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مـدیریت دولتـی    رشـته ارشد  کارشناسی مقطع 1386سال  ورودي اینجانب حسین ظریف دانشجوي
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 اسـت  بـدیهی . ام کـرده  ذکـر  مناسـب  جـاي  در نیز را آن ماخذ و منبع مستقیم غیر یا مستقیم قول نقل
  .بود خواهم آن جوابگوي و دانم می خویش عهده بر نباشد دیگران قول نقل که مطالبی تمامی مسئولیت

  دانشجو خانوادگی نام و نام
  امضاء و تاریخ

  

  

مـدیریت دولتـی    رشـته ارشد  کارشناسی مقطع 1386سال  ورودي اینجانب حسین ظریف دانشجوي
...  کتاب، مقاله، انتشار به اقدام خود نامه پایان مطالب براساس چنانچه نمایم می گواهیگرایش تحول 

 صـورت  بـه  و...  و کتـاب،  مقالـه،  نشر به نسبت ایشان نظر با راهنما، استاد نمودن مطلع ضمن نمایم
   .نمایم مبادرت راهنما استاد نام ذکر با و مشترك

  دانشجو خانوادگی نام و نام
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  .باشد می نور پیام دانشگاه به متعلق نامه
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  :تقدیم به
 معنا را بودن انسان و بودن ،یزندگ میبرا که یآموزگاران ،گرامیممادر پدر و تقدیم به 

زنـدگی   مـات یناملاو  هـا  یسـخت در  گذشتند، شانیها  خواسته از که يا فرشته دو آن، کردند

   .برسم ام ستادهیا آن در اکنون که یگاهیجا به من تا پشتوانه من بودند

بزرگوارم مهندس محمد ظریف که ادامه تحصـیل خـود را مـدیون    تقدیم به برادر 

  .دلسوزي و راهنمایی او هستم

 مشـکلات  و بـوده  تحمل و صبر اسوه که عزیزمهمسر  ،ام یاور همیشگیتقدیم به 

  .نمود لیتسه میبرا را ریمس

 .امیرعلی و آیلین یبایمز هاي تقدیم به گل



 ه 
 

  تشکر و قدردانی
زحمات دلسـوزانه و  به خاطر  طاهره فیضی دکتربا نهایت تشکر از استاد گرانقدر 

 بسیار دقیق که در طول دوران کارشناسی ارشد و دوران تحقیق پایان نامـه هاي  راهنمایی

 يحضـور  جواد محمد دکتراز استاد محترم فراوان با تشکر . به اینجانب مبذول نمودند

بـا کمـال   و که به عنوان مشاور مرا در تهیه این تحقیق مـورد لطـف خـود قـرار دادنـد،      

که در بخش تحلیل و تفسیر فنی اطلاعات آماري مرا  پور مسعود گرامی دکترقدردانی از 

  .یاري نمودند
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  :چکیده

کنترل کیفیت  از طریقمشتریان  2بر وفاداري 1تحقیق بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشترياین  هدف
حاضر از نظر هـدف   تحقیق. ارائه شود بانک تجارت انیمشتر يوفادار يمناسب برا مدلیاست تا   3خدمات

روش ( کواریـانس  -تحلیل ماتریس واریـانس  تجزیه و بنیادي، و از نظر گردآوري اطلاعات توصیفی از نوع 
و  5سـرکوال پاراسـورمن   مقیـاس ، کیفیـت خـدمات   گیـري  انـدازه براي . است) 4یابی معادلات ساختاري مدل

 تئـوري با توجه به ساخته  محقق مقیاسهاي مدیریت ارتباط با مشتري گیري اندازهبراي همچنین  همکارانش و
شـده از سـوي    ارائـه  تئوریهـاي با توجه به  وفاداري مشتري گیري اندازهبراي و  6عنوان شده از سوي مندوزا

قابلیت دهد  نشان میآلفاي کرونباخ هاي  گیري اندازه. استفاده شده است 10، دیک و باسائو9، میلر8، کاتلر7الیور
 77صـدم،   80 مشـتري بـه ترتیـب    وفـاداري  و کیفیت خدمات، مدیریت ارتباط با مشتري شاخصهاياعتماد 

تـن از   405 .مشتریان شعب بانـک تجـارت شـهر تهـران اسـت     شامل جامعه تحقیق . صدم است 86صدم و 
فرمـول   از طریـق اي  گیري چند مرحلـه  فاده از نمونهبا استبه صورت تصادفی  نمونه حجمبه عنوان  مشتریان
  .اند انتخاب شده 11کوکران

براي تجزیه و تحلیل اطلاعات جمع آوري  12زرلیفزار لبا استفاده از نرم ایابی معادلات ساختاري  مدل
 تباط با مشتري با وفاداري مشـتري دهد که بین مدیریت ار هاي تحقیق نشان می یافته .استشده استفاده شده 

کیفیـت خـدمات بـر وفـاداري مشـتري       رابطه مستقیمی وجود ندارد، اما مدیریت ارتباط با مشتري از طریـق 
  .تأثیرگذار است

                                                             
1. Customer Relationship Management 
2  . Loyalty 
3. Service Quality 
4. Structural Equation Modeling 
5. Parasurman 
6. Mendoza 
7. Oliver 
8. Cutler 
9. Miller 
10. Dick&Basu 
11. Cochran  
12. Lisrel 
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  فصل اول

 کلیات تحقیق
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   مقدمه

را بـه طـور    یمـال  يبانکهـا و سـازمانها   انیمشـتر  ي، وفـادار اتاطلاع ـدر زمینـه   فنـاوري  شرفتیپ

بـه   عیسازمانها به سرعت از خدمات رقبا آگاه شـده و سـر   نیا انیمشتر رایز. کاهش داده است يریچشمگ

متنوع ارائـه   يبه اطلاعات فراوان جهت انتخاب محصولات و کانالها یدسترس. شوند یم لیآنها متما يسو

 يبـرا . کننـدگان خـود نشـان دهنـد     نینسبت بـه تـأم   يکمتر يوفادارمشتریان کالا، سبب شده تا  عیو توز

 انیمشـتر  يوفـادار  دیشـرکتها و کـاهش شـد    گـر یآنها با د ینیگزیانع کمتر در جامو يبه معنا نیسازمانها ا

 جـاد یارتبـاط و ا  نی ـو حفظ دراز مـدت ا  انیارتباط با مشتر يبرقرار یعلت مسئله چگونگ نیبه هم. است

مسـائل مـؤثر در دوام و ثبـات شـرکتها و سـازمانها در عرصـه رقابـت و         نیاز جمله مهمتـر  يحس وفادار

  .)67:1387ا،ین يصدر( استآنان  شتریب يسودآور

شده  فیتعر انیدهند که توسط تک تک مشتر یم هئرا ارا یکالا و خدمات يموفق امروز يسازمان ها

، فروش و خدمات از یابیدر بازار انیتماس با مشتر يدیدر نقاط کل يسازمان ها به برتر نیدر واقع ا. است

که چگونه خود را از  ستنده نیبه دنبال ا عیاز صنا ياریامروزه بس. شوند یم لئانبوه نا يسفارش ساز قیطر

منتقـل کننـد    انیبـا مشـتر   يروابط انفراد تیریبه سمت مد یونیزیتلو ویراد یابیفروش با حجم بالا و بازار

  .)1385، یو اخلاص يالبدو(

 یبه صورت رکـن اصـل   يمشتر ،نیرقابت در ابعاد نو افتنیو شدت  یبا گذر از اقتصاد سنت نیبنابرا

 ـ، بقا و تداوم حیرقابت دگاهیکه از د ي؛ به نحوسازمان درآمده است يها تیو محور تمام فعال سـازمان   اتی

 شـرفت یپ یرف ـاز ط .شـود  یم ـ انی ـموجود ب انیو حفظ مشتر دیجد انیمشتر ییها در گرو جذب و شناسا

 انیاز مشـتر  یسـازمان هـا را بـا انبـوه    ، یارتبـاط  دی ـجد يارتباطات تکامل عصر اطلاعات و ظهور ابزارها



٣ 
  

 ـ انیمشـتر  شتریب اریآن اخت جهیمواجه ساخته است که نت ياریبس یانتخاب يها نهی، و گزمتفاوت  یثبـات  یو ب

ارتباط بـا آن هـا را    حیصح يها وهیو ش يتر، نسخه حفظ مشیابیبازار رانیمد انیم نیدر ا. بازار شده است

  ).1384،  يدریو ح یاله(کنند  یم زیتجو يبا مشتر ارتباط تیریتحت عنوان مد

هدف از این فصل ارائه کلیات تحقیق شامل بیان مسئله، ضرورت و اهمیت تحقیـق، مـدل مفهـومی    

گردآوري اطلاعات، و سـرانجام   تحقیق و روش هاي تحقیق، روش ها و فرضیه تحقیق، قلمرو، اهداف، سؤال

  .تعریف اصطلاحات تحقیق است

  ان مسئلهبی 1- 1
 يهـا  یمختلـف جهـت دگرگـون    يهـا  نـه یجهان امروز که دائماً رو به تحول است و هر روز زمدر 

تـوان شـرکت هـا و سـازمان هـا کـه بـه         یم ـ ایدر آن رو به تکامل است، آ زیو همه چ دیآ یم دیپد یبزرگ

 يهـا  وهیبـا ش ـ  درا در سرنوشت ملت ها دارن ـ يکننده ا نییمهم و تع ریثأخود ت تینوع کار و فعال ياقتضا

نظـر   دی ـتجد زی ـن تیریمـد  يلازم است که در روش ها .است یاداره کرد؟ پاسخ قطعاً منف تیریمد یمیقد

و  يبازسـاز  جی ـرا يهـا  تیریهر کشور، در انواع مـد  یداخل يازهایو ن یجهان اتیشود و با توجه به مقتض

  ).2: 1375،يدردار( ردیصورت گ ينوساز

همانـا   ،یرقـابت  تی ـجهت کسب مز يدیعنصرکل د،یدر جهان امروز با توجه به رقابت شد یبطورکل

اسـت کـه از    یخدمات یفیو ک یبهبود کم ت،یریمد یاصل فیاز وظا یکی. بالا است تیفیارائه خدمات با ک

 ـا. ودش ـ یم ـ انیمشتر تیسطح رضا يکه سرانجام منجر به ارتقا شود یارائه م انیطرف سازمان به متقاض  نی

 ـ. شـده اسـت   ین ـیب شیپ ـ يها برنامه قیدق تیو رعا يور بهره شیمقوله در پرتو افزا  یسـازمان خـدمات   کی

 ـ، نسـبت بـه ا  که موظف به ارائه آنهاسـت  یخدمات یاست که ضمن ارائه تمام یمطلوب سازمان امـر در   نی
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 ـبتوانـد کل  وسـته یتـا پ  دهد مانسا يا خود را به گونه دیسازمان با گرید انیبه ب. شکل اقدام کند نیمناسبتر  هی

 دنیبخش ـ یتعـال  يراه برا نیموجود، نوظهور، و احتمالی ارائه خدمات را شناسایی کند و مناسبتر يها نهیزم

  ).4: 1385کوکبیان، ( به آنها را بیابد

غارنشین، این انتخاب در  يها از زمان انسان. نیست يایده جدید ،يتفکر مدیریت ارتباطات با مشتر

این انتخاب بـه  . کنند يخود را از کدام فروشنده خریدار يمشتریان قرار داشته که تیر و کمان ها يپیش رو

انتخـاب   يا فروشـنده  ،یع ـبـه طـور طبی  . دارد یبا فروشندگان مختلف بسـتگ  یتجربه مشتریان از روابط قبل

بـا   يبا مشتریان داشته و تعاملات قبل، حین و پس از فروش را به نحو مطلوب تر يشود که روابط بهتر یم

مشتریان  يدن خواسته هاکربه موقع محصول در بازار، لحاظ  یو شناسای یبازاریاب. مشتریان به انجام برساند

و  یآوردن تسهیلات متناسب با موقعیت اجتمـاع  فراهممحصولات و خدمات،  یو کیف یفن يها یدر ویژگ

سایر شرایط مشتریان در هنگام فروش و ارائه خدمات مناسب بعد از فروش و حفـظ روابـط بـا خریـداران     

، کننـد  مـی سازمان ایفا  يدر ادامه بقا راهبرديسازمان که نقش  يتجار يمحصولات سازمان به عنوان شرکا

جهـت   یمناسـب  يها قابلیت يخدمات، دارا/که فروشنده کالاکند  ایجاد میرا  مادمشتریان این اعت در یهمگ

مملو از اعتماد متقابل، منافع هـر دو   یو همچنین در فضای ،و تداوم روابط مناسب با مشتریان است يبرقرار

خدمات، مشـتریان را  /پس از فروش کالا یکه حت یوجود چنین سیستم. طرف این ارتباط تامین خواهد شد

تضمین سازمان و  ي، رمز بقاکندرا به آنها ارائه  يرسرویس و نگهدا ،یآموزش ،یو خدمات فن گذاشتهتنها ن

  .1)نقل از سایت طلوع( مجدد است يخریدها براي نمشتریا يمراجعات بعد

 بانـک  يبـرا  یرقـابت  تی ـمز نیو وفـادار بزرگتـر   یراض انیمشتربین بانکها،  یفعلرقابتی  طیدر شرا

جذب مشتریان جدید گرانتر از حفظ " که از آنجا، هستند یبراي موفقیت کسب و کار حیاتشده و محسوب 
                                                
1. www.toluecrm.com  
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. حفظ شوند رقابتیتا مشتریان وفادار بعنوان یک دارائی  اند کردهپیشنهاد  پژوهشگران "استمشتریان موجود 

یکی از راههاي تقویت این امر از طریق ایجاد یک رابطه همکاري صمیمانه، مناسب و قوي بین فروشندگان 

  .استو خریداران 

  ضرورت انجام تحقیق اهمیت و 1-2
خـود را در سـال از    انیمشـتر  % 30تا  10 نیبطور متوسط ب یهاي مال سسهؤم قات،یتحق نیطبق آخر

. را چرا و چگونه از دست می دهنـد  انیدانند کدام مشتر ینم قیسسه ها بطور دقؤدهند، اما اکثر م یدست م

دارد و آن  يا ادهس ـ اریفرمـول بس ـ  یفعل انیاند که حفظ مشتر افتهیسسه ها درؤاز م ياریدر حال حاضر بس

 انیمشـتر  تیرضـا  شیافـزا  يتلاش بـرا  ،يوفادار شیجهت افزا ریتدب نیو بهتر ان،یمشتر يوفادار شیافزا

  ).4: 1386،يدهندیب(است 

 5منتشر کردند، نشان دادند کـه   »2هاروارد بیزینس«در مقاله اي که در مجله ) 1990( 1ریچارد و ساسر

درصد سودآوري در مؤسسات مالی و خـدماتی   85درصد کاهش در تعداد مشتریان، موجب از دست دادن 

درصد افزایش در نگهداري مشتریان موجب افـزایش   5درصد در شرکتهاي بیمه می شود و از طرفی،  50و 

هـا بـه   آن .خواهـد شـد  درصد در صنایع دیگر  75و  مؤسسات مالی و خدماتیدرصد سود آوري  125تا  25

بار بیشـتر از مشـتریان راضـی اقـدام بـه مراجعـه و دریافـت         6این نتیجه رسیدند که مشتریان کاملاً راضی، 

  .درصد بیشتر از سایر مشتریان نسبت به سازمان وفادار هستند 42مجدد خدمات می کنند، و 

گـی هـاي   در دنیاي امروز بایستی از بازارهاي بالغ و به حد کمال رسـیده اي سـخن گفـت کـه ویژ    

مهارت و قدرت مشتري افزایش متفاوتی نسبت به گذشته دارند و از مهم ترین ویژگی هاي آنها می توان به 

                                                
1. Richard& Sasser  
2. Harvard Business 
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امروزه عرضه کننـدگان در بـازار کالاهـاي صـنعتی و مصـرفی بـا       . دکرو کاهش تأثیر تبلیغات بر وي اشاره 

تأثیر ابزار هاي سنتی بازاریابی قرار می تر تحت  ند که تقاضاهاي نامحدودي دارند اما کمهست مشتریانی مواجه

 1نـام تجـاري   چهچنان ،از سوي دیگر محصولات بازار از دید مشتري تفاوت زیادي با یکدیگر ندارند. گیرند

دیگري را جایگزین آن می کند و این  نام تجاريمحصول مورد نظر مشتري در دسترس وي نباشد به راحتی 

رقابت قیمتی نیز معنی سابق را از دسـت داده اسـت و سـازمان    . استدهنده کاهش وفاداري مشتریان  نشان

هاي بازارگرا و مشتري مدار به جاي رقابت بر سر قیمت به حفظ و ارتقا وفاداري مشتري به عنوان ابـزاري  

  .)56 - 56:1996، 2مارتین کریستوفر(جدید در بازاریابی می اندیشند 

شرکتها صورت گرفته، کسـب و کارهـا از    یسازمانده يدر روشها يعمده ا راتییکه تغ یطیشرا در

 فنـاوري  يشـرفتها یپ انـد، جهت داده  رییمحور تغ يمشتر يمحصول محور به سمت ساختارها يساختارها

 ـبـا فشـردن    یبه راحت انیمشتر زیو ن شدهبانکها  نیب دیاطلاعات موجب رقابت شد تواننـد   ید م ـی ـکل کی

 یانیبـا مشـتر  بانک تجـارت نیـز ماننـد سـایر بانکهـا       د،دهن انتقال گریبه بانک د یخود را از بانک يحسابها

در . هسـتند  ی کشـور بـانک در سیسـتم   يدیمرتباً به دنبال خدمات جد و بوده حساس اریبسکه  استروبرو 

  . برخوردار است ییبالا تیاز اهم يو حفظ آنها در صنعت بانکدار انیجذب مشترچنین شرایطی 

و  حضور مستمر يبرا بانک مسؤلاناست،  جریاندر  بانک تجارت ی که خصوصی سازيدر شرایط

هماهنـگ   ،و خـدمات فناوري اطلاعـات  مستمر  راتییبا تغ عتریهر چه سرباید ، در عرصه بانکداري رقابت

نگر  ندهیبه صورت آپویا و نزدیک با مشتریان،  یضمن برقراري ارتباطارائه خدمات نوین بانکداري با و شده 

کرده  برقرار يارتباط بهتر انیکه بتواند با مشتر یهر بانک. دخود ادامه ده يتهایفعالو بر اساس دانش روز به 

                                                
1.Brand  
1. Martin Christopher 
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 يدر نتیجـه بـا ارتقـا    ،مطالبات آنهـا باشـد   گويپاسخ قادر خواهد بودکند، بهتر  ییآنها را شناسا يازهاینو 

به نیز بانک تجارت  و کارکنان رانیمد .فراهم خواهد شد انیمشتر يوفاداررضایت و  زمینهکیفیت خدمات 

  .است آنها يوفادار مشتریان و تیاهداف سازمان، در گرو جلب رضا راستايدر  تیموفق که آگاهند یخوب

ولـی   ، هایی داشته پیشرفتدر سالهاي اخیر  تجارت  بانکریزي براي جذب مشتري در  اگر چه برنامه

بندي  بندي و اولویت دسته اغلب و ،است شدهتدوین ن خاصی برنامه معمولاًحفظ و نگهداري مشتریان  براي

تفکرات سیستم بانکداري دولتـی   از هنوزاین بانک  ،با وجود خصوصی سازي  .وجود نداردبراي مشتریان 

 و قدیمیوه هاي سنتی ارتباط با مشتریان به شیعملکرد بانک در و کماکان نحوه  فاصله زیادي نگرفته است

 ،این تفکر وجود دارد که مشتري به بانک نیاز دارد به خصوص بانکهاي دولتی ایرانی هاي کدر بان .ادامه دارد

 ـ پیشرو بانکهاي این .دانند نیازمند مشتري میخود را  ي کشورهاي توسعه یافتهها در حالی که بانک ی بـا  حتّ

و خدمات ، کنند کنند تا براي آنها حساب بانکی افتتاح قرار ملاقات تنظیم می ،گیرند خرد تماس می انمشتری

 در بانک حضور فیزیکی داشته باشدموارد مشتري باید  ياریبسدر  کشور ماولی در .دهندارائه  ي به آنهادیگر

بـه   ،بانکداري نوین و شیوه هاي است تفکر ضروريدین ترتیب ب .باشد یخدمات بانکقادر به استفاده از تا 

 تجـارت  بانـک  به خصـوص کشور  یبانک سیستمدر  ،ارتباط با مشتريعنوان الگویی براي خدمات دهی و 

 ،مشـتریان کنـونی  در  ایجـاد وفـاداري   خدمات وروند ارائه اصلاح و بهبود  ضمنتا  ،ملاك عمل قرار گیرد

  .مشتریان جدید نیز برداشته شودجذب  مؤثري درگامهاي 

 شـناخت بـه  بستگی  زیاديتا میزان در مفهوم بازاریابی اعتقاد بر این است که نیل به اهداف سازمانی 

و تعیین نیازها و خواسته هاي بازار هاي هدف و تأمین رضایت مشتري به نحوي مطلوب تـر و مـؤثرتر از   

ان خـود را بیشـتر تـأمین    هایی موفق خواهند بود که رضایت مشـتری  بانکامروز،  یدر دنیاي رقابت .رقبا دارد


