ارتباط با مشتري منجر به افزايش رفتار آتی مشتري می شود .رگرسیون

توسط فرايند اجراي مديريت درصد تغییرات رفتار آتی مشتري  50( .حدود 3معنادار میباشد)جدول  sig=0/001بین اين دو متغیر با توجه به 

معنادار است و میزان تاثیر آن بر متغیر  α=05/0ارتباط با مشتري تبیین می شود و بر اساس جدول ضرايب رگرسیون متغیر مستقل در سطح 

د تايید قرار مور α=05/0( همخوانی دارد لذا فرضیه مذکور در سطح 2010است و اين موضوع با نتايج تحقیق روي و شیكار ) 579/0وابسته 

 میگیرد.

 

 دوم فرضيه

( که همبستگی نسبتا بالايی است . رابطه مثبت 5است )جدول 864/0و رضايتمندي مشتري  CRMمیزان همبستگی بین اجراي فرايند 

گرسیون بین بین اين دو متغیر نشان میدهد که افزايش اجراي فرايند مديريت ارتباط با مشتري منجر به افزايش رضايتمندي مشتري می شود ر

درصد تغییرات رضايتمندي مشتري توسط فرايند مديريت ارتباط  50( .حدود 6معنا دار میباشد )جدول sig=0/001اين دو متغیر با توجه به 

معنادار است و میزان  α=05/0( ضريب رگرسیون متغیر مستقل در سطح 7با مشتري تبیین می شود و براساس جدول ضرايب رگرسیون )جدول

مورد  α=05/0( سازگاري دارد ، لذا فرضیه مذکور در سطح 2005است و اين موضوع با نتايج تحقیق کلین ) 579/0آن بر متغیر وابسته تاثیر 

 تايید قرار میگیرد .

 

 فرضيه سوم

بین اين ( که همبستگی نسبتا بالايی است . رابطه مثبت 8)جدول 865/0با وفاداري مشتري  CRMمیزان همبستگی بین  اجراي فرايند 

 دو متغیر نشان میدهد که افزايش اجراي فرايند مديريت ارتباط با مشتري منجر به افزايش وفاداري می شود . رگرسیون بین اين دو متغیر با

درصد تغییرات وفاداري مشتري توسط فرايند مديريت ارتباط با مشتري تبیین می  50( حدود 9معنادار میباشد )جدول sig=0/001توجه به 

معنادار است و میزان تاثیر آن بر متغیر  α=05/0( ضريب رگرسیون متغیر مستقل در سطح 10د و براساس جدول ضريب رگرسیون )جدولشو

 مورد تايید قرار میگیرد . α=05/0است ، لذا فرضیه مذکور در سطح 792/0وابسته 

 

 فرضيه چهارم

( که همبستگی نسبتا بالايی است . رابطه مثبت 11است )جدول 849/0میزان همبستگی بین رضايتمندي مشتري و وفاداري مشتري 

بین اين دو متغیر نشان میدهد که افزايش رضايتمندي مشتري منجر به افزايش وفاداري مشتري می شود . رگرسیون بین اين دو متغیر با توجه 

توسط فرايند رضايتمندي مشتري تبیین میشود و بر درصد تغییرات رفتار آتی مشتري  50( . حدود 12معنادار میباشد )جدول  sig=01/00به 

معنادار است و میزان تاثیر آن بر متغیر وابسته  α=05/0( ضريب رگرسیون متغیر مستقل در سطح13اساس جدول ضرايب رگرسیون )جدول

 مورد تايید قرار میگیرد . α=05/0( همخوانی دارد لذا فرضیه مذکور در سطح  1377است و اين موضوع با نتايج تحقیق سجادي )  362/1

 

 فرضيه پنجم
( که همبستگی نسبتا بالايی است . رابطه مثبت 14است )جدول 743/0میزان همبستگی بین رضايتمندي مشتري و رفتار آتی مشتري 

گرسیون بین اين بین اين دو متغیر نشان میدهد که افزايش رضايتمندي مشتري منجر به افزايش رفتار آتی مشتري نسبت به بانک می شود . ر

درصد تغییرات رفتار آتی مشتري نسبت به بانک توسط رضايتمندي  50( . حدود 15معنادار میباشد )جدول sig=01/00دو متغیر با توجه به 

معنادار است و میزان  α=05/0( ضريب رگرسیون متغیر مستقل در سطح 16مشتري تبیین می شود و براساس جدول ضرايب رگرسیون )جدول 

 مورد تايید قرار میگیرد . α=05/0است .لذا فرضیه مذکور در سطح  908/0ر آن بر متغیر وابسته تاثی
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 فرضيه ششم
( که همبستگی نسبتا بالايی است . 17است )جدول  775/0میزان همبستگی بین وفاداري مشتري و رفتار آتی مشتري نسبت به بانک 

يش وفاداري مشتري منجر به افزايش رفتار آتی مشتري نسبت به بانک می شود . رگرسیون رابطه مثبت بیت اين دو متغیر نشان میدهد که افزا

درصد تغییرات رفتار آتی مشتري نسبت به بانک توسط وفاداري  50( .حدود 18معنادار میباشد )جدول sig=01/00بین اين دو متغیر با توجه به 

معنادار است ومیزان  α=05/0( ضريب رگرسیون متغیر مستقل در سطح19 مشتري تبیین می شود و براساس جدول ضرايب رگرسیون )جدول

 مورد تايید قرار میگیرد . α=05/0است . لذا فرضیه مذکور در سطح  686/0تاثیر آن بر متغیر وابسته 
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 نتيجه گيري 
 براساس نتايج فرضیه ها و يافته هاي اين پژوهش ،  پیشنهادات زير ارائه می گردند:

كی از پیش بینی کننده هاي اصلی وفاداري است بانک ها و مديران بايد بدانند که وفاداري محرک رفتار آينده مشتريان رضايت مشتري ي

است لذا پیشنهاد می شود که خلق ارزش براي مشتري و اجراي برنامه هاي متعدد در جهت ايجاد وفاداري اولويت بانک ها براي  افزايش حس 

اثربخش در بانک باشد .  با  CRMشد. بنابراين توجه به رضايت مندي مشتريان می تواند اولويت اول برقراري يک وفاداري در میان مشتريان با

بر وفاداري مشتري و رابطه مثبت و معناداري که بین آنها وجود دارد پیشنهاد می شود که بانک ها بجاي توجه  CRMتوجه به تاثیر اجراي 

ر تمرکز بر روي يک مشتري واحد داشته باشند. تلاش سازمان ها در فروش متقاطع خدمات خود به سطحی به يک گروه از مشتريان سعی د

، رابطه مشتريان را با ارائه کننده خدمت تقويت می کند و رفتارهاي آتی آنها را میتواند در آينده  3مشتريان به اين دلیل است که فروش متقاطع

اثرگذار که بتواند در نتیجه سبب افزايش مراودات مشتريان به بانک گردد و رفتارهاي  CRMسیستم  تحت تاثیر قرار دهد . براي پیاده سازي يک

آنها را در جهت اهداف از پیش تعیین شده سازمان هدايت کند در نظر گرفتن عواملی چون افزايش کیفیت خدمات و پاسخگويی سريع به شكايات 

که بانک ها و مديران جهت بهبود روابط خود با مشتريان آنها را بايد در نظر بگیرند ، و در مشتريان خود می توانند عامل هاي ديگري باشند 

 بايد روي حوزه هاي کلیدي مثل فناوري ، مديريت و افراد تمرکز کند. CRMنهايت تلاش هاي 
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