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 چکیده

ی های اقتصادبنگاهمالی مین أت های کارکردی خود که همانیک سیستم باز که برای بقا و ایفای نقش به عنوان کیباننظام 

هر و  های محیطی عمومی و اختصاصی خود استکشور است نیازمند تعامل و تبادل با زیرنظام تحقق رشد اقتصادی و نهایتاً

 .خواهد داشت پی در های اقتصادی همه بخشدر  رامنفی  نتایجسیستم محیط پیرامون این گونه اختلال و ناکارایی در 

هدف  .مشتریان است با برای مدیریت روابط  بلند مدت رفتار اجتماعی با رویکرد اقتصادی ی، یک مدیریت ارتباط با مشتر

روش تحقیق پژوهش توصیفی از  .باشد میثر بر انتخاب یک بانک به عنوان بانک محوری ؤاین پژوهش شناسایی عوامل م

و بانک دولتی و دو نفر از مشتریان د 044و  باشدمیمشتریان سطح شهر تهران  ،جامعه آماری این پژوهشنوع پیمایشی و 

ها در این  هابزار گردآوری داد.به عنوان نمونه انتخاب گردید که اند اساس رتبه بزرگترین بانکهای کشور بودهبانک خصوصی بر

فزار ااز نرم با استفاده . برگان تنظیم گردیدز مطالعه ادبیات تحقیق و با نظر خهای آن ا هکه گونباشند پژوهش پرسشنامه می

spss24 معیارهای مهم از نظر مشتریان شناسایی و رتبه بندی گردید ،آزمون فریدمن ایآزمون تی تست تک نمونه و .

سسه مالی از فساد، بانکداری الکترونیک ؤهای پاسخگویی، رازداری، عاری بودن ملفهؤداد  به ترتیب م نشان نتایج تحقیق

 .نمایندباط یک مشتری با یک بانک را ایفا میثیر در جذب و تدام ارتأبیشترین ت

، سیستم بانکی، پاسخگوییارتباط با مشتری:یکلمات کلید
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