[image: image1.png]


دانشگاه آزاد اسلامي 
واحد علوم و تحقيقات (ایلام)
Science and Research Branch, Islamic Azad University

فرم پيشنهاد تحقيق 
پايان‏نامه‌ی كارشناسي ارشد 
عنوان تحقيق به فارسي: شناسایی مشکلات و چالش های کارکنان صف بانک سپه در ارتباط با مشتریان (مطالعه موردی شعب منطقه  شرق تهران )
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تاريخ تصويب در شوراي گروه تخصصي:                                        تائيد رئيس دانشكده:                                  
                                                                
تاريخ ارسال به حوزه پژوهشي واحد: 
تأييد كارشناس پژوهشي:                                                 تاريخ بررسي وتاييد امور پژوهشي ::واحد: 
تأييد مديركل پژوهشي :                                                   تأييد معاون پژوهشي واحد :

توجه: لطفاً اين فرم با مساعدت و هدايت استاد راهنما تكميل شود.

 1- اطلاعات مربوط به دانشجو:
دورنگار : 
 2-اطلاعات مربوط به استاد راهنما:
تذكرات: 
-دانشجويان دوره كارشناسي می‌توانند يك استاد راهنما و حداكثر دو استاد مشاور و دانشجويان دوره دكتري حداكثر تا دو استاد راهنما و دو استاد مشاور  مي‏توانند انتخاب نمايند.
- در صورتي كه اساتيد راهنما و مشاور مدعو مي باشند، لازم است سوابق تحصيلي، آموزشي و پژوهشي  كامل ايشان (رزومه كامل) شامل فهرست پایان‌نامه‌های کارشناسی ارشد و رساله‏هاي دكتري دفاع شده و يا در حال انجام كه اساتيد مدعو،  راهنمايي و يا مشاوره آنرا بر عهده داشته‏اند، به همراه مدارك مربوطه و همچنين آخرين حكم كارگزيني (حكم هيأت علمي) ضميمه  گردد.  
 -اساتيد راهنما و مشاور موظف هستند قبل از پذيرش پروپوزال، به سقف ظرفيت پذيرش خود توجه نموده و در صورت تكميل بودن ظرفيت پذيرش، از ارسال آن به دانشكده و حوزه پژوهشي و يا در نوبت قراردادن و ايجاد وقفه در كار دانشجويان جداً پرهيز نمايند. بديهي است در صورت عدم رعايت موازين مربوطه، مسئوليت تأخير در ارائه پروپوزال و عواقب كار، متوجه گروه تخصصي و دانشكده خواهد بود. 
اطلاعات مربوط به استاد راهنماي اول:
تمام وقت  

نیمه وقت

مدعو
اطلاعات مربوط به استاد راهنماي دوم:
نام و نام خانوادگي:........................................................آخرين مدرك تحصيلي ...........................                                                                                              دانشگاهی -
 حوزوي    -                                                                                                                     
عضو هيأت علمي دانشگاه ........................................
تخصص اصلي:...........................  رتبه دانشگاهي (مرتبه علمي): ........................
 تلفن همراه: .......................................
تلفن منزل يا محل كار:...................................... 
نام و نام خانوادگي به زبان انگليسي: ....................................................
نحوه همکاری با واحد علوم و تحقیقات:
تمام وقت

نیمه وقت

مدعو
اطلاعات مربوط به استاد مشاور اول:
نحوه همکاری با واحد علوم و تحقیقات:
تمام وقت

نیمه وقت

مدعو
اطلاعات مربوط به استاد مشاور دوم:                                                                                                                          
نام و نام خانوادگي........................................................آخرين مدرك تحصيلي .................                                                                                        دانشگاهی -
حوزوي   -                                                                                                                     
عضو هيأت علمي دانشگاه ........................................
تخصص اصلي:...........................  رتبه دانشگاهي (مرتبه علمي): ........................
تلفن همراه: .......................................
تلفن منزل يا محل كار:......................................
 نام و نام خانوادگي به زبان انگليسي: ....................................................
نحوه همکاری با واحد علوم و تحقیقات:
تمام وقت

نیمه وقت

مدعو
4-  اطلاعات مربوط به پايان‏نامه:
الف- عنوان تحقیق 
1- عنوان به زبان فارسی:
شناسایی مشکلات و چالش های کارکنان صف بانک سپه در رابطه با مشتریان (مطالعه موردی : شعب منطقه شرق تهران ) 
2-  عنوان به زبان انگليسي/(آلماني، فرانسه، عربي):
تذكر: صرفاً دانشجويان رشته‏هاي زبان آلماني،‌فرانسه و عربي مجازند عنوان پايان‏نامه خود را به زبان مربوطه در اين بخش درج نمايند و براي بقيه دانشجويان، عنوان بايستي به زبان انگليسي ذكر شود. 
Identification  Problems and  Challenges in relative Customers of  Lines staff  Sepah   Bank 


 ب – تعداد واحد پايان‏نامه: 6 واحد 
ج- بيان مسأله اساسي تحقيق به طور كلي (شامل تشريح مسأله و معرفي آن، بيان جنبه‏هاي     مجهول و مبهم، بيان متغيرهاي مربوطه و منظور از تحقيق) :
همانطور که میدانید بانکها نقش واسطه گری وجوه را بر عهده دارند و پس اندازهای مردم را گرد آوری و جذب میکنند و نهایتا آنها را به طرحهای تولیدی و کسب وکار اختصصاص می دهند . بدین ترتیب بانکها در افزایش تولید ، ایجاد اشتغال و توسعه کسب وکار و در نهایت رشد اقتصادی کشور نقش مهم واساسی دارند و امروزه کمتر واحد بزرگ تولیدی را در کشور میتوان یافت که از حمایت بانکها برخوردار نبوده باشند و بانکها بیش از پیش در تحقق اهداف کلان اقتصادی نقش داشته اند (عسگری و پورتراب، 1387).
در سال های اخیر شاهد فعالیت ها و تلاش های بسیار بانک ها برای ارائه خدمات مطلوب به مشتریان و کسب رضایت آنان و از این طریق کسب سهم بیشتر بازار و پیشی گرفتن از رقبا بوده ایم. بانک ها برای ارائه خدمات مطلوب همواره با مشکلات و چالش های بسیاری مواجه بوده و هستند و در تلاشند تا با یافتن راه حل های مناسب و ارائه شیوه های نوین و کاربر پسند رضایت مشتریان و وفاداری آنان را کسب کنند ، تلاش هایی که همواره هزینه های بسیاری را برای بانک ها در پی داشته است ( فیض آبادی و هاشمی، 1390).

اما آیا بانک ها تنها باید بر روی خدمات خود سرمایه گذاری کنند و توجهی به  نحوه ارائه این خدمات نداشته باشند. خدمات بانکی به صورت های مختلقی از جمله توسط کارکنان بانک، اینترنت، دستگاههای خود پرداز، پایانه های فروش، موبایل و غیره ارائه می شود. اما آنچه که شاهد آن هستیم نشان می دهد که بانک ها تلاش اندکی در آموزش نحوه ارئه خدمات و نحوه استفاده از این خدمات را می نمایند. یکی از مشکلات موجود آگاهی اندک کارکنان و  همچنین مسائلی که ذهن آنها را به خود مشغول کرده است و مانع برقراری ارتباط میان آنها و مشتریان می شود. وفتی متصدی نمی تواند خدمات مطلوب به مشتری ارائه دهد و به نحو شایسته و صحیحی او را راهنمایی نماید که چه خدمتی برای او مناسب است و یا نمی تواند پاسخگوی مشکلات آنان باشد مسلم است که مشتری، ناراضی از بانک بیرون خواهد رفت و شاید دیگر به آن بانک مراجعه نکند. این جاست که لزوم سرمایه گذاری بیشتر بانک ها بر آموزش کارکنان خود و حل مشکلات آنها که  در ارتباط مستقیم با مشتریان هستند نمود پیدا می کند و این مهم را می رساند که تمامی تلاش های یک بانک برای جلب مشتری و کسب رضایت او می تواند تنها توسط یک متصدی با آگاهی کم نسبت به امور بانکی و درگیر با مسائل شخصی به هدر می رود (عسگری و پورتراب، 1387). 
بطور کلی از آنجاکه پرسنل بانکها بعنوان یک دارایی نامشهود در رشد و پویایی یک بانک محسوب و از طرف دیگر رفع مشکلات آنها میتواند از الزامات نهادی و ابزاری در طرح تحول نظام بانکی محسوب گردد لذا شناسایی مشکلات وچالشهای پرسنل میتواند به حل آنها و کمک در رشد و تعالی نظام بانکی موثر و مفید واقع گردد در این راستا باید به تعدادی از متغیر های اثرگذار مانند انگیزش ، استرسهای شغلی ، محدودیتهای حرکتی ، سبکها ی رهبری مدیران ، امنیت شغلی ، تناسب بین ویژگیهای شغلی  وشخصیتی افراد ، وضعیت تحصیلی و تاثیر آن در ارتقای شغلی ، بر خورد پرسنل با افراد مختلف  از طبقات اجتماعی مختلف ، مورد علاقه بودن کار و استقلال در عمل و خیلی موارد دیگر که میتواند با نگاه از زوایای مختلف اثر گذاری خود را بر شیوه های بانکداری امروزی نمود بیشتری بخشد لذا این تحقیق با هدف شناسایی این گونه مسائل تلاش خود را بر اثر بخشی هر چه بهتر ومفیدتر آنها در نظام بانکی می نماید (هزارجریبی و پیله وری، 1391). 
بانکداری به عنوان یکی از فعالیتهای اقتصادی بسیار مهم و تاثیر گذار، روز به روز نقش مهمتری را در فعالیت های اقتصادی ایفا می کند. از این رو پیشرفت مستمر در ارائه خدمات بانکی چه از نظر بهبود کیفی و کمی خدمات و چه از نظر ظهور خدمات جدید امری ضروری به نظر می رسد (حق شناس، 1382).
از آنجا که در خدمات بانکی مانند سایر صنایع رقابتی یکی از عوامل تاثیرگذار بر رضایت مشتریان کیفیت ارائه خدمات مانند دسترسی سریع و ارزان به آن خدمات است. لذا رسیدن به این مهم صرف نظر از مزایای بیشماری که برای مشتریان داخلی و خارجی بانکها دارد خود به عنوان یک مزیت رقابتی در دنیای پر رقابت کنونی است (سیدین، 1388).
د - اهمیت و ضرورت انجام تحقيق (شامل اختلاف نظرها و خلاءهاي تحقيقاتي موجود، ميزان نياز به موضوع، فوايد احتمالي نظري و عملي آن و همچنين مواد، روش و يا فرآيند تحقيقي احتمالاً جديدي كه در اين تحقيق مورد استفاده قرار مي‏گيرد:
پر واضح است که در بانکها پرسنل صف نقش قابل ملاحظه ای در برقراری  ارتباط با مشتریان دارند . و با افزایش این ارتباط ، بهره وری سازمان نیز افزایش می یابد ،لذا  بانکها می بایست با برطرف نمودن موانع برقراری این ارتباط دوسویه  افزایش بازدهی سازمان را تامین نمایند  ، که در این تحقیق سعی بر آن است که اثر گذاری مشکلات و مسائل پرسنل بر عملکرد آنها به طر ز برجسته ای نمایان شود از جمله این مشکلات میتوان به اختصار موارد ذیل را نام برد : 
 مسائل  اجتماعی : که شامل نحوه بر خورد با افراد گوناگون از طبقات اجتماعی مختلف ، انتظارات گوناگون از شغل و نوع فعالیت اجتماعی ، مسائل رفت و آمد به شعبه ، ...
مسائل سازمانی : سبکهای رهبری ، ارتباطات مفید و حرفه ای میان کارکنان ،مشارکت در هدف گذاری ، شرایط کاری ، مشارکت در مالکیت ، سابقه کار و امنیت شغلی ،...
مسائل شخصی : وضعیت تحصیلی ، جنسیت و سن ، ... 
مسائل خانوادگی : وضعیت تاهل ، احترام وارزش فرد در خانواده ...
مسائل فرهنگی :  نگرش جامعه به فرد و نوع وظیفه فرد ، عقده های اجتماعی ، پایگاه و جایگاه فرهنگی وظیفه ، ...
با عنایت به گستردگی موضوع و پهناوری عرصه مشکلات کارکنان ایجاب مینماید که مدیران تصمیم گیرنده در بانکها اهتمام بیشتری به شناسایی عوامل بحران ساز و مشکل آفرین برای سیستم و کارکنان آن بنمایند . با شناسایی و پرداختن به مسائل ذکرشده ،در این تحقیق در صدد است مشکلات ناشناخته و اثر گذار در کنار عوامل یاد شده شناسایی گردد و بدین وسیله انعطاف بیشتری در تصمیم گیریها لحاظ گردد و منشاء اثر در تصمیم گیریهای مدیران سازمانی مانند بانکها گردد در این زمینه بصورت مشخص و واضح تحقیقاتی انجام نشده است لذا تحقیق اینجانب بصورت متمرکز سعی در شناسایی مشکلات کارکنان صف بانکها و بالاخص بانک سپه می باشد و امید است با تجمیع مشکلات موجود دید کلی نسبت به رفع آنها در بین مدیران بانکها ایجاد گردد . 
ه- مرور ادبیات و سوابق مربوطه (بيان مختصر پیشینه تحقيقات انجام شده در داخل و خارج کشور پيرامون موضوع تحقیق و نتايج آنها و مرور ادبیات و چارچوب نظري تحقیق)
با عنایت به اینکه این موضوع از دسته مباحثی است که بصورت واضح و مشخص تحقیقاتی بر روی آن انجام نگرفته پژوهشی نو در باب شناسایی مشکلات و چالشهای کارکنان صف بانک محسوب می گردد اما بعضا  بصورت پراکنده موارد نسبتا مشابهی که درذیل به آن اشاره میگردد مورد تحقیق قرار گرفته است .
عسگری و پورتراب (1387) رابطه کيفيت زندگي کاري، دلبستگي شغلي و سلامت سازماني با تعهد سازماني کارمندان بانک ملي اهواز را مورد مطالعه قرار دادند. نمونه اين تحقيق 200 نفر از کارمندان مرد بود که به روش نمونه گيري تصادفي ساده انتخاب شدند. تحليل داده ها نشان داد که بين کيفيت زندگي کاري و تعهد سازماني رابطه مثبت معني داري وجود دارد. بين دلبستگي شغلي و تعهد سازماني رابطه مثبت معني داري وجود دارد. بين سلامت سازماني و تعهد سازماني رابطه مثبت معني داري وجود دارد. و نتايج رگرسيون نشان داد که بين کيفيت زندگي کاري، دلبستگي شغلي و سلامت سازماني با تعهد سازماني رابطه چندگانه وجود دارد و کيفيت زندگي کاري بهترين پيش بيني کننده تعهد سازماني مي باشد.
طهماسبی و همکاران (1389) عوامل موثر بر رفتار کاری کارکنان بانک را مورد بررسی قرار دادند. این مطالعه با پرسشنامه محقق ساخته و با نمونه آماری 230 نفر انجام شد. نتایج مطالعه نشان داد که مسائل زندگی شخصی کارکنان، مسائل مربوط به حقوق و پاداش کارکنان و موارد مدیریتی از جمله عوامل تأثیرگذار بر رفتار کاری کارکنان بانک می باشد. 
رونقی و فیضی (1390) ارتباط بین اخلاق کاری کارکنان بانک و رضایت مشتری را مورد مطالعه قرار دادند. اين پژوهش از نوع توصيفي - پيمايشي است. در اين مقاله در ابتدا به وسيله مصاحبه و نظرسنجي از استادان و کارشناسان، شاخصهاي مربوط به ارزيابي اخلاق کاري کارکنان تدوين شده است. پس از ارزيابي اين شاخصها ارتباط بين رعايت اخلاق کاري، اعتماد مشتريان و رضايت و وفاداري آنها در قالب يك الگوي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته است. بر اساس الگوي ارائه شده پژوهش، ارتباط مثبتي بين رعايت اخلاق کاري در بين کارکنان بانکهاي خصوصي با جلب اعتماد مشتريان و کسب رضايت آنها مشاهده مي شود که وفاداري مشتريان را به بانک مربوطه به دنبال دارد.
فراهانی و میرهاشمی (1390) پيش بيني درگيري شغلي بر اساس ويژگي هاي شخصيتي در کارکنان بانک هاي خصوصي و دولتي شهر تهران را مورد بررسی قرار دادند. جامعه آماري شامل همه کارمندان بانک هاي خصوصي و دولتي شهر تهران بود. نمونه هاي مورد مطالعه (N=200) با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي چندمرحله اي انتخاب شدند. ابزار اندازه گيري شامل پرسشنامه درگيري شغلي كانونگو و پرسشنامه پنج عاملي NEO-FFI بود. تحليل رگرسيون گام به گام با SPSS نشان داد که به طور کلي ويژگي هاي شخصيتي مي توانند درگيري شغلي را پيش بيني کنند (P(0.01). ساير تحليل ها نشان داد که بين سطح درگيري شغلي کارکنان بانک هاي خصوصي و دولتي تفاوت معناداري وجود ندارد.

حنانی و همکاران (1390) ارتباط ابعاد مشکلات و فرسودگي شغلي با ويژگي هاي فردي تحويلداران بانک هاي دولتي شهر کاشان را مورد مطالعه قرار دادند. اين مطالعه مقطعي بر روي 156 نفر از تحويلداران بانک هاي دولتي شهر کاشان صورت پذيرفت. ابعاد فرسودگي شغلي با استفاده از پرسشنامه مسلش (Maslach) و مشخصات دموگرافيک با استفاده از پرسشنامه مخصوص جمع آوري شده و داده ها توسط آزمون مجذور کای آنالیزگردیند.
بيشترين خستگي هيجاني از نظر تکرار در بين 27 نفر (17.3 درصد) و از نظر شدت در بين 12 نفر ديده شد. بيشترين احساس عدم کفايت شخصي از نظر تکرار در 24 نفر (15.4 درصد) و از نظر شدت در 27 نفر (17.3 درصد) ديده شد. بيشترين مسخ شخصيت از نظر تکرار در21 نفر و از نظر شدت در 14 نفر ديده شد. همچنين سن، جنس، تاهل و سابقه کاري افراد با ابعاد مشکلاتی مانند خستگي هاي هيجاني و احساس عدم کفايت شخصي تحويلداران بانک به طور معني داري ارتباط داشت.
هزارجریبی و پیله وری (1391) موانع اجتماعي دستيابي کارکنان زن بانک ملي شهر تهران به موقعيت هايمديريتي را مورد مطالعه قرار دادند. جامعه آماري تحقيق کليه زنان شاغل در بانک هاي ملي شهر تهران بوده که با استفاده از شيوه نمونه گيري سيستماتيک و بر اساس فرمول نمونه گيري کوکران، 323 نفر به عنوان پاسخ گو انتخاب شدند. يافته هاي تحقيق نشان مي دهد که مهم ترين موانع اجتماعي موجود در دستيابي زنان به موقعيت هاي مديريتي مسووليت هاي خانوادگي زنان، تفکرات قالبي در زنان و وجود ملاحظات ارتباطي است. همچنين نتايج به دست آمده نشان داد که بين تحصيلات زنان و دستيابي آنان به موقعيت هاي مديريتي رابطه معناداري وجود دارد.
ونزیا و بو
 (2008) مدیریت سازمان و درگیری شغلی کارکنان را مورد مطالعه قرار دادند. آنها در مطالعه خود دریافتند که از بین مولفه های مدیریتی، مولفه های ترفیع شغلی و تمرکز بر آموزش و رسیدگی به مشکلات کارکنان با درگیری شغلی کارکنان همبستگی معنی داری داشتند. 
هائو و همکاران
 (2009) عوامل موثر بر درگیری شغلی کارکنان سرویس های مالی را مورد مطالعه قرار دادند. این مطالعه به صورت پیمایشی و با پرسشنامه انجام شد. 345 نفر به پرسشنامه های مربوطه پاسخ دادند. نتایج این تحقیق نشان داد که حمایت های سازمانی، رفتارهای نظیر کارکنان با هم و وضعیت عملکردی شرکت تأثیر معنی داری بر درگیری شغلی کارکنان داشت. 
مانتلو و همکاران
 (2010) عوامل موثر بر نارضایتی کارکنان بانک در محل کار را مورد مطالعه قرار دادند. نتایج آنها نشان داد که مسائل مدیریتی، خودکارآمدی فرد و حجم کاری کارکنان از عوامل موثر بر نارضایتی کارکنان در محل کار می باشد. 
آکین بوبولا
 (2011) رابطه بین رضایت کاری و درگیری شغلی را در کارمندان بانک مورد بررسی قرار دادند. این مطالعه به صورت پرسشنامه ای و با 182 نمونه داوطلب انجام شد. نتایج نشان داد که رضایت کارکنان بانک از شیوه های مدیریتی و مسائل مادی و جو سازمانی در درگیری شغلی آنها اثر معنی دار دارد. 
نازرول و همکاران
 (2012) عوامل موثر بر روحیه کاری در بانک های تجاری در بنگلادش را مورد بررسی قرار داد. این مطالعه به صورت یک بررسی طولی و با افراد داوطلب انجام گرفت. نتایج نشان داد که وضعیت اجتماعی، حمایت همکاران و احساس امنیت شغلی از عوامل تأثیر گذار بر کاهش مشکلات کارکنان و افزایش روحیه و رضایت شغلی آنها می باشد
و – جنبه جديد بودن و نوآوري در تحقيق:
پژوهش حاضر از این نظر که چالش ها و مشکلات کارکنان صف را در جذب مشتریان مورد شناسایی قرار می دهد و متغیرهای تأیید شده را رتبه بندی می نماید، می تواند راهنمای با ارزشی برای سیاست گزاران و برنامه ریزان صنعت بانکی باشد. ضمن این که تا کنون پژوهشی در مورد شناسایی و رتبه بندی این چنین متغیرهایی مشاهده نشده است.
ز- اهداف مشخص تحقيق (شامل اهداف آرماني، کلی، اهداف ويژه و كاربردي): 
1. شناسایی چالش ها و مشکلات کارکنان صف در رابطه با مشتریان 
2. شناسایی میزان اهمیت هر یک از چالش های اثرگذار در رابطه با مشتریان ، که از طریق آزمون فریدمن اندازه گیری خواهد شد.
ح – در صورت داشتن هدف كاربردي، نام بهره‏وران (سازمان‏ها، صنايع و يا گروه ذينفعان) ذكر شود (به عبارت دیگر محل اجرای مطالعه موردی):
1. بهره گیری از نتایج این پژوهش در سایر بانکهای کشور و به طور کلی نظام بانکی 
2. کمک به برنامه ریزان کلان کشور در جهت شناسایی عوامل موثر در ارتباط با مشتریان و تاکید بر زیرساختهای مورد نیاز برای حل مشکلات کارکنان
3. کلیه سازمانها و نهادهای دولتی- خصوصی (بیمه، آموزش و پرورش و ...
4. کلیه پژوهشگران علاقمند در زمینه موضوع مورد مطالعه. 
ط-  سؤالات تحقیق:
1. چالش ها و مشکلات کارکنان در رابطه با مشتریان کدامند؟
2. هر یک از چالش های در ارتباط با مشتریان ، چه میزان اهمیت دارند؟
ی-  فرضيه‏هاي تحقیق:
این پژوهش به دلیل شناسایی چالش ها و مشکلات کارکنان در رابطه با مشتریان دارای فرضیه نمی باشد. 

ک- تعريف واژه‏ها و اصطلاحات فني و تخصصی (به صورت مفهومی و عملیاتی):
 کارکنان صف :
 منظور آن دسته از کارکنانی  می باشند که بصورت مستقیم باارباب رجوع یا به عبارتی مشتری سروکار داشته و عامل اتصال مشتریان خارجی و محیط بیرونی با عملیات داخلی سازمان هستند و آنان به عنوان متخصصان عملیاتی و بازاریاب ایفای نقش می کنند همچنین از کارکنان صف بعنوان مرزبانان یا سفیران بانک نیز یاد میشود (زیتام و بیتنر
، 1996، به نقل از مستوفی، 1391).
چالش ها و مشکلات کارکنان :
شامل کلیه مشغله های جسمی، روانی بوده که در حین انجام کار برای کارکنان بوجود می آید و مانع انجام درست وظایف توسط آنهای می گردد .  (اصیلی و قدیریان، 1389).
مشتری بانک:
 برای هر بانک مشتری کسی است که از یک یا چند خدمت مهیا شده توسط بانک استفاده کند (ویسکیرچن و همکاران، 2006).
5-روش شناسی تحقیق:
الف- شرح كامل روش تحقیق بر حسب هدف، نوع داده ها و نحوه اجراء (شامل مواد، تجهيزات و استانداردهاي مورد استفاده در قالب مراحل اجرايي تحقيق به تفكيك): 
تذكر: درخصوص تفكيك مراحل اجرايي تحقيق و توضيح آن، از به كار بردن عناوين كلي نظير، «گردآوري اطلاعات اوليه»، «تهيه نمونه‏هاي آزمون»، «انجام آزمايش‏ها» و غيره خودداري شده و لازم است در هر مورد توضيحات كامل در رابطه با منابع و مراكز تهيه داده‏ها و ملزومات، نوع فعاليت، مواد، روش‏ها، استانداردها، تجهيزات و مشخصات هر يك ارائه گردد. 
نوع پژوهش از بعد هدف، کاربـردی(به گونه اي انجام شده، که نتايج حاصل از  آن، توسط هر پژوهشگري که درصدد بررسي چالش ها و مشکلات کارکنان در رابطه با مشتریان  باشد، قابل استفاده مي باشد) و از نظر روش، پيمايشي می باشد، به دلیل این که از 2 پرسشنامه  استفاده خواهد شد؛ یک پرسشنامه بصورت ترکیبی از سوالات باز و بسته از افراد خبره  برای شناسایی و تایید چالشها و دیگری با حجم وسیع تر و به روش تصادفی توزیع می گردد برای تعیین میزان اهمیت هر یک از متغیرهای تأیید شده.
ب-  متغيرهاي مورد بررسي در قالب یک مدل مفهومی و شرح چگونگی بررسی و اندازه گیری متغیرها:
پس از بررسی گسترده در ادبیات موضوع، چالش ها و مشکلات کارکنان در رابطه با مشتریان  با چندین مصاحبه عمیق ( مطالعه اکتشافی ) شناسایی خواهند شد مولفه ها و شاخص های  تحقیق جهت تنظیم پرسشنامه مورد استقاده قرار خواهد گرفت و سپس  با استفاده از تکنیک های آماری تأیید خواهند شد، سپس متغیرهای تأیید شده رتبه بندی خواهد شد و میزان اهمیت هریک مشخص خواهد گردید.
ج –  شرح کامل روش (ميداني، كتابخانه‏اي) و ابزار (مشاهده و آزمون، پرسشنامه،  مصاحبه،  فيش‏برداري و غيره) گردآوري داده‏ها :
روش جمع آوری اطلاعات در این تحقیق، اینترنت، مقالات و کتب علمی موجود در این زمینه بوده است. برای این منظور در موتورهای جستجوی اینترنت، در سایت های معتبر و در پایگاه های اطلاعاتی نشریات به جستجوی مطالب مرتبط با موضوع پرداخته شده است. در نهایت با توجه به این که بعضی از این منابع به زبان انگلیسی است در تبدیل آن ها به زبان فارسی اقدام به ترجمه کلیه متون مرتبط، می شود.

د – جامعه آماري، روش نمونه‏گيري و حجم نمونه (در صورت وجود و امکان):
جامعه آماری این پژوهش شامل کارکنان بانک سپه در شعب شرق تهران در سال 1391 می باشد. منطقه شرق بانک سپه دارای 48 شعبه و 601 نفر پرسنل که بیش از نیمی از آنها پرسنل صف شناسایی میشوند که جامعه آماری این تحقیق را تشکیل میدهند . 
روش نمونه گیری این پژوهش به صورت تصادفی ساده می باشد و حجم نمونه با توجه به مشخص بودن تعداد اعضای جامعه از فرمول ذیل به دست خواهد آمد.
فرمول(1): برآورد حجم نمونه با جامعه آماری محدود
                                           n[image: image2.png]



هـ - روش‌ها و ابزار تجزيه و تحليل داده‏ها:
این پژوهش از اطلاعات کمی(با توجه به مستندات) و کیفی(پرسشنامه با طیف لیکرت، مصاحبه) جهت جمع آوری اطلاعات استفاده خواهد شد. پس از توزیع و جمع آوری پرسشنامه ها، براي تجزيه و تحليل اطلاعات حاصل از پرسشنامه - با در نظر گرفتن طیف لیکرت برای سوالات بسته و در نظر گرفتن سوالات باز - از نرم افزار (spss) - آمار استنباطي (آزمون t تک متغيره) -استفاده  خواهد شد(مؤمنی، 1389) و آزمون معنی داری متغیرهای اثرگذار تأیید شده چالش ها و مشکلات کارکنان، مورد بررسی قرار خواهد گرفت.  در نهایت پس از جمع آوری داده ها متغیرها از نظر اهمیت رتبه بندی می شوند. براي تجزيه و تحليل داده ها از آزمون فریدمن  استفاده خواهد شد و نرم افزار مورد استفاده Expert Choice مي باشد(مؤمنی،1390).
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6- استفاده از امكانات آزمايشگاهي واحد:
آيا براي انجام تحقيقات نياز به استفاده از امكانات آزمايشگاهي واحد علوم و تحقيقات مي‌باشد؟
  بلي  FORMCHECKBOX 
         خير FORMCHECKBOX 

در صورت نياز به امكانات آزمايشگاهي لازم است نوع آزمايشگاه، تجهيزات، مواد و وسايل مورد نياز در اين قسمت مشخص گردد.
	نوع آزمايشگاه
	تجهيزات مورد نياز
	مواد و وسايل
	مقدار مورد نياز

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


امضاء استاد راهنما:
امضاء مديرگروه تخصصي:

-7زمان بندي انجام تحقيق:
الف- تاريخ شروع:................................. ب- مدت زمان انجام تحقيق:..........................ج- تاريخ اتمام:.......................
تذكر: لازم است كليه فعاليت‏ها و مراحل اجرايي تحقيق (شامل زمان ارائه گزارشات دوره‏اي) و مدت زمان مورد نياز براي هر يك، به تفكيك پيش‏بيني و در جدول مربوطه درج گرديده و در هنگام انجام عملي تحقيق، حتي‏الامكان رعايت گردد.
پيش‏بيني زمان‏بندي فعاليت‏ها و مراحل اجرايي تحقيق و ارائه گزارش پيشرفت كار                                       
	رديف
	شرح فعاليت 
	زمان كل
(ماه)
	زمان اجرا به ماه

	
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	1

	ا          آماده سازی مقدمات پزوهش و بررسی پیشینه 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2

	جمع آوری ادبیات تحقیق 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3

	توزیع پرسشنامه و گردآوری داده ها
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4

	تجزیه و تحلیل داد ه ها 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5

	تنظیم نتایج و گزارش 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


توجه: 1- زمان و نوع فعاليت‌هاي اجرايي پايان‏نامه، حتي‏الامكان بايد با مندرجات جدول منطبق باشد.
  2- حداقل زمان قابل قبول براي پيش‏بيني مراحل مطالعاتي و اجرايي پايان‏نامه كارشناسي ارشد 6 ماه و حداكثر 12 ماه مي‏باشد.
تذكر: اساتيد راهنما و مشاور موظف هستند قبل از پذيرش پروپوزال، به سقف ظرفيت راهنمايي و مشاوره خود توجه نموده و در صورت تكميل بودن ظرفيت پذيرش، از امضاء اين فرم و يا در نوبت قرار دادن آن و ايجاد وقفه در كار دانشجويان جداً پرهيز نمايند. بديهي است در صورت عدم رعايت موازين مربوطه، مسئوليت تأخير در ارائه پروپوزال و عواقب كار، متوجه گروه تخصصي خواهد بود.
8- صورتجلسه گروه تخصصی
نام ‏و نام‏خانوادگي دانشجو: مهناز صولتی 


              
امضاء


تاريخ
نام و نام‏خانوادگي استاد يا استادان راهنما
دکتر میرعلی سید نقوی
          امضاء


تاريخ
1-                                       (عضو هيأت علمي دانشگاه ........................)
2-                                      (عضو هيأت علمي دانشگاه ........................)
نام و نام‏خانوادگي استاد يا استادان مشاور
دکتر اردشیرشیری                 
امضاء


تاريخ
1-                                      (عضو هيأت علمي دانشگاه ........................)
2-                                      (عضو هيأت علمي دانشگاه ........................)
نام و نام‏خانوادگي عضو كميته نظارت بر تحقيق


             امضاء


تاريخ
1-                                      (عضو هيأت علمي دانشگاه ........................)
شوراي گروه تخصصي .........................................در تاريخ ............................ در محل ............................ با حضور اعضای مربوطه 



 خانم
تشكيل و موضوع پایان‌نامه   ـــــــــــــــ................................ با عنوان............................................................................................



 آقای
.....................................................................................................................................................................................................
بررسي و به تصويب رسيد.
نام و نام‏خانوادگي اعضای شورا




امضاء



تاريخ 
1-
2-
3-
4-
5-
6-
نام و نام‏خانوادگي مديرگروه:                                        

امضاء



تاريخ 
تذكر: لازم است پروپوزال دانشجويان از تاريخ تأييد در شوراي گروه تخصصي تا زمان طرح در شوراي پژوهشي دانشكده بيشتر از يكماه نگذرد.
تذكر: لازم است قبل از تصويب پروپوزال در شوراي پژوهشي دانشكده، شرايط احراز و ظرفيت پذيرش اساتيد راهنما و مشاور مطابق بخشنامه‌هاي مربوطه توسط پژوهش دانشكده كنترل شود.
9- صورتجلسه شوراي (پژوهشي) دانشکده: 
                                                  خانم
موضوع و طرح تحقيق پايان‏نامه ـــــــــــــ ..................................... دانشجوي مقطع کارشناسی ارشد گروه ..................




آقای 
گرایش .............................که به تصويب كميته گروه تخصصي مربوطه رسيده است، در جلسه مورخ ............................  شوراي (پژوهشي) دانشکده طرح شد و پس از بحث و تبادل نظر مورد تصويب اكثريت اعضاء قرار گرفت.
	رديف
	نام و نام‏خانوادگي
	نوع رأي (موافق
يا مخالف)
	محل امضاء
	توضيحات

	1

	
	
	
	

	2

	
	
	
	

	3

	
	
	
	

	4

	
	
	
	

	5

	
	
	
	

	6

	
	
	
	

	7

	
	
	
	


نام و نام خانوادگي مدير/كارشناس پژوهشي دانشكده:


امضاء


تاريخ
نام و نام‏خانوادگي رياست دانشكده
امضاء


تاريخ
معاون پژوهشي واحد:





امضاء


تاريخ
�- Wenxia and Bo


�- Hao et al


�- Mantelou et al.


�- Akinbobola


�- Nazrul et al.


�- Ziethaml and Bitner
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