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This study aims to investigate the role of FinTech in the transformation of customer 

orientation in the Iranian banking industry. The research method of the present study 

is mixed and has been conducted with two types of qualitative and quantitative 

approaches. In the qualitative section, the statistical population includes 10 managers 

of Bank Mellat and university professors in the field of FinTech, who were selected 

using a purposive sampling method and in-depth and semi-structured interviews were 

conducted. The sample in the quantitative section included 225 active customers of 

Bank Mellat, and were selected using a stratified random sampling method. In the 

qualitative section, the thematic analysis method was used to identify the main and 

sub-categories. For qualitative analysis, MAXQDA software was used, and the fuzzy 

Delphi technique was used to identify and screen the final indicators derived from the 

interview and extract the model. In the quantitative part, exploratory factor analysis, 

Kaiser-Meier-Olkin sampling adequacy indices, and Bartlett's sphericity test with SPSS 

software were used to analyze the data, and confirmatory factor analysis with 

SmartPLS software was used to validate the conceptual model. Finally, the resulting 

model consists of 30 subcategories and 6 main categories (focusing on employee 

empathy, customer-oriented training and seminars, measuring and increasing the level 

of employees' customer orientation, information technology solutions, innovation and 

continuity of new product offerings, and increasing customer experience. The results 

of the quantitative part indicate the appropriate validity of the conceptual model of the 

research. 
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است. روش  انجام شده در صنعت بانکداری ایران مداری تک در تحول مشتری این مطالعه با هدف بررسی نقش فین

است. در بخش کیفی جامعه آماری  انجام شده نوع رویکرد کیفی و کمی پژوهش مطالعه حاضر آمیخته بوده و با دو

گیری  باشند که با استفاده از روش نمونهتک مینفر از مدیران بانک ملت و اساتید دانشگاهی در حوزه فین10شامل 

ساختاریافته صورت پذیرفت. نمونه در بخش کمی  های عمیق و نیمه هدفمند انتخاب شدند و مصاحبهصورت ه ب

ای انتخاب نفر از مشتریان فعال بانک ملت بودند و با استفاده از روش نمونه گیری تصادفی طبقه 225شامل 

ی استفاده شده است. برای های اصلی و فرعگردیدند. در بخش کیفی از روش تحلیل مضمون برای شناسایی مقوله

های نهایی برگرفته از مصاحبه و استخراج و جهت شناسایی و غربال شاخص MAXQDAافزار تحلیل کیفی از نرم

ها از تحلیل عاملی اکتشافی و مدل از تکنیک دلفی فازی استفاده گردید.در بخش کمی جهت تجزیه و تحلیل داده

، و تحلیل عاملی SPSSلکین و آزمون کرویت بارتلت با نرم افزار او-میر-گیری کیزر های کفایت نمونهشاخص

جهت اعتبارسنجی مدل مفهومی استفاده شده است. در نهایت مدل به دست آمده  SmartPLSتاییدی با نرم افزار 

مقوله اصلی )تمرکز بر همدلی کارکنان، آموزش ها و سمینارهای مشتری مداری،  6مقوله فرعی و  30مشتمل بر

های فناوری اطلاعات، نوآوری و تداوم ارائه محصولات حلمداری کارکنان، راه گیری و بالابردن سطح مشتریزهاندا

 نتایج بخش کمی گویای اعتبار مناسب مدل مفهومی پژوهش است. افزایش تجربه مشتری است. جدید و
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  قدمهم

در  یو بهبود تجربه مشتر ینحوه ارائه خدمات مال رییدر تغ یمحرکه اصل یروین کی( به عنوان تکنی)ف یمال یها یامروز، فناور یایدر دن

  امکان را داده که به نیها ا شده است، بلکه به سازمان یبه خدمات مال یدسترس شینه تنها باعث افزا تک نی. فشوند یها شناخته م سازمان

 یها ینوآور قیها از طر ارائه دهند. سازمان شده یساز یشخص یا خود بهبود بخشند و تجربه انیتعاملات خود را با مشتر یطور مؤثر

وکار نوآورانه حرکت   کسب یها بزرگ، به سمت مدل یها و استفاده از داده یلیموبا یها پرداخت تال،یجید یاز جمله بانکدار نتک،یف

 .(2024، 1، هریس و ویلیامزمیلرقرار دارند ) ها تیفعال یتمام زمرک انیاند که در آن مشتر کرده

 های خصوصی و توسعه خدمات مالی دیجیتال افزایش یافته است. ظهور رقابت طی دو دهه اخیر به دلیل رشد بانکنیز در نظام بانکی ایران 

ها( و بانکداری الکترونیک، مشتریان را قادر ساخته تا خدمات بانکی را بدون نیاز به مراجعه حضوری دریافت  تک های مالی )فین فناوری

مانند ناکارآمدی ساختارها و ضعف هایی  های دولتی و برخی مؤسسات مالی با چالش حال، بانک  این با (.2020و همکاران، 2)صمدی کنند

باعث قطع  نیز المللی های بین تحریم (.2021 )باقری و همکاران، تها دشوار کرده اس اند که رقابت را برای آن ات نوین مواجهدر ارائه خدم

گذاری خارجی را محدود کرده  های مالی جهانی، مانند سوئیفت شده و دسترسی به منابع ارزی و سرمایه های ایرانی با شبکه ارتباط بانک

ها و کاهش اعتماد عمومی به نظام بانکی  المللی، کاهش قدرت رقابتی بانک های بین های تراکنش این شرایط موجب افزایش هزینه .است

های پرداخت  های جایگزین مانند همکاری با سیستم های ایرانی مجبور به استفاده از روش ها، بسیاری از بانک به دلیل تحریم است.شده 

با توجه به تحولات سریع جهانی و گذر از جامعه سنتی به جامعه در این راستا و  (.2024 ،3و همکاران ویتس) اند شده ای و رمز ارزها منطقه

های جدید، نظام  ها و ارزش فرصت نگری و استفاده بهینه از اطلاعاتی، نظام بانکی ایران بیش از پیش نیازمند تحول و نوآوری است. آینده

ویژه در حوزه   نوآوری در صنعت بانکداری ایران، به(. به همین دلیل 1402 )نصرالهی و همکاران، تبانکی را ملزم به تحول کرده اس

تظارات ها و بانکداری هوشمند موجب افزایش سطح ان تک شود. ورود فین بانکداری دیجیتال و فناوری مالی، یک ضرورت محسوب می

های الکترونیکی و  چین، پرداخت گذاری در هوش مصنوعی، بلاک پذیری، نیازمند سرمایه ها برای حفظ رقابت انکب .مشتریان شده است

تواند منجر به از دست دادن سهم بازار و افزایش ریسک مالی  در غیر این صورت، عدم انطباق با تحولات دیجیتال می. امنیت سایبری هستند

 .(1403 )حدادی و همکاران، شود

ها کمک کرده است. به عنوان  سازمان یمدار یبه ارتقاء مشتر یطور قابل توجه  به تکنیکه ف دهند ینشان م ریاخ قاتیتحقاز سوی دیگر 

را بهتر  انیمشتر یو رفتارها ازهایکه ن دهد یامکان را م نیها ا بزرگ به سازمان یها پردازش داده یبرا یلیتحل یمثال، استفاده از ابزارها

امر نه تنها به بهبود تجربه  نیا (.2024 ،4و همکاران هریسارائه دهند ) ازهاین نیخدمات خود را مطابق با ا یتر قیقطور د  درک کرده و به

 تیامن نهیدر زم نینو یها یبا ارائه فناور تکنیف ا،یمزا نیکنار ا در داده است. شیافزا زیرا ن انیمشتر یمنجر شده، بلکه وفادار یمشتر

 یها تراکنش یرا برا ییبالا تیامن توانند یم نتکیف قیها از طر کمک کرده است. سازمان انیاعتماد مشتر شیها، به افزا ها و تراکنش داده

 نیدارد. ا انیروابط بلندمدت با مشتر تیدر تقو یاساس یامر نقش نیفراهم کنند، که ا انیمشتر یو حفاظت از اطلاعات شخص یمال
                                                           
1. Miller, Harris & Williams 

2. Samadi 

3. Witts et al 

4 . Harris et al 
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و  چن)منجر شده است  انیها با مشتر سازمان یارتباط یها وهیوکار و ش  کسب یها در مدل یا عمده راتییبه تغ تیتحولات در نها

 .(2024، 1همکاران

 نیخود را انتخاب کنند. ا یمال کیمختلف، شر یها بانک انیاز م توانند یم یکنندگان خدمات بانک مصرف ،یکنون یاقتصاد طیدر شرا

 کیروابط نزد جادیکنند. ا لیوفادار تبد انیبالقوه را به مشتر انیمشتر شده، یساز یتا با ارائه خدمات شخص کند یها را وادار م رقابت، بانک

از خدمات  نانیبه اطلاعات و اطم یدسترس شیدارد و موجب افزا یشتریب تیاهم ،یاقتصاد نانیعدم اطم طیدر شرا ژهیو  به ان،یبا مشتر

ها  بقا، بانک یشدن سوق داد. برا یتالیجیها را به سمت د کرد و بانک جادیا یدر بانکدار یتحول بزرگ 1۹-دیکوو یریگ همه .شود یم

با کارکنان  انیمشتر میحال، تعامل مستق نیرا به همراه دارد، اما در ع یو راحت تیچون امن ییایشدند که مزا نیناچار به توسعه خدمات آنلا

تا به  کند یها را ملزم م کرده و بانک جادیبزرگ ا یها و شرکت یمیقد انیمشتر یبرا ییها چالش رات،ییتغ نیاست. ا هرا کاهش داد یبانک

به  یالملل نیدر سطح ب ها تک نیهرچند ف .(2022 و همکاران، 2ی)پناه داشته باشند. یشتریتوجه ب انیدر تعامل با مشتر یساز ینقش شخص

در کشور  دیصنعت جد نیا یامر مانع توسعه جد نیها ندارد و ا از آن یشناخت کاف رانیا یمال ستمیسرعت در حال رشد هستند، اما س

در مورد  شتریب دانستنو ارزش افزوده،  یبر فناور یمبتن یتجار یها به مدل یسنت یتجار یها اکنون، در دوران گذار از مدللذا . شود یم

 .است اهمیت حائز ها تک نیف نقش

مدیران بانک ملت و اساتید دانشگاهی در حوزه گیری از نظرات  بررسی ادبیات نظری و بهره بابنابراین، با توجه به نکات فوق، این پژوهش 

 تحقیقات پیشینکه در  یا . نکتهپردازدمیایران تحول مشتری مداری در صنعت بانکداری  نقش فناوری های مالی در، به تحلیل تکفین

وامل که عبدین دلیل لازم است  است.کمتر به آن توجه شده است نقش عوامل محیطی و فردی کارکنان در موفقیت بانکداری دیجیتال 

پایش ها،  توجه به روابط بین کارکنان و تمرکز بر ایجاد همدلی میان آن کارکنان بانک ها مورد بررسی قرار گیرد.شناختی  رفتاری و روان

مداری کارکنان و ایجاد روابط بلندمدت با مشتریان، اعتماد ایشان را افزایش داده که این امر موجب جذب منابع در شعب  سطح مشتری

گردد. با انجام این تحقیق و با شناخت درست نیازهای نوپدید مشتریان در طراحی محصولات و خدمات ، بانک ها قادر به ارائه ها میبانک

تک را با  گیری خردمندانه از فناوری های نوین بالاخص فین گردند. همچنین این پژوهش زمینه بهرهآورانه آسان و کاربرپسند میابزار نو

ست که بتواند مدلی ا آننماید. از این رو پژوهش حاضر، بر ارائه مدل کسب و کاری چابک و قابل تطبیق با نوآوری های جدید فراهم می

 .ای برای توسعه مطالعات آتی باشدتک درتحول مشتری مداری در صنعت بانکداری ایران را بیان نموده و زمینهفینطراحی نماید که نقش 

  تحقیق نظری مبانی

 تکفین

در صنعت  یبه نوآور ازین ،یمجاز یفضا ی و تحول همه جانبه نترنتینفوذ ا بیضر شیاطلاعات، افزا یامروزه با توجه به گسترش فناور

 یبیترک تکنیاست. ف یبهبود عملکرد مال یبرا کیتکنولوژ یها ینوآور یریبه کارگ یمال یفناور ایتک  نی. فشود یاحساس م شتریب یمال

 ها یاز فناور یا چهارم، مجموعه یدر حال تحول و رو به رشد انقلاب صنعت یها از حوزه یکیاست. « یفناور»و « یمالامور » یاز دو کلمه

                                                           
1. Chen & Shen 

2. Panahi 
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ارتباط  تک نیشده است. ف یانداز مال چشم جادیو ا تیفیبهبود ک ر،ییتر، باعث تغ و خدمات متنوع ها نهیاست که ضمن کاهش هز

 ،یپول یها )وام یخدمات مال نهیدر زم یتجار یها تیبا فعال ایهمراه(  نترنتیا ،یابر انشی)را نترنتیبا ا ژهیو  مدرن، به یها یفناور

را به چالش  یسنت یشود و موسسات مال یمال یها ستمیتک در تلاش است تا وارد س نیف نیبنابرا. دهد یم حی( را توضیبانک یها تراکنش

 (.2018، و همکاران  1است )گامبر یمال ینوآور رلند،یا ن،یدر دوبل تالیجید قاتیتحق یمرکز مل دگاهیتک از د نیف فیبکشد. تعر

 مشتری مداری

است که بر تمرکز بر نیازها، انتظارات و رضایت مشتریان تأکید دارد. این مفهوم به مداری یکی از اصول اساسی مدیریت مدرن  مشتری

های خود را به منظور تأمین نیازهای مشتریان و ایجاد ارزش  کند تا تمامی فعالیت ها را ملزم می وکار، سازمان  عنوان یک استراتژی کسب

های مشتریان است تا محصولات و خدمات  های سازمانی با خواسته یبه معنای تطبیق استراتژاین مفهوم  .برای آنان طراحی کنند

های بزرگ و هوش مصنوعی برای تحلیل  های دیجیتال مانند داده تمرکز بر استفاده از فناوریهای اخیر در سال. تری ارائه شود باکیفیت

ای برای مشتریان  شده سازی های شخصی وکارها تجربه  شوند کسب نیازهای مشتریان اهمیت بیشتری یافته است، زیرا این رویکردها باعث می

 .(2023 ،2ون و وانگا)بر دهندارائه 

 صنعت بانکداری

ها در عملیات بانکی اعم از سیاست گذاری و برنامه ریزی و سازماندهی و اجراست. مدیریت تجهیز  ای از فعالیت صنعت بانکداری مجموعه

دهند. متأسفانه  ها اغلب برای موفقیت در ارائه خدمات خود بازاریابی انجام می گویند. بانکمیو تخصیص منابع در بازار پول را بانکداری 

به دلیل عدم آشنایی با بازاریابی بانکی، تنها از فرآیندهای بازاریابی سنتی به صورت کاملاً پراکنده و غیر مرتبط با هدف اصلی بانک 

های بازاریابی دهد و بستر مناسبی را برای سایر فعالیت های بازاریابی را جهت می ها و برنامه هکنند. بازاریابی بانکی در واقع شیو استفاده می

کند. با رشد ابزارهای فناوری اطلاعات و ارتباطات، امروزه بانکداری دیجیتال مانند بانکداری اینترنتی و موبایل بانک جایگاه  فراهم می

های تبلیغاتی سعی در بهبود تصویر ذهنی و تصویر سازمان خود  اده از روابط عمومی و برنامهها با استفمهمی در خدمات مالی دارد. بانک

های بازاریابی  بازاریابی در بانک مستلزم برآورد و ارزیابی تصویر ذهنی فعلی مشتریان سازمان و تهیه برنامه»دارند. با توجه به این توصیف، 

 .(1400)عبداللهی کیا، « برای بهبود آن است

 تاثیر فین تک بر مشتری مداری بانکی

های ارائه خدمات  مداری در صنعت بانکداری داشته و نقش کلیدی در تغییر روش ای بر مشتری تک )فناوری مالی( تأثیرات گسترده ینف

های بزرگ، و  بیشتر به دلیل پیشرفت در هوش مصنوعی، بانکداری باز، داده های اخیرسالمالی ایفا کرده است. این تأثیرات در 

و  امنیت بالاتر، ها افزایش کارایی و سرعت تراکنشاز جمله تاثیرات در قالب چندین جنبه این  .محور مشهود است های مشتری استراتژی

ری، افزایش دسترسی به خدمات و بهبود امنیت و کارایی مشاهده است که به طور مستقیم به بهبود تجربه مشتقابل  سازی خدمات شخصی

تعاملات  یبرا دیجد یها فرصت جادیبلکه باعث ا شود یم یرقابت در صنعت بانکدار تیتحولات، نه تنها موجب تقو نای .مرتبط هستند
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 یا تجربه ،یکاو و داده یبا استفاده از هوش مصنوع ها تک نیف (.2023 ،1)کپیل است یبهبود تجربه مشتر یبهتر و خدمات نوآورانه در راستا

و خدمات  یسفارش شنهاداتیتراکنش، ارائه پ یها داده لیمانند تحل یاند. از جمله امکانات فراهم کرده انیمشتر یبرا شده یساز یشخص

با ارائه راهکارهایی مانند ی شده و مشتر تیرضا شی( که منجر به افزایمجهز به هوش مصنوع یها بات )مانند چت تر قیدق یمشاوره مال

دهی همتا به همتا، توانسته است موانع سنتی دسترسی به خدمات بانکی را  های وام های دیجیتال، و پلتفرم پول بانکداری موبایلی، کیف

گذاری  را مجبور به سرمایههای سنتی  ها به دلیل سرعت بالا در نوآوری، بانک تک فین .کاهش دهد و افراد بیشتری را وارد نظام مالی کند

مدارانه و استفاده از ابزارهای دیجیتال برای حفظ مشتریان  ها را به بهبود خدمات مشتری اند. این رقابت، بانک های جدید کرده در فناوری

ئه خدمات تک، به عنوان یک استراتژی جدید برای ارا های فین های سنتی و شرکت همکاری بین بانکو باعث رشد  ترغیب کرده است

 .(2021 ،2و همکاران )گزمن است گردیدهمحور،  مشتری

 پیشینه تحقیق

 یبانک ها بر اساس نوآور گاهیعملکرد و جا یابیارز یبرا یرائه مدلا "های تحقیق خود با عنوان ( در یافته2025) و همکاران 3بیگ وند

به اهمیت نقش مشتری مداری و شناسایی نیازهای مشتریان جز عوامل اصلی مدل خود اشاره نموده و بیان  "تک( نی)ف یمال یخدمات فناور

به  ان،یمشتر یازهایفعال ن ییبزرگ، شناسا یها داده لیو تحل هیتوسعه تجز ،یکارکنان، اصلاح ساختار سازمان یریادگیآموزش و نمودند 

کاربرد  ،یچندوجه یتجار یهایاستراتژ ،یمال انیهوشمند، اتحاد با همتا یگذار هیسرما تیریتوسعه مد ،یمال یهاداده یاشتراک گذار

خدمات، فرهنگ  ییبهبود کارا ،یاعتبار سکیر تیریمد ،یتوسعه امور مال ،یارائه خدمات سفارش ،یمدار یترمش ،ی. فناورنیبلاک چ

ی سنت یبا بانک ها یپرداخت و همکار نینو یروش ها ،یمشتر یارتباط یکانال ها شیافزا ،یابیبازار تالیجید یارتقا ،یسازمان ینوآور

(، در 2024و همکاران ) 4همت آبادی عوامل مهم و تاثیر گذار در ارزیابی عملکرد بانک های ایرانی با استفاده از فناوری فین تک می باشد.

ساختمان » یحول محور اصلبیان نمودند:  "یصنعت بانکدار در انیمشتر یکیالکترون یوفادار کیمیارائه مدل پارادا "تحقیقی با عنوان 

قابل اعتماد بودن و کاهش خطا(،  ت،ی)امن یاعتمادساز ،یعلّ طیشرا یامر برا نیا یازهاین نیتر مهم ها، افتهی. بر اساس «کیالکترون یوفادار

 ،یساز یاست. )شخص ORM ستمیس ،یاستراتژ یو سرعت عمل بالا(، برا یریپذ و انعطاف تک نیکار ف )کسب و یساز چابک نه،یزم یبرا

 یی( شناسایمحور و ترک شخص یمحور ی)با تمرکز بر مشتر یاصل ستمیس کیتوسعه  جه،ی( و در نتییو پاسخگو نیتوسعه روابط آنلا

ها  و حفظ آن انیمشتر تیجلب رضا ،یبهره ور شیو به منظور افزا یدر صنعت بانکدار کیالکترون یوفادار جادیا تیشد. با توجه به اهم

های تکنولوژیکی و نیازهای تکامل مشتری  پیشرفت ( نیز در تحقیق خود2024) 5وارالاکشمی و همکاران است. یبه کمک تعاملات ضرور

ها،  تراکنش یبرا ن،یبنابرا بیان نموده اند. محور در خدمات بانکی در سطح جهانی های کلی تأثیرگذار بر تحول مشتری را به عنوان محرک

 یبانک :کنند یموقت در حساب سپرده انتخاب م گانیقرار دادن وجوه را یانتقال وجه، برا یبا کارمزد کمتر برا یموسسه بانک کی انیمشتر

 یوی. در سناررهیعملکرد برنامه و غ نیبا بهتر یپست. بانک یها نالیو استفاده از ترم نیآنلا یها انجام پرداخت یها، برا نرخ ها نیبا بهتر
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تمرکز دارد و به طور مداوم روند خدمات را  یمشتر تیکه بر رضا یبانکو  دهدیم حیمدار را ترج یبانک مشتر کی یانتخاب شده، مشتر

در  یمال یفناور یابیارز یدیکل یها مدل شاخص یطراح "های تحقیق خود با عنوان ( در یافته2024) و همکاران 1علیزاده بخشد. یبهبود م

به نقش مشتری مداری و تعامل فناوری های مالی با مشتریان اشاره نموده و بیان نمودند که  "یبیترک کردیبا رو رانیا یصنعت بانکدار

ظر از ن یو نوآور یسازمان ینوآور ،یدرآمد یها مدل د،یجد یتجار یشرکا ان،یبا مشتر یمال یها یتعامل فناور ،یمال یخدمات فناور

 "ای با عنوان ( در مطالعه2023) و همکاران 2باباخانیان های کلیدی جهت ارزیابی فین تک در صنعت بانکداری هستند. ی شاخصفناور

بیان  "یبر هوش مصنوع یمبتن یساز نهیبه تمیبا استفاده از الگور جذب مشتریتک بر  نیف یشرکت ها یسودآور شیافزا ریتاث یبررس

و  یدهد که بر کسب وفادار شیها را افزا شرکت یسودآور تواند یم یبر هوش مصنوع یمبتن یساز نهیبه تمیالگور یساز ادهیپنمودند که 

 و همکاران 3خالد محمد .کنند یها را کارآمدتر تصور م شرکت نیا رانیمد تیکه در نها گذارد یم ریها تأث شرکت انیمشتر تیرضا

تک: شواهدی از یک نمونه نماینده اقتصاد در حال ظهور در سراسر کشور پرداختند.  پذیرش فینبه بررسی عوامل ( در تحقیق خود  2023)

کند. دریافتند که اگر  بینی می دهندگان فردی پیش های مهمی را شناسایی کردند که پذیرش فینتک با مشتری را در بین پاسخ ها ویژگی آن

ت، محرمانه بودن اطلاعات، کنترل محدود دولت و سطوح بالایی از موانع بصری مشتریان دارای سطوح بالاتری از نگرانی در مورد امنی

تک را بپذیرند. شواهد نشان داد که این عوامل نگرانی، به عنوان مثال، بر  خدمات گزارش شده باشند، کمتر احتمال دارد خدمات فین

 یمدار یمشتر "عنواندر تحقیق خود با  (2021) 4نیستریماهمچنین تک هستند.  شناختی، عامل اصلی پذیرش فین خلاف متغیرهای جمعیت

واکنش  راتییبه تغ عیرا رصد کرده و سر انیمشتر یازهاین دیها با دارد که بانک دیتأک "معاصر بانک تیدر فعال یاصل اساس کیبه عنوان 

 یارهایو مع افتهی یکمتر تیها اهم بانک یکیزیمکان ف تال،یجید یها با توسعه کانال کنند. لیوفادار تبد انیها را به مشتر نشان دهند تا آن

نیز در تحقیق  (1402مشهدی و همکاران ) شده است. یبانک یها بهره بهتر و عملکرد مناسب برنامه رخانتخاب بانک شامل کارمزد کمتر، ن

به نقش  "یریتفس-یمعادلات ساختار کردیبا رو یفناورانه در صنعت بانکدار یوکارها  کسب ینیمدل کارآفر یطراح"خود با عنوان 

، "نگرش کارآفرینانه"مداری، در بعد  ، مشتری"های نوآورانه قابلیت"در بعد مداری در مدل یافته های اشاره نموده و بیان نمودند که  مشتری

، نیاز به استفاده از "بانکداری ساختار بازار صنعت"، قوانین مالی و مالیاتی، در بعد "ابتکارات زنجیره تأمین"مدیریت زیرساخت، در بعد 

 .، طراحی محصول از اهمیت بالایی برخوردار بودند"های فناورانه فعالیت"های مالی و بانکی مطمئن و در بعد  سیستم

 پژوهششناسی  روش

است  (آمیخته)ها، کیفی و کمی  ها، اکتشافی و به لحاظ ماهیت داده روش گردآوری داده و از نظر هدف، کاربردیاز حیث پژوهش حاضر

استفاده گردید و در  (مضمون)از روش تحلیل تم  دراین بخش ها از نوع مصاحبه و جهت تحلیل گردآوری داده یفی روشدر بخش ک

-میر-گیری کیزر های کفایت نمونهجهت تحلیل از تحلیل عاملی اکتشافی و شاخصها پرسشنامه و گردآوری داده روش، نیز بخش کمی

جهت اعتبارسنجی مدل مفهومی  SmartPLS، و تحلیل عاملی تاییدی با نرم افزار SPSSیت بارتلت با نرم افزار اولکین و آزمون کرو
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های فناوریدر حوزه  یدانشگاه دیبانک ملت، اسات رانینفر از مد 10شامل یجامعه آمار یفیدر بخش کپژوهش استفاده گردیده است. 

. رفتیصورت پذ افتهیساختار مهیو ن قیعم یها ها مصاحبه هدفمند انتخاب شدند و با آن یریگ باشند که با استفاده از روش نمونه یم مالی

ادامه  یبه سطح اشباع نظر دنیها تا رس مصاحبه نی. بنابرامیدانند که به اشباع برس یم یرا زمان ینظر یریگ نمونه کفایت رهبادر وتقضا رمعیا

گیری استفاده شد. با توجه به این  نفر بودند از جدول مورگان جهت نمونه 550تحقیق حدود با توجه به اینکه جامعه آماری  نی.  همچنافتی

 یریگ بودند و با استفاده از روش نمونه های مالیفناوری فعال بانک ملت و حوزه انینفر از مشتر 225شامل  ینمونه در بخش کمجدول 

حجم نمونه در مرحله دوم بر اساس قواعد خاص  نییتع .دیگرد یآور جمع هاهدادپرسشنامه،  عیو با توز دندیانتخاب گرد یا طبقه یتصادف

 ونیرگرس یها از جنبه یبا برخ یادیتا حدود ز ،یمدل معادلات ساختار یشناس جا که روش . از آنبوده است یمعادلات ساختار یمدلساز

 یابی حجم نمونه در مدل نییتع یبرا یریچند متغ ونیرگرس لیحجم نمونه در تحل نییتوان از اصول تع یشباهت دارد، م یریچند متغ

 دیمستقل نبا یرهاینسبت تعداد نمونه )مشاهدات( به متغ یریچند متغ ونیرگرس لی(. در تحل1387استفاده نمود )هومن،  یمعادلات ساختار

 (.2010و همکاران،   رینخواهد بود )ه ریپذ میچندان تعم ونیحاصل از معادله رگرس جیصورت نتا نیا ریکمتر باشد. در غ 5از 

به شناختی  های افراد مورد مطالعه، توزیع فراوانی افراد نمونه بر حسب متغیرهای جمعیت به منظور ارائه دیدگاهی مناسب در مورد ویژگی  

 گردد:شرح زیر ارائه می

 34.8نفر ) 78دهندگان مرد و  درصد( از پاسخ 65.2نفر ) 147جنسیت: نتایج توزیع افراد نمونه بر اساس نوع جنسیت افراد نشان داد که 

  درصد( زن هستند. مقادیر فراوانی و درصدی توزیع افراد نمونه نشان داد که گروه مردان بیشتر از گروه زنان هستند.

 23نفر ) 137مونه کارشناسی، درصد( از افراد ن 36.0نفر ) 82بر حسب تحصیلات: نتایج توزیع افراد نمونه بر اساس تحصیلات نشان داد که، 

درصد( دکترا بودند. مقادیر فراوانی و درصدی توزیع افراد نمونه نشان داد که توزیع افراد دارای  5.8نفر ) 7درصد( کارشناسی ارشد و 

 مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد دارای بیشترین تعداد است.

 3۹.8نفر ) ۹0سال،  30درصد( از افراد نمونه کمتر از  27.6نفر ) 60که،  بر حسب سن: نتایج توزیع افراد نمونه بر اساس سن نشان داد 

سال سن داشتند. مقادیر فراوانی و درصدی توزیع افراد نمونه نشان داد که توزیع  45درصد( بالای  32.6نفر ) 75سال و  45تا  31درصد( 

  سال دارای بیشترین تعداد است 45تا  40افراد 

 36.3نفر ) 81سال،  10دهندگان کمتر از  درصد( از پاسخ 30.1نفر ) 66ع افراد نمونه بر اساس سابقه کار نشان داد که سابقه کار: نتایج توزی

 سال سابقه کار داشتند.  20درصد( بیش از  33.5نفر ) 78سال و  20تا  10درصد(، 

 ها  یافته

ساختاریافته با خبرگان و متخصصان علمی و اجرایی استفاده شده است.  های نیمههمانطور که در بخش روش تحقیق نیز بیان شد، از مصاحبه

گیری از تکنیک دلفی مقوله اصلی استخراج گردید و با بهره 6مقوله فرعی و   30نفر اشباع نظری حاصل گردید و  10پس از مصاحبه با 

ها از در بخش کمی جهت تجزیه و تحلیل دادههای استخراج شده غربال شدند. در نهایت در بخش دوم پژوهش)فاز کمی( فازی شاخص

، و تحلیل عاملی SPSSاولکین و آزمون کرویت بارتلت با نرم افزار -میر-گیری کیزر های کفایت نمونهتحلیل عاملی اکتشافی و شاخص

 جهت اعتبارسنجی مدل مفهومی پژوهش استفاده شده است. SmartPLSتاییدی با نرم افزار 
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 :ارائه شده است 1، به جهت رعایت اختصار در جدول (تحلیل تم)نتایج نهایی پژوهش حاضر  لاصهعبارت دیگر خ بهله و نتایج نهایی حاص

 خلاصه نتایج تحقیق در تحلیل تم )مضممون(-1جدول

 کدگذاری اولیه تم فرعی)مولفه ها( تم اصلی)ابعاد( ردیف

1 

نوآوری و تداوم 

ارائه محصولات 

 جدید

 (R&D)  تحقیق و توسعه
مداوم طراحی بر اساس  بهبود ،بر اساس بازخورد کاربران قیتحق ،های نوظهور توسعه فناوری

 بازخورد

 گرایی تحول 2

وکار  های کسب ایجاد تغییرات بنیادی در نحوه عملکرد یک سازمان از طریق ایجاد مدل

تحول تمرکز  ،توسعه محصولات و خدمات جدید و بازنگری در ساختار سازمانی ،جدید

 آفرینی برای مشتریان نوآوری و ارزش بردیجیتال 

 مدیریت و سازماندهی 3

مدیریت منابع انسانی در طراحی و اجرای  ،سازی فرآیندهای داخلی در خط تولید بانکی هینهب

تحلیل ریسک ،های سازمان درک نیازها و چالش،ایجاد یک استراتژی جامع،خط تولید بانک

 تولید بانکو مدیریت تغییر در خط 

 گذاری دقیق هدف 4

های تراکنش برای مشتریان  کاهش هزینه ،وکارهای کوچک تسهیل شرایط ارائه وام به کسب

آموزش مشتریان در استفاده از  ،آوری بازخورد مشتریان اندازی سامانه جمع راه، درآمد کم

 خدمات دیجیتال

 ارتباطات یکپارچه 5

های اجتماعی  استفاده از رسانه ،گذاری اطلاعات محصولات بانکی  اندازی سامانه اشتراک راه

 یها درخواست یریگیپ یخودکار برا یندهایفرآ یطراح، برای ارتباط مستقیم با مشتریان

 مشتریان

6 

تمرکز بر همدلی 

 کارکنان

 بهبود ساختارهای ارتباطی
های آموزشی آنلاین  طراحی برنامه، تک برای دریافت بازخورد آنی  طراحی ابزارهای فین

 ای برای تقویت ارتباطات انسانی برگزاری جلسات تیمی دوره ،برای تقویت همدلی

 تعاملات مشتری مدارانه 7
استفاده ،های ارزیابی بازخورد مشتریان در مورد نحوه برخورد همدلانه کارکنان طراحی پلتفرم

 های ارتباطی کارکنان از ابزارهای دیجیتال برای تحلیل رفتار مشتریان و بهبود روش

 ایجاد فرهنگ تغییر 8

های مدیریتی  طراحی سیستمدر تغییرات سازمانی،  ایجاد فرهنگ بازخورد سازنده و همدلانه 

سازی  یاده،پبرای فراهم کردن بازخوردهای مثبت و همدلانه از سوی رهبران سازمان

 های نظرسنجی دیجیتال برای ارزیابی نگرش کارکنان سیستم

 وری و عملکرد سازمانی بهره ۹
کاهش نرخ ترک شغل  جهتهمدلی ،ایجاد همدلی برای تقویت همکاری بین بخشی

 کارکنان

 ها  ابزارها و فناوری 10
 سازی بازی ستفاده ازبانک،گیری و پایش همدلی در  ابزارهای دیجیتال برای اندازه

(Gamification) ها برای ارتقای همدلی در تیم 

11 

های حلراه

 فناوری اطلاعات

 

 امنیت سایبری

های  استفاده از فناوری،ها های امنیتی برای دسترسی از راه دور به سیستم سازی لایه پیاده

حملات های امنیتی برای جلوگیری از  ایجاد سیاست،ها رمزنگاری برای محافظت از داده

 سایبری

 بروزرسانی نرم افزارهای آنلاین 12
های ابری برای  استفاده از سرویس استفاده از نرم افزارهای مبتنی بر هوش مصنوعی،

 منظور شناسایی خطاهای احتمالی های سیستم به ها و فعالیت بررسی تراکنش، سازی ذخیره

 ها سیستمپشتیبانی  13

های  کنترل از راه دور برای انجام اقدامات پشتیبانی در دستگاهافزارهای  صب و پیکربندی نرمن

افزاری برای شناسایی  ها از طریق ابزارهای نرم یابی مشکلات سیستم حلیل و عیب ،مشتری

 .سریع مشکلات فنی



  43-23، 1403 زمستان  ،4شماره ،3 دوره بازاریابی، مدیریتای مطالعات میان رشته
 

32 

 

14 
 مدیریت و نظارت بر عملکرد

 های فناوری اطلاعات سیستم

از راه دور برای اطمینان از عملکرد بهینه شتیبانی و نگهداری از سرورهای فیزیکی و مجازی پ

 .ها آن

 داده هاتجزیه و تحلیل  15

منظور تحلیل  ها از راه دور به سازی و پردازش داده های ابری برای ذخیره سازی سیستم پیاده

های دقیق از عملکرد  ایجاد داشبوردهای آنلاین برای ارائه تحلیل .ها بهتر عملکرد سیستم

 .های فناوری اطلاعات و شناسایی مشکلات احتمالی سیستم

16 

آموزش ها و 

سمینارهای مشتری 

 مداری

 

 مدار پرورش نگرش مثبت و مشتری
مدار و نحوه ارائه خدمات با  آموزش رفتارهای مشتری مشتریان، ازین حیامکان شناخت صح

 مداری آشنایی با اصول اخلاقی مشتری ،کیفیت بالا به مشتریان

 مدیریت شکایات و نظرات مشتریان 17
های پیگیری شکایات مشتریان و  آموزش روش ،نحوه مدیریت بازخوردهای منفی مشتریان

 طور کامل اطمینان از رفع مشکلات به

18 
بهبود کار تیمی و همکاری در ارائه 

 خدمات

 ،های کاری جهت دستیابی به هدف مشترک های همکاری و هماهنگی در گروه هبود مهارتب

آموزش نحوه ارزیابی و بهبود عملکرد تیمی در زمینه  ،ارائه خدمات عالی به مشتری

 .مداری و ایجاد فضای کار مثبت مشتری

1۹ 
ها و  ارزیابی و پایش آموزش

 سمینارها

مداری  های مشتری منظور بررسی تأثیر آموزش ها به ظارت بر عملکرد کارکنان بعد از آموزش

های آموزشی برای بررسی  گزاری جلسات پیگیری و مشاوره بعد از دورهبر ،در بهبود خدمات

 .های عملی حل رو و ارائه راه های پیش چالش

20 
استفاده از فناوری برای 

 مداری مشتری

های  آموزش نحوه استفاده از ابزارهای دیجیتال و پلتفرم ،مداری استفاده از فناوری برای مشتری

آموزش کارکنان در استفاده از  ،دهی به مشتریان آنلاین برای تسهیل فرآیندهای خدمات

های اجتماعی برای ارتباط با  های ارتباطی دیجیتال نظیر ایمیل، چت آنلاین و شبکه کانال

 مشتریان

21 

گیری و اندازه

بالابردن سطح 

مداری  مشتری

 کارکنان

 

بهبود تعاملات و ارتباطات با 

 مشتریان

 ،.ه مدیریت ارتباطات چندکاناله و هماهنگی بین تلفن، حضوری، آنلاین و سایر کانال

 .ها در زمان مناسب های مشتریان و حل مشکلات آن اسخگویی سریع و دقیق به درخواستپ

 کارگیری نیروی انسانی متخصص به 22

انطباق با تحولات دیجیتال نیازمند ایجاد فرهنگ سازمانی منعطف، خلاق و پذیرای 

های کارکنان و توانمندسازی آنها در استفاده از ابزارهای دیجیتال نیز  ارتقای مهارت،فناوری

 .از اهمیت بالایی برخوردار است

 آموزش کارکنان مطابق نیاز روز 23
با  فرایندهای مدیریتی مربوط به منابع انسانی،تسهیل  یکپارچه سامانه مدیریت منابع انسانی

 پرداخت حقوق و مزایای کارکنانبهبود های نوین،  استفاده از فناوری

24 
ارائه پاداش به کارکنان پذیرای 

 دیجیتال

نهادات نوآورانه در اداش برای کارکنان با پیش ،پاداش بر اساس میزان تعاملات آنلاین موفق

های دیجیتال و افزایش  پاداش به کارکنان برای مدیریت موثر کانال ،های دیجیتال بهبود سیستم

 .ها سایت ها و وب تعامل مشتری از طریق اپلیکیشن

25 
بهبود فرهنگ سازمانی و انگیزش 

 کارکنان

مداری در تمام  مشتریمنظور ارتقای تعهد به اصول   های انگیزشی برای کارکنان به رنامهب

 .های بلندمدت بانک مداری و اهمیت آن در موفقیت سازی مشتری فرهنگ ،.سطوح سازمان

26 
افزایش تجربه 

 (cx)مشتری 

 

 مداری سازی مشتری استراتژی

 .مداری بلندمدت با تمرکز بر شناسایی نیازها و انتظارات مشتریان های مشتری استراتژی

های  مداری در راستای تحقق استراتژی های خدمات مشتری ریزی و تعیین اولویت رنامه

 .سازمان

 سازی خدمات مشتری بهینه 27

مداری و ایجاد استانداردهای اجرایی برای ارائه  سازی فرآیندهای خدمات مشتری شفاف

سازی خدمات برای پاسخگویی به نیازهای  سازی فرآیندهای شخصی پیاده،خدمات با کیفیت

 .خاص هر مشتری
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 مداری ارزیابی عملکرد مشتری 28

ها برای ارزیابی کیفیت خدمات و  ها و پرسشنامه بازخوردهای مشتریان از طریق نظرسنجی

تحلیل شکایات مشتریان و شناسایی نقاط ضعف برای بهبود مستمر خدمات ،تجربیات مشتری

 .و فرآیندها

 فناوری و دیجیتالیزه کردن خدمات 2۹

صورت خودکار و آنلاین  های آنلاین برای ارائه خدمات مشتری به تفرمسازی پل سعه و پیادهتو

دهی به مشتریان برای  های خودکار پاسخ سازی سیستم پیاده .سایت، اپلیکیشن موبایل( )وب

 .تسهیل ارتباطات و کاهش زمان انتظار

30 
مدیریت نوآوری در خدمات 

 مداری مشتری

 .منظور ارتقای کیفیت خدمات و بهبود تجربه مشتری بههای نوین  سازی فناوری ارزیابی و پیاده

 های نوآوری برای توسعه خدمات جدید و ارتقای تجربه مشتری ایجاد برنامه

 

 پایایی مدل

به منظور سنجش پایایی مدل طراحی شده از شاخص کاپا  استفاده شده است. بدین طریق که، شخص دیگری )از نخبگان این رشته( بدون 

نحوه ادغام کدها و مفاهیم ایجاد شده توسط محقق، اقدام به دسته بندی کدها در مفاهیم کرده است. سپس مفاهیم ارائه شده اطلاع از 

به تعداد مفاهیم ایجاد شده مشابه و مفاهیم ایجاد شده  توسط محقق با مفاهیم ارائه شده توسط این فرد مقایسه شده است. در نهایت باتوجه

 حاسبه شده است.متفاوت، شاخص کاپا م

 ضریب کاپا-2جدول 

 
T خطای استاندارد ارزش

b

 Sig 

 0.000 4.176 0.116 0.758 کاپا معیار توافق

 6 تعداد کد
   

 

 محاسبه شد که در سطح توافق مناسب قرار گرفته است. 0.758مقدار شاخص کاپا برابر با  2طبق جدول 

 

 تکنیک دلفی فازی

صورت  یا روش به صورت چرخه نیا های نهایی از تکنیک دلفی فازی استفاده شده است. شناسایی شاخصها و  به منظور غربال شاخص

سازی دیدگاه پنل خبرگان  فازی .ابدی ینظر مشترک بهبود م کی لیبا تشک یدر مراحل بعد ها دگاهیو هر دور برگشت نظرات و د ردیگ یم

تحلیل دلفی فازی برای ها و  میانگین فازی و برونداد فازی زدائی شده مقادیر مربوط به شاخصبررسی شد و  ها برای هریک از شاخص

 0.7ادامه پیدا کرد.در این مرحله نیز تمام موارد در راند دوم نیز تمام موارد مجددا امتیازی بیشتر از  های باقی مانده در راند دوم شاخص

طور کلی یک رویکرد برای پایان ه ای برای پایان راندهای دلفی است. ب ین خود نشانهف هیچ شاخصی نبودکه اذکسب کردند و نیاز به ح

که اختلاف بین دو مرحله از حد آستانه  هم مقایسه شوند. در صورتی دلفی آن است که میانگین امتیازات سوالات راند اول و راند دوم با

 .(3)جدول  شود متوقف مییند نظرسنجی آ( کوچکتر باشد در این صورت فر8/0خیلی کم )
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 خلاصه نتایج تکنیک دلفی فازی-3جدول 

ها شاخص 1نتیجه راند   2نتیجه راند    نتیجه اختلاف 

C1 6.58 6.63 0.1 توافق 

C2 6.72 6.5 -0.03 توافق 

C3 6.53 6.65 0.12 توافق 

C4 6.46 6.43 -0.04 توافق 

C5 6.45 6.56 0.04 توافق 

C6 6.3۹ 6.43 -0.01 توافق 

C6 6.36 6.35 0.06 توافق 

C8 6.86 6.68 -0.08 توافق 

C۹ 6.56 6.3۹ -0.08 توافق 

C10 6.72 6.38 0.05 توافق 

C11 6.33 6.26 0.0۹ توافق 

C12 6.16 6.22 0.03 توافق 

C13 6.1۹ 6.66 -0.14 توافق 

C14 6.3 6.۹5 -0.02 توافق 

C15 6.۹6 6.45 0.02 توافق 

C16 6.53 6.45 0.2 توافق 

C16 6.25 6.55 -0.03 توافق 

C18 6.58 6.38 0.13 توافق 

C1۹ 6.25 6.25 -0.2 توافق 

C20 6.45 6.۹5 -0.05 توافق 

C21 8 6.6 0 توافق 

C22 6.8 6.۹ 0.01 توافق 

C23 6.6۹ 6.۹۹ 0.04 توافق 

C24 7.۹5 6.65 0.06 توافق 

C25 6.58 6.63 0.04 توافق 

C26 6.6۹ 8.08 0.08 توافق 

C26 8 6.28 0.06 توافق 

C28 6.22 6.33 -0.14 توافق 

C2۹ 6.46 6.33 0.16 توافق 

C30 6.16 6.6 -0.01 توافق 
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 تحلیل عاملی اکتشافی

 

 گیری و ضریب بارتلت شاخص کفایت نمونه-4جدول 

 

های تحقیق قابل  دهنده آن  است که داده دست آمده است که نشانه ب 0.۹06اولکین -میر-گیری کیزر شاخص کفایت نمونه 4طبق جدول 

( که در 7865مون بارتلت )های زیربنایی و بنیادی است و حجم نمونه نیز در حد کفایت است. همچنین، نتیجه آز تقلیل به تعدادی عامل

 های داخل عامل همبستگی خوبی وجود دارد. دهد که بین شاخص دار است، نشان می معنی 0.01سطح خطای 

 پذیر نتایج مقادیر بارهای عاملی متغیرهای مشاهده-5جدول

 بار عاملی ها گویه
انحراف 

 استاندارد
 t P Valuesآماره 

 0.745 0.05۹ 14.716 0.000 (R&D) و توسعه قیتحق

 0.000 25.126 0.034 0.84۹ ییگراتحول

 0.000 37.144 0.037 0.885 یو سازمانده تیریمد

 0.000 27.856 0.035 0.861 قیدق یگذار هدف

 0.000 2۹.385 0.02۹ 0.873 کپارچهی ارتباطات

 0.000 12.8۹6 0.046 0.678 یارتباط یساختارها بهبود

 0.000 1۹.858 0.045 0.864 مدارانه یمشتر تعاملات

 0.000 26.546 0.034 0.873 رییفرهنگ تغ جادیا

 0.000 23.246 0.037 0.82۹ یو عملکرد سازمان یور بهره

 0.000 22.273 0.036 0.815 ها یو فناور ابزارها

 0.000 38.۹21 0.028 0.831 یبریسا تیامن

 0.000 26.30۹ 0.038 0.836 نیآنلا ینرم افزارها یبروزرسان

 0.000 38.736 0.022 0.8۹0 هاستمیس یبانیپشت

 0.000 11.303 0.067 0.668 اطلاعات یفناور یها ستمیو نظارت بر عملکرد س تیریمد

 0.000 16.130 0.054 0.756 ها داده لیو تحل هیتجز

 0.000 32.455 0.028 0.823 مدار ینگرش مثبت و مشتر پرورش

 0.000 14.116 0.058 0.731 انیو نظرات مشتر اتیشکا تیریمد

 0.000 16.56۹ 0.048 0.8۹7 در ارائه خدمات یو همکار یمیکار ت بهبود

 0.000 1۹.0۹8 0.056 0.735 نارهایها و سم آموزش شیو پا یابیارز

 0.000 27.856 0.028 0.734 یمدار یمشتر یبرا یاز فناور استفاده

 مقدار شاخص

 ۹06. (KMOاولکین)-میر-گیری کیزر شاخص کفایت نمونه

 7865.435 آزمون بازتلت

 476 درجه آزادی

 000. سطح معناداری
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 0.000 22.736 0.036 0.75۹ انیتعاملات و ارتباطات با مشتر بهبود

 0.000 18.341 0.046 0.78۹ متخصص یانسان یروین یریکارگ به

 0.000 11.166 0.076 0.743 روز ازیکارکنان مطابق ن آموزش

 0.000 13.421 0.057 0.823 تالیجید یرایپاداش به کارکنان پذ ارائه

 0.000 17.۹45 0.053 0.763 کارکنان زشیو انگ یفرهنگ سازمان بهبود

 0.000 24.380 0.038 0.836 یمدار یمشتر یساز یاستراتژ

 0.000 35.126 0.028 0.864 یخدمات مشتر یساز نهیبه

 0.000 32.023 0.02۹ 0.823 یمدار یعملکرد مشتر یابیارز

 0.000 20.236 0.03۹ 0.765 کردن خدمات زهیتالیجیو د یفناور

 0.000 30.436 0.028 0.781 یمدار یدر خدمات مشتر ینوآور تیریمد

 

بدان  نیگزارش شد. ا 2.58از  شتریب ها هیهمه گو یبرا tآماره  رینشان داد که مقاد 5در جدول  tآماره  ریمقاد یمعنادار یبررس جینتا

حاکی از  5 نتایج جدول همچنین .شود یم رفتهیدرصد پذ ۹۹ نانیمکنون مربوط به خود در سطح اطم ریبا متغ ها هیگو نیمعناست که ارتباط ب

گیری، مدلی همگن است و مقادیر بار عاملی، مقادیر  است و بنابراین مدل اندازه 0.4ها بیشتر از   ، مقادیر بار عاملی تمام گویهست کها این

      قابل قبولی هستند.

                                                         

 مرکبضرایب آلفای کرونباخ و پایایی  -6جدول

 پایا بودن مرکب قابلیت اطمینان آلفای کرونباخ کد محوری

 0.۹06 0.86۹ 0.86۹ نوآوری و تداوم ارائه محصولات جدید

های فناوری اطلاعاتحلراه  0.7۹5 0.801 0.85۹ 

کارکنان یمدار یو بالابردن سطح مشتر یریگ اندازه  0.88۹ 0.88۹ 0.۹1۹ 

 0.826 0.83۹ 0.877 (cx) یتجربه مشتر شیافزا

یمدار یمشتر ینارهایها و سم آموزش  0.860 0.864 0.8۹۹ 

 0.8۹1 0.861 0.846 تمرکز بر همدلی کارکنان

 

 

نشان ازپایایی است و  0.7ها برای همه متغیرهای پنهان، بیشتر از  نتایج بررسی ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی مرکب که مقادیر این شاخص

،  AVE پردازد. مقدار مناسب برای براین، روایی همگرا به بررسی میزان همبستگی هر سازه با متغیرهای خود می علاوه .مناسب مدل دارد

توان  اند، می بازه مربوطه قرارگرفته ، همگی در(AVE) ئه شده است، پایایی ترکیبیاار 7است. باتوجه نتایج که در جدول  بالابه  1/5

 .همگرایی روابط بیرونی مدل پژوهش را تایید کرد مناسب بودن وضعیت پایایی و روایی و
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 و میانگین واریانس استخراج شده لارکر –آزمون فورنل  - 7 جدول

2   1 سازه های پژوهش    3   4   5   6  AVE 

دیو تداوم ارائه محصولات جد ینوآور  0.826      0.67۹ 

اطلاعات یفناور هایحلراه  0.638 0.736     0.506 

کارکنان یمدار یو بالابردن سطح مشتر یریگ اندازه  0.7۹5 0.56۹ 0.848    0.64۹ 

 0.635 0.836 067۹ 0.767   0.5۹5 (cx) یتجربه مشتر شیافزا

یمدار یمشتر ینارهایها و سم آموزش  0.638 0.735 0.562 0.638 0.826  0.647 

کارکنان یبر همدل تمرکز  0.756 0.674 0.687 0.726 0.68۹ 0.736 0.628 

 

به خود اختصاص دادند.  0.5نتایج بررسی مقادیر واریانس استخراج شده متغیرهای پنهان پژوهش نشان داد که همه متغیرها مقادیری بیش از 

همچنین گیری با استفاده از شاخص میانگین واریانس استخراج شده، تأیید شد. توان گفت: روایی همگرای ابزارهای اندازه اساس می براین

اساس روایی  میانگین استخراج شده هر متغیر پنهان، بیشتر از حداکثر همبستگی آن متغیر پنهان با متغیرهای پنهان دیگر است. براینجذر 

 .لارکر تأیید شد -واگرا مدل اندازه گیری با استفاده از آزمون فورنل

 :گرددرائه میدر نهایت با توجه به نتایج بدست آمده در بخش کیفی، مدل نهایی به شرح زیر ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل نهایی تحقیق -1شکل

 

 

 

 

ها و سمینارهای آموزش

 مشتری مداری  

 تمرکز بر همدلی کارکنان

گیری و بالابردن اندازه

سطح مشتری مداری 

 کارکنان

های فناوری حلراه

 اطلاعات

نوآوری و تداوم 

ارائه محصولات 

 جدید

افزایش تجربه 

 (cx)مشتری 

 سطح در

یندهای آفر

 بانک تجاری

 

 سطح در

 کارکنان

 بانک

 

افزایش 

اعتماد 

مشتریان به 

بانک)افزایش 

(جذب منابع  

 مشتری مداری بانک

 مدل تجارت مشتری مدار
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 گیری نتیجهبحث و 

فرعی پژوهش استفاده شده های اصلی و )بخش کیفی( از روش تحلیل کیفی مضمون برای شناسایی مقوله مطالعه حاضر در گام اولدر 

ها و  بندی آندر ادامه جهت شناسایی روابط بین مقوله ها، سطح استفاده گردیده است. MAXQDAافزار است. برای تحلیل کیفی از نرم

استا، در این ر های نهایی برگرفته از مصاحبه استفاده گردید.نهایتا استخراج مدل از تکنیک دلفی فازی جهت شناسایی و غربال شاخص

های شناسایی شده با  شود تا مطلبی از قلم نیفتد. در مرحله بعد شاخص تمامی کدهای ایجاد شده دوباره بازبینی شده و با متون مقایسه می

در  ها و کدهای مربوطه به تأیید خبرگان رسیدند. روش دلفی فازی صحت سنجی شدند. نتایج حاصل از دلفی نشان داد که همة شاخص

اولکین -میر-گیری کیزر های کفایت نمونهها از تحلیل عاملی اکتشافی و شاخص )بخش کمی( جهت تجزیه و تحلیل داده هشگام دوم پژو

جهت اعتبارسنجی مدل مفهومی پژوهش انجام  Smart PLS، و تحلیل عاملی تاییدی با نرم افزار SPSSو آزمون کرویت بارتلت با نرم افزار 

اقدامات در بهترین زمان مناسب، لازم و  ینتر بینی محیط دیجیتال برای عرضه بهترین و مناسب و پیشدرک کافی و عمیق  است. گرفته

شدن خدمات  های جدید خواهد بود. دیجیتالی ناوریظهور ف یرتأث شدت تحت  وکار آتی صنعت بانکداری به  ضروری است.  مدل  کسب

های نوپا در زمینه خدمات مالی و نیز  در این حوزه وارد شوند.  شرکت نیز یربانکیبانکی باعث خواهد شد که بسیاری از رقبای غ

ها را برای رقابت با محصولات و خدمات بانکی سنتی  های تکنولوژی محور بزرگی همچون گوگل، اپل و ... نخستین قدم شرکت

خدمات مالی  یها رقبای جدید در تمام حوزه چه این ها را تبدیل به رقبای جدی برای صنعت بانکداری کرده است. اگر اند که آن برداشته

دهی و  شود که بتوانند در حوزه پرداخت و وام ها در حوزه فناوری اطلاعات باعث می تخصص لازم را ندارند، اما چابکی و تخصص آن

ظهور  تجربه مشتری است.های این پژوهش توجه به  توجه در یافته داشته باشند. یکی دیگر از نکات مورد آمیزی یتغیره عملکرد موفق

ها و مشتریان برای  ها با مشتریان شده است. ایجاد روابط صادقانه بین سازمان های جدید باعث تحول روش تعاملی ارتباط سازمان فناوری

تغییر کرده  عصر دیجیتال هستیم، روش ارتباط ما بهپیشروی  حال که در جا تر است؛ اما ازآن از هر چیز مهم، وکار پایدار  موفقیت کسب

های اجتماعی و شبکه  رسانه بدیل یاست؛ بنابراین باید به تعاملات توجه داشته باشیم. یکی دیگر از مواردی که باید به آن توجه کرد نقش ب

آوری، ینده نوابه اهمیت فز  توجه دهد. با ها بیشتر خود را نشان  می آپ تر و  استارت های  جوان اجتماعی است که این موضوع در شرکت

های مشتریان یکی از  اند؛ و درنهایت امنیت و حریم خصوصی داده ها مرزهای خود را به روی محیط گشوده اخیر سازمان یها طی سال

تجاری برای بانکداری شرکتی دیجیتال است و به طور خلاصه در ادبیات عمده تمرکز در حوزه  یها بانک یها ترین چالش بزرگ

های اجتماعی و شبکه اجتماعی، زیرساخت فناوری  وکار بانک،  رسانه  ر روی مباحثی مانند مدل کسببانکداری شرکتی دیجیتال ب

های  در بخش ویژگی .انداز مشترک،  نوآوری باز و توجه به تجربه مشتری بوده است های مشتریان، چشم حریم خصوصی داده اطلاعات،

از چابکی و نوآوری خویش، پاسخگوی نیازهای جدید مشتریان  یریگبا بهرهتوانند  میدهندگان خدمات فناوری مالی  ارائه نفعان یذ

ها را برای همکاری و تعامل  ها باشند و هر روز با ارائه خدمات جدیدتر در بستر بانکداری مجازی،  میل و اشتیاق  بانک شرکتی  بانک

با برگزاری نیز باید  ها تک ینبخشند. ف ءد را بهبود و ارتقاها را به سمت خود جذب نمایند و از این طریق عملکرد خو افزایش داده و آن

فناوری با   یها ها و استارتاپ ویکندها در مراکز مالی فناوری و پارک گذاری، کارآفرینی و فناوری نظیر فین استارت رویدادهای سرمایه

ها و افزایش رضایت و  افزایش تجربه مشتریان شرکتی بانک  جدید خدمات مالی، یافزارها ها ارتباط برقرار کنند و با تولید و ارائه نرم بانک
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را  یداریموجود، درآمد پا انیو حفظ مشتر انیروابط مثبت بلندمدت با مشتر یبرقرار جریان جدید درآمدی ایجاد کنند. تعامل با آنان،

 انیبه مشتر یاز فروش کالاها و خدمات اضاف یاست. سود اضاف یرقابت یها تیمز نیعامل در تضم نیتر که مهم کند یبانک فراهم م یبرا

مثبت و  یریتصو یریگ بانک و شکل یها کیها و تاکت استیاز س یمشتر ادیز یقدردان ،یمدار یانتقال به مشتر یامدهایپ شود. یم یناش

و  یدوم یازهایرفع ن یهدف برا انیبه عنوان ابزار مشارکت بانک و مشتر باید در بانک یمدار یاساس، مشتر نیا بر مدار است. یمشتر

و  یموسسه بانک یدیکل یها یستگیشا لیبا هدف کسب درآمد ثابت توسط بانک به دل که ها در نظر گرفته شود انتظارات آن ینیب شیپ

ها و تفاوت آن با آنچه که در دو سطح  آن ینیب شیپ ییتوانا ،یمشتر یازهایها و ن تمرکز بر خواسته یبه معنا نیکارکنان آن است. در واقع ا

و در سطح  یساختار سازمان کیدر بانک است، به عنوان  یتجار یندهایفرآ ی: در سطح سازماندهشود یدر نظر گرفته م انیتعامل با مشتر

 یمشتر"مفهوم  فیتعر یبرا یواحد کردیمدرن رو یعلم طیمح در. در تماس هستند انیبا مشتر میرمستقیو غ میکه به طور مستق یپرسنل

را به  یمدار یتوان مفهوم مشتر یم یعلم اتیوجود ندارد. اغلب در ادب "تمرکز بانک یمشتر"مفهوم  یواضح محتوا کیو تفک "تمرکز

باشد.  یهدف مهم دیبا زیهر کارمند ن یبانک، بلکه برا تیریمد ینه تنها برا زین یمدار یمشتر کارکنان محدود کرد. یمدار یمشتر

منجر به  تیدارند که در نها یشتریب اقیمؤسسه اشت انیوفادار و متعهد نسبت به مشتر ،یدهد که کارکنان راض یانجام شده نشان م قاتیتحق

مقوله اصلی )تمرکز بر همدلی  6مقوله فرعی و  30در نهایت مدل به دست آمده مشتمل برشود.  یوفادار و متعهد م ،یراض انیمشتر

های فناوری اطلاعات، حلمداری کارکنان، راه گیری و بالابردن سطح مشتریمداری، اندازه سمینارهای مشتریها و  کارکنان، آموزش

 و همکاران 1های فرجیاست. نتایج این پژوهش با نتایج یافته (cx)افزایش تجربه مشتری  نوآوری و تداوم ارائه محصولات جدید و

 ( و خدادادپور1403) (، محمدی و همکاران1402) و کوشکی و همکاران (1401(، مهدوی نژاد )2023و همکاران ) 2(، حیدری2016)

و  علی نژاد ساروکلایی( و 1401) (، مروت و همکاران1401) و همکاران جوی جوانمردحق (،1402) (، هدایتی و همکاران1400)

انگیزه مشتری و تمایل فروشنده، بر موفقیت از جمله عوامل انسانی ( بیان نمودند که 2016) و همکاران ( همسو است. فرجی1403همکاران )

مشتری تأثیرگذار  جذببر انتقال دانش و  فروشندگان دهد که تمایل پردازد. نتایج نشان می سپاری فناوری اطلاعات می های برون پروژه

از دیدگاه مشتریان و  خود به ارزیابی اهمیت نسبی هر یک از عوامل مدل (، نیز در تحقیق خود2023) . همچنین حیدری و همکاراناست

ارتباط با انجام تعهدات  تداوم در نانیاطم تیقابلدهد که  میپردازد. نتایج نشان  ای شهروند می های زنجیره ها بر خرید از فروشگاه تأثیر آن

ررسی اهمیت ( در تحقیق خود به ب1401تاثیرگذار است. مهدوی نژاد )مداری  ها بر پیاده سازی استراتژی مشتری توسط کارکنان فروشگاه

به نقش آموزش کارکنان در بهبود تعامل با مشتریان و همچنین پردازد.  مداری و ارائه راهکارهایی برای جلب رضایت مشتریان می مشتری

، تقویت توانایی و دانش کارکنان بانکحقیق خود به ( در ت1402) نموده است. کوشکی و همکاراناشاره نیز تأثیر آن بر رضایت مشتریان 

 اند. محمدی و همکاران اشاره نموده سازی رویه مدیریت دانش و نیاز سازمان یکسان و ایجاد فرهنگ آموزش و یادگیری در سازمان

 مداری و میزان مشتری که رفتار دهد پردازد و نشان می به بررسی معیارهای ارزیابی رفتار کارکنان در مدیریت روابط با مشتریان می( 1403)

و مدارانه کارکنان  گیری مدیریت روابط با مشتریان، بهبود رفتارهای مشتری کارکنان نقش مهمی در رضایت مشتریان دارد. هدف اندازه

                                                           
1. Faraji 

2. Heydari 
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وری کارکنان در  بهرهمداری بر کارایی و  به بررسی تأثیر مشتری( 1400) ایجاد و حفظ روابط بلندمدت با مشتریان است. خدادادپور

هدایتی و  .تواند به بهبود عملکرد کارکنان منجر شود مداری می دهد که چگونه افزایش مشتری پردازد و نشان می های بیمه می شرکت

ه ب های بانکی تقویت نرم افزارها و سامانهلاعات و های فناوری اط تقویت زیرساختهای تحقیق خود به مقوله ( در یافته1402) همکاران

شناسایی ابعاد ( به 1401) و همکاران حق جوی جوانمردتک اشاره نموده اند.  های همکاری صنعت بانکداری و فین عنوان ابعاد و مولفه

ها پرداخته و مدلی برای سنجش آن توسعه داده است. در این مدل، نوآوری و ارائه مستمر محصولات  تک کیفیت خدمات مشتریان در فین

به تحلیل سناریوهای ( 1401) همچنین مروت و همکاران .اند عوامل کلیدی در بهبود تجربه مشتریان مورد توجه قرار گرفته عنوان  جدید به

پردازد و نقش نوآوری و توسعه مستمر محصولات جدید را در موفقیت این  تک و بانکداری در ایران می های فین آپ محتمل برای استارت

تک( را  در عصر فناوری مالی )فین مشتری رفتارتحولات جاری در ( 1403و همکاران ) نژاد ساروکلایی علی .کند ها برجسته می شرکت

 .بررسی کرده و به اهمیت تجربه مشتری در این حوزه پرداخته است

 :گرددترین پیشنهادها ارائه می های پژوهش، برخی از مهمیافتهدر خاتمه براساس 

 تلاش  باید سازی و تمرین کنند های تعاملی که کارکنان در آن بتوانند سناریوهای واقعی را شبیه برگزاری کارگاه با ها بانک

 "حل مسئله به صورت همدلانه"و  "ارتباط موثر"، "آفرینی برای مشتری ارزش"کنند تا کارکنان خود را با مفاهیمی مانند 

 آشنا کنند.

 و  کند احساسات دیگران های ارتباطی به کارکنان کمک می هوش هیجانی و مهارت های آموزشی در زمینه برگزاری دوره

 تری نشان دهند. های سازنده را بهتر درک کنند و واکنش رفتار مشتریان

 های ارتباطی برای تسهیل گفتگو میان کارکنان، یا ایجاد ابزارهایی برای دریافت بازخوردهای ناشناس،  استفاده از پلتفرم

 به شفافیت و درک بهتر نیازهای افراد کمک کند.تواند  می

 یا حرفه یها دانش و مهارت شیتک جهت افزا نیآموزش کارکنان خدمات فجهت ضمن خدمت  یآموزش یها برنامه 

 شود. نیتضم در بانک تک نیخدمات ف یآنان برگزار شود تا اجرا

  اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی ایران طراحی شود.محتوای آموزشی با توجه به نیازهای خاص صنعت بانکداری و شرایط 

 تواند توانایی  های مشتریان می های دیجیتال، هوش مصنوعی در خدمات مشتری و تحلیل داده های مرتبط با پرداخت آموزش

 .شده و سریع افزایش دهد سازی کارکنان را در ارائه خدمات شخصی

 کنند تا نقاط  شوند، به کارکنان کمک می های داخلی اجرا می اپلیکیشن های بازخورد دیجیتال که از طریق سیستماندازی  راه

تواند تأثیر  ضعف خود را شناسایی و برای بهبود عملکرد تلاش کنند. همچنین، ارائه بازخورد سازنده از سوی مدیران می

 .بسزایی در تغییر رفتارهای کارکنان داشته باشد

 هایی  ها باید قابلیت بانک گسترش دهند. این پلتفرم  و اینترنت همراه بانکهای  رمها باید خدمات خود را از طریق پلتف بانک

 های هوشمند، مدیریت مالی شخصی و تحلیل الگوهای مصرف مشتریان را شامل شوند. نظیر پرداخت
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 ای کیومتریمانند ب ییها یمدرن است. استفاده از فناور یبانکدار یضرور یازهایاز ن گرید یکی تالیجید تیاحراز هو 

 شیها علاوه بر افزا روش نیبر را بهبود بخشد. ا و زمان یسنت یندهایفرآ تواند یم ت،یاحراز هو یبرا نیبلاکچ یها حل راه

 .دهند یم شیافزا و قابلیت اعتماد را در مشتریان سرعت ارائه خدمات ت،یامن

 ها تک نیبه ف کردیرو نیباز را توسعه دهند. ا بانکداریخدمات در پلتفرم  ها، تک نیبا ف شتریب یهمکار یبرا دیبا ها بانک 

 کنند. جادیابرای جذب مشتریان  یبانک یها رساختیرا بر بستر ز یا خدمات نوآورانه دهد یاجازه م

 ها و ترجیحات مشتریان را  کاوی، الگوهای مصرف، خواسته استفاده از ابزارهای فناوری اطلاعات و دادهبا  ها بانک

 ارائه دهند. ی مصرف کنندگانرده و محصولات جدیدی متناسب با این نیازهاسازی ک شبیه

 ساعته و  24های هوشمند، پاسخگویی  بات های نوین نظیر چت های پشتیبانی خود را با استفاده از فناوری ها باید تیم بانک

  جهت بهبود مشتری مداری فعال نمایند.های اجتماعی  پشتیبانی آنلاین در رسانه

 های مناسب به کارکنان پشتیبانی برای داشتن ارتباط مثبت با مشتریان، به افزایش رضایت و اعتماد مشتریان  آموزش ارائه

 .کند کمک می
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