
 1931 زمستان، 4، شماره 1دوره                                                                                                                                                      مدیریت زنجیره ارزش  

93 
 

 

 دیریتم سیستم به کمک وفادار مشتریان جذب در بازاریابی میختهآ عوامل تاثیر بررسی

 کوثر( اعتباری موسسه مالی: موردی )مطالعه CRM مشتری با ارتباط
 

 2*فیضي صادق جعفر، 1سلماسي رسول
 .ایران ارومیه، اسلامي، آزاد دانشگاه ارومیه، واحد ،اجرایي مدیریت ارشد کارشناسي آموخته. دانش1

 .ایران ارومیه، اسلامي، آزاد ارومیه، دانشگاه واحد ،مدیریت گروه . استادیار2
 j.feizi@iaurmia.ac.ir: مکاتبات مسئول نویسنده*
 (12/3/31: نهایي پذیرش 9/1/31: مقاله دریافت)

 
 
 
 

 چکیده
 CRM مشتری اب ارتباط سیستم مدیریت کمک به وفادار مشتریان جذب در بازاریابی میختهآ عوامل تاثیر بررسی حاضر پژوهش از هدف

 گردآوری نحوه برحسب و کاربردی هایتحقیق گروه در هدف، نظر حاضر از تحقیق. باشدمی (کوثر اعتباری مالی موسسه: موردی مطالعه)

 کارکنان اضر کلیهح تحقیق آماری جامعه. دارد قرار پیمایشی تحقیقات قالب در اجرا چگونگی حسب بر و توصیفی نوع از حاضر تحقیق ها،داده

 ایطبقه تصادفی گیرینمونه روش به و برآورد نفر 149 کوکران، فرمول از استفاده با آماری نمونه حجم. باشدمی کوثر اعتباری مالی موسسه

. گرفت رارق بررسی مورد جامعه اختیار در آن پایایی و روایی سنجش از پس که است اطلاعات، پرسشنامه آوریجمع ابزار. است شده انتخاب

 قابلیت دهندهنشان که آمد بدست 109/0کرونباخ(  یآلفا )ضریب نیز آن پایایی و داشته مناسبی روایی که بوده سوال 67شامل  این پرسشنامه

 این تحقیق در بررسی نتایج. است شده استفاده لیزرل و SPSS افزارنرم از اطلاعات تحلیل و تجزیه جهت .است پرسشنامه مناسب نسبتا اعتماد

 .دارند تأثیر CRM سیستم کمک به وفادار مشتریان جذب در بازاریابی میختهآ عوامل که داد نشان

 .مشتری با ارتباط مدیریت وفادار، مشتریان جذب بازاریابی، میختهآ عوامل: هاکلیدواژه

 

 

 مقدمه. 1

 شورک یک عنوان به ایران کشور استراتژیک موقعیت

 بهبود تولید، افزایش برای ملی اراده و مستتتت   و آزاد

 جابای المللیبین بازارهای در آمیزموف یت حضور ،توزیع

 .دگیر قرار خاص توجه مورد بازاریابی ادبیات که کندمی

 دنش رقابتی و هازمینه تمامی در و فنون علوم گستتر  با

 هایبانک آمدن کار روی با خصتتتو تتتاً مالی، بازارهای

 امر به اعتباری، توجه و مؤستتستتات مالی و خصتتو تتی

 ازاریابیب هایاستراتژی و هاتکنیک کارگیریبه و بازاریابی

 یبیشتر اهمیت از سپرده افزایش مشتریان و جذب امر در

 از ترمهم مشتریان نگهداری و حفظاست.  شتده برخوردار

 مشتری برای ایجاد ارز  و بوده مشتتریان آوردن بدستت

 با شتتود.می محستتوب مشتتتریان حفظ برای مهمی عام 

 باید هاشتترکت و مؤستتستتات حاضتتر، شتترای  به توجه

 ا،رقب کنار در فعالیت و مشتتتک ت با رویارویی منظوربه

 وجهت با بانک هر و نمایند اتخاذ را بلندمدتی هایمشیخ 

 امکانات و شتتترای  و اهداف مأموریت، انداز،چشتتتم به

 یک خارجی، محی  تهدیدهای و هافر تتتت و داخلی

 از برخی از استتتفاده. نماید تدوین را کام  و جامع برنامه

 ناسبم عرضه و قبی  دستترسی از بازاریابی آمیخته عوام 

 تبلیغات و شتتدهارائه خدمات تنوع و ستترعت خدمات،

 هابانک گذاریافزایش ستتتپرده باعث توانندمی مناستتتب

 (.9831 همکاران، و )حمدی گردند ومؤسسات
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 غییراتت تحت تاثیر که است موضوعاتی از ازاریابیب

 رفمص الگوهای از ناشتی بازاریابی تغییرات. گیردمی قرار

 و شهرها گستر  جمعیت، افزایش. استت افراد ستلی ه و

 و کالا تولیدات تنوع و جامعه ستتتاختتار در دگرگونی

 ستنده عواملی غیره و نس  تغییرات دانش، و علم پیشرفت

؛ به 9831 ، کلالاوکنند )می تعیین را بازار متغیرهای که

 بانک هر در بازاریابی مدیران وظیفه .(9811ن   از نظری، 

 نترلک و اجرا ریزی،برنامه تحلی ، و تجزیه با که است این

 یرقابت موقعیت یک کارآمد، و بازاریابی مؤثر هایبرنامه

. کنند ایجاد هدف بازارهای در حضتتتور برای را ممتاز

 ینیبپیش فرآیند حیاطر بازاریابی شتتتام  برنامه تدوین

 تیآ اهداف به دستتتیابی جهت راهبردهایی تعیین و وقایع

؛ به ن   از نظری، 9811 همکاران، و منتی) باشتتدمی بانک

 ار هاشرکت تکنولوژی، پیشترفت و جهانی شتدن (.9811

 دوران، این در .استتت داده قرار رقابتی ستتنگین معرض در

 ابزاری عنوانبه مشتتتری، با رابطه مدیریت به هاشتترکت

 ینمح   از بسیاری .نگرندمی خود افزایش سودآوری برای

 طهواس حل ه را مشتتری با ارتباط مدیریت گرانپژوهش و

 اطارتب دانند. مدیریتمی تکنولوژی و مردم، فرایندها بین

 از رفرات که است وکارکستب استتراتژی نوعی ،مشتتری با

 سودآوری، افزایش آن هدف و رودمی معامله حجم افزایش

 اهداف این تح ق باری .استتت مشتتتری رضتتایت و درآمد

 و هارو  ها،رویه ابزار، از وستتیعی مجموع از ستتازمان

 .کندمی استفاده مشتریان با ارتباطات

 چهیکپار ستتیستتتم یک مشتتتری با ارتباط مدیریت 

 کنترل و بندیریزی، زمانجهتت برنامه در کته ،استتتت

 و رودمی کار به ستتازمان فرو  از بعد و قب  هایفعالیت

 با تعام  مشتتتتریان جهت ستتتاختن توانمند آن هتدف

 تلفن، وب، چون متعدی ابزارهای طریق از هاستتتازمان

 Khan) خدمات است دریافت و آن امثال و ایمی  فکس،

Mohammad & Fiaz Khawaja, 2013.) ایتتن در 

 آمیخته عوام  کته تتأثیری ،دارد نظر مح ق در پژوهش

 ستتیستتتم کمک به وفادار مشتتتریان جذب در بازاریابی

 وثرک اعتباری مالی موستسه در با مشتتری ارتباط مدیریت

 ررسیب مورد را باشد داشته تواندمی غربی آذربایجان استان

 نبیا توانمی پژوهش هاییافته از با استتتفاده و دده قرار

 رد بازاریابی آمیخته عوام  بین تأثیری نوع چه که ،نمود

 با اطارتب مدیریت سیستم کمک به مشتتریان وفادار جذب

 ودس منبع تنها مشتری .دارد وجود کوثر موسسه در مشتری

 خوب، مشتری یک اما. استت شترکت آتی رشتد و جاری

 ادرن همیشتته، دهد ارائه منابع کمتر با را بیشتتتری ستتود که

. تاس شدید نیز رقابت و زیاد مشتتریان دانش زیرا. استت

 و ارتباطات شتتام  مشتتتریان شتترکت و یک میان رواب 

 تشتتناخ به تمای . آنهاستتت بین مستتتمر و دوجانبه تعام 

 اروفاد مشتتتریان جذب در که آمیخته بازاریابی عوام  نوع

 یاربس ن ش تواندمی و گذاشته افزایش به رو موستسته در

 ستتوی از .بگذارد بجا موستتستته آن آینده در حیاتی و مهم

 برای که کندمی دنبال را خا ی اهداف موستسته هر دیگر

 در هک بازاریابی آمیخته عوام  باید فعالیت خود استتتمرار

 مدیریت ستتیاستتت همچنین و بوده مؤثر مشتتتریان جذب

 که ،دوش انتخاب مدیران سوی از مشتری مناسبی با ارتباط

 بررستتی لذا .باشتتد مفید هابانک و ستتازمان برای تواندمی

 از باشد هداشت تواندمی یکدیگر بر دو متغیر این که تأثیری

 بران را مح ق که باشتتدمی ضتترورتی و اهمیت هایجنبه

 آذربایجان استتتان کوثر اعتباری مالی که موستتستته داشتتته

با توجه به این  .دهد قرار مطالعه و بررستتی موردرا  غربی

 آمیخته عوام  تاثیر تعیین ،کلی پژوهش هدف ،مبتاحتث

 ستتیستتتم کمک به وفادار مشتتتریان جذب در بازاریابی

 وثرک اعتباری و مالی موستسه مشتتریان با ارتباط مدیریت

 باشد.می

 

 پیشینه پژوهشمبانی نظری و . 2

 تعریف طبق: بتازاریابی آمیختته در نوین عوامت 

 یابیبازار متغیرهای از ایمجموعه بازاریابی آمیخته "کاتلر"
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 زاربا در را آنها موسسات ها وشرکت که است کنترل قاب 

 دکننمی ترکیب خود نیاز مورد واکنش ایجاد و برای هدف

(, 2000Armstrong Kotler &.) منظور بته بتازاریتابتان 

 از خود، هدف بازارهای از مطلوب هایپاستتت  دریافت

 آمیخته یک ابزارها این. کننداستتتفاده می زیادی ابزارهای

 در را ابزارها این کارتی مک .دهندمی تشتتکی  را بازاریابی

 گروه چهار این. است نموده بندیا تلی طب ه گروه چهار

: از عبارتند شتتتود،می گفته بازاریابی P چهار آنها به که

فرو .  پیشتتتبرد توزیع، قتیمتتت، مکتتان، متحصتتتول،

 در را زیادی مطالعات خدمات، بازاریابی هایتئوریستتین

 تبازاریابی محصولا و خدمات بازاریابی بین تفاوت زمینه

 رب تأکید  رف هات   این از ایعمده بخش. دادند انجام

 با دماتخ آمیخته بازاریابی اینکه و بازاریابی آمیخته مفهوم

 ادند نشان با. شتد استت، متفاوت کالاها بازاریابی آمیخته

 فاوتیمت تصمیمات خدمات مستتلزم بازاریابی که نکته این

 یابیبازار توانستند اندیشتمندان این کالاهاستت، به نستبت

 درآمیخته. ستتتازند متمایز بازاریابی کالاها از را خدمات

 هایدارایی پرستتن ، شتتام  دیگر P8 ما خدمات بازاریابی

 مشتتتاهده p4 جمع در را )فرآیندها(ها رویته و فیزیکی

 برای P1 با بازاریابی آمیخته یک نهایت در که کنیممی

 هایتئوریستتتین ترتیب بدین. آیدبه وجود می ختدمات

 ایجاد را جدید مدیریتی تئوری یک خدمات، بتازاریابی

 Kim) ستتاختند متمایز کالاها از بازاریابی را آن و کردند

& Hyum, 2000.) 

مشتری  C4 همان فروشنده P4 لاتر رابرت دیدگاه از

 :باشدمی زیر شرح به
 

 (0222 آرمستتترانگ، و کاتلر) مشتری 4c و شنده فرو 4p: 1جدول 

C4 مشتری P4 شنده فرو 

 (product) محصول (customer solutionمشتری ) ح  راه

 (price)قیمت (customer coast)مشتری هزینه

 (placeتوزیع) مکان (convenience)مشتری آسایش و سود

 (promotionفرو ) پیشبرد (communication)ارتباطات
 

 با موف یت و پیروزی مشتتتری، c چهار به توجه با

 تر، تترفه با را مشتتتریان نیازهای که استتت موستتستتاتی

 نییع ستتازند،می برآورده موثرتری ارتباطات یا و ترراحت

و  آستتایش و راحتی کنندگان،مصتترف نیازهای ارضتتای در

 هزینه تا کنندمی ستتعی و گیرندمی نظر در را آنان منافع

 و ستتاستتی خواجوند) کنند ایجاد مشتتتری برای کمتری

 (.9814، مختاران

: مالی خدمات بازاریابی آمیخته درباره هتاینکتته

 زتمرک جدید مشتتتریان جذب بر بیشتتتر مالی مؤستتستتات

 در این. دهندمی اهمیت کمتر فعلی مشتتتریان به و کنندمی

 ،هدف بازار تسخیر برای مزبور مورد دو هر که است حالی

 در های کاذبجذابیت ایجاد. استتت زیادی اهمیت واجد

 اریبسی در که است رویکردهایی از مشتریان جلب فرایند

 ینا طبیعتاً،. گیردمی قرار استفاده مورد مالی مؤستستات از

 یپ در را مؤسسات گونهاین به مشتتریان اعتماد کاهش امر

 جدید مشتتتریان ستتنگین جذب هایهزینه .داشتتت خواهد

 در که ،است داشتته آن بر را مالی مؤستستات از بستیاری

 قراریبر به و نمایند تجدید نظر خود گذشته هایاستراتژی

 بلندمدت، مالی خدمات .آورند روی مندرابطه بازاریابی

 تا استتت کرده فراهم مالی مؤستتستتات برای را امکان این

 برقرار خود مشتتتریان داری باریشتته و مستتتحکم رواب 

 در خود خریدهای قبال در مشتتتتریان که منافعی. نمایند

 منافع با کنند؛می مالی مؤستتستتات نصتتیب مدتطولانی

 ستد به جدید مشتریان طریق از که مدتیکوتاه و زودگذر

 ندچ به مشتتریان ستودمندی. م ایسته نیستت قاب  آید،می

 هر در یمنف یا مثبت جزئی تغییرات. استتت وابستتته متغیر

 اثر مشتتتتریان ستتتوددهی میزان متغیرها، بر این از یک
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 شتتترح این به متغیرها این ترینمهم از برخی. گذاردمی

 :است

 اخذشده وام میزان، 

 شدهتعیین بازپرداخت دوره، 

 وام بازپرداخت در مشتری کردنکوتاهی احتمال، 

 بهره نرخ، 

 (.9811همکاران،  و شریفی )شرج خدمات سایر خرید 

 رایب وفاداری مشتریان، استراتژی در: وفادار مشتریان

 وفاداری تئوری. دارد استتتراتژیک اهمیت ستتازمانی هر

 .است جدید نسبتاً المللیبین مدیریت ادبیات در مشتتری،

 تعریف شتتتک  این به را وفاداری مفهوم اولیور ریچارد

 انتخاب مجدد یا مجدد خرید به عمیق تعهد حفظ»کند: می

 اینکه رغمبه آینده، در مستمر طور به خدمات، یا محصول

 ال وهب به  تتورت بازاریابی، هایت   و موقعیتی تاثیرات

، Oliverشتتتود ) مشتتتتری رفتار در تغییر باعث تواندمی

 واقع در. محدود، باشد است ممکن تعریف این اما (.1977

 ار مزایایی ستازمان یک که استتت این نتیجه مشتتری تعهد

 یدخر افزایش که آنها طوری به ،کند ایجاد مشتتتریان برای

 زمانی مشتتتری واقعی تعهد .کنند حفظ را ستتازمان آن از

 د خو هیچگونه تشوی ی بدون مشتری که شودایجاد می

 .شود برانگیخته خرید انجام برای
 اب هاستتازمان: مشتتتری با ارتباط مدیریت متدولوژی

 یهچرخ توانندمی مشتتتری با ارتباط مدیریت از استتتفاده

 رواب  ایجاد به مشتتتتری وفاداری و ترکوتاه را فرو 

  رواب مدیریت سیستم. دهند افزایش را درآمد و ترنزدیک

 حفظ موجود مشتتتریان تا کند کمک تواندمی مشتتتری با

 برخی هاسازمان. شوند جذب جدیدی مشتتریان و شتوند

 تحلی  مشتتتری، با ارتباط مدیریت شتتام  را هاییرو 

 خدماتی سازوکارهای و سازمانی استراتژی مشتری، ارز 

. برندمی بکار دهدمی بهبود را مشتری ارتباطات کارایی که

 
1 Raj, A, Arokiasamy 
2 Lin, S.H. and Wu 

 کستتتب برای ایاستتتتراتژی مشتتتتری با ارتباط مدیریت

 با ارتباط مدیریت .است آنها نگهداشتن و جدید مشتتریان

 شتریانم با مرتب  هایفعالیت تمام شام  عملیاتی مشتتری

 .باشدمی هاشرکت همچون واسطهبی

 هایاستتتتراتژی یا بازاریابی ستتتازمان بتواند اینکه از قب 

 ندبدان باید آنها دهد، توستتعه را مشتتتری با رواب  مدیریت

. دگیرنمی تصتتمیم کردن خرید مشتتتریان برای چگونه که

 نامیده مشتتتتری خرید چرخه گیریتصتتتمیم فرآیند این

 مدیریت . م وله(Aurora & Antonio, 2011) شتتودمی

 (9. است شده تشکی  ا لی جزء سه از مشتتری با ارتباط

 واقع در این رواب  ( مدیریت8 آنها با ( رواب 1 مشتتتریان

 مایین پیداکردن مشتتتری با ارتباط مدیریت ا تتلی ت  

 ایجاد و شتترکت ستتط  مشتتتریان در از یکپارچه و واحد

 و کریمی بتتاشتتتتد )حتتاجیمی آنهتتا بتتا محوری رواب 

 (.9819، منصوریان

 و راج توستتت  1191 ستتتال در که پژوهشتتتی در

 ادراک و بازاریابی آمیخته اثر" عنوان با  1آروکیتاستتتمی

 انجام مالزی کشتتور در که "برند به در وفاداری مشتتتریان

 و عتوزی میزان فروشگاه، تصویر قیمت، که داد نشان شتد،

 عناداریم و مثبت تاثیر برند به وفاداری بر افزایش قیمت

 رابطه بررسی به پژوهشی در (1191) 1وو و لین گذارد.می

 تریدریافتی مش اعتماد منافع فروشتنده، اخ قی رفتار بین

 مبادلات هزینه تئوری براستتتا  مشتتتتری رضتتتایت و

مشتتتتری  وفاداری به منجر نهایت در کته انتدپرداختته

 ماداعت منافع که دهدمی نشتتان تح یق این نتایج. شتتوندمی

ام  ع فروشنده، اخ قی رفتار از حا ت  مشتتری دریافتی

 نهمچنی. است مشتری وفاداری و رضایت تعیین در مهمی

 ی اتاز تح  بستتیاری برخ ف که کندمی بیان تح یق این

 وفاداری رب مست یمی تأثیر مشتری رضایت اگرچه گذشته،

 روی وفاداری بر اثری چندان اما دارد، فروشتتنده به وی
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 کلیدی ن ش بر پژوهش این. ندارد شتترکت به مشتتتری

 یپژوهش در .دارد تأکید مشتری وفاداری حفظ در فروشنده

 وآنتونیو آئوراجاریدو توستتت  1199 ستتتال در که دیگر

 در دانش مدیریت تأثیر بررستتتی" عنوان تحت  3پادی 

 وام ع واسطه اثرات :مشتتریان با ارتباط مدیریت موف یت

 هت  958 هایداده از استفاده با ،گرفت  ورت "ستازمانی

 ریتمدی موف یت ودانش  مدیریت بین رواب  استتپانیایی،

 یساختار معادلات مدل از با استتفاده را مشتتری با ارتباط

 هاییتقابل داشتن که است این ا لی ایده. کنیممی بررسی

 ریمشتتت با ارتباط مدیریت موف یت دانش برای مدیریت

 که دارد وجود نیز دیگری عوام  بلکه نیستتتت، کتافی

 عوام  خاص، بته طور درواقع،. نظر گرفتت در توانمی

 یرگذارتأث مشتتتری با ارتباط مدیریت موف یت بر ستتازمانی

 عوام  تأثیرگذاری واستتطه آنها رستتدنظر می به و هستتتند

 گرایی(مشتتتری عوام / فنآوری/  KM های)قابلیت دیگر

 و قوانین مشتتتتری )در با ارتباط موف یتت متدیریت در

 که پژوهشتتتی در .باشتتتندبازاریابی( می و مالی م ررات

 عنوان تحت همکارانش و 4اوین ادیر توس  1191 درسال

 رفه تتبه کیفیت م رون مدیریت برای مدل یک بررستتی"

 در مشتتتتری با ارتباط مدیریت محی  یک در اط عات

 نشتتان شتتدهانجام ارزیابی .گرفت  تتورت "واقعی دنیای

 توانندمی مدل تمامی پارامترهای زمینه این در که دهدمی

 به شدت مدل به مربوط هایفرض تمامی و شوند محاسبه

 هک کندمی تأیید را فرض ارزیابی این. باشتتتندمی برقرار

 بیان صخال سود سازیبیشتینه برحستب )که بهینه کیفیت

 وهشیپژ در .نیست ممکن بالاترین کیفیت شتود( لزوماًمی

 عنوان تحت خیری بهارم توستتت  9818 ستتتال در که

 وفاداری و حفظ ،جذب در تاثیرگذار عوام  شتتناستتایی

 از فهد. گرفت  ورت ترکیبی الگوی طراحی و مشتریان

 و جذب در تأثیرگذار عوام  شتناسایی پژوهش، این انجام

 الگوی طراحی و هاآن وفاداری و جدید مشتتتریان حفظ

 وام ع پژوهش این در. باشدمی مشتتریان وفاداری ترکیبی

 مرتب  عوام  گروه دو عنوان تحت حفظ و بر جذب مؤثر

 مورد مطالعه محصتتتول با مرتب  عوام  و مشتتتتری با

 ددهمی نشتتان پژوهش این هاییافته که ،استتت قرارگرفته

 حفظ و جذب و محصتتول کیفیت بین معناداری یرابطه

 .دارد وجود مشتریان وفاداری در نهایت و مشتری

 

 . مدل مفهومی و فرضیات پژوهش3

 ایمجموعه را بازاریابی ( آمیخته9119) کاتلر فلیپ

 که شتترکت داندمی بازاریابی قاب  )ابزارهای( یرهایمتغ از

 .آمیزدمی هم در هدف بازار به گوییپاستت  برای را آنها

 کهاستتتت  کارهایی همه برگیرنده در بازاریابی آمیختته

 برای ت اضتتتا میزان بر تا ،دهد انجام تواندمی شتتترکت

 (.9819 همکاران، و )رستتتگار بگذارد اثر محصتتولاتش

ومی پژوهش طبق اهداف پژوهش را بیان مدل مفه 9شک  

  دهد.نشان می

 

 

 

 

 

 

 
3 Aurora Garrido-Moreno, Antonio Padilla   4 Adir, et al  
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مدل  و تح یق طبق پیشینه مطالعات قبلی هایفرضیه

 باشند.به این  ورت می پژوهش،

 یتمدیر سیستم کمک به وفادار مشتتریان جذب در قیمت

 .دارد اثیرت کوثر و اعتباری مالی موسسه مشتریان با ارتباط

 ستتیستتتم کمک به وفادار مشتتتریان جذب در امکانات

 وثرک و اعتباری مالی موستسه مشتتریان با ارتباط مدیریت

 .تاثیر دارد

 ستتیستتتم کمک به وفادار مشتتتریان جذب در توزیع کانال

 وثرک اعتباری مالی و موستسه مشتتریان با ارتباط مدیریت

 .تاثیر دارد

 ریتمدی سیستم کمک به وفادار مشتریان جذب در ترویج

 .دارد اثیرت کوثر و اعتباری مالی موسسه مشتریان با ارتباط

 ریانمشت جذب در بازاریابی آمیخته عوام ا لی:  یفرضیه

 وسسهم مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم کمک به وفادار

 .دارد تاثیر کوثر و اعتباری مالی

 

 روش تحقیق. 4
 و کاربردی ،و هدف کتار نظر از حتاضتتتر تح یق

 هایادهد اینکه به توجه با. باشتتدمی تو تتیفی و پیمایشتتی

 و وندشتمی آوریجمع نامهپرستشت از فادهاستت با پژوهش،

و  ناداست اینترنت، م الات، کتب، از هم تح یق نظری مبانی

 گردآوری رو  شتتتوند،می آوریجمع دولتی آمارهای

 از حاضتتر پژوهش استتت. ایکتابخانه و میدانی اط عات

 با .استتت کاربردی هدف، نظر از و پیمایشتتی رو ، نوع

 یمال موسسه کارکنان آشنایی و پژوهش موضتوع به توجه

 آماری این جامعه تح یق، موضتتتوع با کوثر اعتبتاری و

 ه،ک استت کوثر اعتباری و مالی موستسته کارکنان پژوهش

 نمونه حجم تعیین برای .باشتتدمی نفر 141 بر مشتتتم 

 زا باشد،می کوثر اعتباری و مالی موستسه که آماری جامعه

 نفر 941 تح یق آماری نمونه حجم ،کوکران طریق فرمول

 هر برای که دارد وجود طب ه 18 ک  . دربرآورد گردید

 مامت. است شده پخش پرسشنامهمشتخص  تعداد به بخش

 در سازمان داخ  اتوماسیون  تورت به شتده شتعب ذکر

 .است بوده دستر 

 آوریجمع ابزار روایی تعیین برای حاضر پژوهش در

 بدین .گردید استفاده نمادی یا  توری روایی از اط عات

 تن ده تیاراخ در ابتدا شده تنظیم اولیه پرسشنامه که ترتیب

 در تا داده شد قرار امر کارشتناستان و مدیریت استاتید از

 نچهآ شده، طرح سؤالات اینکه پرستشنامه، روایی با رابطه

 .نمایند نظر نه؟ اظهار یا گیردمی اندازه است، نظر مد که را

 و لحاظ پرسشنامه در کارشناسان و استاتید نظراتستپس 

 .وجود آمد به سوالات در لازم تغییرات

 آلفای رو  از پرستتتشتتتنامه، پایایی برآورد برای

 از دهاستفا با رو  این براستا . گردید استتفاده کرونباخ

 

 جذب مشتریان وفادار
 

 قیمت

 امکانات

 کانال توزیع

 ترویج

 بازاریابی آمیخته عوام 

 پژوهش : مدل مفهومی1شکل 

 پژوهش
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. مدآ بدست پرسشنامه پایایی میزان 5SPSS آماری افزارنرم

 گفت توانمی 1 جدول در آمده دست به اعداد به توجه با

 کدیگری با بالایی همبستگی هاپرسشنامه ستوالات اولا: که

 برخوردار پایایی بالایی از هاپرستتتشتتتنامه: ثانیاً و دارند

 .باشندمی

 

 : پایایی پرسشنامه0 جدول

 ضریب آلفای کرونباخ تعداد سوالات نمونه

 319/1 مدیریت ارتباط با مشتریپرسشنامه 

 163/1 پرسشنامه وفاداری مشتری

 113/1 پرسشنامه آمیخته بازاریابی

 111/1 پرسشنامه
 

 

 

  اهداده لیو تحل هیتجز. 5
 از آمده تبدستت هایداده تحلی  و تجزیه منظور به

 آماری هایرو  از دهشتتت آوریجمع هاینامهپرستتتشتتت

 ستنباطیا سط  در. است شده استفاده استنباطی و تو یفی

 مورد پیرسون r همبستتگی آزمون ها،فرضتیه آزمون برای

 مزمانه تاثیر تردقیق بررستتی برای و گرفت قرار استتتفاده

 انیانستت هایرمایهستت وریبهره با که مربوط عام  چهار

 مورد چندگانه رگرسیونی آزمون از فادهاست با ندداشت رابطه

 .شد داده قرار بررسی

 آماری جامعه توزیع بودن نرمال آزمون. 5-9-9

 از آماری جامعه بودن نرمال آزمون گرپژوهش برای

به  مربوط هایآزمون زیرا. است برخوردار خا تی اهمیت

 نبودن یا بودن نرمال به توجه با پژوهش هر فرضتتتیات

بررسی  برای پژوهش این در. استت متفاوت آماری جامعه

-کولموگروف آزمون از آمتتاری جتتامعتته بودن نترمتتال

 8 جدول در آن نتایج که گردید استفاده (K-Sاسمیرنوف )

 .است شده داده نشان

 آماری جامعه توزیع بودن نرمال : آزمون3جدول 

 سطح معناداری اسمیرنوف-کولموگروف متغیر پژوهش

 365/1 991/1 آمیخته بازاریابی

 911/1 111/1 مدیریت ارتباط با مشتریان

 893/1 914/1 جذب مشتریان وفادار

 
 

 متغیر، سه برای Sig م دار که دهدمی نشان 8 جدول

  النرم بر مبنی  تتفر فرض بنابراین. استتت 15/1 از بالاتر

 پژوهش ا تتلی متغیرهای از کدام هر برای را توزیع بودن

 دارایهر سه متغیر  15/1اطمینان  با و کرد رد تواننمی را

 .باشندمی نرمال توزیع

 آزمون و تح یق متغیرهای بین رابطه بررستتی . 5-9-1

 هافرضیه

 
5 Statistical Package for the Social Sciences 

 مطرح هایفرضیه آزمون و بررستی به بخش این در

 نبیا از بعد. پردازیممی مستتیر تحلی  مدل طریق از شتتده

 از ایمجموعه با مدل تخمین ها،داده آوریجمع و مدل

 روعش ،شده گیریاندازه متغیرهای بین شده شناخته رواب 

 هایمدل منط ی توسعه عنوان به مستیر هایمدل. شتودمی

 معناداری نمودار خروجی در. باشدمی چندگانه رگرسیونی

 .گیردمی قرار آزمون مورد مدل پارامترهای و ضرایب کلیه

 از باید معناداری اعداد ضتتتریب، یک بودن معنادار برای
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 4جدول  باشتتتد. ترکوچک -34/4 از یا تربزرگ 16/9

 دهد.های پژوهش را نشان میخ  ه یافته
 های تحقیقیافته: خلاصه 4جدول

 آزمون نتیجه مارهآ سطح ضریب فرضیه

 اعتباری و مالی موسسه مشتریان با ارتباط مدیریت کمک سیستم به وفادار مشتریان جذب در قیمت

 .دارد تاثیر کوثر

 فرضیه رد 59/9 54/1

 و مالی موسسه  مشتریان با ارتباط مدیریت کمک ستیستتم به وفادار مشتتریان جذب در امکانات

 .دارد تاثیر کوثر اعتباری

 فرضیه قبول 11/4 61/1

 و الیم مشتریان موسسه با ارتباط مدیریت سیستم به کمک وفادار مشتریان جذب در توزیع کانال

 .تاثیر دارد کوثر اعتباری

 فرضیه قبول 44/4 18/1

 اعتباری و مالی موسسه مشتریان با ارتباط مدیریت کمک سیستم به وفادار مشتریان جذب در ترویج

 .دارد تاثیر کوثر

 فرضیه قبول 18/6 61/1

 موسسه انبا مشتری ارتباط مدیریت سیستم کمک به مشتریان وفادار جذب در بازاریابی آمیخته عوام 

 .دارد کوثرتاثیر اعتباری و مالی

 فرضیه قبول 19/1 61/1

 

 کمک به وفادار مشتریان جذب در ،قیمت: اول فرضیه

 اعتباری وموسسه مالی مشتریان  با ارتباط مدیریت سیستم

 دارد. تاثیر کوثر

 متغیرها بین معناداری ضتتریب ،4جدول  به توجه با

 معنادار رابطتته این کته دهتدمی نشتتتان( 16/9از )کمتر

 توانمی و شتتودنمی رد  تتفر فرض بنابراین باشتتد؛نمی

 کمک به وفادار مشتتتریان جذب در قیمت گرفت نتیجه

 اعتباری و مالی موسسه مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم

 .ندارد تاثیر کوثر

 کمک به وفادار مشتریان جذب در امکانات: دوم فرضیه

 اعتباری و مشتریان موسسه مالی با ارتباط مدیریت سیستم

 دارد. تاثیر کوثر

 متغیرها بین معناداری ، ضتتریب4جدول  به توجه با

 معنادار رابطه این که دهدمی ( نشتتتان16/9از  )بیشتتتتر

 تیجهن توانمی و شودمی رد  فر فرض بنابراین باشتد؛می

 تمسیس کمک به وفادار مشتریان جذب در امکانات گرفت

 وثرک اعتباری و مالی موستسه مشتتریان با ارتباط مدیریت

 .دارد تاثیر

 هب وفادار مشتتتریان جذب در توزیع کانال: ستتوم فرضتتیه

  و الیم موسسه مشتریان با ارتباط مدیریت ستیستتم کمک

 .دارد تاثیر کوثر اعتباری

 کانال بین معناداری ، ضتتتریب4جدول  به توجه با

 ریتمدی سیستم کمک به وفادار مشتریان جذب در توزیع

 که دهدمی ( نشان16/9 از )بیشتر 44/4مشتتریان  با ارتباط

 شودیم رد  فر فرض بنابراین باشد؛می معنادار رابطه این

 مشتتتریان جذب در توزیع کانال گرفت نتیجه توانمی و

 وسسهم مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم کمک به وفادار

 .دارد تاثیر کوثر اعتباری و مالی

 کمک به وفادار مشتریان جذب در ترویج: چهارم فرضتیه

 و مالیمشتتتریان موستتستته  با ارتباط مدیریت ستتیستتتم

 .دارد تاثیر کوثر اعتباری

 متغیرها بین معناداری ، ضتتریب4جدول  به توجه با

 معنادار رابطه این که دهدمی ( نشتتتان16/9از  )بیشتتتتر

 تیجهن توانمی و شودمی رد  فر فرض بنابراین باشتد؛می

 تمستیس کمک به وفادار مشتتریان جذب در ترویج گرفت

 وثرک اعتباری و مالی موستسه مشتتریان با ارتباط مدیریت

 .دارد تاثیر

 یانمشتر جذب در بازاریابی آمیخته عوام : ا لی فرضتیه

 وسسهم مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم کمک به وفادار

 .دارد تاثیر کوثر اعتباری و مالی

 آمیخته عوام  فرضتتتیه این در 4 جدولبا توجه به 

ب ضتتری با دارد تاثیر وفادار مشتتتریان جذب در بازاریابی
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 با ارتباط مدیریت بر بازاریابی آمیخته همچنین و 81/1

 باشد.می تاثیرگذار 61/1ضریب  با مشتریان

 

 

 مدل تناسب ارزیابی. 5-9-8

 اولین آن، پارامترهای تخمین و ستتتازیمدل از بعد

مدل  آیا که استتت این شتتودمی مطرح که استتاستتی ستتوال

 .خیر یا باشتتدمی مناستتبی گیریاندازه مدل گیری،اندازه

 با مدل یک حد چه تا که استتت این مدل براز  از منظور

 (.9831دارد )ک نتری،  توافق و سازگاری مربوطه هایداده

 هایویژگی دارای و شودمی مشخص دقی اً مدل یک وقتی

 در پذیر گردد،امکان آن آزمون و برآورد و باشتتد همانندی

 هایشتتتاخص آن برازندگی یابیارز  برای اینصتتورت

 آورده 5 جدول در آنها ترینمهم که دارد وجود زیادی

 :شودمی

 

 اصلی فرضیه مدل برآزش نیکویی های: شاخص5 جدول

 آماره مدل فرضیات معیار مقبولیت شاخص برآزش
6RMSEA RMSEA<0.08 168/1 

1NFI NFI>0.90 61/1 

NNFI NNFI>0.90 11/1 

IFI IFI>0.90 11/1 

3CFI CFI>0.95 11/1 

1GFI GFI>0.90 11/1 

91AGFI AGFI>0.85 14/1 
RMR RMR<075 161/1 

 

 تح ی ات اکثر در که هاییشتتتاخص ترینمتتداول

 از یکی اگر. استتت بالا آمده جدول در ،شتتوندمی گزار 

 ،تنیس مدل رد بر دلیلی ،نباشد قبول قاب  هاشتاخص این

 عفض این که ،باشدمی مدل نسبی ضعف دهندهنشان بلکه

 عوام  یا نمونه جمعیت گیری،نمونه از ناشی است ممکن

 م دار با آن و م ایسه شده ارائه هایشتاخص. باشتد دیگر

 براز  از نشتتتان یافته، براز  مدل یک برای مطلوب

 دلم براز  در قاب  توجه نکته. دارد تح یق مدل مناستتب

 مدل براز  که حالی در که، استتت این ا تتلی فرضتتیه

 هرگز کند،می را تایید ا تتلی فرضتتیه مدل آن ستتاختاری

 است. معتبر مدل یگانه مدل، آن که کندنمی ثابت

  

 

 
Root Mean Squarerror of Approximation6 

Normed Fit Index7 
Comparative Fit Index8 

Goodness of Fit Index9 

Adjusted Goodness of Fit Index10 

 گیریبحث و نتیجه. 6

 انمشتری جذب در قیمت بیان شد که اول فرضیهدر  

 وسسهم مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم کمک به وفادار

 نبی معناداری ضتتتریبدارد.  تاثیر کوثر اعتباری و مالی

 معنادار رابطه این که دهدمی نشان( 16/9 از کمتر) متغیرها

 توانمی و شتتودنمی رد  تتفر فرض بنابراین باشتتد؛نمی

 کمک به وفادار مشتتتریان جذب در قیمت گرفت نتیجه

 اعتباری و مالی موسسه مشتریان با ارتباط مدیریت سیستم

 در که وهشیپژ نتایج با فرضیه این نتیجه ندارد، تاثیر کوثر

 عوام " عنوان تحت غ می و سهرابی توس  9833 ستال

 هشیپژو همچنین و الکترونیک بانکداری توستعه بر موثر

 عنوان تحت قرنجک و ایری توستت  9819 ستتال در که

 بانکداری از استتتفاده در موثر عوام  بین رابطه بررستتی"
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 فاهر بانک شعب در مشتتریان مندیرضتایت و الکترونیک

 ضیهفر .باشدمی یکسان گرفت،  تورت "گلستتان استتان

 هب وفادار مشتریان جذب در امکانات کند کهعنوان می دوم

 و الیم موسسه مشتریان با ارتباط مدیریت ستیستتم کمک

 یرهامتغ بین معناداری ضتتتریب دارد. تاثیر کوثر اعتباری

 معنادار رابطه این که دهدمی نشتتتان( 16/9 از بیشتتتتر)

 تیجهن توانمی و شودمی رد  فر فرض بنابراین باشتد؛می

 تمسیس کمک به وفادار مشتریان جذب در امکانات گرفت

 وثرک اعتباری و مالی موستسه مشتتریان با ارتباط مدیریت

 سال در هک پژوهشی  نتایج با فرضتیه این نتیجه دارد، تاثیر

 هرابط بررسی" عنوان تحت قرنجک و ایری توست  9819

 و الکترونیک بانکداری از استتتتفاده در موثر عوام  بین

 تانگلس استان رفاه بانک شعب در مشتریان مندیرضتایت

ن به ای سوم فرضیهدر  .باشتدمی یکستان گرفت،  تورت

 به اداروف مشتریان جذب در توزیع کانالنتیجه رسیدیم که 

 و الیم موسسه مشتریان با ارتباط مدیریت ستیستتم کمک

 ه،آزمون فرضتتی معناداری ضتتریب دارد. تاثیر کوثر اعتباری

 معنادار رابطه این که دهدمی نشان( 16/9 از بیشتتر) 44/4

 فرضیه این نتیجه .شودمی رد  فر فرض بنابراین باشد؛می

 و قاستتمی توستت  9819 ستتال در که پژوهشتتی نتایج با

 خدمات کیفیت تاثیر بررستتتی" عنوان تحت همکارانش

 مشتتتتریان مندیرضتتتایت ابعاد بر الکترونیک بانکداری

 .باشدمی یکسان گرفت،  ورت

 رد ترویج که عبارت بود از: چهارم فرضیههمینطور  

 با اطارتب مدیریت سیستم کمک به وفادار مشتتریان جذب

 ریبض دارد، تاثیر کوثر اعتباری و مالی موستسه مشتتریان

 که دهدمی نشتتان( 16/9 از بیشتتتر) متغیرها بین معناداری

 شودیم رد  فر فرض بنابراین باشد؛می معنادار رابطه این

 فرضیه نای نتیجه شود.گفت این فرضیه تایید می توانمی و

 9811 لسا در قنبرپور شتبنم توست  که پژوهشتی نتایج با

 هایکانال در کارایی برافزایش مؤثر عوام " عنوان تحت

ق طب .باشتتدمی یکستتان گرفت،  تتورت "مویرگی توزیع

فرضتتیه ا تتلی پژوهش  نتایج پژوهش و آزمون فرضتتیات،

 رد بازاریابی آمیخته عوام  توان گفتتتایید شتتتده و می

 با اطارتب مدیریت سیستم کمک به وفادار مشتتریان جذب

ضریب  اب دارد. تاثیر کوثر اعتباری و مالی مشتریان موسسه

 اطارتب مدیریت بر بازاریابی آمیخته همچنین و 81/1تاثیر 

 این نتیجه باشد،تاثیرگذار می 61/1با ضتریب  مشتتریان با

 سلیمی توس  9818 سال در که پژوهشی نتایج با فرضتیه

 رابطه بندیرتبه و عنوان ارزیابی تحت همکتاران و بنی

 عمناب جذب ظرفیت و الکترونیکی بانکداری هایستتامانه

 .باشدمی گرفت، یکسان  ورت بانک مالی

 موضوع خصتوص در ایکتابخانه اط عات و منابع کمبود

 زا استتتفاده بر محدودیت، ع وه این جبران برای. تح یق

 اینترنتی م الات و منابع از ای،کتتابخانه محتدود منتابع

 .شد استفاده

 .پرسشنامه سؤالات از دهندگانپاس  متفاوت برداشت

 از دیگر یکی آماری جامعه انتظار خور در همکاری عدم

 .است حاضر پژوهش هایمحدودیت

 ارائه ی ذ شرح به پیشنهادها تح یق، نتایج به توجه با

 :گرددمی

 بر دیگری موثر عتام  محیطی عوامت ع وه بر قیمتت، 

 تهدیدهایی و هافر ت. باشتدمی هاشترکت رقابتی مزیت

 نآ عملکرد بر تواندمی دارد وجود شتترکت در محی  که

ها  تفر زودهنگام شناسایی. باشتد داشتته مستت یم تاثیر

 تاثیر تواندمی آنهتا از برداریبهره و رقبتا بته نستتتبتت

 ستیالبته بای. باشد داشتته شترکت عملکرد بر گیریچشتم

 دارند نیز تهدیدهایی کار و کستتب محی  که داشتت توجه

 هب مناسب پاس  کار و و کستب هو  کمک با بایستتی و

. با توجه به اینکه رستتاند حداق  به را هایشتتانآستتیب آنها

توان مشتتتتریان وفادار تاثیری ندارد می قیمتت در جتذب

قیمت از تر ، کته ایجاد مزایا برای مشتتتتری مهمعنوان کرد

 خواهد بود و در نتیجه وفاداری افزایش خواهد یافت. 
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 رقابتی، مزیت بر موثر هایزیرستتتاخت به مربوط عام 

 فیکا تخصص برخورداری از. باشدمی تجربه و تخصتص

 از ارقب به نستتبت بیشتتتر تخصتتص و تجربه داشتتتن و

 راچ .استت ستازمان مزیت رقابتی بر موثر عوام  ترینمهم

 تیراح به که است مزیتی و سترمایه تخصتص و تجربه که

ام  به این ع .نیستتت ت لید و برداریکپی قاب  رقبا توستت 

 د بهانتوامکان منحصتتر بفرد برای ستتازمان میعنوان یک 

 موف یت سازمان در کسب وفاداری مشتریان موثرتر باشد.

 بستتیار ستترعت از تکنولوژی و فناوری پیشتترفت امروزه

 اب خود را نتوانند که هاییشتترکت .استتت برخوردار بالایی

 رقابت عر تته از شتتکبی ستتازند همراه هاپیشتترفت این

 با رابطه در هایی کهشتترکت همچنین. شتتد خواهند حذف

 از زودتر را جدید هایفناوری و بوده پیشتترو هافناوری

 خواهند بدست توجهی رقابتی قاب  مزیت ،گیرند بکار رقبا

  نعت بانکداری باستیستم توزیع در  که آنجایی از .آورد

د، باش  متفاوت میستیستتم توزیع در محصولات محسو

لازم است توزیع خدمات با سرعت بالا و همچنین کیفیت 

مناستتتب ارائه شتتتود تا در ذهن مشتتتتری ماندگار بوده و 

سلما ن بحث مترجی  نسبت به سایر رقبا ایجاد شود. در ای

 انمشتری باشد.های ا ولی و کارا مینیاز به انجام پژوهش

 انتخاب ستتازمان مورد نظر برای گیریتصتتمیم هنگام به

 یادی راز بسیار فاکتورهای و برندمی کار به بیشتتری دقت

 و شرکت اعتبار فاکتورها این از یکی. دهندمی قرار مدنظر

 شتترکتی وقتی .استتت آن تجاری نشتتان و رستتم و استتم

 در ،باشد داشته زیادی اعتبار شرکت اسم و باشد خوشتنام

 گذاریستتترمایه ندر آ ترراحت مشتتتتریان حتالت این

 .نمایندمی

 یرقابت مزیت بر دیگری تاثیرگذار عام  مشتتتری خدمات

و  مشتتتتری هایخواستتتته و نیازها شتتتناخت. استتتت

 هر هایدغدغه ترینمهم از او به خوب رستتتانیخدمت

 خدمات با بایستی سازمان رو این از. است کاری و کستب

 ،وسسهم تاستیسات بر نظارت و اندازیراه نظیر پشتتیبانی

 هارائ و مشتتتری انتظار با مناستتب منطبق تحوی  ستترعت

 به خدمات ستتایر از و مشتتو  پذیریانعطاف هایبستتته

 نماید. ایجاد مزیت رقابتی خود برای مشتریان،

تمتامی اجزای آمیخته بازاریابی باید منطبق با انتطارات و 

اظ برد در آن لح-رابطه بردالبته منافع سازمان بوده و یک 

منظور لازمه ا لی هر برنامه بازاریابی وجود شتود. بدین

ریزی و همچنین تح ی ات ، در امر برنامهیک نیروی خبره

شود باشد. پس پیشنهاد میریابی میمناسب و درخور بازا

طور که ستتتازمان به نیروی در  تتتحنه خود توجه همان

و در استترع وقت  زیادی دارد تا امور محوله را درستتت

انجام دهند، لازم استتت در استتنخدام نیروی ماهر در امر 

بتازاریتتابی دقتتت کتتافی کرده و یتتک تیم خبره برای این 

 منظور در نظر بگیرند.
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Abstract 

The aim of the present study is to Examining the effect of mixed factors of marketing on the 

attraction of loyal customers with respect to the assitstance of customer relations management (case 

study:Kosar Financial and Credit Institute). The study is applied and descriptive in nature. All of the 

employee in Kosar Financial and Credit Institute branches were candidiate to participate in the study 

but using Cochran formula and stratified random sampling method, the sample size was determined 

as 149. To collect the data standard questionnaire were used. Using Cronbach alpha coefficient, the 

reliability was calculated as 0.902 which shows the good reliability. For statistical analysis purpose, 

SPSS and LISREL softwares were used. The results indicated that mixed factors of marketing effect 

on the attraction of loyal customers with respect to the assitstance of customer relations management. 
 

Keywords: Mixed Factors of Marketing, Attraction of Loyal Customers, Customer relations 

management. 

 

 


