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 بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر وفاداری مشتریان بانک

 کشاورزی

 

 حسینی فاطمه سیده

 ایطاى ، ،لكن ًَض دیبم زاًكگبُ ، هسیطیز گطٍُ ، MBA هسیطیز اضقس وبضقٌبؾی

 چکیده 

هَفك ّوَاضُ ثِ زًجبل ثِ وبضگیطی ضٍـ ّب ٍ اثعاضّبی ًَیي ثِ ػٌَاى هعیز ّبی ضلبثشی ٍ خْز ًیل ثِ سَؾؼِ ٍ ثْجَز قطوز ّبی 

هؿشوط ّؿشٌس. یىی اظ ایي اثعاضّب هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی اؾز وِ ثب سَؾؼِ فٌبٍضی ٍ اضسجبعبر، اهطٍظ ثب ػٌَاى هسیطیز اضسجبط ثب 

ّبی ثبظاض للوساز  فؼبلیز ٍ قبولِ انلی  ّؿشِ ىهكشطیب ٍظ،هطا ىخْبضلبثشی  افط هحیظ قَز. زض هكشطی الىشطًٍیه ثط قوطزُ هی

قسُ ٍ هَفمیز ٍ ثمبی ّط نٌؼشی، سْیِ ٍ سساضن ذسهبسی ثب ویفیز ػبلی ثطای هكشطیبى ػٌَاى هی قَز سب ثب افعایف ٍفبزاضی، 

ثطضؾی سبثیط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی دػٍّف ی ایي ّسف انلاهىبى خصة هكشطیبى خسیس ٍ ضقس ؾَزآٍضی فطاّن ثبقس. 

 اظ سَنیفی ضٍـ حیث اظ ٍ وبضثطزی ّسف حیث اظ حبضط سحمیك ضٍـ هی ثبقس. وكبٍضظیالىشطًٍیه ثط ٍفبزاضی هكشطیبى ثبًه 

ّب اثعاض گطزآٍضی زازُ زض ًظط گطفشِ قس.  384اؾز. خبهؼِ آهبضی ایي دػٍّف ًبهحسٍز ثَزُ ٍ ًوًَِ هَضز ثطضؾی  دیوبیكی ًَع

ّط ؾِ  spssثؼس اظ سدعیِ ٍ سحلیل اعلاػبر ثب اؾشفبزُ اظ ًطم افعاض وِ ضٍایی ٍ دبیبیی آى هَضز سبییس لطاض گطفز. دطؾكٌبهِ ثَزُ 

هشغیط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضی ثط هشغیط ٍ هكرم قس، فطضیِ دػٍّف هَضز سبییس لطاض گطفز، 

ٍ ّوچٌیي هشغیط  زاضز، هشغیط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضی ثط هشغیط ضضبیز ٍفبزاضی هكشطیبى زاضز

ثبیس ثشَاًٌس ظهیٌِ ؾبظی هٌبؾجی ثطای افعایف ضضبیز ٍ  ثٌبثطایي هسیطاى ثبًه ّب ضضبیز سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضی ثط ٍفبزاضی زاضز.

 ٍفبزاضی هكشطیبى فطاّن ًوبیٌس.

 ٍفبزاضی هكشطیبى ضضبیز، ، هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی، هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه: واشگان کلیدی
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 مقدمه 

ECRM اؾشفبزُ هی ًوبیس.  اضسجبط ثب هكشطیبىی اؾز وِ اظ ایٌشطًز، هطٍضگطّبی ٍة ٍ ضٍـ ّبی الىشطًٍیىی زیگط ثطای فؼبلیش

  .(2016ٍ ّوىبضاى،  1)هبضگبضیشب قطوز ّب ضا سغییط زازُ اؾزسدبضر وی یهسل ّبی لسایٌشطًز 

ثب سَخِ ثِ اّویز ًمف هكشطی هساضی زض اهط ثبظاضیبثی، هْوشطیي ضؼف هوىي هی سَاًس ػسم ثطلطاضی اضسجبط هَثط ٍ اؾشوطاض ایي 

، زض ولیِ هطاحل فؼبلیشْبی فطٍـ ecrmثب ایي ٍخَز فٌبٍضی ّبی ًَیي اعلاػبسی اهىبى دیبزُ ؾبظی  .اضسجبط ثب هكشطیبى ثبقس

ثبظاضیبثی، ذسهز زّی ٍ غیطُ ضا فطاّن هی ًوبیس وِ ایي اهط زض ًشیدِ حساوثط ؾبظی ؾَز آٍضی زض اضسجبط ضا اظ عطیك زضن ثْشط 

ط ٍ ػویك سط ثب هكشطیبى ٍ ایدبز اًؼغبف لاظم ثطای سغییط ضفشبض قطوشْب ًؿجز ًیبظ هكشطیبى ثِ زًجبل زاضز. ثطلطاضی اضسجبط ًعزیه س

ًوبیس  سؿْیل ضا آٍضی ؾَز ًشیدِ زض ٍ  ecrmثِ ػلایك ٍ ًیبظهٌسیْبی فطزی ّط هكشطی هی سَاًس اهط عطاحی ٍ دیبزُ ؾبظی

 (.2003، 2)ثبضًع

َضی هحؿَة هی قَز، ثِ ػٌَاى یه ثٌگبُ الشهبزی ثبیس ثِ ًظبم ثبًىی وِ یىی اظ ػَاهل سبثیطگصاض زض سَؾؼِ الشهبزی ّط وك

زًجبل ؾَزآٍضی ثبقس سب ثشَاًس ثمب ٍ سَؾؼِ دیسا وٌس ٍ سحمك ّط ًَع وؿت ؾَزی زض گطٍ سساٍم ٍفبزاضی هكشطی ٍ خصة هكشطیبى 

 (.1391هشٌَع هی ثبقس )هَؾی ذبًی ٍ ّوىبضاى، 

 بیان مسأله

خْبى اهطٍظ هكشطیبى ّؿشِ ٍ قبولِ انلی فؼبلیز ّبی ثبظاض للوساز قسُ ٍ ؾغح ضضبیز هٌسی هكشطی ًیع،  3زض هحیظ فطاضلبثشی

 (.2012ٍ ّوىبضاى،  4وبًَى انلی سَخِ سَلیسوٌٌسگبى ٍ اضائِ وٌٌسگبى ذسهبر هی ثبقس )وبئَض

ًیع وِ ثِ ػٌَاى سبثیطگصاضسطیي  ّوچٌیي حَظُ ی ذسهبر یىی اظ ثرف ّبی انلی الشهبز ّط وكَض هحؿَة هی قَز ٍ ثبًه ّب

ثٌگبُ ّبی ذسهبسی، ًمف هْوی ضا زض ضقس ٍ سَؾؼِ ی الشهبزی وكَضّب ایفب هی وٌٌس، هی سَاًٌس ثب وؿت ضضبیز هكشطیبى ٍ 

سكَیك آى ّب ثِ دؽ اًساظ ٍ سطاون ؾطهبیِ ٍ ثِ وبضگیطی آى ّب زض نٌبیغ سَلیسی ٍ ههطفی، زض قىَفبیی الشهبزی وكَضّب ؾْین 

؛ ثِ ایي هفَْم وِ زض قطایظ خْبى وِ ذسهبر ثبًىی زض الشهبز خْبًی ضقس چكن گیطی (1391ظهبًی همسم ٍ لاّیدی، قٌس )ثب

اّویز هكشطی زض ثرف ذسهبر ثِ هطاست ثیكشط اظ هحهَلار ػٌَاى هی قَز؛ ًیبظ ثِ ذسهبر اظ ؾَی هكشطیبى ثیف اظ  زاقشِ ٍ

زض ایي دػٍّف ثِ ثطضؾی هفبّین هطثَط ثِ هسیطیز اضسجبط ثب  (.1389بضاى، دیف احؿبؼ ذَاّس قس )ّبزی ظازُ همسم ٍ ّوى

 هكشطی الىشطًٍیه، ضضبیز ٍ ٍفبزاضی هكشطیبى دطزاذشِ ٍ دیكیٌِ ًظطی هَضز ثطضؾی لطاض گطفشِ اؾز. 

 اهداف تحقیق 

 : ثطضؾی سبثیط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه ثط ٍفبزاضی هكشطیبى ثبًه وكبٍضظی هدف اصلی

 اهداف فرعی 

 ضضبیز هكشطیبى ثبًه وكبٍضظی    الىشطًٍیه ثط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی ثطضؾی سبثیط ّسف فطػی اٍل: 

  ضضبیز هكشطیبى ثط ٍفبزاضی هكشطیبى ثبًه وكبٍضظیثطضؾی سبثیط ّسف فطػی زٍم: 
                                                           
1
 Margarita 

2
 Barnes 

3
Ultracompetitive 
4
 Kaur 
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ّبی سرههی وكَض ٍ هَضز سبییس ثبًه هطوعی خوَْضی اؾلاهی ایطاى اؾز وِ هبهَضیز آى، حوبیز اظ  ثبًه وكبٍضظی یىی اظ ثبًه

اوٌَى ثب  س. ایي ثبًه ّنسبؾیؽ ق 1312ّبی آى اؾز. ثبًه وكبٍضظی زض ثیؿز ٍ یىن ذطزاز ؾبل  ثرف وكبٍضظی ٍ ظیط ثرف

ضؾبًی ثِ ػٌَاى یه ثبًه دیكطٍ زض ظهیٌِ اضائِ ذسهبر ثبًىی ثِ ّوِ هطزم زض ؾطاؾط  سدطثِ ذسهز  ّكشبز ٍ ؾِ ؾبلِ ی دكشَاً

 وكَض زض حبل ذسهز ضؾبًی اؾز. 

زض ثطذی زٍضُ ّبی ظهبًی ًبم ثبًه زؾشرَـ سحَلاسی قسُ ٍ زض ثطذی هَالغ ًیع اؾبؼ ًبهِ ٍ هبهَضیز ّبی آى ًیع زض ضاؾشبی 

ّبی اثطگصاض ثط الشهبز وكَض ٍ هَسَض هَلس سَلیس وِ هٌدط  ثرف وكبٍضظی ٍ ظیط ثركْبی آى ثِ ػٌَاى یىی اظ ظیط ثرفسبهیي هبلی 

ّدطی قوؿی ثب  70ثِ ضقس الشهبزی هی گطزز سغییط یب سىویل قسُ اؾز. ایي ثبًه ثِ هٌظَض حفظ ذَزاسىبیی اظ اٍایل زِّ 

ِ ذسهبر قؼت قْطی ذَز سلاـ وطزُ اؾز سب اظ هٌبثغ هَخَز زض هطاوع سدبضی حضَض هَثط زض هطاوع دَلی ٍ هبلی وكَض ٍ سَؾؼ

 ًیع ثِ ًفغ سَؾؼِ ثرف وكبٍضظی ثْطُ خَیس. 

قؼجِ زض هٌبعك ضٍؾشبیی ٍ وكبٍضظی ثِ اضایِ ذسهبر سرههی ثرف  1153قؼجِ زاضز وِ  1914ثبًه وكبٍضظی زض حبل حبضط 

قؼجِ ًیع ثِ اضایِ  36طّب زض اهط اضایِ ذسهبر سدبضی هكغَل ثِ فؼبلیز ّؿشٌس ٍ قؼجِ ًیع زض قْ 761وكبٍضظی دطزاذشِ ٍ سؼساز 

 ذسهبر اضظی ٍ ثیي الوللی هكغَل اًس.

 : چبضر ؾبظهبًی ثبًه وكبٍضظی1قىل 
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 مدیریت ارتباط با مشتری

 ٍ زثَ هشوطوعثبظاض  ؾْن یفافعا ضهٌظَ ثِ سطفیغ ٍ یغسَظ  ل،هحهَیؼٌی لیوز،   P ضچْبهفَْم  ضُثبزض یبثیظاضثب ؾٌشی یّب زّجطضا

ز ضاّجطزّب ٍ سبوشیه ػولىط ضهؼیب ٍـفط حدن هیٌِظ یيا زض. زثَ اضذطیس ٍ ُقٌسٍفط ثیي رلازهجب حدن یفافعآى ّب ا  لیِاٍ سَخِ

افعایف ًَػی ضاّجطزی وؿت ٍ وبض اؾز وِ فطاسط اظ افعایف حدن هجبزلار هی ضٍز ٍ ّسف آى  CRMّبی ثبظاضیبثی ثَز. اهب 

ؾَزآٍضی، زضآهس ٍ ضضبیز هكشطی اؾز. ثطای سحمك ایي اّساف، ؾبظهبى ّب اظ هدوَػِ ٍؾیؼی اظ اثعاضّب، ضٍیِ ّب، ضٍـ ّب ٍ 

 (.1384الْی ٍ حیسضی، اضسجبعبر ثب هكشطیبى اؾشفبزُ هی وٌٌس )

ضیبثی ضاثغِ ای یىؿبى زاًؿشِ اًس. ثِ ػٌَاى اضائِ قسُ اؾز. ثطذی آى ضا ثب ثبظا  CRMزض ازثیبر ثبظاضیبثی سؼبضیف ًعزیه ثِ ّن اظ 

  ًوًَِ ثِ چٌس سؼطیف اقبضُ هی قَز:

 عطف زٍ ّط ثطای وِ زاضز هكشطی سوطوع ثب دبیساض ٍ ثلٌسهسر ضٍاثظ ایدبز ضٍی  CRMاهطٍظُ هسیطاى ثبظاضیبثی سكریم زازُ اًس 

اظ نطف فٌبٍضی اؾز، ٍ آى زض ٍالغ یه فطایٌس ضاّجطزی اؾز  ثیف  CRMهی وٌس.  آفطیٌی اضظـ قطوز ٍ هكشطی یؼٌی

 اظ هدوَػِ ای هكشطی ثب (. هسیطیز اضسجبط1983، 6هكشطی )ثطی ثب اضسجبعبر ٍسمَیز حفظ خصة،(. 2007ٍ ّوىبضاى، 5)ًٍَى

 حبنل اعویٌبى سب هی وٌس فطاّن وؿت ٍوبض ول گؿشطُ زض اظ هكشطیبى یىذبضچِ ٍ هٌؿدن هحىن، زیسگبُ یه وِ اؾز ضٍقْبیی

(. ٍلشی زضثبضُ هسیطیز اضسجبط ثب 2005ٍ ّوىبضاى،  7هی وٌس )وبضاوبؾشبؼ زضیبفز ضا ذسهبر ثبلاسطیي ؾغح هكشطی ّط وِ وٌس

هكشطی نحجز هی وٌین ثِ عَض ٍیػُ ثِ اؾشطاسػی وؿت ٍ وبضی وِ ثِ ػٌَاى فطایٌس ؾیؿشوبسیه هسیطیز اٍلیِ، قٌبؾبیی ٍ اسوبم 

 (.2016اظ عطیك اثعاضّبی اضسجبعی ثطای افعایف اضظـ اضسجبعبر اقبضُ هی ًوبیین)هبضسیي ٍ ّوىبضاى، ضاثغِ ثب هكشطی 

 (E- crmمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک )

هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیىی اضسجبط ثیي قطوز ٍ هكشطیبًف ضا اظ عطیك افعایف اضسجبعبر ثب هكشطیبى ثب اؾشفبزُ اظ 

فیلیخ وبسلط نبحت ًظط ًبهی ثبظاضیبثی، هسیطیز اضسجبط الىشطًٍیىی ثب  (.2008، 8دطظىّبی هسضى ثْجَز هی ثركس )سىٌَلَغی 

هكشطی ضا ثركی اظ هفَْم وؿت ٍ وبض الىشطًٍیىی هی زاًس وِ اؾشفبزُ اظ اثعاضّب ٍ ؾىَّبی الىشطًٍیىی ضا ثطای ّسایز اهَض 

سط، زض زاهٌِ ظهبًی ٍ هىبًی ٍؾیغ، ٍ ثب سط ٍ زلیكؾبظز وِ ثِ هكشطیبى ذَز ؾطیغوٌس ٍ هَؾؿبر ضا لبزض هیّب سكطیح هیقطوز

 (.2003، 9اذشهبنی ؾبظی وطز )وبسلط ؾبظی ٍّعیٌِ ووشطی، ذسهبر ضؾبًی وطزُ، ثشَاى وبلاّب ٍ ذسهبر ثِ هكشطی ضا ؾفبضقی

ًظطیِ  دصیطـ هَضز خبهغ، نَضر ثِ ٌَّظ آى هبّیزاهب  اؾز، ثبظاضیبثی ػلن زض هْن ٍ هحَضی هَضَع یه هكشطی هسیطیز اگطچِ

(، ایي زیسگبُ اظ خْبر هرشلف، ثِ ػٌَاى یه فطایٌس، ضاّجطز، فلؿفِ، 2004) 10اؾز. ثِ ػمیسُ ظاثلاح ٍ ّوىبضاى ًكسُ ٍالغ دطزاظاى

یه اؾشطاسػی سدبضی  " ( هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی ضا2002) 11ولي زیگط، هٌظط لبثلیز یب اثعاض سىٌَلَغیىی هغطح قسُ اؾز. اظ

 "ثطای وؿت هعیز ضلبثشی ثلٌس هسر، اظ عطیك ثْیٌِ ؾبظی ظهبى ٍ ویفیز سحَیل ثِ هكشطی ٍ اؾشرطاج ّوعهبى اضظـ سدبضی

 عطیك اظ هی ذَاٌّس یىسیگط اظ وِ ضا آًچِ ّب قطوز ٍ وِ هكشطیبى ثطز، -ثطز ضاّجطز ًَػی زیگط، ػجبضر ثیبى ًوَزُ اؾز. ثِ

ثِ  هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز اذیط، ّبی ؾبل عی هفَْهی، اضظیبثی زیسگبُ اظ ّوچٌیي، .آٍضًس هی زؾز ّن، ثِ ثب لَیشط دیًَسی

                                                           
5
 Nguyen 

6
 Berry 

7
 Karakostas 

8
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 ( ًكبى2003) 12ثبل چٌبًچِ، اؾز. قسُ ثؿیبضی زگطگًَی ّبی زچبض خسیس، سىٌَلَغیْبی دصیطـ ٍ اًشمبل اظ ًبقی سحَلار ٍاؾغِ

 ًظط ثگیطین، زض اضسجبعبر هؤثط هسیطیز ثط هجشٌی سدبضی فطآیٌس یه ػٌَاى ثِ ضا هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز هبزاهیىِ اؾز زازُ

 .هی آیس قوبض ثِ اضظیبثی هْن قبذهْبی اظ یىی آى سىٌَلَغیىی گیطی خْز

 رضایت مشتری 

ضضبیز ٍخَز یه احؿبؼ هثجز اؾز وِ زض ههطف وٌٌسُ یب زضیبفز وٌٌسُ ایدبز هی قَز. ایي احؿبؼ ثِ ٍاؾغِ ثطآٍضزُ قسى 

اًشظبضار هكشطی ٍ ػولىطز ػطضِ وٌٌسُ ثِ ٍخَز هی آیس. ثطحؿت ایٌىِ اًشظبضار هكشطی ٍ وبلا ٍ ذسهبر زضیبفز قسُ ثب یىسیگط 

دسیس هی آیس ضبیشی ضیبًبٍ گیؼ شٍق ظزحؿبّن ؾغح ثبقٌس، یب وبلا ثبلاسط یب دبییي سط اظ ؾغح اًشظبضار هكشطی ثبقس، زضاٍا

اثطاظ ػمیسُ هكشطیبى زضثبضُ ٍیػگی هحهَل یب ذسهبر )یب ( ضضبیز ضا ثِ ػٌَاى 2003) 13ثیشٌطظیشبهل ٍ  (.42: 1388زازذَاُ، )

 یه ٍخَز ضضبیز، (.2003هحهَل ٍ ذسهبسف( وِ ؾغح ضضبیز ههطف ضا فطاّن هی وٌٌس سؼطیف وطزُ اًس )ظیشوبل ٍ ثیشٌط، 

 ٍ هكشطی اًشظبضار قسى ثطآٍضزُ ٍاؾغِ ثِ احؿبؼ ایيقَز.  هی ایدبز وٌٌسُ زضیبفز یب وٌٌسُ ههطف زض وِ اؾز هثجز احؿبؼ

 یب ثبقٌس، ّوؿغح یىسیگط ثب قسُ زضیبفز ذسهبر ٍ وبلا ٍ هكشطی اًشظبضار ایٌىِ ثطحؿتهی آیس.  ٍخَز ثِ وٌٌسُ ػطضِ ػولىطز

اظ  (.42: 1388دسیس هی آیس )زازذَاُ،  ًبضضبیشی یب ٍ ظزگی شٍق احؿبؼ اٍ زض ثبقس، هكشطی اًشظبضار ؾغح اظ دبئیٌشط یب ثبلاسط وبلا

 ضا دیبهسّب وِ هكشطیبى ظهبًی. اؾز ذسهبر یب ٍ هحهَلار سدطثِ ثِ گؿشطزُ ای ٍاثؿشِ نَضر ثِ هكشطی ضضبیز ثبظاضیبثی زیسگبُ

 زؾز ثِ هٌبثغ ؾبیط اظ وِ ًشبیدی اًشظبض ٍ هَضز ًشبیح ثب ضا ذَزقبى آهسُ زؾز ثِ سدطثِ انل ًشبیح زض هی زٌّس لطاض اضظیبثی هَضز

 (.2009، 14همبیؿِ لطاض هی زٌّس )لی ٍ چبًگ هَضز آٍضزُ اًس

 وفاداری مشتریان 

 سىطاض ٍ ػلائن سدبضی زیگط ثب همبیؿِ زض سدبضی ػلاهز یه ثِ اؾز، ٍفبزاضی، اظ ًگطـ هغلَة سط ًؿجز دیچیسُ هفَْهی ٍفبزاضی

 سىطاض ٍ ثطًس یه اظ ذسهبر یب هحهَل هدسز اًشربة یب هدسز ذطیس ثِ هكشطی سؼْس ػویك حفظ. هیكَز حبنل ذطیس ضفشبض

 ثِ ثبظاضیبثی، سلاقْبی ٍ هَلؼیشی وِ سبثیطار ٍضؼیز ایي لجَل ثب الجشِ اؾز، ٍفبزاضی هفَْم سساػی وٌٌسُ آیٌسُ، زض آى هؿشوط

 (.1999، 15قَز )الیَض هكشطی ضفشبض زض سغییط ثبػث ثبلمَُ هیشَاًس نَضر

( ٍاغُ ٍفبزاضی ضا ثِ ػٌَاى سؼْس دبیساض زض ذبًَازُ، وكَض ٍ یب زٍؾشبى سَنیف هی وٌس ٍ هؼشمس اؾز ایي انغلاح زض 2003وبسلط )

 ؾبذشي ٍفبزاض وِ اؾز هؼشمس هكشطیبى ٍفبزاضی ثحث زض ٍیاثشسا ثب سبویس ثط ٍفبزاضی ثِ ًبم سدبضی ٍاضز ازثیبر ثبظاضیبثی قسُ اؾز. 

 ثِ وِ سَخْی ّوبى وِ زاقز اًشظبض ًویشَاى قطوشی ّیچ اظ ٍ ثبقس هی هرشلف هكشطیبى هیبى قسى لبئل یضسجؼ هؿشلعم هكشطی

 (. 2003)وبسلط،  ثبقس زاقشِ ًیع غیطؾَزآٍض هكشطیبى ثِ زاضز ؾَزآٍض هكشطیبى

 تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر وفاداری

ضضبیز هكشطی، ًشیدِ خوؼی زضن، اضظیبثی ٍ ػىؽ الؼول فیعیَلَغیىی هكشطی ًؿجز ثِ سدطثِ ههطف وبلا یب ذسهبر، هی ثبقس.  

ضٍاج سدبضر الىشطًٍیه، سوبیع ثیي وبضثطاى ًْبیی ٍ هكشطیبى ثطذظ ضا اظ ثیي ثطزُ، ٍ ًیبظ ثطای آهیرشي ػٌبنط فٌبٍضی ٍ ثبظاضیبثی 

ظ ایٌشطًشی ثطخؿشِ سط هی قَز( ضا، ثِ ٍخَز آٍضزُ اؾز. ضضبیز هكشطیبى ثطذظ، نطفب ثِ ٍاؾغِ ٍیػگی )وِ الجشِ ایي ًیبظ زض هحی

                                                           
12

 Bull. 
13

 Zeithaml and Bitner  
14

Lee & chung  
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 Oliver 
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ٍ 16)یبى ّبی هحهَل یب ذسهز سؼییي ًوی قَز، ثلىِ، سؼبهل هكشطی ثب ؾیؿشن ًیع، زض قىل گیطی ایي ضضبیز ًمف زاضز

  (.2006ّوىبضاى، 

 پیشینه پصوهش 

 هسیطیز ٍضؼیز ثب ػٌَاى سجییي 1388حبسوی ًؿت ٍ ضضب عبلؼی فط زض سحمیمی وِ زض ؾبل  ؾیس حیسض هیطفرطالسیٌی، ؾیس حؿي

 ّؿشٌس الىشطًٍیه سدبضر ثب هطسجظ هؿبیل زضگیط وِ یعز وَیط دیكگبهبى گطٍُ هدوَػِ ظیط قطوشْبیالىشطًٍیه  هكشطی ثب اضسجبط

ًبم  سؼبهل، ثبظسبة سَاسط ٍ هیعاى هكشطی، ضضبیز زض ثْجَز ثِ هٌدط e-CRMثبلای  ؾغحاًدبم زازًس ثِ ایي ًشیدِ زؾز یبفشٌس وِ 

ذسهبر،  زض ًَآٍضی ٍ ثطسطی ؾَزهٌسی سىٌَلَغی، وبضآ، سدبضی فطآیٌسّبی هؤثط، زازُ دبیگبُ هسیطیز ٍ هساضی هكشطی سدبضی،

هبًساًب دٌبّی ٍاًبًی ٍ ضضب قؼجبًی زض دػٍّكی زض ؾبل  .گطزز هی دكشیجبًی ذسهبسی ّبی ّعیٌِ وبّف ٍ ؾَزثركی فطٍـ، ثْجَز

 لصر سهبرذثب ػٌَاى ثطضؾی سبثیط ذسهبر لصر ثرف ٍ اػشوبز ثط ٍفبزاضی هكشطیبى اًدبم زازًس ثِ ایي ًشیدِ ضؾیسًس وِ  1392

 ذَاّس ثط زض ضا ٍی اػشوبز ثبقس ثرف لصر هكشطی ثطای ذسهبر وِ ظهبًیزاضز.  هكشطیبى اػشوبز ثط هؿشمیوی ٍ هثجز سبثیط ثرف

ؾبظهبى هشؼْس هی  ثِ ًؿجز ثبقس زاقشِ اػشوبز ذسهبر زٌّسُ اضائِ ثِ ًؿجز ٍ ثجطز لصر ذسهبر اظ وِ هكشطی ًشیدِ زض زاقز

 .گطزز

هكشطی ثبًىی زٍ ثؼس هؿئَلیز اخشوبػی یؼٌی ثؼس اذلالی ٍ ثكط  800( زض هَضز سمطیجب 2005) 17ؾبلوًَؽ هبضگبضؾیبزلَؼ لز

، زض زٍؾشبًِ ضا ثط ٍفبزاضی، ثطضؾی ًوَزًس ٍ ثِ ایي ًشیدِ ضؾیسًس وِ هؿئَلیز اذلالی اظ عطیك اػشوبز ثط ٍفبزاضی اثط گصاقشٌس

ؾبل  زض ّوىبضاًف ٍ گبلاضظا دػٍّف زیگط زض ثبًه اثط گصاقشٌس. حبلیىِ هؿئَلیز ّبی ثكطزٍؾشبًِ اظ عطیك قٌبؾبیی هكشطی اظ

 (.2013، 18اثجبر ضؾبًسًس )گبلاضظا ٍ ّوىبضاى ثِ ذسهبسی هحیظ زض ضا ٍفبزاضی ثط ضضبیز سبثیط هثجز زیگط ثبض 2013

 مدل مفهومی

 ٍ ٍاًگ هسل چٌگاظ هسل ؾیَاضاوؽ ٍ ّوىبضاى ثطای هشغیط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه ٍ  سطویجیهسل هفَْهی دػٍّف 

 ثطای هشغیط ٍفبزاضی هكشطی هی ثبقس.

 

 

 

 

 

 

 ؾیَاضاوؽ ٍ ّوىبضاىهسل  :2قىل 

                                                           
16

 Yan 

 
17

 Del Mar Garcia de los Salmones 
18

 Gallarza et al 

ECRM 
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 . هسل چٌگ ٍ ٍاًگ3قىل 

 

 مدل مفهومی تحقیق 

 

 

 

 

 . هسل هفَْهی سحمیك4قىل 

 

 فرضیات تحقیق 

 زاضز.ی ثط ضٍی ٍفبزاضی هكشطیبى ثبًه وكبٍضظی : هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضفرضیه اصلی 

 فرضیه های فرعی 

 زاضز.وكبٍضظی     فطضیِ فطػی اٍل: هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضی ثط ضٍی ضضبیز هكشطیبى ثبًه

 زاضز. هكشطیبى ثبًه وكبٍضظی فطضیِ فطػی زٍم: ضضبیز هكشطیبى سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضی ثط ضٍی ٍفبزاضی

 جامعه و نمونه آماری  

 384ف ولیِ هكشطیبى ثبًه وكبٍضظی هی ثبقس. اظ آًدبیی وِ خبهؼِ آهبضی ًبهحسٍز اؾز. ًوًَِ آهبضی خبهؼِ آهبضی ایي دػٍّ

 ػسز زض ًظط گطفشِ قس.

 ابسار گردآوری داده ها

ECRM 

 ضضبیز 

 ٍفبزاضی

 اػشوبز 

ذسهبر لصر 

 ثرف 

 ٍفبزاضی  ضضبیز  سؼْس 
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 آٍضی خوغ عطق هشساٍلشطیي اظ یىی دطؾكٌبهِ هیساًی، ضٍـ زض قسُ اؾز، آٍضی خوغ هیساًی ضٍـ ثِ ّب زازُ دػٍّف ایي زض

 ؾَال اؾشفبزُ قس. زض 11 قبهل ًبم ثی دطؾكٌبهِ اظ سحمیك ایي اّساف ثِ زؾشیبثی ٍ اعلاػبر آٍضی خوغ خْز. اؾز اعلاػبر

 همیبؼ اؾبؼ دطؾكٌبهِ ثط ؾَالار. اؾز قسُ هغطح آهبضی خبهؼِ ّبی فطزی ٍیػگی قٌبذز خْز زض ؾَالاسی دطؾكٌبهِ اثشسای

 عجمِ نَضر ثِ ٍ گطزیسُ ظیبز سٌظین ثؿیبض ٍ ظیبز هشَؾظ، ون، ون، ثؿیبض عیف 5 وِ قبهل لیىطر ّبی زضج دٌح عیف ٍ سطسیجی

 .اًس قسُ عطاحی سحمیك ؾِ گبًِ فطضیبر اؾبؼ هَضَع ثط ٍ قسُ ثٌسی

 ّوچٌیي ٍ ثبظضگبًی، آهبض هسیطیز ضقشِ اؾبسیس لجیل اظ اهط اذشیبض هشرههیي زض دطؾكٌبهِ ضٍایی، اظ اعویٌبى خْز ّوچٌیي

 ضطیت اظ دطؾكٌبهِ اػشجبض هٌظَض ؾٌدف ثِ دػٍّف ایي زض .ثَز دطؾكٌبهِ ضٍایی آًبى هَیس ًظط وِ گطفز لطاض ّب ثبًه هسیطاى

 همساض وِ گطزیس هحبؾجِ وطًٍجبخ آلفبی ضطیت اؼ اؼ دی اؼ افعاض ًطم ٍ وبهذیَسط اظ اؾشفبزُ ثب .اؾز اؾشفبزُ قسُ وطًٍجبخ آلفبی

 ٌّسُ ی ایي اؾز وِ ایي دطؾكٌبهِ اظ اػشجبض ذَثی ثطذَضزاض اؾز.اؾز وِ ًكبى ز 871/0آلفبی وطًٍجبخ ثسؾز آهسُ  

 

زض ایي ثرف خْز سدعیِ ٍ سحلیل زازُ ّب اظ سىٌیه ّبی آهبض سَنیفی ًظیط ایدبز خساٍل فطاٍاًی ٍ سطؾین : آمار توصیفی

 قسُ اؾز.خٌؿیز، ؾي، سحهیلار دطزاذشِ ًوَزاضّبی آهبضی ثطای ثطضؾی چگًَگی سَظیغ ًوًَِ آهبضی اظ خْز 

 

 اهبضُ ّبی ػسزی هشغیط ّبی خوؼیز قٌبذشی :1خسٍل 
Statistics 

 age gender education 

N 
Valid 384 384 384 

Missing 0 0 0 
Mean 2.2161 1.6354 1.9193 
Median 2.0000 2.0000 2.0000 

Mode 2.00 2.00 1.00 

Std. Deviation .70259 .55731 1.02768 
Variance .494 .311 1.056 
Skewness .443 1.952 .728 
Kurtosis .313 20.511 -.464 
Range 3.00 6.00 4.00 
Minimum 1.00 1.00 1.00 
Maximum 4.00 7.00 5.00 
Sum 851.00 628.00 737.00 

 

 ؾيسَظیغ فطاٍاًی دبؾرگَیبى ثط حؿت  :2خسٍل 

 ؾي  فطاٍاًی زضنس

7/11 45 18-25 

4/59 228 26-30 

5/24 94 31-40 

4/4 17 41-50 
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 ول 384 100

، 40-31زضنس ثیي  5/24، 30-26زضنس ثیي  4/59ؾبل،  25-18زضنس ثیي  7/11ّوبًغَض وِ زض خسٍل ثبلا هكبّسُ هی وٌیس 

 ؾبل هی ثبقٌس. 50-41زضنس ثیي  4/4

 خٌؿیز : سَظیغ فطاٍاًی دبؾرگَیبى ثط حؿت 3خسٍل 

 ٍضؼیز سحهیل فطاٍاًی زضنس

 هطز  145 8/37

 ظى  238 62

 ول  384 100

 زضنس ظى هی ثبقٌس. 62زضنس هطز ٍ  8/37ّوبًغَض وِ زض خسٍل ثبلا هكبّسُ هی وٌیس اظ ثیي دبؾرگَیبى ثِ ؾَالار دطؾكٌبهِ 

 : سَظیغ فطاٍاًی دبؾرگَیبى ثط حؿت سحهیلار4خسٍل 

 ٍضؼیز سحهیل فطاٍاًی زضنس

 زیذلن  185 2/48

 فَق زیذلن 74 3/19

 لیؿبًؽ 101 3/26

 اضقس  19 9/4

 زوشطا 5 3/1

 ول 384 100%

 

زضنس  9/4زضنس هسضن لیؿبًؽ،  3/26زضنس هسضن فَق زیذلن،  3/19زضنس زاضای هسضن زیذلن،  2/48ثب سَخِ ثِ خسٍل ثبلا 

 زضنس زوشطا هی ثبقٌس. 3/1اضقس ٍ 
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 : ًوَزاض فطاٍاًی دبؾرگَیبى ثط حؿت ؾي5قىل 

 ؾبلِ ثبلاسطیي زضنس فطاٍاًی ضا زاقشِ اًس. 30-26خسٍل هكبّسُ هی وٌیس سؼساز افطاز  ّوبًغَض وِ زض

 

 : ًوَزاض فطاٍاًی دبؾرگَیبى ثط حؿت خٌؿیز6قىل 

 ثب سَخِ ثِ ًوَزاض ثبلا سؼساز ظًبى ثیكشط اظ سؼساز هطزاى دبؾد زٌّسُ ثَزُ اؾز.

 

 : ًوَزاض فطاٍاًی دبؾرگَیبى ثط حؿت سحهیلار7قىل 

 سَخِ ثِ ًوَزاض سؼساز افطاز زاضای هسضن زیذلن ثبلاسطیي زضنس فطاٍاًی ضا زاقشِ اؾز.ثب 
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 آماره های عددی:  

-2هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه، -1ثب زازُ ّبی خوغ آٍضی قسُ اظ دطؾكٌبهِ، ثطای ّط یه اظ هشغیطّبی سحمیك وِ ّوبى 

حساوثط ًوطُ، هیبًگیي، اًحطاف اؾشبًساضز، چَلگی ٍ وكیسگی ثِ نَضر خسٍل ظیط ٍفبزاضی ثِ اضائِ آهبضُ ّبی حسالل، -3ضضبیز، 

  هی دطزاظین:

 

 :  آهبضُ ّبی سَنیفی هشغیطّبی دػٍّف5خسٍل 

Statistics 

 vafadari e.crm rezayat 

N 
Valid 384 384 384 

Missing 0 0 0 
Mean 3.4828 3.4757 3.4479 
Std. Error of Mean .04066 .04099 .04446 
Median 3.4000 3.3333 3.3333 
Mode 3.20 3.67 3.00 
Std. Deviation .79667 .80324 .87126 
Variance .635 .645 .759 
Skewness .362 .128 .209 
Std. Error of Skewness .125 .125 .125 
Kurtosis 2.185 .699 .307 
Std. Error of Kurtosis .248 .248 .248 
Range 6.00 5.00 5.00 
Minimum 1.00 1.33 1.00 
Maximum 7.00 6.33 6.00 
Sum 1337.40 1334.67 1324.00 

 

زض خسٍل فَق ثِ هیعاى زاهٌِ سغییطار ًوطار هشغیطّب، هیبًگیي ٍ اًحطاف هؼیبض آًْب اقبضُ قسُ اؾز. ّوبًغَض وِ هكبّسُ هی قَز 

ل لجَلی ثطای زٍ قبذم چَلگی ٍ وكیسگی لطاض زاضًس. لاظم ثِ شوط اؾز وِ زاهٌِ لبث سوبهی هشغیطّبی فَق الصوط زض زاهٌِ لبثل

هی ثبقس ٍ زض نَضسی وِ هشغیط زض ایي زاهٌِ لطاض زاقشِ ثبقس، زاضای سَظیغ ًطهبل هی  -3سب  3لجَل ثطای چَلگی ٍ وكیسگی ثیي 

 ثبقس. 
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 ًوَزاض سَظیغ فطاٍاًی هشغیط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه : 8قىل 

 

 : ًوَزاض سَظیغ فطاٍاًی هشغیط ضضبیز9قىل 

 

 

 ًوَزاض سَظیغ فطاٍاًی هشغیط ٍفبزاضی :10قىل 

 ًوَزاضّبی ثبلا سَظیغ زازُ ّبی هشغیط ّبی دػٍّف ضا ًكبى هی زّس.
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 رهای تحقیقیمتغ بودن نرمال آزمون یبرا اسمیرنوف-کولموگروف آزمون آمار استنباطی:

 آزمون پایایی:

% ثبقس دطؾكٌبهِ هَضز ًظط دبیب ثَزُ ٍ آهبزُ سحلیل 70عجك لَاػس ػلن آهبض اگط همساض ضطیت آلفبی وطًٍجبخ دطؾكٌبهِ ای ثیكشط اظ 

 ٍ اؾشٌجبط ثطای خبهؼِ اؾز.

ًَِ وِ هلاحظِ هی قَز ّوِ هَلفِ ّب دبیب هی ثبقٌس وِ زض خسٍل ظیط دبیبیی ػَاهل دطؾكٌبهِ هَضز آظهَى لطاض گطفشٌس. ّوبًگ

 حبوی اظ ّوگًَی  هَلفِ ّبی دطؾكٌبهِ ّؿشٌس.

ی ي قطط ثطایي زضاثشسا ایثٌبثطا ثطای آظهَى فطضیِ ّبی دػٍّف زض اثشسا ثِ ثطضؾی ًطهبل ثَزى هشغیطّب دطزاذشِ هی قَز.

 .طزیگیلطاضهی طّبی سحمیك هَضز ثطضؾیهشغ

 دطؾكٌبهِ : دبیبیی6خسٍل 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items 

N of Items 

.871 .872 11 

 

 : آظهَى دبیبیی7خسٍل 

 آلفبی وطًٍجبخ سؼساز دبؾد گَیبى سؼساز ؾَالار هشغیط

 871/0 384 11 ول دطؾكٌبهِ

ecrm 3 384 717/0 

 779/0 384 3 ضضبیز

 762/0 384 5 ٍفبزاضی

 

 ّوبًغَض وِ زض خسٍل ثبلا هلاحظِ هی قَز ؾَالار اظ آلفبی وطًٍجبخ ٍ دبیبیی ذَثی ثط ذَضزاضًس.

 

 رهای تحقیقیمتغ بودن نرمال آزمون یبرا اسمیرنوف-کولموگروف آزمون

ی ثطا ي قططیي زضاثشسا ایثٌبثطا ثطای آظهَى فطضیِ ّبی دػٍّف زض اثشسا ثِ ثطضؾی ًطهبل ثَزى هشغیطّب دطزاذشِ هی قَز.

 .طزیگیلطاضهی طّبی سحمیك هَضزثطضؾیهشغ
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ًطهبل ثَزى هشغیطّبی سحمیكی اؾویطًَف ثطا-آظهَى وَلوَگطٍف: 8خسٍل   

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 e.crm rezayat vafadari 

N 384 384 384 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 3.4757 3.4479 3.4828 
Std. Deviation .80324 .87126 .79667 

Kolmogorov-Smirnov Z 2.041 2.726 1.340 
Asymp. Sig. (2-tailed) .122 .672 .055 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 

  

 اؾز،05/0 كشط اظیث اؾویطًَف زضخسٍل فَق وِ ثطای هشغیط ّبی دػٍّف، -وَلوَگطٍفآظهَى ی زاضیٌىِ ؾغح هؼٌیثبسَخِ ثِ ا

عجك گعاضـ ًطم افعاض سَظیغ زازُ ّب  .غ ًطهبل ًساقشِ اؾزیثب سَظی غ هشغیط ّبی فَق شوط سفبٍر هؼٌبزاضیوِ سَظ قَزیدِ هیًش

 ًطهبل هی ثبقس.

 

 نتایج:

 آزمون فرضیات: 

بانک کشاورزی فرضیه اصلی: مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک تاثیر مثبت و معناداری بر روی وفاداری مشتریان 

 دارد.

ٍ آظهَى هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه ٍ ٍفبزاضی ظهَى ضگطؾیَى خْز ایدبز هؼبزلِ ضگطؾیًَی ٍ اضظیبثی سبثیط : آ 9خسٍل

:فطضیِ اٍل  

Y=C+B*X 
Model Summary

b
 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .470
a
 .221 .219 .70409 

a. Predictors: (Constant), e.crm 

b. Dependent Variable: vafadari 
 

هی ثبقس یؼٌی ّوجؿشگی لَی ٍخَز زاضز. ٍ ضطیت سؼییي چٌسگبًِ 0.470زض خسٍل ثبلا ّوجؿشىی چٌسگبًِ 

 زضنس سَاًؿز ٍاضیبًؽ هشغیط ٍاثؿشِ ضا ثیبى وٌس.  22هی ثبقس ثِ ایي هؼٌی وِ هشغیط هؿشمل ثِ هیعاى  0.221
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 . آظهَى آًٍَا10 خسٍل

ANOVA
a
 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 53.712 1 53.712 108.345 .000
b
 

Residual 189.375 382 .496   

Total 243.087 383    

a. Dependent Variable: vafadari 
b. Predictors: (Constant), e.crm 

هی ثبقس . ثِ ػلز ایٌىِ ؾغح هؼٌبزاضی اظ  0.000ٍ همساض ؾغح هؼٌبزاضی ثطاثط ثب  108.345زض خسٍل ثبلا همساض آهبضُ اف ثطاثط ثب 

 ووشط اؾز دؽ هی سَاًین ثگَئین هسل ضگطؾیًَی  هؼٌبزاضثَزُ ٍ ذَة ثطاظـ قسُ اؾز. 0.05

 

 . هؼٌبزاضی آهبضُ ثشب11خسٍل 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.862 .160  11.656 .000 

e.crm .466 .045 .470 10.409 .000 

a. Dependent Variable: vafadari 

Y=C+B*X 

Y=1.862+0.470*X 

 

هسیطیز اضسجبط ثب ثٌبثطایي  هی ثبقس ثٌبثطایي آهبضُ ثشب آى هؼٌب زاض هیجبقس. Sig<0.05ثب سَخِ ثِ ایٌىِ ؾغح هؼٌب زاضی ؾَزهٌسی 

 هكشطی الىشطًٍیه سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضی ثط ضٍی ٍفبزاضی هكشطیبى ثبًه وكبٍضظی زاضز.
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 سَظیغ ذغبی زازُ ّب : 11قىل 

قسُ اؾز ٍ ایي ًكبى هیسّس وِ سَظیغ ذغبی  ثب سَخِ ثِ ًوَزاض ثبلا هكبّسُ هی قَز وِ ًمبط حَل هحَض  ًوَزاض ذغی هشوطوع

 زازُ ّب ًطهبل ثَزُ اؾز.

 

 مدیریت ارتباط با مشتری تاثیر مثبت و معناداری بر روی رضایت مشتریان بانک کشاورزی دارد.: فرعی اول فرضیه 

ٍ آظهَى  الىشطًٍیه ٍ ضضبیزیز اضسجبط ثب هكشطی هسیطظهَى ضگطؾیَى خْز ایدبز هؼبزلِ ضگطؾیًَی ٍ اضظیبثی سبثیط آ:  12خسٍل

 :فطػی اٍلفطضیِ 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 .640
a
 .410 .408 .67011 

a. Predictors: (Constant), e.crm 
b. Dependent Variable: rezayat 
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هی ثبقس ثِ  0.410هی ثبقس یؼٌی ّوجؿشگی لَی ٍخَز زاضز. ٍ ضطیت سؼییي چٌسگبًِ  0.640زض خسٍل ثبلا ّوجؿشىی چٌسگبًِ 

 زضنس سَاًؿز ٍاضیبًؽ هشغیط ٍاثؿشِ ضا ثیبى وٌس.  41ایي هؼٌی وِ هشغیط هؿشمل ثِ هیعاى 

 آظهَى آًٍَا :13خسٍل 

ANOVA
a
 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 119.200 1 119.200 265.452 .000
b
 

Residual 171.536 382 .449   

Total 290.736 383    

a. Dependent Variable: rezayat 
b. Predictors: (Constant), e.crm 

اظ  هی ثبقس . ثِ ػلز ایٌىِ ؾغح هؼٌبزاضی 0.000ٍ همساض ؾغح هؼٌبزاضی ثطاثط ثب 265.452زض خسٍل ثبلا همساض آهبضُ اف ثطاثط ثب

 ووشط اؾز دؽ هی سَاًین ثگَئین هسل ضگطؾیًَی  هؼٌبزاضثَزُ ٍ ذَة ثطاظـ قسُ اؾز. 0.05

 هؼٌبزاضی آهبضُ ثشب :14خسٍل 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.034 .152  6.799 .000 

e.crm .695 .043 .640 16.293 .000 

a. Dependent Variable: rezayat 

Y=C+B*X 

Y=1.034+0.640*X 

هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی  هی ثبقس ثٌبثطایي آهبضُ ثشب آى هؼٌب زاض هیجبقس. Sig<0.05ثب سَخِ ثِ ایٌىِ ؾغح هؼٌب زاضی ؾَزهٌسی 

 وكبٍضظی زاضز.سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضی ثط ضٍی ضضبیز هكشطیبى ثبًه 
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 سَظیغ ذغبی زازُ ّب: 12قىل 

ثب سَخِ ثِ ًوَزاض ثبلا هكبّسُ هی قَز وِ ًمبط حَل هحَض  ًوَزاض ذغی هشوطوع ًكسُ اؾز ٍ ایي ًكبى هیسّس وِ سَظیغ ذغبی 

 زازُ ّب ًطهبل ًجَزُ ثَزُ اؾز.

 

 مشتریان بانک کشاورزی دارد.رضایت مشتریان تاثیر مثبت و معناداری بر روی وفاداری فرضیه فرعی دوم: 

 :فطػی زٍم ٍ آظهَى فطضیِ ضضبیز ٍ ٍفبزاضی آظهَى ضگطؾیَى خْز ایدبز هؼبزلِ ضگطؾیًَی ٍ اضظیبثی سبثیط :  15 خسٍل

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 .681
a
 .464 .462 .58421 

a. Predictors: (Constant), rezayat 
b. Dependent Variable: vafadari 

هی ثبقس ثِ  0.464هی ثبقس یؼٌی ّوجؿشگی لَی ٍخَز زاضز. ٍ ضطیت سؼییي چٌسگبًِ 0.681زض خسٍل ثبلا ّوجؿشىی چٌسگبًِ 

 زضنس سَاًؿز ٍاضیبًؽ هشغیط ٍاثؿشِ ضا ثیبى وٌس. 41ایي هؼٌی وِ هشغیط هؿشمل ثِ هیعاى 
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 : آظهَى آًٍَا16خسٍل 

ANOVA
a
 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 112.711 1 112.711 330.245 .000
b
 

Residual 130.375 382 .341   

Total 243.087 383    

a. Dependent Variable: vafadari 
b. Predictors: (Constant), rezayat 

هی ثبقس . ثِ ػلز ایٌىِ ؾغح هؼٌبزاضی اظ  0.000ٍ همساض ؾغح هؼٌبزاضی ثطاثط ثب 330.245 ثبزض خسٍل ثبلا همساض آهبضُ اف ثطاثط

 هؼٌبزاضثَزُ ٍ ذَة ثطاظـ قسُ اؾز.ووشط اؾز دؽ هی سَاًین ثگَئین هسل ضگطؾیًَی   0.05

 

 : هؼٌبزاضی آهبضُ ثشب17خسٍل 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.336 .122  10.966 .000 

rezayat .623 .034 .681 18.173 .000 

a. Dependent Variable: vafadari 

 

Y=C+B*X 

Y=1.336+0.681*X 

ثٌبثطایي ًشیدِ هی گیطین  هی ثبقس ثٌبثطایي آهبضُ ثشب آى هؼٌب زاض هیجبقس. Sig<0.05ثب سَخِ ثِ ایٌىِ ؾغح هؼٌب زاضی ؾَزهٌسی 

 ضضبیز هكشطیبى سبثیط هثجز ٍ هؼٌبزاضی ثط ضٍی ٍفبزاضی هكشطیبى ثبًه وكبٍضظی زاضز.
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 وِ سَظیغ ذغبی زازُ ّب: 13قىل 

ثب سَخِ ثِ ًوَزاض ثبلا هكبّسُ هی قَز وِ ًمبط حَل هحَض  ًوَزاض ذغی هشوطوع ًكسُ اؾز ٍ ایي ًكبى هیسّس وِ سَظیغ ذغبی 

 زازُ ّب ًطهبل ًجَزُ ٍ ثطاظـ هسل ضگطؾیَى ذغی ؾبزُ ذَة ًجَزُ اؾز.

 

 بحث و نتیجه گیری 

 حشی ٍ ؾرز آًْب ثسٍى ظًسگی وِ گبُ عَضی ثِ اؾز، قسُ فطاگیط ثؿیبض زیدیشبل ّبی ضؾبًِ اظ اؾشفبزُ زًیب زض حبضط حبل زض

 آهسُ ٍخَز ثِ خسیس زًیبی زض وِ اؾز اضسجبعی سىٌَلَغیه دیبهسّبی یىی اظ ّب ضؾبًِ قسى زیدیشبلی وٌس. هی خلَُ غیطهوىي

 چْطُ ثِ چْطُ اضسجبعبر ؾٌشی اظ ثعضگی ثرف اًشمبل ثِ هٌدط خبهؼِ ؾغَح اوثط زض هؼبنط اضسجبعی ّبی قىَفبیی فٌبٍضی .اؾز

 ضٍاثظ حدن گؿشطـ ٍ ٍة زٍؾشی ایدبز ثِ اًؿبًی ّبی اظ سوبؼ ؾٌشی الگَّبی قىؿشي ثِ ضًٍس ایي .اؾز قسُ هدبظی فضبی ثِ

 هی آى ضا نطف ذَز فطاغز اٍلبر اظ ثؿیبضی وِ اؾز هحیغی ٍ عجیؼی اضسجبط یه ایٌشطًز افطاز، ثطای ایي . اؾز ضؾیسُ آًلایي

 .وٌٌس

ثب وٌىبـ زض ضهع ثمب ٍ هَفمیز قطوشْبیی زض ولاؼ خْبًی زض هی یبثین وِ اضسجبط ثب هكشطیبى  ضهع خْبًی قسى ٍ هَفمیز 

آًْبؾز. وِ یىی اظ اضوبى هْن ایي هسیطیز , سىٌَلَغی اعلاػبر ذَاّس ثَز. ّط ؾبظهبى زض اخطای یه اؾشطاسػی هكشطی هحَض هی 
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ایدبز اًگیعُ ّبی لاظم  زض ثیي هكشطیبى ذَز،  آًْب ضا  ٍؾیلِ ای  ثطای ؾَق ثِ اّساف ًْبیی قطوز ًوبیٌس . اگط هسیطیز ثبیؿز  ثب 

ّبی یه قطوز یب ؾبظهبى ذَاّس  ؾبظی ٍ هسیطیز قَز ؾجت زگطگًَی سوبهی ثرف اضسجبط ثب هكشطی ثِ زضؾشی ٍ ثب هَفمیز دیبزُ

س ٍ زض ًْبیز آیٌسُ ٍ ؾطًَقز قطوز یب ؾبظهبى ضا زچبض زگطگًَی ٍ سحَل اؾبؾی ذَاّس قس وِ ثب هكشطی اضسجبط هؿشمین زاضً

 وطز.

 ٍفبزاض ٍ حفظ هؿألِ ی ٍ اؾز قسُ قسیس ثؿیبض سدبضر زض ضلبثز اضسجبعی، ٍ اعلاػبسی سىٌَلَغیْبی فطاگیطقسى ٍ دیكطفز ثب هطٍظُا

ٍفبزاضی هكشطیبى هی سَاى اظ . ایي دػٍّف ًكبى زاز وِ آیس هی ثحؿبة ؾبظهبًْب هَفمیز انلی ضهَظ اظ یىی ثؼٌَاى هكشطی ًوَزى

عطیك هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی الىشطًٍیه وِ اؾشفبزُ اظ سىٌَلَغی ّبی خسیس ٍ ثِ ضٍظ زًیب هی ثبقس افعایف یبثس. اظ آًدبیی وِ 

ِ اضسجبط ثب هكشطیبى ثِ نَضر الىشطًٍیه یب ثب فطضیِ ّبی هَخَز زض ایي دػٍّف هَضز سبییس لطاض گطفشٌس، ثِ ایي ًشیدِ هی ضؾین و

اؾشفبزُ اظ اثعاضّبی خسیس ثبظاضیبثی هی سَاًس ظهیٌِ ؾبظ ضضبیز آى ّب ثبقس ٍ هكشطیبى ضاضی اظ عطق هرشلف ٍفبزاضی ذَز ضا ثِ 

ضسجبط ثب هكشطی ثبقس. ظیطا ؾبظهبى اثجبر هی وٌٌس. هْن سطیي ػبهل هی سَاًس اؾشفبزُ اظ سجلیغبر زّبى ثِ زّبى ٍ یب ّوبى هسیطیز ا

هكشطی ٍفبزاض زض حمیمز هجلغ ؾبظهبى زض هىبى ّبی هرشلف اؾز ٍ اظ آًدبیی وِ ّعیٌِ خصة هكشطی خسیس دٌح ثطاثط هكشطیبى 

اؾشفبزُ اظ ضٍـ ّبی ؾٌشی لسیوی اؾز، زض حمیمز هكشطی ٍفبزاضی ثطای ؾبظهبى هبًٌس گٌدی اؾز وِ زض حفظ آى ثبیس وَقیس. 

هحىَم ثِ قىؿز ثَزُ ٍ ؾبظهبًْب هی ثبیؿز اظ فٌبٍضیْبی خسیس  ثِ ایي هٌظَض ثْطُ ثطزُ وِ زض ز زض ایي ظهیٌِ ثطای هَفمی

ّب ظیط چشط هسیطیز  انغلاح ایي اضسجبط هسیطیز الىشطًٍیىی  اضسجبط ثب هكشطی ًبهیسُ هی قَز .ثب ٍضٍز فٌبٍضی اعلاػبر ثِ ؾبظهب ى

ّبی َّقوٌس ٍ زاًف هحَض حطوز وٌٌس ٍ ثب ثِ وبضگیطی  ّب ثِ ؾوز ؾبظهبى قَز سب ؾبظهبى ای فطاّن هی اضسجبط ثب هكشطی، ظهیٌِ

ّبی دطزاظـ اعلاػبر ضا وبّف زٌّس ٍ اضسجبعبر ثب هكشطیبى زض ظهبى ووشط ٍ ثب  ًطم افعاضّبی هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی، ّعیٌِ

ؾبظهبى زض هحیظ دطسلاعن اهطٍظی ٍ خصة ٍ حفظ ؾطػز ثیكشطی نَضر گیطز وِ ًشیدِ ًْبیی آى، افعایف لسضر ضلبثشی 

ثِ هٌظَض قىل زّی ثِ یه اؾشطاسػی الىشطًٍیىی هَثط، قطوز ثبیس یه سین هشرهم هدْع ثِ  هكشطیبى ٍفبزاض ثِ ؾبظهبى  اؾز.

یِ ٍ اؾبؼ هْبضسْبی فٌی ٍ وؿت ٍ وبضی وِ ثِ ایدبز اؾشبًساضزّبی ثبلای ذسهبر ضؾبًی ثِ هكشطی هی اًدبهس ، سكىیل زّس. دب

ّط اؾشطاسػی، اعلاػبر ٍ سىٌَلَغی هی ثبقس. ثٌبثطایي قطوشْب ثبیس اعویٌبى حبنل ًوبیٌس وِ اعلاػبر هْن ٍ هٌبؾت ثِ هٌظَض 

ثطًبهِ ضیعی ٍ سهوین گیطی هَثط ٍ وبضآهس زض ظهبى هٌبؾت ثِ افطاز هٌبؾت هی ضؾس. ثطای اًدبم چٌیي وبضی قطوشْب هی سَاًٌس 
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