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  چكیده
های خدماتی رود به خصوص در سازمانمیهای هر سازمانی به شمار امروزه مشتری رکن اساسی و محور اصلی فعالیت

کند و با ظهور و گسترش فناوری اطلاعات، رضایت یا نارضایتی خود را به که مشتری در لحظه از خدمات استفاده می

نوازی از اهمیت بسیار بالایی نسبت به ها مشتریهای خدماتی به خصوص بانکدهد. برای سازمانسرعت انتقال می

ی سازد تا از نحوهها را قادر میگرایی برخوردار است. امروزه مدیریت ارتباط با مشتری بانکمشتریمداری و مشتری

صحیح ارتباط با مشتریان در بلندمدت  استفاده کنند و مشتریان جدید را جذب، مشتریان گذشته را حفظ، موجب 

ها که وفاداری مشتری است را در مشتری بانک مندی هر دو گروه شود و در نهایت، مولفه اصلی مدیریت ارتباط بارضایت

 پی داشته باشد. 

 از طریق نقش میانجی «مشتری وفادرای»بر« مدیریت ارتباط با مشتری»بررسی تأثیر هدف با حاضر مقالهرو ازاین

 روش اساس بر و بوده هدف کاربردی نظر از است، کهگرفته مشهد صورت شهر ملت بانک شعب در« مندیرضایت»

مشتریان شعب بانک ملت شهرمشهد،  های موردنظر ازمیانداده علی است. نوع از و توصیفی تحقیق ها،داده آوریگرد

ای انتخاب شدند.  گیری خوشهنمونه و به صورت نمونه عنوانبه نفر 044مورگان  است و براساس جدول آوری شدهجمع

های آماری راوانی، میانگین و انحراف معیار( و آزمونهای توصیفی )فها از شاخصبه منظور تجزیه و تحلیل داده

مدیریت ارتباط با »های تحقیق نشان داد که یابی معادلات ساختاری استفاده شد. یافتهاسمیرنوف، و مدل-کولموگوروف

 دارد.« مندیرضایت»از طریق نقش میانجی « وفادرای مشتری»تأثیر مثبت و معناداری روی « مشتری

 

 مندی مشتری، وفاداری مشتری، بانک ملتمدیریت ارتباط با مشتری، رضایت دی:كلی هایواژه

 

  مقدمه -1
-، تغییر در خواستهنیازهاتغییر در  ،و اطلاعات فناوریتکنولوژی هاست. تغییر در دنیای امروز مملو از تغییرات و دگرگونی

ترین تغییرات ایجاد شده در زارهای جهانی. اما از مهمو تغییر در باکالا و خدمات کنندگان مصرفنوع های مردم، تغییر در 

اهمیت دادن به بوده است که  و تغییر در عادات رفتاری مشتریان های قابل عرضه به خریدارانوکار، تغییر در ارزشصحنه کسب

عت موفقیت خود را های پیشرو در هر صنشود و سازمانهای فعلی شناخته میبه عنوان عامل اصلی موفقیت در سازمانها آن

ها در ها و سازمانامروزه شرکت دانند.مدیون توانایی در عرضه و ارائه ارزش بیشتر به خریداران در مقایسه با رقبایشان می

کنند که در این دوران، مشتری حاکم واقعی بازار است و این رویکرد نتیجه ظرفیت مازاد دوران اقتصاد مشتری مدار فعالیت می

در های خدماتی باید بیاموزند که چگونه از تمرکز بر کیفیت خدمات خود که ها  از جمله سازمانبنابراین شرکت تولید است.

شناسند و با محصولات یا نیاز مشتری را می هاسازمان. استفاده نمایند جلب اعتماد مشتری است ایجادواقع اصل اولیه برای 


