
 

 چکیده
يفاداری مطتری یکی از مُمتریه متغیرَای مًرد مطالؼٍ در مقًلٍ رفتار مصرف کىىدٌ است ي محققیه در 

چىد سال اخیر تًجٍ يیژٌ ای وسبت بٍ مطالؼٍ در ایه حًزٌ از خًد وطان دادٌ اود. از ایه ري َدف اصلی 

در  السامات مطتری وقص میاوجی مدیریت ارتباط با مطتری در رابطٍ ی بیه يفاداری مطتری يتحقیق 

مطتریان باوک مسکه در ضُر رضت است. ایه تحقیق از وظر َدف کاربردی، از وظر گردآيری دادٌ َا 

جامؼٍ ی آماری تحقیق کلیٍ ی مطتریان تًصیفی ي از وظر وًع ريش از وًع تحقیقات َمبستگی است. 

ضُر رضت َستىد. ريش ومًوٍ گیری در ایه تحقیق از وًع ومًوٍ گیری غیراحتمالی در  مسکهباوک َای 

ريش گردآيری دادٌ َا در ایه تحقیق میداوی  وفر از مطتریان است. 673ي تؼداد ومًوٍ ویس برابر با دسترس 

حتًا ي َمچىیه ي ابسار گردآيری دادٌ َا پرسطىامٍ است.در ایه تحقیق برای اودازٌ گیری ريایی از ريایی م

برای اودازٌ گیری پایایی از ضریب آلفای کريوباخ استفادٌ ضدٌ است کٍ مقادیر آن برای تمامی متغیرَای 

تمامی تجسیٍ ي تحلیل دادٌ َای جمغ آيری ضدٌ از طریق ورم  بدست آمدٌ است. 7/0مدل بالاتر از 

ضیٍ َای تحقیق از تحلیل ػاملی افسارَای اس پی اس اس ي پی ال اس اوجام ضدٌ است. برای بررسی فر

وتیجٍ فرضیٍ  تاییدی ي مدل سازی مؼادلات ساختاری با ريیکرد حداقل مربؼات جسئی استفادٌ ضدٌ است.

َای تحقیق حاکی از  تایید وقص تؼدیل گری تصًیر برود در ارتباط بیه ابؼاد السامات مطتری ي مدیریت 

یس وقص میاوجی مدیریت ارتباط با مطتری در رابطٍ بیه ارتباط با مطتریان داضت. در فرضیٍ َای دیگر و

ابؼاد السامات مطتری ي يفاداری مطتریان مًرد تایید قرار گرفت. در وُایت  در فرضیٍ اوتُایی تحقیق ویس 

بٍ  در ضُر رضت مسکهبیه مدیریت ارتباط با مطتری ي يفاداری مطتریان باوک رابطٍ مثبت ي مؼىی دار 

 تایید رسیدٌ است.
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