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Abstract 
 
Introduction: The aim of this study is to examine all dimensions of marketing related to value creation 
in the banking industry. The effectiveness of a service or product is achieved when all dimensions 

within, outside, and between organizations are carefully examined from the time of ideation to 

implementation. Therefore, all three dimensions have been examined in this study. 
Research Method It is applied-developmental in terms of purpose and descriptive in terms of data 

collection and mixed in terms of data nature and was conducted using an exploratory method. The 

method of analyzing the interviews was conducted using the coding process (open, axial, selective) and 
textual analysis of the interviews in the qualitative data analysis software MAXQDA 2018. Interviews 

were conducted with university professors and expert managers in the banking industry (the sample 

consisted of 12 people, who were selected by purposive sampling based on the criteria of experts and 

experts in the banking industry managers with 20 years of experience and at least ten years of 
management experience and their field of specialization was management) and in the quantitative part 

of the questionnaire (in two communities of customers and employees) in two descriptive and 

inferential methods using factor analysis through SPSS 16 and Smart PLS software. Findings: Data 
analysis yielded a set of influential variables in the development of value creation in the banking 

industry with a marketing approach and the effects of these variables, as well as practical scenarios. 

Findings: Data analysis yielded a set of variables that were effective in developing value creation in 

the banking industry with a marketing approach and the effects of these variables, as well as practical 
scenarios. 

Conclusion: The results indicate that the intra-organizational dimension plays the most effective role in 

the value creation process, followed by the inter-organizational and extra-organizational dimensions. 
Customer value is a very comprehensive concept that encompasses all human interactions. In this 

study, we have reached a new horizon of marketing as human-oriented marketing that explores in an 

applied way about humans (customers) and their behaviors, which can be used in all practical branches 
of marketing. 
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کارهایوسازوجودواقعیتاین.شودمیایجادمشتری

هرسازد.میالزامیامریرابازارشناختومطالعهمستمر

اینباشد،ترعمیقوترسریعمحیطیتحولاتچه

نیازموردمؤثرتریکارهایوسازوبیشترپیچیدگی

.بودخواهد

استنیاموجودقاتیتحقدرشکافچهارمینن،یبنابرا

ابزارهایمحیطی،شدیدتغییراتبهتوجهباپذیرشکه

نشدهمطرححاضرحالبانکداریصنعتدرارزشسنجش

 است.

محققشده،ذکرتحقیقاتییهاشکافبهپرداختنیبرا

الگوکیساختیبراارزشخلقهینظرزاکهاستآنبر

نشانجهتالکترونیکخدماتازاستفادهبایقاتیتحق

استفادهبانکداریصنعتدرارزشجادیاسمیمکاندادن

استفادهچراسوالکردنمطرحباپژوهشاین.کند

تاسمرتبطارزشجادیاباالکترونیکخدماتازمشتریان

هینظربهداردسعیکندارزشایجادتواندمیچگونهو

عمقسازیهمساندرونی،جنبهاز.دکنکمکارزشخلق

هوشوجابکیواستراتژیکوعملیاتیخدماتوسعتو

خدماتازاستفادهدرسهولتوبانکیسودسپردهورقابتی

،یسودمندبیرونیجنبهازدهد.میقرارمدنظررابانکی

.شودیمدهاستفا،شدهدرکاجتماعینفوذولذت

یریگاندازهیبرابانکبهاعتمادوعدالتازهمچنین

برایهمچنین،شودیماستفادهخدماتیعمومارزش

شناساییازارزشخلقبرتاثیرگذارجدیدابعادشناسایی

نیترمهمازکهاجتماعیسکوهایوگیمیفیکیشنابعاد

نشانرااجتماعیجایگاهدرهابانکرقابتیفاهدا

.استشدهاستفاده،دهندیم



نظریچارچوب
براطلاعاتیفناورریتأثمورددرقاتیتحقارزش:خلق

،هابانکدرچهوکیالکترونتجارتدرچهارزش،خلق

بهاست.کردهجلبخودبهرامحققانازیاریبستوجه

ییشناسارامحرکعاملچهار1زوتوتیآممثال،عنوان

تواندیمکهنوآوریوقفلا،همکمل،ییکاراکردند.

دهد.شیافزاراکیالکترونتجارتینیآفرارزشلیپتانس

کهکردندانیب.0(0003،کیددرومریکرزو،)محققان

ریتأثنوعسهشاملعمدتاًکیالکترونتجارتارزشخلق

معتقد.یهماهنگویداخلییکاراتجارت،برریتأثاست:

اتصالوخدماتانواعم،ستیسبودندسترسدرکهودندب

کاربرانبهارزشارائهیاصلکنندهنییتععواملیشخص

بههستند.همراهتلفنیافزارنرمخدماتیهافرمپلتدر

برآنریتأثبرکاروکسبحوزهدرینیآفرارزش،یکلطور

ارزشباکهاستمتمرکزهاشرکتوافرادیسودآور

درمکملرهیافتوداست.متفاوتیعمومبخشینیآفر

اولرهیافتدارد.وجودارزشوارزیابیسنجشزمینه

هالاکامشتریانوسیلهبه4شدهدریافتارزشدرجستجوی

ازترلاباوبهترارزشاینوقتیاست.سازمانخدماتو

.باشدسازمانرقبایپیشنهادیارزش

اینجادررسانند.میسازمانبهمشتریانازگروهییکیا

مشتریانحفظوارتقابهجدیومداومصورتبهنسازما

وفاداریومجددخریدانگیزهتاپردازدمیخودارزشبا

ارزشبامشتریانکندمیشلاتودهدافزایشراآنان

بهیا)سازمانبرایکمترمنافعبامشتریانییعنیکمتر

آنانبرایشدهصرفهزینهمیزانکهمشتریانیعبارتی

بهنیزرا(استایشانبامبادلهازحاصلفعمناازبیش

،وانزیاجورج)دهدسوقارزشازتریلاباهایگروه

ازارزشخلقبهمنجرهایفعالیتوعوامل.3(0000

درگاهدرهستند.ارتباطدریکدیگرباارزشدرگاهطریق

است.مشاهدهقابلبیرونیجهانتوسطارزشارزش،

                                                             
1 Amit and Zott 
2 Zhu, Kraemer, and Dedrick 
3 value Pereceived 
4 George Evans, 2002 
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ارزشدرگاهدارد.خروجیوورودیجهتدوارزشدرگاه

.داردراارزشواحدقیمتمانندهاییویژگی

ندرتبههاسازمان:نفعانیذیبراکپارچهیارزشخلق

کهیرانیمدازیاریبس.کنندیمخلقییتنهابهراارزش

پرورشقیطرازخودسازماندرراارزشگذشتهدر

دراند،هدادشیافزایداخلیهایستگیشاوهایتوانمند

یمشارکتیهایهمکارتوسعهبرحاضرحال

ظفحهایراهتریناثربخشازیکیسازمانی:درونمفاهیم

وهامهارتدانش،ازبهینهدهفااستسازمان،رقابتیمزیت

هیچانسانیمنابعچراکه.استنیاانسهایداراییسایر

چهیدیگررتاعببهنیست.مشابهدیگرسازمانباسازمانی

مستلزمکهخدماتیومحصولاتازواندتنمیزمانیاس

برداریکپیاستسازمانآناعضاهایتوانمندیبکارگیری

ودستیابیجهتسازمانیرفتارمدیریتبنابرایننماید.

بک،هولنو)واگنراستضروریرقابتیمزیتظفح

رقابتیمزیتمورددرفوقتعریفبهتوجه.1(0010

نظرموردهایارزشمستقیمارتباطکهاستاینگویای

عرضههایارزشوشرکتشدهعرضههایارزشمشتری،

راارزشخلقابعادوالزاماتشرکترقبایتوسطشده

مقایسهمشتریدیدگاهازچنانچهکند.میتعیین

شدهعرضههایارزشباشرکتشدهعرضههایارزش

سازگارتراواراتانتظونظرموردهایارزشبهبیشتررقبا

یایکدرشرکتآنکهتفگتوانمیباشدترنزدیکو

رقابتیمزیتدارایخودرقبایبهنسبتشاخصچند

درشرکتکهشودمیثباعمزیتاینکهنحویبهاست

ومشتریبهنزدیکیدرخودرقبایبهنسبتبازارعرصه

شدنروشنیبراباشد.داشتهبرتریویقلبتسخیر

چهدهیم:پاسخسوالنیابهتااستآنبهترعموضو

عرصهدربتواندسازمانکیتاشوندیمباعثیعوامل

توانیمپرسشنیابهپاسخدرباشد؟داریپارقابت

توانینمکهعوامل،نیاازیکیبرشمرد.راعاملنیچند

دیدهآموزشکارمندانگرفت،دهینادراآنیحیاتنقش

یرهبرکهپیشرووپیشتازیهاانسازمواقعدراست.

کههستندییهاآندارند،دستدررایجهانیبازارها

بااند.دادهقرارشیخوکاروکسبلوحهسرراآموزش

چه.شودیممطرحیگریدپرسشمطلب،نیابهتوجه

                                                             
1 Wagner & Holenbek,2010  

بخواهیماگرگذارند؟یمتاثیرصحیحآموزشبریعوامل

یمیبگودیباکنیم،فتوصیبهترراهاسازماندرآموزش

بهیفردآموزشازجیتدربهکهاستیپویمفهومآموزش

بههاسازماننیازدلیلبه.ابدییمتغییریسازمانآموزش

بهیسازمانیادگیریمفهوم،یمحیطتغییراتبایسازگار

رشدیبرایادگیریکههمانطورشده،جیرایروزافزونطور

هرچنددارد؛اهمیتنیزسازمانیبرااست،یضرورافراد

افرادیادگیریتوانمجموعازبیشیسازمانیادگیری

ییهاسازمانن،یبنابرا.0(0010ستر،یمایوووکسل)یاست

ادیرقباازبهتروعتریسرزودتر،کههستندترموفق

سازمانمفهومکهاستدلیلهمینبهدرستبگیرند.

مطرحاخیریهاسالدریسازمانیادگیریوادگیرندهی

یجابههاسازماناست.داشتهیندهایفزارشدوشده

آنشکلنیبهتردرکهخودیسنتیهاحرکتورفتارها

شوندیسازمانبهلیتبدبود،یمنیزآموزشبرگیرندهدر

جهتدرراخودکوششیعنیگیرند،یمادیهموارهکه

کمتر.برندیمکاربهیرقابتامتیازکیعنوانبهیادگیری

آموزشموضوعیبررسبهکهداردوجودیداخلتحقیق

درباشد.پرداختهیبانکدارصنعتدرهمسانوعمقی

،ینوآورباعثتواندیمموضوعنیایبررسیبانکدارصنعت

هانهیهزکاهشویرقابتتیمزجادیاعملکرد،شیافزا

گردد.

لوئیستوسطکههمانطورسازمانی:میانمفاهیم

کهاستیمدلنیاولAIDA3الگوشد،شنهادیپ4(122۲)

نشانیابیبازارارتباطاتدررا(اثراتمراتبسلسله)وجود

شرفتیپیشناختمختلفمراحلمخففAIDAدهد.یم

نیادارند.زهیانگدیخریبراآنهارایزاستانیمشتر

مراحلعمل.ولیملاقه،عتوجه،ازعبارتندمراحل

کهشودیممشاهدهیزمانعلاقهویآگاههیاولیشناخت

مورددریاطلاعاتناخواستهاییعمدطوربهکنندهمصرف

بهلیتماکنندهمصرفسپسآورد.یمدستبهمحصول

س،یلوئگفتهبهچهارم،مرحلهکند.یماحساسرادیخر

نیادراست.هیاولمرحلهسهامدیپویروانحالتکی

بهمتعهدایکهردیگیممیتصمکنندهمصرفمرحله،

                                                             
2 Ouksel & Vyhmeister, 2010 
3 Lewis (1898) 
4 Attention, Interest, Desire, and Action 
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مفهومنیااز1(1221)همکارانوتریراسنه.ایشوددیخر

انیمشتردادنقرارباکنندهمصرفاطلاعاتیآورجمع

کرد.استفادهبالامشارکتویریدرگکمیمشترعنوانبه

تلفمخیهاکیتکنازکههاستمدتکنندگانغیتبل

عبوریبرانندگانکمصرفدرزهیانگجادیایبرایغاتیتبل

مطلوباقداماتبههاآنبیترغومختلفمراحلاز

یمحققانریساتوسطیمشابهاستدلال.کنندیماستفاده

یبرااست.شدهارائهکردند،یمیرویپAIDAالگوازکه

کهکردنداستدلال0(1251)نریاشتاودجیلاومثال

ازرایمشترکهاستبلندمدتیگذارهیسرماکیغاتیتبل

یاوهیشبه«یواقعدیخر»تاًینهاتا«یناآگاه»مرحله

وایمزایدارارسانهنوعهرکند.یمیطکیستماتیس

خاصیشناختمرحلهکییبرانیبنابرااست،خودبیمعا

نامطلوبایمطلوباثراتمراتبسلسلهیهامدلدر

همکاران،ومباخفرا؛0014داگر،و)داناهرشودیم

کنندهمصرفکییاطلاعاتیریگیپن،یبنابرا.4(0007

سطحکههمانطوراست.خاصرسانهکیحیترجدریعامل

مانندییهایژگیوباهمراهخاصرسانهکیکهیاطلاعات

انتخاباست،متفاوتسکیرویراحتمت،یقاعتبار،

ن،یابرعلاوهکند.یمرییتغکنندهمصرفیبرازینرسانه

رسانهییتواناانگریبکه«یارسانهیغنا»ممفهوبهتوجهبا

تریغنیهارسانهاست،مختلفاطلاعاتانتقالیبرا

)تسنگدارندکنندهمصرفیهاانتخابدریشتریبیمعنا

بهمنجرنیا(.12۲7همکاران،ودفت؛0000،یوو

نی)لشودیممتعددیهارسانهازکنندگانمصرفاستفاده

محتواازکنندگانمصرفکهیهنگام.3(0014همکاران،و

استفادهیاجتماعیهارسانهمختلفیهاپلتفرمدر

است.تفاوتیبآنهایشناختمراحلاغلبکنند،یم

راتیتأثدیباها،رسانهریسامانند،یاجتماعیهارسانه

داشتهاثراتمراتبسلسلهالگومختلفمراحلبریمتفاوت

یهارسانهریتأثزانیمالعه،مطنیادرن،یبنابراباشند.

کنندگانمصرفیشناختمختلفمراحلبررایاجتماع

رایاجتماعیارسانهیابیبازاریارتباطمداخلهتاثیروبانک

.شودیمیبررسمشتریانبرایارزشخلقبا

                                                             
1 Rossiter et al. (1991) 
2 Lavidge and Steiner (1961) 
3 Danaher and Dager, 2013; Frambach et al., 2007 
4 Lin et al., 2013 

موردوشدهدانلودمدتیموبایلیهایبازیازبعضی

شدتبهدیگرهایبازیبعضیاماگیرند،میقراراستفاده

وکردهدرگیرهاساعتراکاربرانشانشده،فراگیر

بازی.آورندمیارمغانبهسازندگانشانبرایدلارهامیلیون

سازیپیادهازموفقینمونه،6هاقبیلهجنگمعروف

خدماتیقبلاتیادببود.بازاریابیدرگیمیفیکیشن

یهاجنبهکهدهدیمنشانیبانکدارکیالکترون

دریمهمنقشیبانکدارکیالکترونخدماتانهیگرالذت

یبازیبانکدارمصرفازکاربرانتیرضاوتعهدشیافزا

ویسرگرمبهمربوطهای¬یژگیوحال،نیعدر.کندیم

بامثبتطوربهخدماتازاستفادهدرشدهدرکلذت

خدماتدریبانکدارکیالکترونخدماتکاربرانکهیرزشا

و)کارجالوتواستمرتبطکنند،-یمدرکشدهارائه

نیابر(.0016،یکسمانویکاشان؛0012همکاران،

انیمشتریبراشنیکیفیمیگکهاستشدهثابتاساس،

،یاجتماعتعاملکنترل،حستاکندیمجادیاارزش

کتحریراتذکراتوها¬پاداششرفت،یپیابیرداهداف،

ازاستفادهادامهیابرانیمشترلیتمابهمنجرنیاکند.

وی)هووتارشودیمدیجدیهایژگیوشیآزماوخدمات

هسوه،وتان؛0012همکاران،وکارجالوتو؛0010،یهامار

میمستقریتأث5(0017)رایویاولوستایباپت(.0017

ازمستمراستفادهیبرایررفتااهدافبرراشنیکیفیمیگ

.کردنددییتأیبانکدارکیالکترونخدمات

درکشنیکیفیمیگویسرگرمکهرودیمانتظارن،یبنابرا

توانیمبگذارد.ریتأثکاربرانشدهدرکارزشبرشده

یهایژگیوقالبدرشرفتهیپسیسروکیکهکردفرض

امدیپس،یسرونیاشدهیسازیبازوکنندهسرگرم

داشتخواهدمتریبانکدارارزشادراکیبرایدیمف

همکاران،کارجالوئوتوو؛0010،یهاماروی)هووتار

فوق،هایاستدلالبهتوجهبا(.0017هسوه،وتان،0012

رگزاریتاثعاملکیعنوانبهکشنیفیمیگبعدیبررسیبرا

تای)آنمقالهازاستنادباپژوهشنیادرارزشخلقیبرا

ادوفسکا،یاستر-دوفسکایپالامنایکولینشولسکا،-ونووایس

                                                             
5 Clash of Clans 
6 Huotari & Hamari, 2012; Karjaluoto et al., 2019; 

Tan & Hsueh, 2017 
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یزیچ)چهعنوانبااییمقالهدرکه1ووا(پرودانانای

استفادهادامهبهرایبانکدارکیالکترونخدماتانیمشتر

است.شدهاستفادهدهد(یمسوقخدماتاز

نگرشکی1220دههآغازازسازمانی:برونمفاهیم

یهاسازمانکهشده،داریپدصاحبنظراننیبمشترک

وترندموفقجهانیرقابتیبازارهادربازارگراوگرایمشتر

ازیناکافدرکودانشعدمهاسازمانشکستیاصلمنبع

در»یهاکتاباست.شدهیمعرفبازاروکنندگانمصرف

سالدرواترمنوترزیپنوشته«کمالیجستجو

سالدرپورترکلیمانوشته«کشورهایرقابتتیمز»12۲0

سالدریرتلهاآرافنوشته«یابیبازاراشتباهات»و1220

انیمشتردرکبریهمگگریدیهاکتابیاریبسو1220

یابیبازارنیمتخصصدارند.دیتاکسازمانیرقباوبازارها

ییدارادیدبهانیمشتربهدیبارانیمدکهکنندیمهیتوص

وزاتیتجهساختمان،ن،یزملیقبازییهاییدارابنگرند

یولآورندینمبارهبیسودسازمانیبرا...وهینقلطیوسا

جادیاسودکنند،یمخدماتدیخربراقدامکهیانیمشتر

توسطآمدهعملبهیالمللنیبپژوهشکی.کنندیم

یسیدواشنگتندرکیاستراتژیزیربرنامهیتویانست

ازدرصد00یگذارهیسرمابرگشتکهدهدیمنشان

0باًیتقر،انددادهپاسخخودانیمشترازینبهکهییهابانک

توجهموضوعنیابهکهاستبودهییهابانکبرابر

موجبیمشترتیرضاکسبنیبنابرااند.نداشته

انیمشتریوفادارباعثاغلبکهشودیمیرقابتیهاتیمز

شاملانیمشترتیرضامنافع.شودیمدیخرتکرارو

کششکاهشومعاملهیهانهیهزکاهشدرآمد،شیافزا

،0011سالدر.شودیموفاداردارانیخردریمتیق

حضورنقشنهیزمدرپژوهشانجامضمن0ونگیل

یبررسبهیآموزشطیمحدرشدنجذبویاجتماع

پرداخت.یمشترتیرضاوشدنجذبانیمروابط

نیبیمعنادارومثبترابطهکهدادنشاناومطالعات

شدنمجذوبوداردوجودافرادتیرضاوشدنمجذوب

(4،0010یغربویالمزن).استاثرگذارآنهاتیرضادرراداف

ریمتغعنوانبهشدنجذبفرضباخودپژوهشدرزین

                                                             
1 Anita Ciunova-Shuleska, Nikolina Palamidovska-

Sterjadovska, Jana Prodanova 
2 Leong 
3 Elmezni and Gharbi 

نیابهیزمانیهاسبکوتیرضاریمتغدونیب،یانجیم

کاربرانایوانیمشترشدنجذبکهافتندیدستجهینت

مثبترابطهوشودیمتیساوبازهاآنتیرضابهمنجر

وجودانیمشترتیرضاوشدنجذبنیبیدارمعناو

دراریمعنیترمهمکاربرانایوانیمشترتیرضا.دارد

کیالکترونیهاستمیسیاثربخشوتیموفقیابیارزنهیزم

انیمشتریینهاتیرضاازحاصلبازخوردقیطرازواست

راکیالکترونیهاستمیستیفیکتوانیمکاربران،ایو

باعثکاربرانایوانیمشترتیرضاشیزااف.دیبخشبهبود

کیالکترونیهاستمیسبهنسبتیمثبتنگرشجادیا

راکیالکترونیهاستمیسازیواقعاستفادهوشودیم

.دهدیمشیافزاآنهاتوسط



:پژوهشینهیشیپ
کنید.مشاهدهزیرجدولدر



پژوهشروش

وایاستتوسعه-روشاینپژوهشازنظرهدفکاربردی

اطلاعات گردآوری لحاظ ماهیتاز نظر از و توصیفی

آمیختهداده اینها است. بهروشاکتشافیانجامشده و

پژوهششاملدوبخشیکبخشکیفیوبخشدیگری

.کمیمیباشد

کتابخانه روش از استفاده با کیفی بخش اسناددر ای،

 استخراجبالادستی نظری مبانی به توجه با اولیه الگوی

استشده میدانیباسپسو ساختاریافته نیمه مصاحبه

بانکداری صنعت خبره مدیران و دانشگاه حوزه اساتید

) شامل نمونه افراد روش10انتخاب به که بود نفر

خبرگاننمونه و صاحبنظران ملاک با هدفمند گیری

سالبهبالاوسابقه00مدیرانصنعتبانکداریباسابقه

سا تخصصیآنانمدیریتمدیریتیحداقلده رشته و له

است (بود تحلیلمصاحبهو و استفادهروشتجزیه با ها

کدگذاری) انتخابیفرآیند محوری، متنیباز، تحلیل و )

MAXQDAهایکیفیهادرنرمافزارتحلیلدادهمصاحبه

نظراتارزشمنداز.رواییبخشکیفیانجامگرفت001۲

کهدراینحوزهخبرهواساتیدآشناومتخصصانسازمانی

بازآزمونپایاییوبرایپایاییازاستفادهشدمطلعبودند

 استفادهشدهاست.موضوعیدرونتوافقروشو
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پژوهشینهیشیپجدول

توضیحاتونتایجعنوانمحقق/محققان

ویلارب-آبروکواه

(0202)یلارب-آوکو

ریتفسیساختاریمدلساز
یکسبوکارهابرموثرعوامل

هوشمندیپلتفرم

،یمشترباارتباطواعتماد،یمشترادراکشاملعامل13آنیبراکهکردندگزارش

لذتویراحتها،تیوبسایطراحوهایژگیو،یمشترتیرضار،یتصووبرندبهیوفادار
وهیتجز،یمشتریآگاهحطسمحصولات،متیقمحصولات،تیفیکد،یخرتجربهازبردن

یایمزاورفاهومحصولاطلاعات،یتالیجیدینوآور،یخصوصمیحروتیامنرقبا،لیتحل

.شدییشناساکارکنان

همکارانوکیکورزن

(0202)

توسطارزشجادیاۀنحو

هاشرکت

کاروکسبوکننددنظریتجدخودارزشجادیاۀنحودردیباهاشرکتکهدادنشانجینتا
نیایبراکنند.شرفتیپفردانامشخصوداریناپایتجارطیمحدرتادهندتوسعهراخود

درهاشرکتازکهدادندسعهتورابلندمدتینیآفرارزشازیمدلمقاله،نیادرمنظور،

وهابانکوکندیمتیحمااساسنیبراخودیراهبردهانییتعوبلندمدتارزشجادیا

خودیهاوامویگذارهیسرماهیتوجنزایمیابیارزیبراالگونیاازتوانندیمیمالمؤسسات
کنند.استفادهندهیآدر

همکارانونونیها

(0202)

خلقمتفاوتحالاتیبررس
سازماندرارزش

ارزشقیطرازسازمانیایدندر(1:شودیمخلقحالتسهبهارزشکهدادنشانجینتا

ازانیمشتریایدندر(4ویمشتروسازمانتعاملاتدرینیهمآفرقیطراز(0،یامبادله

سازمانیبرایمهمیکیاستراتژابزار،یمشتریشنهادیپارزش.یکاربردارزشقیطر
خدماتومحصولاتیاصلیایمزاتاشوندیمقادرهاسازمانکهیطوربهشود،یممحسوب

بهایزامنیاارائهمنظوربهگر،یدیسوازوکنندیرساناطلاعبازاربهراخودیشنهادیپ

.شوندمتمرکزدرستومناسبمواردبران،یمشتر

همکارانونیریل

(0202)

بانکتوسطارزشخلق
مشتریانبرای

وپایداررقابتیمزیتبهابییدستبرایتلاشوعرصهایندررقابتکهدادنشانجینتا

ازویایترضجلوومشتریبهجهوتتااستشدهبموجرقبابهنسبتاستراتژیکبرتری
زانیمدربارهمشتریقضاوتمعنایبهمندیرضایتواقعدرشود.برخورداربالاییتیاهم

.استکردهدریافتکهاستارزشی

وهمکارانویدا

(0202)همکاران

برایارزشخلقبررسی

کتیرشبانکداریمشتریان

درازمدتدرهابانکباخودتعاملاتقبالدرکهدارندانتظارمشتریانکهدادنشانجینتا

مشتریاطلاعاتستمیسیکایجادانتظاراینبهدادنپاسخلازمهشوند.دیدهمتفاوت
هایشبختمامیدرمشتریانشناساییآن،درمشتریانتعاملاتهیکلثبتضمنکهاست

طارتبامدیرانگردد.بموجرابمتناسرفتارهایحالنیعدرونمودهپذیرامکانرابانک

محسوباصلیهایارکانازیکیشرکتیبانکداریحوزهدرکهحسابمدیرانیامشتریبا

پاسخمطلوبنحوبهرامشتریانتظاراینولیتسهرامشتریباارتباطجریانشوند،می
دهند.می

شارما،شایمان

،یبانرجتیسابهوج

،(0200)پلنیجاست

دریاجتماعیهارسانهنقش

تلفنیاربانکدرشیپذ

مصرفنیبدرهمراه
کنندگان

است.یشناختسطحشیافزابایاجتماعیهارسانهنفوذندهیفزالیتماکهدادنشانجینتا

تلفنیبانکداررشیپذ-اقدامالگوولیمعلاقه،)توجه،یشناختمرحلهچهارانیمدر

لیمآنازپسودارندیاجتماعیهارسانهازرایریرپذیتأثنیشتریباقداممراحل،اههمر
ادغامریتأثیابیارزیرابارایامرحلهدویلیتحلکردیروکیپژوهشنیادارند.قرارتوجهو

.کندیمارائهAIDAیهاسازه

ووانگنیچانگل

(0202)همکاران

دریعمومارزشجادیا
نیبرابطه،یعمومبخش

یمصنوعهوشازاستفاده

(AI)ازارزشجادیاو

یشهرونددگاهید

بایتوجهقابلطوربهیمصنوعهوشیصوتیهارباتازموثراستفادهکهدادنشانجینتا

هوشازمؤثراستفادهنیبرابطهحال،نیابااست.مرتبطیاهیروعدالتویخصوصارزش

کهدادندنشاندهندگانپاسختعجب،کمالبانبود.معناداردولتبهاعتمادویمصنوع
تضاددرنیادارد.یعمومارزشبهنسبتیکلارزشخلقبریشتریبریتأثیخصوصزشار

کهیاجتماعاهدافکهدهدیمنشاندولتمنظرازینیآفرارزشکهاستجیرادهیانیابا

کهدهدیمنشاننیهمچنجینتااست.مهمترشهروندانیبرادارندازینیعمومارزشبه

ازیمتفاوتیمصنوعهوشازاستفادهیرفتارهامتفاوتاتیربتجباشهروندانوتیجنس
دهند.یمنشانخود
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توضیحاتونتایجعنوانمحقق/محققان

همکارانوکیکورزن

(،0202)

توسطارزشجادیاۀنحو

هاشرکت

کاروکسبوکننددنظریتجدخودارزشجادیاۀنحودردیباهاشرکتکهدادنشانجینتا

نیایبراکنند.شرفتیپفردانامشخصوداریناپایتجارطیمحدرتادهندتوسعهراخود
درهاشرکتازکهدادندسعهتورابلندمدتینیآفرارزشازیمدلمقاله،نیادرمنظور،

وهابانکوکندیمتیحمااساسنیبراخودیراهبردهانییتعوبلندمدتارزشجادیا

الگونیاازتوانندیمیمالمؤسسات یهاوامویگذارهیاسرمهیتوجزانیمیابیارزیبرا

کنند.استفادهندهیآدرخود

معینیحسنعلی

(2222)

برمشتریارزشخلقتاثیر

برعملکردیهایشاخص

هوشبازاریابینقشاساس

مصنوعی

مصنوعیهوشبازاریابیومشتریارزشخلقازبایدعملکردیهایشاخصبهبودجهت

.بردبهره

،شاهمرسفتوتمحمد

،دهکردیمبینیعلی

(1304)امیریسیدنادر

درارزشمشترکخلق

فروشیخردههایپلتفرم

-هشپژواست؛کنندگانمصرفباارزشمشترکخلقبهمرکزمتکلیطوربهپژوهشاین

ذینفعانازکدامهرباارزشمشترکخلقبامرتبطهایمؤلفهکشفباتواندمیآتیهای

کند.حوزهاینبهشایانییاری

حمدم،شلفیمحمد

 (1304)،عسگریهادی

ارزشخلقالگویطراحی

برندسازیبرمبتنیمشتری

صنعتدرالکترونیک

بانکداری

وتوصیفیاطلاعاتگردآوریلحاظازویاتوسعه–کاربردیهدفنوعنظرازپژوهشاین

بخشوکیفیبخشیکبخشدوشاملپژوهشایناست.آمیختههادادهماهیتنظراز
تحلیلتکنیکازاستفادهباهامصاحبهتحلیلوتجزیهروشباشد؛میکمیدیگری

متنیتحلیلوکدگذاریفرآیندوشدانجامفراگیر(ودهندهپایه،سازمان)مضامینمضمون

نشاننتایج.گرفتانجام001۲MAXQDAکیفیهایدادهتحلیلافزارنرمدرهامصاحبه

یاهزینهدوم،اولویتدرکنندهمشعوفعواملاول،اولویتدرکارانجامسهولتداد
درنوینخدماتوچهارماولویتدرایوظیفهخدماتسوم،اولویتدرپرداختیخسارت

.باشدمیپنجماولویت

،دفرهمناصغریعل

شمس،فلاحضیرفیم

زمردیانغلامرضا
(1301) 

خلقبرمؤثرعواملعنوان

مشتریانبرایارزش
یشرکتبانکداری

دستبهعاملچهار.دادانجامآزمونوییشناساارزشخلقعناصریعلمپژوهشنیارد

وانیمشتریبرامثبتیهاتجربهجادیاباعثکهکار:انجامسهولت-1از:عبارتندآمده
بودنمنعطفشعب،مناسبعیتوزهمانندشود؛یمانیشترممجددۀمراجعوبانکانتخاب

ودانشبهبانکمجهزبودن:یافهیوظخدمات-0.کنندهلیتسهامکاناتوندهایفرا

یمالمنابعنیتأمیهاروشوقراردادهامیتنظهمانندیبانکیتخصصوروزبهیندهایفرا

تیمزکهظارانتازفراتریازهایننیتأمکننده:مشعوفعوامل-4.مختلفمشاغلازینمورد
یهافیتخفیهاطرحۀارائ،یماللیتحلیهاگزارشۀارائهمانندند؛کیمجادیایرقابت

سمتبهحرکتکردیروباکیالکترونخدماتروزآمدبودن:نینوخدمات-3.یکارمزد

اطلاعاتبهدسترسیوهوشمندیهاسامانهیطراحهمانندتال؛یجیدونینویبانکدار

.یحضورمراجعاتبدون

 

و مشتریان جامعه دو )در پرسشنامه کمی بخش در

ک توصارمندان( روش دو استنباطیفیبه طریو قیاز

نرم SPSS 16افزار Smart PLSو اشدانجام در نی.

برا توصدادهفیتوصیپژوهش آمار از شاملیفیها

فراوان،یفراوان توز،یدرصد میترس،یفراوانعیجدول

پاسخدهندگانبهیهایژگیوفیتوصنینمودارهاوهمچن

ودرتحلیلاستنباطیبهروش.یدگرداستفادهامهپرسشن

 به عاملی، تحلهیتجزتحلیل شد.هادادهلیو پرداخته

 میزان از شدهAVEجهتبررسیرواییهمگرا استفاده

 استفادهشدهاست.کرونباخآلفایوبرایپایایی.است



هایافته
موارداساسبرAVEمیزانوکرونباخیآلفامیزان

بالاست.سطحدررواییوپایاییدهندهنشان،استاندارد

(0)جدولو(1)جدول

ادبیاتتفصیلیمروروعمیقهایمصاحبهبعدیگامدر

آوریجمعآنخروجیکهشدانجامپژوهشموضوع

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B4%D8%A7%D8%AE%D8%B5%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AE%D9%84%D9%82%20%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C%20%D9%87%D9%88%D8%B4%20%D9%85%D8%B5%D9%86%D9%88%D8%B9%DB%8C/
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%82%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86+%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%82%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86+%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D8%AD%DB%8C%D8%AF%D8%B1%DB%8C%D9%87
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D8%AD%DB%8C%D8%AF%D8%B1%DB%8C%D9%87
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%88%DA%A9%DB%8C%D9%84+%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%B9%D8%A7%DB%8C%D8%A7
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%88%DA%A9%DB%8C%D9%84+%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%B9%D8%A7%DB%8C%D8%A7
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%82%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86+%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%82%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86+%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
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طراحیواطلاعاتتحلیلوتجزیهجهتکیفیهایداده

)بانکصنعتدرارزشخلقسازی)یکپارچهبرایالگویی

(4)جدولباشد.می

توصیفی:-کمیتحلیلیوتجزیهقسمتدر

منتخبدهندگانپاسخجنسیتۀنیدرزمشدهانجامبررسی

046)پاسخگویاندرصد۲00۲دهدمینشاننمونهدر

درصد5605(.3)جدولهستند؛مرددهندگانپاسخنفر(

جدولسال60-31بیننفر(121)دهندگانپاسخسن

داراینفر(006)دهندگانپاسخدرصد7003.(6)

درصد5001.(5)جدوللیسانس،تحصیلات

54004.(7)جدولمشتری،نفر(176)دهندگانپاسخ

جدول.سا10تا5بیننفر(1۲3)دهندگانپاسخدرصد

.(۲)

عواملنیمهمتریبرامناسبیمدلتعیینوبررسیجهت

عاملیتحلیلروشاز،بانکمشتریانارزشخلقبرمؤثر

وتجربیهایملاکاساسبرعاملیتحلیلشد.هاستفاد

بهراهستندزیادخیلیکهرامتغیرهاییتعدادعملی،

-سادهراهاآنتحلیلوتجزیهودهدمیکاهشعاملچند

راعاملبهمتغیرهاکاهشعملعاملی،تحلیل.کندمیتر

همبستگیهمباکهمتغیرهاییکردنبندیگروهطریقاز

.دهدمیانجامدارند،زیادینسبتایاومتوسط

بهام(2)مولفه«بانکیخدماتارائهدرسهولت»مولفه

هامولفهبینازاست،کمتر004ازآنبارعاملیآنکهدلیل

(1)شکلدرشود.میحذفتحلیلمسیرازمتعاقباًو

رامسیرضریباطلاعاتوعاملیتحلیلمسیرادامه

(2)جدولفرمائید.میملاحظه

آنبارعاملیکه«شدهدرکاجتماعینفوذ»مولفهسپس

مسیراز(4)شکلو(0)شکل(0054۲)بودکمترو005

مجددبندیرتبهباآندنبالبهتاشد،حذفتحلیل

درراالگومطلوبیتعاملی،تحلیلازاستفادهباهاشاخص

جدولو(10)جدولیابد.افزایش«خوبخیلی»حد

(11)

مؤثرعواملابعادعاملیتحلیلالگوبهتوجهبانهایتدر

بهبانکصنعتدرارزشخلقبازاریابیسازییکپارچهدر

گردید.ارائه(3)شکلشرح

Sigمقدارشودمیدیدهکههمانطورپرسشنامهتحلیلدر

)وضعگروهدوهربرایگمشدههایدادهاحتساببا

فرضبنابرایناست.0006ازکمترمطلوب(وضعوموجود

یکدرمطلوبوضعوموجودوضعیعنیشودمیردصفر

استمشخصترتیباینبه.دارنداختلافونبودهسطح

ازیابد.کاهشمطلوبوموجودوضعبینفاصلهبایدکه

احتمالکهمیابیمدراطمینانفاصلهبهنگاهباطرفی

وضعبالاییبازهازکمترحالت،دودرtمقدارمشاهده

موجودوضعپایینیبازهازبیشترومطلوبوضعوموجود

توانمیواقعدرباشدمی(0)صفربابرابرمطلوبوضعو

موجودوضع)برابرییکفرضتواننمیکهگرفتنتیجه

موجودوضعبینیعنیاینوکردقبولرامطلوب(وضعو

بالارضیهفدردارد.وجودمعناداریاختلافمطلوبوضعو

میانگینبنابراینهستندمثبتدوهرپایینوبالاحد

اولگروهمیانگینازبزرگترمطلوبوضعیعنیدومگروه

نظرازاختلافاینکهشدتاییدواستموجودوضعیعنی

(10جدول)است.معنادارآماری

RMR0وRMSEA1مقدارکهالگوبرازشبررسیبرایو

یک،بهنزدیکو20%بالایAGFI3و4GFI،۲/0ازکمتر

هاشاخصنیاهمه.هستندالگواعتباردهندهنشانهمگی

وهامؤلفهحاضرالگویدر.برخوردارندیمطلوبریمقاداز

بانکمشتریانارزشخلقجینتاومؤثرعواملابعاد

سازی،همسانوجذبعمقرقابتی،هوشوچابکی)

بهاعتمادوعدالت،کبانتسهیلاتوسودگیمیفیکیشن،

واجتماعیسکوهایشده،درکلذتوسودمندیبانک،

مشاهدهمتغیرهایعنوانبه(اجتماعینفوذنهایتدر

متغیرعنوانبهبانکمشتریانارزشخلقمتغیرو1شده

برازشهایشاخص.استشدهگرفتهنظردر0مکنون

.مایندنمیتأییدراالگوبرازشعاملی،تحلیلدرالگو

(14)جدول



گیرینتیجهوبحث

خلقدرمجازیفضایوکارمندانوانیمشترمشارکت

وکردهایرودرریاخدههیطدرکهاستیموضوعارزش

عرضهودکنندگانیتولتوجهموردیابیبازاریهاوهیش

اساسنیبرهماست.گرفتهقرارمحصولاتکنندگان

                                                             
 Root Mean Square Error of Approximation1
 Root Mean Square Residual2
 Goodness of Fit Index3
 Adjusted Goodness of Fit Index4
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یریکارگبهوییشناسایپدرعرضهودیتولیهابنگاه

باارتباطتوسعهویبرقراریبرامختلفیهاکیتکن

ازاستفادهدرهاآننظرنیتاممنظوربهانیمشتر

ییافزاتیفیکدرهاآنمشارکتجلبومحصولات

یدارهیسرماتواندیمارزشخلقاند.برآمدهخودخدمات

تواندیمآندهد.شکلرییتغراجامعهباآنرابطهو

اقتصاددرینوآورویوربهرهرشدیبعدموجشرانیپ

رانیمدیبرارایدیجدیهاافقارزشخلقباشد.یجهان

یازهاینرینظیمواردیروبرراآنهاچشموگشوده

دیجدیبازارهاشوند،آوردهبردیباکههاانسانگسترده

یناشیاجتماعیکمبودهاازکهیداخلیهانهیهزبزرگ،

آنهابارابطهوتماسدرموجودیرقابتیایزاموشودیم

خلق»کهمعتقدندکرامرمارکوپورترکلیما.کندیمباز

ایرخواهانهیخعمل،یاجتماعتیمسئولیمعنبهارزش

دیجدراهکیواقعدرست.ینینگهداروحفظییتوانا

یاقتصادیهاتیموفقبهبتوانندتااستهاشرکتیبرا

یتیریمدیاستراتژکیارزشخلق«.کننددایپدست

مشکلاتدررایتجاریهافرصتهاشرکتآندرکهاست

تیمسئولیهاتلاشکهیحالدر.کنندیمدایپیاجتماع

رساندنقلحدابهایراندنعقببرتمرکزیاجتماع

برارزشخلقاست،جامعهبهکاروکسبیهابیآس

یرقابتارزشدنرسانحداکثربهیبراهاشرکترهبران

بازارها،ودیجدانیمشتردریاجتماعمشکلاتحلیبرا

گریدمواردوهااستعدادحفظنه،یهزدرییجوصرفه

.کندیمتمرکز

خلقچگونگیازتصویریپژوهشاینکاربردیدستاورد

نوآوری،یعنیارزشباشد:خلقمیبانکداریدرارزش

خلق.فناوریراستقراوتکاملپذیرش،یعنیارزشخلق

ورقابتیابزارهایازحداکثریشناختیعنیارزش

تعاملاتتبلوریعنیارزشخلقآن.ازبهینهاستفاده

باکهشود،میارائههایافتهبرمبتنیپیشنهاداتیانسانی.

داشت،تاثیربیشترینسازمانیدرونبعداینکهبهتوجه

شود:میپرداختهبعداینبهابتدا

استراتژیپویاییتنظیماتهایکارگاهوجودزمانی:سادرون

دربانکیمتلاطمهایمحیطبامجددهمسوییوبانک

راهبردهایوتکنیکیبازار/رقبا/فناوریدیدبانیجهت

بهامکانباشد.داشتهزیادیاهمیتتواندمیاجتماعی

بهراکارکنانایحرفهوفردیتجربیاتگذاریاشتراک

گیریتصمیمکنند.فراهمدانشارتقایبرایابزاریعنوان

موضوعاتمورددروتیمیمشکلاتحلبرایاتاقیکدر

پویاترینبهسازمانیدرونشود.ارتقاگذاشتهکنارخاص

مدیرعاملتوسطبایدرقابتیهوشوچابکینظرازافراد

وپیچیدههایسیستمانتقالشود.شناختهرسمیتبه

رعایتاست.الکترونیککلاکهاییهسیستمبهناهمگن

برای«دوممرحلهدردشواریوابتدادرآسانی»هنجار

ازاستفادهکهمعناستبدانایناست.مهمهابانک

کمترموضوعاتدرهابانکتوسطالکترونیکخدمات

میودارندآسانینسبتاًسازیپیادهکهآغازپیچیده

مستقرمختلفهایشبخباهماهنگیدرراحتیبهتوانند

فرآیندهایوهارویهها،سیاستبربانککارکنانشوند.

خدماتماهیتانطباقمورددروبودهمسلطبانکداخلی

.باشندآگاهموارداصلاحومشتریاننیازهایباشدهارائه

هایانگیزهوجنبهبرتاکیدگیمیفیکیشنسازمانی:میان

بههاسیستمهمهیعنی.استفرایندهاهمهدرانسانی

است،صرفکاراییِهدفشمحورکه-عملکردطراحیجای

بهینهانسانیهایانگیزهبرایمحور،-انسانطراحیبا

۲بهبایدهابرنامهوهاپلتفرمطراحیهنگامدر.شوند

برآنتاثیرویکهرکاراییوگیمیفیکیشناصلیراند

یکبهخریدندفرآیتبدیلضمنتاکنند.تمرکزمشتری

خلقومندیرضایتاحساسباعثکنندهسرگرمبازی

بهراگیمیفیکیشناصولدنیااگر.کندمیایجادارزش

انگیزهوکنندهسرگرمواقعاًآنچهبروکنداتخاذخوبی

کهکارهاییبینتفاوتیهیچدیگرکند،تمرکزاستبخش

انجامخواهندمیکهکارهاییودهندانجامبایدمردم

انجامبایدمردمکهکاریتنهاداشت.نخواهدوجوددهند

ترتیب،اینبهکنند.بازیراروزتمامکهاستایندهند

بالاترتوجهیقابلطوربههمهبرایزندگیکیفیت

زیراداشتخواهندبهتریعملکردهاشرکترود،می

ودهندانجامراکارهاکهخواهندمیواقعاکارمندانشان

هایتکنیک.شدخواهدترپربازدهکلیطوربهجامعه

کنندگانمصرفدرانگیزهایجادبرایتبلیغاتیمختلف

مورداقداماتبهآنهاترغیبومختلفمراحلازعبوربرای

باشد.می(اثراتمراتب)سلسلهنظریهرعایتنیازمندنظر

ابتدااجتماعیسکوهایازاستفادهباباید هایانگیزه
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برشیءازشخصشدهادراکارتباطیعنیرامصرف

ایجادمشتریاندرذاتیعلایقوهاارزشنیازها،اساس

بودنمعقول»عنوانبهرابودنآموزندهکنند.سپس

ضروریساختاریکعنوانبه«کنندهمتقاعداستدلال

بعدیدرگامکنند.بیاناجتماعیهایرسانهپذیرشبرای

آنتواناییباارتباطیابزارکاراییکهمسئلهحلویژگی

اجراراشودمیسنجیدهکنندهمصرفبرایمشکلحلدر

تغییراتمیزانوبودنآفرینتحولنهایتدروکنند

کنند.کسبکنندهمصرفدررانظرموردمطلوبرفتاری

پسدرانگیزهعموماًانگیزش،تئوریطبقسازمانی:برون

سیستمطراحیدربایدپسداردودوجانسانهایانتخاب

مشتریاهداف/اجتماعیهایگروهنیازهایالکترونیک

رعایتراسازیشخصیتواناییوپذیریتطبیقومحوری

رااینترنتیبانکداریسیستممطلوبیتمسیراینازوکنند

وداردایمخاطرهذاتمالیتعاملات.دهندافزایش

خدماتکنندهارائهازخوشایندیتجربهکهمشتریانی

دیگرانباراآنقطعطوربهپرورانند،میذهندرمالی

آمد.خواهنددربانکمبلغانصورتبهوکنندمیقسمت

داد.خواهندکاهشنیزرابانکهایهزینهصورتایندر

برخورداریایرسانهتبلیغاتاثربخشیکاهشبهتوجهبا

بانکتصویرتقویتوساختدرمثبتافواهیتبلیغاتاز

بانکایناختیاردررارقابتیقویمزیتوقدرتمندابزار

درمقاومتکاهشبرایکردنباید.فراموشدهدمیقرار

استفادهاجتماعینفوذافزایشازتوانمینوآوریبرابر

شود،میادراکادفرایسوازکهریساختانطمینااکرد.

آنازکهبانکیاههمربهدعتماادرپررنگیربسیانقش

سیستمشودمیپیشنهادینابنابردارد.کنند،میدهستفاا

نهادییاومرکزیبانکتوسطهابانکاطلاعاتحفاظت

کنند.دریافتاعتباریگواهیوشودبندیرتبهمرتبط

امکاناز:عیارتنداستموثربانکبهاعتماددرکهعواملی

انجامهنگامبیخراوقطعیهمیشگی/عدمدسترسی

باجهایجادساعته/03پشتیبانیآوردنتراکنش/فراهم

ثباتالکترونیک/رعایتخدماتآموزشحضوریمخصوص

خدماتیحوزهدرعدالت.الکترونیکیخدماتارائهدر

درروتعاملگیرندهخدمتودهندهخدمتکهالکترونیک

توصیهبنابرایناست.بیشتریاهمیتحائزندارندرو

درمنطقیوکاملموقع،بهتوضیحاتبابانکگرددمی

سوگیریوتعصبهرگونهبدوناینترنتیبانکداریفرآیند

یهمهبرایهارویهکند،رفتارمشتریانکلبرای

شودکمککاربرانبهوباشدداشتهسازگاریمشتریان

نیازدارندکهنتایجیبهگروهیهرازجانبداریبدون

یابند.دست


برگرفتهازنظراتخبرگانارزشخلقعواملهایشاخصو(:ابعاد2جدول)
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-آبروکواههایپژوهشنتایجکهداشتاذعانبایدادامهدر

همکارانوکیکورزن(،0003)یلارب-آوکوویلارب

همکارانوهمکارانویداهمکارانونونیها(،0003)

پلنیجاست،یرجبانتیسابهوجشارما،شایمان(،0004)

حسنعلیو(0001)همکارانووانگنیچانگل(،0000)

مبینیعلی،شاهمرسفتوتمحمد(1304)معینی

محمد،شلفیمحمد(1304)امیریسیدنادر،دهکردی

فلاحضیرفیم،دفرهمناصغریعل(1304)،عسگریهادی

همسومحققاندیگرو(1301)زمردیانغلامرضاشمس،

کردهعملترجامعوترگستردهاربسیمحققالبتهواست

ابزارهایقالبدرراهامولفهتمامکهجهتاینازاست

مطرحسازمانیمیانوسازمانیبرونوسازمانیدرون

بهتوجهبایکجاصورتبهراهاجنبههمهواستکرده

اجنماعیعملکردهایونوینبازاریابیسیستمدرتغییرات

تصمیماتبهمنجربندیدستهاینکهاست،کردهمطرح

گیرینتیجهووریبهرهوشودمیبعدهردرمدیریتیمهم

زند.میتخمینبالاتریدقتبارا



ینمونهآماردرمنتخبدهندگانپاسخجنسیتتوزیعفراوانی(2جدول)

 درصدفراوانی تعدادفراوانی طبقه

 1200 65 زن

 ۲00۲ 046 مرد

 100 021 جمع



ینمونهآماردرمنتخبدهندگانپاسخسنتوزیعفراوانی(5جدول)

 درصدفراوانی تعدادفراوانی طبقه

 0 040-00

30-41 72 0701 

 5605 12160-31

 700 01بهبالا60

 100 021 جمع



ینمونهآماردرمنتخبدهندگانپاسخلاتیتحصزانیتوزیعفراوانیم(6جدول)

 فراوانیدرصد تعدادفراوانی طبقه

 100 4دیپلم

 100 4دیپلمفوق

 7003 006لیسانس

 0403 5۲لیسانسفوق

 301 10دکتری

 100 021 جمع



ینمونهآماردرمنتخبدهندگانپاسخیتوزیعفراوانیسمتسازمان(7جدول)

 درصدفراوانی تعدادفراوانی طبقه

 0301 70 مدیرعامل

 5001 176مشتری

 1000 02رئیسشعبه

 007 0معاونمالی

 600 16معاوناداری

 100 021 جمع

https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%82%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86+%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D8%AD%DB%8C%D8%AF%D8%B1%DB%8C%D9%87
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%88%DA%A9%DB%8C%D9%84+%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%B9%D8%A7%DB%8C%D8%A7
https://iueam.ir/search.php?sid=1&slc_lang=fa&author=%D9%82%D9%87%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86+%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
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ینمونهآماردرمنتخبدهندگانپاسخخدمتتوزیعفراوانیسابقه(8جدول)

 درصدفراوانی تعدادفراوانی طبقه

 43004 22سال6زیر

 54004 1۲3 سال10تا5

 0073 ۲سال16تا11

00سال00تا15

00بالابهسال01

 100 021 جمع




خلقارزشجیابعادعواملمؤثرونتا(مدلالگوتحلیلعاملیاکتشافی2شکل)



خلقارزشجیابعادعواملمؤثرونتا(الگوتحلیلعاملیاکتشافی9جدول)

معناداریضریبمسیربارعاملیمولفهردیف

0021000۲06سکوهایاجتماعی1

معنادار

0022۲00227چابکیوهوشرقابتی0

0027300232عمقجذبوهمسانسازیخدمات4

0025۲00247بانکسودوتسهیلاتبانک3

0027000230گیمیفیکیشن6

0025300202عدالتواعتمادبهبانک5

0026100203سودمندیولذتدرکشده7

00۲07005۲3نفوذاجتماعیدرکشده۲

غیرمعنادار0010100014انکیسهولتدرارائهخدماتب2
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2/2،باحذفبارهایعاملیکمترازخلقارزشمشتریانبانکجیابعادعواملمؤثرونتاالگوتحلیلعاملی)تائیدیمرحلهاول((0شکل)



وبارعاملیمرحلهاولیدیتائتحلیلعاملیالگو(22جدول)

معناداریبارعاملیمولفهردیف

00۲02یسکوهایاجتماع1

معنادار

00227چابکیوهوشرقابتی0

00260عمقجذبووسعتهمسانسازی4

0024۲سودوتسهیلاتبانک3

00230گیمیفیکیشن6

0020۲عدالتواعتمادبهبانک5

00200سودمندیولذتدرکشده7

0054۲نفوذاجتماعیدرکشده۲



دوموبارعاملیمرحلهیدیتائتحلیلعاملیالگو(11جدول)

معناداریبارعاملیمولفهردیف

00۲41سکوهایاجتماعی1

معنادار

0022۲چابکیوهوشرقابتی0

00260عمقجذبووسعتهمسانسازی4

0024۲سودوتسهیلاتبانک3

00242گیمیفیکیشن6

00205عدالتواعتمادبهبانک5

00201شدهسودمندیولذتدرک7
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وکمتر6/2،باحذفبارهایعاملیخلقارزشمشتریانبانکجیابعادعواملمؤثرونتاالگوتحلیلعاملی)تائیدیمرحلهدوم((2شکل)

 


مدلنهایییکپارچهسازیبازاریابیخلقارزشدرصنعتبانکداری(2شکل)
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رعاملیدوموبامرحلهیدیتائتحلیلعاملیالگو(20جدول)

tوضعیت مولفهها
درجه

آزادی
اختلافمیانگین

%26فاصلهاطمینان

بازهبالاییبازهپایینی

سکوهایاجتماعی
603516151360063546056006۲076501020600۲52وضعیتموجود

705210347۲701275150170333402۲270206204۲۲وضعیتمطلوب

چابکیوهوشرقابتی
6024505644606125037۲60707۲46060020630142موجودوضعیت

706۲4۲3762701306610370450122414020560473وضعیتمطلوب

عمقجذبوهمسان

سازیخدمت

604746700330246705416016354217602035043وضعیتموجود

70۲01772507047143764706256546730205504۲7وضعیتمطلوب

وتسهیلاتبانکسود
بانک

60۲715200۲60313207566053402۲2520203۲0540وضعیتموجود

7020032۲447036۲261۲6705727060۲50205۲0353وضعیتمطلوب

گیمیفیکیشن
60202072746035415013605250122410203۲0103وضعیتموجود

۲00160۲5457074550457702762360170205606۲2وضعیتمطلوب

عدالتواعتمادبهبانک
6021423۲146036203773605۲562724۲020320002وضعیتموجود

۲0005722367065013014707243707202056073وضعیتمطلوب

سودمندیولذتدرک

شده

6020167052603300522060571۲014050203۲06۲۲وضعیتموجود

7022۲۲۲6477066006660707736703370205۲0016وضعیتمطلوب

نفوذاجتماعی
60۲53۲032460422772۲260540400306020370573وضعیتموجود

۲05730۲542۲00۲۲۲0001۲03۲1334022020۲50560وضعیتمطلوب

کلمولفهها
6050۲7603260162656556042316۲075020360065وضعیتموجود

70272۲247032670۲4770747۲005۲7020500207وضعیتمطلوب



هایبرازشالگوشاخصالگو(22جدول)

 سودوتسهیلاتبانک عمقجذبوهمسانسازی چابکیوهوشرقابتی سکوهایاجتماعیدامنهقابلقبولشاخص

44066320754300551016-(X2خیدو)

46404144-درجهآزادی

X2/df25/0 55/1 11/1 ۲6/14≥ 

RMSEA0۲0/0067/0102/0004/00۲/0≥

RMR006/0000/0004/0045/00۲/0≥

NFI ۲4/0۲0/0۲4/0۲5/01نزدیکبه

CFI ۲1/0۲۲/0۲۲/0۲7/01نزدیکبه

GFI ۲7/0۲2/0۲2/0۲5/01نزدیکبه

AGFI ۲2/072/0۲7/0۲0/01نزدیکبه



 نفوذاجتماعی سودمندیولذتدرکشده دالتواعتمادبهبانکع گیمیفیکیشندامنهقابلقبولشاخص

1502۲000311۲00213006-(X2خیدو)

30403442-درجهآزادی

X2/df30/0 70/0 34/0 45/04≥ 

RMSEA04/0044/001۲/0042/00۲/0≥

RMR02/0011/0040/0046/00۲/0≥

NFI ۲4/0۲1/0۲2/0۲2/01نزدیکبه
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 نفوذاجتماعی سودمندیولذتدرکشده دالتواعتمادبهبانکع گیمیفیکیشندامنهقابلقبولشاخص

CFI ۲5/0۲4/0۲۲/0۲7/01نزدیکبه

GFI ۲7/0۲6/0۲2/0۲5/01نزدیکبه

AGFI ۲4/0۲5/072/0۲0/01نزدیکبه



جدولاشباعنظریا(22جدول)

درصد)بررسیشدهمعتبر(فراوانیعنوانمولفهشناساییشدهردیف

1100014سکوهایاجتماعی1

1406515چابکیوهوشرقابتی0

1001710عمقجذبووسعتهمسانسازی4

204011نفوذاجتماعی3

۲03710گیمیفیکیشن6

1100014عدالتواعتمادبهبانک5

110۲513سهولتدرارائهخدماتبانکی7

1100014سودوتسهیلاتبانک۲

1406515سودمندیولذتدرکشده2


 

مآخذومنابع
1. Abdelati Hakmaoui, Mourad Oubrich, Jonathan 

Calof, Hamid El Ghazi; Towards an 

anticipatory system incorporating corporate 

foresight and competitive intelligence in 

creating knowledge: a longitudinal Moroccan 

bank case study; Technological Forecasting & 

Social Change; 2022; 

https://doi.org/10.1016/j.techfore. 2022.121139 

2. Abdelati Hakmaoui,*, Mourad Oubrich, 

Jonathan Calof, Hamid El Ghazi; Towards an 

anticipatory system incorporating corporate 

foresight and competitive intelligence in 
creating knowledge: a longitudinal Moroccan 

bank case study; Technological Forecasting & 

Social Change;2022 

3. Akhtar, P., Khan, Z., Tarba, S., & 

Jayawickrama, U. (2018). The Internet of 

Things, dynamic data and information 

processing capabilities, and operational agility. 

Technological Forecasting and Social Change, 

136, 307–316 

4. Akman, I., Yazici, A., Mishra, A., & Arifoglu, 

A. (2019). E-government: A global view and 
an empirical evaluation of some attributes of 

citizens. Government Information Quarterly, 

22, 239–257 

5. Alford, J., & O’Flynn, J. (2019). Making sense 

of public value: Concepts, critiques and 

emergent meanings. International Journal of 

Public Administration, 32, 171–191. 

6. Anita Ciunova-Shuleska, Nikolina 

Palamidovska-Sterjadovska, Jana Prodanova; 

What drives m-banking clients to continue 

using m-banking services?; Contents lists 

available at ScienceDirect Journal of Business 

Research; 2022; 

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2023.10.024. 

7. Arcand, M, PromTep, S, Brun, I, Rajaobelina, 

L, (2023), Mobile banking service quality and 

customer relationships, International Journal of 

Bank Marketing, 35 (7), 1068-1089. 
8. Bannister, F. (2018). Dismantling the silos: 

Extracting new value from IT investments in 

public administration. Information Systems 

Journal, 11(1), 65–84. 

9. Chatterjee, S., & Sreenivasulu, N. S. (2022). 

Personal data sharing and legal issues of human 

rights in the era of artificial intelligence: 

Moderating effect of government regulation. 

International Journal of Electronic Government 

Research, 15(3), 21–36. 

10. Chatterjee, S., Kar, A. K., Dwivedi, Y. K., & 
Kizgin, H. (2022). Prevention of cybercrimesin 

smart cities of India: From a citizen’s 

perspective. Information Technology & People 

32(5), 1153–1183. Chatterjee, S., Kar, A. K., & 

Gupta, M. P. (2022). Success of IoT in smart 

cities of India: An empirical analysis. 

Government Information Quarterly, 35(3), 

349–361. Chatterjee, S., Nguyen, B., Ghosh, S. 

K., Bhattacharjee, K. K., & Chaudhuri, S. 

(2022). Adoption of artificial intelligence 

integrated CRM system: An empirical study of 

Indian organizations. The Bottom Line. 
https://doi.org/10.1108/BL-08-2022-0057. 

https://doi.org/
https://doi.org/10.1108/BL-08-2022-0057


 1304زمستان/56شماره/بازاریابیمدیریتمجله 211
 

11. Chatterjee, S., Rana, N. P., & Dwivedi, Y. K. 

(2022). Social media as a tool of knowledge 
sharing in academia: An empirical study using 

valance, instrumentality and expectancy (VIE) 

approach. Journal of Knowledge Management. 

https://doi.org/10.1108/JKM-04-2020-0252. In 

Press.  

12. Chuang, S.-H. (2020). Co-creating social media 

agility to build strong customer-firm 

relationships. Industrial Marketing anagement, 

84, 202–211. 

13. Davis, R. (2018). Conceptualising fun in 

mobile commerce environments. International 
Journal of Mobile Communications, 8(1), 21–

40. https://doi.org/10.1504/IJMC.2018.030518. 

14. Deterding, S., Dixon, D., Khaled, R., & Nacke, 

L. (2021). From game design elements to 

gamefulness: defining gamification. In 

MindTrek ’11: Proceedings of the 15th 

International Academic Conference on 

Envisioning Future Media Environments (pp. 

9–15). Tampere Finland. ACM. 

10.1145/2181037.2181040. 

15. Dong, S., Xu, S. X., & Zhu, K. X. (2019). 

Research note: Information technology in 
supply chains: The value of IT-enabled 

resources under competition. Information 

Systems Research, 20(1), 18–32. 

16. Heeks, R. (2018). Benchmarking e-

government: Improving the national and 

international measurement valuation and 

comparison of e-government. In Z. Irani, & P. 

Love (Eds.), Evaluation of information 

systems: Public and private sector (pp. 236–

301). Oxford: Butterworth-Heinemann.d 

emergent meanings. International Journal of 
Public Administration, 32, 171–191. 

17. Hitt, L. M., & Brynjolfsson, E. (2021). 

Productivity, business profitability, and 

consumer surplus: Three different measures of 

information technology value. MIS Quarterly, 

20 (2), 121–142. 

18. Huotari K, Hamari J. A definition for 

gamification: anchoring gamification in the 

service marketing literature. Electronic 

Markets. 2023; 27(1): 21-31. 

19. Huotari K., & Hamari, J. (2022) Defining 

gamification: a service marketing perspective. 
In MindTrek ’12: Proceedings of the 16th 

International Academic Conference, Tampere, 

Finland, October 3–5, 2022, (pp. 17–22). New 

York: ACM Press, New York. 10.11 

45/2393132.2393137. 

20. Jaeger, P. T., & Thompson, K. M. (2021). E-

government around the world: Lessons, 

challenges, and future directions. Government 

Information Quarterly, 20, 389–394. 

21. Karjaluoto, H., Shaikh, A. A., Saarij arvi, H., & 

Saraniemi, S. (2022). How perceived value 
drives the use of mobile financial services apps. 

International Journal of Information 

Management, 47, 252–261. 

https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt. 

2022.08.014 

22. Karjaluoto, H., Shaikh, A. A., Saarij arvi, H., & 

Saraniemi, S. (2023). How perceived value 

drives the use of mobile financial services apps. 

International Journal of Information 

Management, 47, 252–261. 

https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2023.08.014 
23. Kearns, I. (2020). Public value and e-

government. London: Institute of Public Policy 

Research. available at: www.ippr.org (accessed 

12 November 2020). 

24. Kim, H. W., Chan, H. C., & Gupta, S. (2007). 

Value-based adoption of mobile internet: An 

empirical investigation. Decision Support 

Systems, 43(1), 111–126. 

25. Kim, M. J., Chung, N., Lee, C. K., & Preis, M. 

W. (2016). Dual-route of persuasive 

communications in mobile tourism shopping. 

TelematicsandInformatics, 33 (2), 293–308. 
https://doi.org/10.1016/j.tele. 2016.08.009. 

26. Klein, R. (2019). Assimilation of internet-based 

purchasing applications within medical 

practices. Information Management, 49(3), 

135–141. 

27. Lavie, D., Stettner, U., & Tushman, M. L. 

(2021). Exploration and exploitation within and 

across organizations. The Academy of 

Management Annals, 4(1), 109–155 

28. Manisha Sharma, Subhojit Banerjee, Justin 

Paul; Role of social media on mobile banking 
adoption among consumers; Technological 

Forecasting & Social Change; 

https://doi.org/10.1016/j.techfore .2022.121720 

Received 8 January 2022; Received in revised 

form 20 April 2022; A 

29. Niehaves, B., Plattfaut, R., & Becker, J. (2019). 

Business process management capabilities in 

local governments: A multi-method study. 

Government Information Quarterly, 30 (3), 

217–225.  

30. Safaie Movahed S, Rikhteh garzadeh S M. The 

Effect of Gamification on Employee 
Motivation and Learning at Cooperative 

Management Training Course in Tehran Pars 

Oil and Gas Company. Quarterly Journal of 

Training & Development of Human Resources. 

2023; 16 )5(: 79-96. 

31. Sailer M, Hense JU, Mayr SK, Mandl H. How 

gamification motivates: An experimental study 

of the effects of specific game design elements 

on psychological need satisfaction. Computers 

in Human Behavior. 2021; 371: 69-80 

https://doi.org/
https://doi.org/10.1016/j.techfore


132 سازیبازاریابیمبتنیبرخلقارزشدرصنعتبانکداری یکپارچه
 

32. Sallehudin, H., Razak, R. C., & Ismail, M. 

(2020). Determinants and impact of cloud 
computing implementation in the public sector. 

Journal of Information Technology, 7 (4), 245–

251. 

33. San Martin, S., Camarero, C., & San Jos´e, R. 

(2019). Does involvement matter in online 

shopping satisfaction and trust? Psychology 

and Marketing, 28(2), 145–167. 

https://doi.org/10.1002/mar.20384 

34. SanJos´e-Cabezudo, R., Guti´errez-Arranz, A. 

M., & Guti´errez-Cill´an, J. (2020). The 

combined influence of central and peripheral 
routes in the online persuasion process. 

CyberPsychology & Behavior, 12(3), 299–308. 

https://doi.org/10.1089/ cpb. 2020.0188 

35. Setia, P., Setia, P., Venkatesh, V., & Joglekar, 

S. (2013). Leveraging digital technologies: 

How information quality leads to localized 

capabilities and customer service performance. 

MIS Quarterly, 565–590. 

36. Teo, T. S., Lim, V. K., & Lai, R. Y. (1999). 

Intrinsic and extrinsic motivation in Internet 

usage. Omega, 27(1), 25–37. Teo, T. S. H., 

Srivastava, S. C., & Jiang, L. (2008). Trust and 
electronic government success: An empirical 

study. Journal of Management Information 

Systems, 25(3), 99–132. 

37. Turel, O., Yuan, Y., & Connelly, C. E. (2008). 

In justice we trust: Predicting user acceptance 
of e-customer services. Journal of Management 

Information Systems, 24(4), 123–151. 

38. Valle-Cruz, D., Criado, J., & Ruvalcaba-

Gomez, E. A. (2020). Assessing the public 

policy-cycle framework in the age of artificial 

intelligence: From agenda-setting to policy 

evaluation. Government Information Quarterly, 

37(4) (No. 101509). 

39. Xuequn Wang, Xiaolin Lin, Bin Shao; How 

does artificial intelligence create business 

agility? Evidence from chatbots; International 
Journal of Information Management 66 (2023) 

102535; https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt. 

2023.102535. 

40. Zhang, C., Xue, L., & Dhaliwal, J. (2020). 

Alignments between the depth and breadth of 

inter-organizational systems deployment and 

their impact on firm performance. Information 

& Management, 53 (1), 79–90. 

41. Zuiderwijk, A., Vhen, Y., & Salem, F. (2021). 

Implications of the use of artificial intelligence 

in public governance: A systematic literature 

review and a research agenda. Government 
Information Quarterly. 

https://doi.org/10.1016/j. giq.2021.101577. In 

Press. 



 

 


