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 یرقابت تیبر مز یسازمان یاثربخش یگریانجیبا م یارتباط با مشتر تیریمد ریتأث

 لانی: بانک رفاه استان گ، مورد مطالعهیخدمات یبازارها

 

  2 مهران پورصفر سادات محله،   1 یاسوریعشورزاده  هیزک
4، رقیه رهبری فتیده 3 پیما چافیرقیه نیک،  

 

 راهبرد شمال رشت یرانتفاعیدانشگاه غالتحصیل کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، فارغ 1 
 وری، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قزوینالتحصیل کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، گرایش مدیریت سیستم و بهرهفارغ 2
 )نویسنده مسئول( دانشگاه صنعتی مالک اشتر صنایع، گرایش مدیریت مهندسی،دانشجوی کارشناسی ارشد مهندسی  3

 دانشگاه سمنگان آمل ،یمال شیگرا ،یصنعت تیریارشد مد یکارشناس لیالتحصفارغ 4

 

 

 

 

 چکیده

 یبانکدار نیکشور و همچن عیصنا ریسا یپا به پا یصنعت بانکدار شرفتیکشور در گرو پ یو بازرگان یاقتصاد شرفتیامروزه پ

 یهابا ظهور بانک یدولت بوده ول اریصنعت در اخت نیا تیاز مالک یی. در حال حاضر درصد بالااست شرفتهیپ یهاکشور ریسا

 یکسب برتر .دارد یجهان یبا سطح بانکدار یادیز اریبس وجود فاصله نیاما با ا دهآغاز ش زیصنعت ن نیرقابت در ا یصخصو

ارتباط با  تیریمد ریتأث نیی، تبپژوهش نیکه هدف از انجام ا نی. با توجه به اارائه شده استستلزم بهبود خدمات م یرقابت

و است  یکاربرد ی، پژوهشاز نظر هدف قیتحق نی. اباشدیم یسازمان یاثربخش یگریانجیبا م یرقابت تیبر مز یمشتر

شعب  بانک رفاه در  هیشامل کل یجامعه آمار .باشدیم یهمبستگ - یفیتوص قیتحق کینیز داده  یآوراز لحاظ جمع نیهمچن

باشد. ینفر م 196جدول مورگان تعداد حداقل نمونه  قینفر بوده و از طر 386باشد که تعداد پرسنل شعب یم لانیاستان گ

 ینشان داد که اثربخش قیحاصل از تحق جی. نتاقرار گرفت لیو تحل هیمورد تجز spssبا استفاده از نرم افزار  قیتحق یهاداده

 .دارد یخدمات یهابازار یرقابت تیو مز یارتباط با مشتر نیدر ارتباط ب یانجینقش م کی یسازمان

 یسازمان یاثربخش ،یرقابت تیمز ،یارتباط با مشتر تیریمدهای کلیدی: واژه


