طرح تحقیق پایان نامه کارشناسی ارشد

نیمسال اول / دوم سال تحصیلی........

عنوان: ارزیابی و اولویت بندی عوامل اثرگذار بر جذب مشتریان جدید در خدمات بانکی با نگرش به بانک ملت
تحقیق........................................................................................................
............................................................................................................................
نام ونام خانوادگی دانشجو: .................................................................................
............................................................................................................................ 
رشته تحصیلی : ..................................................................................................
(دانشجوی گرامی این فرم باید تایپ شده باشد)

بسمه تعالی
درخواست تصویب موضوع پایان نامه 
توجه : این فرم با مساعدت و هدایت استاد راهنما تکمیل شود

1- اطلاعات مربوط به دانشجو :
نام ونام خانوادگی :                                  شماره دانشجویی :                         مقطع :

رشته تحصیلی :                                      دانشکده :                                    دوره :

تاریخ و سال ورود :           

آدرس پستی در تهران :                                                                             تلفن :

آدرس پستی در شهرستان :                                                                         تلفن :
2- اطلاعات مربوط به استاد راهنما : دانشجویان دوره کارشناسی ارشد یک استاد راهنما می توانند انتخاب نمایند .
نام ونام خانوادگی :                                  تخصص اصلی :                           تخصص جنبی :

آخرین مدرک تحصیلی دانشگاهی / حوزوی:                    رتبه دانشگاهی :          شغل و سمت فعلی :                                          
سنوات تدریس کارشناسی ارشد / دکتری :           

آدرس :                                                                                              تلفن :
تعداد پایان نامه های کارشناسی ارشد راهنمایی شده :      دانشگاه آزاد :             سایر دانشگاه ها :
ذکر عنوان حد اقل 3 پایان نامه :

تعداد رساله های دکتری راهنمایی شده :                    دانشگاه آزاد :            سایر دانشگاه ها : 
ذکر عنوان حد اقل 2 رساله

تعداد پایان نامه های کارشناسی ارشد در دست راهنمایی :   دانشگاه آزاد :          سایر دانشگاه ها : 
ذکر عنوان حد اقل3پایان نامه
تعداد رساله های دکتری در دست راهنمایی :            دانشگاه آزاد :                   سایر دانشگاه ها :     
ذکر عنوان حد اقل3پایان نامه

3- اطلاعات مربوط به اساتید مشاور: دانشجویان دوره کارشناسی ارشد حد اکثردو  استاد مشاور می توانند انتخاب نمایند.
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4- اطلاعات مربوط به پایان نامه :
الف – عنوان پایان نامه به زبان انگلیسی :

Assess and prioritize the factors affecting attract new customers in banking services with attitude to the Mellat bank.
ب ـ نوع کار تحقیقاتی :  بنیادی :  FORMCHECKBOX 
             کاربردی :  FORMCHECKBOX 
                علمی :  FORMCHECKBOX 
      
ج – تعداد واحد رساله :  FORMCHECKBOX 
  .....................................................................................................................
د-  اطلاعات اختصاصی مربوط به تحقیق : 

1) بیان مساله تحقیق : ( حد اقل ده سطر و شامل پرسش اصلی تحقیق )
     امروزه بانکهای پیشرو سعی می نمایند که از طریق برآورده کردن عوامل پر اهمیت برای مشتریان به بهترین نحو ممکن، سودآوری خود را افزایش دهند . این نکته کلیدی ترین پایه موفقیت آنها و برپایه استراتژی های جذب مشتری است. اما بسیاری از بانکها از روشهای کاربردی بازاریابی خدمات خود غافل شده اند و نمی دانند که اصولا به چه طریق در هزاره سوم میلادی می بایست برای مشتریان خود را بازاریابی نمود تا موفق به جذب آنها شد (حیدرزاده و همکاران، 1390).
در سال های اخیر رقابتی جدی در بین بانک ها و موسسات مالی بر سر سهم بیشتری از بازار دیده می شود. پس از صدور مجوز ایجاد بانک های خصوصی در کشور و ورود بازیگران جدید به این عرصه، فضای رقابتی این بازار پویایی بیشتری یافته است. پیش بینی می شود در آینده نزدیک برخی بانک های خارجی نیز به بازار مالی کشور وارد شوند. از این رو موسسات مالی و اعتباری و بانک ها نیازمند اتخاذ استراتژی های مناسب جهت جذب و نگهداشت مشتریان خود می باشند. 
جذب مشتری در بانک شامل ارائه خدمت و برقراری ارتباط با مشتری به گونه ای که مشتری احساس رضایت کرده و دوباره برای انجام خدمات بانکی مراجعه کند (باقرزاده و اردکانی، 1388). همه بانک ها آگاهند که مشتریان حرف اول را در موفقیت بانکها می زنند و همه بانکها در پی جذب و حفظ آنها در برابر رقبای خود هستند، ولی با این مشکل مواجه می شوند که مشتریان امروزی بسیار قدرتمند، باهوش و دست نیافتنی شده اند و در چنین شرایطی رقابت بین بانکها برای جلب این چنین مشتریانی بسیار سخت و طاقت فرسا خواهد بود  (رنجبریان و براری، 1388).
در دنیای رقابتی امروز ، بانک ها برای حفظ مشتریان خود بایستی بیشترین توجه را به نیازها ، نظرات و انتظارات آنان در ارتباط با خدمات بانکی داشته باشند و باید بدانند که در امر بانکداری ، صدای مشتری ،صدایی است که سیاست های بانک می بایست بر پایه آن شکل گیرد. مواردی مانند تکریم مشتریان ، تعامل مناسب با مشتریان ، نظرسنجی از مشتریان ، داشتن رابطه مناسب دوطرفه با مشتریان، بررسی مشکلات مشتریان و رسیدگیبه موقع به شکایات آنان ، آگاهی از رضایتمندی مشتریان ، بالا بردن کیفیت و سرعت ارائه خدمات ، تطبیق سیاست های بانک با نیازهای مشتریان، بررسی صحت خدمات ارایه شده به مشتریان و … می تواند کمک بسیار زیادی به بانک ها در امر جذب مشتریان نماید و این امر امکان پذیر نمی شود مگر اینکه بانک ها بپذیرند که توجه به مشتریان رمز ماندگاری آنها است (بلومر و همکاران
، 1998).
بنابراین واضح است که در سیستم بانکی، مشتریان محور اصلی هستند و در واقع همه ی کارها برای جلب رضایت و جذب آنها صورت می پذیرد. از این رو در فضای رقابتی بین بانکی، بانک هایی موفّق هستند که بتوانند مشتریان بیشتری را به دست آورند. در این بین جذب مشتریان جدید از اهمیت ویژه ای برای بانک ها برخوردار می باشد. 
بانک‌ها به منظور دسترسی به مشتریان جدید، متحمل هزینه‌هایی کلان و مستمر می‌شوند، هزینه‌هایی مانند تبلیغات در انواع مختلف، ارسال‌ نامه‌های الکترونیکی، تلاش برای جذب مشتری در محیط شعبه و بسیاری برنامه‌های دیگر. تمام سازمانها به دنبال جذب مشتري وافزايش رضايت مندي او هستند ، اين مساله به خصوص در بانكها كه در ارتباط دائم با مشتريان هستند اهميت ویژه ای دارد واز طرفي رقابت در بين بانك ها و مؤسسات مالی و اعتباری و سایراشکال جذب منابع پولی رو به افزايش است، لذا ايجاد مزيت رقابتي براي بقاي بانك ها لازم وضروري به نظر میرسد. خدمات بانكي از جمله عوامل بسيار مهم در ايجاد مزيت رقابتي براي بانك ها و جذب مشتریان جدید و رضایتمندی آنها است (اندوبیزی
، 2005).
حال سوال اینجاست که کدام عوامل در جذب مشتریان جدید در بانک ها اهمیت دارند؟ از بین این عوامل کدام ها مهم تر و کدام یک از اهمیت کمتری برخوردار است؟ برای پاسخ به این سوالات و با توجه به اهمیت موضوع، هدف این مطالعه ارزیابی و اولویت بندی عوامل اثرگذار بر جذب مشتریان جدید در خدمات بانکی با نگرش به بانک ملت می باشد.
2) بیان اهمیت انجام تحقیق :
امروزه واقعیتهای جدیدی پیش روی بازاریابان سازمانها گشوده شده است. ترکیب جمعیتی جوامع در ابعاد مختلف دچار تغییرات بارزی گردیده است. از سوی دیگر رشد وتوسعه اقتصادی کشورهای پیشرفته با کندی پیش می رود. رفتار شرکتهای رقیب بسیار پیچیده گشته و تعداد زیادی از صنایع با ظرفیت مازاد روبرو هستند. بنابراین دیگر شرکتها نمی توانند به جذب مشتریان جدید همانند گذشته بپردازند. در چنین فضایی، بازاریابی نوین شرکتها باید در فکر شیوه های نوین جذب مشتریان باشند(آشتیانی،1388). بنابراین مطالعه عوامل موثر بر جذب مشتریان جدید در خدمات بانکی یک نیاز محسوب می شود. نتایج این مطالعه می تواند ایده های نو برای مدیران بانک ملت و سایر بانک ها برای جذب مشتریان جدید به همراه داشته باشد. عدم درک عوامل موثر بر جذب مشتریان جدید و نیازهای امروز آنها می تواند بسیاری از روش های سنتی بانک ها را حفظ کرده و کوششی برای جذب اینگونه مشتریان بعمل نیامده و در نتیجه بانک ها موفق به جذب مشتریان جدید در سطح مطلوب نشوند.
3) بیان اهداف تحقیق :
هدف اصلی این مطالعه ارزیابی و اولویت بندی عوامل اثرگذار بر جذب مشتریان جدید در خدمات بانکی با نگرش به بانک ملت می باشد. همچنین این مطالعه اهداف زیر را دنبال می کند:
- اولویت بندی و تعیین مهم ترین عوامل اثرگذار بر جذب مشتریان جدید در بانک ملت
- ارائه راهکارهایی برای جذب بهتر مشتریان در بانک ملت
4) ادبیات موضوع ، چهارچوب نظری :
آدامو و آدولا (2012) نوآوری های ارائه شده از طرف بانک ها را برای جذب مشتریان جدید موثر می دانند. همچنین آنها از موقعیت مکانی، مدیریت روابط با مشتری، امنیت، نوع محصول و قیمت گذاری به عنوان فاکتورهای موثر بر جذب مشتری یاد کردند. 
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اندوبیزی (2005) فاکتورهایی مانند تعهد، اعتماد و رابطه را به عنوان فاکتورهای اثرگذار بر رضایت مشتری و جذب آن ذکر کرد. 
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ماچور و مورگنر (2001) بیان کردند که برای جذب مشتریان جدید، بانک ها ناگزیر به ارائه خدمات جدید، پرسنل آموزش دیده و مدیریت روابط مشتری می باشند. 
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5) مدل تحقیق
این تحقیق با بهره گیری از مدل آدامو و آدولا (2012)، مدل تحقیق را به صورت زیر ارائه می کند:
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6)فرضیات یا سؤالات تحقیق ( بیان روابط بین متغیرهای مورد مطالعه ) :
1- نوآوری های خدماتی بیش از اعتبار بانک در جذب مشتریان جدید موثر است.
2- امنیت خدمات بانک بیش از پرسنل آموزش دیده در جذب مشتریان جدید موثر است.
3- اهمیت نوع خدمات ارائه شده بیش از پرسنل آموزش دیده موثر می باشد. 
4- امنیت خدمات بانک خدماتی بیش از اعتبار بانک در جذب مشتریان جدید موثر است.

5- مدیریت روابط با مشتری بیشترین رابطه را در مقایسه با سایر متغیرها با جذب مشتریان جدید دارد. 

7)جامعه آماری مورد مطالعه :
جامعه آماری این تحقیق شامل تمامی کارکنان شعب بانک ملت در منطقه 5 تهران و مشتریان جدید این شعب می باشد که با توجه به زیاد بودن حجم جامعه آماری ، نمونه گیری به تعداد مورد نظر انجام خواهد شد. 

8) بر آورد حجم نمونه و روش نمونه گیری ( در صورت نمونه گیری ) :

حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران تعیین خواهد شد و در انتخاب نمونه ها از روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده می شود.
فرمول کوکران:

(n=(N×t2×p×q)÷(N×d2+ t2×p×q

در فرمول فوق معمولاٌ؛ حداکثر اشتباه مجاز (d) معادل 05/0، ضريب اطمينان 95/0، 96/1= t و مقادير p و q نيز هرکدام معادل 5/0 و حجم جامعه =N در نظر گرفته می‌شود. مقدار P برابر با 5/0 در نظر گرفته می‌شود. زيرا اگر 5/0 = P باشد n حداکثر مقدار ممکن خود را پيدا مي‌کند و اين امر سبب مي‌شود که نمونه به حد کافي بزرگ باشد.
9) روش تحقیق ( اعم از میدانی ، پیمایش ، کتابخانه ای و ...)

با توجه به هدف وماهيت این پژوهش ، توصیفی و از نوع پیمایشی می باشد و ابزار پیمایش در این تحقیق پرسشنامه می باشد. همچنین از نظر هدف این تحقیق کاربردی می باشد و همچنین به این خاطر که ما می خواهیم رابطه و همبستگی بین دو یا چند متغیر را بسنجیم تحقیق همبستگی هم می باشد. 

10)ابزار گرد آوری داده ها ( پرسشنامه ، مشاهده ، مصاحبه و...)

مطالعات نظری این تحقیق به صورت کتابخانه ای و از طریق مقالات، کتاب ها، مجلات و سایت های معتبر جمع آوری می گردد. برای جمع آوری اطلاعات مربوط به آزمون فرض ها از پرسشنامه محقق ساخته استفاده خواهیم کردیم. به این صورت که بعد از انتخاب نمونه مورد نظر از جامعه آماری مورد مطالعه، پرسشنامه ها به تعداد مورد نظر تکثیر و با مراجعه حضوری به هر یک از بخش های مربوطه در اختیار شرکت کنندگان در مطالعه قرار خواهد گرفت.

11)پیشینه تحقیق:
فتاحیان و روستا (1379) عوامل موثر بر جذب سپرده در بانک کشاورزی را با استفاده از عوامل و عناصر بازاریابی خدمات مورد بررسی و ارزیابی قرار دادند. هدف پژوهش بررسی عوامل موثر بر جذب سپرده در بانک کشاورزی با استفاده از عوامل و عناصر بازاریابی خدمات و شناسایی مهمترین عوامل بازیابی موثر بر جذب سپرده بود. عوامل مطالعه شده بر اساس نتایج حاصل شده از لحاظ درجه تاثیر بر جذب سپرده براساس اولویتهای زیر قرار گرفتند:۱- سرعت و سهولت در اعطای خدمات بانکی ۲- برخورد پرسنل ۳- مکان و موقعیت جغرافیایی شعب سود امتیازات و جوایز مادی. ۴- دریافت خدمات مشاوره ای . آرایش فضای داخلی شعب . تبلیغات. نتایج بدست آمده حاکی از آنست که پرداختن به کیفیت خدمات و برخورد پرسنل مهمترین عوامل در جذب سپرده های مشتریان است.
باقرزاده و اردکانی (1388) نقش خدمات نوين بانكي در جذب مشتريان جديد را مورد مطالعه قرار دادند. دراين تحقيق 42 مولفه 21 محرك و 21 مانع اثرگذار برجذب مشتريان از طريق دستگاههاي پايانه فروش بااستفاده از ادبيات و پيشينه تحقيق و نظراتكارشناسان بانك كشاورزي استان يزد استخراج گرديد جامعه آماري شامل دارندگان كارتهاي الكترونيكي بانكهاي عضو شبكه شتاب مي باشند كه قادر به خريد كالاها و خدمات مورد نياز خود از طريق دستگاههاي پايانه فروش بانك كشاورزي استان يزد هستند با استفاده از تكنيك TOPSIS فازي مشخص شد كه در بخش محركها عواملي چون دسترسي به دستگاه POS در اغلب مراكز خريد ارائه خريد 24 ساعته ايمني بيشتر نسبت به ساير روشهاي پرداخت و عدم دريافت كارمزد از مشتريان از اهميت بيشتري در جذب مشتريان در استفاده از دستگاه پايانه فروش برخوردارند. 
ناظمی و همکاران (1384) نقش شيوه هاي نوين ارايه خدمات بانكي در جذب مشتري و بهبود كارايي سيستم بانكي را در بانک سپه مورد بررسی قرار دادند. در این مطالعه با در نظر گرفتن دو جامعه مشتریان و مدیران و با استفاده از روش نمونه گیری طبقه بندی مضاعف بر حسب مناطق، نمونه های آماری به ترتیب به تعداد 416 و 39 نفر انتخاب شد. برای تحلیل داده های پرسشنامه و آزمون فرضیه های تحقیق از آزمون نسبت و جداول توافقی و نیز آزمون کی دو، و برای بررسی ارتباط بین مشخصات عمومی پاسخ دهندگان (متغیر های تعدیل کننده) با تعداد انواع شیوه های نوین ارایه خدمات بانکی مورد استفاده، از آنالیز واریانس یک طرفه و آزمون دانکن کمک گرفته شده است. نتایج آنها نشان داد که شیوه های نوین ارایه خدمات بانکی باعث افزایش مشتریان بانک های سپه شهرستان مشهد شده، ولی این خدمات به افزایش کارایی (کاهش هزینه و وقت کارکنان) در شعب بانک منجر نشده است.
هادیان و احمدپور (1388) عوامل تاثير گذار در حفظ و جذب مشتريان يك بانك تجاري را مورد مطالعه قرار دادند. جامعه نمونه اين تحقيق كارشناسان، خبرگان و روساي شعب در بانكهاي دولتي (تجاري و تخصصي) و خصوصي بوده است كه به خاطر شرايط خاص تحقيق از بانك تجاري بيشتري تعداد نمونه با 19 عدد (61.2 درصد) انتخاب شده است و 12 نمونه ديگر از بانكها انتخاب شد كه مجموعه نمونه هاي گرفته شده برابر 31 نفر از كارشناسان خبرگان بانكي و روساي شعب بوده كه با استفاده از پرسشنامه طراحي شده كه با تاييد مسئوليت محترم بانك تجاري اطلاعات مورد نياز گردآوري گرديد. نتايج بررسي نشان دهنده ضرورت ايجاد كميته هاي بازاريابي از سطح شعب تا ستاد مركزي و بصورت يكپارچه دارد؛ علاوه بر آن در مقوله وفاداري سازي و حفظ مشتريان بانك "شناخت مشتريان" اولويت دارترين رويكرد محسوب مي شود. براساس يافته هاي اين پژوهش عوامل كليدي موفقيت عبارتند بودند از: رفتار و برخورد خوب كاركنان، سرعت در ارائه خدمات، نرخ سود بالاي سپرده، نرخ پايين اعطاي تسهيلات است. 
ساهوت و زوزانا
 (2003) نقش عوامل مؤثر در جذب مشتريان خدمات بانكداري الكترونيكي را مورد بررسي قرار دادند. براساس مطالعات اين گروه، در فرايند ارائه خدمات بانكي شناخت رفتار مشتريان وعوامل مورد نظرشان در افزايش كيفيت خدمات الكترونيكي موثر شناخته شده است. براي افزايش كيفيت خدمات بانكي اينترنتي محققین توجه به چند عامل را مؤثردانسته اند: زمان پاسخگويي، دامنه خدمات، ارتباط با مشتري، وجود اطلاعات مالي در دسترس، سهولت استفاده، امنيت، طراحي يك محيط گرافيكي مناسب از عوامل مؤثر براي جذب مشتريان اينترنتي است
چان و همکاران
 (2003) مدل رضایت مشتری های جدید را در هنگ کنگ بررسی کردند. در این الگو چهار متغیر مستقل تأثیرگذار روی رضایت مشتری شناسایی شده که شامل انتظارات مشتری، خصوصیات و ویژگی های مشتری، ارزیابی و تشخیص عملکرد و ارزیابی و تشخیص ارزش می باشد. 
بایانی و همکاران
 (2012) تحلیل فرآیند جذب مشتریان جدید در بانک های تجاری را مورد مطالعه قرار دادندو نتایج آنها نشان داد که تعهد، روابط با مشتری و اعتماد مشتریان به عنوان فاکتورهای اثرگذار بر جذب مشتریان جدید در این بانک ها می باشد. 

آدامو و آدولا (2012) فاکتورهای موثر بر جذب مشتریان جدید در بانک های نیجریه را مورد بررسی قرار دادند. این تحقیق به صورت پیمایشی و در شهر لاگوس انجام شد. نتایج آنها نشان داد که فاکتورهایی مثل مکان بانک، روابط با مشتری، نوآوری ها در خدمات، قیمت گذاری ها، نوع خدمات و امنیت از عوامل موثر بر جذب مشتریان جدید بوده است. 
12) تعاریف متغیر ها و داده ها :
جذب مشتری: جذب مشتری در بانک شامل ارائه خدمت و برقراری ارتباط با مشتری به گونه ای که مشتری احساس رضایت کرده و دوباره برای انجام خدمات بانکی مراجعه کند (باقرزاده و اردکانی، 1388).
مشتریان جدید: شامل مشتریانی است که سابقه طولانی یا نسبتا طولانی در گرفتن خدمات از بانک مربوطه نداشته و در حال ارزابی خدمات می باشد (ناظمی و همکاران، 1384).
پرسنل آموزش دیده: شامل کلیه کارکنانی می شود که دوره های ضمن و بدو خدمت را برای کسب مهارت در کار گذرانده اند (هادیان و احمدپور، 1388).
نوآوری های خدماتی: شامل کلیه خدمات جدید در حیطه بانکداری به مشتریان می باشد (آدامو و همکاران
، 2012).
مدیریت روابط با مشتری: به همه فرآیندها و فناوری‌هایی گفته می‌شود که در شرکت‌ها و سازمان‌ها برای شناسایی، ترغیب، گسترش، حفظ و ارائه خدمات بهتر به مشتریان به کار می‌رود (ماچور و مورگنر
، 2001).
نوع خدمات ارائه شده:  شامل ارائه خدمات شناخته شده بانکی از نظر کمی و کیفی می باشد (هادیان و احمدپور، 1388).

اعتبار بانک: شامل سابقه، تجربه و مدیریت بانک در زمینه ارائه خدمت های مختلف بانکی به مشتریان می باشد (ناظمی و همکاران، 1384).

امنیت خدمات: شامل ریسک عملیاتی و خطرات بالقوه ای است که مشتریان بانک می توانند با آن در هنگام ارائه خدمات مواجه شوند (باقرزاده و اردکانی، 1388).
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