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دارد.  یادیز تیاهم هایریگمیتصم یدگیچیو پ ازهایتنوع ن لیدلبه یدر صنعت مال یرفتار مشتر

مدل  کی یو طراح یابعاد مؤثر بر رفتار مشتر ییدنبال شناسابه ،یفیک کردیپژوهش با رو نیا

درک بهتر و بهبود تعامل با  یبرا یکاربرد یآن است. هدف، ارائه چارچوب لیتحل یبرا یمفهوم

. باشدیم یلیتحل-یفیو از نوع توص یپژوهش به لحاظ هدف کاربرد نیاست. ا یمال انیمشتر

نظران نفر از صاحب 16 یفیپژوهش در بخش ک نیا یاست. جامعه آمار یفیروش پژوهش ک

 یگلوله برف یریگکه با استفاده از روش نمونه باشدیو اقتصاد م یمال تیریمد نهیدر زم یدانشگاه

 مهیمصاحبه ن هایداده یفیبخش ک یآورنفر انتخاب شدند. ابزار گرد 14 ینظر عو نقطه اشبا

ها در . دادهباشدیم ادیبنداده هیاز نظر یریگبخش با بهره نیا لیو تحل هیو روش تجز افتهیساختار

کد استخراج و در قالب  96شدند. در مجموع  لیتحل یو انتخاب یباز، محور یسه مرحله کدگذار

شامل )عوامل  ینشان داد که عوامل علّ جیشد. نتا نییتب یفرع یهاو مقوله یاصلشش مقوله 

شامل )عوامل  یانهیزم طیعوامل فناورانه(؛ شرا ،یعوامل اجتماع ،شناختیروانعوامل  ،یاقتصاد

شامل  یمحور طی(؛ شرایمنابع انسان ،یانو مقررات، ساختار سازم نیقوان ها،رساختیز

گر شامل مداخله طی(؛ شرایمشتر تیرضا ،یمال یرفتارها با مؤسسات، املتع ،یمال یریگمی)تصم

 یهاشامل )شاخص ی(؛ عوامل راهبردیفرد یهایژگیو ،یفناور راتییتغ ،یبحران طی)رقابت، شرا

 ،یمال شامل )عملکرد امدهای(؛ پیابیخدمات، بازار تیفیک ،یگذارمتیق ،یارتباط با مشتر تیریمد

 .توسعه محصولات( است ،یسازمان رتشه ،یمشتر یوفادار

 یابیبازار یصنعت مال ،یرفتار مشتر ،یخدمات مال هاکلیدواژه
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 مقدمه

شدت تحتکه به شودیشناخته م یبعد و چند ایمفهوم پو کیبه عنوان  یامروز، رفتار مشتر یتالیجیپرشتاب و د یایدر دن

 نیترو مهم نیتراز حساس یکی یصنعت مال ان،یم نیقرار دارد. در ا شناختیروانو  یاقتصاد ،یاجتماع ،یحولات فناور ریتأث

مؤسسات  مه،یب یهاها، شرکتبر آن داشته باشد. بانک گسترده یاثرات تواندیم یرفتار مشتر راتییاست که تغ ییهاحوزه

 انیاز رفتار مشتر یترقیو دق قیدرک عم ازمندیخود، ن یداریو پا یریپذحفظ رقابت یبرا یمال ینهادها ریو سا یاعتبار

و انتظارات  ازهایخود را متناسب با ن اتتا خدم دهدیها امکان مدرک به سازمان نیا .(2021، 1)لمون و ورهوف دهستن

 یدر صنعت مال یرفتار مشتر لیتحل .فراهم آورند شدهیسازیو شخص کپارچهی یاتجربه حالنیکنند و در ع یطراح انیمشتر

 قیدق یابیو ارز تیبر اعتماد، امن یحوزه معمولاً مبتن نیدر ا انیمشتر ماتیبرخوردار است، چرا که تصم یدوچندان تیاز اهم

و  انیمنجر به از دست رفتن مشتر تواندیم یبه عوامل مؤثر بر رفتار مشتر یتوجهیهرگونه ب گر،ید بیاناست. به سکیر

و  نیآنلا یهاپرداخت ،یمال یهاشنیکیاپل تال،یجید یبا گسترش بانکدار ر،یاخ یهاشود. در سال یمال یبرندها یریپذبیآس

و  لیتحل یرا برا یاسابقهیشده که فرصت ب دیتول یرفتار یهااز داده یمیهوشمند، حجم عظ یگذارهیسرما یهاپلتفرم

و هوش  نیماش یریادگی ،یکاوداده نینو یهاکیراستا، تکن نیدر هم (.2022و همکاران،  2ت )ژائوفراهم کرده اس یسازمدل

 یرفتار مشتر لیخلاف گذشته که تحل بر. اندشده لیتبد انیمشتر یرفتار یالگوها ییشناسا یبرا یدیکل یبه ابزارها یمصنوع

 ها،کیهمچون کل افتهیرساختاریغ یهاامروزه داده شد،یمحدود م یتراکنش هایدادهمانند  افتهیساختار یهابه داده تربیش

تحول موجب  نی. اشوندیلحاظ م یلیتحل یهادر مدل زین یاحساس یهاگنالیس یو حت یاجتماع یهانظرات در شبکه ها،امیپ

 ایچندمنظوره و پو تر،دهیچیپ یهامدل یبه طراح ازیشود که در آن ن تازه یاوارد مرحله یرفتار مشتر یسازکه مدل دهش

 ترقیعم ییهانشیقادر خواهند بود تا ب گرانلیو نوظهور، تحل یسنت یهاداده بیبا ترک(. 2023و همکاران،  3)چن وجود دارد

مرتبط ارائه  یهاسکیو ر لاتیتما ازها،یدر مورد ن یترقیدق یهاینیبشیآن، پ اساستخراج کنند و بر اس یاز رفتار مشتر

 .دهند

در  یالمللنیو ب یاسیس راتییکرونا و تحولات تغ یریگهمه ،یمال یهابحران ،یجهان یاقتصاد راتییتغ ن،یبر ا افزون    

یدنبال مؤسسات مالبه انیمشتر نان،یعدم اطم طیکند. در شرا رییشدت تغبه انیمشتر یباعث شده که رفتار مال ریاخ یهاسال

دارند که  ازین یمال ینهادها ن،یالقا کنند. بنابرا زیرا ن یداریاو پ تیمناسب، حس امن یخدمات مال افزون برهستند که  یا

 زیرا ن یو رفتار یطیمح راتییبه تغ عیواکنش سر ییکند، بلکه توانا لیرا تحل کنند که نه تنها رفتار گذشته یطراح ییهامدل

کمک کنند تا در مواقع  یمال یهاتبه شرک توانندیم ریپذقیتطب یهانوع مدل نیا .(2021و همکاران،  4)لاوکانن داشته باشد

 ی،تجربه مشتر تیریدر مد نینو میبا گسترش مفاه چنین،هم .کنند تیتقو یحفظ و حت انیرابطه خود را با مشتر زیبحران ن

 انیاست. مشتر ارزش داده بر یمستمر و مبتن ق،یتعاملات عم جادیخود را به ا یجا یتمرکز صرف بر فروش و جذب مشتر

 کردیرو نی. اکنندیرا مطالبه م شدهیسازیو شخص عیسر کپارچه،ی یابلکه تجربه ستندیخدمات ن افتیتنها به دنبال در یامروز

و ی اجتماع ،شناختیروانو ابعاد  ابدیگسترش  یآمار یهابه فراتر از صرفاً داده یرفتار مشتر لیمستلزم آن است که تحل تازه

رابط برنامه و توسعه باز یظهور بانکدار گر،ید یسو از(. 2021لمون و ورهوف،  ) ها لحاظ شودمدل یدر طراح زین یفرهنگ

تر و گسترده لیخاص خارج شده و امکان تحل ینهاد مال کیاز انحصار  انیمشتر یهاموجب شده تا داده یمال نویسی کاربردی

ت داده و یامن ،یخصوص میحفظ حر رینظ ییهابهبود خدمات، چالش یفرصت برا جادیامر ضمن ا نیفراهم شود. ا یسازماننیب

                                                           
1. Lemon & Verhoef 
2. Zhao 
3. Chen 
4. Laukkanen 
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 قیدق یهانشیب سوکیشوند که از  یطراح یاگونهبه دیبا یلیتحل یهامدل ن،یدنبال دارد. بنابرابه زیرا ن هاتمیالگور تیشفاف

  .(2022، 1)حداد و هورنوف کنند تیرعا زیرا ن یو قانون یاصول اخلاق گرید یارائه دهند و از سو

 ،یکیاست که عناصر تکنولوژ یاچندرشته یکردیرو ازمندین یدر صنعت مال یرفتار مشتر لیمدل تحل یمجموع، طراح در    

 ها را پردازشاز داده یو متنوع میقادر باشد حجم عظ دیبا یمدل نی. چنردیزمان در نظر بگرا هم یو حقوق یتیریمد ،یرفتار

در  سازمان منجر شود. یسودآور شیو افزا یبه بهبود تجربه مشتر در نهایت،پاسخ دهد، و  انیمشتر یرفتار راتییکند، به تغ

ارائه شود که هم از نظر  یدر صنعت مال یرفتار مشتر لیتحل یبرا یسازادهیو قابل پ نینو یتا مدل شودیمقاله، تلاش م نیا

پژوهش، پاسخ به  نیا هدف. را داشته باشد رانیا ریدر حال توسعه نظ یدر بازارها یسازیبوم تیروز باشد و هم قابلبه یفن

 ،یرفتار یهابا استفاده از داده توانیچگونه م رگذارند؟یتأث یمال انیبر رفتار مشتر یدست است: چه عوامل نیاز ا ییهاپرسش

 یهاداده لیرا در تحل ییدقت و کارا نیتربیش ،یلیتحل یهاکرد؟ کدام روش ینیبشیرا پ انیمشتر یآت ماتیو تصم لاتیتما

 یهاباشد و هم با چالش دیمف یمال رندگانیگمیتصم یکرد که هم برا یجامع طراح یمدل توانیچگونه م تاً،ینها و رند؟دا یمال

 یمشتر گاهیجا یو ارتقا یتعاملات مال یسازنهیمهم در جهت به یها، گامپرسش نیسازگار باشد؟ پاسخ به ا یاو داده ییاجرا

  .ودخواهد ب کیاستراتژ یهایریگمیدر تصم

 

 مبانی نظری پژوهش

دهند که با نشان می هاپژوهشتحلیل رفتار مشتری در صنعت مالی به یکی از موضوعات مهم پژوهشی تبدیل شده است. 

های بهتری را تری تحلیل کرد و تجربهطور دقیقتوان رفتار مشتریان را بههای کلان، میهای نوین و دادهاستفاده از فناوری

( به بررسی تأثیر تجربه مشتری بر وفاداری در صنعت خدمات مالی پرداخته و 2021) و همکاران 2ژانگ. کردها فراهم برای آن

 چنین،همود. تواند به بهبود خدمات و افزایش رضایت مشتری منجر شاند که درک عمیق از رفتار مشتری میتأکید کرده

تواند به شناسایی الگوهای خرید و فته میهای پیشردهد که استفاده از تحلیل( نشان می2022و همکاران ) 3ای از شوممطالعه

ها بر این پژوهشد. های مؤثرتری را برای جذب و حفظ مشتری ایجاد نمایبینی نیازها کمک کند و در نتیجه، استراتژیپیش

ن توجهی برای صنعت مالی به ارمغاتوانند دستاوردهای قابلهای تحلیل رفتار مشتری تأکید دارند که میلزوم طراحی مدل

 (.2023، 4)کومار و گوپتا بیاورند

 از استفاده با مشتریان مالی گیریتصمیم بر عاطفی عوامل تأثیر در پژوهشی به بررسی (،2021) 5آرورا و گوپتا    

نشان داد که و روش های تصویربرداری عصبی است و نتایج  هایاز نظرسنج یبیمطالعه ترک نیانورومارکتینگ پرداختند. 

کم یلیبا سطح اضطراب بالا، تما انیدارد. مشتر انیمشتر یمال یریگمیبر تصم میمستق یریطمع( تأث ای )مانند ترساحساسات 

رفتار  نانهیبشیپ لیبه تحل یدر پژوهش(، 2020)و همکاران  6د. نگوینداشتن سکیدر محصولات پرر یگذارهیتر به سرما

 یریادگی یهاتمینشان داد که استفاده از الگورپرداختند. نتایج  نیماش یریادگیبا استفاده از  تالیجید یداربانک انیمشتر

مؤثر شامل دفعات ورود به  یدیکند. عوامل کل ینیبشیپ %۸۷را با دقت  تالیجید یداردر بانک انیرفتار مشتر تواندمی نیماش

 یرفتار یبندخشببه  یپژوهش در(، 2019)و همکاران  چن. بود تالیجیها و تعامل با خدمات دتراکنش زانیم ستم،یس

 یهاتمیبا استفاده از الگورپرداختند. نتایج نشان داد که  شرفتهیپ یبندخوشه یهاکیبا تکن یمؤسسات مال انیمشتر

 نیا نوظهور. انیمصرف و مشترکم انی، مشترسکیپرر انیوفادار، مشتر انیشدند: مشتر میگروه تقس 4به  انی، مشتریبندخوشه

                                                           
1. Haddad & Hornuf 
2. Zhang  
3. Shum  
4. Kumar & Gupta  
5. Gupta & Arora 
6. Nguyen 
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(، در 201۸) 1و جانسون تیاسم د.کنن یشده طراح یسازیشخص یابیبازار یهایها کمک کرد تا استراتژبه بانک یبندمیتقس

 نیای پرداختند و نتایج مطالعات نشان داد که در صنعت خدمات مال انیمشتر زشیر نانهیبشیپ یسازمدلپژوهشی به بررسی 

 یرهاینشان داد که متغ جیاستفاده کرد. نتا خروج سکیدر معرض ر انیمشتر ییشناسا یبزرگ برا یهاداده لیاز تحل پژوهش

و همکاران  2یل هستند. یترک خدمات مال یهاکنندهینیبشیپ نیترمهم ات،یو تعداد شکا یطول عمر مشتر ،یمشتر تیرضا

 لیتحلپرداختند.  انیمشتر یمال حاتیترج ینیبشیپ یبرا یاجتماع یهاشبکه یمحتوا لیتحل(، در پژوهشی به 201۷)

کاربران نسبت به  یمنف ایمثبت  لاتینشان داد که تما یعیبا استفاده از پردازش زبان طب یاجتماع یهاشبکه یهاداده

  د.گذاریم ریتأث یبر انتخاب محصولات مال %۷۸با احتمال  ها،تکنیف

 هایاستراتژی توسعه برای مشتری با ارتباط مدیریت کیفیت سنجش» عنوان با پژوهشی در ،(1402) جاوید و همکاران    

 ارتقاء موجب مشتری با ارتباط مدیریت در دیجیتال هایفناوری کارگیریبه که دادند نشان «شهر بانک در دیجیتال بازاریابی

 از دیجیتال ارتباط کیفیت که داشت تأکید مطالعه این نتایج. شودمی بانک بازاریابی عملکرد بهبود و تعاملات افزایش وفاداری،

 اعتبار تأثیر» عنوان با ایمطالعه ، در(1400) مجتهدی زارع و عالمی .است مشتریان رفتار مدیریت و تحلیل در کلیدی عوامل

 ارتباطی هایمهارت و اعتبار که دریافتند اقتصادنوین بانک بر تمرکز با «بانکداری صنعت در مشتری رفتار بر فروش نیروی

 سرمایه مهم نقش دهندهنشان هایافته این. دارد مشتریان گیریتصمیم و وفاداری اعتماد، بر مستقیم یتأثیر بانک کارکنان

 بانکی مشتریان بندیبخش» عنوان با ایمقاله در ،(139۸) نصیرزاده و فتحیان .است بانکی مشتریان رفتار دهیشکل در انسانی

 هابانک مشتریان میان در غالب رفتار نوع چهار ای،خوشه تحلیل روش از گیریبهره با «مالی رفتار و نگرشی عوامل براساس

 را خود بازاریابی اثربخشی توانندمی گروه، هر با متناسب راهبردهای اتخاذ با هابانک که دادند پیشنهاد هاآن. کردند شناسایی

 در بنیادداده نظریه رویکرد از استفاده با ،(139۸) خانایمان و کنند. اسفندیاری ایجاد سودآورتر تعاملات و بخشند بهبود

 و گرمداخله ای،زمینه علّی، عوامل شامل که دادند ارائه مفهومی مدلی «بانک صنعت مشتریان رفتار تحلیل» عنوان با ایمقاله

 در انسانی روابط و برند تصویر خدمات، تجربه اهمیت بر ویژهبه پژوهش این نتایج. بود مشتریان رفتار بر مؤثر راهبردی

 عملکرد بر مداریمشتری تأثیر» عنوان با خود پژوهش در ،(139۷) گلشنی و محمدی .داشت تأکید مشتری رفتار گیریشکل

 راه از هم و مستقیم صورتبه هم مداری،مشتری که دادند نشان «خلاقانه رفتار نوآوری میانجی نقش به توجه با شرکت مالی

 و نوآوری در گذاریسرمایه لزوم بر پژوهش این هاییافته. دارد مالی عملکرد بهبود بر معناداری تأثیر سازمانی، رفتار در نوآوری

 داشت.  تأکید بانکی هایگذاریسیاست در مشتریان نیازهای به توجه
 

 سی پژوهششناروش

 یمتوال - یبیترک کردیبا رو یفیک پژوهشاز روش  ،یدر صنعت بانکدار یرفتار مشتر لیمدل تحل یپژوهش با هدف طراح نیا

در  یدانشگاه دیشامل دو گروه خبره متشکل از اسات یانجام شده است. جامعه آمار یانهیزم هیو بر اساس طرح نظر یاکتشاف

سال سابقه  15از  شیبا ب یارشد بانک رانیو پژوهش، و مد سیسال سابقه تدر 10با حداقل  قتصادای و مال تیریمد یهارشته

 یارهایانجام شد که در آن مع یگلوله برف کیبا تکن یبه روش هدفمند نظر یریگبوده است. نمونه یدر سطوح عال یتیریمد

کلان در صنعت  تیریو تجربه مد یمعتبر در حوزه رفتار مال تانتشار مقالا ،یتخصص یانتخاب شامل دارا بودن مدرک دکتر

 یآورگردارشد(  رانیمصاحبه با مد ۷و  دیمصاحبه با اسات ۷) قیعم افتهیساختارمهیمصاحبه ن 14 از راهها بود. داده یبانکدار

ها در داده لیشد. تحل یسازادهیپو پس از ضبط به صورت متن کامل  دیبه طول انجام قهیدق 90تا  60 نیکه هر مصاحبه ب شد

 یبه نقطه اشباع نظر دنیتا رس پژوهش ندی. فرآرفتیانجام پذ یانتخاب یو کدگذاری محور یکدگذار، باز یسه مرحله کدگذار

 یجامع امکان طراح یشناسروش نی. اافتیها( که در مصاحبه چهاردهم محقق شد، ادامه در مصاحبه نوین می)عدم ظهور مفاه

مؤثر فراهم  یهاابعاد و مؤلفه یرا با در نظر گرفتن تمام یدر صنعت بانکدار انیرفتار مشتر لیتحل یبرا یو کاربرد یبوم یمدل

                                                           
1. Johnson & Smith 
2. Lee 
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 یمال گذاراناستیو س یبانک رانیمد یراهبرد یهایریگمیتصم یبرا یمناسب یمبنا تواندیم پژوهش نیا جیاست. نتا کرده

 .ردیکشور قرار گ

 

 های پژوهشیافته

 14 از راه ازیمورد ن یهادادهانجام شده است.  یانهیزم هینظر یهاروشو  یفیک یشناساز روش یریگپژوهش با بهره نیا

شد. جدول زیر، مشخصات دموگرافیک این  یگردآور یو مال یبا خبرگان حوزه بانکدار قیعم افتهیساختارمهیمصاحبه ن

 د.دهخبرگان را نشان می

 

 (خبرگان) شوندگانمصاحبه دموگرافیك . مشخصات1جدول 
 سمت سابقه رشته تحصیلی مدرک نوع ردیف

تخصصی دکتری مصاحبه 1 سال 11 مدیریت مالی   استاد دانشگاه 

سال 1۸ مدیریت مالی دکتری تخصصی مصاحبه 2  مدیر بانکی 

سال 12 اقتصاد دکتری تخصصی مصاحبه 3  استاد دانشگاه 

سال 19 اقتصاد دکتری تخصصی مصاحبه 4  مدیر بانکی 

سال 15 اقتصاد دکتری تخصصی مصاحبه 5  استاد دانشگاه 

تخصصیدکتری  مصاحبه 6 سال 23 مدیریت مالی   مدیر بانکی 

سال 21 مدیریت مالی دکتری تخصصی مصاحبه ۷  استاد دانشگاه 

سال 1۷ مدیریت مالی دکتری تخصصی مصاحبه ۸  مدیر بانکی 

سال 16 اقتصاد دکتری تخصصی مصاحبه 9  استاد دانشگاه 

سال 1۸ اقتصاد دکتری تخصصی مصاحبه 10  استاد دانشگاه 

سال 20 مدیریت مالی دکتری تخصصی مصاحبه 11  استاد دانشگاه 

سال 24 اقتصاد دکتری تخصصی مصاحبه 12  مدیر بانکی 

سال 13 مدیریت مالی دکتری تخصصی مصاحبه 13  استاد دانشگاه 

سال 25 مدیریت مالی دکتری تخصصی مصاحبه 14  مدیر بانکی 

 

 :باز یکدگذار-

 نیپرداختند. ا هیپا میمفاه یگذارو برچسب ییها به شناساخط به خط مصاحبه یبا بررس پژوهشگران ل،یتحل نخستمرحله  در

بر  مرحله نیها بود. امنحصر به فرد در داده دهیا ایمفهوم  کی انگریشد که هر کدام نما هیاولکد  96منجر به استخراج  ندیفرآ

 .داشت دیها تأکنهفته در داده میانجام شد و بر کشف مفاه( 199۸) 1نیاستراوس و کورب کردیاساس رو

 ی:محور یکدگذار-

 یمیکردند. بر اساس چارچوب پارادا یشده را بررس ییشناسا یکدها نیروابط ب پژوهشگران تر،شرفتهیمرحله پ نیا در

 یبنددسته امدهایگر و پعوامل مداخله ها،نهیراهبردها، زم ،یمحور دهیپد ،یعل طیکدها در قالب شرا ن،یاستراوس و کورب

 .شدمشخص  یبا روابط درون یمقوله محور 16 لیمنجر به تشک ندیفرآ نیشدند. ا

 : عوامل علّی1مقوله 

 "عوامل فناورانه ،یعوامل اجتماع ،شناختیروانعوامل  ،یعوامل اقتصاد"کدهای  ،در نهایتباشد که کد می 16این مقوله دارای 

 انتخاب شدند.

                                                           
1. Strauss & Corbin 
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 : عوامل راهبردی2مقوله

خدمات،  تیفیک ،یگذارمتیق ،یارتباط با مشتر تیریمد"در این بخش کدهای  در نهایت،کد است.  16این مقوله شامل 

 انتخاب شدند. "یابیبازار

 : عوامل زمینه ای3مقوله

ساختار ، و مقررات نیقوان، هارساختیعوامل ز"کدهای این بخش شامل  در نهایت،کد نهایی است.  16این مقوله شامل 

 انتخاب شدند. "یمنابع انسانی، زمانسا

 : عوامل محوری4مقوله

ی، مال یرفتارها، تعامل با مؤسساتی، مال یریگمیتصم"در این مقوله کدهای  در نهایت،باشد. کد می 16این مقوله شامل 

 .انتخاب شدند "یمشتر تیرضا

 گر: عوامل مداخله5مقوله

می "یفرد یهایژگیوی، فناور راتییتغی، بحران طیشرا، رقابت"این مقوله باشد. کدهای نهایی کد می 16این مقوله شامل 

 باشد.

شهرت ی، مشتر یوفاداری، عملکرد مال"باشد. کدهای محوری این مقوله شامل کد می 16: پیامدها این مقوله شامل 6مقوله

 بوده است. "توسعه محصولاتی، سازمان

 با مقولات که مفهومی اشتراک اساس قرار بگیرند. بر های اصلیتم در مشابهو  های مقارنمقوله سعی شد این مرحله در    

 عنوان به اولیه مقولات و مفاهیم جدول تنظیم و از تهیه شدند. پس استخراج تریانتزاعی مفاهیم شکل ها بهداشتند، تم یکدیگر

 ترتجریدی و بالاتر سطح در حاصله فرآیند، مفاهیم این مصاحبه، برای تکمیل انجام از حاصل هایداده کیفی، تحلیل گام ابتدایی

یک  در یکدیگر با شده، مقولات مرتبط بندیگروه مقولات مقایسه از شدند. پس بندیهای اصلی، گروهتم به یابیدست برای

 کلی پژوهش، عناوین ادبیات از برخاسته مفاهیم یا های مرتبطنظریه در موجود عناوین براساس و شدند بندیطبقه کلی مضمون

 .شدند گرفته نظر ها درمضمون این برای

 . کدهای مقوله علی2ّجدول 
 مفاهیم مقوله اصلی کد محوری

 

یّ
 عل

ل
وام

 ع
 

 

یعوامل اقتصاد  

 

 نرخ تورم

ینرخ بهره بانک  

یرشد اقتصاد  

 درآمد سرانه

 

شناختیروانعوامل   
 

 

یریپذسکیر  

یمال ستمیاعتماد به س  

گذشته یمال یفتارها  

یسطح دانش مال  

 

یعوامل اجتماع  

یاجتماع یهنجارها  

گروه مرجع ریتأث  

یطبقه اجتماع  

لاتیسطح تحص  

 

 عوامل فناورانه

کیالکترون یبه بانکدار یدسترس  

هاسامانه تیامن  

 سهولت استفاده

در خدمات ینوآور  
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 عوامل فناورانه ی،عوامل اجتماع، شناختیروانعوامل ی، عوامل اقتصاد کدهای در نهایت،باشد که کد می16این مقوله دارای     

 شدند.

 . کدهای مقوله محوری3جدول 

ی، مال یرفتارها، تعامل با مؤسساتی، مال یریگمیتصم یهاشاخص یکدها در نهایت،که  دباشیکد م 16یمقوله دارا نیا     

 .انتخاب شدندی مشتر تیرضا

 . کدهای عوامل زمینه ای4جدول

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری

ی
ور

مح
ل 

وام
 ع

  

 

یمال یریگمیتصم  

 

 انتخاب محصولات

منابع صیتخص  

سکیر تیریمد  

 

 تعامل با مؤسسات

 

مراجعاتتعداد   

 عمق رابطه

 مدت زمان رابطه

 

یمال یرفتارها  

 

مصرف یالگو  

اندازپس  

یگذارهیسرما  

 استقراض

 

یمشتر تیرضا  

 

یکل تیرضا  

رابطه دیاحتمال تمد  

گرانیبه د هیتوص  

با رقبا سهیمقا  

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری
ی

ه ا
ین

زم
ل  

وام
 ع

  
 

هارساختیز  

 

یکیزیشعب ف  

کیالکترون یهاسامانه  

عیشبکه توز  

یافزارامکانات سخت  

 

و مقررات نیقوان  

 

 

یبانک مرکز یهادستورالعمل  

یاتیمال نیقوان  

یمقررات نظارت  

یحسابدار یاستانداردها  

 

یساختار سازمان  

یچارت سازمان  

یداخل یندهایفرآ  

یدهگزارش یهاستمیس  

یفرهنگ سازمان  

 

یمنابع انسان  

 مهارت کارکنان

کارکنان زهیانگ  

یتخصص یهاآموزش  

عملکرد یابیارز ستمیس  
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ی منابع انسان ،یو مقررات، ساختار سازمان نیقوان ها،رساختیعوامل ز یکدها در نهایت،که  باشدیکد م16 یمقوله دارا نیا    

 انتخاب شدند.

 . کدهای مقوله راهبردی5جدول 

 

 ،یگذارمتیق ،یارتباط با مشتر تیریمد یهاشاخصی هاشاخص یکدها در نهایت،که  باشدیکد م 16یمقوله دارا نیا    

 .انتخاب شدندی ابیخدمات، بازار تیفیک

 

 گر. کدهای مقوله مداخله6جدول

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری

ی
رد

هب
 را

ل 
وام

ع
ی

ا
 

 

مشتری با ارتباط مدیریت  

 

 

وفادارسازی هایبرنامه  

مشتریان بندیبخش   

یکپارچه ارتباطات  

شکایات مدیریت  

 

گذاریقیمت  

 

 

هانرخ بودن رقابتی  

پنهان هایهزینه  

تشویقی هایطرح  

قیمت پذیریانعطاف  

 

خدمات کیفیت  

عملیات انجام سرعت  

کار انجام در دقت  

کارکنان تخصص  

خدمات تنوع  

 

 بازاریابی

هدفمند تبلیغات  

توزیع هایکانال  

 برندینگ

عمومی روابط  

 کدهای آزاد مقوله اصلی کد محوری

له
اخ

مد
ل  

وام
ع

گر
 

 
 

 

 رقابت

 

 تعداد رقبا

 قدرت رقبا

رقبا ینوآور  

 سهم بازار رقبا

 

یبحران طیشرا  

 

یاقتصاد یهابحران   

 نوسانات بازار

یاسیس راتییتغ  

طبیعی بلایای  

 

یفناور راتییتغ  

 

هاتکفین ظهور  

مصرف الگوهای تغییر  

مشتریان تازه نیازهای  

هاکانال در تحول  

 سن 
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انتخاب  یفرد یهایژگیو ،یفناور راتییتغ ،یبحران طیرقابت، شرا یکدها در نهایت،که  باشدیکد م16 یمقوله دارا نیا    

 .شدند

 . کدهای مقوله پیامدها7جدول 

 

توسعه  ،یشهرت سازمان ،یمشتر یوفادار ،یعملکرد مالباشد. کدهای نهایی این مقوله شامل کد می 16این مقوله شامل     

 باشد.می محصولات

 

  کدگذاری گزینشی: -

 ،یمقولاتنیو روابط ب یمحور یاست که پژوهشگر با تمرکز بر کدها ییجا اد،یبنداده هیدر نظر لیتحل ندیگام فرآنیآخرعنوان هب

که  یی(، کدها199۸) نیاستراوس و کورب میاساس پارادامرحله، بر نی. در اپردازدیمنسجم م یچارچوب نظر کی نیبه تدو

 دهیپد ،یعلّ طی)شامل شرا یمیمدل پارادا کیرا دارند انتخاب شده و در قالب  العهمورد مط دهیپد نییقدرت تب نیتربیش

به عنوان  یامقوله هسته کی نییبا تع ندیفرآ نی. اشوندیم ی( سازماندهامدهایگر، راهبردها و پمداخله طیشرا نه،یزم ،یمحور

مستمر با  سهیمقا از راه ییمدل نها یو اعتبارسنج تمقولا نیب یروابط ساختار لیسپس با تحل شود،یآغاز م هینظر یمحور اصل

است که  قیعم یسازیبه تئور دنیو رس فیعبور از سطح توص ،یی. هدف نهاشودیمنجر م کپارچهی هینظر کیها، به خلق داده

بلکه  بخشد،یپژوهش را ساختار م یهاافتهی هاتنمرحله نه نیا .کند نییمند تبنظام یمورد مطالعه را به شکل دهیبتواند پد

 .دهدیارائه م پژوهشتر مسئله درک جامع یبرا یمفهوم یچارچوب

یفرد یهایژگیو  جنسیت 

تأهل وضعیت  

 شغل

اصلیمقوله  کد محوری  کدهای آزاد 

ها
مد

پیا
 

 
 

 

یعملکرد مال  

 

 

یسودآور  

هاییرشد دارا  

 سهم بازار

 یهازده سرماب

 

یمشتر یوفادار  

یماندگار  

مکرر یدهایخر  

مکمل یدهایخر  

 مقاومت در برابر رقبا

 

 

یشهرت سازمان  
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  (پژوهشگر یهاافته)منبع: یمدل پارادایمی پژوهش . 1شکل 
 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

مؤثرتر به  ایگونههتا بها کمک کند تواند به بانکطراحی یک مدل جامع برای تحلیل رفتار مشتری در صنعت مالی می

شود ها را افزایش دهند. در این راستا، پیشنهاد میوفاداری و رضایت آن ،در نهایتها و نیازهای مشتریان پاسخ دهند و خواسته

های موجود، الگوهای رفتاری مشتریان را شناسایی کرده و های تحلیلی پیشرفته و دادهگیری از تکنیکها با بهرهکه بانک

تواند به افزایش ، میتازهعه محصولات استفاده از بازخوردهای مشتریان برای بهبود خدمات و توس چنین،همسازماندهی کنند. 

فردی نیز از دیگر ها و فنون بینکاری مؤثر و پایدار با مشتریان منجر شود. تقویت آموزش کارکنان در زمینه تحلیل دادهرابطه

 اینکه به توجه با .ها کمک کندشده به آن تواند به بهبود تجربه مشتری و افزایش ارزش ارائهراهکارهای ضروری است که می

 در این خبره 14 با مصاحبه از راه کیفی پژوهش. باشد می طراحی مدل تحلیل رفتار مشتری در صنعت مالی این انجام از هدف

 .است شده شاخص 96 و مؤلفه 16 شناسایی به منجر نتایج است. شده انجام حوزه

 ،است. بنابراین ، عوامل اجتماعی، عوامل فناورانه(شناختیروانشامل )عوامل اقتصادی، عوامل  ی در این زمینه،شرایط علّ    

ایجاد یک رویکرد  در پیها شود که بانکپیشنهاد می، هابرای بهبود و توسعه مدل تحلیل رفتار مشتری در صنعت مالی بانک

تر نیازها و ترجیحات مشتریان تواند شامل بررسی عمیقبعدی باشند که تمامی این عوامل را در نظر بگیرد. این رویکرد می چند

برگزاری کارگاههای آموزشی برای  چنین،هماساس نوسانات اقتصادی، تأثیرات اجتماعی و فرهنگی، و تغییرات فناورانه باشد. بر

تواند به تصمیمهای مالی میبر انتخاب شناختیروانهای مربوط به رفتار مشتریان و اثرات کارکنان در زمینه تحلیل داده

تواند به و هوش مصنوعی می های کلانهای نوین مانند تحلیل دادهآوریگذاری در فنتر کمک کند. سرمایههای آگاهانهسازی

تجربه  یسازی خدمات و ارتقاها در شناسایی روندها و الگوهای رفتاری در زمان واقعی کمک کند و در نتیجه به بهینهبانک

 شرایط علیّ

 یعوامل اقتصاد. 1

 یروانشناخت عوامل. 2

 یعوامل اجتماع .3

 . عوامل فناورانه4
 

 

 مقوله محوری

 یمال یریگمیتصم. 1

 تعامل با مؤسسات. 2

 یمال یرفتارها. 3

 رضایت مشتری. 4

 

 

 راهبرد

ارتباط  تیریمد. 1

 یبا مشتر

 یگذارمتیق .2

 خدمات تیفیک. 3

 . بازاریابی4
 

 پیامد
 یعملکرد مال. 1

 یمشتر یوفادار. 2

 یشهرت سازمان. 3

 توسعه محصولات. 4
 

 

 یاعوامل زمینه

هارساختیز. 1  

مقررات. 2  

یساختار سازمان. 3  

. منابع انسانی4  

 گرشرایط مداخله
 رقابت. 1

 یبحران طیشرا. 2

 یفناور راتییتغ. 3

 یفرد یهایژگیو. 4
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 2)گومز هایپژوهش(  همسو و با 2024و همکاران،  1)سرکار هایپژوهشنتایج پژوهش با د. در همین راستا، مشتری منجر شو

 د.باشمی( ناهمسو 2023و همکاران، 

 است. گیری مالی، تعامل با مؤسسات، رفتارهای مالی، رضایت مشتری(شامل )تصمیم شرایط محوری در این زمینه،    

و  ی( بر تعامل مشترنیمتاورس، بلاکچ ،ینوظهور )هوش مصنوع یهایفناور ریبا تمرکز بر تأث توانندیم یآت یهاپژوهش

 یهادر بازه یتحول رفتار مشتر یبررس یبرا یرا پر کنند. انجام مطالعات طول اتیموجود در ادب یهاشکاف ،یمال یریگمیتصم

 یاسهیمقا یهاپژوهش چنین،هماست.  ی( ضروردیشد ی)مانند نوسانات اقتصاد یبحران طیشرادر بلندمدت و  یزمان

سواد  ریتأث لیتحل زیو ن تیو سطح رضا یمال یرفتارها یریگدر شکل یفرهنگ یهانقش تفاوت ییجهت شناسا یفرهنگنیب

یم شنهادی( پیریگوام ای یگذارهیسرما )مانند دهیچیپ یهایریگمیتصم تیفیبر ک شناختیروان یریپذسکیو ر تالیجید یمال

در مقابل سالمندان( و  Z)نسل  یشناختتیجمع یرهایمتغ گرلیبا در نظر گرفتن نقش تعد ترکپارچهی یهاتوسعه مدل. شود

در . شودینده محسوب میآ یپژوهش یهاتیاز اولو زین یرفتار یبر وفاداری خدمات بانک یسازیشخص یراهبردها ریتأث یابیارز

( ناهمسو 2024)چن و همکاران،  هایپژوهش(  همسو و با 2024و همکاران،  3)وو هایپژوهشهمین راستا، نتایج پژوهش با 

 د.باشمی

 است. ها، قوانین و مقررات، ساختار سازمانی، منابع انسانی(زیرساختشامل )عوامل  ای در این زمینه،شرایط زمینه    

 یهارا با روش یبر تجربه مشتر  یبانک نیبا مقررات نو تالیجید یهارساختیز یایتعامل پو ریتأث توانندیم یآت یهاپژوهش

 نیآفرتحول یهایها در مواجهه با فناوربانک یساختار سازمان یقیتطب لیتحل چنین،همکنند.  ی( بررسیکم-یفی)ک یبیترک

 یمنابع انسان یستگیشا یرابطه ی. بررسشودیم شنهادیپ یرسانخدمات ی( و نقش آن در چابکنیبلاکچ ،ی)هوش مصنوع

توسعه، از درحال یدر بازارها ژهیوبه ان،یتوسط مشتر یرساختیز یهاینوآور رشی( با پذیهوش عاطف تال،یجید یها)مهارت

و  ریفشار مقررات متغ تحت هارساختیز یارتقا دهیفا-نهیهز یابیارز یهامدل ین، طراحیا بر است. افزون یجهات ضرور گرید

کمک خواهد  یبانک یهایگذارهیسرما یبندتیاز اولو یترنانهیببه درک واقع ان،یمشتر یآن بر وفادار میرمستقیغ ریسنجش تأث

از  زیها نبانک یساختار سازمان فی( بر ضرورت بازتعرهاوپِراپس ها،تکنی)ف یرسنتیغ یمال یهاستمیاکوس ریتأث یکرد. مطالعه

( همسو و با 2021،  4کوهن و برانر) هایپژوهشراستا، نتایج پژوهش با در همین است.  ندهیآ یشنهادیپ یمحورها

 د.باشمی( ناهمسو 2022،  5لیو  )جانسون هایپژوهش

 یهاپژوهش است. گذاری، کیفیت خدمات، بازاریابی(شامل )مدیریت ارتباط با مشتری، قیمت راهبردی در این زمینه، شرایط    

( و یاشتراک یهابا مدل یرفتار یهابر داده یارزش مبتن بی)ترک ایپو یگذارمتیق یبیترک یهامدل یبر طراح توانندیم یآت

 تی( در تقویکیزیف-تالیجیچندکاناله )د یابیبازار یراهبردها ییافزاهم یتمرکز کنند. بررس یآن بر درک انصاف مشتر ریتأث

( یفرد یمال یازهاین ینیبشیخدمات )مانند پ تیفیک یسازیدر شخص ینقش هوش مصنوع لیو تحل Zنسل  انیتعامل مشتر

ارتباط با  تیریمد یبر ابعاد انسان یبر هوش مصنوع یچت مبتن یهاربات ریتأث یابیارز چنین،هماست.  یدیکل یهاتیاز اولو

 یگذارمتیق یهابه مدل انی. مطالعه واکنش مشترشودیم شنهادیآن پ یراهبرد یهاسکیو سنجش ر یمشتر

 یراهبردها یبر اثربخش یاقتصاد یهابحران ریتأث لیتحل زیها( و ن)مانند وام یمال دهیچیدر محصولات پ رشفافیشفاف/غ

سنجش  یبرا ییهااست. توسعه چارچوب ترقیعم یقیتطب یهاپژوهش ازمندی( نرانینوظهور )مثل ا یدر بازارها یبانک یابیبازار

در را پر خواهد کرد.  اتیشکاف موجود در ادب زین یبرند و رفتار مشتر ریتصو ( برداریپا یخدمات سبز )بانکدار تیفیک ریتأث

                                                           
1. Sarkar 
2. Gumez  
3. Wuu  
4. Cohm & Brunner  
5. Johnson & Lee  



 دانش بازاریابی و علم اطلاعات  26

 

 ۱۴۰2 زمستان/ چهارم/ شماره  دوم/ دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهرقدس/ سال دانش بازاریابی و علم اطلاعات

( 2023، 2و براون یکلول) هایپژوهش(   همسو و با 2023و همکاران،  1پاراسورامان) هایپژوهشهمین راستا، نتایج پژوهش با 

 د.باشمیناهمسو 

توسعه مدل  یبرااست.  های فردی(بحرانی، تغییرات فناوری، ویژگیشامل )رقابت، شرایط  گر در این زمینه،شرایط مداخله    

 راتییتغ ریتأث شیبلادرنگ جهت پا یهوش مصنوع یهاستمیس یسازادهیپ شودیم شنهادیپ ،یدر بانکدار یرفتار مشتر لیتحل

 یاقتصاد یهابحران )شامل شوک یسازهیشب یوهایسنار یطراح ،یرقابت یدر فضا یرفتار مشتر ( برهاتکنی)مانند ف یفناور

و  شناختیروان یهابر داده یمبتن ایپو یسازیشخص یهازمیمکان نیمدل، تدو یریپذسنجش انعطاف ی( برایریگهمه ای

مدل در  اجرای آزمایشی ان،یبر انتظارات مشتر یفناور نینو یهانسل ریتأث یابیارز نده،یمقابله با رقابت فزا بمنظور یرفتار

یژگینقش و یبررس ،یو نوسانات ارز هامیخاص مانند تحر یبحران طیبا شرا قی( جهت تطبانهیو خاورم اینوظهور )آس یبازارها

 یمحور برااخلاق یهاتوسعه چارچوب شرفته،یپ یخدمات بانک رشی( در پذیتالیجیو سواد د لاتی)سن، تحص یفرد یها

 یدرآمد یهاگروه یمصرف یبر الگوها هاتکنیف وها بانک نیاثرات رقابت ب لیها، تحلدر بحران انیمشتر یهااستفاده از داده

تر در دستور کار قرار مسن انیدر مشتر یتالیجیکاهش شکاف د یبرا یتعامل یآموزش یسکوها جادیا در نهایت،، و گوناگون

 هایپژوهشدر همین راستا، نتایج پژوهش با  را پوشش دهد. ندهیآ یبانکدار طیمح ییایبتواند پو شدهیتا مدل طراح ردیگ

 د.باشمی( ناهمسو 2023، و براون یکلول) هایپژوهش( همسو و با 2023، 3)کیم و پارک

، بنابراین. است شامل )عملکرد مالی، وفاداری مشتری، شهرت سازمانی، توسعه محصولات( شرایط پیامدها در این زمینه،    

بر  نیو بلاکچ یمانند هوش مصنوع نینو یهایفناور ریمدل )مانند تأث یرهایبا توسعه متغ یآت یهاپژوهش شودیم شنهادیپ

 یهامدل بر شاخص یسازادهیپ میمستق ریها )با تمرکز بر سنجش تأثمدل در شعب بانک یاتیعمل ی(، اعتبارسنجیرفتار مشتر

 یهاو داده یاجتماع یهاشبکه افتهیرساختاریغ یهاداده لیمانند تحل) یبیترک یهاروش یری( و بکارگیو وفادار یعملکرد مال

 گرید یهامدل در بخش نیا یقیمطالعه تطب چنین،هم. ابندیدست  یاز رفتار مشتر یترها( به درک جامعبلادرنگ تراکنش

 یارزشمند یگام بعد تواندیم ،یاقتصاد یهابحران طیدر شرا یآن بر شهرت سازمان ریتأث یبورس( و بررس ای مهیب)مثل  یمال

( 2023، 5سیو کرت چاردزیر) هایپژوهش( همسو و با 2023، 4چن و وو) هایپژوهشدر همین راستا، نتایج پژوهش با  باشد.

 د.باشمیناهمسو 

ویژه تأثیرپذیری شرایط راهبردی مانند ها )بهتعاملی بین مولفه و شود تحلیل روابط غیرخطیپیشنهاد می ،بنابراین    

کارگیری گرهایی چون تغییرات فناوری و رقابت( در اولویت قرار گیرد و با بهگذاری و کیفیت خدمات از مداخلهقیمت

گیری مالی نظیر تصمیم های رفتاری بلندمدت، پویایی تأثیر شرایط محوریکمی( و استفاده از داده-رویکردهای ترکیبی )کیفی

توسعه چارچوب مفهومی با افزودن  چنین،همهای اقتصادی رصد شود. بر پیامدهایی چون وفاداری مشتری در مواجهه با شوک

ی، و ادغام شرایط علّ شناختیروانهای شناختی در لایه مانند فرهنگ سازمانی یا سوگیری تازهکننده متغیرهای تعدیل

های تأثیرگذار بر پیامدهایی ای )اقتصاد رفتاری، علوم اعصاب و مدیریت ریسک( برای تحلیل مکانیسمرشتههای بیندیدگاه

داری دیجیتال( با ها، بانکتکچون شهرت سازمانی ضروری است. از سوی دیگر، آزمون عملی مدل در بسترهای نوظهور )فین

ها( )مانند حریم خصوصی داده تازههای مقرراتی محدودیتسازی راهبردها و تحلیل تمرکز بر تأثیر هوش مصنوعی بر شخصی

های هشدار زودهنگام برای مانند طراحی سیستم توسعه ابزارهای کاربردی ،در نهایتشود. ای پیشنهاد میعنوان شرایط زمینهبه

های افزایش قابلیت بمنظور های پویا مبتنی بر عواملسازیبینی رفتار مشتریان تحت سناریوهای بحرانی و شبیهپیش

به  توانینم را آمدهبدست جی، نتااینکههای این پژوهش محدودیتاز  .شودهای رقابتی پیشنهاد میبینانه مدل در محیطپیش

روند  از،یموردن یهاو داده یاطلاعات یهابانک یبه برخ یامکان عدم دسترس چنین،همداد.  یها تسرحوزه ایها سازمان ریسا

                                                           
1. Parasuraman 
2. Cluley & Brown 
3. Kim & Park 
4. Chen & Wu 
5. Richards & Curtis 
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مشخص آن  یبه زمان محدود پژوهش و قلمرو مکان توانیم چنین،هماست.  ختهمواجه سا ییهاتیرا با محدود پژوهشانجام 

صرفاً  جیکه نتا شودیباعث م زین یشده است. انجام پژوهش به صورت مقطع پژوهشکه موجب محدود شدن دامنه  کرداشاره 

 افزون بررا نداشته باشد.  گوناگون یزمان یهام به دورهیتعم تیخاص را منعکس کند و قابل یبازه زمان کیموجود در  تیوضع

 بوده است. رویاروبا آن  پژوهشگربوده که  ییهاچالش گریاز د زیپژوهش ن یمرتبط با اجرا یهانهیهز ن،یا
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Abstract Article Info 

Customer behavior in the financial industry is critically influenced by diverse needs 

and complex decision-making processes, necessitating a qualitative study to identify 

key behavioral dimensions and develop a conceptual analysis model. This applied, 

descriptive-analytical research employs grounded theory, with data collected via 

semi-structured interviews from 14 academic experts in financial management and 

economics (selected via snowball sampling and theoretical saturation). Through 

open, axial, and selective coding, 96 codes were categorized into six core themes: 

causal factors (economic, psychological, social, technological); contextual conditions 

(infrastructure, regulations, organizational structure, human resources); core 

conditions (financial decision-making, institutional interaction, financial behaviors, 

customer satisfaction); intervening conditions (competition, crises, technological 

shifts, individual traits); strategic factors (CRM metrics, pricing, service quality, 

marketing); and outcomes (financial performance, customer loyalty, corporate 

reputation, product development). The proposed framework enhances understanding 

of financial customer engagement, offering actionable insights for industry 

practitioners.  
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