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بر حفظ مشتريان بانك ملي ايران با توجه به نقش ميانجي رضايت  هاتكبررسي نقش فين 
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  ٤محمدرضا كاشفي نيشابوري

  چكيده

اشد و بگري رضايت مشتريان مينجيها بر حفظ مشتريان با مياتكهدف اين پژوهش، بررسي نقش فين

از نظر ماهيت و روش توصيفي و از نظر روابط ميان متغيرها همبستگي است. جامعه آماري شامل دو بخش 
يري گمشتريان و كاركنان شعب بانك ملي ايران در شهر تهران بوده و حجم نمونه نيز با استفاده از روش نمونه

هاي نفر براي كاركنان بانك ملي برآورد گرديد. داده ٢٤٨مشتريان و نفر براي  ٣٨٤اي و در دسترس، طبقه
تحليل   SMARTPLS3و SPSSافزارهاي ، با استفاده از مدل معادلات ساختاري در نرمشدهآوريجمع

 هاي مالي بر رضايت مشتريان، تكاثرات مستقيم بين متغيرها يعني اثر فيننتايج نشان داد گرديد. 

بر حفظ مشتريان و اثر رضايت مشتريان بر حفظ مشتريان، از لحاظ آماري معنادار بوده و  هاي ماليتكفين
ترين اثر مربوط به ضريب رضايت مشتريان بر حفظ مشتريان شوند. در اين مدل قويمي تائيدهاي فرعي فرضيه

 ١٥٢/٠يان به ميزان هاي مالي بر حفظ مشترتكترين اثر نيز مربوط به ضريب فينو ضعيف ٧٧٢/٠و به ميزان 
 هيو فرض بودهمعنادار  انيبر حفظ مشتر انيمشتر تيرضا ميرمستقياثر غنتايج آزمون سوبل نشان داد  است.

 يهاتكنيف انيدر رابطه م يشغل تيرضا ريمتغ ميمستقرياثر غ زانيمگرديد،  تائيد زيپژوهش ن نيا ياصل
 است. ٢١/٠حدود  انيو حفظ مشتر يمال
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  مقدمه

مشخص فناوري  طوربهزايش رقبا و گسترش سريع علم و فناوري (، افشدنجهانيامروزه عواملي نظير 
ها در صورت تمايل به ماندن و بقا در را متحول ساخته است. سازمان وكاركسباطلاعات و ارتباطات) محيط 

محيط رقابتي ناپايدار بازار بايد خود را با تغييرات سريع فناوري وفق دهند (طباطبايي نسب و ماه آورپور، 
قرار داده و با توجه به نقش  تأثيرتحت  شدتبه. در دهه گذشته فناوري اطلاعات صنعت بانكداري را )١٣٩٧

ك مندي از مزاياي تجارت الكترونيوكار، لزوم بهرههاي پيشرفته در تغيير الگوهاي كسبفناوري انكارغيرقابل
انتخاب، بلكه  كيات در سازمان، نه اطلاع يفناور كارگيريبه ).١٣٩٨بيشتر شده است. (اسداله و همكاران، 

 شدتبه ،يهر نوع ارتباط يامروزه، شرط انجام هر كار و برقرار كهي. طوردآييم حساببهضرورت مهم  كي
 ييامور شده و از سو تيفيسرعت و ك شيباعث افزا ييخود از سو نياطلاعات وابسته است، كه ا يبه فناور

 شيرقابت افزا دانيسازمان را در م تيموفق زانيقرار داده تا سرعت و م تأثيررا تحت  يسازمان يوربهره گريد
  ).١٣٩٦و همكاران،  يدهد.  (اعظم

آينده صنعت بانكداري، روند پرشتاب تحولات جهاني در حوزه فناوري، نظام بانكي كشورها را  اندازچشم
پررنگ نموده است (لي  ازپيشبيشقرار داده و لزوم نوآوري در عرصه خدمات فناوري مالي را نيز  تأثيرتحت 

 نيدر ارائه خدمات تأم هابانك يدينقش كل ليبه دل يدر صنعت بانكدار يفناور توسعه). ٢٠١٥، ١و همكاران

 يردر فناو رياخ يهاشرفتيپ است.ي كشورها داراي اهميت اقتصاد يهابخش ري، سپرده و پرداخت به سايمال
شده است.  ٣ تكلي فينما يو نوآورانه موسوم به فناور ديجد يالخدمات م عيمنجر به توسعه سر ٢اطلاعات
نوظهور  يهايآورو فن يو شامل ادغام امور مال است "٥يفناور"و  "٤يمال"مركب از دو واژه  ايكلمهفين تك 
  .)٢٠١٩، ٩(ژائو و همكاران است ٨يو هوش مصنوع ٧بزرگ هايداده، ٦يابر انشيمانند را

 نيا ) و٢٠١٩، ١٠(تاكور بهبوديافتهو  ديجد يارائه خدمات مال يبرا يده از فناوراستفاتك فين واقعدر 
 رينظ هايوام، ١٢گسترده گذاريسرمايه، ١١تلفن همراه يهاپرداخت ازجمله يترنوآورانه يخدمات مال ،بيترك

 .)١٨٢٠، ١٥(لي و شين دهديكاربران قرار م اريرا در اخت ١٤سرمايه تيريو مد مهي، ب)P2P( ١٣ريبه نظ
دهند كه يارائه م ١٦ييو مركزگرا ي، تجارب مشتركاراييدر مورد  يديجد يكردهايرو تكفين هايشركت

تك در نظام بانكي در چندسال اگرچه موضوع فين شود.يم يو تحول در صنعت خدمات مال يمنجر به نوآور

، ١٩. (تاكورستين يديموضوع جد ١٨يمال خدمات و ١٧اطلاعات يفناور ميانتعامل اخير مطرح شده اما 
در  يمال يهايكه نوآور يكيتكنولوژ ريياشاره كردند، تغ، ٢٠١٩، ٢٠فريم و همكاران كه طورهمان). ٢٠١٩
  تك دارد. نيف و توسعه تحولات دلالت بركند، يم جاديا يبانكدار

  كوتاه  و باعثسازند پذيري اقتصاد مالي و بهبود عملكرد سيستم مالي را فراهم ميهاي مالي رقابتفناوري 
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، يمال يآوردر دسترس بودن خدمات فن ).٢٠١٦، ٢١شوند. (لامشدن زمان نوآوري و ارائه آن به بازار مي
بر  جهيتوقابلمثبت و  تأثير تكفين خدمات تيمعاملات و امن نهي، سهولت استفاده و عملكرد، هزيدسترس

 موجب كند ويكمك م انيبه مشتر يمال ثرمؤ يخدمات فناوراز سوي ديگر دارد.  هابانك انيمشتر تيرضا
، ٢٢(خلف الخزاله دهنديم شيرا افزا ياقتصاد شدو ر هابانكدرآمد حاصل از  درنتيجهشود و يها مآن حفظ

مورد انتظار  يهاارائه خدمت و ارزش يدر پ يبانك يهايبا توسعه فناور هابانك گر،يد ياز سو ).٢٠٢١
 يدهاآن توسعه درآم تبعبهكسب سهم از بازار و  ان،يمشتر تيها كسب رضاآن ييهستند كه هدف غا انيمشتر

  ).٢٠١٦، ٢٣يو موخرج نهاياست (س يبانك نينو يهاياز فناور يريگبهره قياز طر شتريب

امروزه با توجه به افزايش نياز مردم به خدمات بانكداري، انتظار مردم به جهت ارائه خدمات بيشتر و 
ها مستلزم برخورداري از مديريت مؤثر و است، حفظ مشتريان موجود و افزايش رضايت آنتر، بالا رفته سريع

ابت رق يبرا يامروز يهاچرا كه بانكباشد، مالي مي هاينوآوريكارآمد در همه ابعاد بانك با تأكيد بر توسعه 
 ان،يترمش شتريب يندگارامر ما نيخدمات خود هستند. ا تيفيبه ك هيژتوجه وبه متلاطم امروز ناچار  طيدر مح

 يبانك ملدر اين راستا،  را به دنبال خواهد داشت. يو سودآور يو بهبود عملكرد مال ديجد انيجذب مشتر
 يهايفنّاور نيدتريو استفاده از جد انيبه مشتر كيالكترون يبا هدف ارائه مجموعه خدمات بانكدار رانيا

بام را در سال  ينترنتيا يها سامانه بانكدارارائه به آنلكردن خدمات قاب كپارچهياطلاعات و  يحوزه فناور
ميليون  ٥و در حال حاضر اين سامانه بيش از  است كرده ديو تول يسداد طراح يورزشركت دادهبه كمك  ٩٤

 است كه به حوزه ينوظهور بوده و چندسال يصنعت رانيتك در انيصنعت ف نكهيبا توجه به ا .كاربر دارد
 ، همچنينخصوص انجام نگرفته است نيدر ا ياديز هاياست، لذا پژوهش افتهيشور راه ك يخدمات بانك

 ورتصبه هارضايت آنو خصوص حفظ مشتريان در  يدر صنعت بانكداري قيموضوع تحق نيا تياهم رغميعل
تن فها بر حفظ مشتريان يا در نظر گرتكهدف اصلي اين تحقيق بررسي نقش فينگرفته است، نتوامان انجام 

م مه سؤالنقش ميانجي رضايت مشتريان در بانك ملي ايران است. در واقع اين پژوهش سعي دارد به اين 

گري رضايت مشتري، بر حفظ هاي مالي (سامانه بام بانك ملي ايران) با ميانجيتكپاسخ دهد كه آيا فين
  دارد؟ تأثيرمشتريان در بانك ملي ايران 

  مباني نظري و پيشينه تحقيق

 ؛ تاريخچه هاتك فين

 اقيانوس اطلسكابل انتقال  قيارتباط از طر نياول كههنگامي ١٨٦٦ هيدر ژوئ موضوع فين تك نخستين بار
 يعنياز ده روز ( او اروپا ر يشمال يكايآمر نيزمان ارتباط ب تنهانهارتباط  نياتفاق افتاد. ا ١٩٥٨اوت  ١٦در 

 يو سپس بهبود خدمات مال يتوسعه تلكس جهان بلكه ،كاهش داد ساعت ١٧) به يتوسط كشت اميارسال پ
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باط تك ارتنيخلاصه، توسعه ف طوربه .نمود ليشود، تسهيدر نظر گرفته م زين Iفين تك  عنوانبهمرتبط، كه 
شامل كابل  كنندهفعال يديكل هايآوريفن ،Iفين تك  توانمند دارد. در طول يهايبا توسعه فناور يتنگاتنگ

نند ما يمال يمحصولات مرتبط با فناور هايفناور نيبود. ا رهيو غ ياصل يهاانهيو را نوس اطلساقيا انتقال
SWIFT تك فين  كنند. در طوليم ديرا تول خودپرداز يهاو دستگاهIIنترنتيمربوطه شامل ا يهايآور، فن 

 .افتيتوسعه خواهد  شتريو ب ترشيداده ب يهاي، فناورIIIتك فين  در طول كهدرحاليشد يم اءياش نترنتيو ا
 )٢٠١٨، ٢٤(لونگ و سانگ .ميهست IIIفين تك به  IIاز  فين تك در مرحله گذار ، در حال حاضر

  Iفين تك     IIفين تك    IIIفين تك 
 

 

  

  )٢٠١٨لونگ و سانگ، توسعه فين تك در سطوح مختلف؛ (منبع:  -١شكل 

 ها: مفاهيم و تعاريففين تك

گسترش فناوري اطلاعات، افزايش نفوذ اينترنت و تحول همه جانبه فضاي مجازي، ضرورت امروزه به دليل 
هاست وكاركسباي از ، مجموعه٢٥شود. فين تك يا فناوري مالياحساس مي ازپيشبيشنوآوري ر صنعت مالي 

لونگ و  دهد.يهاي فناوري اطلاعات، خدمات نوين مالي ارائه ممندي از راهكارهاي مالي و قابليتكه با بهره
 يرا با ارائه راهكارها يكه خدمات مال يانوآورانه يدهيا هرگونه«: اندرا ارائه داده ريز فيتعر،٢٠١٨، ٢٦سونگ
 يارتج يهامدل جاديمنجر به ا يحت تواننديها مدهيا ني. ادهديارتقاء م وكاركسب طيو بر اساس شرا يفناور
  نوپايي هستند كه به كمك  هايشركتها، تكر واقع فيند .»شوندديجد يهاوكاركسب يحت اي ديجد

هاي جديد و غالباً با استفاده از اينترنت، تمامي خدمات و محصولات حوزه مالي را با سرعت بيشتر و فناوري

نمايند. بسياري از كارشناسان و تحليلگران، آينده و بقاي صنعت بانكداري هزينه كمتر به مشتريان ارائه مي
و صنعت  كياگرچه ناظران آكادم). ٧؛ ص ١٣٩٥دانند (اسدي قنبري و همكاران، ها ميتكرو رشد فينرا در گ

ها واع روشبه دنبال ان هابانكاز  ياري، بسستندين بانكي ستميقادر به اصلاح كامل سها تكفينمعتقدند كه 
در  يشان داده است كه نوآورن يهستند. مطالعات قبل ندهيدر آ يكمك بهتر به توسعه صنعت بانكدار يبرا

اصلي  هايحوزه). ٢٠١٩، ٢٧(كونگ و مسود دارد يبانكدار يرقابت اريدر صنعت بس ييخدمات نقش بسزا
 ٢در جدول  هاتكو كاربردهاي فين ١از هر يك در جدول  هايينمونهفين تك همراه با  هايشركتفعاليت 

  است: شدهارائه

  

كابل انتقال اقيانوس اطلس، 
S,…SWIFT, ATM  

 اينترنت، اينترنت اشياء تكنولوژي داده
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  ). ٧؛ ص ١٣٩٥؛ (اسدي قنبري و همكاران، تك نيف هايتشرك تيفعال ياصل هايحوزه -١جدول 

  نمونه  حوزه  رديف
  …,PayPAL, Venmo, Pay  پرداخت  ١
  wealthrront, nutmeg, Betterment  گذاريسرمايه  ٢
 Level money  مديريت پول  ٣

 …,Lending Club, Funding Circle  وام دادن  ٤

 Bitcoin  خلق پول  ٥

 Worldremit, Transferwise, Azimo  لپو الملليبينانتقال   ٦

 … ,Mondo, Atom, Simple, Moven  بانكداري روزمره  ٧

  )٢٠٢٠كاربردهاي فينتك؛ (باربر،  -٢جدول 

  خدمات  كاربرد  
  يو سهولت دسترس يابيرد تي، قابلتي، امنسهولت پرداخت، يكيپرداخت الكترون ندينقد، فراپول پرداخت بدون   پرداخت ها  ١
  يتيريمد ماتيو تصم يمشتر يبانيپشت ،مهي، خدمات بييدارا تيري، مشاوره مدگذاريسرمايه يهاهيتوص  ايمشاورهخدمات   ٢
  كم بهره. يو بده نيگزيجا يمال نيتام ،ي، شمول ماليحقوق صاحبان سهام، انسجام اجتماع ي، ارتقايجمع يمال نيتأم  مالي  ٣

  قانونمداري  ٤
  .نيو قوان ها ها، استاندارد استي)، سRegTech( ينظارت يمقررات، فناور تيرعا

  .يو اطلاعات مربوط به محصولات و خدمات شرع يو مقررات شرع نيقوان تي: رعاياسلام يهابانك*در مورد 

 هاضروري در بانكداري مبتني بر فين تك هايزيرساخت

نكي در خدمات ديجيتال، افزارهاي مختلف باهاي نرمدر حوزه زيرساخت گرفتهانجامبر اساس مطالعات 
  :توان نام بردهاي مالي ميعوامل درزمينه بانكداري مبتني برفناوري ترينمهم عنوانبهمجموعه عوامل زير را 

ها و نيازهاي مشتريان، سازي رابط كاربري متناسب با ترجيحات، خواستهفراهم نمودن امكان شخصي -
 شود.مشتري در يك نگاه مي رمدنظاعتباري  -ي مجموعه خدمات ماليموجب ارائه

 ٢٨افزارهاي تحليل باشد تا با بررسي نحوه رفتار مشتري، بينشيبايست حاوي نرمپرتال مشتري مي -
 آورد. به دستهاي مشتري ها و نيازمندينسبت به خواسته

ي دخود بازبيني مجددي داشته باشند تا در نهايت، به فراين وكاركسبدر فرايندهاي  هابانكلازم است  -
 ازند.سمشتريان خود فراهمرا برايي بي وقفه ازخدماتتجربهيابند و امكاناتوماتيك دست هايبخشكارآمد با 

هاي ، با استفاده از قابليت٢٩)AIهاي مبتني بر هوش مصنوعي (تكنولوژي مدرن نظير زيرساخت -
جو، ارزيابي و امتيازدهي ، پردازش فرم مشتريان، جست٣٠يادگيري ماشين، بررسي قوانين و مقررات موجود

توان در مي AIكند. از فناوري ور را براي مشتريان فراهم ميخودكار به مشتريان، امكان ارائه خدمات بهره
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دهي به مشتريان، هاي پاسخربات يريزي ثروت، ارائهگذاري، برنامهريزي پرتفوليو و سبد سرمايهبرنامه
 انكداريبتوان درخدمات هايي كه مياستفاده نمود. از ديگرتكنولوژي دستازاينو مواردي  ٣١دستياران مجازي

و ارائه  ٣٢)APIsكاربردي ( نويسيبرنامهلاك چين، اينترنت اشياء، كلان داده، رابط توان به ببهره برد مي
 اشاره كرد. ٣٣خدمات در فضاي ابري

ميع تمام خدمات ضروري، نظير نويسي كاربردي باز، به تجي مدرن با استفاده از رابط برنامههابانك -
پردازند. (مغني خدمات پرداخت، دريافت وام و خدمات اجتماعي در قالب سامانه خدمات به ارائه خدمات مي

 )١٩٤؛ ص ١٣٩٨و همكاران، 

 هاتكبا فين هابانكشراكت 

ه ) بهانكبا ويژهبهمالي و اقتصادي ( مؤسسات، وكاركسبمحيط  شدنجهانيامروزه با افزايش رقابت و 

ا، ههايي براي مقابله با مشكلات محيطي و استفاده از فرصتهاي مربوط به خود در قالب شبكههمكاري با حوزه
در  ٢٠٠٨و  ٢٠٠٧). محيط خدمات مالي پس از بحران مالي ٢٠١٦اند (سلطاني و همكاران، مجبور شده

كلات زيادي روبرو هستند كه يكي از اين با مش هابانكمعرض تغييرات زيادي بود. در دوره پس از بحران، 
ري تملزم به رعايت چارچوب نظارتي بسيار سختگيرانه هابانكمشكلات، مسائل مربوط به رعايت مقررات است. 

و براي نيازهاي مالي خود  دادهازدستهستند. علاوه بر اين، مشتريان اعتماد به نفس خود را در بخش بانكي 

اند. اين مشكلات، موجب ايجاد محيطي دوستانه با فناوري مالي شده ي روي آوردههاي غيربانكبه سمت گزينه
- سازد. با افزايش محبوبيت ارائهرا فراهم مي يافتهتوسعهتكي و هاي فينآپاست. لذا امكان ايجاد استارت

د. بنابراين، شو هابانكدرصد از درآمد  ٣٠تواند باعث كاهش حدود دهندگان جايگزين براي خدمات مالي، مي
د مبتني بر فناوري مالي نماي هايشركتنگر با را وادار به شراكت آينده هابانكتواند مي خودخوديبهاين ضرر 

تواند به همراه ها ميتكو فين هابانك). مزايا و خطرهاي احتمالي وجوددارد كه شراكت ٢٠١٨، ٣٤(تملكوو
مثال  هاي عملياتي پايين (برايملكرد موبايل بانكي، هزينهبهبود شهرت برند، گسترش ع ازجملهداشته باشد، 

به دليل كاهش نياز به شعب بانكي)، هزينه كمتر براي انجام امور تجاري و افزايش دسترسي به مشتريان در 
  )٢٠١٦ ،٣٥تر. (ماناتهاي سني جوانهاي جغرافيايي جديد، افزايش دسترسي به مشتريان در گروهناحيه

 حفظ مشتري

مجدد خدمات از  ديخر يبرا يقصد مشتر دهندهنشان يحفظ مشتر«، معتقدند: ٢٠١١، ٣٦رد و شادوادوا
به  يمشتر يوفادار يريگاندازه يبرا يرا شاخص يحفظ مشتر زانيها منآ». خدمات است دهندهارائه
 دهيرس تيوفقبه م انيمشتر يهاخواسته قيتك با تداوم در درك عمنيخدمات در نظر گرفتند. ف دهندهارائه
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دارند  ييبالا ارياند و گزاره ارزش بسمحور و  نوآورانه رشد كرده يمشتر يهاحلها با ارائه مداوم راهاست. آن
 انيمشتر). ٢٠١٧، ٣٧. (ريمر و همكارانانددادهازدستقرابت را  نيا يميبا سبك قد هايشركت كهدرحالي

و  راحت يهاحلجذب راه شتريو هر روز ب يسنت ميفاههستند تا وفادار به م يبه تكنولوژ ليمتما شتريب
 يبرا يتيارائه شود چندان اهم يبانك ريسازمان غ كي ايها توسط بانك حلراه نيا نكهيا شونديم دردسربي
 قيرا از طر يخدمات بانك يهمه تقريباًو  دهمطلع بو رييتغ نياز ا ديبا هابانكخاطر  نيها ندارد. به همآن

گذاري نسبتاً زيادي براي دهد كه سرمايه). مطالعات پيشين نشان مي٢٠١٨، ٣٨(كوتزي ببرند شيپ يفناور

جذب مشتريان جديد در مقايسه با حفظ مشتريان فعلي نياز است و جذب يك مشتري جديد شش تا نه 
موفقيت ). بنابراين يكي از عوامل ٢٠١٥، ٣٩باشد (دگبيبرابر بيشتر از حفظ يك مشتري فعلي هزينه بر مي

بانك داشتن تعهد كامل نسبت به مشتري است و كاركنان بانك بايد فلسفه خدمت به مشتري را درك و براي 
  )١٣٩٦بهبود آن تلاش نمايند (صفرنيا و همكاران، 

 رضايت مشتري

ك متغير ي ديگرعبارتبهشود، يا با توجه به اينكه رضايت مشتري متغيري احساسي و نگرشي محسوب مي
است. بنا به تعريف رضايت مشتري حالتي است  شدهارائهتلفي از رضايت مشتري خد است، تعاريف مغيرمشهو

هاي محصول يا خدمت، منطبق بر انتظارات اوست. نارضايتي نيز حالتي ويژگي كندميكه مشتري احساس 

ود. در شاست كه در آن نواقص و معايب محصول يا خدمت موجب ناراحتي، شكايت و انتقاد مشتري مي
و مشتري از مصرف يا خريد محصول  كنندهمصرفتعريفي ديگر، رضايت مشتري حالت و واكنشي است كه 

  )١٣٩٨كند. (بادپا، يا خدمت ابراز رضايت مي

 يجمله را قدر نيا قتياست. در حق يمدار يمشتر هابانك يبرا ياستراتژ نيترو مناسب نيسودمندتر

 يساودر بانك م يمشتر كي ،است يمشتر يو اساس نظام بانك انيه بنكرد و گفت ك انيتوان بيتر ميقو
كند در  يسع و نديبب يوجود مشتر آيينهموظف است خود را در  يامروزه بانكدار .است ييدارا كيحداقل 

از سازمانش  يكند كه مشتر ي. و كارديخود را درك نما انيمشتر لاتيها و تمارقابت، خواسته از پر طيمح
  )١٣٨٨(دهقان و دهقان،  ل داشته باشد.كام تيرضا

 پيشينه مطالعات

كرد كه در  بنديتقسيمدسته  ٧توان اين حوزه را به ها، ميتكبراي بررسي مطالعات علمي در حوزه فين
تك و ) فين٢، روند، و....)؛ بنديطبقهتك (تعاريف، ) فين١است:  شدهپرداختهها مطالعات گذشته به آن

گذار)؛ ها (نهاد سياستتك و دولت) فين٥تك و ساير نهادهاي مالي؛ ) فين٤؛ هابانكتك و ) فين٣مشتريان؛ 
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حوزه و مطالعات پيشين مرتبط با  ٧) فينتك و تأثيرات اجتماعي. اين ٧تك و كل اكوسيستم اقتصاد؛ ) فين٦
  است: شدهارائه ٣ها در جدول آن

  هاتكفين  مرتبط با نيشيحوزه و مطالعات پ -٣جدول 

  موردمطالعهحوزه   رديف
  مقالات

  محققين  موضوع

  فين تك  ١

  ٢٠١٩، ٤٠ميليان و همكاران  تك و مسائل اصلي فين موضوعاتمند مرور نظام
  ٢٠١٨، ٤١گي و همكاران  بررسي ابعاد فني فين تك 

  ٢٠١٦، ٤٢زاولوكينا و همكاران  اي تك بر ساخت رسانهفهم جوهره فين
  ٢٠١٨، ٤٣لونگ و سونگ  وه استفاده از آن براي ايجاد ارزش تجاريتك چيست و نحفين

٢  
فين تك و 

  مشتري

  ٢٠١٩، ٤٤هو و همكاران  نيت كاربران بانك در استفاده از خدمات فين تك 
  ٢٠١٨، ٤٥ريو  علل تمايل و اجتناب كاربران نسبت به فين تك 

  ٢٠١٨، ٤٦جاگتياني و همكاران  تك بر رفتار كاربران تأثيرات فين

  فين تك و بانك  ٣

  ١٣٩٨پاينده و همكاران،   بر ادبيات علمي مندنظامتك؛ مرور همكاري بانك و فين
  ٢٠٢٠، ٤٧بابر  هاي مالزيها بر حفظ مشتريان در بانكتكفين تأثير
  ١٣٩٨مغني و همكاران،   تك بر بهبود عملكرد خدمات ماليگسترش فين تأثير

  ٢٠١٩، ٤٨شاليزا و همكاران  مات پرداخت فين تكرضايت مشتريان در خصوص خد
 هايشركت يبرا هابانكاعتبار  نيتك بر تأمنيف يفناور تأثير

  نيچ از كوچك و متوسط: شواهد
  ٢٠٢٠، ٤٩تيانكيانگ شنگ

٤  
 ريتك و سا نيف

  يمال ينهادها

  ٢٠١٨، ٥٠شريدان  فين تك و بازار سرمايه جهاني 
  ٢٠١٨، ٥١دمرتزيس و همكاران  مايه تك براي بازار سرهاي فينفرصت

  ٢٠١٨، ٥٢لي  در بازار سرمايه  بلاك چينحكمراني 

  فين تك و دولت  ٥
  ٢٠١٨، ٥٣فريجي  هاتكتأثيرات تغييرات رگولاتوري بر نوآوري فين

  ٢٠١٧، ٥٤تساي و هنگ  مالي هايواسطهرگولاتوري فين تك و 
  ٢٠١٧، ٥٥آرنر و همكاران  س تك با رگ تك و سندباكبازپردازي رگولاتوري فين

٦  
فين تك و كل 

  اكوسيستم اقتصاد

  ٢٠١٨، ٥٦حداد و هرنوف  فرصت بازار جهاني فين تك 
  ٢٠١٨، ٥٧آزارنكووا و همكاران  فين تك بر ثبات نظام مالي جهاني  تأثير

  ٢٠١٦و همكاران،  نايزاولوك  باز طراحي نظام مالي با تحولات فين تك 

٧  
فين تك و 

  اجتماعيتأثيرات 

  ٢٠١٩، ٥٨بيتمن و همكاران  تك بر بهبود فقر فين تأثير
  ٢٠١٨، ٥٩اوزيلي  تك بر شمول مالي فين تأثير

  ٢٠١٦، ٦٠چن  توسعه نقش فناوري مالي به زندگي مردم 

ر اسلامي د يكه منجر به گسترش بانكدار تيعوامل موفق ترينمهماز  يك، ي٢٠٢٠مطابق با پژوهش بابر، 
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باط ارت يستون اصل .ها بودمعاملات آن هيدر كل يشرع نيبه قوان يمال مؤسسات نيا يبندياپه شدمالزي 
هاي ، در بانك٢٠١٨، ٦٢) بر اساس مطالعات آيسيا٢٠١٨، ٦١(بابر خود هستند انيبا مشتر ياسلام يهابانك

 شده ترراحترپسندتر و ، كاربترروباتيك ي رااسلام يهادر بانك يتك، معاملات مالنيفبا استفاده از   مالزي،
) نيز نشان ١٣٩٨. همچنين احمدي و شبگو منصف، (شوديم انيمشتر شتريب يو وفادار تيمنجر به رضاكه 

 )، نيز در پژوهش خود٢٠١١است. ونگ، ( تأثيرگذارها در بانك ملي ايران دادند رضايت مشتريان بر حفظ آن
نموده است. بر اين اساس هدف اصلي از  تائيدرا  يبر حفظ مشتر يمشتر تيرضا توجهقابلمثبت  راتيتأث

در بانك  انيمشتر تيرضا يانجيدر نظر گرفتن نقش م اي انيبر حفظ مشتر هاتك نينقش ف يبررساين مقاله 
و شاليزا و همكاران،  ٢٠١٨، در اين راستا مدل مفهومي پژوهش برگرفته از پژوهش بابر، است رانيا يمل
  :شدبامي ٢) مطابق شكل ٢٠١٩(

  
  )٢٠١٩و شاليزا و همكاران،  ٢٠٢٠، ٦٣مدل مفهومي تحقيق (برگرفته از بابر -٢شكل 

  پژوهش هايفرضيه

  فرضيه اصلي 

 أثيرتهاي مالي بر حفظ مشتريان با توجه به نقش ميانجي رضايت مشتري در بانك ملي ايران تكفين
  مثبت و معناداري دارند.

  فرعي  هايفرضيه

 دارند. يمثبت و معنادار تأثير رانيا يدر بانك مل انيفظ مشتربر ح يمال يهاتكنيف  

 حفظ مشتري فين تك

 رضايت مشتري

 عوامل فينتك

 عوامل انساني

 عوامل بانكي

 عوامل قانوني

محتواي 

 خدمات

راحتي در 

 استفاده

مناسب بودن 

 خدمات

فرمت خدمات 

 (شكل و ظاهر)

صرفه جويي 

 در زمان
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 دارد. يمثبت و معنادار تأثير رانيا يدر بانك مل يمشتر تيبر رضا يمال يهاتكنيف  

 دارد. يمثبت و معنادار تأثير رانيا يدر بانك مل ي بر حفظ مشتريمشتر تيرضا  

  تحقيق شناسيروش

هاي مالي، حفظ مشتري و رضايت تكط علّي ميان متغيرهاي فينبا توجه به هدف پژوهش كه تعيين رواب
، مقاله حاضر از نظر هدف كاربردي و از منظر گردآوري اطلاعات توصيفي پيمايشي و مبتني باشدميمشتري 

 سؤالات شد. استفاده پرسشنامه از تحقيق هايداده آوريجمع منظوربهباشد. بر مدل معادلات ساختاري مي
ضوري در ح صورتبهاي ليكرت (كاملا موافقم الي كاملا مخالفم) بوده و پنج گزينه طيف نوع از يزن پرسشنامه
در  باشد كهجامعه آماري اين پژوهش شامل دو گروه مشتريان و كارمندان مي .گويان توزيع گرديدبين پاسخ

و گروه دوم كارمندان شاغل  اندبه شعب بانك ملي ايران در شهر تهران مراجعه كرده ١٤٠٠شهريور و مهرماه 

نفر  ٧٠٥باشد. حجم نمونه با استفاده از فرمول كوكران براي جامعه محدود كاركنان با حجم در اين شعب مي
نفر و براي مشتريان  ٢٤٨مدير) و جامعه نامشخص (مشتريان)، براي كاركنان  ٩٧كارشناس و  ٦٠٨(شامل 

شهر  ١٢و  ١١، ١٠شعبه مناطق  ١٥و در دسترس بوده و از اي گيري طبقهنفر محاسبه شد. روش نمونه ٣٨٤
 صورتبهشرايط خاص كرونا و عدم امكان پرسشنامه  با توجه بهگرديده است، همچنين  آوريجمعتهران 

در نهايت با كنار گذاشتن  دهندگان ارسال شد.مجازي و آنلاين به پاسخ صورتبهها حضوري پرسشنامه

 وتحليلتجزيه منظوربهپرسشنامه از مشتريان  ٣٣٠امه از كارمندان و پرسشن ٢٤٠هاي مخدوش داده
   قرار گرفت. مورداستفاده

)، و سؤال ٣)، حفظ مشتريان (سؤال ١٤ها (تكتحقيق حاضر شامل سه متغير اصلي فينپرسشنامه 
)، ١٣٩٧ي، (سمائي و جعفر سؤالي ١٤تك از پرسشنامه براي متغير فينباشد. ) ميسؤال ١٣رضايت مشتريان (

و جهت سنجش متغير رضايت مشتريان از پرسشنامه  ٢٠١١، ٦٤براي متغير حفظ مشتريان از پرسشنامه ونگ

در است.  شدهاستفاده) ١٣٩٣نعمتي، ( كيالكترون ياز خدمات مختلف بانكدار انيمشتر تيرضا سؤالي ١٣
ابق با تركيبي بررسي شد كه مطبراي سنجش پايايي پرسشنامه، ضريب آلفاي كرونباخ و پايايي اين پژوهش 

ابزار پژوهش از  ديگرعبارتبهها است، قابليت اعتماد پرسشنامه دهندهنشانو بود  ٧/٠بيشتر از  ٤جدول 
پايايي لازم برخوردار هستند. براي سنجش روايي در اين پژوهش، روايي محتوايي، روايي همگرايي و روايي 

توسط افراد متخصص در حوزه بانكي و روايي سازه نيز با استفاده از  قرار گرفت، كه روايي محتوا مدنظرسازه 
 )٦٥AVE( شدهاستخراجو روايي همگرا نيز توسط معيار ميانگين واريانس انجام شد  تأييديتحليل عاملي 

آمده است. روايي سازه پرسشنامه  ٤شد و اطلاعات آن در جدول  ٥/٠از  تربزرگسنجيده شده كه مقادير آن 
سنجيده شد كه بارهاي عاملي  SMARTPLS3 افزارنرمو با كمك  تأييديتكنيك تحليل عاملي  نيز با
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هاي ذكر شده بودند و نشان از روايي مناسب پرسشنامه است. جهت انجام تحليل ٥/٠بيشتر از  شدهاستخراج
  است. شدهاستفاده SMARTPLS3و  SPSS25هاي افزارنرمهاي پژوهش از و آزمون فرضيه

  هاداده وتحليلهتجزي

  هاي جمعيت شناختييافته

درصد از مشتريان را  ٧٩هاي جمعيت شناختي جامعه آماري حاكي از آن بود كه نتايج حاصل از بررسي
اند. درصد زنان تشكيل داده ١٩درصد مرد و  ٨١درصد را زنان و كارمندان مورد بررسي را نيز  ٢١مردان و 

  است: شدهارائه ٤در جدول  دهندگانپاسخساير متغيرهاي جمعيت شناختي 

 جمعيت شناختي هاييافته -٤جدول 

  كارمندان  مشتريان
  درصد  فراواني  گزينه متغير  درصد  فراواني  گزينه متغير

  جنسيت
  ٧٩ ٢٦٠  مرد

  جنسيت
 ٨١  ١٩٥  مرد

 ١٩  ٤٥  زن ٢١  ٧٠  زن

 سن

 ٧/٢  ٩ سال ٣٠تا  ٢٠

  سن

  ٣/١ ٣  سال ٢٥كمتر از 
  ٦/٤  ١١  سال ٣٠تا  ٢٦ ٨/١٤  ٤٩  سال ٤٠تا  ٣١
  ٢/١٤  ٣٤  سال ٣٥تا  ٣١  ٨/٣٨  ١٢٨  سال ٥٠تا  ٤١

  ٨/١٠ ٢٦  سال ٤٠تا  ٣٦ ٦/٤٣ ١٤٤ سال ٥٠بيشتر از 

سابقه 
مشتري در 

 بانك

  ٢/٦٩  ١٦٦  سال ٤٠بيشتر از   ٠  ٠ سال ١كمتر از 
 ٣  ١٠ سال ٣تا  ١

سابقه كار 
در بانك 

  ملي

  ٤/٦  ٩  سال ٢كمتر از 
  ٤/٢٦  ٣٧ سال ٥تا  ٢  ٣  ١١  سال ٧تا  ٣
  ٩/١٢ ١٨  سال ١٠تا  ٦  ٠ ٠ سال ١٠تا  ٧

  ٧/١٠  ١٥ سال ١٥تا  ١١ ٩٤  ٣٠٩  سال ١٠بيشتر از 

 تحصيلات

 ٦/٤٣  ٦١  سال ١٥بيشتر از   ٦ ٢٠  ديپلم و زير ديپلم

  ٢٧  ٩٠  ليسانس

  تحصيلات

 ٣/٣  ٨  مديپلفوقديپلم و 

 ٧/٢١ ٥٢  ليسانس  ٦٧ ٢٢٠  و بالاتر ليسانسفوق

  ١/٧٢ ١٧٣  ليسانسفوق  -  -  -
 ٩/٢ ٧  دكتري -  -  -

  هاي پژوهشگرمنبع: يافته

  پژوهش گيرياندازهبررسي مدل 

معادلات  سازيبر مدل يمبتن ياز روابط علّ قيتحق هايهيصحت فرض يپژوهش جهت بررس نيدر ا



  فردمننيشابوري و حقيقتمشتريان.../ صالحي، مهرمنش، كاشفيبرحفظهاتكفيننقشبررسي

 
١٩٣ 

گيري هاي اندازهبي از مدلتركي طورمعمولبههاي معادلات ساختاري . مدلاست شدهاستفاده يساختار
روابط بين  دهندهنشانهاي ساختاري (مربوط به آن) و مدل سؤالات(دربرگيرنده يك متغير به همراه 

گيري از نظر هاي اندازهبراي برازش مدل SMARTPLS3افزار متغيرهاي مستقل و وابسته) هستند. نرم
گيري از و براي بررسي روايي همگرايي مدل اندازه) CRپايايي معيارهاي ضرايب بار عاملي، پايايي مركب (

دهد. ارائه مي ٦٦) و براي بررسي واگرايي اين مدل جدول فورنل و لاركرAVEمعيار متوسط اشتراك (
گيري متغيرها داراي پايايي و روايي همگرايي هاي اندازهدهد تمامي مدلنشان مي ٥كه جدول  گونههمان

  مناسبي هستند.

 مربوط به روايي و پايايي ابزار پژوهش ضرايب -٥جدول 

  هاي پژوهشگرمنبع: يافته

  
  و پايايي تركيبي تأييديتحليل عاملي  -١نمودار 

است،  ٤/٠بيشتر از  سؤالاتمشخص است، ضرايب بارهاي عاملي هريك از  ١كه در نمودار  گونههمان
مشخص ها وجود دارد. معيار مهم ديگري كه با روايي واگرا بنابراين هماهنگي و همسويي لازم ميان شاخص

هاست. در ماتريس هايش در مقايسه رابطه آن سازه با ساير سازهشود، ميزان رابطه يك سازه با شاخصمي
. دهدميهاي موجود همبستگي بين متغيرها را نشان متغيرها و سايرخانه AVEفورنل لاركر قطر اصلي جذر 

 ٦هاي در مدل باشد. جدول ر سازههر سازه بايد از بالاترين همبستگي سازه با ساي AVEريشه دوم مقدار 

 
روايي همگرا  تأييديتحليل عاملي 

)AVE( 
 آلفاي كرونباخ پايايي تركيبي

 بيشينه -كمينه 

 ٧٠٠/٠ ٧٩٠/٠ ٥٠٠/٠ ٧٨٩/٠ - ٤٨٠/٠ هاي ماليتكفين

 ٩٢٠/٠ ٩٤٠/٠ ٧٥٩/٠ ٨٩٥/٠ - ٨٣٢/٠ رضايت مشتريان

 ٩٥٣/٠ ٩٧٠/٠ ٩١٤/٠ ٩٦٥/٠ - ٩٤٧/٠ حفظ مشتريان
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  كند.مي تائيدپژوهش را  گيرياندازهروايي واگرايي مدل 

 پژوهش؛ ماتريس فورنل لاركر گيرياندازهروايي واگراي مدل  -٦جدول 

  

  

  

  هاي پژوهشگرمنبع: يافته

  بررسي مدل ساختاري پژوهش

گيرد. در اين قرار مي موردتوجهدر بخش مدل ساختاري، روابط بين متغيرهاي نهفته دروني و بيروني 
بخش هدف، تشخيص اين موضوع است كه آيا روابط نظري كه بين متغيرها در مرحله تدوين چارچوب 

تفاده ، با اسشدهطراحيمدل  بينيپيشاست يا خير؟. قدرت  تأييدشده هاداده وسيلهبهبوده،  مدنظرومي مفه
). فالك ١٩٩٢، ٦٧شود (فالك و ميلر) براي متغيرهاي وابسته تحليل مي2R( شدهدادهاز مقدار واريانس توضيح 

حاضر، با توجه پژوهشاند. در، قيد كردهشدهدادهرا براي واريانس توضيح  ١/٠ يا مساوي تربزرگو ميلر مقادير
  بيني كافي برخوردار است.توان نتيجه گرفت كه مدل ساختاري پژوهش از قدرت پيشمي ٧به مقادير جدول 

  براي متغيرهاي درونزا  R2مقادير  -٧جدول 

   R2مقدار   متغيرهاي درونزا (وابسته)

  ٥٥٦/٠  حفظ مشتريان
  ١٧٣/٠  رضايت مشتريان

تحقيق مورد بررسي  هايفرضيهو مدل ساختاري، در ادامه  گيرياندازهز بررسي و تحليل مدل پس ا
  .اندقرارگرفته

  ها و متغيرهاي اصلي پژوهشضرايب مسير و معناداري فرضيه -٨جدول 

  هافرضيه
ضريب 

  تأثير
انحراف 

  معيار
  آماره تي

خطاي 
  استاندارد

سطح 
  معناداري

  نتيجه

  تائيد  ٠٠٠/٠  ١٥٣/٠  ٣٩٤/١٥  ٠٥٠/٠  ٧٧٢/٠  شتريانحفظ م -رضايت مشتريان
  تائيد  ٠٣٩/٠  ٠٠٥/٠  ٠٧١/٢  ٠٧٣/٠  ١٥٢/٠  حفظ مشتريان -هاي ماليتكفين
  تائيد  ٠٠٤/٠  ٠٤٦/٠  ٩١٨/٢  ٠٩٣/٠  ٢٧٠/٠  رضايت مشتريان -هاي ماليتكفين

ر هاي مالي بكتدر مدل برازش يافته تمامي اثرات مستقيم بين متغيرها يعني اثر فين ٨مطابق جدول 
هاي مالي بر حفظ مشتريان و اثر رضايت مشتريان بر حفظ مشتريان، همگي از رضايت مشتريان، فين تك

 ي ماليهاتكفين  رضايت مشتريان حفظ مشتريان 

 - - ٩٥٦/٠ حفظ مشتريان

 - ٨٧١/٠ ٧٣١/٠ رضايت مشتريان

 ٧٠٢/٠ ٢٧٠/٠ ٠٥٧/٠ ي مالياهتكفين 
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ترين شوند. در اين مدل قويمي تائيدهاي يك تا سه ) و فرضيهp<0.05و  t>1.96لحاظ آماري معنادار بوده (
ترين اثر نيز مربوط به و ضعيف ٧٧٢/٠زان اثر مربوط به ضريب رضايت مشتريان بر حفظ مشتريان و به مي

  است. ١٥٢/٠هاي مالي بر حفظ مشتريان به ميزان تكضريب فين

  
  پژوهش) هايفرضيهمدل معادلات ساختاري پژوهش (ضرايب مسير و معناداري  -٢نمودار 

  
  )Tمدل معادلات ساختاري پژوهش (آماره  -٣نمودار 

 يهآزمون فرض ميانجي پژوهش (رضايت مشتري) يعني متغيرغيرمستقيم  تأثير آزمودن همچنين براي
اثر متغير ميانجي  bاثر متغير مستقل بر ميانجي و  aكنيم كه در آن اصلي پژوهش از فرمول زير استفاده مي

  بر متغير وابسته است. 

𝑩𝒊𝒏𝒅𝒊𝒓𝒆𝒄𝒕  ١رابطه :  = 𝒂 × 𝒃 
معناداري  ٦٨توان با استفاده از آزمون سوبلبطه فوق، ميعلاوه بر محاسبه اثر غيرمستقيم با استفاده از را

 دو يانم رابطه در متغير يك ميانجي تأثير معناداري آزمون سوبل براياثر غيرمستقيم را نيز محاسبه كرد. 
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) بين متغيرها ٨در جدول  تأثيرشايان ذكر است كه معناداري اثرات مستقيم (ضرايب  .رودمي بكار ديگر متغير
بايست از فرمول محاسبه گرديده است، اما معناداري اثر غيرمستقيم مي SMARTPLS افزارنرمتوسط 

از  T-value در آزمون سوبل، يك مقدارزير محاسبه گردد.  صورتبهمحاسبه آن بر اساس روش سوبل و 
 رصدد ٩٥ سطح در توانمي ٩٦/١آيد كه در صورت بيشتر شدن اين مقدار از مي به دستطريق فرمول زير 

  .نمود تائيد را متغير ميانجي تأثير بودن معنادار

𝑻  : ٢رابطه  − 𝒗𝒂𝒍𝒖𝒆 =
𝒂 × 𝒃

ඥ(𝒃𝟐 ∗ 𝒔𝒂𝟐) + (𝒂𝟐 ∗ 𝒔𝒃𝟐) + (𝒔𝒂𝟐 ∗ 𝒔𝒃𝟐)
   

  كه در آن:

 a  :؛مقدار ضريب مسير ميان متغير مستقل و ميانجي 

 b  :؛مقدار ضريب مسير ميان متغير ميانجي و وابسته 

 sa :؛خطاي استاندارد مربوط به مسير ميان متغير مستقل و ميانجي 

 sb  :خطاي استاندارد مربوط به مسير ميان متغير ميانجي و وابسته. 

 Value-Tو  indirectBمقادير   ٧از جدول  آمدهدستبهبا استفاده از روابط فوق و مقادير ضريب مسير 
  :است شدهمحاسبهبراي فرضيه اصلي به شرح زير 

𝑩𝒊𝒏𝒅𝒊𝒓𝒆𝒄𝒕(𝑯𝟏) = 𝟎. 𝟐𝟕𝟎 × 𝟎. 𝟕𝟕𝟐 = 𝟎. 𝟐𝟎𝟖𝟒𝟒                                            
ان هاي مالي و حفظ مشتريتكمتغير رضايت شغلي در رابطه ميان فين غيرمستقيمبنابراين ميزان اثر 

  ستقيم داريم:بررسي معناداري اثر غيرم منظوربهاست. از سوي ديگر  ٢١/٠حدود 

𝑇 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 (𝐻1) =
0.270 × 0.772

ඥ(0.270ଶ ∗ 0.046ଶ) + (0.772ଶ ∗ 0.153ଶ) + (0.046ଶ ∗ 0.153ଶ)

= 3.794 
توان گفت اثر غيرمستقيم رضايت باشد ميمي ٩٦/١بيشتر از  T-VALUEحال با توجه به اينكه مقدار 

  گردد.مي تائيده اصلي اين پژوهش نيز باشد و فرضيمشتريان بر حفظ مشتريان معنادار مي

  برازش كيفيت مدل هايشاخصبررسي 

كه شامل شاخص بررسي اعتبار  ٦٩در پژوهش حاضر، براي بررسي كيفيت يا اعتبار مدل از بررسي اعتبار
است. شاخص اشتراك، كيفيت  شدهاستفاده، باشدمي ٧١و شاخص بررسي اعتبار حشو يا افزونگي ٧٠اشتراك

گويند، با در نظر استون گيسر نيز مي 2Qسنجد. شاخص حشو كه به آن گيري هر بلوك را ميمدل اندازه
 كند. مقادير مثبتگيري ميگيري، كيفيت مدل ساختاري را براي هر بلوك درونزا اندازهگرفتن مدل اندازه
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مقادير  ٩ر جدول باشد. دو ساختاري مي گيرياندازهها نشانگر كيفيت مناسب و قابل قبول مدل اين شاخص
شود، كه مشاهده مي طورهماناست،  شدهارائههاي مربوط به متغيرهاي مستقل و وابسته هريك از شاخص

گيري و ساختاري پژوهش داراي كيفيت مناسب از صفر هستند، بنابراين مدل اندازه تربزرگها مثبت و شاخص
  و قابل قبولي است.

 ) CV-REDشاخص حشو ( ) وCV-COMاشتراك ( هايشاخص -٩جدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  جهت برازش مدل پژوهش CV-REDشاخص  -٤نمودار 

  

  

  

  

  

  

  

  

  جهت برازش مدل پژوهش CV-COMشاخص  -٥نمودار 

 CV-COM CV-RED متغير

 ٥٠٠/٠ ٧٧٠/٠ حفظ مشتريان

 ٠٥٢/٠ ٦٢٧/٠ رضايت مشتريان

 - ١٨٥/٠ ي ماليهاتكفين 
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  هاپيشنهادو  گيرينتيجه

ر صنعت ي دابياركان بازار ترينمهماز  يكي يحفظ مشتر هابانك نيدر ب ديشد يقابتر يبا توجه به فضا
آن  به بانكي رانياست كه مد ياز موارد يكي يحفظ مشتر يهااساس راه نيا شود. بريمحسوب م بانكداري

 شتريمگري رضايت ميانجيبا  يحفظ مشتر بر هاي ماليتكفين نقش يبه بررس قيتحق نيدر ا ،توجه دارند
هاي مالي با تكفرض اصلي اين پژوهش بر آن است كه فين است. شدهپرداخته يبانك مل انيدر مشتر

ل است. نتايج حاصل از تحلي تأثيرگذارگري رضايت مشتريان، بر حفظ مشتريان بانك ملي ايران ميانجي
ل تحلي منظوربهوردار است. هاي پژوهش، نشان داد كه مدل مفهومي تحقيق از اعتبار آماري مناسبي برخداده
ها مورد آزمون قرار گرفت و سپس به كمك ، ابتدا همبستگي بين متغيرها و همچنين سؤالات آنهاداده

در زمان و  ييجو، صرفه٢مطابق با نمودار تحليل مسير معادلات ساختاري، مسيرهاي اصلي شناسايي شدند. 

خواهد  شيرا افزا ران،يا يسامانه بام بانك مل كنندگاناستفادهو  انيمشتر يشغل تيدر استفاده رضا يراحت
  همچنين از ميان ابعاد  را فرمت خدمات داشته است. تأثير نيكمتر يشغل تيابعاد رضا انيداد و از م

انك ملي مالي بتكبر فين تأثيرهاي مالي عوامل انساني و عوامل قانوني به ترتيب داراي بيشترين تكفين
هاي پژوهش و نتايج آزمون سوبل) حاكي از آن بود كه تمامي فرضيه ٧ج تحليل (جدول ايران هستند. نتاي

يان در نقش ميانجي رضايت مشتر تائيداز مدل پژوهش بيانگر  آمدهدستبه، نتايج ديگرعبارتبهشدند؛  تائيد

هاي ين تكمشخص شد كه ف علاوهبههاي مالي و حفظ مشتريان بانك ملي ايران است. تكرابطه بين فين
 يهنذ يامر يمشتر تياحساس رضامستقيم نيز با حفظ مشتريان رابطه معناداري دارد؛ چراكه  طوربهمالي 

و  هاي ماليتكرابطه ميان فين تائيدنتايج حاصل از  .دهديم شيرا افزا انياست و احتمال بازگشت مشتر
  باشد، همچنين رابطه ميان و ميهمس ٢٠٢٠پژوهش بابر،  هاييافتهحفظ مشتريان در اين پژوهش با 

همسو است؛ پژوهش  ٢٠١٩و همكاران،  زايشالهاي مالي و افزايش رضايت مشتريان با نتايج پژوهش تكفين

زيادي بر رضايت مشتريان مؤسسات مالي  تأثيرتك مذكور نشان داد امنيت و حريم خصوصي از عوامل فين
هاي پژوهش احمدي و شبگو منصف، مشتريان نيز با يافته رابطه رضايت مشتريان و حفظ تائيدمالزي دارد. 

  باشد. مي راستاهم) ١٣٩٨(

اء دارند را ارتق اي شتريبه تمركز ب ازيتك كه ننياز ف ييهاتا حوزه كنديمطالعه به بانكداران كمك م نيا

ه ي ايران نياز بهاي مالي در بانك ملتك، اين پژوهش نشان داد عوامل بانكي در حوزه فينكنند ييشناسا
ي مناسبي گيرگردد بانك ملي ايران استراتژي و جهتتوجه بيشتر از سوي مديران بانكي دارد. لذا پيشنهاد مي

توان موجبات افزايش رضايت ها اتخاذ نمايد. با بهبود شكل و ظاهر (فرمت خدمات) نيز ميتكرا در حوزه فين
جويي در زمان و راحتي استفاده از خدمات سامانه بام بانك همشتريان بانك ملي را فراهم آورد. همچنين صرف
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سهيل باشد، بنابراين ترضايت مشتريان مي برافزايشعوامل مؤثر  ترينمهمملي ايران از نظر مشتريان يكي از 
 ها واستفاده از خدمات بانكداري موجود در سامانه نظير انتقال وجه، پرداخت قبوض و محاسبه سود سپرده

جويي تواند باعث صرفهبانكي در سامانه بام مي هاينامهضمانتوام و همچنين ارائه خدمات بيمه و خدمات 
آن افزايش رضايت مشتريان را به همراه داشته باشد. رفع مشكلات و مسائل  موجببهدر زمان مشتريان و 
د سرعت ارائه خدمات بدون توانهاي ارائه خدمات بانكداري از طريق سامانه بام نيز ميمربوط به زيرساخت

 هاي بانكداريهاي زيادي براي توسعه سيستمبا توجه به اينكه هزينه طوركليبهاشكال را افزايش دهد. 

يت كنند از اهمها استفاده ميشود، اطمينان يافتن از اينكه مشتريان از اين سيستمونيك صرف ميرالكت
ها نآ كارگيريبههايي طراحي نمود كه اره شد بايد سيستمكه اش گونههمانزيادي برخوردار است، بنابراين 

راي ب هاييپيشنهاد عنوانبهو مفيد باشد. همچنين موارد زير  استفادهقابلآسان بوده و براي تمامي سنين 
  گردد:هاي آتي مطرح ميپژوهش

 ه مراتبي؛سلسلشناسايي ساير عوامل مؤثر بر حفظ مشتريان در صنعت بانكداري با استفاده از تحليل  -

 سنجش رضايت مشتريان و مقايسه با نتايج پژوهش حاضر؛ هايمدلاستفاده از ساير  -

 و مقايسه با نتايج پژوهش حاضر. هابانكانجام اين پژوهش در ساير  -
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