
 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 SSNI 2717-2570                                                                                                                 18تا  1 ، صفحه: از1402پاییز ، 3شماره، 4جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                                                                      https://science-journals.ir    

       

 

 1 و همکاران                  یضاویب                    ...  مشتری تجربه گریمیانجی با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت رسیبر

 

مشتری  رضایت و مشتری تجربه گریمیانجی با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت بررسی

ملت استان آذربایجان غربی بانک در  

 آزاد بیضاوی1، مهناز محمدی2، مهرداد رحیمیان3

 1 کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، واحد ارومیه، دانشگاه آزاد اسلامی، ارومیه، ایران

 2 کارشناسی ارشد حقوق بینالملل، واحد ارومیه، دانشگاه آزاد اسلامی، ارومیه، ایران

  3 استادیار گروه مدیریت، واحد نقده، دانشگاه آزاد اسلامی، نقده، ایران*

:چکیده  

ن شعب بانک مشتریا موردمطالعه مشتری یترضا و مشتری تجربه گرییانجیم با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت بررسی باهدفپژوهش حاضر 

 یآورجمع. برای گیردیم توصیفی قرار -پژوهشی در زمره پیمایشی هاییاستراتژ ازنظرصورت گرفته است. پژوهش از حیث هدف کاربردی و  ملت آذربایجان غربی

فاده شد که ل کوکران استآماری از فرمو اعضای جامعه کلبهبه دلیل عدم دسترسی  م نمونهاست. در تحقیق حاضر جهت تعیین حج شدهاستفادهاطلاعات از پرسشنامه 

بررسی شد و  یانمونهتی تک فرضیات تحقیق با انجام آزمون  .دگردی وتحلیلیهتجز SPSS22 افزارنرمبا استفاده از  هادادهدر این پژوهش  .باشندیمنفر  3٨٤متشکل از 

 استان ملت بانک در مشتری داریوفا بر ترونیکالک مشتری با ارتباط مدیریتبه این معنی که  .قرار گرفت یموردبررس به هممعنادار و غیر معنادار بودن ابعاد نسبت  یرتأث

 مشتری اب ارتباط مدیریت ینهمچن .ذاراستاثرگ غربی آذربایجان استان ملت بانک در مشتری رضایت بر الکترونیک مشتری با ارتباط یریتمد .اثرگذاراست غربی آذربایجان

 .اثرگذاراست غربی آذربایجان استان ملت بانک در مشتری تجربه بر نیز الکترونیک

 مشتری رضایت مشتری، تجربه مشتری، وفاداری ،تباط با مشتری الکترونیکیارمدیریت  :واژگان کلیدی
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 مقدمه-1

ات، اینترنت و ناوری اطلاعتغییرات در دنیا از طریق ف شودمی دهیچیپ ایفزاینده طوربهاست و  رییدر حال تغ سرعتبهتجارت و روابط آن  یایدن

و فرآیند انتقال  ر ارتباطاتدعمیقی را  تحول عمیق و ،شودمیدولت الکترونیکی و تجارت الکترونیکی که از فناوری اطلاعات نیز ناشی  درنتیجه

شده  هاسازمان رقابت بین به افزایش را برای تسهیل تجارت و فروش ایجاد کرده است که منجر ایزمینهاین شرایط  .اطلاعات ایجاد کرده است

و از پیشگامان  روند و فعالانه در این کنندمیدایت هسمت  خود را به این هایایده، اهداف و ترندموفقکه در آینده  هاییسازماناست بنابراین، 

 مقاومت کنند و خود را حفظ کنند. یمی از تغییراتبرابر موج عظ در و ؛کنند شرکتقادر خواهند بود  هاآن ترتیباینبهشوند آن محسوب می

حصولات و مهزینه  اهشکفراد با است و ا در دنیای غربارتباط با مشتری یکی از جدیدترین مباحث حوزه تجارت در اواخر قرن بیستم  مدیریت

به چه  توانندمیامه کار که برای اد به این فکر کردند هاسازمانبنابراین بسیاری از  ؛افزایش کیفیت از صحنه رقابت جوامع خود حذف شدند

 .(13٨٨و همکاران  ی)الوند( 13٨9 ،اسکندریدیگری اعتماد کنند و در پاسخ، پاسخ را در ایجاد روابط بهتر با مشتری یافتند. ) هایارزش

ط مکرر با به ارتبا یمشتر لاتیتما زانیو سازمان است و م یمشتر نیعوامل گوناگون ب واسطهبه داریپا یرابطه احساس کی یمشتر یوفادار

 نیند است. ابر ایشرکت  کیاز  یمجدد مشتر دیسنجش احتمال خر یبرا یاریمع یمشتر ی. وفاداردهدیرقبا را نشان م گریسازمان در مقابل د

، کارانهم و )امیدی. کندیم افتیوکار درکسب کیاست که از  یخدمات ایکالاها  یو ارزش کل یمثبت مشتر اتیتجرب ،یمشتر تیارض جهینت

1393.) 

رات ظاز تقابل انتااحساس مطلوب ناشی  کندمی، رضایت احساس مثبتی است که فرد پس از استفاده از محصول یا خدمات ایجاد طورکلیبه 

توان می اد در مشتریباشد از طریق ایجاد اعتم بخشرضایتالکترونیک  صورتبه چنانچه ارتباط با مشتری .است کنندهتأمینمشتری و عملکرد 

 .ی کاسته و عملکرد مالی را بهبود بخشیدسازمان هایهزینهاز 

ده شارتباطی دچار تحول  ترهای جدیدجاد بسامروزه با ورود تکنولوژیهای جدید ارتباط الکترونیکی مقوله مدیریت ارتباط با مشتریان با توجه به ای

خدماتی از  هایسازمانو  هابنگاهوص در ر بخصاین ام .اقتصادی داده است هایبنگاهو  هاسازماناست و امکانات بسیار زیاد و جدیدی را به 

لذا مدیریت  .اشدبنیز نمی یره کردنلمس بوده و قابل ذخ غیرقابلمشتری خدماتی را دریافت نموده است که  چراکهاهمیت بالایی برخوردار است 

ین حوزه اقدامات مالی در ا مؤسساتو  هانکبا .دکانالی ارتباطی باشد که برای مشتری یادآور برند باش تواندمیارتباط با مشتری الکترونیکی 

نظیر بانک  هاییبانکتا  اندداشته تریموفقخصوصی اقدامات  مؤسساتو  هابانکدر این میان  .اندجالبی همچون طراحی اپلیکیشن انجام داده

دلیل این  .است یافتهافزایش ٪12 برغبالگذشته  هایدورهبانک نسبت به  هایهزینهمیزان  مشخص شد 139۶در ارزیابی عملکرد سال که  ملت

حقیق ت. است ریانیت مشتتلاش برای جذب مشتریان جدید و همچنین کاهش میزان رضا ،افزایش هزینه نیز از دست دادت مشتریان موجود

 ا خیر؟یرفع نمود  ونیکمشکلات حاضر را با مدیریت ارتباط با مشتری الکتر توانمینماید که آیا روشن حاضر بر آن است تا 
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 یبرا یشاخص مناسب تنهاییهب دیخر استمرار در ای. آمیداشته باش یوفادار یهایژگیاز مفهوم و و یدرک درست دیوفادار با یشناخت مشتر یبرا

ادار وف یس مشترباشد. پ یمشتر یگر وفادارنشان تواندینم دیتکرار در خر یانحصار یدر بازارها قطعاًوفادار است؟  یمشتر صیتشخ

ر، ارتباط مستمر وفادا یشترم جادیعامل در ا نیترمهم است. یعامل مهم دیهنوز هم تکرار خر قطعاً هرچندمکرر دارد.  دیفراتر از خر ییهایژگیو

 یرقابت طیکامل و مح شناخت واسطهبهو مداوم که  مؤثرانتظار داشت که بدون ارتباط  دینبا نیبنابرا ؛است یمشتر یو آگاه یآزاد یاز رو

ارتباط با  تیریرمدیتاث یبررس؛ ذیل است سؤاله بسخ هدف غایی از انجام تحقیق حاضر پا دیگربیانبه وفادار داشت. ی، بتوان مشترایجادشده

 چگونه است؟ ذربایجان غربیآاستان  ملتدر بانک ی مشتر تیو رضا یتجربه مشتر گریمیانجیبا  یمشتر یبر وفادار کیالکترون یمشتر

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش-2

استراتژی جامع و فرآیند جذب، حفظ و مشارکت با مشتریان انتخابی جهت  عنوانبهرا  1: مدیریت ارتباط با مشتریمدیریت ارتباط با مشتری

سازمان  نیتأمفروش خدمات مشتری و زنجیره  ،بازاریابی ،یهابخشکه شامل یکپارچگی  امیدندن رزش بالاتر برای سازمان و مشتریایجاد ا

با  درازمدتایجاد روابط و  ریت الکترونیکی ارتباط با مشتریمدی در ارائه ارزش بیشتر به مشتری است. مؤثربیشتر و  ییکار آبرای دستیابی به 

به  اقدامات استراتژیکی در صنعت امروزی است.یکی از اولین  بازار بسیار دینامیک و پویا است.عامل مهمی برای سودآوری در  معمولاًمشتریان 

 (139٨،همکاران و بنارالگوی اصلی بازاریابی روابط در جهان الکترونیکی شده است )

ت ینکه تأثیراآینده رغم امستمر در  طوربهخدمات،  یابه خرید مجدد یا انتخاب مجدد محصول  مشتری تعهد عمیق حفظ :مشتری وفاداری

 (.2019،استورم و همکاران )ساند باعث تغییر در رفتار مشتری شود تواندیمبالقوه  صورتبهبازاریابی،  یهاتلاشو  موقعیتی

ملکرد محصول و ع ز سفارشرضایت مشتری پاسخی است که مشتریان به ارزیابی ادراکی تفاوت بین انتظارات اولیه قبل ا :رضایت مشتری

 (.2021هارتلینا،دپیانا و کنند )یمواقعی محصول بیان 

مان را از یک ساز تواندیم. ایجاد یک تجربه جذاب نمایان سازد خوبیبهرا  هاسازمانعملکرد  تواندمی: تجربه مشتری مفهومی که تجربه مشتری

 (.1399مکاران،هرحیمیان و ) استایجاد یک تجربه عالی در به دست آوردن مشتری وفادار حائز اهمیت  رقبایش متمایز کند و

 داده انجام تحقیقی مشتری با الکترونیکی ارتباط مدیریت سیستم اجرای از حاصل نتایج تحلیل باهدف که در تحقیقی (1٤01) همکارانو  یعقوبی

 این در شدهانجام هایآزمون از آمدهدستبه نتایج. قراردادند موردبررسی را مشتری با ارتباط الکترونیکی مدیریت سیستم سازیپیاده نتایج و

 .دارد مشتریان بر مبتنی خدمات هایویژگی کیفیت بر مثبتی تأثیر مشتری با ارتباط الکترونیکی مدیریت سیستم اجرای که داد نشان تحقیق

                                                           
1 Customer relationship management 

https://pnmktk.science-journals.ir/
https://science-journals.ir/
https://science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 SSNI 2717-2570                                                                                                                 18تا  1 ، صفحه: از1402پاییز ، 3شماره، 4جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                                                                      https://science-journals.ir    

       

 

 4 و همکاران                  یضاویب                    ...  مشتری تجربه گریمیانجی با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت رسیبر

 

  

ریابی بازاررسی نقش و اهمیت آن در بمعرفی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری و "با عنوان  ( در تحقیقی که1399ران )ابراهیم پور و همکا

 ط با مشتریاننیکی ارتبایریت الکتروداده که مد که اندگرفتهنتیجه انجام گردیده است  "رابطه مند و مدیریت ارتباط با مشتریان در صنعت

به  هشدرائهاشتر خدمات ازی هر چه بیسیکی از ابزارهای مؤثر برای رسیدن به این هدف و تبیین نقش و اهمیت آن در زمینه کیفی  عنوانبه

 .شودیمرکت محسوب شاخص برای تعیین سودآوری یک مشتری برای ش ینترمهممشتریان و افزایش ارزش دوره عمر مشتری است که 

. است شدههپرداختتری بر میزان فروش به بررسی تأثیر سیستم مدیریت ارتباط با مش انددادهانجام  (139٨) و همکاران قوامی در تحقیقی که

 دارد. لعهموردمطارکت ط با مشتری بر میزان فروش شدر برقراری سیستم مدیریت ارتبا دارییو معنحاکی از تأثیر مثبت  آمدهدستبهنتایج 

ترونیک با ری بر کیفیت روابط الکالکترونیکی ارتباط با مشت مدیریت یهامؤلفهتأثیر »تحقیقی با عنوان  (139٤) و همکاران یاءالدینیض

زمان عوامل ان عوامل سانیک ارتباط با مشتریبررسی عوامل مؤثر بر اجرای مدیریت الکترو منظوربهاین تحقیق  .انددادهرا انجام « مشتریان

فاداری وری تعهد و ضایت مشتاعتماد، رو همچنین ری کارکنان و کیفیت روابط الکترونیک با مشت سیستم عملیاتی عوامل مشتریان و عوامل

 باشد.می

و  ترموفقبسیار  کنندیمترنتی استفاده این یفناّورکه در توسعه و گسترش روابط بازاریابی خود از  ییهاشرکتمتوجه شدند که ( 2019) برادشو 

قوع خدمات به و وهستند که در صنعت کالا  یاعمدهاز تغییرات  سازییجهانو  وکارکسبتغییر محیط  ،رقابت افزایش .کنندیمعمل  مؤثرتر

ا گذر مشتریان رده است. بکه قبل تغییر در حال تغییر است و رفتار مشتریان نسبت به ده سرعتبهپیوسته است. تقاضا برای خدمت به مشتریان 

 .تونی لازم اسدید و حفظ مشتریان کنجدیدی برای جذب مشتریان ج هاییاستراتژاز مرحله سنتی به مرحله الکترونیکی 

شتریان برای مباعث ترغیب  هانسازمامدیریت ارتباط با مشتری در  یهاسامانهدر پژوهشی نشان دادند که وجود  (201۶همکاران )کولی و 

 بخشدیمرا بهبود  کنندگاننیتأمشتریان و همچنین م. لذا رابطه سازمان با دهدیمو رضایت مشتریان را افزایش  شودیم هاسامانهاستفاده از این 

. اندختهپرداشتریان ممندی و وفاداری ارتباط با مشتری الکترونیک بر رضایت مدیریتدیدگاه  یرتأث( در پژوهشی به بررسی 2012همکاران )لیو و 

خود بر  نوبهبهاین  ومشتریان شده  الکترونیک باعث افزایش سطوح رضایت نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری هاآنپژوهش  هاییافته

 مثبتی دارد. یرتأثوفاداری مشتریان 

به یک موضوع  هاشبکهچنین نتیجه گرفته که بازاریابی رابطه مند زمانی مفید است که مدیریت تعاملات، روابط و ( 2013) حوری و همکاران

بازاریابی رابطه مند قصد دارد تا با مشتریان هدف رابطه ایجاد نموده و این رابطه را حفظ و تقویت کند تا از این طریق  .شودیمبنیادین تبدیل 

تکنولوژی  پوشانده شود. که همزیستی متقابلی وجود داشته باشد و به وعده جامه عمل شودیماهداف طرفین برآورده شود. این امر زمانی حاصل 
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 5 و همکاران                  یضاویب                    ...  مشتری تجربه گریمیانجی با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت رسیبر

 

لی در محیط بسیار متغیر کنونی موجب شکستن موانع قانونی، جغرافیایی و صنعتی شده و محصولات و خدمات جدیدی ایجاد نیروی اص عنوانبه

 کرده است.

 مدل مفهومی پژوهش -3 

 .گرددیمارائه  1ومی در قالب شکل عات نظری و ادبیات پژوهش مدل مفهبر مبنای مطال

  

 : مدل مفهومی پژوهش1 شکل

اصلی سؤال  

آذربایجان غربی استان  ملتدر بانک ی مشتر تیو رضا یتجربه مشتر گریمیانجیبا  یمشتر یبر وفادار کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد

دارد؟ تأثیر  

فرعی سؤالات  

دارد؟ تأثیر یغرب جانیآذربا استان ملتمشتری در بانک  وفاداریمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر   

دارد؟ تأثیر یغرب جانیمشتری الکترونیک بر رضایت مشتری در بانک ملت استان آذربامدیریت ارتباط با   

دارد؟ تأثیر یغرب جانیمشتری در بانک ملت استان آذربا تجربهمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر   

دارد؟ تأثیری غرب جانیبانک ملت استان آذربا رضایت مشتری درمشتری بر  تجربه  

دارد؟ تأثیری غرب جانیبانک ملت استان آذربا تجربه مشتری درمشتری بر  وفاداری  

دارد؟ تأثیری غرب جانیبانک ملت استان آذربا رضایت مشتریبر  وفاداری مشتری  

 فرضیه اصلی
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 6 و همکاران                  یضاویب                    ...  مشتری تجربه گریمیانجی با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت رسیبر

 

آذربایجان غربی استان  ملتدر بانک ی مشتر تیو رضا یتجربه مشتر گریمیانجیبا  یمشتر یبر وفادار کیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد

دار دارد.معنی تأثیر  

فرعی هایفرضیه  

.دارد دارمعنی تأثیر یغرب جانیآذربا استان ملتمشتری در بانک  وفاداریمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر   

.دارد دارمعنی تأثیر یغرب جانیمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر رضایت مشتری در بانک ملت استان آذربا  

.دارد دارمعنی تأثیر یغرب جانیمشتری در بانک ملت استان آذربا تجربهمدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک بر   

.دارد دارمعنی تأثیری غرب جانیبانک ملت استان آذربا رضایت مشتری درمشتری بر  تجربه  

.دارد دارمعنی تأثیری ربغ جانیبانک ملت استان آذربا تجربه مشتری درمشتری بر  وفاداری  

.دارد دارمعنی تأثیری غرب جانیبانک ملت استان آذربا رضایت مشتریبر  وفاداری مشتری  

تحقیق شناسیروش -4  

 نوع ،باشدمی مشتریان اداریوف مشتری رضایت ،الکترونیکی مشتری با ارتباط مدیریت تأثیر بررسی درصدد حاضر تحقیق اینکه به توجه با

 نوع از حاضر تحقیق ،موردنیاز هایداده آوردن دست به چگونگی اساس بر و باشدمی توصیفی ماهیت ،ازنظر کاربردی؛ هدف، اساس بر تحقیق

 .شودمی محسوب همبستگی -پیمایشی شاخه از و توصیفی

لاً در هر اشند. معموفت مشترک بصاز افراد یا واحدها که دارای حداقل یک  ایمجموعهبا توجه به تعریف یک جامعه آماری عبارت است از 

جامعه . دلعه بپردازای آن به مطامتغیر واحده هایصفتیک جامعه آماری است که پژوهشگر مایل است درباره صفت  موردبررسیپژوهش جامعه 

 یدسترس عدم لیلد به پژوهش زمان در نمونه حجم .باشندمی بیملت استان آذربایجان غرو شامل مشتریان بانک  معینآماری این تحقیق نا

برای  هاروشوکران یکی از پرکاربردترین فرمول ک .باشندمی نفر 3٨٤ از متشکل که شد استفاده کوکران فرمول از آماری جامعه اعضای کلبه

 توانمیل د با استفاده از این فرموفرمولی را برای محاسبه حجم نمونه ابداع کر 1931محاسبه حجم نمونه آماری است. ویلیام کوکران در سال 

 زیر است: صورتبهحداقل حجم نمونه لازم را از یک جامعه آماری برآورد کرد صورت کلی فرمول کوکران 
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 استفاده هاداده آوریجمع برای استاندارد سشنامهپر ابزار از و است شدهاستفاده میدانی روش از حاضر تحقیق در اطلاعات آوریجمع منظوربه

 القای هرگونه دورازبه که گردند رایشوی نحوی به سؤالات تا شد تلاش راهنما استاد راهنمایی و مشاوره با، پرسشنامه سؤالات تنظیم در. گردید

 سافاک و اکنسی سرکان مطالعات اساس بر ایپرسشنامه راستا این در که نماید منعکس را آنان دیدگاه ،دهندگانپاسخ ذهن به دادن جهت و نظر

 .انددیدهگر تعیین لیکرت گزینه ۵ طیف قالب در پاسخها که گردید طراحی( 201۷) همکاران و منگونی و( 2019) اکسوی

 رداربرخو لازم واییر از لذا است رارگرفتهق مورداستفاده متعددی تحقیقات در که بوده استاندارد پرسشنامه تحقیق این در شدهاستفاده پرسشنامه 

 که دگردی استفاده هپرسشنام و تحقیق موضوع هب مسلط اساتید و کارشناسان خبرگان، ازنظر نیز مورداستفاده ابزار روایی از اطمینان برای. باشدمی

 کردند. تائید را پرسشنامه روایی همگی

 هایمودنیآزوبت برای ک آزمون در دو ن، یآزمایی بازروش  اساس براست.  شدهاستفادهآلفای کرونباخ  آزمایی بازجهت برآورد پایایی از روش 

 کنندمیزمون دریافت در دومین آ هاآزمودنیکه هر یک از  ایشدهمشاهده. چنانچه نمره شوندمیو سپس نتایج همبسته  شودمییکسان اجرا 

، همبستگی جود داشته باشدومقدار واریانس  هاآزمودنی شدهمشاهده هاینمرهدر  کهدرصورتیباشد و  در اولین آزمون هاآندقیقاً برابر نمره 

و در  0/۷د که میزان آن بالای ضریب آلفای کرونباخ پرسشنامه برآورد ش اساس این بر (.13٨٤و پایایی کامل است )خاکی، مساوی یک بوده 

. باشدمی تسؤالاات کل و واریانس نمر سؤالواریانس نمرات  آزمون ،سؤالاتتعداد  آزمون است. در این رابطه ضریب پایایی کل، قبولقابلحد 

مقدار آلفای کرونباخ  کهازآنجایی .باشدمیبولی قشرایط قابل  دهندهنشانکه  باشدمیضریب آلفای کرونباخ برای هر یک از متغیرها به شرح زیر 

ید باخ ابتدا بابرای محاسبه ضریب آلفای کرون .باشدمیقابل قبولی برخوردار  است. لذا آزمون از پایایی ۷از  تربزرگمه و متغیرها کل پرسشنا

لفا را قدار ضریب آمده از فرمول زیر پرسشنامه و واریانس کل را محاسبه کرد. سپس با استفا هایسؤال زیرمجموعههر  هاینمرهواریانس 

 .نیمکمیمحاسبه 

 

در آن که  

J پرسشنامه یا آزمون هایسئول هایزیرمجموعه=تعداد   

SJ2 = واریانس زیر آزمون ام   

S = واریانس کل پرسشنامه یا آزمون   

 Spss افزارنرمو به کمک  هاپرسشنامهاز این  آمدهدستبه هایدادهگردید و با استفاده از  آزمونپیشبدین منظور یک نمونه اولیه پرسشنامه  

از  دیگرعبارتبهاز قابلیت اعتماد و یا  مورداستفادهآن است که پرسشنامه  دهندهنشانمیزان ضریب اعتماد با روش آلفای کرونباخ محاسبه شد که 

.باشدمیپایایی بسیار خوبی برخوردار   
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: ضریب پایایی متغیرهای پژوهش1 جدول  

 

پرسشنامه سؤالات: ارزش عددی 2 جدول  

 

 افزارنرمز با استفاده ا هادادهین همچنجداول فراوانی و  و تحقیق با استفاده از آمار توصیفیدموگرافیک  هایدادهدر این پژوهش توصیف 

SPSS22 در بخش آمار استنباطی نیز از آزمون .گردید وتحلیلتجزیه t است. شدهاستفاده اینمونه یک 

 پژوهش هاییافته-5

داخته تحصیلات پر یی چون جنسیت و سطحآماری از حیث متغیرها هاینمونهآماری به بررسی چگونگی توزیع  وتحلیلتجزیهدر این بخش از 

 .شودمی
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 جنسیت شناسیجمعیتمشخصات  :3جدول 

 

 است. شدهدادهسن نشان  ازنظر گویانپاسخ شناسیجمعیت، مشخصات ٤ جدولدر ادامه و در  

 سن ازنظر گویانپاسخ شناسیجمعیتمشخصات  :4جدول 

 

 است. شدهدادهتحصیلات نشان  ازنظر گویانپاسخ شناسیجمعیتنیز مشخصات  ۵ جدولدر 

 تحصیلات ازنظر شناسیجمعیت: مشخصات 5جدول 
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 10 و همکاران                  یضاویب                    ...  مشتری تجربه گریمیانجی با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت رسیبر

 

 

 درصد 3٨درصد مرد و  ۶2حدود  دهدمینشان  نفر زن بوده که 1٤۷نفر مرد  23۷ اندداده پاسخنفر افراد نمونه که  3٨٤ول فوق از ابا توجه به جد

درصد  1۷و  ترپاییندرصد دیپلم و  19 دیپلمفوقدرصد  19مدرک لیسانس، دارای درصد  ٤۵میزان تحصیلات حدود  ازنظرهمچنین . زن هستند

 1۵سال،  ۵0تا  ٤0درصد  31 ،سال ٤0ا ت 30درصد  3۷میزان سن حدود  ازنظرهمچنین  .شودمیو بالاتر را شامل  لیسانسفوقدارای مدرک 

 .شودمیامل شسال را  ۶0درصد دارای سن بالای  2سال و  20درصد زیر  3سال،  ۶0 ،تا ۵0درصد  12 ،سال 30تا  20درصد 

ا بمتغیرهای پژوهش  شدهمشاهدهنگین یک نمونه برای مقایسه میا tآزمون  گیریاندازهمقایسه متغیرهای پژوهش با حد وسط مقیاس در ادامه 

معنادار  صورتبهتغیرها میانگین همه م 0.0۵از  ترکوچکاست که با توجه به سطح معناداری  شدهدادهنشان  گیریاندازهمیانگین نظری مقیاس 

بوده پس  3از  تررگبزهای میانگین متغیر تنتیجه گرف توانمیبرآورد شده متغیرها  هایمیانگینمتفاوت از میانگین نظری است و با توجه به 

 .باشدمیمعنادار بیشتر از حد متوسط  صورتبه
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 یک نمونه برای متغیرهای پژوهش tآزمون  :6جدول 

 

 است. قرارگرفته موردبررسی هادادهنرمال بودن ، ۷در جدول  

 هادادهبررسی نرمال بودن  :7 جدول

 

را با اطمینان  هاداده توانمیباشد،  0.0۵، بیشتر از شدهدادهنمایش  sigدر این دو آزمون که در این جدول با  داریمعنیمعمولاً چنانچه سطح 

که در  sig داریمعنیسطح  ول فوق و مقادیرنرمال است. با توجه به جد هاداده گفت توزیع تواننمیبالایی نرمال فرض کرد در غیر این صورت 

که  گونههماند شود. به عبارتی ر متغیرهافرض نرمال بودن توزیع  ،شده است 0.0۵هر دو آزمون کلموگروف اسمیرنوف و شاپیرو ویلک کمتر از 

 نرمال است. هادادهگفت توزیع  تواننمیکرده بودیم  بینیپیشدر تحلیل توصیفی 
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 12 و همکاران                  یضاویب                    ...  مشتری تجربه گریمیانجی با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت رسیبر

 

 1.9۶از مقدار  ترکوچک tقدر مطلق آماره  و اگر مقدار اندقرارگرفتهمورد ارزیابی  مدل پژوهش هایفرضیهمدل اصلی،  تائیدپس از بررسی و 

در این بخش  شودمیفر رد صباشد فرض  1.9۶از مقدار  تربزرگ tمقدار قدر مطلق آماره  کهدرصورتیو  شودمیفرض صفر نتیجه گرفته  ،باشد

 .شوندمیفرضیات اصلی مربوط به هر سؤال آزمون 

 .دارد دارمعنی أثیرت غربی آذربایجان استان ملت بانک در مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت(: 1فرضیه )

HO :تأثیر معناداری دارد. مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت 

H1 :ندارد.تأثیر معناداری  غربی مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت 

ا مدیریت ارتباط ب 9۵یعنی در سطح اطمینان  ؛شودنمیپس فرض صفر رد  ،است 1.9۶از مقدار  تربزرگ tمقدار قدر مطلق آماره  اینکهبا توجه به 

یت ارتباط با یعنی با افزایش مدیر ؛قیم( استمثبت )مست 0.19۵دارد و مقدار تأثیر برابر  داریمعنیمشتری تأثیر  وفاداریمشتری الکترونیکی بر 

 .یابدمیمشتری نیز افزایش  وفاداریمشتری الکترونیکی میزان 

 .دارد دارمعنی یرتأث غربی آذربایجان استان ملت بانک در مشتری رضایت بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت(: 2فرضیه )

HO :تأثیر معناداری دارد. مشتری رضایت بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت 

H1 :تأثیر معناداری ندارد. مشتری رضایت بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت 

مدیریت ارتباط با  ٪9۵یعنی در سطح اطمینان  ؛شودنمیاست، فرض صفر رد  1.9۶از مقدار  تربزرگ tمقدار قدر مطلق آماره اینکه با توجه به 

یعنی با افزایش مدیریت ارتباط با مشتری  ؛است مستقیم ومثبت  0.1٤٨تأثیر برابر  دارد و مقدار داریمعنیتأثیر  رضایتمشتری الکترونیکی بر 

 .یابدمیمشتری نیز افزایش  رضایتالکترونیکی میزان 

 .دارد دارمعنی یرتأث غربی آذربایجان استان ملت بانک در مشتری تجربه بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت(: 3فرضیه )

HO :تأثیر معناداری دارد. مشتری تجربه بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت 

H1 :تأثیر معناداری ندارد. مشتری تجربه بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت 
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 ارتباط مدیریت ٪ 9۵یعنی در سطح اطمینان  ؛شودنمیاست پس فرض صفر رد  1.9۶از مقدار  تربزرگ tمقدار قدر مطلق آماره  اینکه با توجه به

 با ارتباط مدیریت افزایش با یعنی ؛است قیممست و مثبت 0.۶٤9 برابر تأثیر مقدار و دارد داریمعنی تأثیر مشتری تجربه بر الکترونیک مشتری با

 ابد.می افزایش نیز تجربه مشتری میزان الکترونیک، مشتری

 .دارد دارمعنی تأثیر غربی آذربایجان استان ملت بانک در مشتری رضایت بر مشتری تجربه(: ٤فرضیه )

H :تأثیر معناداری دارد. مشتری رضایت بر مشتری تجربه 

H1 :تأثیر معناداری ندارد. مشتری رضایت بر مشتری تجربه 

 مشتری تجربه ٪ 9۵یعنی در سطح اطمینان  ؛شودمیفرض صفر رد  لذا .است ،1.9۶از مقدار  ترکوچک tمقدار قدر مطلق آماره  اینکه با توجه به

 ندارد. داریمعنی تأثیر مشتری رضایت بر

 .دارد دارمعنی تأثیر غربی آذربایجان استان ملت بانک در مشتری تجربه بر مشتری وفاداری(: ۵فرضیه )

HO :تأثیر معناداری دارد. مشتری تجربه بر مشتری وفاداری 

 H1 :تأثیر معناداری ندارد. مشتری تجربه بر مشتری وفاداری 

 وفاداری ٪ 9۵یعنی در سطح اطمینان  ؛شودنمیاست، پس فرض صفر رد  1.9۶از مقدار  تربزرگ tمقدار قدر مطلق آماره  اینکه با توجه به

 تجربه بر مشتری وفاداریبا افزایش  یعنی ؛مثبت )مستقیم( است 0.۵٨۷دارد و مقدار تأثیر برابر  داریمعنیتأثیر  مشتری تجربه بر مشتری

 .یابدمینیز افزایش  مشتری

 .دارد دارمعنی تأثیر غربی آذربایجان استان ملت بانک مشتری رضایت بر مشتری وفاداری(: ۶فرضیه )

HO :تأثیر معناداری دارد. مشتری رضایت بر مشتری وفاداری 

H1 :تأثیر معناداری ندارد. مشتری رضایت بر مشتری وفاداری 

 وفاداری ٪ 9۵یعنی در سطح اطمینان  ؛شودمیفرض صفر رد  است، پس 1.9۶از مقدار  ترکوچک tمقدار قدر مطلق آماره اینکه  با توجه به

 ندارد. داریمعنیتأثیر  مشتری رضایت بر مشتری
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 14 و همکاران                  یضاویب                    ...  مشتری تجربه گریمیانجی با مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط تاثیرمدیریت رسیبر

 

 و پیشنهادها گیرینتیجه -6

ه دلیل ب نمونهحجم محاسبه  منظوربه. دادندمیتشکیل  ملت استان آذربایجان غربیرا مشتریان شعب بانک  حاضر تحقیق موردمطالعهجامعه  

 هاپرسشنامه آوریجمعنتایج پس از . باشندمینفر  3٨٤اعضای جامعه آماری از فرمول کوکران استفاده شد که متشکل از  کلبهعدم دسترسی 

س از پ .سال هستند ٤0تا  30بین  ٪3۷اسی و افراد دارای مدرک کارشن %۵٤. حدود باشندمیمرد  دهندگانپاسخ %۶2که % بودحاکی از این 

لفای کرونباخ با ضریب آ ه تحقیققرار گرفت. نتایج نشان داد که پرسشنام موردبررسیتوصیف متغیرهای جمعیت شناختی، پایایی ابزار تحقیق 

 از پایایی قابل قبولی برخوردار است. ٨۵٨/0

ت ارتباط با مشتری مدیری 9۵طمینان ؟ نتایج حاکی از این است در سطح اتاثیردارد مشتری وفاداری بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت. 1

 ی،یعنی با افزایش مدیریت ارتباط بـا مشتر ؛ستمثبت )مستقیم( ا 0.19۵دارد و مقدار تأثیر برابر  داریمعنیمشتری تأثیر  وفاداریالکترونیکی بر 

با مشتری  یریت ارتباطو جایگاه مد ه به نتایج پژوهش حاضر و اهمیت نقش. با توجیابدمیمشتری نیز افزایش  وفاداریمیزان  الکترونیکی

شتری مدیریت ارتباط با م سازیپیادهبرای  کنندهحمایتلازم و فرهنگ  هایزیرساخت؛ شودمی مشتریان توصیه وفاداریالکترونیک در جلب 

ویت قرار گیرد. اول در ،گیرندمیالکترونیک بهره  نوین تجارت هایشیوهکه از  هاییسازمانخصوصاً در آن دسته از  هاسازمانالکترونیک مؤثر در 

همسو ( 201۷همکاران ) و( و منگونی 201۶؛ دادسون )(201۶کولی و همکاران )( 2011نتایج این پژوهش با نتایج تحقیـق یاو و خنگ )

ن ارتباط الکترونیکی مشتریا هاییژگیو تأثیرنوان بررسی با ع( 1392. این تحقیق با نتیجه تحقیق پژوهشی که نیک پور و همکاران )باشدمی

ان داد ها نش داده . نتایج حاصل از پردازشباشدنمی راستاهمتجاری خصوصی کشور پرداختند  هایبانکپس از تراکنش بر وفاداری مشتریان 

گردید. تائید  نیز ری مشتریانایت بر وفادارض تأثیربر رضایت مشتریان دارد همچنین  داریمعنیاثر مثبت و  دیریت ارتباط الکترونیکی مشتریانم

با مشتری الکترونیکی بر روی  مدیریت ارتباط تأثیرتحت عنوان بررسی ( 2012پژوهشی که فرهادی و همکاران ) نتایج این تحقیق با نتیجه

شتری ممدیریت ارتباط با  سازیپیادهآن است که  دهندهنشان آمدهدستبهنتایج  وتحلیلتجزیه. باشدمی، همسو اندپرداختهوفاداری مشتریان 

ارتباط با مشتری  هینه مدیریتببرای اجرای  توانندمیان مدیر .با عوامل وفاداری مشتریان دارد داریمعنیآماری رابطه مثبت  ازلحاظالکترونیکی 

 ن را به همراه داشتهیشتر مشتریابوفاداری  کهاده دایرانی مطابقت  بافرهنگآن را  توانندمیالکترونیکی از نتایج این تحقیق استفاده نماید و نیز 

 باشد.

مدیریت ارتباط با مشتری  ٪9۵در سطح اطمینان  بود که؟ نتایج حاکی از این تاثیردارد مشتری رضایت بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت 2

مشتریان یک مزیت رقابتی برای سازمان  رضایت .مستقیم استو مثبت  0.1٤٨دارد و مقدار تأثیر برابر  داریمعنیتأثیر  رضایتالکترونیکی بر 

در پیشرفت هر چه بیشتر مدیریت ارتباط با مشتریان الکترونیکی دارد. با گسترش و محبوبیت استفاده از ارتباطات  پررنگیاست و نقش 
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. نتایج این پژوهش با نتایج تحقیق طهیر و اندشدهمواجه  هاآنبیشتر  رضایتو ابر حفظ مشتریان با چالش نوین در بر هابانکالکترونیکی مدیران 

. نتایج تحقیق باشدمیهمسو ( 201۷) همکارانو منگونی و ( 2013؛ منیش دهینگرا و ویشالی دهینگر ا )(201۵؛ خلیف و شن )(2013) همکاران

که به بررسی رابطه استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک با رضایت و وفاداری مشتریان بانک ملت ( 139۶عباس زاده و همکاران )

با استفاده از روش تحلیل عاملی از  هاداده وتحلیلتجزیهبا نتیجه حاصل از این تحقیق مشابهت دارد. پس از  اندپرداختهاستان آذربایجان شرقی 

کیفیت  ،یعنی کیفیت اطلاعات ،چهار معیار مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک اندشدهحاصلرسون این نتایج نوع دوم و ضریب همبستگی پی

بوده و دارای همبستگی بالایی هستند و همچنین بین رضایتمندی و  تأثیرگذاربر روی رضایت و وفاداری مشتری  سازیشخصی و خدمات

 .دارد وجود دارییمعنوفاداری مشتریان بانک ملت رابطه مثبت و 

 مشتری با اطارتب مدیریت ٪9۵ نتایج نشان داد که در سطح اطمینان ؟تاثیردارد مشتری تجربه بر الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت .3

 مشتری با ارتباط مدیریتعنی با افزایش ی ؛مثبت )مستقیم( است 0.۶٤9دارد و مقدار تأثیر برابر  داریمعنیتأثیر  مشتری تجربه بر الکترونیک

خدمات خالی  و ارائه باشدمییند ارائه خدمات آبخش فر ترینمهمبازیابی خدمات  ازآنجاکه. یابدمینیز افزایش  تجربه مشتریمیزان  الکترونیک

منجر به مزایای  تواندیمشرایطی  از آمادگی و آگاهی کافی برای مواجه با چنین برخورداریبنابراین این واقعیت سازمانی و  ؛از نقص نیست

نتخاب این آموزش داده و در ا خوبیبه کنندمی رسانیخدمتمدیران بانک بایستی کارمندانی را که مستقیماً به مشتریان  .گردد توجهیقابل

را به  که همیشه حق ایگونهبهارتقا دهند  کارکنان دقت نمایند و سطح آگاهی کارکنان خود را در خصوص اهمیت حفظ احترام به مشتری

عدی نیز همین مراجعات ب اشته باشد درمشتری را به رضایت تبدیل کنند تا مشتری تمایل د هاینارضایتیداده و در کمترین زمان ممکن مشتری 

( 139۶ق عباس زاده و همکاران )همسو می بباشد. نتایج تحقی( 139۷دلوی ) نتایج این پژوهش با نتایج تحقیق شمس و .بانک را انتخاب کند

با نتیجه  اندداختهپران شرقی ذربایجمشتریان بانک ملت استان آ تجربهه به بررسی رابطه استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک باک

 حاصل از این تحقیق مشابهت دارد.

 تأثیر مشتری رضایت بر مشتری تجربه ٪ 9۵نتایج حاکی از این است در سطح اطمینان  ؟تاثیردارد مشتری رضایت بر مشتری . تجربه٤

بهترین وظیفه خود در نظر بگیرد.  منزلهبهدر مشتریان است باید وظیفه حفظ مشتری را  رضایتر نظام بانکی خواهان ایجاد اگ. ندارد داریمعنی

برای جذب و نگهداری و  خود بخواهد که تمام تلاش خود را هایسیستمارزشمند بداند و از کلیه خرده  هایدارائیمدیران باید مشتریان خود را 

چون احتمال تکرار و تمجید از نوع خدمت  .را هدف خود قرار دهد هاآنو همچنین پا فراتر گذاشته و متصرف کردن  کارگیرندبهمشتریان  رضایت

تجربه وجه به نقش مشتریان خود را با ت رضایتمنظم  طوربهلذا عاقلانه است که بانک  .بیشتر است مراتببه رضایتتوسط مشتری راضی در 

را در اسرع وقت به مشتری  رسانیخدمتو کارآمد استفاده کنند و  روزبهاز خدمات  و ارزیابی قرار دهد. مدیران بایستی موردسنجش مشتری
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بلکه وفاداری  رساندمیسازمان را به اهداف کیفی خود  تنهانهانجام دهند. همچنین رفتار مناسب کارکنان و پاسخگویی به مشکلات مشتریان 

 همکاران. نتایج این پژوهش با نتایج تحقیق امیدی پارسا و نمایدمیو ایجاد پایداری  دهدمیمشتری را نسبت به خدمات دریافتی افزایش 

 .باشدمیهمسو ( 2010و نپارک ) (1392)

 داریمعنیتأثیر  مشتری تجربه رب مشتری اداریوف ٪9۵نتایج نشان داد که در سطح اطمینان  ؟تاثیردارد مشتری تجربه بر مشتری وفاداری .۵

اد دنتایج نشان  .یابدمیری نیز افزایش مشت تجربهمشتری، میزان  وفادارییعنی با افزایش  ؛مثبت )مستقیم( است 0.۵٨۷دارد و مقدار تأثیر برابر 

. مدیران باشدمیشتریان دارا مبعد را در بین  تریناهمیتکمبودن تجربه ارائه خدمات بیشترین اهمیت و انتخاب عاقلانه  تربخشلذتکه بعد 

قصد  ،ن به بانکاری مشتریاا وفادتبانک تجارت باید رضایت، احساس خوشحالی، لذت و عاقلانه بودن انتخاب بانک را در مشتریان ایجاد کنند 

 هش با نتایج تحقیقاتیج این پژوسد. نتابه حداکثر بر ،ه خدماتتجربیات مثبت استفاد توصیه استفاده از خدمات بانک و بازگو کردن ،دوباره دیدن

 بوبک، و سبجان. )باشدمی ( همسو201٤و جانتئنن و همکاران )( 200٨؛ ماتزلر و همکاران )(1392؛ حسینی )(1392خواجوی و همکاران )

 متقابل سودمند روابط و وفاداری شتری،م حفظ بر تأکید با جامع فلسفه یکاز  که دارد وجود هاییسازمان در مشتری با ارتباط رویکرد(. 201٤

 .برندمیسود 

 داریمعنی تأثیر مشتری رضایت رب مشتری وفاداری ٪ 9۵نتایج نشان داد که در سطح اطمینان  ؟تاثیردارد مشتری رضایت بر مشتری وفاداری. ۶

 لیغاتیتب وسایل دیگر از و گیردمی قرار دممر اختیار در ترراحت بسیاررضایت مشتری  زیرا ؛کنند استفاده وفاداری بیشتر از باید مدیران .ندارد

نی از کیفیت خود تصویر روشتری وفاداری مش باهدف بایستمیپخش شوند. همچنین مدیران  سرعتبه توانندمی هاآن زیرا ؛هستند ترسریع

تار و همکاران حقیقات دوستا نتایج . نتایج این پژوهش بافزایش دهندرضایت مشتری را  خدمات خود به مشتریان ارائه نمایند تا از این طریق

 و بهاری ،(201۵) همکاران و هاریگان طالعاتم با نتایج این طورکلی،به باشدمیهمسو ( 2019)(، سرکان اکنسی و سافاک اکسوی باشد. 139٤)

 مطابقت( 13٨9) همکاران و مقدم زادههادی و( 1391) همکاران و زنجیرچی ،(2003) لی و کروتیا ،(201٤) بوبک و سبجان ،(201۵) الایدوم

 سودآوری بر شود،یم آنان خرید تکرار و شتریانم وفاداری افزایش به منجر تنهانه الکترونیک مشتری با ارتباط مدیریت مؤثر و کارا استقرار. دارد

 .دارد ایکنندهتعیین نقش هم آنان برای رقابتی مزیت ایجاد و هاسازمان

 کاربردی هایپیشنهاد

مشتریان. اگر مشتریان اعتراض یا در ایجاد انگیزه  منظوربه هارسانیاطلاع و اتکترونیکی مناسب برای دریافت شکایایجاد پل ارتباط ال .1

 .ان را به خود جلب نمایدمشتری وفاداریمدیران خود را متعهد به پیگیری آن بداند تا بتوانند  ،شکایتی نسبت به ارائه خدمات داشته باشند
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بر میزان  توانندمیوجود دارد با کمک مشتریان بیابند و بهبود بخشند که از این طریق  هاآنرا که در محیط اداری  هاییضعفباید  طورکلیبه

 .شودمیارائه  به ایشان هاآن هایارزشرضایت مشتریان از خدمات بیافزایند و ضمن آن به مشتریان نشان دهند که خدماتی مطابق 

د که در قبال ده نشانشتریان میی پرداخته تا به به پیگیری انجام امور مشتریان تا مرحله نها هاییاستراتژیبانک با اتخاذ  شودمی پیشنهاد .2

 هاآنفاداری نیز و و یانو رضایت مشتر گرددمییک وفاداری متقابل بین مشتری و بانک  گیریشکلوی متعهد هستند که این امر نهایتاً منجر 

هزینه جذب  راکهچاستفاده کنند  هاآنبا  بلندمدت نگهداری و حفظ مشتریان و رابطه منظوربهبازاریابی رابطه مند  مشیخطاز  را به دنبال دارد.

ن ارائه ه با مشتریارفتار منصفان .نونی استلازم برای حفظ یک مشتری ک هایمشیخطشش برابر هزینه استفاده از  تاپنجیک مشتری جدید 

 است. هامشیخطاین  ترینمهم ازجمله ،خدمات اضافی و برخورد با هر مشتری طوری که انگار او یک قسمت بازار است

تباط با راس مدیریت اهت بالا بردن احسجان کاری و تقویت روحیه گروهی در کارکنان و مدیر هایگروهتشکیل  ،شودمیمدیران پیشنهاد  به .3

 ا توسعه دهند.ر مشتری

مستقیم بر  رتأثیوه بر ش درک شده علاو مرتفع شود تا ارز تأمینارزش مورد انتظار مشتریان  ،با افزایش کیفیت خدمات، شودمی . پیشنهاد٤

 د.انک شووفاداری و مراجعه مکرر موجب رضایت مشتریان شود که رضایت مشتری نیز موجب تکرار مراجعه مشتریان به ب

فاداری و ،لکترونیکیباط با مشتری ایریت ارتمربوط به مد هایفعالیتتعیین و ارائه معیارهای عملکردی جهت سنجش  ،شودمی . پیشنهاد۵

در  رعت مناسب وسبا ات معیوب . ارائه خدمات صحیح و خالی از عیب و اصلاح خدم، در اولویت قرار گیردهابانکمشتری  رضایت و مشتری

 اولویت باشد. نیز بایستی درکمترین زمان 

 منابع فارسی: 

ت مدیریمجله  .بررسی عوامل مرتبط با اجرای موفق مدیریت ارتباط با مشتری(. 13۸۹) .سید مسعود ،سعید پوراسکندری، مجتبی؛  

 .172-151 (،10)1۸،اسلامی

مطالعه ) مشتریی بازیابی خدمات بر وفادار نقش ،13۹3، فریبا و عرفانی، سمیه،دوستمهمانامیدی پارسا، آذر و امیدی پارسا، هانیه و  

 علوم مدیریت با محوریت توسعه پایدار، المللیبیناولین سمپوزیوم  موردی: شعب بانک اقتصاد نوین شهر تهران(،

 https://civilica.com/doc/375124،تهران

عشق به برند و  میانجیگریبا  دهانبهدهانی سبز بر تبلیغات آمیخته بازیاب تأثیر(. 13۹۸) .حمیدرضا ،گوهر رستمی ؛لیلا ،بیرامی ؛نوشین بنار، 

 .37-25 (،24)7 ،رویکردهای نوین در مدیریت ورزشی .وفاداری به برند
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 کنفرانس مینامروز، دو جهان هایشرکت در مشتریان رضایتمندی و مشتری با ارتباط (. مدیریت13۹4.)سلما محمد؛ پارسائی، ،ضیاءالدینی

 https://civilica.com/doc/440271،تهران اقتصاد، و مدیریت علوم در نوین هایایده ملی

 رویکرد با: فناورانه مانیساز کارآفرینی بر تأثیرگذار عوامل(. 13۹۸. )اکبر تبریز، عالم علی؛ زاده، بدیع اصغر؛ قزوینی، زاده صرافی علی؛ قوامی، 

 .61-37(, 3)7،فناوری توسعه مدیریت فصلنامه. الکترونیک وکارهایکسب

ی با رویکرد مدیریت ارتباط با مشتریان مدیریت توسعه و تحول، سه بانک ایران ایمقایسهبررسی (. 13۸۸.)محمد ،کریمی؛ محسن ،الوندی

 .57-4۹ (،1)1،فصلنامه مدیریت توسعه و تحول. سوئیفتمدل 

 با ارتباط تمدیری وظایف بر مشتری دانش مدیریت رابطه بررسی(. 1401) .فاطمه نجارکلایی، حسن؛ رحمتی سید فینی، امیری مریم؛ یعقوبی، 

 .315-30۸ ،(4)1۸ ،نظامی طب. نظامی بیمارستان یک در مشتری
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