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 تحقیق( منظور مبهم و های مجهول وبیان جنبه معرفی دقیق مساله، مساله، حدود )تشریح ابعاد، بیان مسأله -5

ترديدی نيست كه همه كشورهای جهان در رقابتی  . در تمام ابعاد استدنيای امروز دنيای تحولات سريع و گسترده 

تنگاتنگ در پی بهره گيری از مزايای اقتصادی ، اجتماعی ، فرهنگی و .... به ويژه دريافت سهم بيشتری از درآمد و 

ت خدمات يسود و در نتيجه بهبود كيفيت از طريق استفاده از فناوری اطلاعات می باشند .تمركز شديد روی كيف

با توجه (.  1333د ) ونوس و صفاييان، باعث ارزشمند شدن محصول از نظر مشتری و موجب وفاداری آنها می شو

به اهميت نقش مشتری مداری در امر بازاريابی ، مهمترين ضعف ممكن می تواند عدم برقراری ارتباط موثر و استمرار 

 اين ارتباط با مشتريان باشد . 

مشتری فلسفه ای در كسب و كار است كه دورنمای سازمانی را در تجارت با مشتريان ارائه می  مديريت ارتباط با

 .كند

 گسترش ، ترغيب ، انتخاب ، شناسايی برای سازمان كه شود می اطلاق فناوريهايی و فرايندها همه  به تعبير ديگر به

يك راه حل جامع می باشد كه با يكپارچه اين فن شامل پياده سازی . گيرد می كار به مشتری به خدمت و حفظ ،

فرايندها و فناوری يك ارتباط بی نقص بين تمام فعاليتهای مربوط به مشتری برقرار می كند تا ارتباط ما   كردن افراد

 و عريض عنصر يك را آن توان می  از طرف ديگر(. 2005، 5) ليندگرين و انتيوكو مشتريان بيشتر كند را با تمام

 را ریمشت تمايز و مشتری توسعه ،  ه چهار مرحله كليدی كسب مشتری،حفظ مشتریك  دانست ای ورهمحا پهناور

                                                 
     به توسعه مرزهای دانش رشته علمی كمك  پردازد وها میپژوهشی است كه به كشف ماهيت اشيا، پديده ها وروابط بين متغيرها، اصول ، قوانين وساخت يا آزمايش تئوريها ونظريه :تحقيق بنيادی - 1
 نمايد.می

 شود.ای انجام میبر پايه مطالعات كتابخانه كند ویتحليل عقلانی استفاده م های استدلال واز روش تحقيق نظری: نوعی پژوهش بنيادی است و - 2

  ع انسانی الگوهای مورد استفاده جوام ها، ابزارها، وسايل، توليدات، ساختارها وروش به كمال رساندن رفتارها، تحقيق كاربردی: پژوهشی است كه با استفاده از نتايج تحقيقات بنيادی به منظور بهبود و -3
 شود.می
 شود.مشكلات جوامع انسانی انجام می با هدف رفع مسائل و عملی: پژوهشی است كه با استفاده از نتايج تحقيقات بنيادی وتحقيق  - 4

5 Lindgreen and Antioco 



همترين عنصر شناخته شده است زيرا نگهداری مشتری موجود عنوان م به مشتری حفظ ميان اين در كه گيرد می بر در

 (.1335و آرمسترانگ، ) كاتلر حدودا پنج برابر ارزان تر از كسب مشتری جديد تخمين زده شده است 

امروزه اينترنت به عنوان بستری مناسب برای انجام بسياری از تبادلات تجاری مطرح شده و مشتريان از سوی ديگر 

 .اشدبدر دنيای مجازی امروز نيازهای متفاوتی دارند كه پرداختن به آنها از طريق شيوه های سنتی هرگز مقدور نمی

با مشتری ، فصلی نو را در برابر ديدگان سازمانهايی قرار می دهد كه خود را مكلف مديريت الكترونيكی ارتباط  اما

شركتها به منظور در دست گرفتن قدرت بازار به (. 2004، 1) چن و چنبه ارائه بهترينها برای مشتريان خود می دانند

ش شفافيت ولوژی منجر به افزايطور مداوم به دنبال راههايی برای پيشی گرفتن از رقبا هستند پيشرفت سريع در تكن

فعاليتهای بازاريابی و تمايز طولانی مدت شده است . مديريت ارتباط با مشتری يكی از مزايای مهم رقابتی است . 

و ارزيابی موثر آن بر نتايج سازمانی برای كسب و كار   سيستم  ارتباط با مشتريان الكترونيكی بنابراين درك پويايی

 (.2001، 2)سوييفتست الكترونيكی حياتی ا

بروز تغيير و تحولات مختلف در عرصه تكنولوژی اطلاعات ، موسسات و سازمانها را برآن داشته است تا بنابراين 

يز تحت را ن خود را با اين تغيير و تحولات همگام نمايند تكنولوژی اطلاعات ، سيستمهای مديريت روابط مشتريان

   در واقع می توان گفت.ن مديريت ارتباط مشتريان الترونيكی شده استتاثير قرار داده و منجر به مطرح شد

ecrmزاييده  crm (.2001، 3) دايكاست كه موفقيت در آن در كسب و كارهای اينترنتی حاصل می شود 

فعاليتهای در كليه مراحل  سيستم ارتباط با مشتريان الكترونيكی با وجود فناوری های نوين اطلاعاتی امكان پياده سازی

فروش ، بازاريابی ، خدمت دهی و غيره را فراهم می نمايد كه اين امر در نتيجه حداكثر سازی سود آوری در ارتباط 

را از طريق درك بهتر نياز مشتريان به دنبال دارد. برقراری ارتباط نزديك تر و عميق تر با مشتريان و ايجاد انعطاف 

 به علايق و نيازمنديهای فردی هر مشتری می تواند امر طراحی و پياده سازیلازم برای تغيير رفتار شركتها نسبت 

  (.2002، 4د)ويلسون و همكارانو در نتيجه سود آوری را تسهيل نمايمديريت ارتباط با مشتری الكترونيكی 

باشد كه  یمديريت ارتباط با مشتری الكترونيكی يك استراتژی بازاريابی ، فروش و خدمات الكترونيكی يكپارچه م

در شناسايی ، به دست آوردن و نگهداری مشتريان كه به عنوان بزرگترين سرمايه شركت می باشند ايفای نقش می 

 و  مديريت روابط با مشتريان الكترونيكی ، نتيجه يكی از تغييرات بنيادين در باورها و پارادايمهای تجاری است . كند

ه و كلی با گروههای مختلف مشتريان به روابط تك تك و مجازی با آنها از تغيير رويكرد سازمانها از روابط انبو آن

طريق فناوری اطلاعات و ارتباطات می باشد به عبارت ديگر راهبرد تجاری است كه به سمت افزايش حجم مبادله 

يكی حاصل ونهای تجاری شركت پيش می رود . در واقع می توان اينگونه بيان نمود كه مديريت روابط مشتريان الكتر
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) سيواراكس و می باشد  crmكاربرد فناوری وب و اينترنت به منظور تسهيل،پياده سازی و كارايی سيستم های

 (.2011، 1همكاران

ان الكترونيكی سيستم مديريت روابط با مشتريمهمترين مسئله در زمينه ارتباط با مشتريان الكترونيكی آنست كه چگونه 

مشتری  موثر است؟ آيا اين سيستمها می توانند درآمد سازمانها را دستخوش تغيير سازند؟  -در كيفيت روابط سازمان

 چه عواملی در انی ماين موثرند؟ اين مسئله در سازمانهای خدماتی  مهمی چون بانكها چگونه است؟ 

در طول چند دهه گذشته تغييرات در كانال های تحويل، صنعت بانكداری بررسی نتايج تحقيقات نشان می دهد كه 

با ورود به كسب و كار رابطه ای و كاربردهای چندگانه آن تغييراتی حاصل و  1830را متحول نموده است. از سال 

ظهور كانال های تحويل و سيستم های پرداخت (. 2002، 2) چادويك و همكارانصنعت بانكداری نيز از آن متاثر شد

به جای تحويل داری، مراكز تماس در عوض شعب بانك، بانكداری اينترنتی و  (ATM) شامل دستگاه های خودپرداز

 كارت های اعتباری جايگزين تراكنش های مالی سنتی، بانك ها را به بازارا های الكترونيكی نو ظهور مهاجرت داد

 (. 2012، 3ارانهينلين و همك)

بانك ها موسسات مالی و خدماتی اند كه در ارتباط مستقيم با مشتريان اقدام به ارائه ی محصولات و خدمات خود 

می كنند. لذا در بازار رقابتی امروز، برای اتخاذ استراتژی هايی متفاوت از استراتژی های رقبا، ناگزير از جمع آوری 

ريان راضی و وفادار، هستند زيرا در نهايت در بزرگراه تغيير، چنانچه ما بايستيم، اطلاعات رفتاری مشتريان، حتی مشت

مثال بارز اين امر، رقابت بانك ها در جهت تعديل نرخ سود سپرده  (.1880، ديگران از روی ما رد خواهند شد )دراكر

اشته و آن ها حساسيت بيشتری دهای خود است. تغيير رفتار مشتريان در بانك ها به ديلی ماهيت پولی فعاليت های 

مديريت ارتباط با مشتريان در بانك ها می  .نيازمند برنامه ريزی دقيق و به موقع توسط مديران شبكه بانكی است

تواند با ايجاد وحفظ ارتباط شخصی با مشتريان سود آور بانك از طريق حساب های مشتری، با استفاده مناسب از 

تحقيقی كه توسط   .فرآيند نظارت بر مشتری، مديريت و ارزشيابی داده حاصل شود فناوری اطلاعات و ارتباطات،

از بانك هايی كه به نياز مشتريان  %20انستيتوی برنامه ريزی استراتژيك در واشنتگتن دسی انجام شد نشان می دهد 

 كرده اند.  خود اهميت داده اند تقريبا دو برابر بانك هايی بوده كه به اين موضوع توجه

مسئولين مركز تحقيقات بازاريابی اسميت در كنتاكی، مشتری ( 2000)  طبق تحقيق ديگر توسط باب و دی اسميت

 نفر يستب تا پانزده با ناراضی مشتری كه حالی در دهد می اطلاع خود  راضی به سه تا پنج نفر ديگر در مورد بانك

ی كند. بنابراين بها دادن و ارزش گذاشتن به آرا و نظرات مردم صحبت م داشته بانك يك در كه بدی تجربه مورد در

. (4،2000پاردبت) بانكداری جلب رضايت مشتريان اسبهترين سبك بازاريابی محسوب می شود و مهمترين مساله در 
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 های خاص هر بخش از بازارشناسايی ارزش اهداف اصلی اجرای مديريت روابط مشتريان در بانكها عبارت است از:

ای هتقسيم بخش، شيوه مورد درخواست آنها برای دريافت اطلاعاتهای دلخواه مشتريان بهارائه ارزش ، و مشتريان

افزايش  ، افزايش درامد حاصل از محل كارمزد ارائه خدمات،  مختلف بازار و بهبود فرايند ارتباط با مشتريان هدف

جذب مشتريان جديد با عنايت به  ، دهی به مشتريانی خدمتهاسازی كانالبهينه، رضايتمندی و وفاداری مشتريان

سازی منظور بهينههای مشتريان به مندیكسب نظرات و علاقه ، شده درخصوص مشتريان قبلیتجربيات كسب

 (.2001، 1) لمون و راستاستراتژی و فرايندهای عمليات

فظ مشتريان فعلی ح برای بانكها داشته باشد.ی يمزايااند می تو بانكها بنابراين پياده سازی سيستم ارتباط با مشتريان در

با ورود فناوری اطلاعات به بانك ها زير چتر مديريت ، وترغيب آنان به مراجعات مجدد زمينه ساز بقای بانك است 

د و كننمی شود تا بانك ها به سمت بانك های هوشمند و دانش محور حركت ای فراهم میارتباط با مشتری، زمينه

 دهند و ارتباطات می  های پردازش اطلاعات را كاهشا به كارگيری نرم افزارهای مديريت ارتباط با مشتری، هزينهب

با مشتريان در زمان كمتر و با سرعت بيشتری صورت گيرد كه نتيجه نهايی آن، افزايش قدرت رقابتی بانك در محيط 

ه سازد، كرا براساس راهبردها و معيارهای بانك فراهم می امكان طبقه بندی مشتريانهمچنين  .پرتلاطم امروزی است

يكی از  (.1333؛ سالاری، 2000، 2) پریتواند در رسيدن به هدف مديريت ارتباط با مشتری را تسهيل كنداين می

بين بانك ابطه رمزايای مهم برقراری سيستم ارتباط با مشتريان در ابنكها افزايش كيفيت رابطه مشتريان با بانك است . 

و مشتريانش می تواند بصورت مستقيم، مستمر و تعاملی باشد. روابط می تواند كوتاه مدت يا بلند مدت، مستمر يا 

غير مستمر و مكرّر يا در يك زمان باشد. روابط همچنين می تواند اخلاقی يا رفتاری باشد.در صورتی كه مشتری يك 

شامل مديريت  CRM(. 1883، 3ار خريدش تثبيت خواهد شد) اسميتديدگاه مثبت به بانك و خدماتش پيدا كند، رفت

 "LTV" ¹اين نوع روابط است كه می تواند سودآوری و منافع دو جانبه ای را ايجاد كند. ارزش طول عمر مشتری

يك معيار برای سنجش اين روابط است. ارزش طول عمر مقدار سودی است كه يك مشتری می تواند در طول عمر 

دن خود برای شركت به ارمغان بياورد. اين مقدار در حقيقت همان ارزش خالص فعلی مشتری است كه مشتری بو

برابر با ارزش فعلی حاصل از تفاضل جريانهای خروجی شركت برای جذب و نگهداری مشتری و جريانهای ورودی 

 (.2012، 4ناشی از كل خريد هايی است كه مشتری در طول عمر خود انجام می ) لنگ وو و چيلی

از آنجاييكه بررسی تحقيقات پيشين نشان می دهد كه در زمينه اندازه گيری تاثير ميزان رضايت مشتريان از سيستمهای 

رفته ، و بانكها تحقيقات كمی انجام گ مشتری در -خروجی و نتايج كيفيت رابطه بانك ارتباط با مشتريان بر ميزان 

قات مدونی مشتريان الكترونيكی بر كيفيت رابطه بين بانك و مشتريان نيز تحقي همچنين در زمينه تاثير سيستم ارتباط با
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اثير سيستم تبه ويژه در حوزه تحقيقات داخلی انجام نگرفته است، اين تحقيق به دنبال آنست تا به بررسی تاثير 

كن بپردازد. انك مسبانك در بآن مشتری  -روابط بانكو نتايج مديريت روابط با مشتريان الكترونيكی در كيفيت 

تريانش ، با رابطه خود با مشكيفيت و  نتايج انتظار می رود نتايج اين تحقيق بتواند به بانك مسكن در جهت بهبود

 ، راهكارهای عملی و اجرايی ارائه نمايد. بكارگيری سيستم مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی 
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 گیرد(احتمالا جدیدی که در این تحقیق مورد استفاده قرار مییا فرآیند تحقیقی  هاچنین مواد، روشو عملی آن و هم

 

 بسيار مهم در تجارت رو به افزايش یبه عنوان شيوه ا یدر چند ساال گذشته بحث پيرامون مديريت رابطه با مشتر 

است ومفهوم بسيار ساده ای را داراست. بجای داشتن يك  ³یشخص یبازارياب یگذاشته كه هدفش بازگشت به دنيا

در اين  و مجزا داشته باشيم و یبصورت انفراد یهرمشتر یابر یاز مشاتريان يا شركتها،بايد بازار  یانبوه یبازار برا

نياز ها و خواساااته ها و...( در قالب  ،یقبل ی)مثال ساااوابق خريادها   یدر موردمشاااتر یارتبااط اطلاعاات جزئ  

يرد. گ یشود مورد استفاده قرار م یدر جهت كسب اين اطلاعات كه به احتمال زياد مورد قبول واقع م یدرخواستهاي

 باشد.       یاطلاعات امكان پذير م یتكنولوژ یكمك مزايا ااين روش ب

قرار  یاست كه در مركز آن مشتر یو سازمان یدر سطوح مختلف تجار ینيازمند روشهاي انيارتباط با مشتر تيريمد

 یفعاليتها همه یباشد. مديريت رابطه با مشتر یسااده بازارياب  یبايدفراتر از يك اساتراتژ  یدارد و لذا  فرآيند تجار

را كه چه بصورت مستقيم و چه غير  ³یحضورارائه خدمت  و²یفروش حضور ،یتوليد، خدمات مشاتر  ،یبازارياب

كه  در  یرارتباط با مشت یكند. محل ونقطه برقرار یهستند را متحد و يكدست م یمستقيم در ارتباط كامل با مشتر

ل دارد كه باعث تعام یزياد و متنوع یشود اشاره به راهها یم یآن تأكيد زياد یرو یمبحث مديريت رابطه با مشتر

ف ارائه تعاري یمديريت رابطه با مشااتر یبه مباحث اصاال نشااود. قبل از وارد شااد یمتقابل مشااتريان و شااركت م

  .رسد یكه شده است لازم به نظر م یمختلف

مروری بر تحقيقات انجام شاده در زمينه سايستمهای ارتباط با مشتريان به ويژه در حوزه سازمانهای خدماتی نشان   

ی دهد كه در اغلب موراد بر جنبه های كارايی اين سايساتمها در نگهداری مشتريان پرداخته شده است و بر جنبه   م

آنها  و يا ايجاد شناخت بر عوامل يا پارامترهايی   خروجیهای عملياتی آن مانند تاثير اين فرايند بر عملكرد بانكها يا 

ی خدماتی ، دقت و توجه زيادی نبذول نشااده اساات. بنابراين  برای بهبود كيفيت رابطه بين مشااتريان و سااازمانها 

اهميت تحقيقاتی كه بتوانند اين جنبه های عملياتی در بكارگيری سيستمهای مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی 

 را مورد بررسی قرار دهند و  بر غنای ادبيات نظری در اين زمينه بيفزايند بسيار لازك به نظر می رسد. 



نين در كنار گساترش ادبيات نظری  در زمينه سيستمهای ارتباط با مشتريان الكترونيكی، ضرورت تحقيقات در  همچ

انسات كه بتوانند با شاناخت عوامل موثر در زمينه تاثير بكارگيری اين سايستمها در بانكها برای بهبود كيفيت رابطه    

،  راهكارهای عملی و اجرايی ارائه كنند كه ی رابطه نتايج خروجی از انبين بانك و مشاااتری و نيز افزايش و بهبود 

در موقعيتهای واقعی راهگشاای بانكها بوده و مديران و كارشاناسان بانك را به سمت و سوی بكارگيری واقعی اين   

 سيستمها در جهت بهبود ارتباط بانكها با مشتريانشان سوق دهند.  

ط با تاثير ساايسااتم مديريت رواب قيق گفته شااده در زمينه اين تحقيق بر هر دو جنبه اهميت تحقيق و ضااورتر تح

 مشتری پرداخته است.  -روابط بانكو نتايج مشتريان الكترونيكی در كيفيت 

 

، عددی، حلیلیتبیان مختصر سابقه تحقیقات نظرهای علمی موجود درباره موضوع تحقیق، مبانی نظری و پیشینه تحقیق ) -7

 و نتایج به دست آمده در داخل و خارج کشور(ها شامل اهداف، مواد و روشتحقیق درباره موضوع انجام شده  آزمایشگاهی

 تحقيقات داخلی

  ( در تحقيق با عنوان 1381صادق فيضی و ستوده ) "رابطه بين مديريت ارتباط با مشتری (CRM)  و كيفيت

"، در ابتدا اذعان کرده (موردی: بانك صادراتدر بانكها )مطالعه  (CLV) با ارزش چرخه عمر مشتری (RQ) ارتباط

های اخير صاانعت خدمات مالی از ارائه خدمات محلی و شااخصاای خارج شااده و به ساامت بانكداری  در دههاند 

اينترنتی و بانكداری تلفنی حركت نموده است. بانكها و مؤسسات مالی نيازمند روشهای جديدی هستند كه مشتريان 

 زايشاف در كليدی عنصری بعنوان مشتری جذب كه جائی. ببرند بالا را آنها وفاداری و  هارزشمند خود را حفظ نمود

 سساتمو اين عمرمشتری ارزش از استفاده بدون. باشد طلائی قانون يك تواندمی مشتری حفظ رودمی كار به سود

بانكها  .بانكداری بسيار شديد استرقابت در صانعت   .داشاتن مشاتريان بالا ببرند  گهن در را خود توانائی توانندنمی

به علاوه برای جذب مشتريان بيشتر، بانكها  .بايد كيفيت خدماتشاان را بالا ببرند تا مشاتريان بيشتری را جذب كنند  

نه پنج برابر هزي "آوردن مشاااتريان جديد تقريبابايد وفاداری مشاااتريان موجود را حفظ كنند چراكه هزينه بدسااات

امروزه يك موضوع حساب و مهم در  (CRM) در نتيجه مديريت ارتباط با مشتری. می استداری مشاتريان قدي نگه

ر توانند داشته باشد. دهمه صانايع شاده است چرا كه مشتريان نقش بسيار مهمی در سرنوشت يك موسسه مالی می  

ظير رضايت مشتری، ن (RQ) بر روی عوامل كيفيت ارتباط (CRM)اين تحقيق تاثير سيستم مديريت ارتباط با مشتری 

بر روی  (RQ)گيرد و سپس چگونگی تاثير كيفيت ارتباط اعتماد و تعهد در صانعت بانكداری مورد بررسی قرار می 

نظير ميزان اسااتفاده از خدمات، وفاداری، تبليغات شاافاهی و تمايل به   (CLV) عوامل ارزش چرخه عمر مشااتری

 .شودمراجعه آزمون می

 

 ماديريات ارتباط با مشاااتری در بانك های دولتی و   "تحقيقی تحات عنوان  در ( 1338دباا  )   و عاائی  د

، در ندپرداخته امقايسه اجرای مديريت ارتباط با مشتری در بانك های دولتی و موسسات مالی  به  "موسسات مالی

ست. پژوهش از ااين راستا به بررسی ارتباط بين مديريت منابع انسانی و مديريت ارتباط با مشتری نيز پرداخته شده 

پيمايشای بوده و جامعه آماری آن را تمامی بانك های دولتی و موساسات مالی در خراسان جنوبی    _نوع توصايفی  



تشاكيل می دهند. داده ها به كمك دو پرساشانامه سنجش مشتری مداری كاركنان و مديران و سنجش رضايتمندی    

مورد تجزيه و تحليل  SPSSده و با استفاده از نرم افزارمشاتريان و با اساتفاده از نمونه گيری تصادفی جمع آوری ش  

قرار گرفتند. بر اسااس نتايج پژوهش ، اساتفاده از مديريت ارتباط با مشتری در موسسات مالی )با ميانگين رتبه ای   

( می باشد و از  136/384درصاد بيشاتر از بانك های دولتی )با ميانگين رتبه ای    85( در ساط  معناداری   151/43

)در سااط   0/116سااويی ضااريب همبسااتگی بين مديريت منابع انسااانی و مديريت ارتباط با مشااتری كه برابر با  

درصااد ( معنا دار می باشااد اين امر حاكی از اين ارتباط مثبت و قوی بين اين دو مقوله می باشااد. در  85معناداری 

ری در بانك ها و موسااسااات مالی تفاوت زمينه مقايسااه سااط  رضااايتمندی مشااتريان و تمايل انها به سااپرده گذا

معناداری مشااهده نگرديد. بر اين اساس توصيه شده است به منظور ارتقای فرهنگ مشتری مداری مهندسی مجدد،  

تحقيقات بازاريابی ، مديريت شكايات مشتريان در كنار پيشنهاداتی جهت صحي  منابع انسانی در زمينه های گزينش 

 .رداخت مدنظر قرار گيرد،آموزش، حمايت و سيستم پ

 

   بررسای سايساتم مديريت ارتباط با مشتری در نظام     "تحقيقی تحت عنوان ( در1333همكاران)شاهركی و

نقش مديريت ارتباط با مشاااتری در بانك های ايران و نقاط ضاااعف ، قوت ، اهداف و به بررسااای  "بانكی ايران

وان ركن اسااسای و حياتی برای سارپا نگاه داشتن    همچنين اثرات اجرايی نمودن آن و نقش محوری مشاتری به عن 

 و ازاريابیب نو، هایشيوه امروز بانكداری نتايج اين تحقيق نشان داده است پرداخته اند. بانك مورد مطالعه و بررسی 

طلبد كه هر بانكی در ر مشتری را میموردنظ خدمات و دهیسارويس  نو، هایتكنولوژی ارائه موثر، مداریمشاتری 

تر عمل كند در بازار رقابتی موجب جذب منابع بالا و ماندگاری منابع و در نتيجه دوام و بقای دائمی امور موفقاين 

وری بالا خواهد شااد. در بسااياری از موارد قطع رابطه مشااتريان با بانك بخاطر برخورد نامناسااب  آن بانك با بهره

داران گرايی به نيازهای كاری كاركنان و مخصوصاً باجهكاركنان اسات. بايد برای تحقق فلسافه بازاريابی و مشاتری   

توجه نمود همچنين ساايسااتم بانكی ايران بايد خدمات مورد نياز جامعه كنونی كشااور را متناسااب با ساااختار بازار 

 .عرضه نمايد و موجبات تسريع رشد و تامين رفاه اقتصادی كشور را فراهم سازد

 

 . ارائه الگوی يكپارچه پياده سااازی مفهوم مديريت "قی تحت عنوان تحقي در (1338)  همكارانمحرابی  و

 به ارائه الگوی يكپارچه پياده سااازی مفهوم مديريت ارتباط با مشااتری " در بانك ملت (CRM) مشتتتتتتر ارتباط با 

(CRM)  جامعه آماری اين پژوهش هم كاركنان روابط عمومی بانك ملت اسااتان تهران و  پرداخته اند.در بانك ملت

اده از تجزيه و تحليل با استف واست. تحقيق به صورت مطالعه موردی صورت پذيرفته است. بوده م مشاتريان آن  ه

تغييرات فرهنگ سااازمانی، ه . نتايج تحقيق نشااان داده اسااتانجام شااد Spss آمار اسااتنباطی و اسااتفاده از نرم افزار

ر ی و اجرای موفق مديريت ارتباط با مشااتری تاثيتغييرات تكنولوژيكی و تغييرات ساااختار سااازمانی در پياده ساااز

 .معنادار و مثبتی دارند

 

      ارائه يك مدل مفهومی به منظور تبيين فرآيند "تحقيقی تحت عنوان در ( 1331صااادرائی ) و طاالقاانی

د كيفيت به تبيين فرآين "،گيلان استان ملت بانك: موردی مطالعه بانكداری صنعت در وفاداری – رضايت –كيفيت 

ر ذهنی رضايت ، تصوي متغيرهای تأثيرات بررسی طريق از ، گيلان استان ملت بانك شعب در وفاداری – رضايت –



از بانك ، تصاوير ذهنی از زنجير بانكی، كيفيت خدمات و تنوع خدمات پرداخته اسات. از اين رو در راستای اينكه   

چگونه متغيرهای يادشاده در يك فضاای بانكی ، وفاداری را شكل می دهند تلاش شده است با شناسايی شاخص   

ملت اين امكان داده شود تا استراتژی های مناسب اثربخش برای های هر متغير ، به مديران و رؤساای شعب بانك  

وفادار نمودن مشتريان را طراحی و پياده سازی نمايند. جامعه آماری تحقيق مشتريان بانك ملت در استان گيلان می 

م تصوير يباشاند و داده های مورد نظر با اساتفاده از پرسشنامه جمع آوری گرديد. نتايج تحقيق حاكی از تأثير مستق  

ذهنی از زنجيره بانكی بر تصااوير ذهنی از بانك و وفاداری اساات ، تصااوير ذهنی از بانك بر ميزان طريق رضااايت 

مشتريان تأثير مستقيم دارد، كيفيت خدمات بر رضايت و تصوير ذهنی از زنجيره بانكی تأثير مستقيم دارد و از طرف 

 .ره بانكی تأثيرمعنی داری داردديگر تنوع خدمات بد تصاوير ذهنی از بانك و زنجي

 
 

 تحقیقات خارجی

 اندازه گيری اثربخشی مديريت ارتباط با مشتری در  "تحت عنوانای مقاله در ( 2012) 1نهمكارا و بلاجی

 ها چالش و هند در تغيير حال در بانكداری صنعت به مربوط مسائل بررسی به  "بانك های خرده فروشی هند

با ورود فناوری اطلاعات به بانك ها زير چتر مديريت ارتباط پرداخته اند و نتيجه گرفته اند كه   CRM دربكارگيری

ه ا ببكنند و می شود تا بانك ها به سمت بانك های هوشمند و دانش محور حركت ای فراهم میبا مشتری، زمينه

دهند و ارتباطات با  می  ات را كاهشهای پردازش اطلاعكارگيری نرم افزارهای مديريت ارتباط با مشتری، هزينه

مشتريان در زمان كمتر و با سرعت بيشتری صورت گيرد كه نتيجه نهايی آن، افزايش قدرت رقابتی بانك در محيط 

  .پرتلاطم امروزی است

 

  مديريت ارتباط با مشتری در بخش بانكداری و طراحی "تحقيقی تحت عنوان در ( 2008) 2همكاراناردن و

كی نقش مديريت ارتباط با مشتری در بخش بانبه اين نتيجه دسات يافته اند كه  "هبود عملكرد بانكداریمدل برای ب

و نياز به مديريت ارتباط با مشاتری به افزايش ارزش مشاتری را با اساتفاده از برخی از روشاهای تحليلی در برنامه     

 .می باشد CRM های كاربردی

 قاابليت های "تحقيقی تحات عنوان   ( در2001) همكااران و 3كلتمن CRM  برتر برای بهبود عملكرد در

نياز به تركيبی از قابليت های  CRMبه منظور اجرای موفق برنامه های  به اين نتيجه دساات يافته اند كه "بانكداری

 فنی و انسانی وكسب و كار است .

 

  ونگی پياده سازی مديريت ارتباط با آيا تمركز قومی چگ"تحقيقی تحت عنوان در ( 2003)4همكارانپرمالا و

كه با توجه به اندازه سرعت در حال رشد و ارزش  به اين نتيجه دست يافته اند "مشتری بانك ها را تغيير می دهد

 .ی، بانك ها برای پياده سازی بايد ارزش های قومی را در نظر بگيرندقوم  گسترده

                                                 
1  Belaji et al. 
2  Erden et al. 
3 Colman et al.  
4  Permala et al. 



 

 ( در تحقيقی با عنوان 2003ورنر و همكاران )" تاثير ويژگی های ارتباط با مشتری در سودآوری در طول

, به توسعه يك چارچوب شامل سود پيش بينی شده از مشتريان با محاسبه طول مدت عمر رابطه "مدت عمر  رابطه

مشتريان با شركتها پرداخته اند. علاوه بر اين، نويسندگان عوامل تحت كنترل يك مدير در تنوع سودآوريها را مورد 

عه قرار داده و همچنين از ديگر چارچوب های سنتی مانند تاخر، فركانس، و چارچوب ارزش های پولی و توس

ارزش گذشته مشتری برای مقايسه و اثبات برتری چارچوب ارائه شده استفاده نموده اند. در نهايت كلمات و مفاهيم 

 نان به مشتريان بی ثمر مورد توسعه قراركليدی در زمينه مديريت مشتريان سود آور و جلوگيری از تبديل شدن آ

  داده شده اند.

 

 کمی، کیفی، پیوسته، گسسته و....()مستقل، وابسته،متغیرهای تحقیق   -8

در اين تحقيق متغير مديريت روابط با مشتريان الكترونيكی به عنوان متغير مستقل، نگرش مشتری محور به 

متغير وابسته  عنوان بهبانك  –رابطه مشتری و نتايج خدمات بانكی به عنوان متغير مداخله گر يا تعديل و كيفيت 

هد، وابسته كيفيت كلی رابطه، اعتماد، رضايت، تعمعرفی شده اند. همچنين متغير وابسته خود دارای زير متغيرهای 

 قصد ماندگاری، وفاداری و تمايل به توصيه به ديگران می باشد. 

 

  اهداف تحقیق -9

 الف( هدف اصلی)کلی( تحقیق: 

 -روابط بانكنتايج  وهدف اصلی اين تحقيق بررسی تاثير سيستم مديريت روابط با مشتريان الكترونيكی در كيفيت 

 در در بانك مسكن  بوده است.مشتری 

    ب( اهداف فرعی)اختصاصی(:

تبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده ساااازی مديريت ارتباط با مشاااتريان الكترونيكی و نگرش مشاااتری محور به 

 خدمات بانكی . 

يافت شده توسط درتبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده ساازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی و اطلاعات  

 مشتريان .

 تبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی و راحتی مشتريان . 

 تبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی و كانالهای ارتباطی مشتريان . 

 –ر بين پياده ساازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی و كيفيت و نتيجه رابطه بانك  تبيين رابطه مثبت و معنادا

 مشتری.

 –تبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده ساااازی مديريت ارتباط با مشاااتريان الكترونيكی و كيفيت كلی رابطه بانك 

 مشتری . 



 با مشتريان الكترونيكی و اعتماد مشتريان . تبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده سازی مديريت ارتباط

 تبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی و رضايت مشتری .

 تبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی و تعهد مشتری .

 بين پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی و وفاداری مشتری.تبيين رابطه مثبت و معنادار 

تبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده ساازی مديريت ارتباط با مشاتريان الكترونيكی  و قصااد بازگشاات مشتری به   

 بانك. 

ريان به پيشنهاد دادن تمايل مشتتبيين رابطه مثبت و معنادار بين پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی و 

 بانك به ديگران . 

فرضايه سوم: پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای تاثير غير مشتقيم بر كيفيت رابطه و خروجی  

  نگرش مشتری محور به خدمات بانكی دارد.   

 

 

مؤسسات آموزشی و اجرایی و  ها،صنایع،سازمان نام بهره وران )اعم از  ،در صورت داشتن هدف کاربردی -11

 ، به عبارت دیگر محل اجرای مطالعه موردی غیره(

  تهراندر شهر  بانك مسكنشعب 

 

  تحقیقهای سوال -11

 الف( سوال اصلی تحقیق:
چگونه  سكن  بانك م دردر  مشتری و -روابط بانکو نتایج  تاثیر سیستم مدیریت روابط با مشتریان الکترونیکی در کیفیت 

 است؟

  های فرعی)ویژه(:ب( سوال .1

 چگونه می توان مشتريان را از مزايای مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی آكاه نمود؟ .2

چه تفاوتی در ادراك مشاتريان بانكهايی كه مزايای پياده ساازی سايساتم ارتباط با مشتريان الكترونيكی را      .3

 وجود دارد؟درك كرده اند و مشتريانی كه درك نكرده اند، 

 بانك وابط مشتریر نتيجه كيفيت و منفی بر و يا ارای اثر مثبتآيا سايستم ارتباط با مشتريان الكترونيكی د  .4

  هست ؟

 )هر فرضیه به صورت یک جمله خبری نوشته شود( ی تحقیقهافرضیه -12

فرضيه اول: پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر نگرش مشتری محور 

 به خدمات بانكی است. 

: پياده ساازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر اطلاعات دريافت   1-1فرضايه  

 شده توسط مشتريان دارد.



: پياده ساازی مديريت ارتباط با مشاتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر راحتی مشاتريان     2-1ه فرضاي 

 دارد. 

ارتباطی  لهایا: پياده ساازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر كان  3-1فرضايه  

 مشتريان دارد. 

ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر كيفيت و نتيجه رابطه فرضيه دوم: پياده سازی مديريت 

 مشتری دارد. –بانك 

: پياده ساازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر كيفيت كلی رابطه   1-2فرضايه  

 مشتری دارد.  –بانك 

تباط با مشاتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر اعتماد مشتريان  :  پياده ساازی مديريت ار  2-2فرضايه  

 دارد.

: پياده ساازی مديريت ارتباط با مشاتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر رضايت مشتری    3-2فرضايه  

 دارد.

 ارد.مثبت و معنادار بر تعهد مشتری د: پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای رابطه  4-2فرضيه 

: پياده ساازی مديريت ارتباط با مشاتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر وفاداری مشتری    5-2فرضايه  

 دارد.

: پياده سااازی مديريت ارتباط با مشااتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر قصااد بازگشاات  6-2فرضايه  

 ك دارد.مشتری به بان

پياده ساازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای رابطه مثبت و معنادار بر تمايل مشتريان به  :  1-2فرضايه  

 پيشنهاد دادن بانك به ديگران دارد. 

 فرضايه سوم: پياده سازی مديريت ارتباط با مشتريان الكترونيكی دارای تاثير غير مشتقيم بر كيفيت رابطه و خروجی 

  ش مشتری محور به خدمات بانكی دارد.  نگر

 بر اساس فرضيه های تحقيق مدل تحقيق به صورت زير خواهد بود: 



 
(6:  2111مدل مفهومی تحقیق ) سیواراکس و همکاران،   

 

  :) به صورت مفهومی و عملیاتی(ها و اصطلاحات فنی و تخصصی تعریف واژه -31
 

 

  مدیریت ارتباط با مشتریان

شود ه میهايی گفتبه همه فرآيندها و فناورییا مدیریت مشتری مداری ،  مدیریت ارتباط با مشتری نظری:از حیث 

رود. ها برای شناسايی، ترغيب، گسترش، حفظ و ارائه خدمات بهتر به مشتريان به كار میها و سازمانكه در شركت

وع اجرای آن را برای ارتباط با مشتريان از شراصول مديريت ارتباط با مشتری، چگونگی ايجاد موفق يك سيستم و 

:  1335كند ) كاتلرو آرمسترانگ، و اجرای اوليه يك چنين سيستمی تا نگهداری آن در زمانهای مختلف را بيان می

231 .) 

در اين تحقيق از اين مفهوم در زمينه تاثير بر كيفيت رابطه و خروجی های رابطه بانك مسكن و  از حیث عملیاتی :

 مشتريانش با توجه به نگرش مشتريان اين بانك به خدمات ارائه شده استفاده شده است. 

 

 و خروجی رابطه رابطه کیفیت 

 بر اساااااس  خود را انتظاااراتاينكااه چگونااه  از مشاااتری درك بااه عنوان رابطااه كيفياات از حیثث نظری 

برآورده شاده می بيند ، تعريف شاده است ) جارونين و    رابطه كل مربوط به خواساته های  و اهداف پيش بينی ها،



شناخته شده با سازمان تا چه  رابطه در ارتباط با مشتری (. اين مفهوم در واقع به اين معناست  نيازهای1886، 1لتينن

 حد تحقق يافته است. 

در اين پژوهش از اين مفهوم با اجزايی مانند تعهد مشاتريان، اعتماد مشتريان، رضايت و وفاداری   ث عملیاتیاز حی

مشاتريان، ارزيابی كلی آنها از كيفيت رابطه و ميزان تمايل آنها به توصيه بانك مسكن به ديگر مشتريان استفاده شده  

 است.  

 

 نگرش مشتری محور به خدمات

 جرایا شكاف بزرگ بين يك در زمينه مديريت ارتباط با مشتريان نشان می دهد كه مطالعات قبلی نظری :از حیث 

مشتريان با  كه نوع نگرشكيفيت رابطه بين سازمان و مشتريان وجود دارد  مديريت الكترونيكی ارتباط با مشتريان و

رقراير ارتباط بين انی دو مفهوم  باشاااد) خدمات ارائه شاااده می تواند پر كننده اين خلا  و به عنوان ابزاری برای ب

 (.2011سيواراكس و همكاران، 

 رابط بين اجرای به عنواناز مفهوم نگرش متشاااری به خدمات ارائه شاااده  پژوهش در اين  :از حیث عملیاتی 

شده اده كيفيت رابطه بين اين بانك  و مشتريان استف مديريت الكترونيكی ارتباط با مشاتريان توساط بانك مسكن و  

 است. 

 

 

 نوآوری و جدید بودن تحقیق )این قسمت توسط استاد راهنما تکمیل شود( جنبه -14

تا كنون برای بانك مسكن تحقيقی در زمينه تاثير سيستمهای الكترونيكی ارتباط با مشتريان در جهت بهبود كيفيت و 

 بانك و مشتريان انجام نپذيرفته است . –خروجی های رابطه بين 

 

  کاربردی تحقیق جنبه -15

ايج شناسايی مهمترين عوامل موثر بر ايجاد نتنتايج اين تحقيق می تواند برای بانك مسكن با ايجاد شناخت نسبت به 

بكارگيری  و  ، و كيفيت رابطه با مشتريان نتايج  در جهت بهبود مثبت و كيفيت رابطه بالا بين اين بانك و مشتريان

 با مشتريان الكترونيكی ، راهكارهای عملی و اجرايی ارائه نمايد. سيستم مديريت ارتباطصحي  

 

 

 تحقیقروش  -61

 سایر(: ) تجربی، همبستگی، توصیفی،روش از نظر تحقیق نوع  -الف

ز او نتايج آن به صورت عملی برای بانك مسكن دارای كاربرد خواهد بود. اين پژوهش از حيث هدف كاربردی است، 

 پيمايشی است. تحقيق توصيفی آنچه را هست توصيف می –سوی ديگر اين تحقيق  از حيث ماهيت  و روش  توصيفی 

                                                 
1 Jarvelin and Lehtinen 



كند و شامل توصيف،ثبت و تجزيه و تحليل و تغيير شرايط موجود است. در تحقيق پيمايشی مانند اين تحقيق ، پژوهشگر 

 برای كشف عقايد، افكار، ادراكات و تجربيات افراد مورد نظر از پرسشنامه و مصاحبه استفاده می كند.  

 
 گردآوری اطلاعات )میدانی، کتابخانه ای و غیره(: روش -ب

های های كتابخانه ای و بررسی متون و هم از روشتوان هم از روشهای لازم جهت يك طرح پژوهشای را می داده

ميدانی مانند پرسشنامه، مصاحبه و ... گردآوری نمود. در اين پژوهش از روش كتابخانه ای برای گردآوری اطلاعات 

شود و سپس از های مرتبط با پژوهش استفاده میهای انجام گرفته در زمينهادبيات تحقيق و پيشينه تحقيق  در زمينه

 شود.های  مربوط به پاسخ به سوالات تحقيق استفاده میروش ميدانی برای جمع آوری داده

 

 

نرم افزارهای تخصثثصثثی، دسثثتگاه آزمایک، بانک اطلاعاتی، اینترنت، نمونه   ) ابزار گردآوری اطلاعات -ج

  :و ذکر نام ابزار (ها، سایربرداری، فیک، پرسشنامه، مصاحبه، مشاهده، آزمون

ها در مرحله گردآوری اطلاعات كتابخانه ای استفاده از كتب، نشريات علمی و مقالات چاپ شده ابزار گردآوری داده

 ها و مراكز علمی معتبر و نيز منابع علمیهتحقيق ، پايان نامه های قبلی كار شده در اين زمينه در دانشگادر زمينه اين 

اينترنتی است.  در مرحله گردآوری اطلاعات ميدانی، از آنجا كه اين تحقيق يك تحقيق پيمايشی است معمولا 

رود. پرسشنامه اين نوع پژوهش به شمار می پرسشنامه و مصاحبه از بهترين ابزارها جهت جمع آوری اطلاعات در

شود  فن جمع آوری بسيار سازمان يافته ايست  كه بوسيله آن از هر پاسخ دهنده مجموعه سوالات يكسانی پرسش می

، 1داده در نمونه های بزرگ است) داوس و از اين رو استفاده از پرسشنامه شيوه كارآمدی جهت پديد آوردن ماتريس

ابزار گردآوری اطلاعات در اين تحقيق در مراحل مختلف پرسشنامه استاندارد كه از تحقيق سيواراكس  (.100:  1316

 ( اقتباس شده است، می باشد. 2011) 2و همكاران

 
 

 

  ) در صورت لزوم (: جامعه آماری، روش نمونه گیری، حجم نمونه و روش محاسبه -د

در شاهر تهران تشكيل خواهند داد. از آنجايی كه تعداد جامعه   جامعه آماری تحقيق را كليه مشاتريان بانك مساكن  

نمونه گيری تصاادفی سااده اساتفاده شاده و حجم نمونه بر اسااس فرمول شارل       آماری نا محدود اسات، از روش 

 نفر خواهد بود.  334كوكران برای جامعه نامحدود بر اساس فرمول زير برابر با 

 
 

 
 

  اطلاعات:روش تجزیه و تحلیل  -ه

                                                 
1 Daws 
2 Sivaracs et al.  



اطی ها و نيز آمار استنبدر اين پژوهش از آمار توصيفی  مانند محاسبه ميانگين، درصدها، انحراف معيارها و پراكندگی

شود. در ادامه برای آزمون فرضيات از روش مدليابی معادلات ساختاری بهره برده ها استفاده میبرای آزمون فرضيه

ويكرد آماری جامع برای آزمون فرضيه هايی درباره روابط بين متغيرهای مدل معادلات ساختاری يك رخواهد شد. 

مشاهده شده و متغيرهای مكنون می باشد. از طريق اين رويكرد می توان قابل قبول بودن مدلهای نظری را در جامعه 

جزيه روشهای ت غير آزمايشی ،آزمون نمود.يكی از قويترين  و مناسب ترين -خاص با استفاده از داده های همبستگی

و تحليل در تحقيقات علوم مديريتی تجزيه و تحليل چند متغيره است. زيرا ماهيت اين گونه موضوعات،چند متغيره 

بوده و نمی توان آنها را با شيوه دو متغيری)كه هر بار تنها يك متغيرمستقل با يك متغير وابسته در نظر گرفته می 

ره به يك سری روشهای تجزيه و تحليل اطلاق می شود كه ويژگی اصلی شود(حل نمود. تجزيه و تحليل چند متغي

 متغير وابسته است.Nمتغير مستقل و  Kآنها تجزيه و تحليل همزمان 

 

 تحقیقهای محدودیت -17

 برای پرداختن به ابعاد بيشتری از موضوع. محدوديتهای زمانی 

   در زمينه منابع علمی و مقالات و تحقيقات انتشار يافته در زمينه  محدوديت در دساترسای به منابع علمی معتبر

 موضوع تحقيق.

  به جامعه آماری بزرگتر و تعداد محدود نمونه آماریدسترسی محدوديت. 

  محدوديتهای روش معادلات ساختاری. 

 
 

 بندی مراحل انجام  تحقیق از زمان تصویب تا دفاع نهایی:جدول زمان -18

 تا تاريخ تاريخ از تاريخ تصويب

 1/12/83 1/10/83 ایمطالعات كتابخانه

 2/1/84 2/12/83 جمع آوری اطلاعات

 3/2/84 3/1/84 هاتجزيه وتحليل داده

 4/4/84 4/2/84 نگارش پايان نامه نتيجه گيری و

 1/12/83 1/10/83 تاريخ دفاع نهايی

 ماه    6طول مدت اجرای تحقيق: 

 

 )فارسی وغیر فارسی( مورد استفاده در پایان نامه به شرح ذیل: فهرست منابع و مأخذ -19

 جلد محل انتشار، مترجم، عنوان كتاب، سال نشر، نام، كتاب: نام خانوادگی،

 شماره صفحه دوره، سال، عنوان نشريه، عنوان مقاله، نام، نام خانوادگی، مقاله:

 



 

  146تدبير، شماره  ماهنامه مديريت ارتباط با مشتری،،  1338،آقاشيری، ابوالفضل. 
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  سيستم مديريت ارتباط با مشتری در نظام بانكی ايران، 1333، همكارانشهركی، عليرضا و 

 رابطه بين مديريت ، 1381، ستوده، السا، جعفری، ضيصادق ف( ارتباط با مشتریCRM( و كيفيت ارتباط )RQ با ارزش چرخه )

 . TMBA، بانك مقالات بازاريابی ايران، ( در بانكها )مطالعه موردی: بانك صادرات(CLVعمر مشتری )

 ،(،  اصول بازاريابی،  ترجمه علی پارسائيان، تهران: انتشارات ادبستان، چاپ دوم.1330آرمسترانگ )  كاتلر، فيليپ ،گری  

 ( مديريت بازار، مترجم. عبدالرضا رضايی نژاد، چاپ اول، تهران: انتشارات نشرفرا1318كاتلر. فيليپ ، ). 
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(CRMدر بانك ملت)  ،11-61صفحه ، فصلنامه مديريت توسعه و تحول، شماره چهارم، مقاله هفتم  . 

 نگاه دانش ،انتشارات بازاريابی خدمات بانكی،تهران ،   ، 1333 ،ونوس،داورا صفائيان ، ميتر  
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 تأئیدات: -21

 الف

 نام ونام خانوادگی استاد راهنما:

 

 امضا    تاريخ

 

 امضا   تاريخ نام ونام خانوادگی استاد مشاور:



  

 نام ونام خانوادگی دانشجو:

 

   تاريخ

 

 امضا

 

 

 

 

 

 

 

 نظریه کمیته تخصصی گروه درباره : -ب

 ارتباط داشتن موضوع تحقيق با رشته تحصيلی دانشجو: -1
 ارتباط ندارد       ارتباط فرعی دارد     ارتباط دارد

 جديد بودن موضوع: -2
 خير                     در ايران بلی             بلی
 كاربردی: اهداف بنيادی و -3

 مطلوب نيست        قابل دسترسی نيست   قابل دسترسی است 
 تعريف مساله: -4

 رسا نيست                                      رسا است
 فرضيات: -5

 ناقص است  درست تدوين نشده و        درست تدوين شده است 
 روش تحقيق دانشجو-6

 مناسب نيست                                  مناسب است
 محتوا وچارچوب طرح: -1

 از انسجام برخوردار نيست        از انسجام برخوردار است

 
 

 تائید نهایی -ج

  امضا نوع رای تخصص سمت و نام خانوادگی نام و رديف

1     

2     

3     

4     



5     

6     

1     

  موضوع تحقيق پايان نامه خانم/آقای:

 رشته:                      ایدكترای حرفه                    كارشناسی ارشد دانشجوی مقطع :
 

 تحت عنوان:

به اتفاق  مطرح شد و ........................كارشناسی ارشد كميته تخصصی گروه .................. مورخشماره ......... در جلسه 

 قرار نگرفت رای مورد تصويب قرار گرفت رای از با تعداد يا آرا  

 امضا                            تاريخ                                                مدير گروه:     

 

 نظريه شورای پژوهشی دانشگاه:

رشته  كارشناسی ارشد طرح تحقيق پايان نامه آقای /خانم                            دانشجوی مقطع موضوع و

 ..................مورخشماره ................. در جلسه  تخصصی مربوط رسيده بود، كه به تصويب كميته.........................

تبادل نظر مورد تصويب اكثريت اعضا)تعداد       پس از بحث و نشگاه مطرح شد واد و فناوری شورای پژوهش

 .نفر( قرار گرفت/نگرفت
 

 توضيحات امضا نوع رای)موفق يا مخالف( نام خانوادگی نام و رديف

1     

2     

3     

4     

5     

6     

1     

3     
 


