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  چكيده
ای که گسترش و ارائه  است به گونه استوار شده انیمشتر مندی تیمشتری مداری و رضا هیکسب و کار بر پا اییامروزه دن 

سخن که  نیهای مشتری مدار درك ا ممکن است. سازمان ریاصل نه تنها مشکل بلکه غ نیخدمات بدون در نظر گرفتن ا

واحد اقتصادی علاوه بر  کیحضور مشتری در  رایز دانند یم شیهای خو حق با مشتری است را سر لوحه برنامه شهیهم

از  انیمشتر مندی تیرضا زانیم یرسمطالعه به بر نیا .سازد یفراهم م زیبه دنبال دارد، امکان رقابت را ن یآن که سود مال

. اندازه نمونه پردازد میشهرداراب در شعب بانک ملت  ارتباط با مشتری تیریخدمات ارائه شده دراثر استقرار مد تیفیک

شعب مختلف بانک ملت شهر داراب واقع  انیمشتر نیاز ب ینفر است، که بصورت تصادف 384 قیتحق نیمورد مطالعه در ا

های  است. داده نامه استفاده شده از پرسش قیتحق نیهای ا آوری داده انتخاب شده است. برای جمع در استان فارس

است. که  قرار گرفته لیمورد تحل یعامل لیو تحل  یمعادلات ساختار یابیهای مدل  آوری شده با استفاده از آزمون جمع

 انیمشتر تمندییرضا بر  مثبت و معنی دار تاثیرتری مشابعاد مدیریت ارتباط با ، نشان داد  لیتحل نیحاصل از ا جینتا

برخوردار یمناسب یمدل مورد مطالعه نشان دهنده آن بود که مدل مورد نظر از برازندگ یحاصل از برازندگ جی. نتادارد  

 تیفیاز ک انیمشتر تیرضا زانیکه م حاکی از آن است   One-Sample T testمی باشد. همچنین نتایج حاصل از آزمون

 .از متوسط است تر شیب ییگو ها به جز بعد پاسخ از لحاظ همه شاخص یخدمات بانک

  

 روش گارتنرارتباط با مشتری،  مدیریت ،مشتری  مندی تیرضا کليدی: های واژه
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