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  چکیده

حفظ  ان،یبر اساس نقش اعتماد مشتر یبر عملکرد مال کیالکترون يباط با مشترارت تیریمد ریتأث یپژوهش با هدف بررس نیا

کارکنان شعب  هیپژوهش حاضر کل ي. جامعه آماردیبه انجام رس لانیدر شعب بانک سپه استان گ يمشتر تیو رضا يمشتر

ر گرفته شد و به همین تعداد نفر در نظ 384بر اساس جدول مورگان تعداد نمونه . در نظر گرفته شد لانیبانک سپه استان گ

 ياطلاعات گردآور به عنوان نمونه آماري توزیع و جمع آوري شد. لانیکارکنان شعب بانک سپه استان گ پرسشنامه در میان

. شدو تحلیل  هیتجز AMOS24افزار  توسط نرم يمعـادلات ساختار يساز مدلبا استفاده از روش  ها پرسشنامه لهیشده به وس 

و  کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب انیاعتماد مشتر کهشده نشان داد  ياطلاعات جمع آور لیلو تح هیتجز

نقش  یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب يدارد. حفظ مشتر ی و مثبتیانجینقش م یعملکرد مال

و مثبتی  یانجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب يمشتر تیرضا دارد. ی و مثبتیانجیم

ي مشتر تیو رضا يحفظ مشتر ان،یاعتماد مشتر از طریق کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمدتوان بیان نمود  لذا می دارد.

  .گردد لانیشعب بانک سپه استان گ یعملکرد مالتواند منجر به ارتقا  می

 واژگان کلیدي

  .کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ی،عملکرد مال ي،مشتر تیرضا ي،حفظ مشتر ان،یاعتماد مشتر
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  مقدمه

 یاصل تیو اکنون مؤلفۀ مهم و اولو شود یدر نظر گرفته م انیدر ارتباط با مشتر يدیمفهوم جد يارتباط با مشتر تیریمد

داده  رییرا تغ انیتعامل با مشتر يها وهیش اطلاعات ي). امروزه، فناور2019و همکاران،  فیها مطرح است (د سازمان يبرا

 یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریدست. هدف ما یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریدآن ظهور مفهوم م جۀیکه نت

 کی جادیبا ا يمنظور بهبود خدمات مشتر اطلاعات، به يباارزش)، در بستر فناور انیمشتر ژهیو (به انیجذب و حفظ مشتر

تا  ندکن یم یابیآن را ارز يایمزا د،یدج يفناور يها قبل از اجرا با آنها در زمان مناسب است. معمولاً سازمان يرابطۀ قو

 يساز ادهیپ يمسئله برا نی. اکنند یصرف م ستمیس ياجرا ياست که برا يا نهیمتناسب با هز ایمزا نیمطمئن شوند که ا

مؤثر  يمند بهره منظور به رسد یبه نظر م ينکته ضرور نیمصداق دارد. ا زین یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ستمیس

 کردیو رو يکار ندیفرا يبرا یکه نقطۀ شروع یو برون یعوامل درون اطلاعات، مجموعه يفناور ياز راهکارها

در سازمان  يارتباط با مشتر تیریاستقرار مد ندیبهبوددهنده، در فرا يدیمنزلۀ عوامل کل سازمان هستند، به کیتکنولوژ

  ).1399ی و همکاران، عیمحمدشف( گسترش داده شوند

 عنوان به مشتریان با ارتباطات و هستند مشتریان ها بانکهاي مالی و نهاد ژهیو به ها سازماني ها ییدارا ترین مهم

منجر  ها شرکت و ها سازمان توجه می کنند. مدیریت ارتباط با مشتري در دارد، مدیریت به نیاز که هایی سودمند فرصت

 کنونی تبدیل به رکا و کسب . دنیاي)1393بهرامی، ( می شوند دستیابی به مشتریان ایجاد کننده ارزش و سودآور به

 جدید هاي راه کردن پیدا و خود بازار سهم توسعه مشکلات با مختلف هاي سازمان و است شده تر رقابتی و پویا محیط

 دنبال به ها سازمان این، بر علاوه. باشند می مواجه بازدهی افزایش جهت مشتریان حفظ و حمایت آوردن، دست به براي

عملکرد  به کمک براي ارزشمند ابزار یک. باشند می خود سهام ارزش افزایش و سربار ههزین کاهش وري، بهره افزایش

 نظام بودن دولتی و اجتماعی اقتصادي، مختلف مشکلات دلیل به گذشته سال چند در .است مشتري با ارتباط مدیریت

 مورد را رتباط با مشتريمدیریت ا کشور هاي بانک همواره عرضه، بر تقاضا میزان فزونی همه از تر مهم و بانکی

تحول صورت  .)1390طهماسبی، ( یندنما استفاده نوین بازاریابی از مطلوب نحو به اند نتوانسته و اند داده قرار توجهی بی

گرفته در جایگاه استراتژیک مشتریان در بازارهاي رقابتی امروز، شیوه و نحوه برقراري و حفظ ارتباط با مشتریان را 

هاي اقتصادي امروز در پی برقراري ارتباط یک به یک با مشتریان ارزشمند خود هستند به  . بنگاهدگرگون ساخته است

هاي تولیدي و خدماتی صرف جذب، نگهداري و پایدار نمودن روابط با  نحوي که بخشی از نیروي رقابتی شرکت

استراتژیک آن با حفظ یکپارچگی لازم مدیریت ارتباط با مشتریان و ابزارهاي  الکترونیک هاي گردد. سیستم مشتریان می

هاي بازاریابی، فروش و  بین اطلاعات گردآوري و نگهداري شده، علاوه بر تسریع فرآیندها و خودکارسازي فعالیت

خدمات مشتریان، امکان دسترسی سریع مشتریان به بنگاه اقتصادي، پایداري و بهسازي تعاملات بلندمدت و سودآور و 

توجهی بر  هاي اقتصادي را فراهم کرده و به میزان قابل براي بنگاه و عملکرد مطلوب رقابتیدر نتیجه کسب مزیت 

  ).1385علوي شاد و صنایعی، ( یدافزا رضایت مشتریان از ارتباط با بنگاه اقتصادي می

د از اطلاعات، اینترنت و به تبع آن دولت الکترونیک و تجارت الکترونیک که آن نیز به خو آوري فنو  آوري فن

، تحول ژرف و عمیقی در ارتباطات و فرآیند انتقال اطلاعات ایجاد کرده است. این شود میاطلاعات مشتق  آوري فن

 ها سازمانو خرید و فروش ایجاد نموده که منجر به افزایش رقابت بین  امور تجاريرا براي تسهیل انجام  اي زمینهشرایط، 

امر مستثنی نبوده و در انجام امور خود با موانع و تهدیدهاي گوناگونی مواجه مالی و اعتباري از این  مؤسساتشده است. 
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طرف دیگر  از رقابتی باشند. هاي مزیتبالقوه بازار باید داراي  هاي فرصتهستند که براي فائق آمدن بر آنها و دستیابی به 

یک سازمان موفق بر پایه روابط  ، اعتبارباشد میفعالیت تجاري اقتصادي  هرگونهمشتري رمز موفقیت هر سازمان و 

آن سازمان با مشتریان بنا گردیده است. اعتقاد و عمل به اصول مشتري مداري، جلب رضایت مشتریان جدید و  بلندمدت

  ).1392 رشیدي و رحمانی،شود ( میموارد در موفقیت سازمان محسوب  ترین اصلیحفظ مشتریان قدیمی، از 

که در فضاي رقابتی، بدون توجه به نیازهاي مشتري و برقراري ارتباط عمیق و  اند هافتیامروزي در يها مدیران سازمان

 يها به حیات خود ادامه دهند. این امر مدیران را بر آن داشته است تا در جستجوي راه توانند یپایدار با مشتري، نم

هم براي مشتریان و هم براي سازمان خود  جدیدي براي تقویت ارتباط با مشتریان خود باشند و از این راه منافع بیشتري را

تا رضایتمندي بیشتري را براي آنان به ارمغان بیاورد. درواقع  فراهم آورند. آنها خواستار تعامل با سازمانی هستند

شود  یها براي کسب درآمد رقابتی در نظر گرفته م شاخص جدید عملکرد سازمان نیتر عنوان مهم رضایتمندي مشتري به

که امروزه با  شود یها در تحقق این مهم محسوب م مشتري یکی از مؤثرترین راه مدیریت ارتباط با). 2010 ،1گلري(

نوین اطلاعاتی و ارتباطی، در مفهوم جدیدي تحت عنوان مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی به  يها يتوسعۀ فناور

مشتري است  الکترونیکی ارتباط و تعامل با يها کانالتکامل رسیده است. مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی یکی از 

مدیریت ارتباط  با استفاده از). 2015، 2(آونیش کند یبراي مشتریان استفاده م يریگ میکه از نقطه نظرات مشتریان در تصم

 توسعه دهند اتحلیل نیازهاي آنان ر و هاي کنترل رفتار مشتري و تجزیه ها قادرند سیستم با مشتري الکترونیکی، سازمان

  ).1397ي و همکاران، مود(

 عیانتقال و توز لیبه تسه یمرکز اطلاعات کی به عنوان نترنتیاست. ا شغلیهر  یو خدمات وب هسته اصل نترنتیامروزه ا

 يبرا يا هیبه عنوان پا نترنتی، استفاده از انیعلاوه بر ا ).2015، 3الالوان و همکارانکند ( یاطلاعات کمک م

 يتجار يها فرصتبراي و  دیاطلاعات جد ،، تجارتیابیبازار يکانال برا کی دیریت ارتباط با مشتريم يعملکردها

به  مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیک) اظهار داشت که 2012( 4و همکاران يمادعریم شده است. فیتوص مطلوب

مدیریت ارتباط با  ياجرا يبرا نترنتیا دیجد يراز فناو سازد یها را قادر م اشاره دارد که بنگاه ها تیاز فعال يا مجموعه

 تیریمد يساز ادهیپ تیو استفاده فعال از مز نترنتیها در سراسر جهان با استفاده از ا ، بانکنیبنابرا؛ استفاده کنند يمشتر

وب محس یرقابت تیمز کی یدر بخش بانک که مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیک اند شده توجهم يارتباط با مشتر

  .)2019، 5الدمور و همکارانکند ( یم جادیها ا و بانک انیمشتر يبرا ییایمزا و شود یم

و  افتهی در فرآیندهاي خدمات توسعه یتوجه طور قابل تا به دهد یتوسعه سریع فناوري اطلاعات به مشاغل خدماتی اجازه م

 کیتحر يبرا يقو یبخش بانک کی ر است.بر بازا رگذاریتأث یاز خدمات اصل یکی یبخش بانک اتیعمل. بهبود یابند

به  یابیجهت دست ها بانک ).2015، 6(آلالوان و همکاران الزامی است کشور کی یثبات مال حفظ و يرشد اقتصاد

تداوم تجارت با  يبرا رایخود هستند ز یفعل انیمشتر يبه وفاداری ده جهتمشغول موجود خود  انیمشتر يوفادار

 يها ياستراتژ يجستجو باو  خود را برآورده کنند انیانتظارات مشتر دیبا ها بانکمهم است.  رایبس ییاعطا منافع شیافزا

                                                            
1 - Guleri 
2 - Awnish 
3 - Alwanwan et al 
4 - Miremadi et al 
5 - Al-Dmour et al 
6 - Alalwan et al 
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، نیبنابرا؛ است "يمشتر"وجه هر بانک موفق  نیتر مهم. دهند شیخود را افزا ي مشتریان، وفادارکاراکارآمد و  یتیریمد

خود را با استفاده از  يها دادهرا برآورده کرده و  انآن، انتظارات مشتریانبا  یو طولان يبا حفظ رابطه قو دیبا ها بانک

ي درونی ها داده يبند طبقهو  تیریبا مدی کیالکترون يارتباط با مشتر تیری. مدنمایند تیریکارآمد و مؤثر مد يها روش

 يکاربرد يایاز محققان مزا ياریخود خدمت کنند. بس انیبه مشتر يتر افتهیبهبودتا با روش  کند یمکمک  ها بانکبه 

). بر 2019الدمور و همکاران، دانند (می مثبت  عملکرددر  و شتریب تیرضارا  یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

 يارتباط با مشتر تیریمد اساس مطالب ذکر شده مسئله اصلی پژوهش حاضر پاسخگویی به این پرسش است آیا

تاثیر معناداري دارد؟  يمشتر تیو رضا يحفظ مشتر ان،یربر اساس نقش اعتماد مشت ی بانکبر عملکرد مال کیالکترون

بر اساس نقش اعتماد  یبر عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ریتأث یبررسلذا هدف اصلی تحقیق حاضر 

  بود. لانیدر شعب بانک سپه استان گ يمشتر تیو رضا يحفظ مشتر ان،یمشتر

  پیشینه پژوهش مبانی نظري و

و  يساز مدل ق،یدق يزیر کار به برنامه نیاست. ا دهیچیپ اریبس تالیجید طیوکار در مح کسب ستمیمجدد س یده سازمان

اشاره  يارتباط با مشتر تیریمد يریکارگ به به يمدار يمشتر ياستراتژ رشیدارد. پذ ازین گرا يمشتر کردیرو کی ياجرا

خلق  يمنتخب برا انیبا مشتر يحفظ و همکار ندیامل فرادر نظر گرفت که ش يریفراگ يآن را استراتژ توان یدارد. م

وجود داشته است، تنها  1956از سال  يارتباط با مشتر تیریاست. مفهوم مد انیمشتر يشرکت و هم برا يارزش هم برا

 .)1399ی و همکاران، عیمحمدشفکند ( جادیوکار ا کسب يایدر دن يریچشمگ ریده سال گذشته توانسته تأث ادر شش ت

که در حال حاضر یکی  شود ریت ارتباط با مشتري به عنوان یکی از موضوعات پویاي هزاره جدید در نظر گرفته میمدی

از عوامل کلیدي موفقیت سازمان است. هدف اصلی مدیریت ارتباط با مشتري درك مشتریان و عوامل مؤثر بر حفظ و 

تواند در نهایت منجر  ن است. ارتباط بهبودیافته با مشتریان میمنظور ایجاد ارتباطات درازمدت با مشتریا وفاداري مشتري به

به افزایش وفاداري و حفظ مشتري و همچنین ایجاد مزیت رقابتی بهتر نسبت به دیگر رقبا گردد. مدیریت ارتباط با 

ا این حال ها دارد. ب مشتري به عنوان یک مرز رقابتی در درازمدت براي یک سازمان و تأثیر مثبتی بر عملکرد بانک

  .)2016، 1بهات و درزيدارد (مدیریت ارتباط با مشتري وجود  هاي مختلفی در ارتباط با دیدگاه

تجارت موجود از جمله،  هاي جنبهتجارت الکترونیک منجر به ایجاد تغییرات چشمگیر در بسیاري از  به وجود آمدن

 و کار کسب نوین پردازش  هاي روشجاري و شغلی ت هاي فرصتتجاري جدید،  هاي مدلجدید با  هایی شرکتایجاد 

فروش، بازاریابی و حمایت از  هاي حوزهگردید، به نحوي که روش تجارت الکترونیک جایگزینی براي ارتباطات در 

با  خصوصاًاین تغییرات توانستند نوع جدیدي از مزیت رقابتی را براي مدیریت ارتباط با مشتریان  .مشتري شده است

 گذاري سرمایهایرانی در گذشته  هاي بانکمانند اینترنت، اینترانت و اکسترانت فراهم کنند.  اي شبکه هاي سیستماستفاده 

مدیریت ارتباط با  از جمله ها زمینهخود را در این  گذاري سرمایهمیزان  اخیراًجدید داشتند که  هاي تکنولوژيکمی روي 

 مدیریت ارتباط با مشتري کارگیري بهبا استقرار و اند.  دادهش براي باقی ماندن در محیط رقابتی به شدت افزای مشتري

                                                            
1 - Bhat and Darzi 



 5 گیلان استان سپه بانک شعب در مشتري رضایت و مشتري حفظ مشتریان، اعتماد نقش اساس بر مالی عملکرد بر الکترونیک مشتري با ارتباط مدیریت تأثیر بررسی

 

 

 و عملکرد و قدرت رقابتی گیرد میدر سازمان، ارتباط با مشتري در زمان کمتر و با سرعت بیشتري صورت  الکترونیک

  ).1395دهد (پورلیما و همکاران،  میامروزي افزایش  متلاطم هاي محیطرا در 

برابر بیشتر از هزینه نگهداري مشتریان  7تا  5که هزینه به دست آوردن مشتري جدید  دده یمختلف نشان م حقیقاتت

رابطه  يساز نهیایجاد، توسعه، نگهداري و به دهد یدر این میان کاري که مدیریت ارتباط با مشتري انجام م. باشد یم

ن استراتژي روي پی بردن به نیازها و . ای)2012، 1اشوینیباشد ( یم بین مشتري و سازمان مدت یدوطرفه ارزشمند طولان

که با افراد، تکنولوژي و  يطور و با قرار دادن این نیازها در قلب سازمان به کند یمشتریان تمرکز م يها خواسته

مدیریت ارتباط با  يها ستمیکه س ییها چالش نیتر یکی از بزرگ .دیآ یفرآیندهاي سازمان یکپارچه شود، به دست م

. با یک ابزار نامناسب جهت باشد یها با آن مواجه هستند توانایی استفاده ضعیف از ابزار مناسب م مشتري در سازمان

با توجه به  ها ياز طریق مدیریت ارتباط با مشتري، استراتژ. ناقص یا کلاً از بین برود تواند یم يساز ادهیهدایت کاربر، پ

توجه داشته که مدیریت روابط با مشتري، یک برنامه و طرح رسمی البته باید شد. دچار تغییر خواهند  ها يانتظارات مشتر

جدید و  يا ، نیروي انسانی، هزینه و منابع طبیعی را به گونهيآور نیست. بلکه اجزاي مختلف فن يساز ادهیبراي پ

  ).1397، و همکاران قرهشود (جانبه نسبت مشتري ایجاد  تا درك و شناختی همه دهد یدر کنار هم قرار م ریپذ انعطاف

خصوصی،  هاي بانکفراوانی شده است. تأسیس  هاي دگرگونیاخیر، صنعت بانکداري در ایران دستخوش  هاي سالدر 

وه ورود لاو مؤسسات مالی و اعتباري جدید منجر به بروز وضعیت رقابتی شده است. به ع الحسنه قرض هاي صندوق

انکی، محیط این بازار را بسیار پیچیده کرده است. در این شرایط مدرن به ایران و تغییر قوانین و مقررات ب هاي فناوري

که در کیفیت خدمات برترند، مزیت  هایی بانک. آید میابزار رقابت به شمار  ترین اساسیکیفیت خدمات به عنوان 

بهره  تر نسبت به سایر مؤسساتلادرآمدهاي باعملکرد و و با توجه به سطح کیفیت خدمات از  کنند میبیشتري کسب 

با توجه به اهمیت روزافزون مشتریان براي گردند.  میبرده و از وفاداري بیشتر مشتریان و توسعه سهم بازار برخوردار 

تبدیل  ها بانکو از جمله  ها سازمانبراي  ضروري اي مسئله، مدیریت ارتباطات اثربخش و کارا با مشتریان به ها سازمان

توصیه  و ضروري عنوان یک راهکار جامع به ه مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکبا عنایت به این مسئل گردیده است.

  ).1395پورلیما و همکاران، شود ( می

 مدیریت ارتباط با مشتري در یاجتماع يها در رسانه یبانک انیمشتر اتیشکا) در تحقیقی با عنوان 2020گاوال و راوي (

احساسات  لیو تحل هیتجز ومحصول  اتیخودکار شکا يبند خوشه به تازدحام ذرا يساز نهیچندهدفه به لیتحل قیاز طر

چند منظوره با برنامه  يخوشه بند تمیدو نوع الگور ازمقاله  نیدر ا .پرداختندمحصولات و خدمات  مطلوب مشتري از

نوع اول شده است.  استفاده یدر صنعت بانک یلیتحل مدیریت ارتباط با مشترياحساسات،  لیتحل يبرا يکاربرد يها

به همراه  وجهیذرات چند  يساز نهیو نوع دوم به نیانگیم يریذرات چند منظوره به همراه اکتشاف پذ يساز نهیبه

Heuristics of Spherical K  يخوشه بند اریپارتو، دو مع نهیبه يها از راه حل يمجموعه ا افتنی ي. براشداستفاده 

در خوشه ها استفاده شد.  نهیتعداد به نییتع يبرا Silhouetteز شاخص به عنوان توابع هدف در نظر گرفته شد و سپس ا

  .ارائه شد يمربوط به چهار بانک هند یبانک تیشکا يمجموعه داده ها يرو تمیالگور نهایت یک

: نقش يمشتر ي) و وفادارE-CRM( یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد در تحقیقی با عنوان )2022موخا و کومار (

 يمشتر يبر وفادار یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ریتأث یبه بررس يدر صنعت بانکدار يمشتر تیرضا يا واسطه

                                                            
1 -Ashwini 
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 يمشتر 836هدفمند از  يری. داده ها با استفاده از نمونه گندپرداخت يدر صنعت بانکدار يمشتر تیرضا یانجیم ریبا تأث

شد و داده ها با استفاده از  يکردند جمع آور یاستفاده م یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریکه از خدمات مد یبانک

 يارتباط با مشتر تیرینشان داد که مد جیشد. نتا لیو تحل هیتجز AMOS قی) از طرSEM( يمدل معادلات ساختار

رابطه  يتا حد يمشتر تیرضا نیدارند و همچن يمشتر يبر وفادار يمثبت معنادار ریتأث يمشتر تیو رضا یکیالکترون

  کند. یم میانجیگريرا  يمشتر يو وفادار یکیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیب

بر  مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکبررسی تأثیر عوامل موفقیت ) در تحقیقی با عنوان 2019الدمور و همکاران (

 تیریدر مد تیعوامل موفق ریکشف تأث يبرا کپارچهیچارچوب  کی جادیابه  هاي تجاري اردن عملکرد تجاري: بانک

 تی) بر رضاستمیس یبانیو پشت ياطلاعات مشتر تیفی، کندی(تناسب فرآ تیعوامل موفق يمشتر یکیارتباط الکترون

با اطلاعات تحقیق  .پرداختند اردن در شهر عمان يرتجا يبانکها یبر عملکرد مال يو حفظ مشتر ي، اعتماد مشتريمشتر

، داده گردآوري شداردن  يتجار يادارات در بانکها يشعبه و روسا نیشعب، معاون رانیاز مد پرسشنامه 343استفاده از 

 تینشان داد که عوامل موفق جینتا شد. لیو تحل هی) تجزAMOS 17.0( يمعادلات ساختار يها با استفاده از مدل ساز

مثبت گذاشتند. علاوه بر  ریثتأ يو حفظ مشتر ي، اعتماد مشتريمشتر تیبر رضا مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیک

مشخص شد  همچنین دارد. يبر حفظ مشتر یمثبت ریتأث يو اعتماد مشتر يمشتر تیکه رضا افتندیدر محققان، نیا

  .کسب و کار دارد کی یبر عملکرد مال یمثبت ریتأث يو حفظ مشتر ي، اعتماد مشتريمشتر تیرضا

هاي زنجیره تأمین و فناوري اطلاعات بر عملکرد  امل بین قابلیت) در تحقیقی با عنوان اثرات تع2018اوه و همکاران (

و ارائه یک مدل تحقیقاتی پرداختند.  شرکت به ارزیابی سهم زنجیره تأمین و فناوري اطلاعات در جهت عملکرد شرکت

. نتایج تحقیق هاي تولیدي بررسی شد شده از مدیران زنجیره تأمین شرکت هاي پرسشنامه گردآوري مدل پیشنهادي با داده

هاي زنجیره تأمین و عملکرد  هاي فناوري اطلاعات در رابطه بین قابلیت اي از ویژگی ملاحظه حاکی از اثرگذاري قابل

 شرکت بود.

 يارتباط با مشتر تیریاستقرار مد يندهایو پسا ندهایشایپ) در تحقیقی با عنوان 1399ی و همکاران (عیمحمدشف

 يارتباط با مشتر تیریعوامل اثرگذار بر استقرار مد یبررس به کوچک و متوسط يکارها و  در کسب کیالکترون

صورت  منظور، مطالعات به نیا يو برا پرداختند یرقابت تیو مز يسودآور ،يآن بر وفادار يساز ادهیپ ریو تأث کیالکترون

 يها شرکت انکارکن و رانیپژوهش شامل مد ي. جامعۀ آماردکوچک و متوسط مطالعه ش يوکارها در کسب یدانیم

 يساده انتخاب شدند. برا ینفر از آنان به روش تصادف 300است که  اصفهانیقاتیتحق یشهرك علم انیبن دانش

 يمحتوا و سازه و برا ییپرسشنامه از روا ییروا نییتع يساخته استفاده ششد. برا اطلاعات از پرسشنامۀ محقق يآور جمع

 يها هیها و آزمون فرض داده لیوتحل هیتجز يشد. برا 79/0ستفاده شد که مقدار آن کرونباخ ا يآن از آلفا ییایپا نییتع

پژوهش ضمن  نیاستفاده شد. ا SPSS22و  AMOS22 يافزارها و نرم يمعادلات ساختار کردیپژوهش از رو

ت که روشن ساخ ک،یالکترون يارتباط با مشتر تیریو شکست مد تیمؤثر در موفق یعوامل اصل نیتر مهم ییشناسا

 مثبت دارد. ریتأث یرقابت تیو مز يسودآور ،يمشتر يبر وفادار کیالکترون يارتباط با مشتر تیریاثربخش مد ستقرارا

اطلاعات، آموزش  میدانش و تسه تیریمد يساز ادهیروز، پ مناسب و به يمشخص ساخت استفاده از فناور جیعلاوه، نتا به

  دارد. کیالکترون يارتباط با مشتر تیریدر استقرار موفق مد یمهم قشن انیرو تعامل با مشت یانسان يروین يساز و آماده
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تأثیر مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی بر وفاداري مشتریان با در تحقیقی با عنوان ) 1398رنگریز و بایرامی شهریور (

هاي  ملت با استفاده از تکنیک بر وفاداري مشتریان بانک E-CRMکاوي به بررسی تأثیر  هاي داده استفاده از تکنیک

هاي عصبی (با الگوریتم  و شبکه K-meansبندي با الگوریتم  هاي خوشه . در این پژوهش از روشپرداختندکاوي  داده

افزارهاي متلب و اکسل استفاده شد. نتایج پژوهش نشان  نویسی در نرم از طریق برنامه LRFMپس انتشار خطا) و مدل 

، E-CRMیابد. رابطه بین  ها افزایش می آن يوفادار E-CRMان استفاده مشتریان از خدمات داد که با افزایش میز

، E-CRMخطی است و میزان تغییر در وفاداري به ازاي تغییر  و وفاداري یک رابطه غیر LRFMهاي مدل  مؤلفه

آمده در  دست زان بهو او E-CRM، مقدار LRFMهاي  مقداري ثابت نیست. میزان افزایش وفاداري تابعی از مؤلفه

  شبکه عصبی است.

) در تحقیقی با عنوان تاثیر قابلیت فناوري اطلاعات و قابلیت یکپارچگی زنجیره 1397ازبري و همکاران ( پور ابراهیم

تامین بر عملکرد توسعه محصول جدید: نقش تعدیل گري ظرفیت جذب دانش به بررسی تأثیر قابلیت فناوري اطلاعات 

هاي  گی زنجیره تأمین بر عملکرد توسعه محصول جدید پرداختند. جامعه آماري پژوهش شرکتو قابلیت یکپارچ

ها تکمیل شد. به  ها توسط مدیران و کارشناسان ارشد شرکت تولیدي فعال واقع در شهر صنعتی رشت بود و پرسشنامه

آوري  رفتند. جهت جمعشرکت مورد بررسی قرار گ 120هاي پژوهش  منظور ارزیابی برازش مدل و آزمون فرضیه

ها  گیري در دسترس استفاده شده و به منظور تجزیه و تحلیل داده ها، از روش میدانی و ابزار پرسشنامه با روش نمونه داده

ها نشان  سازي معادلات ساختاري با رویکرد حداقل مربعات جزئی و نرم افزار پی ال اس استفاده شد. یافته از روش مدل

گري ظرفیت جذب  شود. نقش تعدیل وري اطلاعات موجب افزایش عملکرد توسعه محصول جدید میداد که قابلیت فنا

گري ظرفیت  دانش در رابطه بین قابلیت فناوري اطلاعات و قابلیت یکپارچگی زنجیره تأمین و همچنین نقش تعدیل

 تایید گردید. جذب دانش در رابطه بین قابلیت یکپارچگی زنجیره تامین و عملکرد توسعه محصول جدید

همراستا با  یعملکرد منابع انسان تیریمدل مد یساخت و اعتبار سنج در تحقیقی با عنوان )1397( و همکاران شرافت

 نوع از تحقیق. پرداختند سازمانی اهداف با همراستا انسانی منابع عملکرد مدیریت  هايبه شناسایی مؤلفه یاهداف سازمان

تن از متخصصین استفاده شده و براي  14مه ساختار یافته با نی مصاحبه از کیفی هايداده آوري جمع براي و بوده آمیخته

 توزیع تصادف به) نفر 504( بانکداري صنعت کارکنان بین در که   هاي کمی از پرسشنامه طراحی شدجمع آوري داده

می از ک هايداده تحلیل براي و تم تحلیل روش از کیفی هايداده تحلیل و تجزیه براي. است شده استفاده اند،شده

گویه براي مدیریت  57مؤلفه اصلی متشکل از  4تحلیل عاملی نوع دوم استفاده شده است. بر اساس نتایج کیفی تحقیق 

. است بوده برخوردار بالایی بسیار اعتبار و پایایی از هامؤلفه این  که عملکرد شناسایی شد. نتایج تحلیل کمی نشان داد

ست که کاربردهاي نظري و عملی براي متخصصین مدیریت منابع انسانی و مدیران اجرایی ا نحوي به مدل این جامعیت

 .ها به همراه خواهد داشتسازمان

  پژوهش هاي فرضیه

 ان،یبر اساس نقش اعتماد مشتر یبر عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ریتأث یبررس پژوهش نیهدف ا

  لذا جهت دستیابی به هدف مربوطه فرضیات زیر طراحی شدند؟است. ي مشتر تیضاو ر يحفظ مشتر

 ی دارد.انجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمددر رابطه بین  انیاعتماد مشتر فرضیه اول:

  ی دارد.انجیم نقش یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمدي در رابطه بین حفظ مشتر فرضیه دوم:
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 ی دارد.انجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمددر رابطه بین  يمشتر تیرضا فرضیه سوم:

  پژوهش یمدل مفهوم

  :یدگرد یطراح 1پژوهش مطابق شکل  ی) مدل مفهوم2019الدمور و همکاران ( قیبر اساس تحق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ژوهش): مدل مفهومی پ1شکل (

  پژوهش شناسی روش

در هر پژوهش ابتدا باید نوع، ماهیت، اهداف پژوهش و دامنه آن معین شود تا بتوان با استفاده از قواعد و ابزار مناسب و 

گیري، پژوهشی کاربردي و از حیث  این پژوهش از حیث جهتترتیب  این یافت. به ها دست هاي معتبر به واقعیت از راه

بندي  براي بررسی ابعاد نوع تحقیق از منظر روش تحقیق و هدف، این تحقیق بر اساس دستههدف، کاربردي است. 

بندي  شود. بر اساس روش تحقیق این پژوهش از نظر دسته تحقیقات از نظر اهداف یک تحقیق کاربردي محسوب می

ها که ابزار گردآوري اطلاعات ما  مهزیرا در تحقیق پیمایشی ما با استفاده از پرسشنا؛ باشد تحقیقاتی، از نوع پیمایشی می

ها را از سطح کیفی به سطح کمی بیاوریم. در تحقیق پیمایشی این اعداد و ارقام هستند که متغیر  خواهیم داده باشند می می

پیمایشی بوده و پژوهشی کاربردي نیز شمرده می شود. از -این پژوهش، توصیفی کنند. کیفی را به متغیر کمی تبدیل می

داده هاي مورد نیاز  مان مقطعی، از نظر مکانی محدود به استان گیلان و شهر رشت و از نظر نوع داده ها کمی است.نظر ز

 سپه بانک شعب کارکنان براي سنجش و اندازه گیري متغیرهاي فوق به وسیله پرسشنامه و به صورت میدانی از بین کلیه

 SPSS24مربوط شده و براي تجزیه و تحلیل با استفاده از نرم افزار جمع آوري شده، تبدیل به امتیازات  استان گیلان در

در ادامه با محاسبه مشخصه هاي توصیفی متغیرها و جداول مربوطه، توزیع صفات متغیرها  آماده گردیدند. Amos24و 

  بررسی و در نهایت به آزمون فرضیه ها و ارائه مدل نهایی اقدام می شود.

 گردی عبارت به؛ باشد آمده بدست معرف یا نمایان اي ن جامعه اصلی است، که از آن نمونهمنظور از جامعه آماري هما

کنند. جامعه  یم جادیرا ا يصفت مشخص باشند، جامعه آمار کی ياز عناصر مطلوب مورد نظر که حداقل دارا يتعداد

در استان  سپهکارکنان شعب بانک باشد. تعداد  یم لانیگ ندر استا یکارکنان شعب بانک مل هیي آماري این پژوهش کل

 یاحتمال ریغ يرینفر به دست آمد که به روش نمونه گ 384نا مشخص است بر اساس جدول مورگان، حجم نمونه  لانیگ

 .دیگرد يو جمع آور عیتوز لانیدر استان گ یکارکنان شعب بانک مل نیدر دسترس در ب

ارتباط با  تیریمد

 کیالکترون يمشتر

 يمشتر تیرضا

 يحفظ مشتر

 انیتراعتماد مش

 یعملکرد مال
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راي هر جهت جمع آوري داده ها استفاده می شود. ب )2019ان (الدمور و همکار در این تحقیق از پرسشنامه استاندارد

هریک انتخاب نماید. پرسش تعدادي گزینه و پاسخ انتخاب شده که فرد پاسخ دهنده باید یکی از آنها رابه عنوان پاسخ 

لات از پاسخ ها به گونه اي تنظیم شده است که در عین منطقی بودن براي آن سوال از پاسخ مربوط به دیگر سوا

  .دیکرونباخ محاسبه گرد يآلفا بیضر SPSSنرم افزار  قی) از طر1جدول ( .مجزاست

  پرسشنامه يها هیگو): 1جدول (

 يالفا بیضر

  کرونباخ
  منبع

شماره گویه ها 

  در پرسشنامه

تعداد 

 گویه ها
 ردیف متغیر

0,778  
 11  11-1 )2019الدمور و همکاران (

 يارتباط با مشتر تیریمد

 کیالکترون
1 

 2 يمشتر تیرضا 4  15-12 )2019الدمور و همکاران (  0,835

  3 يحفظ مشتر 3  18-16 )2019الدمور و همکاران (  0,799

  4 انیاعتماد مشتر 4  22-19 )2019الدمور و همکاران (  0,713

  5  یعملکرد مال  4  26-23 )2019الدمور و همکاران (  0,886

  سشنامهکل پر  26  26-1 )2019الدمور و همکاران (  0,901

باشد، ملاحظه می گردد که ضرایب  یم 70/0پژوهشی با توجه به این که حداقل ضریب پایایی براي پرسشنامه هاي 

و اعتبار  ییایتوان ادعا نمود که پا یم نیبنابرا؛ از این مقدار بالاتر است رهایمتغ یتمام يآلفاي کرونباخ به دست آمده برا

  مطلوب بوده است. قیپرسشنامه تحق

  هاي پژوهش تهیاف

آمار  ياز روش ها زیو ن یفیآمار توص يبه دست آمده از نمونه از روش ها يها داده لیو تحل هیتجز يبرا قیتحق نیدر ا

 يها در قالب جداول و شاخص ری، هر متغSPSS24 استفاده شده است. در واقع ابتدا با استفاده از نرم افزار یاستنباط

از نمونه به  جینتا میتعم يها و در کل برا هیها، آزمون فرض هداد لیو تحل هیشده و سپس جهت تجز فیتوص ،يآمار

 جینتا 2استفاده شده است. جدول  Amos24نرم افزار  لهیبه وس يمعادلات ساختار یابیاز روش مدل  يجامعه آمار

  دهد. یپژوهش را نشان م يرهایمتغ یفیآمار توص

  پژوهش يرهایمتغ یفی): آمار توص2جدول (

  میانگین  رمتغی
 انحراف

 معیار

 کمترین

 مقدار

 بیشترین

 مقدار
 تعداد

 يارتباط با مشتر تیریمد

 کیالکترون
3,725  0,546 1,00  5,00  384 

 384  5,00  1,00 0,601  3,455 يمشتر تیرضا

 384  4,75  1,33 0,623  3,775 يحفظ مشتر
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  میانگین  رمتغی
 انحراف

 معیار

 کمترین

 مقدار

 بیشترین

 مقدار
 تعداد

 384  4,50  1,25 0,458  3,564 انیاعتماد مشتر

 384  4,85  1,00 0,538  3,022  یعملکرد مال

به دست آورد تا بتوان بعد از  نانیاطم ،قیتحق يرهایسنجش متغ يها از اعتبار و دقت الگو دیبا ها هیاز آزمون فرض شیپ

ها در جدول  شاخص نیکه ا شود یبرازش استفاده م يها منظور از شاخص نیکرد. بد یرا بررس يآن روابط ساختار

  است. نشان داده شده  3شمارة 

  پژوهشهاي برازش براي مدل اندازه گیري  ): شاخص3ل (جدو

  هاي برازندگی شاخص

  الگو
CIMIN 

df  
GFI  IFI  TLI  CFI  NFI RMSEA  

  0,003  0,945  0,921  0,963  0,911  0,932  4,325  الگوي اصلی

  5تا  1  سطح قابل قبول
بیشتر از 

0,9  

بیشتر از 

0,9  

بیشتر از 

0,9  

بیشتر از 

0,9  

بیشتر از 

0,9  

 تر کوچک

  0,05از 

مناسبت مدل  ي مطلوب قرار دارند. بنابراینها در محدودهشـــود تمامی شـــاخصکه از جدول فوق دیده میطورهمـان

  .شودوري شده تأیید میآهاي گرددر برازش به داده تحلیل عاملی تاییدي

یا مفهوم  ) ابعادسوالات پرسشنامه شده (شامل مشاهدهگویه  26قبل از برازش مدل ساختاري، لازم است بررسی شود آیا 

شود. به می تعیین (CFA) 1توسط تحلیل عاملی تأییدي گیريبرازش کلی مدل اندازه ؟کنند	منعکس میبه خوبی را 

گیري پالایش شود و مانع از بررسی  دهد که لازم است مدل اندازه ضعیف در این مرحله نشان می دست آوردن برازش

برازش مدل، کفایت بارهاي  يشود تا درجهانجام می CFAدر این مرحله از تحلیل،  .هان گرددبا متغیر پن مدل ساختاري

شده تعیین شوند. برخی  مشاهده شده براي متغیرهاي  هاي تبیینهاي استاندارد شده و واریانسمانده عاملی، باقی

صورت  افزار به نرم یشنهادي، اصلاحات پگردید افزار پیشنهاد شد که اجراي آنها باعث بهبود مدل اصـلاحات توسـط نرم

افزار پیشنهاد شد که اجراي آنها  آزادسازي کوواریانس میان تعدادي از عبارات خطا بود. برخی اصـلاحات توسـط نرم

صورت آزادسازي کوواریانس میان تعدادي از عبارات خطا  افزار به نرم يشنهادیگردید، اصلاحات پ باعث بهبود مدل

به همراه اصلاحات آن  يریگ به همراه اصلاحات آن در شکل بعد قابل مشاهده است. مدل اندازه يریگ ازهبود. مدل اند

  قابل مشاهده است. 2در شکل 

                                                            
1 Confirmative Factor Analysis 
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  استانداردسازيپس از  يری): مدل اندازه گ2شکل (

 درآمده شنمای به 3 شکل در مدل این. یابد در این قسمت مدل ساختاري تحقیق جهت آزمون فرضیات اصلی برازش می

  .است

  
  پژوهش در حالت استاندارد ي): مدل ساختار3شکل (
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 یبررس ي. برامیپرداز یم قیتحق يها هیفرض ریمس لیتحل جینتا انیدر ادامه به ب ق،یتحق يبا توجه به نتایج مدل ساختار

  گردد. یبررس رهایمتغ نیروابط همزمان ب يپژوهش لازم است معنادار اتیفرض

 ارائه )4(جدول در فرضیه اول  )شـامل روابط متغیرهاي مکنون با یکدیگر( تحلیل مسیر ساختاري نتـایجفرضیه اول: 

  :گردد می

H1: دارد یانجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب انیاعتماد مشتر.  

  اول فرضیه ): نتایج4جدول (

  مسیر
ضریب 

  استاندارد شده

انحراف 

  معیار

ماره آ

t 
p-value 

 0,004 2,858 0,925 0,843 انیاعتماد مشتر ← کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

 0,000 4,125 0,147 0,495 یعملکرد مال ← انیاعتماد مشتر

  آزمون سوبل

  0,018  2,347  0,681  یعملکرد مال ← انیاعتماد مشتر ← کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

 معنی سطح و 0,843 با برابر انیاعتماد مشتر بر کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ریتأث ) میزان4ول (بر اساس نتایج جد

مثبت و معناداري  ریتأث کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد بوده بر این اساس صدم پنج از کمتر) 0,004( آمدهبه دست 

 آمدهبه دست  معنی سطح و 0,495 با برابر یعملکرد مال بر انیتراعتماد مش ریتأث دارد. همچنین میزان انیاعتماد مشتربر 

دارد. لذا می توان ی عملکرد مالمثبت و معناداري بر  ریتأث انیاعتماد مشتر بوده بر این اساس صدم پنج از کمتر) 0,000(

مثبت و معناداري نقش  یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب انیاعتماد مشترعنوان نمود 

توان بیان نمود در مسیر  بوده می -1,96+ و 01,96آزمون سوبل که خارج از بازه  tدارد. همچنین بر اساس آماره 

اعتماد درصد فرضیه اول پژوهش مبنی بر اینکه  95غیرمستقیم نیز روابط متغیرها معنادار است. لذا در سطح اطمینان 

  .گردد یم، پذیرفته ی داردانجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يرتباط با مشترا تیریمددر رابطه بین  انیمشتر

 )5(جدول در  ازدهمفرضیه ی )شـامل روابط متغیرهاي مکنون با یکدیگر( تحلیل مسیر ساختارينتـایج : دومفرضیه 

  :گرددمی ارائه

H2: دارد یانجینقش م ید مالو عملکر کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب يحفظ مشتر.  

  دوم فرضیه ): نتایج5جدول (

  مسیر
ضریب استاندارد 

  شده

انحراف 

  معیار
-t pآماره 

value 

 0,010 2,565 1,381 1,219 يحفظ مشتر ← کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

 0,001 3,264 0,165 0,407 یعملکرد مال ← يحفظ مشتر



 13 گیلان استان سپه بانک شعب در مشتري رضایت و مشتري حفظ مشتریان، اعتماد نقش اساس بر مالی عملکرد بر الکترونیک مشتري با ارتباط مدیریت تأثیر بررسی

 

 

  مسیر
ضریب استاندارد 

  شده

انحراف 

  معیار
-t pآماره 

value 

  آزمون سوبل

  0,043  2,014  0,944  یعملکرد مال ← ياعتماد مشتر ← کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

 معنی سطح و 1,219 با برابر يحفظ مشتر بر کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ریتأث ) میزان5بر اساس نتایج جدول (

مثبت و معناداري  ریتأث کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد بوده بر این اساس صدم پنج از کمتر) 0,010( آمدهبه دست 

به دست آمده  یو سطح معن 0,407برابر با  یبر عملکرد مال يحفظ مشتر ریتأث زانیمدارد. همچنین  يحفظ مشتربر 

. لذا می توان دارد یبر عملکرد مال يمثبت و معنادار ریتأث ياساس حفظ مشتر نی) کمتر از پنج صدم بوده بر ا0,001(

مثبت و معناداري دارد. نقش  یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیبدر رابطه  يمشتر عنوان نمود حفظ

بوده می توان بیان نمود در مسیر غیرمستقیم نیز  -1,96+ و 01,96آزمون سوبل که خارج از بازه  tهمچنین بر اساس آماره 

 نیدر رابطه ب يحفظ مشترمبنی بر اینکه  درصد فرضیه دوم پژوهش 95روابط متغیرها معنادار است. لذا در سطح اطمینان 

  .گردد یم، پذیرفته دارد یانجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

 )16-4(جدول در  فرضیه نهم )شـامل روابط متغیرهاي مکنون با یکدیگر( تحلیل مسیر ساختارينتـایج : سومفرضیه 

  :گرددمی ارائه

H3: دارد یانجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیبطه بدر را يمشتر تیرضا.  

  سوم فرضیه ): نتایج6جدول (

  مسیر
ضریب 

  استاندارد شده

انحراف 

  معیار

آماره 

t 
p-value 

 کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد تیعوامل موفق

 يمشتر تیرضا ←
0,798 0,876 2,823 0,005 

 کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد تیعوامل موفق

 یعملکرد مال ←
0,624 0,227 3,405 0,000 

  آزمون سوبل

  0,029  2,175  0,880  یعملکرد مال ← يمشتر تیرضا ← کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

 سطح و 0,798 با برابر يمشتر تیرضا بر کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد ریتأث ) میزان6بر اساس نتایج جدول (

مثبت و  ریتأث کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد بوده بر این اساس صدم پنج از کمتر) 0,000( آمدهبه دست  معنی

به  معنی سطح و 0,624 با برابر یعملکرد مال بر يمشتر تیرضا ریتأث دارد. همچنین میزان يمشتر تیرضامعناداري بر 

دارد. ی عملکرد مالمثبت و معناداري بر  ریتأث يمشتر تیرضا این اساسبوده بر  صدم پنج از کمتر) 0,000( آمدهدست 

مثبت و نقش  یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب يمشتر تیرضا لذا می توان عنوان نمود

می توان بیان نمود در بوده  -1,96+ و 01,96آزمون سوبل که خارج از بازه  tمعناداري دارد. همچنین بر اساس آماره 
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پژوهش مبنی بر اینکه  سومدرصد فرضیه  95مسیر غیرمستقیم نیز روابط متغیرها معنادار است. لذا در سطح اطمینان 

  .گردد یم، پذیرفته دارد یانجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب يمشتر تیرضا

  نتیجه گیري

نقش  یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب ياعتماد مشتر هش نشان دادتحلیل نتایج پژو

در رابطه بین  انیاعتماد مشتر نکهیبر ا یپژوهش مبن اول هیدرصد فرض 95 نانیدارد. لذا در سطح اطم يمثبت و معنادار

 این نتیجه از جهاتی در تطابق .گردد یم رفتهی، پذردی داانجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

ارتباط با  تیریمد نیدر رابطه ب ينمود حفظ مشتر انیتوان ب یم ) است.2019الدمور و همکاران ( قیتحق جهینت جهینت با

پژوهش  دوم هیدرصد فرض 95 نانیدارد. لذا در سطح اطم ينقش مثبت و معنادار یو عملکرد مال کیالکترون يمشتر

 رفتهیپذ ،دارد یانجینقش م یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب يحفظ مشتر نکهیبر ا یمبن

 تینمود رضا انیتوان ب یم ) است.2019الدمور و همکاران ( قیتحق جهینت جهینت با این نتیجه از جهاتی در تطابق. گردد یم

دارد. لذا در سطح  ينقش مثبت و معنادار یو عملکرد مال کیالکترون يمشترارتباط با  تیریمد نیدر رابطه ب يمشتر

 کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد نیدر رابطه ب يمشتر تیرضا نکهیبر ا یپژوهش مبن سوم هیدرصد فرض 95 نانیاطم

الدمور و  قیتحق جهینت جهینت با این نتیجه از جهاتی در تطابق .گردد یم رفتهیدارد، پذ یانجینقش م یو عملکرد مال

 تیعوامل موفق يریبکارگ شیبا افزا گردد یم شنهادبه مدیران بانک سپه در استان گیلان پی ) است.2019همکاران (

به  .دیفراهم آ انیمشتر تیرقبا رضا گرینسبت به د سپهبانک  يتارنما یدر طراح کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد

 يارتباط با مشتر تیریمد سپهدر بانک  يحفظ مشتر يبرا گردد یم شنهادن پیمدیران بانک سپه در استان گیلا

با  گردد یم شنهادبه مدیران بانک سپه در استان گیلان پی مورد استفاده قرار دهند. یخدمات بانک هیرا در کل کیالکترون

به  .ابدی شیافزا سپهبه بانک  انیاعتماد مشتر ک،یالکترون يارتباط با مشتر تیریبدون خطا توسط مد يها تراکنش جادیا

و  شیرا افزا يمشتر تیرضا یکیکیفیت خدمات الکترون شیبا افزا گردد یم شنهادمدیران بانک سپه در استان گیلان پی

به مدیران بانک سپه در  .ابدیبانک ارتقا  نیا یعملکرد مال لهیوس نیحفظ شوند تا بد سپهدر بانک  انیمشتر جهیدر نت

 یمداوم يها گام کیصورت الکترون به انیمشتر تیمداوم رضا يها یبا استفاده از نظرسنج گردد یم شنهاداستان گیلان پی

  بانک برداشته شود. یو عملکرد مال کیالکترون يارتباط با مشتر تیریمد شتریارتقا ب يسو به
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Abstract 
This research was conducted with the aim of investigating the effect of electronic customer 

relationship management on financial performance based on the role of customer trust, 

customer retention and customer satisfaction in Sepeh Bank branches in Gilan province. The 

statistical population of the present study was considered to be all the employees of Bank 

Sepeh branches in Gilan province. Based on Morgan's table, the number of samples was 

considered to be 384 people, and the same number of questionnaires were distributed and 

collected among the employees of Sepeh Bank branches in Gilan province as a statistical 

sample. The information collected by questionnaires was analyzed using the structural 

equation modeling method by AMOS24 software. The analysis of the collected data showed 

that customer trust has a mediating and positive role in the relationship between electronic 

customer relationship management and financial performance. Customer retention plays a 

mediating and positive role in the relationship between electronic customer relationship 

management and financial performance. Customer satisfaction has a mediating and positive 

role in the relationship between electronic customer relationship management and financial 

performance. Therefore, it can be said that electronic customer relationship management 

through customer trust, customer retention and customer satisfaction can lead to the 

improvement of the financial performance of Sepeh Bank branches in Gilan province. 
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Customer trust, customer retention, customer satisfaction, financial performance, electronic 
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