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 دهیچک

و  یرتعهد مشت یگریانجیبا نقش م یبر عملکرد مال یاجتماع یاط با مشترارتب تیریمد تأثیر یبا هدف بررس، پژوهش حاضر

 یفیو از نظر روش، توص یاستان خوزستان( انجام شد. پژوهش از لحاظ هدف، کاربرد ی)مورد مطالعه بانک خصوص یمشتر تیرضا

نفر از کارکنان  111ن و تعداد استان خوزستا یخصوص یهاکارکنان بانک هیکل ،پژوهش نیدر ا یبود. جامعه آمار یشیمایپ -

با استفاده از روش  یریگنفر از کارکنان انتخاب شد؛ و روش نمونه 01بود. حجم نمونه که با استفاده از فرمول کوکران تعداد 

 یوعل) یارتباط با مشتر تیری(؛ مد2111، کارانقرانفله و هم) یاستاندارد عملکرد مال یهانامهپرسشو  باشد؛یساده م یتصادف

آنان به اجرا در آمد؛ و با استفاده از  ی( رو2110، وانگ) یمشتر تی( و رضا2111، نگهامیو کان یل) انی(؛ تعهد مشتر1801، شاد

( و 08/1) یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد نامهپرسش(، 08/1)  یعملکرد مال نامهپرسش ییایکرونباخ پا یآزمون آلفا

شده با استفاده  یآورجمع یهابه دست آمد. داده (07/1) انیمشتر یمندتیرضا نامهپرسشو  (00/1) انیتعهد مشتر نامهپرسش

 زرلیل افزارنرماز  یمعادلات ساختار یو ...( و برا اریانحراف مع ن،یانگی)م یفیو از آمار توص 28اس پس اس اس نسخه  افزارنرم

 تیو رضا یتعهد مشتر یگریانجیبا نقش م یاجتماع یرتباط با مشترا تیرینشان داد؛ مد جیقرار گرفت نتا لیو تحل هیمورد تجز

 .دارد یمثبت و معنادار تأثیراستان خوزستان  یبانک خصوص یبر عملکرد مال یمشتر

 

ستان ا یخصوص یهابانک ،یمشتر تیرضا ،یتعهد مشتر ،یعملکرد مال ،یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد :یدیکل واژگان

 .خوزستان
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 همقدم

جمله: ، از ستامل مختلفی امالی تحت تأثیر عود عملکر

، هادیمدیریت موجو، مل تولیداعو یرهمکاو هماهنگی 

و یابی زاربا یکاهش هزینههادش و گر در سرمایهمدیریت 

مالی شرکت د عملکرد به بهبوه، شدر کارد ذتمامی مووش. فر

ین ابر  یمشترمدیریت ارتباط با طرفی د. از منجر میشو

 یتمرکز مشتراز شرکتهایی که دارد؛ تأثیر مثبت ، ملاعو

نند امیتوه، عمدن مشتریادادن کت را مشاب، هستندردار برخو

 شتهدا یمؤثرده و تولید ساو کنند د یجااهماهنگی ، تولیددر 

 (1818آبادی و ناصری، )طبسی لطف .باشند

 یرترق بیتواند از طرمین یچ سازمانیامروز ه یرقابت یایدر دن

ر یدر محصولات خود، خود را از سا یا نوآوریات خود یملدر ع

 هایازها و خواستهین که نیز کند، مگر ایمتما هانسازما

 ن با گذر ازیقاً درك کرده باشد. بنابرایان خود را عمیمشتر

به  یرن، مشتیافتن رقابت در ابعاد نویو شدت  یاقتصاد سنت

ن درآمده سازما هایتیو محور تمام فعال یصورت رکن اصل

 ، نسخهیابیت و بازاریریشمندان مدیان اندین میاست. در ا

را تحت  هانح ارتباط با آیصح هایوهیو ش یحفظ مشتر

ت یریکنند. مدمیز یتجو 1یت رابطه با مشتریریعنوان مد

ست ا یابیو بازار وکارکسبجامع  ی، استراتژیرابطه با مشتر

را حول  وکارسبک هایتیندها و تمام فعالی، فرآیکه فناور

 (2121، 2)هادیات و آل عبدالرزاق. سازدمیکپارچه ی یمشتر

ه هایی گفتمدیریت ارتباط با مشتری، به همه فرآیندها و فناوری

ها برای شناسایی، ترغیب، ها و سازمانشود که در شرکتمی

. رودگسترش، حفظ و ارائه خدمات بهتر به مشتریان به کار می

با مشتری، چگونگی ایجاد موفق یک سیستم  اصول مدیریت ارتباط

و اجرای آن را برای ارتباط با مشتریان از شروع و اجرای اولیه یک 

ی مختلف را بیان هانچنین سیستمی تا نگهداری آن در زما

برای مدیریت  هامجموعه کاملی از فرآیندها و تکنولوژی کند.می

در  اروککسبان اندرکارارتباط با مشتریان فعلی و بالقوه و دست

صرف نظر از نوع مسیرهای ارتباطی با  بازاریابی، فروش و خدمات،

مشتریان. مدیریت ارتباط با مشتریان یک راهبرد تجاری جهت 

انتخاب و مدیریت مشتریان برای بهینه کردن و بالا بردن ارزش 

شرکت و همچنین فروش در درازمدت است. مدیریت ارتباط با 

 و بازاریابی است که فناوری، وکارکسبع مشتری، استراتژی جام

                                                           
1. Customer Relationship Management (CRM) 
2. Hidayat & Al Abdul Razzaq 

را حول مشتری یکپارچه  وکارکسبی هافرآیندها و تمامی فعالیت

سازد. مدیریت ارتباط با مشتری یک نظام اطلاعاتی یک پارچه می

ل و ی قبهابندی و کنترل فعالیتزمان ریزی،است که برای برنامه

تریان جهت تعامل بعد از فروش سازمان و با هدف توانمندسازی مش

تلفن و غیره  سایت،با سازمان از طریق ابزارهای متعددی چون وب

 (2118، 8)سحون .رودمیبه کار 

گسترش فزاینده شبکه اجتماعی در دهه اخیر بسیار 

ای در بازاریابی رسانه اجتماعی و گیر بوده است و علاقهچشم

ن ها در سراسر جهان پدیدار شده است، دیگر مدیراسازمان

های بازاریابی اجتماعی را به عنوان بخش لاینفک ارتباط

ت ها به سمبازاریابی قرار داده است و طبیعی است که نظر آن

گذاری در این حوزه بچرخد. آیا هایی پیرامون سرمایهسؤال

 تواند بهبود بخشد؟های رسانه اجتماعی عملکرد را میفعالیت

ی رسانه اجتماعی محققان به چندین مزیت فعالیت بازاریاب

ای از ها رسانه اجتماعی را مجموعهاعتراف کرده است. آن

کنند که افزاری قلمداد میافزاری و سختهای نرمنوآوری

شامل ایجاد فضای ارزان خلق محتوی و تعامل، همکاری 

باشد، ماهیت بنیادی رسانه اجتماعی به عنوان متقابل می

تعامل و اثرگذاری پلتومی در خدمت مشتریان برای ایجاد 

امر نرخ  گذارد. اینمستقیم بر تعامل برند می تأثیرمتقابل که 

های سنتی دهی را افزایش تعامل را نسبت به روشپاسخ

 (2117، 0)وانگ و کیم .بخشیدبهبود می

ستیابی ، در دیضایت مشتررجلب ، وکارکسبمحیط وزه در مرا

ها نمازساد. دارساسی و انقشی مهم ن، فشااهداها به نمازسا

میشوند ب وـها محسآنیی دارامهمترین ن، ند که مشتریاایافتهدر

ند. آورمیر ه شماـمند بدتعاملی سون را با مشتریاط تباارین ابنابرو 

های در حقیقت مدیران از کاربردهای رسانه اجتماعی در سیستم

مدیریت ارتباط با مشتری بهره جستند تا راهکارهای جدیدی برای 

های یت و تعهد مشتری استفاده کنند. ظهور سیستمبهبود رضا

مدیریت ارتباط با مشتری موجود در رسانه اجتماعی مفهوم 

مدیریت ارتباط با مشتری برای ایجاد تعامل، همکاری و روش شبکه 

محور برای مدیریت روابط مشتری ضرورت دارد. اصطلاح جدید 

ی جدید اروابط را به گونه« مدیریت روابط مشتری اجتماعی»

کند. محققین بازاریابی مدیریت ارتباط با مشتری تعریف می

های مشتری مداری شامل اجتماعی را به عنوان نقطه تقارن فعالیت

8. Sohyoun 
0. Wang & Kim 
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ها و تکنولوژی توام با کاربردهای رسانه اجتماعی فرآیندها و سیستم

ها توان بالقوه در زمینه تعامل و تقویت مشتری است. سازمان

و  اندمشتری اجتماعی را به رسمیت شناختهمدیریت ارتباط با 

گیری در دو دهه اخیر در این زمینه انجام گذاری چشمسرمایه

اند. گرچه تحقیقات به سمت کاربردهای رسانه اجتماعی داده

رود. هنوز ابعاد و زوایای مدیریت ارتباط با مشتری ناشناخته می

 مدیریت ارتباطهای اند که فناوریمانده است. محققین اثبات کرده

ای برای شرکت ندارند. مگر اینکه افزودهبا مشتری به تنهایی ارزش

ها تلفیق شوند. گرچه مقالات نه چندانی به با منابع دیگر شرکت

ریت های مدیهای رسانه اجتماعی با سیستمچگونگی تعامل فناوری

ارتباط با مشتری و استراتژی برای بازاریابی برای تقویت ارزش 

 (2118، 1)وویونگ، پارك و چاییه .اندبه کار برده شدهشرکت 

چگونگی کاربرد مدیریت  هدف این پژوهش در نتیجه بررسی

باشد و به دنبال بهبود اقتباس ارتباط با مشتری اجتماعی می

های عملیاتی و تجاری و بازاریابی شدند. در این پژوهشی استراتژی

ظریه های نحور و تواناییغالب مفهومی با استفاده از نگرش منبع م

گذاری در مدیریت ارتباط با دینامیک با استدلال اینکه سرمایه

مشتری اجتماعی به عنوان منبعی برای توسعه انجام شود. نتایج 

کند که توانایی مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی پیشنهاد می

ها رسانه اجتماعی را در شود که شرکتزمانی برجسته می

های بازاریابی برای تعامل با مشتری و عملکرد مالی به استراتژی

کار بندند. این تحقیق هم چنین نقش مدیریت ارتباط با مشتری 

اجتماعی در ایجاد توازن بین عملکردهای مدیریت ارتباط با 

ه ها کمک شایانی بمشتری و عملکرد مالی برقرار کند. این یافته

چنین ایجاد بینش  بخش ادبی مدیریت ارتباط با مشتری و هم

کاربرد رسانه اجتماعی دارد. این پژوهش هم  تأثیردر راستای 

به ندای  گوییچنین به ادبیات مدیریت ارتباط با مشتری با پاسخ

گسترش شرکت و عملکرد مالی انجام شده است. با توجه به 

مطالب ذکرشده در این پژوهش به دنبال پاسخ دادن به این سؤال 

ازه مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر هست که تا چه اند

گری تعهد مشتریان و رضایت عملکرد مالی از طریق نقش میانجی

 دارد؟ تأثیری خصوصی استان خوزستان هامشتری در بانک

 

 روش پژوهش

روش پژوهش از نوع، کاربردی از نظر هدف توصیفی و از نوع 

                                                           
1. Woojung, Park and Chaiy 

نوع  نظر چنین این پژوهش ازباشد. همرویکرد تحقیق قیاسی می

ر وتحلیل، فرد و از نظبررسی از نوع پیمایشی، از نظر واحد تجزیه

ای های تحقیق از نوع فاصلهباشد. دادهافق زمانی از نوع مقطعی می

ای لیکرت های داده شده به سؤالات پنج گزینهبوده و از پاسخ

آوری شد. جامعه آماری های پژوهش جمعنامهپرسشموجود در 

های خصوصی استان کلیه کارکنان شعب بانک در این پژوهش

نفر از کارکنان به  111دهند که تعداد خوزستان را تشکیل می

حجم نمونه بر اساس  عنوان جامعه آماری در نظر گرفته شد.

که با روش  دیگرد نیینفر از کارکنان تع 01فرمول کوکران 

ل بررسی برازش مد در دسترس انتخاب شد. یتصادف یریگنمونه

 زارافنرمیابی معادلات ساختاری و ژوهش با کمک تکنیک مدلپ

 یارتباط با مشتر تیریمد تأثیر یجهت بررسلیزرل انجام شد. 

و  یتعهد مشتر یگریانجیبا نقش م یبر عملکرد مال یاجتماع

استان خوزستان(؛  ی)مورد مطالعه بانک خصوص یمشتر تیرضا

(، 2111، رانقرانفله و همکا) یعملکرد مال نامهپرسشاز 

و  (،1801، شاد یعلو) یارتباط با مشتر تیریمد نامهپرسش

( و 2111، نگهامیو کان یل) یتعهد مشترنامه پرسش نامهپرسش

 یآورجمع یبرا (2110، وانگ) یمشتر یمندتیرضا نامهپرسش

ا انتخاب ب تیبه ترب کرتیل فیط یها استفاده شد، که بر مبناداده

 ادی( ز8نمره ( متوسط )2( کم )نمره 1کم )نمره  یلیخ نهیگز

 نامهپرسشبرای تعیین روایی  ( بود.8نمره ) ادیز یلی( خ0نمره )

 روش برایاین گردد که معمولاًمحتوا استفاده می -از روایی صوری

گیری به کار برده دهنده یک ابزار اندازه بررسی اجزاء تشکیل

شده و در  هیهاستانداردی ت نامهپرسششود. به این منظور می

س از گرفته و پ بط قراریراختیار استاد راهنما و سایر کارشناسان ذ

شد.  لحاظ کردن نظرهای اصلاحی، اصلاح و سپس توزیع

همچنین با استفاده از روایی عاملی که از طریق تحلیل عاملی 

روایی ابزار پژوهش اثبات گردید.  لیزرل افزارنرمی به کمک تأیید

 .شد نییآلفا کرونباخ تع بیضر یبا بررس نامهشپرس ییایپا زانیم

باشند؛ هر میصدم  08/1تا  08/1نتایج ضریب آلفای کرونباخ 

ی تر باشد، همبستگچقدر شاخص آلفای کرونباخ به یک نزدیک

تر خواهند بود. ت بیشتر و در نتیجه همگنسؤالادرونی بین 

قبول و  را متوسط و قابل %78را کم،  %08کرونباخ ضریب پایایی 

 7/1 را زیاد پیشنهاد کرده و مقادیر بدست آمده بالای %18ضریب 

شوند؛ با توجه به اینکه ضریب میدر این آزمون مطلوب تلقی 
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 نامهپرسش(، 08/1) یعملکرد مال نامهپرسش آلفای کرونباخ

تعهد  نامهپرسش( و 08/1) یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد

( 07/1) انیمشتر یمندتیرضا هنامپرسش( و 00/1) انیمشتر

و  هانامهپرسشگفت که کل  توانیم نیشده است بنابرا

 برخوردارند. یمناسب ییایاز پا هانآ یرهایمتغ

نمایش  1 شماره الگوی پیشنهادی پژوهش حاضر در شکل

 .داده شده است

 

 
 (9112م،ی)وانگ و ک ی: مدل مفهوم1 شماره شکل

 

 های پژوهشیافته

ی هاداده یفیتوص لیه و تحلیمت پژوهش به تجزن قسیدر ا

 .شودیپرداخته م شناختیجمعیت

 

 یشناختتیگویان بر حسب جمع: توزیع فراوانی پاسخ1شماره جدول 

 درصد فراوانی گروه 

 جنسیت
 88 82 مرد

 88 20 زن

 تحصیلات

 8/7 8 فوق دیپلم

 81 00 کارشناسی

 8/82 28 و بالاتر کارشناسی ارشد

 شتغالا

 8/17 10 سال 8کمتر از 

 78/18 11 سال 11 تا 8

 78/20 28 18 تا 11

 8/27 22 21 تا 18

 سن

 28/08 87 سال 80 تا 28

 81/82 28 سال 00 تا 88

 78/28 11 سال 08بیش از 

 

 82دهد؛ تعداد مینشان  1 شماره جدول یهاافتهبا توجه به ی

( %8/7نفر ) 8تعداد و  (%88)نفر زن  20( و تعداد %88نفر مرد )

نفر  28و تعداد  ی( کارشناس%81نفر ) 00تعداد  پلم،یدفوق

( %8/17) نفر 10 ؛ تعدادارشد و بالاتری( کارشناس8/82%)

 11 تا 8 بین( %78/18) نفر 11 تعداد سال، 8 از ترسابقه کم

 22 تعداد سال، 18 تا 11 بین( %78/20) نفر 28 تعداد سال،

 21از ( %8/12) نفر 11 و تعداد 21 تا 18 بین( %8/27) نفر

 28 نی( ب%28/08نفر ) 87تعداد سال بیشتر سابقه خدمت و 

سال و  00تا  88 نی( ب%81/82نفر ) 28سال، تعداد  80تا 

 سال سن دارند. 08از  شی( ب%78/28نفر ) 11تعداد 

 آزموناز طریق  هادادهبودن  نرمالبرای به دست آوردن 

یاشد  81/1متغیرها بیشتر از  sigیرنوف اگر کولموگروف اسم

غیر نرمال  هاباشند داده 18/1تر از نرمال و اگر کم هاداده

بررسی روابط بین متغیرهای تحقیق  یلذا برا باشند.می

ارتباط با  تیریمد

 یاجتماع یمشتر

 عملکرد مالی

 یتعهد مشتر

 رضایتمندی مشتریان
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ا ب گرید عبارت استفاده کرد. به معادلات ساختاریاز  توانیم

ها نآ یهااسیتوجه توزیع نمرات در هر دو مقیاس و خرده مق

 .میینمایمار پارامتریک استفاده مآ یها. از روشباشدینرمال م

 

 (K-S) رنفیاسم-کولموگروفآزمون از طریق  هادادهبودن  نرمال :9 شماره جدول

 بودن توزیع رمالنرینتیجه نرمال/غ سطح معناداری k-sمقدار  تعداد متغیرها

 است نرمال 881/1 88/1 01 عملکرد مالی

 است نرمال 808/1 08/1 01 اط با مشتری اجتماعیمدیریت ارتب

 است نرمال 881/1 87/1 01 تعهد مشتری

 نرمال است 871/1 80/1 01 رضایت مشتری

 

 آمده دسته ب مقادیر که شودمی مشاهده 2شماره  جدول مطابق

 نرمال فرض بنابراین باشد،می 18/1 معناداری سطح از بیشتر

 .شودمی پذیرفته پژوهش یرهایمتغ به مربوط یهاداده بودن

 

 های توصیفییافته

های اصلی، چند تحلیل اولیه جهت پیش از انجام تحلیل

ها انجام گرفت. های مقدماتی در ارتباط با دادهکسب بینش

متغیر در الگوی  0در این پژوهش در مجموع روابط 

ی های توصیفاند. یافتهپیشنهادی مورد بررسی قرار گرفته

میانگین، انحراف معیار روی متغیرهای پژوهش در مربوط به 

و ماتریس همبستگی متغیرهای الگو در  8شماره جدول 

 اند.نشان داده شده 0شماره جدول 
 

 هاهای توصیفی مربوط به متغیرهای پژوهش برای کل آزمودنی: یافته3 شماره جدول

 انحراف معیار میانگین متغیر

 828/0 187/10 عملکرد مالی

 821/7 018/18 ریت ارتباط با مشتری اجتماعیمدی

 808/8 880/10 تعهد مشتری

 882/8 887/18 رضایت مشتری

01 N= 
 

دهند، نشان می 8 شماره گونه که مندرجات جدولهمان

با  ینفر( در عملکرد مال 01کل نمونه ) اریو انحراف مع نیانگیم

تباط با ار تیری(؛ مد828/0) اریو انحراف مع 187/10 نیانگیم

 انی(؛ تعهد مشتر821/7) 018/18 یاجتماع یمشتر

 .باشدمی( 882/8) 887/18 یمشتر تی( و رضا808/8)880/10

 

 : ماتریس ضرایب همبستگی متغیرهای الگو4 شماره جدول

 رضایت مشتری یتعهد مشتر یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد عملکرد مالی متغیرها

    1 عملکرد مالی

   1 11/1** تباط با مشتری اجتماعیمدیریت ار

  1 18/1** 17/1** تعهد مشتری

 1 11/1** 10/1** 12/1** رضایت مشتری

11/1>P** 
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دهند که انگاره مفروض نشان می 0 شماره مندرجات جدول

روابط بین متغیرها منطبق با مسیرهای مورد انتظار 

 11/1داری یعنی تمامی روابط در سطوح معنی باشند؛می

های همبستگی، بینشی در این تحلیل اند.دار بودهمعنی

ارتباط با روابط دو متغیری بین متغیرهای پژوهش را فراهم 

اند. جهت آزمودن همزمان انگاره روابط مفروض در آورده

 پژوهش حاضر، روش تحلیل مسیر اعمال گردیده است.

 

 یتأییدتحلیل عوامل 

منظور نشان دادن پیش از ارزیابی الگوی ساختاری به 

، بر روی متغیرهای نامهپرسشسنجش صحت تدوین 

ی انجام شد. متغیرهای ارائه تأییدپژوهش، تحلیل عوامل 

 باشند که با استفادهشده در این پژوهش شامل سه متغیر می

 8شماره گیرند. جدول مورد سنجش قرار می نامهپرسشاز 

یج الگوی دهد. نتاهای برازندگی الگو را نشان میشاخص

ی نشان دهنده برازش منطقی و قابل تأییدتحلیل عوامل 

نشان  8شماره های جدول باشد. همچنین شاخصقبول می

 قابل قبولی برخوردارند. دهد که این عوامل از برازش نسبتاًمی

 

 : ضرایب بار عاملی5 شماره جدول

 T CRمقادیر آماره  بار عاملی CVR تسؤالا نام متغیر

 لیعملکرد ما

 81/0 80/1 088/1 1 سؤال

18/1 

 21/1 82/1 087/1 2 سؤال

 88/11 72/1 017/1 8 سؤال

 87/7 81/1 011/1 0 سؤال

 11/1 80/1 087/1 8 سؤال

 80/1 88/1 088/1 8 سؤال

 82/18 80/1 087/1 7 سؤال

 81/18 02/1 017/1 0 سؤال

 01/10 70/1 088/1 1 سؤال

 18/1 88/1 017/1 11 سؤال

 یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد

 08/11 82/1 018/1 11 سؤال

 00/2 20/1 087/1 12 سؤال 12/1

 02/2 28/1 088/1 18 سؤال

 رضایت مشتری

 81/0 71/1 087/1 10 سؤال

11/1 
 78/8 08/1 017/1 18 سؤال

 11/7 81/1 088/1 18 سؤال

 17/0 00/1 087/1 17 سؤال

 یهد مشترتع

 81/12 1 017/1 10 سؤال

 17/1 71/1 011/1 11 سؤال 01/1

 71/1 00/1 018/1 21 سؤال

 

مطرح شده در  سؤال 21از  سؤال 21توجه به قرار گرفتن  اب

 نیو با در نظر گرفت ا نیبازه مورد قبول واقع شده اند. بنابرا

بار  بیدرصد ضرا 18توان اذعان نمود می افزارنرماز  یخروج

 ارینشان مناسب بودن مع نیباشند و امی 0/1 یبالا یعامل

 مدل دارد. نیا
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 برازش مدل پژوهش

برازش مدل  یها، ابتدا به بررسهیفرض یقبل از بررس

 یها، برات دادهی، مناسب بودن و کفایم. برازندگیپردازیم

، یبرازندگ یهاکه اگر شاخص ین معنیمدل است. به ا یبررس

ه یتجز یها برابرازنده بودن مدل باشند، داده ینشان دهنده

 یروابط موجود در مدل، مناسب و کاف یریگجهیل و نتیو تحل

 دهد.ی برازش را نشان میهاشاخص 8 شماره . جدولهستند
 

 های برازندگیها بر اساس شاخص: برازش الگوهای پیشنهادی و نهایی با داده6 شماره جدول

 گیهای برازندشاخص مقدار

81/1080 Chi-Square 
280 df 

78/1 GFI 

08/1 AGFI 

102/1 RMSEA 

107/1 RMR 

11/1 NFI 

11/1 NNFI 

08/1 CFI 

77/1 RFI 

 

 2Rمعیار 

گیری و بخش معیاری است برای متصل کردن بخش اندازه

رود و سازی معادلات ساختاری به کار میساختاری مدل

ر برون زا بر یک متغیر ی دارد که یک متغیتأثیرنشان از 

 ضریبگذارد. نکته ضروری در اینجا این است که زا میدرون

 (عملکرد مالیزا )ی درونهاتنها برای سازه تعین تعدیل شده

زا مقدار این ی برونهاگردد و در مورد سازهمدل محاسبه می

 ضریب تعین تعدیل شدهمعیار صفر است. هر چه مقدار 

زا یک مدل بیشتر باشد نشان از نهای درومربوط به سازه

را به عنوان  88/1و  81/1، 10/1برازش مدل است. سه مقدار 

 کند.میضعیف، متوسط و قوی بودن مدل را تعیین 
 

 2R: مقادیر 7 شماره جدول

 قدرت مقبولیت 2R متغیر

 قوی 81/1بیش از  807/1 عملکرد مالی

 

 یهالمدازش بر یاست که برا یرمعیا ا:یی همگرروا

ده برر به کا یرساختات لادمعا یزسالمددر روش  یگیرازهندا

نمایش داده  اهمگر ییروا د. معیاری که برای مطلوب بودنمیشو

 0شماره باشد. در جدول می 8/1شود، مساوی و بالاتر از می

 .شودنشان داده می اهمگر یینتایج خروجی از مدل برای روا
 

 های مدل( سازهAVEیانس استخراج شده ): نتایج میانگین وار8 شماره جدول

 یعملکرد مال یمشتر تیرضا یتعهد مشتر یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد متغیر

AVE 870/1 881/1 880/1 817/1 
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 انگرینما 0شماره جدول  جیشود نتایطور که ملاحظه مهمان

 باشد.یهمگرا م ییروا اریمناسب بودن مع

 ،یگیرازهندا لمد یاگروا ییروا سیربر جهت :اگروا ییروا

روایی واگرا وقتی ست. ا هیددگر دهستفاا کررلا -نلرفو رمعیااز 

 هر یابر اهمگر ییروادر سطح قابل قبولی است که میزان 

 یهازهساو  زهساآن  بین کیاشترا یانساز وار بیشتر زهسا

به دست آمده از به  نتایج سساا باشد. بر لمددر  یگرد

که بر روی قطر جدول  اهمگر ییروار ها و جذهمبستگی

توان روایی واگرای مدل در سطح قرا داده شده می 1شماره 

 لارکر نتیجه گرفت.-سازه را از نظر معیار فورنل
 

 کررلاو  نلرفوروش  به اگروا ییروا سنجش ماتریس :2 شماره جدول

 مشتری رضایت تعهد مشتری یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد عملکرد مالی متغیر

 - - -- 001/1 عملکرد مالی

  - 710/1 017/1 یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد

 - 781/1 880/1 701/1 تعهد مشتری

 880/1 780/1 821/1 871/1 رضایت مشتری

 

 های برازندگیبرازندگی الگوی پیشنهادی بر اساس سنجه

ارزیابی گردید. پس از تحلیل اولیه، مشخص گردید تحلیل 

های برازندگی از برازش نشان داد که مقادیر شاخص هاهداد

ها حکایت دارند. برازش الگوی نهایی خوب الگوی اولیه با داده

شماره های برازندگی در جدول ها بر اساس شاخصبا داده

پریچر و )نشان داده شده است. از برنامه ماکرو آزمون  11

ز برای نی 28نسخه   SPSSافزار( بر روی نرم2110، هیز

داری مسیرهای غیر مستقیم متغیر مستقل بر تعیین معنی

 د. گیری استفاده گردیمتغیر وابسته از طریق متغیر میانجی

 

 های برازندگیها بر اساس شاخص: برازش الگوهای پیشنهادی و نهایی با داده11 شماره جدول

𝒙𝟐 𝒅𝒇 𝒙𝟐 الگو های برازندگیشاخص
𝒅𝒇⁄  IFI TLI CFI NFI RMSEA RMR 

 128/1 1127/1 11/1 12/1 18/1 18/1 80/1 8 18/0 الگوی نهایی

 نزدیک به صفر <1/1 <11/1 <11/1 <11/1 <11/1 <8 <11/1 <11/1 مقدار مجاز

 

دهند نشان می 11شماره گونه که مندرجات جدول همان

الگوی نهایی از برازش خوبی برخوردار است. چرا که نسبت 

بین کای دو به درجه آزادی در بازه بین یک و سه قرار دارد 

 ,IFI, TLIص که مقدار قابل قبول است. در این مدل، شاخ

CFI, NFI درصد که همگی مقادیر  11، همگی بالاتر از

ه است ک 1128/1نیز  RMSEAباشند. مقدار میمطلوبی 

نیز نزدیک به صفر  RMRدر محدوده مجاز قرار دارد. مقدار 

 بوده و در محدوده استاندار قرار دارد.

 

 پژوهش یهاهیآزمون فرض

ر پژوهش حاضر اطلاعات به دست آمده با استفاده از د

 .ل قرار گرفتندیه و تحلیمورد تجز یآمار استنباط یوهیش

 یابیدلم یک آماریبود و از تکن یفیتوص، روش پژوهش

پس  .( استفاده شدیتأییدر یل مسی)تحل یمعادلات ساختار

نان از برازش ین اطمیو همچن یتأیید یل عاملیاز انجام تحل

شود. یمدل پژوهش پرداخته م هایهیمدل، به آزمودن فرض

 یادارنتی استیودنت مع ب که با استفاده از آزمونین ترتیبه ا

قرار  یبررس مکنون مورد یرهایان متغیر میب مسیضرا

 18/1نان یاطم ق سطحین تحقیکه در ا ییرد. از آن جایگیم

ر مثبت با یمس بیمدنظر است، ضرا 18/1 یا سطح خطای

شوند و یمعنادار شناخته م 18/1بزرگتر از  tمقدار آماره 

. ردیگیقرار م تأیید مورد هانمرتبط با آ یه پژوهشیفرض

ن یهمچن ند.انشان داده شده 8 شماره ج در جدولینتا
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در قالب دو  هاهیدر خصوص آزمون فرض افزارنرم یهایخروج

ر یمقاد 2شماره قابل مشاهده هستند. شکل  (8و  2)شکل 

 شمارهشکل  دهد ویر( را نشان میب مسی)ضرا یعامل یبارها

 کشد.یر میبه دست آمده را به تصو tر آماره یمقاد، 8
 

 
 اعداد معناداری حالت در مدل: 9 شماره شکل

 

ها درصد فرضیه 18باشد، بنابراین با اطمینان می 18/1شود همه مقادیر بیشتر از نشان داده می 2 شماره گونه که در شکلهمان

 باشند.می تأیید
 

 
 مسیر بیضر حالت در یاصل : مدل3 شماره شکل
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 لیزرل افزارنرم خروجی اساس هادی بردر الگوی پیشن هان: الگوی ساختاری: مسیرها و ضرایب استاندارد آ11 شماره جدول

 هافرضیه تأییدرد یا  داریسطح معنی (T) صریب معناداری β مسیر

 شد تأیید 1111/1 17/8 81/1 عملکرد مالی ←ی اجتماع یارتباط با مشتر تیریمد

 شد تأیید 1111/1 80/11 02/1 تعهد مشتری ←ی اجتماع یارتباط با مشتر تیریمد

 شد تأیید 1111/1 78/11 88/1 رضایت مشتری ←ی اجتماع یمشتر ارتباط با تیریمد

 شد تأیید 1111/1 82/7 18/1 عملکرد مالی ← تعهد مشتری

 شد تأیید 1111/1 88/1 88/1 عملکرد مالی ← رضایت مشتری

 

 نتیجه گیری

بر  یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد فرضیه اصلی:

مشتری و رضایت تعهد  یگریانجیبا نقش م یعملکرد مال

 .دارد تأثیری خصوصی استان خوزستان هامشتری در بانک

داری این اثر حاکی از معنی 11 شماره ی جدولهایافته

و حد بالای  111/1ای است. حد پایین فاصله اطمینان واسطه

باشد. سطح اطمینان برای این فاصله اطمینان می 182/1آن 

است. با  1111اپ گیری مجدد بوت استرو تعداد نمونه 18

توجه به اینکه صفر بیرون از این دو فاصله اطمینان قرار 

باشد؛ بنابراین دار میای معنیگیرد این رابطه واسطهمی

گردد. نتایج این پژوهش با میواقع  تأییدفرضیه اصلی مورد 

قنبری )(؛ 1818، آبادی و ناصریطبسی لطف)نتایج پژوهش 

دیات و آل ها) (؛1818، یبکهلستانی؛ صفرپورلیما و عندل

باشد. همسو می (؛2111، وانگ و کیم)(؛ 2121، عبدالرزاق

 هاییمدیریت ارتباط با مشتری به همه فرآیندها و فناوری

ها برای شناسایی، ها و سازمانشود که در شرکتگفته می

ترغیب، گسترش، حفظ و ارائه خدمات بهتر به مشتریان به 

ارتباط با مشتری، چگونگی ایجاد  رود. اصول مدیریتکار می

موفق یک سیستم و اجرای آن را برای ارتباط با مشتریان از 

شروع و اجرای اولیه یک چنین سیستمی تا نگهداری آن در 

کند. امروزه مدیریت ارتباط با ی مختلف را بیان میهانزما

مشتری به دلایل جهانی شدن، افزایش رقابت، بلوغ بازار و 

وجه ت ها، بسیار موردوکارکسبتکنولوژی در پیشرفت سریع 

قرار گرفته است. مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی 

کت شر شود، به نحوی که یکمیمحسوب  وکارکسبکلیدی 

 اشد.بمیبرای بقاء نیازمند تمرکز بر نیازهای مشتریان خود 

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر عملکرد  فرضیه اول:

 دارد. رتأثیمالی 

با تکیه بر قواعد آماری و مقدار بتا  11شماره بر اساس جدول 

 18/1= بیشتر از T 17/8و با توجه به اینکه مقدار  (81/1)

تر باشد و همچنین با توجه به اینکه سطح معناداری کوچکمی

ی مقبول، شواهدی هاو قرار گرفتن این مقادیر در بازه 18/1از 

دارد لذا فرضیه اول فرعی رد برای رد فرضیه صفر وجود ن

توان اذعان نمود که مدیریت ارتباط میشود. بر این اساس مین

ی خصوصی هابا مشتری اجتماعی بر عملکرد مالی در بانک

معناداری دارد. با توجه به مقدار بتا و تأثیر استان خوزستان 

مود. ید نأیرا ت تأثیرتوان مثبت بودن این میمثبت بودن آن 

آبادی و طبسی لطف)ن پژوهش با نتایج پژوهش نتایج ای

، و عندلیب صفرپورلیماقنبری کهلستانی؛ )(؛ 1818، ناصری

، وانگ و کیم)(؛ 2121، هادیات و آل عبدالرزاق)(؛ 1818

باشد. گسترش فزاینده شبکه اجتماعی در همسو می (؛2111

ای در بازاریابی گیر بوده است و علاقهدهه اخیر بسیار چشم

ها در سراسر جهان پدیدار شده است، اجتماعی و سازمان رسانه

دیگر مدیران بازاریابی اجتماعی را به عنوان بخش لاینفک 

ی بازاریابی قرار داده است و طبیعی است که نظر هاارتباط

گذاری در این حوزه یی پیرامون سرمایههاسؤالبه سمت  هانآ

شرکت را  ی رسانه اجتماعی عملکردهابچرخد. آیا فعالیت

تواند بهبود بخشد؟ محققان به چندین مزیت فعالیت می

رسانه  هانبازاریابی رسانه اجتماعی اعتراف کرده است. آ

ی و افزارنرمی هاای از نوآوریاجتماعی را مجموعه

کنند که شامل ایجاد فضای ارزان خلق میافزاری قلمداد سخت

ت بنیادی باشد، ماهیمیمحتوی و تعامل، همکاری متقابل 

رسانه اجتماعی به عنوان پلتومی در خدمت مشتریان برای 

رد مستقیم بر عملک تأثیرایجاد تعامل و اثرگذاری متقابل که 

دهی، افزایش تعاملی را نسبت به گذارد. این امر نرخ پاسخمی

 بخشید.ی سنتی بهبود میهاروش
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کاربردهای رسانه اجتماعی از قبیل تغییر نقش مشتری از 

 گذاری متقابلتأثیرگذاری و عل به فعال برای اشتراكمنف

درصد از کاربران آنلاین در حالت  88انجام داده است. قریب 

اشتراك خود تولید محتوی هستند، )کلیپ، داستان، عکس 

باشد، علاوه بر ارائه میو غیره( و حتی پست، نظر بر سایت 

ان یه به کمک مشترألتسهیلات در روابط بین شخصی این مس

 هانی تجاری تعامل داشته باشند و به آهاآمده تا با سازمان

اجازه ایجاد نقش فعال و تجربیات دو سویه ایجاد کنند. در 

ی اهحقیقت مدیران از کاربردهای رسانه اجتماعی در سیستم

بهره جستند تا  یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد

ری راهکارهای جدیدی برای بهبود رضایت و تجربه مشت

 یارتباط با مشتر تیریمدی هااستفاده کنند. ظهور سیستم

ارتباط با  تیریمدموجود در رسانه اجتماعی مفهوم  یاجتماع

برای ایجاد تعامل، همکاری و روش شبکه  یاجتماع یمشتر

محور برای مدیریت روابط مشتری ضرورت دارد. اصطلاح 

ای هروابط را به گون« مدیریت روابط مشتری اجتماعی»جدید 

با  ارتباط تیریمدکند. محققین بازاریابی میجدید تعریف 

ری ی مشتهااجتماعی را به عنوان نقطه تقارن فعالیت یمشتر

م با أو تکنولوژی تو هامداری شامل فرآیندها و سیستم

کاربردهای رسانه اجتماعی در زمینه تعامل و تقویت مشتری 

 یبا مشترارتباط  تیریمدتوان بالقوه  هااست. سازمان

گذاری اند و سرمایهاجتماعی را به رسمیت شناخته

اند. گیری در دو دهه اخیر در این زمینه انجام دادهچشم

. رودمیگرچه تحقیقات به سمت کاربردهای رسانه اجتماعی 

 یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمدهنوز ابعاد و زوایای 

ی هافناوریاند که ناشناخته مانده است. محققین اثبات کرده

به تنهایی ارزش  یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمد

ای برای شرکت ندارند. مگر اینکه با منابع دیگر افزوده

تلفیق شوند. اجرای مدیریت ارتباط با مشتری  هاشرکت

پیچیده است و در برگیرنده اجزایی نیز هست. به بیان دیگر، 

کنولوژی ت تکیه فقط بر مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر

بهترین روش برای بهبود عملکرد شرکت نیست؛ بنابراین 

ی خصوصی باید مدیریت ارتباط با مشتری های بانکهاشعبه

مبتنی بر تکنولوژی را با سایر ابعاد مدیریت ارتباط با مشتری 

 ترکیب کنند تا عملکرد مالی و رشد را بهبود بخشند.

عی بر تعهد مدیریت ارتباط با مشتری اجتما فرضیه دوم:

 دارد. تأثیرمشتری 

با تکیه بر قواعد آماری و مقدار  11شماره بر اساس جدول 

بیشتر از  =T 80/11و با توجه به اینکه مقدار  (02/1بتا )

باشد و همچنین با توجه به اینکه سطح معناداری می 18/1

ی هاو قرار گرفتن این مقادیر در بازه 18/1تر از کوچک

ای رد فرضیه صفر وجود ندارد لذا فرضیه مقبول، شواهدی بر

توان اذعان نمود که میشود. بر این اساس میدوم فرعی رد ن

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر تعهد مشتری در 

معناداری دارد. با  تأثیری خصوصی استان خوزستان هابانک

توان مثبت بودن این میتوجه به مقدار بتا و مثبت بودن آن 

نمود. نتایج این پژوهش با نتایج پژوهش  تأیید را تأثیر

قنبری کهلستانی؛ )(؛ 1818، آبادی و ناصریطبسی لطف)

، دیات و آل عبدالرزاقها) (؛1818، و عندلیب صفرپورلیما

باشد. هنگامی که همسو می (؛2111، وانگ و کیم)(؛ 2121

یک شرکت تمام اطلاعات مربوط به هر یک از مشتریان در 

ر، ثرتؤریزی مرا به منظور تسهیل در برنامه سراسر شرکت

ا ب هاکند. به علاوه وقتی شرکتمیبازاریابی و خدمات ادغام 

 هاآنی هاتوانند نیازها و درخواستمیمشتریان تعامل دارند 

شود. میرا درك کنند، در نتیجه وفاداری مشتری ایجاد 

زش ی ارهاآوری و درك نیاز مشتری برای اجرای فعالیتجمع

تواند با سفارشی میافزوده مهم است، زیرا ارزش مشتری 

کردن محصول یا سیرویس، تدارکات اطلاعات اضافی و 

ارتقای کیفیت، اضافه شود؛ بنابراین با مدیریت و حفظ ارتباط 

ان تواند مشتریمیی بیمه هاتر، شعبهمؤثربا مشتری به طور 

 خود را راضی کرده و تعالی عملیاتی دست یابند.

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر رضایت  فرضیه سوم:

 .دارد تأثیری خصوصی استان خوزستان هامشتری در بانک

با تکیه بر قواعد آماری و مقدار  11 شماره بر اساس جدول

بیشتر از  =T 78/11و با توجه به اینکه مقدار  (88/1بتا )

 اریباشد و همچنین با توجه به اینکه سطح معنادمی 18/1

ی هاو قرار گرفتن این مقادیر در بازه 18/1تر از کوچک

مقبول، شواهدی برای رد فرضیه صفر وجود ندارد لذا فرضیه 

توان اذعان نمود که میشود. بر این اساس میسوم فرعی رد ن

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر رضایت مشتری در 

ا دارد. ب معناداری تأثیری خصوصی استان خوزستان هابانک

توان مثبت بودن این میتوجه به مقدار بتا و مثبت بودن آن 

نمود. نتایج این پژوهش با نتایج پژوهش  تأییدرا  تأثیر

قنبری کهلستانی؛ )(؛ 1818، آبادی و ناصریطبسی لطف)
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، دیات و آل عبدالرزاقها) (؛1818، و عندلیب صفرپورلیما

د. برای مدیریت باشهمسو می (؛2111، وانگ و کیم)(؛ 2121

اثربخش و رشد هر سازمان در صنایع مختلف از جمله 

 گراییی خصوصی باید تلاش آگاهانه جهت مشتریهابانک

ی هاصورت گیرد. مدیریت ارتباط با مشتری، استراتژی

آوری اطلاعات را جهت ایجاد روابط بازاریابی ارتباطی و فن

وند کلیدی پیسودآور و دراز مدت با مشتریان وسایر ذینفعان 

ی اجتماعی و هادهد. امروزه با ظهور تکنولوژی رسانهمی

ی مدیریت ارتباط با مشتری، مفهوم هاادغام آن با سیستم

 تیریمدیعنی  یاجتماع یارتباط با مشتر تیریمدجدیدی از 

ایجاد شده است. با ورود  یاجتماع یارتباط با مشتر

نقش  توانندمیی اجتماعی، مشتریان دیگر نهاشبکه

 یهاغیرفعالی در روابط خود با شرکت ایفا کنند. شبکه

مجازی انتقال قدرت را به نفع مشتریان ایجاد کرده است و 

اند. شکل مدیریت ارتباط با مشتری را تغییر داده

سازد میرا قادر  های اجتماعی شرکتهای رسانههاتکنولوژی

ط با ت ارتباتا بهتر نیازهای مشتریان را برآورده سازند. مدیری

ی بیمه فراهم هایی را برای شرکتهامشتری اجتماعی فرصت

ی بازاریابی، مدیریت هاکنند. که جهت اثربخشی کمپینمی

ه خدمت و پشتیبانی از ئتماس با مشتری، ایجاد تقاضا، ارا

 مشتری مورد استفاده قرار گیرد.

تعهد مشتری بر عملکرد مالی در  فرضیه چهارم فرعی:

 دارد. تأثیرصوصی استان خوزستان ی خهابانک

با تکیه بر قواعد آماری و مقدار  11 شماره بر اساس جدول

 18/1بیشتر از  =T 82/7و با توجه به اینکه مقدار  (18/1بتا )

باشد و همچنین با توجه به اینکه سطح معناداری می

ی هاو قرار گرفتن این مقادیر در بازه 18/1تر از کوچک

رای رد فرضیه صفر وجود ندارد لذا فرضیه مقبول، شواهدی ب

توان اذعان نمود میشود. بر این اساس میچهارم فرعی رد ن

ی خصوصی هاکه تعهد مشتری بر عملکرد مالی در بانک

معناداری دارد. با توجه به مقدار بتا و  تأثیراستان خوزستان 

مود. ن تأییدرا  تأثیرتوان مثبت بودن این میمثبت بودن آن 

 آبادی وطبسی لطف)یج این پژوهش با نتایج پژوهش نتا

، بو عندلی صفرپورلیماقنبری کهلستانی؛ )(؛ 1818، ناصری

، وانگ و کیم)(؛ 2121، دیات و آل عبدالرزاقها) (؛1818

باشد. امروزه تمرکز بر تعهد مشتریان به همسو می (؛2111

، هاش رشد و عملکرد شرکتیافزا یک راهبرد برایعنوان 

ک نگرش درباره وفادارى یته شده است. تعهد مشتریان شناخ

ق یند مستمرى است که از طریک فرایمشتریان به سازمان و 

ى یت و کارایخود را به سازمان و موفق هآن مشتریان علاق

 وسته آن نشان مى دهند.یپ

رضایت مشتری بر عملکرد مالی در  فرضیه پنجم فرعی:

 دارد. رتأثیی خصوصی استان خوزستان هابانک

با تکیه بر قواعد آماری و مقدار  11شماره  بر اساس جدول

 18/1بیشتر از  =T 88/1و با توجه به اینکه مقدار  (88/1بتا )

باشد و همچنین با توجه به اینکه سطح معناداری می

ی هاو قرار گرفتن این مقادیر در بازه 18/1از  ترکوچک

دارد لذا فرضیه مقبول، شواهدی برای رد فرضیه صفر وجود ن

توان اذعان نمود میشود. بر این اساس میپنجم فرعی رد ن

ی خصوصی هاکه رضایت مشتری بر عملکرد مالی در بانک

معناداری دارد. با توجه به مقدار بتا و  تأثیراستان خوزستان 

مود. ن تأییدرا  تأثیرتوان مثبت بودن این میمثبت بودن آن 

 آبادی وطبسی لطف)ژوهش نتایج این پژوهش با نتایج پ

، بو عندلی صفرپورلیماقنبری کهلستانی؛ )(؛ 1818، ناصری

، وانگ و کیم)(؛ 2121، دیات و آل عبدالرزاقها) (؛1818

 هاباشد. با افزایش رضایت مشتریان هزینههمسو می (؛2111

 یابد مشتریان وفادار گردیده و درو تغییرات قیمت کاهش می

 .یابدود مینتیجه عملکرد مالی بهب

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر  فرضیه ششم:

ی هاگری تعهد مشتری در بانکعملکرد مالی با نقش میانجی

 دارد. تأثیرخصوصی استان خوزستان 

داری حاکی از معنی 11 شماره ی جدولهابا توجه به یافته

و  118/1ای است. حد پایین فاصله اطمینان این اثر واسطه

باشد. سطح اطمینان برای این فاصله می 181/1آن  حد بالای

 1111گیری مجدد بوت استراپ و تعداد نمونه 18اطمینان 

است. با توجه به اینکه صفر بیرون از این دو فاصله اطمینان 

 باشد؛ بنابرایندار میای معنیگیرد این رابطه واسطهقرار می

 ج اینگردد. نتایمیواقع  تأییدفرضیه ششم فرعی مورد 

، آبادی و ناصریطبسی لطف)پژوهش با نتایج پژوهش 

 (؛1818، و عندلیب صفرپورلیماقنبری کهلستانی؛ )(؛ 1818

 (؛2111، وانگ و کیم)(؛ 2121، دیات و آل عبدالرزاقها)

 باشد.همسو می

مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر  فرضیه هفتم:

در  گری رضایت مشتریعملکرد مالی با نقش میانجی
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 دارد. تأثیری خصوصی استان خوزستان هابانک

داری حاکی از معنی 11 شماره ی جدولهابا توجه به یافته

و  118/1ای است. حد پایین فاصله اطمینان این اثر واسطه

باشد. سطح اطمینان برای این فاصله می 188/1حد بالای آن 

 1111بوت استراپ  گیری مجددو تعداد نمونه 18اطمینان 

است. با توجه به اینکه صفر بیرون از این دو فاصله اطمینان 

 باشد؛ بنابرایندار میای معنیگیرد این رابطه واسطهقرار می

گردد. نتایج این میواقع  تأییدفرضیه ششم فرعی مورد 

، آبادی و ناصریطبسی لطف)پژوهش با نتایج پژوهش 

 (؛1818، و عندلیب صفرپورلیماقنبری کهلستانی؛ )(؛ 1818

 (؛2111، وانگ و کیم)(؛ 2121، دیات و آل عبدالرزاقها)

 باشد.همسو می

توانند ر مییز یکاربرد یشنهادهایادشده پیج یبا توجه به نتا

 اثربخش واقع شوند:

گونه که مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر همان -1

 یتوان پیشنهاد نمود که برقراردارد. می تأثیرعملکرد مالی 

زات یبرای به روز شدن تجه یت ارتباط با مشتریریند مدیفرآ

بالا  برای یت ارتباط با مشتریریند مدیفرآ یبانکی، برقرار

ارتباط  تیریند مدیفرآ یبانک، برقرار یکیزیت فیرفتن جذاب

 یب خطا توسط کارکنان، برقراریبرای کاهش ضر یبا مشتر

از  زودتربرای ارائه خدمت  یت ارتباط با مشتریریند مدیفرآ

 ن.یموعد مقرر توسط مسئول

گونه که مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر تعهد همان -2

توان پیشنهاد نمود که تجزیه و دارد. می تأثیرمشتریان 

ل اطلاعات مشتریان به منظور شناسایی و درك یتحل

 مشتریان به منظور یبندو بخش یبند؛ طبقههامشخصات آن

خدمات  یها، طراحی طرحمؤثرغاتی یتبل هاییارائه استراتژ

 حات مشتریان؛یسفارشی بر اساس ترج

گونه که مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی بر همان -8

توان پیشنهاد نمود که دارد. می تأثیررضایت مشتریان 

 سازیلازم و فرهنگ حمایت کننده برای پیاده هایرساختیز

 اًخصوص هادر بانک مؤثرمدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی 

ی نوین تجارت هایی که شیوههادر آن دسته از سازمان

 گیرند مورد اولویت قرار گرفته شود.میالکترونیک بهره 

ارد. د تأثیرگونه که تعهد مشتریان بر عملکرد مالی همان -0

ط ارائه خدمات یمح یسازتوان پیشنهاد نمود که فراهممی

 هایازین با متناسب تخدما یسازمشتریان، فراهم یبرا

خدماتی و بازاریابی جامع  هایبرنامه یسازمشتریان، فراهم

 توسط شرکت.

 رتأثیگونه که رضایت مشتریان بر عملکرد مالی همان -8

رسانی به مشتریان از توان پیشنهاد نمود که خدمتدارد. می

طریق توجه فردی به مشتریان، خوشرویی کارکنان با 

های مربوط به ارتباط با دن ضعفمشتریان. برطرف کر

مشتری از طریق وقوف به نظرات مشتری، مشارکت نزدیک 

با مشتریان و ایجاد تعهد و اعتماد نسبت به مشتریان از طرف 

 بانک.
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Abstract 
 

The aim of this study was to investigate the effect of social customer relationship management 

on financial performance with the mediating role of customer commitment and customer 

satisfaction (case study of a private bank in Khuzestan province). The research was applied in 

terms of purpose and descriptive-survey in terms of method. The statistical population in this 

study was all employees of private banks in Khuzestan province and 100 employees. The 

sample size was selected using the Cochran's formula of 80 employees; And the sampling 

method is simple using random method; And standard financial performance questionnaires of 

(Qaranfleh et al, 2010); Customer Relationship Management (Alavi Shad, 2010); Lee and 

(Cunningham, 2001) and (Wang, 2018) customer satisfaction were fulfilled; Using Cronbach's 

alpha test, the reliability of Financial Performance Questionnaire (0.85), Social Customer 

Relationship Management Questionnaire (0.86), Customer Commitment Questionnaire (0.88) 

and Customer Satisfaction Questionnaire (0.87) were obtained. Collected data were analyzed 

using SPSS software version 26 and descriptive statistics (mean, standard deviation, etc.) and 

for structural equations from AMOS software, the results showed; Social customer relationship 

management with the role of mediating customer commitment and customer satisfaction has a 

positive and significant effect on the financial performance of private banks in Khuzestan 

province. 
 

Key Words: Social customer relationship management, financial performance, customer 

commitment, customer satisfaction, private bank of Khuzestan province. 
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