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 سخن مولفین

 

اين  بوده است.  بررسی اثربخشی مديريت ارتباط با مشتری در سیستم بانکداری کتابهدف از اين 

های جهت بررسی فرضیههای علی قرار داد. در دسته تحقیق از نظر هدف، پژوهشی کاربردی و کتاب

و از ابزار پرسشنامه به منظور گردآوری  از روش میدانی  های آماریمطرح شده و تجزيه و تحلیل

 است.  استفاده شده هاداده

از  گیرینمونهجهت که  بوده است شامل مشتريان بانک ملی در شهر اراک کتابجامعه آماری اين 

 دلیل پاسخگو نبودن تعدادی از پاسخگويان وکه به  متناسب استفاده شده است گیرینمونهروش 

 پرسشنامه کامل شده است.  2۳۶ نهايتا تعداد هاناقص بودن برخی از پرسشنامه

استفاده شده است. با توجه به  و از نرم افزار لیزرلمعادلات ساختاری ها از روش برای آزمون فرضیه

 ریتاث یمشتر با ارتباط تيريمد یاثربخشنتايج حاکی از آن بوده است که  هادادهتجزيه و تحلیل 

 ی،مشتر وفاداری بر یمثبت ریتاث یمشتر رضايت .دارد یمشتر و وفاداری یمشتر تيرضا بر یمثبت

 .دارد خريد متقاطع بر یمثبت ریتاث یمشتر سوی ديگر وفاداری و از .دارد خريد متقاطع

 

 باشد. صورت زير میشیوه سازماندهی کتاب حاضر به

تقسیم خواهد شد. بخش اول شامل مباحث آموزشی در  آموزشی و پژوهشی دو بخش به کتاباين 

ارتباط  تيريمدباشد. بخش اول شامل فصول: می مديريت ارتباط با مشتری در سیستم بانکداریزمینه 

 تيرضا یهامدل، یمشتر تيرضا، یدر نظام بانک یارتباط با مشتر تيريمد گاهيجا، یبا مشتر

 ديخر یریگمیتصم یهاسبک، ديخر میتصم، یبانک انيمشتر یوفادار، یمشتر یوفادار، یمشتر

 باشد. می

 در بانک ملی شهر اراک یبانکدار ستمیس در یارتباط با مشتر تيريمد یاثربخشدر بخش دوم 

 ستمیدر س یارتباط با مشتر تيريمد نهیشیپکلیات،  بررسی خواهد شد. بخش دوم شامل فصول:

 باشد.می گیری و پیشنهادهاها، نتیجه، تجزيه و تحلیل دادهیبانکدار
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سازی اين کتاب ما را دانیم از همه عزيزانی که در مراحل گوناگون آمادهدر پايان، بر خود لازم می

              .نمائیم تشکر و تقدير اند، صمیمانهياری نموده

 

 یانیآشت یلطف نیمحمد حس دیس

 یانیآشت یمحسن لطف دیس

 یانیآشت یاحمد لطف دیس

 ۱۳۹۶بهار 

 

 

 




