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 چکیده 
( می شهر تهران موردی:شعب بانک های خصوصی )مطالعه بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با مشتریان بر وفاداری مشتریان مقالههدف اصلی این 

گیری باشد که با استفاده از روش نمونهشهر تهران است که نا محدود می های خصوصی امعه آماری این تحقیق شامل مشتریان بانکج باشد.

گیری دو پرسشنامه یکی ابزار اندازه آماره انتخاب شدند. 835 ای و تصادفی متناسب با حجم جامعه و از طریق فرمول کوکران نهایتاًخوشه

ادراک مشتریان از کیفیت خدمات و پرسش نامه دوم شامل وفاداری مشتریان  رضایت مشتری، مدیریت ارتباط با مشتری،های شامل متغییر

-و با استفاده از روش LISRELو  SPSSاطلاعات جمع شده از نمونه آماری توسط نرم افزار  است که روایی و وپایایی آن محاسبه شده است.

 مستقلدهد بین متغیره نتایج بدست آمده نشان می های آمار استنباطی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند.توصیفی و همچنین آزمون های آمار

 دارد. ناداری وجودرابطه مع )وفاداری مشتریان( متغییر وابسته و )مدیریت ارتباط با مشتری(

 

 

 .بانک مشتریان از کیفیت خدمات،ادراک  مدیریت ارتباط با مشتری، رضایت مشتری، وفاداری مشتریان، واژگان کلیدی:

 

 

 مقدمه
گیردد. از  باز میی  1299در سال  9و چرچیل 1298در سال  1در مبحث بازاریابی به تلاشهای کوپلند« وفاداری مشتریان»توجه به موضوع 

تجربیی بیا هیدف توضیی  و     آن زمان بود که مفهوم وفاداری به عنوان یک موضوع علمی در ادبیات بازاریابی مطرح گردیده و تعیدادی مطالعیه   

 (.1821تشری  این مفهوم طراحی و اجرا گردید)رسایی،

در خصوص مفهوم وفاداری و سایر مفاهیم مرتبط با این موضوع تحقیقی جامع انجام دادند که طی  8یاکوبی و چستنات 1293در سال 

های ایشان که به منظور زیه و تحلیل قراردادند. در طی تلاشمقاله پیرامون بحث وفاداری مشتریان را مورد مطالعه و تج 833آن ایشان بیش از 

روش متنوع را در درک وفاداری  53سیستماتیک نمودن این تعداد مقاله در خصوص بحث وفاداری انجام گردید، یاکوبی و چستنات بیش از 

 گیری نمودند: شناسایی و به دنبال آن این چنین نتیجه

وع وفاداری وجود دارد اما پس از مطالعه این مجموعه به این نتیجه رسیدیم که هنوز هیچ توافقی تمایل شدیدی در درک و شناخت موض

 (.1828نیا، در زمینه این موضوع وجود ندارد که منظور از وفاداری چیست)رحیم
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