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چکیده 
  ژه یآن، به و  یا ی پو  تی ماه لی اطلاعات به دل  یبخش فناور   ،یدر قرن کنون 
ن  به  توجه  بانکدار  از یبا  بخش  تغ  ی در  حال  تر  ی کیبه    ر،ییدر  جالب    ن ی از 
از    ی کی  ی حفظ مشتر  گریشده است. از طرف د  ل ی مطالعه تبد  ی بخش ها برا 

بنابرا  یچالش ها  بانک هاست.  حفظ    ی مؤثر برا  یهاتوسعه روش   ن، ی عمده 
برا  ان ی مشتر ضرور   ی موجود  بانک  راستا  یهر  در  لذا    ن ی ا  ت ی اهم  ی است. 

ا  انجام  از  ؛ هدف  واکاو  نیموضوع  تأث  ی پژوهش    ت ی ریبر مد  رگذاریعوامل 
  ی بانک تجارت م   ی کیالکترون   ی در بانکدار   Zنسل    ان یمشتر  ابانه یتجربه کام 

   ن ی ممضا   لی بوده و با استفاده از روش تحل یف یباشد. پژوهش حاضر بصورت ک
پذ آمار رفتیصورت  جامعه  بانکدار  ق یتحق  ی.  حوزه  مد  ی نخبگان    ت ی ریو 

نفر انتخاب    12هدفمند    یر یباشد که با روش نمونه گ  یم   یارتباط با مشتر 
ساختار    مه یدر مصاحبه ن   ی حجم نمونه براساس اشباع اطلاعات  ت ی شدند و کفا

و   ی بندشده کد یمطالب جمع آور  یانجام شد. محتوا  یموضوع لی تحل افتهی
تاث  محتوایی   –  ی مفهوم  ی ها   رگروهیز مد  رگذار یعوامل  تجربه    ت ی ریبر 

  ی و کدگذار   ل یتحل  ان یشد و پس از پا  ییشناسا   zنسل    انیمشتر  ابانهیکام 
اخت  ن یکل مصاحبه ها، کدها و مضام  مرتبط که    دی اسات  اریاستخراج شده در 

  ، ی متن  یحدها خارج از پژوهش بودند قرار داده شد تا تناسب برچسب ها با وا
ها   نیمضام  نتا  یمفهوم   یو خوشه  اساس    ج یشود.  تحل  ها،افته یبر  و    ل یبا 
شرا  9ها،  مصاحبه   ی بررس عنوان  تحت  کدها  ی عل  ط ی مفهوم    ی افت یدر  ی از 

  ی ادراک مشتر   ، یعوامل فرد  ، یاستخراج شدند که شامل امکانات نرم افزار
س تسه  ستم ی از  آنلا  لات یخدمات،  امکانات  دسترس   ن، ی و  به خدمات،     ی بستر 

قبل   ی دسترس   ن، ی تنوع خدمات آنلا  ن، ی خدمات آنلا  ت ی فیک   ، یمشتر   ی تجربه 
 . باشندی سهل الوصول م
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Abstract 

In the current century, the IT sector has become one of the 
most interesting sectors to study due to its dynamic nature, 
especially with the changing needs of the banking sector. On 
the other hand, customer retention is one of the major 
challenges of banks. Therefore, developing effective methods 
to retain existing customers is essential for any bank. 
Therefore, in line with the importance of this issue; The 
purpose of this research is to identify the factors influencing 
the successful experience management of generation Z 
customers in the electronic banking of Tejarat Bank. The 
current research is qualitative and was conducted using 
thematic analysis method. The statistical population of the 
research is elites in the field of banking and customer 
relationship management, 12 people were selected by the 
purposeful sampling method, and the adequacy of the sample 
size was done based on information saturation in semi-
structured interview, thematic analysis. The content of the 
collected materials was coded and the conceptual-content 
subgroups of factors influencing the successful experience 
management of Generation Z customers were identified, and 
after the analysis and coding of all the interviews, the 
extracted codes and themes were provided to relevant 
professors who were outside the research. To match labels 
with textual units, themes and conceptual clusters. Results 
Based on the findings, by analyzing and reviewing the 
interviews, 9 concepts under the title of causal conditions were 
extracted from the received codes, which include software 
facilities, individual factors, customer perception of the service 
system, online facilities and facilities, service access platform, 
previous customer experience. , quality of online services, 
variety of online services, easy access 
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در    Zنسل  انیمشتر ابانهیتجربه کام تیریبر مد رگذاریعوامل تأث یواکاو:نیکوروش پارسا مع و ایآر  ومرثی کوکاظم پور  میابراه

 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

 مقدمه

کنون قرن  اطلاعات بخش    ،یدر  دل  فناوری    ت یماه  ل یبه 

در  بانکداری    نیاز در بخش با توجه به    ژهی آن، به و  ی ایپو 

مطالعه    ی بخش ها برا  نیاز جالب تر   یکی به    ر،ییحال تغ

ها  ل یتبد تلفن  است.  عنوان    ی شده  به  ابزار   ک ی همراه 

تلفن  یخانگ تراکم  اند  یکل  یبا  کرده  ظهور  کشور    . در 

تلفن   مشترکان  کل  به  در  ثابت  تعداد  میلیون    38ایران 

به   همراه  تلفن  و  رسیده   209اشتراک  اشتراک    میلیون 

  ی از چالش ها  یکی   ی حفظ مشتر  . از طرف دیگر  است

 ی مؤثر برا  ی هاتوسعه روش   ن،ی. بنابرابانک هاست عمده  

این  است.    ی ضروربانک  هر    ی موجود برا  انیر حفظ مشت

درآمدزا و دوم    ی مشتر  ییشناسا   ی کمسئله از دو جهت ی

مشتر  تیریمد ا  ی تجربه  برا  جادیو    ی انی مشتر  ی ارزش 

که   بالا  پتانسیلاست  قابل    هستند  بانک  ی برا  ییدرآمد 

است مشتردستیابی  تجربه  تمام    ی .  مجموع  عنوان  به 

هر    ی مشتر  کی که    ی اتیتجرب  رابطه    ی تماس  نقطه در  از 

تعر  بانکو    ی مشتر راستا شود.    ی م  ف یدارد  همین    در 

ا پارامترها   نیهدف  درک  تجربه    ییمطالعه  بر  که  است 

  ر یتأث   Zبانکداری در نسل  خدمات    ی برا  ی مشترکامیابانه  

 گذارد  یم

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق

مهمترین   از  یکی  رفتار و جذب مشتریان  بر  تأثیرگذاری 

در عین    مسائل در بازاریابی و تجهیز منابع بانک ها است. 

و   بوده  متفاوت  علائق  دارای  مختلف  نسلهای  حال 

هرکدام برای تصمیم گیری و بروز رفتار خاص به عوامل  

معینی توجه دارند . مسأله اصلی این تحقیق عدم شناخت  

برای جذب    Zاز عوامل تأثیرگذار بر رفتار مشتریان نسل  

بانک تجارت و اولویت بندی  به استفاده از خدمات  آنها 

ذکر    انی شا.  آنها و همچنین نحوه استفاه از آنها می باشد

بانکها   چه موفق و   ی و دولت  ی خصصوص  ی است تجارب 

ا در  ناموفق  جز   ن یچه  بصورت  اغلب    یی ا  رهیحوزه  و 

متقن در    ی از نبود مدل  یق حاکفتکرار مکرر تجارب نامو 

 دارد  دیتاک  ق یو ضرورت تحق تیبوده که براهم  نهیزم  نیا

با  همچنین   تحقیق  این  که  ای  تحقیقاتی  گپ  جمله  از 

با   بر این مهم استوار است که  تحقیقات مشابه قبلی دارد 

نسل   اینکه  به  و   Zتوجه  متفاوت  ها یژگی با  انتظارات    ی و 

  یات تجرب   ی مواجه است و بررس  ی قبل  ی هانسبت به نسل 

بانکدار را    یدی نکات جد  تواندی م  یکی الکترون  ی آنها در 

 های ی اثرات فناور  ی به بررس   یقن تحقیا  یاورد به چشم ب 

ک  ید،جد و  سرعت  از  اهم  یفیت انتظارات    یت خدمات، 

حر امن  ی شخص  یم حفظ  ترج  یت و  و    یحات اطلاعات، 

تمامی    ینا  یارتباط قبلی  تحقیقات  در  که  پرداخت  نسل 

با هم مورد ارزیابی قرار نگرفته بود  این آیتم ها همزمان 

همچن ا  ین، و  روش   یقتحق  ین در  استراتژبه  و   های ی ها 

در    Zنسل   یان و بهبود تجربه مشتر  یریت مد  ی برا  یدی جد

زم  یکیالکترون  ی بانکدار در  که  شده   های ینه اشاره 

آن   ی قبل  یقات تحق به  پرداخته کمتر  اها  مانند    یجاد اند، 

 شده .   سازی ی شخص یات تجرب 

کلاس  به وظ  کی صورت  موسسات    فه یدو  و  بانکها  مهم 

  شود.   ی م  ف یمنابع تعر  ص یو تخص  ز یبه عنوان تجه  ی مال

بانک واقع  پول  در  منابع  گروه  ی ها  از  مشتر  ی را    ان ی از 

به ا  ان یاز مشتر  گر ید   یگروه  اریو در اخت  افتیدر   ن یکه 

دو    نیعلاوه بر ا عتایدهند. طب  ی دارند قرار م  اجیمنابع احت

از جمله نقل    گر یاز خدمات متنوع د   ی سر  ک ی یاصلکار  

از معاملات    ی سر  ک ی  ن یو تضم  لیو انتقال وجوه ، تسه

و    ی تجار داخل  م  نیب   ایدر  انجام  به  هم  را    ی الملل 

اصل  .رسانند کار  حوزه  دو  مشتر  یدر  نقش    انی بانکها  

کنند . در عمل بانکها به مانند    ی م  فا ی را ا  یو مهم  ی دیکل

مشتر   و از کسب    ی اریبس با  و    انیکارها  بوده  ارتباط  در 

فعال  ی بدون حضور مشتر پذ  ها   ت یعملا تداوم    ر یامکان 

 نخواهد بود .   

و شناخت مشتر   بر از    انیاساس آنچه که ذکر شد درک 

هر کسب و کار و از جمله    ی مهم برا  ار یجمله مسائل بس

آنجا  از   . بود  خواهد  در    ییبانکها  امکان    ک یکه  بانک 

وجود دارد ، لذا درک و    انیمختلف مشتر   ی ورود گروهها

مشتر ن  انی شناخت  سلا  ازهای،  و  ها  خواسته  آنها     ق ی، 

درک    د یبانک با  ابان یبازار.  خواهد بود  ت یحائز اهم  اریبس

مشتر که  م  ان ی کنند  عمل  و  فکر  تا    ی چگونه  کنند 
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  ی مورد پسند مشتر  ی متقاعد کننده ا  یاب یبازار  ی راهبردها

   (2007، 1)کاتلر ندینما   نیو تدو  ه یرا ته

در اغلب کسب و    شیکه از سالها پ  ییکردها یاز رو  یکی

مورد توجه    ان یمشتر  شتریدرک و فهم بهتر و ب   ی کارها برا

م تقس  یقرار   ، اگر    انی مشتر  ی بند  میگرفته   . است  بوده 

تقس متعدد  انیمشتر  ی بند  م یچه  م  ی اهداف  دنبال    ی را 

و بهتر    شتر یاهداف آن شناخت ب   ن یاز مهمتر   ی کی کند اما  

  ی سالها  ی در ط  انیمشتر  ی بند  می تقس  .باشد  ی م  انیمشتر

مبان اساس  بر  است  یمختلف  یگذشته  گرفته    . صورت 

،  ی، روانی ، رفتاریبر اساس عوامل دموگراف  ی بند  م یتقس

بازارها    ی بند  میتقس  ی از مبان  ی و.... فقط تعداد ییایجغراف

و تحولات در   رییبا توجه به تغ ریاخ ی باشد. در سالها یم

تکنولوژ  یارتباط  ی ابزارها ظهور  و  بروز  و    نینو   ی هایو 

در حوزه    ی دیجد  ی بند  م یتقس  ان ی آنها بر رفتار مشتر  ریتاث 

گرد   یاب یبازار تقس  دهیمطرح  عنوان  تحت   ی بند  م یکه 

نسل    ان یمشتر اساس  آن    Zبر  ا  یم  اد یاز  در    ن یشود. 

ا  ی بند  م یتقس نسلها  ن یمبنا  که  دارا  ی است   ی مختلف 

خاص خود بوده و درک    ی ررفتا  ات یو خصوص  های ژگیو

  ی زیو برنامه ر  ی گذار  است یهر گونه س  ی تفاوتها برا  نیا

    .باشد یم ت یحائز اهم یاب یبازار

با توجه به کاهش فاصله بین فرهنگ ها در اثر نفوذ شبکه  

دو   بین  فرهنگی  های  شباهت  همچنین  و  اجتماعی  های 

بانکداری  تاثرات  که  نمود  اذعان  چنین  توان  می  کشور 

نسل   ترکیه در  ایران    zاینترنتی  به  قابل تعمیم  این کشور 

به   نیز بوده و در نتیجه می توان از نتایج آن در کشور ما 

 خوبی بهره برد. 

و  در مورد  در  کنون  تا  تجارت    zنسل    ی های ژگیبانک 

اگرچه بر    . صورت نگرفته است  یو منسجم  ی علم  قی تحق

بررس ا  ی های  اساس  در  مشابه  مطالعات    ن یمحقق 

بانک شبکه  در  سا  ی خصوص  و    ار یبس  بانکها   ر یو  کم 

نسل    انی موضوع که مشتر  ن یمحدود انجام شده است . ا

 
1 kotler 

z    و چه  تجارت  ا  ی رفتار  ی های  ژگیبانک    ن یدارند، 

 ی توان دسته بند  یم  ی فرع  ی ها  را در چه گروه  انیمشتر

ا و  م  نکهیکرد  ا  یچگونه  رفتار  بر  تاث   نیتوان   ریافراد 

مسا  جمله  از  مواجه    کهاست    یمهم  لیگذاشت  ابهام  با 

ا  عتایطب  .است و شناخت  درک  اساس  از    انی مشتر  ن یبر 

متناسب با آنها    ی و برنامه ها  استها یس  ن یطرف و تدو  ک ی

با ا  ی تر  توان تعاملات اثربخش  یم  گری از طرف د   ن یرا 

 . مهم برقرار نمود اریگروه بس

شاخصها  یکی   ضمنا سازمانها  ی از  عملکرد  در    ی مهم 

 ی لذت بخش برا  ات یتجرب   جادیآنها در ا  ی امروز توانمند

سازمان   ان یمشتر نگاه  عمده  گذشته  در  تام  است.    ن یها 

است   ان ی مشتر  ت یرضا پ  .بوده  سالها  سازمانها    ش یاز 

  ی به آنها مراجعه م  ی که مشتر  یکردند که زمان   یتلاش م

 .خاطر او را بدرقه کنند  ت یبا رضا  ندبتوان  ت یکند در نها

ا  ت یرضا گونه  ف  ی به  تعر   پ یلیکه  به    یم  ف یکاتلر  کند 

خشنود  یمعن مقا   دار یخر  ی تینارضا  ا ی   ی احساس    سه یاز 

خدمت از عملکرد مورد انتظار   ا یمحصول  یعملکرد واقع

متعدد  .است عوامل  تام  ی اصولا    ز ین  ت یرضا   ن یا  ن یدر 

تواند منجر    ی م  zنسل    ی رمشت  ت یرضا  .گذار هستند  ریتاث 

و خر مراجعه  تکرار  نها  ی مشتر  دیبه  به   تایشود و  او را 

ا  لیوفادار تبد  ی مشتر گرا  م یمفاه  ن یکند.  سازمان    شیو 

تام به  ا  zنسل    ان ی مشتر  ت یرضا   ن یها  مقوله  کاملا    ی به 

ا  دهیگرد   ل یتبد  ی اساس   ن یو اغلب سازمانها در عمل در 

م  ریمس بعد  .کنند  ی حرکت  رضا   ی قدم  از  فراتر  ت  یو 

برا  zنسل    ان یمشتر بخش    جاد ی ا  ی تلاش  لذت  تجربه 

تجربه    ن یا  .مراودات با سازمان است  ان یآنها در جر   ی برا

جر در  مشتر  انیاصولا  بصورت    zنسل    ی سفر 

داخل سازمان رخ  الکترونیکی   م  یمدر  و تلاش    ی دهد 

ا از  مرحله  را    نیشود که در هر  بخش  لذت  سفر تجربه 

آو  انیمشتر  ی برا    رد. بوجود 

مسأله اصلی این تحقیق عدم    به موارد مطروحه  تیبا عنا

و     Zنسل    انی مشتر  ی رفتار  ی هایژگیشناخت از عوامل و 

تأثیرگذار بر رفتار مشتریان نسل    یی شناسا  برای   Zعوامل 
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 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

از خدمات بانک تجارت و اولویت    تفاده جذب آنها به اس

 . بندی آنها و همچنین نحوه استفاه از آنها می باشد

 تجربه مشتريان  

در عصر امروز ایجاد تغییر و تحول در سازمانها، یک امر  

است ناپذیر  اجتناب  و    ک ی   رییتغ  تی ریمد  . ضروری 

انتقال    ی برا  ک یستماتیس  کردیرو با    ی دگرگون  ا یمقابله 

سازمان است. هدف    کی  ی ها ی فناور ای ندهایاهداف، فرآ

مد سازمان  ر،ییتغ  تیریاز  توسط  جامعه  نیاز  و    برآورد 

برا افراد  به  تغ  ی سازگار  ی کمک  و    است   ر ییبا  )هانلت 

 .  (2021، 1همکاران 

نیاز مشتریان است. سازمانها   نیاز جامعه، همان  از  منظور 

به   مشتری  نیاز  گرفتن  نظر  در  از  ناگزیر  موفقیت  برای 

نیز   را  امر  این  باید  اما  هستند.  عامل  ترین  مهم  عنوان 

خود   نیازهای  رفع  برای  مشتریان  که  داد  قرار  مدنظر 

ترجیحاتی دارند و بر مبنای همین ترجیحات، سازمانهای  

راهکارهای   از  یکی  انتخاب می کنند. پس  را  بخصوصی 

موفقیت برای هر سازمانی این است که خود را به یکی از  

انتخاب های بی قید و شرط مشتری مبدل سازد. این کار  

مستلزم آن است که درک و تجربه مشتری به عنوان عامل  

مهم مورد توجه قرار گیرد، زیرا مشتری بر اساس تجربه  

قبلی خود از تعامل با یک سازمان، تصمیم به تکرار خرید  

یا بهره مندی از خدمات آن سازمان می گیرد. در صورتی  

که تجربه مشتری از سازمان و خدمات آن مثبت باشد و  

سابقه ذهنی مطلوبی از آن سازمان داشته باشد، دوباره به  

آن سازمان مراجعه می کند. اما اگر در تعامل قبلی خود با  

نبوده   اندازه کافی مطلوب  به  از سازمان  او  سازمان درک 

باشد احتمال مراجعه مجدد او کاهش می یابد که این در  

دراز مدت منجر به کاهش بهره وری و به تبع آن کارایی  

 )همان(.  و اثربخشی در سازمان خواهد شد

 
1 Hanelt, A., Bohnsack, R., Marz, D., & 

Antunes Marante, C. 

ساده   کار  و  کسب  موفقیت  مورد  در  توان  نمی  امروزه 

رفتار   بینی  پیش  و  درک  دلیل  همین  به  کرد،  انگاری 

مدیریت   و  ریزی  برنامه  در  موفقیت  کلید  کننده  مصرف 

است.   دگرگونی  و  تغییر  حال   ارائه  که  ازآنجا در 

دریافت    مستقیم   رابطه   برقراری   مستلزم   خدمات   با 

که  ت  محققان   بود،   خدمت   کنندگان اند  وانسته 

  با   پایدار  تعاملات  برقراری   حین   را  مشتریان وفاداری  

  و   مشتریان نگهداری  برین بنا. دهند قرار تحلیل مورد آنان

گرفت   قرار  توجه   مورد   آنان   با    مدت   بلند  روابط  برقراری 

 (. 2020 ،2پریونو و همکاران )

عرصه   در  مشتریان،  مندی  رضایت  اهمیت  به  توجه  با 

فعالیت های اقتصادی در جهان، نگرش مشتری مداری و  

کسب رضایت مشتری، یکی از اصول کسب و کار تلقی  

به این اصول احتمال حذف شدن   می شود و عدم توجه 

و   اگرکالا  زیرا  داشت،  خواهد  پی  در  را  بازار  صحنه  از 

خدمات انتظارات مشتری را برآورده کند در او احساس  

مجدد)حضور   خرید  با  و  شود  می  ایجاد  رضایت 

آن سازمان کمک   بقای  به  دیگران  تشویق  و  مجدد(خود 

 (. 2023، 3شالن و همکاران ) میکند

به   توجه  و  مناسب  مدیریت  های  شیوه  از  گیری  بهره 

ارتقای   در  که  هستند  عواملی  شده  ارائه  خدمات  کیفیت 

رضایت مندی مشتریان نقش مهمی ایفا می کنند. رضایت  

با   تعامل  از  که  است  مشتری  احساسی  واکنش  مندی، 

سازمان عرضه کننده با مصرف کننده محصول حاصل می  

و   انتظارات مشتری  بین  متفاوت  درک  از  رضایت،  شود. 

شود.   می  حاصل  سازمان  یا  محصول  واقعی  عملکرد 

و   سازمان  محصول  مصرف  از  مشتری  قبلی  تجربیات 

در  کننده،  عرضه  سازمان  با  تعامل  از  او  تجربه  همچنین 

 
2 Priyono, A., Moin, A., & Putri, V. N. A. 

O. 
3 Shaalan, A., Agag, G., & Tourky, M. 



 مدیریت تبلیغات و فروش ی فصلنامه علم

   1401 زییپا(، 11  یاپی، )پ3شماره  ،3دوره 

Quarterly Journal of Advertising and Sales 

M𝐚𝐧𝐚𝐠𝐞𝐦𝐞𝐧𝐭 

Vol 3, No 3, SEP-DES 2022,  

 

می   ایفا  اساسی  نقش  وی  انتظارات  دهی  شکل 

 (. 2019، 1پاکورار و همکاران کند)

آنجا  از    از  که  است  فرایندی  مشتری  تجربه  مدیریت  که 

حفظ   و  جذب  موجب  مشتری  تجارب  بهبود  طریق 

می  سازمان  در  مدت  بلند  سوداوری  افزایش  و    مشتری 

دوم    در  شود، مسئله  باشد.  راهگشا  تواند  می  مورد  این 

بازاریابی   بحث  ها اینکه در  از مسائل اساسی    بانک  یکی 

ور از آن نحوه ایجاد  ظاست که من  c4مفهوم    p4در کنار  

بهتر ارزش  وعده  دادن  با  کننده  مصرف  در    و   رضایت 

  مستلزم   فرایند   این .  است   گذشته   بازار   حفظ  کنار  در   بیشتر

یک  تبدی   سپس  و  اول  درجه  در  مشتری   حفظ به  او  ل 

مشتری وفادار و در نهایت یک طرفدار است و می توان 

تجربه   صحیح  مدیریت  طریق  از  تنها  امر  این  گفت 

 (. 2020 ،2السورایحی و همکاران) مشتری میسر می گردد

مشتریان  1388)ا  جانفرس  ذهنی  پاسخ  را  مشتری  تجربه   )

و   سازمان  با یک  یاغیرمستقیم  مستقیم  ارتباط  هرگونه  به 

تمام جنبه های محصول شامل گیرنده  بر  از    در  حمایت 

بندی،  تبلیغات،  مشتری، های   آموزش،  بسته  قابلیت 

داند.    محصول،  می  اطمینان  قابلیت  و  استفاده  سهولت 

تجربه مشتری بوسیله انتظارات مشتری که عمدتا منعکس  

گیرد می  است،شکل  وی  قبلی  تجربیات  رضایت  .کننده 

ارائه  اینکه  اول  شود.  می  حاصل  طریق  دو  از  مشتری 

خدمات و عملکرد موسسه و شرکت را با انتظارات خود  

حد   از  بیش  را  شده  ارائه  خدمات  اگر  کند،  می  مقایسه 

  دوم    انتظارات خود بیابد، رضایت او حاصل خواهد شد.

  از   شخص  قبلی  مثبت  تجارب  بوسیله  رضایت  اینکه

شود.    می   حاصل   سازمان   و  موسسه   عملکرد   و   خدمات 

 
1 Pakurár, M., Haddad, H., Nagy, J., Popp, 

J., & Oláh, J.  
2 Al-Suraihi, W. A., Al-Suraihi, A. H. A., 

Ibrahim, I., Al-Tahitah, A., & Abdulrab, 

M.  

برآورده   او  رضایت  باشد،  خوشایند  تجارب شخص  اگر 

 (. 2021، اوکورتوناو  سوگیارتو )  می شود

به    4سی.ایی.ام   3هدف   رضایت  از  مشتری  دادن  سوق 

وفاداری و از وفاداری به طرفداری و هواخواهی است یا  

ایجاد   مشتری،  تجربه  مدیریت  هدف  دیگر  عبارتی  به 

کاهش   طریق  از  که  است  مشتری  در  تعهد  و  وفاداری 

تجارب منفی که می تواند منجر به عدم رضایت مشتری  

بین بردن ارزش شود و نیز از طریق تبدیل مشتری   و از 

کند می  ارزش  ایجاد  هواخواه  یا  طرفدار  یک  به   راضی 

 (. 2022وینداساری و همکاران، )

 رفتار مصرف کننده  

  ی از مطالعات اجتماع  ایپو   نهیزم  کیرفتار مصرف کننده  

خر به  را  کنندگان  مصرف  آنچه  محصول    ک ی  دیاست. 

تحر  تأث   ی م  ک یخاص  تحت  و    ریکند  افکار  احساسات، 

م آنها  همه  که  است  آنها  راحت  ی اعمال  به  در    ی توانند 

با  شرکت   کنند.  رییتغ  ی مدت زمان کوتاه   ن یبا آخر  د یها 

هم به  و  باشند  همگام  انجام    لیدل  نیروندها  که  است 

تجز  قات ی تحق تحل  ه یو  مهم    ل یو  مداوم مصرف کنندگان 

 (. 1400و همکاران،    است. )کارآمد

ح در  تصم  نیقبل،  از  پس   ی برا  یشخص  ی ریگ  میو 

تماس خاص  د،یخر بازار  ی نقاط  دارد که    د یبا  ابیوجود 

مشتر سفر  کند.  خود جلب  به  را  کننده  مصرف    ی توجه 

توصفرصت   نیا را  بازار  کندی م  فیها  اگر    ابان یکه 

نم  خواهندیم شود،  موفق  دست    توانندی محصولشان  از 

  ی در مدل نحوه مشاهده سفر مشتر  ی رییتغ  راًیبدهند. اخ

ق  جاد یا مدل  است.  دا  ی خط  ف یشده  مدل   ی ا  ره یبا 

ب   ن یگزی جا ها و مصرف    نیشده است که تعامل  شرکت 

م نظر  در  بهتر  را  )ردیگ  ی کنندگان  همکاران،  .  و  کانگوا 

2021 ) . 

 
3 Customer Experience Management 
4 CEM 
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 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

گر  گفته  )  ی گوریبه  به  1962،92استون  مد  از  مردم   ،)

آن    ق یکه از طر  ی ابزار.  کنند  ی ابزار استفاده م  ک یعنوان  

ب   تیهو  را  م  یم  انیخود  استدلال  او  هر    کندی کنند.  که 

تصم م  ی ریگم یزمان  مد  مورد   میخواهی م  م، یریگی در 

خود ما    تیکه در تثب  م یرا مورد خطاب قرار ده  ی مخاطب

مقا در  دارد.  سا  سه ینقش  مردم    مات یتصم  ر یبا  مصرف، 

لباس به  م  یمعمولاً  ب   یکه  توجه  کنند   ی م  ی شتریپوشند 

همه افراد اطراف قابل   ی مصرف برا ی انتخاب ها نیا رایز

 مشاهده است. 

های   نسل  در  کنندگان  مصرف  رفتاری  ويژگی 

 مختلف 

و  مصرفی  رفتار   احساسات  دانش،  از  ناشی  ها  نسل 

و   میکنند  تجربه  که  است  اقتصادی  و  اجتماعی  شرایط 

 .فرآیند تصمیم گیری آنان را شکل میدهند

کنندگان    76امروزه   مصرف  کنندگان،  مصرف  از  درصد 

 ی متعدد برا ی از کانال ها ان یمشتر نیهستند. ا  یهمه کانال

داشتن   ی برندها را برا  تیکنند، که اهم  ی استفاده م  دیخر

دهد.    ی مرتبط در همه کانال ها نشان م  ی سفر مشتر  ک ی

ها  انیمشتر تلفن  از  برا  ی اغلب    مت یق  سهیمقا  ی خود 

  و  هستند  فروشگاه  در   ٪58که    ی در حال  کنند،  ی استفاده م

ابزار  نای به  را  باهوش    دارانیخر  ی برا  ی ضرور  ی کار 

از خرده فروشان در حال حاضر از    ی کند. برخ  ی م  ل یتبد

بازار ابزار  عنوان  به  ها  م  یاب ی تلفن  با    ی استفاده  کنند، 

پ پ  ام یارسال  و  معاملات  در    د یبازخر  ی برا  شنهادات یها، 

 دهد.   یارائه م ی زیجوا  انی فروشگاه، به مشتر

امروزمصرف  ز  ی کنندگان  حمل    ی ادیمقدار  نقد  پول 

ا  کنند،ی نم ا  نیو    57که    شودیم  دیتشد  تیواقع  نیبا 

م کمتر  ندیگو ی درصد  نقد  پول  گذشته  سال  به    ی نسبت 

با اکنندی مصرف م  کنند   می  فکر  آنها  از  ٪65وجود،    نی. 

عنوان   به  همچنان  نقد  پول  در    ک ی که  پرداخت  روش 

شود. واضح است که پول نقد    یمدت پنج سال استفاده م

  نکه یخود را دارد. با توجه به ا  ی هنوز در پرداخت ها جا

ب   30 ولد  و  زاد  ازدیاد  نسل  از  پوند    5تا    21  ن یدرصد 

  50پوند و   5کمتر از   Yدرصد از نسل  23کنند،  یحمل م

کنند. بدون    یپوند حمل م  10کمتر از    Zدرصد از نسل  

  ک ی   ناست، و اکنون به عنوا  مودهیرا پ  ی تماس راه دراز

اعتماد د قابل  پرداخت مطمئن و    65شود.    ی م  ده یروش 

  50کنندگان از پرداخت بدون تماس تا  درصد از مصرف 

برا   71خود خوشحال هستند، از جمله    ی خودرو  ی پوند 

 (  2020، 1. )جرارد Yنسل درصد از 

امروزمصرف  آن  ی کنندگان  لذت  کرده   ی به  و  عادت  اند 

  دریافت خدمات بدون اصطکاک را هنگام  ی اانتظار تجربه

  ی که سرعت و راحت  یمعن نیاز خانه دارند، به ا  رون یدر ب 

اولو  به   تی در  مرحله    ژه یوهستند،  در  خدمات.  مورد  در 

راحت کنندگان    شیب   یدوم  مصرف  دارد.  وجود  حد  از 

به مصلحت و    ،ی فور  تیعلاوه بر خواهان رضا  ی امروز

  ون یزیتوانند تلو   یعادت کرده اند. آنها م  ی ساز  یشخص

صور به  ل  افت یدر  ی درخواست  ت را  به    ی ها  ست یکنند، 

شده است    یآنها طراح یقی موس قهیکه مطابق با سل یپخش

اقلام غذا و  ثان  ییگوش دهند  را در چند    ه یمعمول خود 

ا را    یکپارچگی و    یانتظار راحت  طی مح  نیسفارش دهند. 

وفادار  جادیا ثالثاً  است.  دارد   یمنطق  ی کرده    وجود 

 .  ( 2020، 2)ویلیامز و همکاران 

 3زدنسل 

نسل  نخستین   زد   اصطلاح    2008در سال    بار اسکرور   را 

آیند دنیا می   بهنسل وای  بعد از    که  آنهایی   برای برچسب

آمده  به   یا  برداند  روئیز،    )اسپایلت   کار  این 2017و   .) 

تر، دستاوردگرا و تنوع نژادی و    کردهتحصیل   ، نسلی نسل 

نسبت   قومیتی نسل   به  بیشتری  داردسایر    )آردوئزر   ها 

 (. 2021رزا، گا

تلفن  تکنولوژی  از  نسل استفاده  میان  در  همراه  زد    های 

همه  بیش بیش نسل   از  دارد.  رواج  نسخه   ها  های از 

 
1 Gerard, D.  
2 Williams, L., Buoye, A., Keiningham, T. 

L., & Aksoy, L. 
3 Z 
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این  موبایل   نسل   دسکتاپ،  اینترنت   از  در  جستجو   برای 

  ای گسترده از نرم   ، استفاده نسل  وای   کند. پسا استفاده می 

تکنولوژی  بی  افزارها،  سمبولیک   سیم های  ارتباطات    و 

ایموجی  از  استفاده  به )مانند  دارند.  اکنون،    عبارتی   ها( 

می  مکالمات  از  پلتفرم بسیاری  روی  بر  های    تواند 

)مانند فیسبوک، توییتر، واتساپ و...( انجام گیرد.  اجتماعی 

بالاتری در برقراری ارتباط با   سرعت  z نسل  جهت  از این

این  بستر  در  و...  دوستان  دارد   تکنولوژی   همکاران،    ها 

 (. 2018)کارتر،  

سکوت جدید    نسل   ،های دیجیتالبومی  را نسل  نسل   این

استفاده از    از قبیل  هایی   بیشتر سرگرم تکنولوژی   که  )چرا

اجتماعی رسانه  صحبت   های  کمتر  و    کنند( می   هستند 

نسل 2016)جیری،   موبایل بومی  (،  نرمافزار   های    و 

همکاران،    )ندلیفاتین  نسل 2020و  نسل   شبکه   (،   و 

)بوتزات    سده  نسل   (؛2016و همکاران،    )بنسیک   اینترنت

همکاران نسل 2020  ،و  و    )گایدهانی   بنیانگذاران  (، 

نسل   میهن  نسل   ،   (2019همکاران،   )رو،    هاچندگانه   و 

نسل 2018 نسل   بعد  (،  نیز  2020،  )اچیمپانگ   واقعی  و   )

-2020را    نسل   تحقیقات بازه تولد این   اند. برخی   نامیده

گارزا،    2000 و  برخی 2021)آردوئزر   ،)  2010-  

همکاران،    )میلانی 1995 برخی 2021و   ،)  2012-

همکاران،  1995 و  برخی 2020)رنالدو   ،)  2011-

برخی 2017)سوتگیت،  1997 و    )لزلی 2010-1996  (، 

برخی 2021همکاران،   )اسکروث،  2013-1997  (، 

 اواسط   (، برخی 2021)مئولا،  1997-2012  (، برخی 2019

اوایل   1990 همکاران،    )ندلیفاتین   2000  تا  (،  2020و 

 بعد  به   1995  برخی     2000تا اواخر    1990  اواسط   برخی

برخی 2020)چیلاکوری،   و  و    بعد  به   1996  (  )پارکر 

 اند.  ( برشمرده2020، ایگیلنیک 

شبکه  اینترنت،  با  خود  کودکی  از  و  آنها  اجتماعی  های 

داشته سیستم  سروکار  موبایل  نسلی  های  فضا،  این  اند. 

به  را  به فراشناختی  که  آورده  متعدد  وجود  منابع  راحتی 

جمع  را  می اطلاعات  و  آوری  مجازی  تجربیات  و  کنند 

 (. 2018، 1)سیمیلر و گریس  کنندآفلاین را با هم ادغام می 

ارتباط نسلی  افزایش  تغییرات  باعث شده  جهانی،  پذیری 

تفاوت  با  مقایسه  اجتماعیدر  نقش  -های  اقتصادی، 

تاثیرگذاری مهم  باشند.  داشته  رفتارها  تعیین  در  تری 

بر   و  درآمدی  هر  با  و  سنین  همه  از  افرادی  بر  جوانان 

با برندها زیاد شده است. در   شیوه مصرف و ارتباط آنها 

نسل حاضر  زد   برزیل،  حال  جمعیت    20در  کل  درصد 

می  تشکیل  را  مک کشور  موسسه  سال  دهد.  چند  کینزی 

تحقیقاتی آژانس  با  همکاری  در  نظرسنجی   پیش  یک   ،

بر   آنها  تاثیر  و  جدید  نسل  این  رفتارهای  و  داده  انجام 

این   است.  کرده  بررسی  را  برزیل  در  مصرف  الگوهای 

دیدگاه  نسلنظرسنجی  مورد  در  کیفی  در سه    رازد   های 

سائو  و  ریودوژانیرو  )رسیف،  کشور  این  بزرگ  شهر 

با داده های کمی مربوط به چند نسل مختلف از  پائولو(، 

اجتماعی است.  -طبقات  کرده  ترکیب  مختلف،  اقتصادی 

های نسل جدید، چگونه  هدف این بود که بفهمیم دیدگاه 

طور کل،  بر بقیه جمعیت و همچنین رفتار مصرفی آنها به

 (. 2018، 2)فرنسیس و هافل  گذاردتاثیر می 

صورت  نظرسنجی  براساس  ما  رفتار  مطالعه  چهار  گرفته، 

نسل در  را  یک   Z اصلی  به  آنها  همه  که  کرد  مشخص 

   دنبال واقعیت است. نسلعامل بستگی دارند: این نسل به

بیان نظرات و احساسات فردی ارزش می زد ها   دهند به 

برچسب  از  می و  دوری  برای ها  را  خودشان  آنها  کنند. 

انگیزه  و  اهداف  می انواع  بسیج  به  ها  عمیقا  و  کنند 

گفت  تعارض اثربخشی  حل  برای  دنیا  وگو  بهبود  و  ها 

شیوه به  نهایت  در  دارند.  و  اعتقاد  تحلیلی  کاملا  ای 

کنند. به همین دلیل است که  گیری می گرایانه تصمیم واقع

نظر ما، نسل تلقی می نسل حقیقت » زد از  شود. در  جو« 

در عصر شکوفایی    -نسل وای یعنی    -تر  مقابل، نسل قبل 

است.   متمرکز  خودش  بر  و  گرفته  شکل  دنیا  اقتصادی 

 
1 Seemiller, C., & Grace, M. 
2 Francis, T., & Hoefel, F.  
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ایده  نسل،  این  ستیزه آلاعضای  و  و  گراتر  هستند  جوتر 

دارند مختلف  نظرات  پذیرش  به  کمتری  این    .تمایل 

نسل نگاه  نوع  بر  با   زد رفتارها  آنها  روابط  و  مصرف  به 

دارد. شرکت  اثر  این  برندها  به  مفهومی که  با سه  باید  ها 

 :نسل مرتبط است، هماهنگ باشند

به مصرف  مصرف  مالکیت،  نه  یافتن  دسترسی  عنوان 

به به بیان هویت فردی، و مصرف  عنوان یک مساله  عنوان 

پیشرفت  با  همراه  نسلی  تحول  این  اخلاقی.  های نگرانی 

چشم  کردن  متحول  حال  در  مصرف  تکنولوژیک،  انداز 

شیوه  به  طبقه است؛  کل  که  اجتماعیبندی ای  -های 

می  قرار  تاثیر  تحت  را  نسلاقتصادی  از  فراتر  و  زد   دهد 

می می سرایت  جمعیت  سنی  هرم  کل  به  و  کند. رود 

شرکت  برای  که  به احتمالاتی  می ها  هم  وجود  آید، 

باید  برانگیز. کسب کننده است و هم چالش متحول وکارها 

مصرف  به  که  ارزشی  چگونگی  میدر  دهند کننده 

برابر  در  را  انبوه  تولید  و  مقیاس  کنند؛  تجدیدنظر 

سازی دوباره متعادل کنند؛ و بیش از همیشه وقتی  شخصی 

می  کاری  اخلاق  و  بازاریابی  مسائل  خودشان  به  پردازند، 

 .کنند عمل کنندبه چیزی که توصیه می 

 زد نسل ويژگی رفتار مصرفی مشتريان 

نسل دیجیتالی   زد  نفوذ  نسل  اولین  مادرزاد  که  های 

هستند     و   داده  قرار   تاثیر  تحت   را  همه   حالا  –محض 

  و   شخصیتی  رفتار   ترین اصلی   حقیقت،   وجوی جست 

  ایسابقه بی   سطح  تکنولوژی .  است  آنها   مصرف   الگوهای 

  جمعیت   بقیه   و   جوانان   خود  بین  را  پذیری ارتباط   از

نسلی  ا  آورده  وجودبه تغییرات  شده  باعث  این  ست. 

رویدادهای   سرعت  و  کنند  پیدا  بیشتری  اهمیت 

شرکت  برای  تحول  این  رود.  بالاتر  هم  تکنولوژیک  ها 

به یاد داشته  دنبال دارد هم فرصت چالش به  های جذاب. 

دست آوردن هر فرصتی این است  باشید: اولین قدم در به

 (. 2021، 1)تولستیکووا و همکاران  که پذیرای آن باشید

نسل دارد،  زد   برای  اهمیت  بسیار  فردی  هویت  که 

ابزار خود نوعی  بر خلاف  -مصرف  این  اظهاری است و 

می  را  برندها  که  است  می رفتاری  و  با  خرند  تا  پوشند 

گروه هم  مصرف هنجارهای  باشند.  داشته  کنندگان خوانی 

نسل  نسلهمه  به رهبری  وای و   زد ها،  بر ، علاوه   نسل  

شخصی  محصولات  خواهان  هستند، اینکه  شده  سازی 

بیشتر مورد   را  آنها  برای محصولاتی که فردیت  حاضرند 

می  قرار  از  تاکید  یکی  بپردازند.  بیشتری  پول  دهد، 

و   زد درصد نسل  48های جالب نظرسنجی این بود:  یافته

مصرف   38فقط   نسل درصد  گفته کنندگان  دیگر،  اند های 

ی فروشی خود  هابرندهایی برای آنها ارزش دارند که آیتم 

دسته  مردانه  و  زنانه  نمیرا  از بندی  خیلی  برای  کنند. 

است جدید  کاملا  قلمرو  یک  این  و    برندها،  )فرانسیس 

 (. 2018، 2هافل 

مصرف  نهایت،  که  کنندهدر  دارند  انتظار  پیش  از  بیش  ها 

برندها »یک موضع« داشته باشند. منظور این نیست که در  

گسترده  طیف  سیاسی  میان  موضع  موضوعات،  از  ای 

درستی بگیرند. بلکه یعنی موضوعات یا دلایل خاصی را  

مصرف  و  برند  یک  برای  است،  که  منطقی  کنندگانش 

آن   مورد  در  مشخصی  و  واضح  حرف  و  کنند  انتخاب 

شفاف،   دنیای  یک  در  بزنند.  خاص  موضوعات 

تر، بین اخلاقیات یک برند، شرکتی  کنندگان جوانمصرف 

شبکه  و  است  برند  آن  مالک  و  که  شرکا  از  ای 

قائل نمی تامین  تمایز  فعالیت کنندگان آن،  های یک  شوند. 

خوانی داشته باشد و این  های آن هم آلشرکت باید با ایده 

باید در کل سیستم ذی آلایده نفوذ کند. ها    نفعان شرکت 

هایی که در پس آنها  در مورد برندها و واقعیت  زد  نسل

به دارد.  خوبی  اطلاعات  دارد،  اگر  وجود  مثال،  عنوان 

 
1 Tolstikova, I., Ignatjeva, O., 

Kondratenko, K., & Pletnev, A. 
2 Francis, T., & Hoefel, F. 
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تنوع  مورد  را  برندی در  اما خودش آن  تبلیغ کند،  پذیری 

نسل نکند،  می  Z رعایت  تناقض  این  متوجه  شود. فورا 

پاسخ   70حدود   گفته درصد  نظرسنجی  از دهندگان  اند 

می شرکت محصول  را  هایی  اخلاقی  اصول  که  خرند 

می   جوامع  فکر  طرز  نماد  همواره  جوانان   کنند.رعایت 

  میقی دارند ع   تاثیر  رفتارها  و  رویدادها  بر  و  اندبوده  خود

 (. 2020، 1)وردنبورگ و همکاران 

 مديريت الکترونیکی ارتباط با مشتری

.ام    بازاریابی   نوعی 2سی.آر  هدف آن    که  است   استراتژی 

به  واقع  صرفا  در  یا  معاملات  بردن   افزایش  به   بالا 

بلکه   مقطعی   سوددهی نشده  به   سعی   محدود   دارد 

 از مشتری و راه حلی  فرد و یکپارچه  منحصر به دیدگاهی 

مدارانه کند.  دست   مشتری  .ام   پیدا  استراتژی  سی.آر 

بهینه  به  که   و کاری است   کسب ، سازی سوددهی   منظور 

رضایت   درآمدزایی مبانی   و  براساس  و  زیر    مشتری 

 شود.  می  طراحی

 

خدمات براساس نیازهای   زمانهای ارائهسا •

 مشتری.

با   مشتریان مطابق  رضایت  بردن سطح  بالا •

 اصول مشتری مداری 

 ده سازی فرایندهای مشتری محور پیا •

  که است گام هایی  کلیه شامل ارتباط با مشتري:  مدیریت

تثبیت  یک  و  ایجاد  برای  با   سازمان  سودمند    ارتباطات 

برمی  رضایت   مشتری  از  اطیمنان  حصول  برای  و   دارد 

 .شود می  مشتری تعریف 

بامشتري    مدیریت میارتباط  مدیریت   را   دانش  توان 

به بهتراز نیازهای مدیریت   مشتری    مشتریان   منظور درک 

بهتربه  ارائه  جهت  مفهوم    .این آنان درنظر گرفت   خدمات 

 
1 Vredenburg, J., Kapitan, S., Spry, A., & 

Kemper, J. A. 
2 CRM 

است  چتری  مرکزیت   که  همانند  در  را   یک   مشتری 

 دهد.  سازمان قرار می 

 

به   روابط   مدیریت  مشتریان  کردن    با  حداکثر  معنای 

با   و چه   با مشتریان فعلی   چه  های صورت گرفته تراکنش

 آوری، نگهداری و مدیریت جمع   مشتریان بالقوه از طریق 

تراکنش مدیریت هاست اطلاعات  به   روابط  .  مشتریان   با 

مجموعه  هدف    که   است   هایی   فعالیت   معنای  با 

کسب یکپارچه  فرایند  و  استراتژیها  برای   سازی  کار  و 

می  صورت  مشتری  مدت  بلند  به وفاداری  تا   گیرد 

بیانجامد بنگاهها  مشتریان    .مدیریت سودآوری  با  ارتباط 

به  یک   که  است   هایی   فعالیت   مجموعه  اقتصادی   بنگاه 

شناسایی  توسعه   منظور   ، جذب  کردن،  پیدا  حفظ   ،   و 

به  سودآور  مشتریان  و    ارائه  وسیله   وفاداری  کالاها 

انجام    مناسب   و با هزینه   در زمان مناسب   خدمات مناسب 

.ام    دهد.   می ،    شرکت   بین  روابط سی.آر  مشتریان  و 

عرضه   ، تجاری  تسهیل   شرکای  را  کارمندان  و   کنندگان 

 کند. می

 کانالهای بانکداری الکترونیک 

الکترونیکی بانکد توسعه   اری  برای  خدمات    ابزاری 

نتیجه   است  بانکی  در  نیازهای    بر حسب  و  و  امکانات 

 شود که  می   ارائه  بازار در مدلها، روشها و انواع مختلفی 

 عبارتند از:  کانالهای بانکداری الکترونیک  مهمترین 

 اینترنت  -شخصی  های رایانه 

 همراه  تلفن  - بانک  موبایل

  3ای.تی.ام دستگاههای خودپرداز 

 4پی.او.اس  های فروشپایانه 

 بانک  تلفن 

 

الکترونیکی خدما بانکداری  گوناگون    به  ت  های  شیوه 

جمله   که  است   ارائه  قابل می   از  به  آن  بانکداری توان   :

 
3 ATM 
4 POS 
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 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

خانگی الکترونیکی  بانکداری  موبایل ،  بانکداری  خود  ،   ،

 اشاره کرد.  ای و بانکداری اینترنتی پرداز، فروش نقطه 

 خدمات بانکداری الکترونیکی 

الکترونیکی خدما بانکداری  قابل   به  ت  روش    ارائه   دو 

 باشد: می

دوگانه   -  الف تحویل  ترکیبی :  بانکداری  کانالهای    از 

 فعالیت که .بانکهایی  است و بانکداری سنتی  الکترونیکی 

بانکی   بانکداری مرسوم را که   با مراجعه  در آن خدمات 

شود،    مانند اداره انجام می   مشتریان و در محلی   مستقیم 

 .خدمات بانکداری اینترنتی   همراه با ارائه

صرفا تولیدات و   که است  بانکی  :بانکهای مجازی  -ب 

طریق  از  را  خود  توزیع   خدمات   الکترونیکی  کانالهای 

شعبه  وجود  می   بدون  این   انجام  به  گونه   دهند.   بانکها 

هزینه   که  هایی   جویی   صرفه   دلیل غیرمستقیم  از   های 

مند می  متوسط  بهره  از حد  بالاتر   شوند معمولا سودی 

پرداخت   ملی  کشور  دراینترنت  می   آن  صرفا  و   کنند 

 (. 1399،و همکاران    فلاح باشند) موجودمی

 الکترونیکی های پرداخت  های سیستم ويژگی 

موفقیت   املعو  در  موفقیت   متعددی  عدم    سیستم  یا 

 ماهیت  دلیل   آنها به   دارند اما تمامی   نقش   های پرداخت 

قبلا  ذکر    . همانطور کهنیست   های پرداخت   سیستم  فنی

مقبولیت  به   سیستم   شد،  کاربر  نظر  از   مورد  بسیاری 

بستگی  می   موضوعات  مثال  برای  به  دارد  نحوه    توان 

اولویت  مشتری،  شرایط   انتخاب  تبلیغات،  و    ها،  بازار 

بنابراین نمود.  مختلفی   ...اشاره  می   موضوعات  توان    را 

 های پرداخت  سیستم   در تحقیقات و مطالعات مربوط به 

لاندان  : مثال  برای  نمود  )   پیدا  همکاران   به  (،2000و 

، ردگیری و ...  ، کارایی تبدیل   اتکا، قابلیت   ، قابلیتامنیت

 . اشاره نموده اند

ا  البته اکثرا   ی تمام   که  است  مهم   نکته   نیذکر   افراد 

پرداخت   ستم یس  ی کیتکن  مسائل  را    ک ی الکترون  های 

قرار  ا  داده  مدنظر  در  نظر    مطالعه   ن یاند.  در  مواردی 

با کاربران    از لحاظ کاربر مهم   اند که شده  گرفته بوده و 

 .است  مرتبط 

 نگرش و عناصر آن 

نگرش  به  مربوط  شکلبحث  چگونگی  و  آنها،  ها  گیری 

دهنده تشکیل  نگرشعناصر  تغییر  و  آنها  جمله  ی  از  ها 

مباحث مهم و جالب روانشناسی اجتماعی است. نگرش  

ها نقش مهمی در زندگی، اندیشه ها و رفتارهای فردی و  

به موضوعات مختلف و   نسبت  افراد  دارند.  ما  اجتماعی 

های خاصی دارند که این دیدگاه ناشی از  دیگران دیدگاه

اطلاع آنها، احساس نسبت به آنها و تمایل به انجام عمل  

در مورد آنهاست، و همین دیدگاه در اغلب موارد تعیین  

شیوهکننده یا  ی  و  موضوعات  یا  اشیاء  آن  با  برخورد  ی 

 افراد است.

سه   تعریف  روی  بر  اجتماعی  شناسان  روان  بیشتر 

عنصر   اول  عنصر  دارند.  نظر  اتفاق  نگرش  عنصری 

شخص   باورهای  و  اعتقادات  شامل  و  است  شناختی 

ی یک شیء یا اندیشه است. افراد نسبت به پدیده  درباره

آگاهی  دارای  است،  آنها  پیرامون  که  آنچه  و  و  ها  ها 

های مختلفی به پردازش  اطلاعات متفاوتی بوده و به شیوه

شناختمی و  ادراکات  به  و  آن  پردازند  از  متفاوتی  های 

شناخت و  ادراکات  همین  یابند.  می  مختلف  دست  های 

است که عنصر شناختی نگرش آنها را تشکیل می دهد و  

های متفاوتی نسبت  لذا افراد در مقایسه با یکدیگر نگرش

پزشک و  به جهان پیرامون خود دارند. مسلماً نگرش یک  

بیماری  به  متخصص  العلاج نسبت  های سرطان و صعب 

بیماری سرطان و حتی کلمه سرطان با یک فرد عادی غیر  

آشنا که هیچ اطلاعاتی از موضوعات جالبی که در رابطه  

گیری و رشد و گسترش سلول ها ندارد، متفاوت  با شکل 

هم  است.  متضاد  شاید  یا  بین  و  زیادی  تفاوت  چنین 

دانش یک  و  نگرش  ریاضیات  مورد  در  اطلاع  کم  آموز 

جذابیت و  دانشجوی کاربردها  یک  نگرش  و  آن  های 

ی ریاضی وجود دارد. بنابراین اعتقادات و باورهای  رشته

و   دانش  طریق  از  آن  از  مهمی  بخش  که  ما  شخصی 
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ی  گیرند، عنصری از عناصر سه گانهمعلوماتمان شکل می

 نگرش یعنی عنصر شناختی آن را تشکیل می دهند.  

عنصر دوم نگرش، عنصر احساسی یا عاطفی آن است.    

به  انسان نسبت  خود  اعتقادات  و  باورها  اساس  بر  ها 

دارای پدیده خود،  پیرامون  جهان  در  مختلف  های 

ها و عواطف گوناگونی هستند. دوستی و نفرت  احساس

نگرش   منفی  و  مثبت  احساسات  و  عواطف  از  نمونه  دو 

 می باشند. 

به   رفتاری آن است. تمایل  عنصر  نگرش،  عنصر  سومین 

شیوه به  پاسخگویی  برای  آمادگی  و  خاص،  عمل  ای 

عنصر رفتاری نگرش محسوب می شود. فردی که نگرش  

تمایل و   دارد،  یا یک موضوع  به یک شیء  نسبت  مثبتی 

زمینه همان  در  تا  دارد  بیشتری  علاقهآمادگی  مورد  ی  ی 

مثال   عنوان  به  دهد.  انجام  را  اعمالی  و  اقدامات  خود 

آموزی که دارای یک نگرش قوی و مثبت نسبت به  دانش

درس ریاضی یا علوم است، تمایل و آمادگی زیادی برای 

این حوزه به  این  وارد شدن  فعالیت هایی در  انجام  ها و 

 ( 1400و همکاران،   یرمضان زمینه دارد.)

 پیشینه پژوهش

 :خلاصه مطالعات داخلی1جدول 

 یافته ها  عنوان تحقیق  محقق )سال( 

  و همکاران یدده ب 

(1402 ) 

ارائه چارچوب انتقال  

  ی در بانکدار ی تکنولوژ

 یک الکترون

  یازهای ن یی مولفه معنادار است: شناسا 9شامل   ها یافته

و توسعه، مذاکره، انتقال دانش   یق تحق ی، بروزرسان ی،فناور

ارائه طرح   ی،دانش فن ی ساز  یادهپ یاتی، کسب دانش عمل ی،فن

  یل . در انتها با استفاده از تحلهایرساخت ز ین انتقال و تأم

AHP  چارچوب    سازی یاده ها در پمولفه  سنجییت به اولو

 پرداخته شد.  ی انتقال تکنولوژ

   نسب و همکاران ی نور

(1402 ) 

 ی مدل دو بعد یطراح

  ی بانکدار یانمشتر ی وفادار

 یکی الکترون

بر   یتکه عوامل تعهد و محدود دهدی نشان م ها یافته

  ینهو هز  ینرسی مانند ا یتیو عوامل محدود  ی وفادار

  یت خواهد بود و در نها  یرگذاربر عوامل تعهد تأث  یچینگسوئ

با دو   یران در ا یک الکترون ی بانکدار یانمشتر ی مدل وفادار

ارائه   یترفتار و عوامل تعهد و محدود-عاطفه-بعد شناخت

 شده است. . 

  و همکاران  یلیکف

(1401 ) 

و    یانسان یه سرما یرتاث 

بر   یک الکترون ی بانکدار

 ها بانک  ی سودآور

که گسترش   دهدی نشان م یونیبرآورد معادلات رگرس یج نتا

  ی هابانک  ی بر سودآور یانسان یه و سرما یک الکترون ی بانکدار

  یشترب  یانسان یه بوده است و سرما داری منتخب مثبت و معن

  ی بانکدار یای از مزا ی مندبهره ی توان بانک برا  یشباعث افزا

 . شودی م یکالکترون

 زکا و همکاران 

(1401 ) 

 یتمندی رضا یبررس

از   المللینب  یان دانشجو 

  ی خدمات بانکدار

)مطالعه مورد:   یکیالکترون

  یکالکترون ی از آن از که ابعاد خدمات بانکدار یحاک  هایج نتا

خدمات، مناسب بودن خدمات، شکل و ظاهر،   ی شامل محتوا

در زمان استفاده بر   ییدر استفاده و صرفه جو  یراحت

دارد و   یو مثبت  یممستق یرتاث  المللین ب  یاندانشجو  یتمندی رضا
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 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

تجارت سطح   ی هابانک 

 ( یلان استان گ

 قرار گرفت.  ییدمورد تا هایه فرض ی تمام یجه در نت

 و همکاران  ی نژاد  یعل

(1401 ) 

  ی ابزارها یرتاث  یبررس

و پرداخت    یافتدر

  ینهبر کاهش هز یکیالکترون

 دولت و بانکها  ی ها

را در   یک الکترون ی بانکدار یرپژوهش برآن است تا تاث  ینا

و کاهش مخارج دولت با    یبانک یاتیعمل ی ها ینه کاهش هز

و در نظر گرفتن   ی تصادف یای پو  یاستفاده از تعادل عموم

و   ی خانوار،بنگاهها، دولت و مقام پول ی اقتصاد ی بخش ها

کشور، در دوره   یو دولت  یخصوص ی اطلاعات بانک ها

بدست آمده   یجقرار دهد. نتا ی مورد بررس1378-1399  یزمان

  یافتدر ی موضوع بوده است که استفاده از ابزارها ین ا یانگرب 

  ی ها  ینهدر هز یشترمنجر به کاهش ب  یکیو پرداخت الکترون

و کاهش مخارج   ی انرژ یمتکاهش ق ینبانک ها و همچن

 دولت خواهد شد. 

 و همکاران  ینیحس

(1401 ) 

  ی برا ی مشارکت مشتر یینتب

خلق ارزش در صنعت  

  ی بر مبنا یرانا ی بانکدار

 شدهارزش ادراک

و ارزش    ی نشان داد ارزش کارکرد یق تحق ی ها یافته

بر هر سه بعد ارزش مشارکت   ی ادارک شده مشتر ی اجتماع

و ارزش دانش   یرگذاری )ارزش طول عمر، ارزش تأث  ی مشتر

شده  ادراک ی ارزش عاطف یرتأث   یدارد ول یم مستق  یر( تأث ی مشتر

  یج نشد. نتا یدتائ  ی از ابعاد ارزش مشارکت مشتر یک   یچبر ه

از ارزش   ی ارزش مشارکت مشتر یرپذیری تأث  یق ن تحقیا

  ید( را تائیو ارزش اجتماع  ی شده )ارزش کارکردادراک

 .کندیم

 و همکاران  یدی حم

(1401 ) 

محصول   ۀ مدل توسع ۀارائ

بر   یمبتن یبانک یدجد

 بذر یابیبازار

  ی به فضارا باتوجه  ید محصول جد ۀ پژوهش، مدل توسع ینا

بر   یمدل مبتن یو با معرف دهدی ارائه م یابیبازار یننو 

ارتقا و   ی را برا ینسبتاً جامع یبوم ی بذر، الگو  یابیبازار

 . آوردی فراهم م یمحصولات بانک یاثربخش یشافزا

 و همکاران  یلچیان ن

(1401 ) 

عوامل مؤثر بر  

 ها بانک  سازی المللیینب 

  ین. در اباشدی مضمون م یل پژوهش، تحل ینروش انجام ا

عنوان منبع پژوهش بهره  به  ی،نظر یاتراستا، از مطالعه ادب 

دست  به  ی هامضمون   ییدو تأ  یلگرفته شده است. جهت تکم

ها،  بانک  سازی المللی ینتر به مختصات ب کامل  یابیآمده و دست

  پرداخته یز ن یقی به مصاحبه با خبرگان و سپس مطالعه تطب

مضمون از منابع مورد   59مقوله و   12 یت، شده است. درنها

 . یدمطالعه استخراج گرد

 و همکاران  یرمضان

(1401 ) 

عوامل    یو بررس  ییشناسا 

  یابیبازار یستممؤثر بر اکوس

  ی در صنعت بانکدار یجیتال د

   2شامل   یجیتال د یابیبازار یستمپژوهش، اکوس یجطبق نتا

  ین باشد. همچن ی( میو خارج  یداخل یگران)باز ی مقوله اصل

شامل عوامل   یز ن یجیتالد  یابیبازار یستمعوامل موثر بر اکوس
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  یجکلان بوده که نتا یط نرم، عوامل سخت و عوامل مح )مورد مطالعه: بانک ملت( 

  سیستمعوامل بر اکو  ین ا یراز تاث  ی معادلات ساختار ی مدلساز

 دارد.  یت حکا  یجیتالد یابیبازار

 و همکاران  یابطح

(1401 ) 

و   یشایندها مدل پ یطراح

در   ی تجرب   یابیبازار یامدهای پ

:   یرانا ی صنعت بانکدار

مورد مطالعه: بانک رفاه  

 کارگران

ادراک و   ی،در صنعت بانکدار یابیبازار یندفرا ی مقوله محور

  ی،بر انواع تجربه: احساس یمبتن یابیاز بازار ی انتظارات مشتر

  یابیبوده و راهبرد بازار ی او رابطه ی رفتار ی،شناخت ی، عاطف

  ی چندگانه برا  ینی»ارزش آفر یدر صنعت بانک یتجرب 

در   یتجرب  ریابیبازا یگر،. از طرف دباشدی بانک« م یان مشتر

در سه بخش مربوط   یامدهاییپ تواندی م یران ا یصنعت بانک

 و جامعه داشته باشد.  ی به: بانک، مشتر

 و همکاران  ی اکبر

(1401 ) 

عملکرد    یریتمد یبررس

   Zکارکنان نسل  

  یریت مد  یستمهر چهار مرحله س یتدهنده اهمنشان  یج نتا

ها  مستمر سازمان   یاست. ناکام Zکارکنان نسل  ی عملکرد برا

از   یمخرب  یامدهای به پ یستم، س ین استاندارد ا سازی یاده در پ

مقاله،   ی ترک خدمت کارکنان منجر خواهد شد. در انتها یلقب

 ی برا یشنهادهایی پژوهش اشاره شده و پ های یت به محدود

 ارائه شده است.  یندهآ ی هاپژوهش 

 کارآمد و همکاران 

(1400 ) 

گسترش   یرتاث  یبررس

  ی خدمات بانکدار

  ینهبر کاهش هز یکیالکترون

  ی بانک کشاورز یاتیعمل ی ها

 یلام استان ا

  ی هامولفه  ینپژوهش نشان داد که از ب  های یافته   ینچنهم

  بانک،ینترنت , استفاده از تلفن بانک. ایکیالکترون ی بانکدار

فروش و دستگاه خودپرداز بر   یانهبانک, دستگاه پاهمراه

استان ابلام   ی در بانک کشاورز یاتی عمل  های ینه کاهش هز

 دارند. ی معنادار یرتاث 

و    ی عسگرنژاد نور

 همکاران 

(1400 ) 

  یرش عوامل مؤثر بر پذ

:  یکالکترون ی بانکدار ی فناور

 یلی فرا تحل یکردی رو

درک شده،   ی بر سودمند ی نشان داد که عوامل فناور یج نتا

مثبت و   یرتأث   ی و استفاده از فناور ی به استفاده از فناور یلتما

بر   ی و اجتماع ی عوامل سازمان یندارند، همچن ی معنادار

درک شده، درک سهولت استفاده، نگرش نسبت به   ی سودمند

مثبت و   یردارد. تأث  یربه استفاده از آن تأث  یل تما ی،فناور

  یرتأث   ی و عوامل فرد  ی و استفاده از فناور ی معنادار بر فناور

درک شده، درک سهولت   ی بر سودمند ی مثبت و معنادار

دارند.   ی و استفاده از فناور  ی استفاده، نگرش نسبت به فناور

بر سهولت استفاده درک شده،   ی عامل فناور یرهای متغ یرتأث 

به   یل بر تما  ی عوامل فرد  ینو همچن ی نگرش نسبت به فناور

 نشد.  یید تأ  ی استفاده از فناور

و    ی درو ی اسحق

 همکاران 

برند با   یر تصو  ی سازمفهوم 

  یروان ی فضا یۀاستفاده از نظر 

که بر اساس   یدگرد  یشنهاد جامع پ  یمدل مفهوم یک یجه در نت

کننده در رفاه مصرف  یت جهت تقو   ییاجرا یشنهادهای آن پ
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 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

  یک ی هاارائه شد.مشخص شد که مشخصه  ی صنعت بانکدار ی در صنعت بانکدار یزندگ ( 1400)

  های یت دهان، فعالبهدهان  یغات از سه سازه تبل ی بانک ناش

  ب بانک سب یردر قالب تصو  ی مشتر یمو تجربه مستق یابیبازار

  یو زمان ی اقتصاد ی هااحساسات و درک ارزش  یختگیبرانگ

را   ی بانک یاتبر اساس آن عمل ی و مشتر شودی م ی در مشتر

 .دهدی خود مدنظر قرار م ی در شش جنبه از زندگ

و   یاهویی س  ی عامر

 همکاران 

(1400 ) 

مدل انتظارات   یطراح

  ی در راستا یرانیا یان مشتر

رشد و توسعه پلتفرم با  

عامل   ی ساز یهشب  یکردرو

: ی )مطالعه موردیانبن

 ( ینستاگراما

از   یکباشد که سطح مناسب هر یآن م یانگرپژوهش ب  یج نتا

  یفیتک ینگی، رشد و توسعه پلتفرم در عامل نقد ی عامل ها

باشد. در ضمن   ی ارتباط و اعتماد در سطح چهارم م یجادا

  ی ساز  یهشب یط مطلوب در مح یوی سنار  ی ساز  یادهپس از پ

شده در پلتفرم    یجاددرصد ارزش ا ید،مشخص گرد

  0.934مطلوب، برابر با  یوی سنار ی واسطه اجرا  هب  ینستاگراما

 باشد.  یم

 و همکاران   فر ی ناصح

(1400 ) 

  یریت مد ی مدل چندسطح

در خدمات   ی مشتر  ۀتجرب 

 یکی الکترون ی بانکدار

گسترده از   ی مفهوم ساز یکپژوهش با فراهم نمودن  ینا

  یریتنسبت به مد ید جد یدگاهی د  ی،تجربه مشتر  یریتمد

تجارب   یجاد ا ی برا یبوجود آورده و چارچوب  ی تجربه مشتر

  یکیالکترون ی ارائه دهندگان خدمات بانکدار ی مثبت برا

 فراهم کرده است. 

 و همکاران   فر ی ناصح

(1400 ) 

تجربه    یریتآزمون مدل مد

 ی در خدمات بانکدار ی مشتر

در صنعت   یکیالکترون

و خدمات پرداخت   ی بانکدار

 یران ا یکیالکترون

 ی برا ی تجربه مشتر یریت در قالب مدل مد یق تحق یج نتا

ها  داده یل تحل یج ارائه شد. نتا  یکیالکترون ی خدمات بانکدار

مدل   ی هانشان داد که ابعاد و مولفه  هایه فرض ییدضمن تأ

وابسته به ابعاد درون    ی است و تجربه مشتر یید مورد تأ

 است.  ی و برون سازمان  یسازمان

 صفرزاده و فروتن 

(1399 ) 

عوامل موثر بر    ییشناسا 

 ینترنتیا ی بانکدار یرشپذ

و   ی رفتار ی هانشان داد که عوامل نگرش، کنترل  ها یافته

  یرش را بر پذ یرتاث  یشترین ب  یببه ترت ی،ذهن ی هنجارها

  ین دارد. ا ی بانک یستمس  یانتوسط مشتر ینترنتیا ی بانکدار

  یرشدرصد از عوامل موثر بر پذ 33به  یب عوامل قر

است که   یدر حال ینو ا کنندی م یینرا تب ینترنتیا ی بانکدار

به طور   یز ن یشینپ یقات مرسوم استفاده شده در تحق های مدل

  ی بانکدار یرش درصد از عوامل موثر بر پذ 37متوسط 

 اند.کرده  یینرا تب ینترنتیا

 و همکاران  یمافه

(1399 ) 

و آزمون مدل   یطراح

عملکرد کارکنان با    یریتمد

در بانک   یکپارچه یکردرو

عملکرد کارکنان با    یریتمد یشنهادی نشان داد، مدل پ یج نتا

ابعاد   ی دارا یران،ا ی دولت ی در بانک ها یکارچه  یکردرو

شاخص   23و  ی مقوله فرع  5 یند،و فرآ یگری مرب  ی،هدفگذار
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 به آن پرداخته شده است.  یلمعنادار است که به تفص یدولت ی ها

 فلاح و همکاران

(1399 ) 

مجدد   ی مدل مهندس یطراح

وکار در صنعت  کسب

بر   یدبا تأک یرانا ی بانکدار

  یختۀآم یق تحق مداری؛ی مشتر

 یاکتشاف

  26بر است که مشتمل  ی به مدل یابیپژوهش، دست یجۀ . نت

سرعت و   نفعان،ی ذ ی منافع حداکثر ین عامل )تأم 5و  یرمتغ

ها، رشد  و استاندارد  ینارائۀ خدمات، اعمال قوان یارزان

و بهبود    یجادو ا ی صنعت بانکدار یریت مد ی هاچارچوب

  5از  یکمثبت هر یر( است و تأث ی به مشتر یمنته های یه رو

 . کندی م یید تأ مداری مشتر ی مدل را بر صنعت بانکدار عامل 

فر و همکاران    ی ناصح

(1399 ) 

  یریت مد یمدل چند سطح

در خدمات   ی تجربه مشتر

  یکی، الکترون ی بانکدار

 یان موضوع تجربه مشتر

  ی، شده شش سطح ابزار و درگاه بانک  یدر مدل طراح

کلان خدمات   یط سازمان، صنعت و مح یرساخت،ز یابی،بازار

  یکو  ی بر بُعد تجربه مشتر یرگذاربه عنوان سطوح تأث  یبانک

  یدهگرد  یینتع  ی تجربه مشتر  یریتبُعد به عنوان راهبرد مد

 است.

و    ی عسگرنژاد نور

 همکاران 

(1398 ) 

و   کنندهیین عوامل تع

  های یی توانا یدی کل یامدهای پ

در صنعت   ینترنتیا یابیبازار

 ی بانکدار

مثبت و   یرتأث   ینترنتیا یابیبازار ییتوانا  دهدی نشان م یج نتا

  ی عملکرد بازار و عملکرد مال ی، بر عملکرد مشتر ی معنادار

  های یژگی و  یندر ارتباط ب  ینترنتی ا یابیبازار یندارد. همچن

و عملکرد    یطیمح های یژگی خدمات و و   های یژگی شرکت، و 

 دارد. ی اشرکت نقش واسطه 

 و همکاران  یمیکر

   (1398 ) 

  ی برا یچارچوب  یطراح

  یجیتالیتجربه د  ی ارتقا

 ینترنتیا ی در بانکدار ی مشتر

تجربه   ی و ارتقا یابی ارز یندگرفته اند که فرآ  یجهنت ینمحقق

تواند به عنوان  ی پژوهش به کار رفته است، م ین که در ا

در صنعت   یانتجربه مشتر ی سنجش و ارتقا ی برا ییالگو 

 . یردمورد استفاده قرار گ ی بانکدار

و    یسمنان  یبخط

 همکاران 

(1397 ) 

در   ی داده کاو یرقابت یتمز

در   یکی الکترون ی بانکدار

 ی اقتصاد های ینانیبرابر نااطم

 ی بند یم تقس ی برا 1کاوی ­داده ی از ابزارها یشرو پ ی هابانک 

و    یلاتتسه  ی جهت اعطا یان مشتر  یاعتبارسنج یان، مشتر

و    یابیها، بازار یعدم پرداخت بده ینیب  یش آنها، پ ییدتا

مقاله   ینکنند. در ا ی استفاده م ی کلاهبردار ی الگوها ییشناسا 

  یان،آن بر مشتر یرو تأث   ینانیبه بحث نااطم ی ضمن اشاره ا

  یتدر رضا  یرقابت یت به عنوان مز ی داده کاو ی ها ینیک تک

  یم  یانب   ی و خدمات بانک  یکیالکترون ی از بانکدار یان مشتر

 گردد. 

 یتهداو   زادهین حس

(1397 ) 

  ی بانکدار یر تاث  یابیارز

  ی بر رو یکیالکترون

بانک سپه )مطالعه   ی سودآور

استان   ی مورد

  ی عبارتند از دستگاه ها  یفیتوص  یرهای متغ ینهمچن

  ی کارت ها یکی، الکترون ی بانکدار یخودپرداز که عامل اصل

پد و سهم بازار است که از نسبت   ینپ ی دستگاه ها ی،اعتبار

منتخب   ی بانک ها ی به کل سپرده ها ی بانک ی سپرده ها
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 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

 شود.  یانتخاب م ( شرقییجان آذربا

 و عباس   یدولان

(1397 ) 

  یطراح یفیتک یرتأث 

بانکها بر   های یت ساوب 

 یان عملکرد مشتر

بر لذت بردن   هایت ساوب  ی طراح یفیت نشان داد ک ها یافته

درک شده اطلاعات اثر   یفیت ک ها،یت سااز وب  یان مشتر

  ین و همچن  ی اعتماد وفادار یت،بر رضا  ی و معنادار  یممستق

  ی و معنادار یرمستقیم اثر غ یکی، الکترون ای یه توص یغات تبل

 دارد.

و   ی خان یموس

 همکاران 

(1395 ) 

توسعه مدل عوامل مؤثر بر  

در   یانمشتر  یترضا

 یکی و الکترون  یسنت ی بانکدار

بُعد از   یک که   دهدی ها نشان مداده  یل و تحل یه تجز یج نتا

بانک بر  تلفن   یفیتک یعنی  یک خدمات الکترون یفیتابعاد ک

شامل    یخدمات سنت  یفیتو دو بُعد از ک  یانمشتر  یترضا

  یرگذارتأث  یان مشتر  یت و ملموسات بر رضا  یاتشکا  یریتمد

 ی بر اعتماد و وفادار یانمشتر یت اثر رضا یناست. همچن

 شده است.  ییدتأ  مشتریان 

 ی فضل یدو س  ینعمت

(1395 ) 

از نقش   ی مدل ساختار

ارزش ادراک شده در رابطه  

و    یکیاعتماد الکترون یانم

با   یکیخدمات الکترون یفیتک

  یان مجدد مشتر  یدقصد خر 

 )مورد مطالعه: بانک ملت( 

  یان نشان داد که ارزش ادراک شده در رابطه م یق تحق یج نتا

با قصد   یکی خدمات الکترون یفیت و ک  یکیاعتماد الکترون

 دارد. ی انقش واسطه  یان مشتر یدخر

 

 :خلاصه مطالعات خارجی2دول ج

 یافته ها  عنوان تحقیق  محقق )سال( 

  ین و تاشک یانگ ج

(2023 ) 

چگونه به   یان مشتر

محصولات و خدمات  

در   یجیتالد ی بانکدار

 دهند؟ یپاسخ م یوزلندن

  یین در تع ی سن و تجربه مشتر یت،که جنس دهدی مطالعه نشان م ینا

  یرتأث  یجیتال د ی خدمات بانکدار یا قصد استفاده از محصولات 

  یرش پذ یقاتتحق  ینهدارند. مطالعه به دانش در زم ای کنندهیل تعد

  ی مشتر یت دهد که رضا ی نشان م  ینکند. ا ی کمک م ی فرد ی فناور

 دارد.  یجیتال د اری بانکد ینه در زم ینقش مهم یزن

و     یاپکاش

 همکاران 

(2023 ) 

  یترضا  یتجرب  یابیارز

خدمات    یفیتاز ک ی مشتر

  – ینترنتیا ی بانکدار

 یبیمدل ترک رویکرد

  یان بانکداران و دانشگاه یاستگذاران،س ی حاصل از مطالعه برا یج نتا

  ANN  ی سازاز مدل  ی خواهد بود. طبق دانش ما، مطالعات کم یدمف

 در بخش خدمات استفاده کردند  ی مشتر  یترضا بینییشپ ی برا

  ی کلهرود یقاض

(2023 ) 

بهبود  ی برا یارائه مدل

 ی بانکدار یانتجربه مشتر

  یری گ یم )تصم ی عوامل عل ی دسته برا 6شده،  ی بر اساس مدل طراح

  ینه، هز یریت شدن، مد  یجیتالیزمان، اثرات د یریت مناسب، مد
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با استفاده از   یکالکترون

  یجیتالد ی ابزارها

  ی برا یکردی )رو ینگمارکت

ارزش   سازی یغن

در   یجیتالد ی بانکدار

 های یماری ب  یوعزمان ش

 ( یعفون

  ی ا ینهزم  یطشرا ی دسته برا 2روابط(،  یریت و مد  ی تجار  ی روندها

  یطمداخله شرا ی دسته برا 2(،  یجیتالو اقتصاد د یجیتال د ی )ابزارها

توسعه   یت، )خلاق ی استراتژ ی برا ستهد  3(،  یطیو مح  ی )عوامل فرد

)رونق صنعت   یج نتا ی دسته برا 3(، یجیتالد ینهفرهنگ و زم

 شدند.  یی ( شناسای اقتصاد ی ورو بهره   ی مشتر یت رضا ی،بانکدار

 و همکاران    یل

(2023 ) 

  ی پول ها یفک یاآ

باعث   یکیالکترون

  ی م یناگهان یدهای خر

  یل و تحل  یهشوند؟ تجز 

  Gen-Yمصرف کنندگان 

 ی مالز Gen-Zو 

پول   یفمطالعه نشان داد که لذت درک شده از استفاده از ک ینا

از   یت که رضا ی دارد در حال یآن ید بر خر یمثبت یرتأث   یکیالکترون

و    یمندارد. مفاه ی آن یدبا خر ی دار ی رابطه معن یکی پول الکترون یفک

مقاله مورد بحث قرار گرفته   یندر ا یآت یقاتتحق ی برا یشنهاداتپ

 است.

مانوهاران  و  

 ( 2022همکاران) 

  یک عدم کل یا کردن  یکل

: عوامل موثر ینکل ی بر رو

  ی بر قصد کاربران بانکدار

  یمیل در پاسخ به ا ینترنتیا

 یشینگف ی ها

  یف در توص یکینشان داد که عوامل تکنولوژ ین مطالعه همچن ینا

  یوندها پ ی کردن رو یک در کل ینترنتیا ی کاربران بانکدار ی قصد رفتار

به  تواندی م هایافته  ین.ایستندمرتبط ن یشینگف های یمیل در ا

مرتبط در آموزش و   ی دولت ی هاو سازمان   ی مالز یبانک ی هابخش

 یشینگف های یمیل در مورد ا ینترنتیا کداری کاربران بان یآگاه یشافزا

را نشان داد که بر قصد کاربران   ی عوامل فرد  یج،کمک کند.نتا

که خاص و مرتبط   یشینگف های یمیل در پاسخ به ا ینترنتیا ی بانکدار

 گذاشت   یرهستند، تأث  ی مالز ینهبا زم

 گوناراتنه 

 (2022 ) 

خدمات   یفیتابعاد ک

در حال   یجیتالد ی بانکدار

آنها بر   یرظهور و تأث 

و مشارکت    یترضا

سالمندان: مطالعه   ی مشتر

 یلانکا سر ینهدر زم ی ا

بودن،   یدمف ی،خصوص یم و حر یتدرک امن ی چگونگ یق تحق ینا

  یبایی درک شده و ز ی ساز  یسهولت استفاده درک شده، شخص

(. دوم،  RQ1گذارد ) ی م یرمسن تأث  ی مشتر یت وب بر رضا ی شناس

  ی ادراک شده را بر تعامل با مشتر ی ساز ی شخص  یرتأث  یق تحق ینا

و تعامل    ضوری تعامل ح یر(. سوم، تأث RQ2کند )  یم ی مسن بررس

 (. RQ3) کندی م یسالمندان را بررس ی مشتر  یتبر رضا  یجیتال د

 واقار

 (2022 ) 

 ی عوامل موثر بر بانکدار

 در پاکستان  یجیتال د

منجر به   ی نشان داده است که تعامل نقطه تماس مشتر یق تحق ینا

 های یه رو  ییر تغ ی از آن برا توانی و م شودی م ی خوب مشتر یات تجرب 

 استفاده کرد.  یکتکنولوژ  ییراتتغ  یبر برخ یرگذاری آنها با تأث  یبانک

 و همکاران   یتکیناب 

(2022 ) 

  ی ها  یژگیو یری اندازه گ

درک شده توسط کاربر  

:  یخدمات بانک ی برا

 روش   یک یشنهادپ

  ی به متخصصان و متخصصان بانکدار تواندیآمده مدست به یج نتا

به استفاده از   یانمشتر یل و تما ی کمک کند تا سطح اعتماد، وفادار

 دهند.  یشخدمات خود را افزا
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 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

و    یداساری و

 همکاران 

(2022 ) 

فقط   ی تجربه بانکدار

  Yاز نسل  ینش: ب یجیتالید

 Zو ژن 

  ی و ارتقا  ی به جز کنجکاو یرهادهد که همه متغ ی نشان م یج نتا

فقط   ی بر قصد استفاده از بانکدار ی فروش به طور قابل توجه

جذاب    یجیتالد ی رابط بانکدار یک   یجادگذارند. ا  یم یر تأث  یجیتال د

مهم   یان مشتر ی آسان برا ی از تجربه کاربر یبانی پشت ی و ساده برا

عوامل   ی،مثبت مشتر یات نان از تجرب یاطم ی حال، برا  یناست. با ا

دهان   یغاتمنحصر به فرد و تبل  ی ها یژگی مانند پاداش ها، و  یگری د

 اعمال شوند.  یدبه دهان مثبت با

بارتو و   ی تام

 همکاران 

 (2022 ) 

  ی تجربه بانک  ی بازنگر

در   IOBبانک  Zنسل  

 فرانسه

  ینتمرکز بر ا  یددر فرانسه با IOBکه بانک   دهدی مطالعه نشان م ینا

به صورت   Zنسل  ی را برا  ییهمتا یب  یات ابعاد تمرکز کرده و تجرب 

 . یدنما  یجادشده ا  ی ساز  یشخص

 یکه ا

 (2021 ) 

  یک الکترون ی بانکدار یرتاث 

در   یان بر خدمات مشتر 

 یجریه ن

  ی بانک از محصولات بانکدار یاننشان داد که مشتر یل تحل یج نتا

مرتبط با استفاده از   ی چالش ها  یرغمآگاه شده اند و عل یکیالکترون

استقبال کرده اند.   یک الکترون ی آن، اکثر پاسخ دهندگان از بانکدار

و خدمات    یکالکترون ی بانکدار یننشان داد که ب  یهآزمون فرض

 ها،  یافتهرابطه مثبت وجود دارد. بر اساس    ما  ی در بانک ها یان مشتر

  ینق وس ی چوندهور

(2021 ) 

عوامل مؤثر بر    ییشناسا 

  یمهدر ب  ی تجربه مشتر

 یات بر ادب  ی : مروریبانک

کنند و درک   یکار م  ی بانک یمهکه در حوزه ب  یو کسان  یاندانشگاه

  یم یرتأث  ی بانک یمه در ب  ی که بر تجربه مشتر یآنها از عوامل مختلف

  ی حفظ مشتر ی کند تا راه ها ی به آنها کمک م ینهمچن ینگذارد. ا

که در حوزه   یو کسان  یانکنند. دانشگاه یابیرا ارز یبانک یمهدر ب 

که بر تجربه   ی کنند و درک آنها از عوامل مختلف ی کار م ی بانک یمهب 

  ی به آنها کمک م ین همچن ین گذارد. ا  یم یرتأث  ی بانک یمهدر ب  ی مشتر

 کنند. یابیرا ارز یبانک یمه در ب  ی حفظ مشتر  ی کند تا راه ها

 پنا  و همکاران

(2021 ) 

ارزش و تجربه   یجادا

کاربرد در   یک : ی مشتر

 ین آنلا ی بانکدار

و اتصال،   یت که دانش برند درک شده، خلاق دهدی نشان م یج نتا

بر تجربه   یمیمستق یرخلق مشترک ارزش هستند که تأث  آیندهای یشپ

امکان را   ینها ابه بانک  ینیآفرهم  ینددارند. ارزش فرآ ی مشتر

 گذاری یه شده را بدون سرما سازی ی که محصولات شخص دهدیم

  یان به مشتر  ی مشتر ی هاخواسته  رکد ی قابل توجه برا ی و زمان  یمال

را بهبود  ی با نام تجار ی تجربه مشتر ینخود ارائه دهند، بنابرا

 .بخشندیم

 کاور  و همکاران 

(2021 ) 

  ی هاکانال  یرشپذ

در   یجیتالد ی بانکدار

  ی اقتصاد نوظهور: بررس

درون   ی هانقش تلاش 

 شعبه 

شعبه، ابتکارات   یجیتال تحول د یان، ارتباط درون شعبه با مشتر 

پل   یجادا یل نقش کارکنان شعبه، پتانس  یفمحور، و بازتعر  ی مشتر

 را دارد.  یجیتالد ی به بانکدار یان مهاجرت مشتر
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 کانگوا  و همکاران

(2021 ) 

گنجاندن   یاجتماع یدتول

  یستمدر اکوس Zنسل   یمال

 یجیتال د ی بانکدار ی ها

مرسوم در   ی بانکدار یستمکه اکوس دهدی نشان م ین . ای انحصار

و   کندی عمل م ی مال یداری و پا  یعدالت اجتماع ینب  یوستاری امتداد پ

منصفانه    یوکار مالکسب  ی هامدل  ی طراح ی برا یچالش مفهوم  یک

 .کندی م یجاد ا یستماکوس یداری پا یفبدون تضع

و   یترویک م

 یک راسو 

 (2020 ) 

  یانمفهوم تجربه مشتر

 ی در بانکدار ینآنلا

 یجیتال د

  ی تجارب مشتر ی اساس یمدر مورد مفاه ینشیبه ب  یابیمقاله دست ینا

و    یستچ هایت محدود شوند،ی که استفاده م یی هامدل  ین،آنلا

 بهبود در کجاست.  های ینهزم

و     ینیحس

 همکاران 

(2020 ) 

  ی خدمات بانک ینهمدل به

  ی تجربه مشتر یکرد با رو

 ی ا ینه زم یه بر اساس نظر

خدمات    ینهمدل به ی هامؤلفه  یچیدگیدهنده پپژوهش حاضر نشان 

حال، مدل    یندر بانک شهر است. با ا ی بر تجربه مشتر ی مبتن یبانک

مناسب اتخاذ   یی اجرا یماتسازد تا تصم ی را قادر م یرانمد یمفهوم

 کنند. 

 و همکاران   یاسین 

(2020 ) 

  یننقش تجربه برند آنلا 

  یان در قصد مشتر  ی مشتر

 یدتول ی ارسال محتوا ی برا

شده توسط شرکت  

از بخش   ی : موردینآنلا

  ی اسلام ین آنلا ی بانکدار

 ین در فلسط

  CGCو قصد ارسال  OBCEبر  COBE  یرتأث  یابی مطالعه با ارز ینا

به   یندر فلسط یاسلام ینآنلا ی در چارچوب بخش بانکدار ینآنلا

مطالعه    یننظر، ا ین کند. از ا ی کمک م یقاتیشکاف تحق ین پر کردن ا

با   ی در نوع خود در مورد نقش تجربه در تعامل با مشتر یق تحق یناول

 است  یاسلام ی هابانک  آنلاین توجه به جوامع برند 

 یم نع

 (2020 ) 

نفوذ   یشینه توسعه پ

  یرشپذ ی برا ی اجتماع

از   ینترنتیا ی بانکدار

شبکه   ی بسترها یقطر

  ی : شواهدیاجتماع ی ها

متعارف و   ی از بانک ها

 یاسلام

درک   ی وب و سودمند های یژگی و  ی، مطالعه نشان داد که آگاه ینا

  یندارد. ا یجیتالد ی بانکدار یرشبر پذ یمثبت قابل توجه یر شده تأث 

  یرشپذ یشافزا ی مدل خدمات برا ی و ارتقا یزی ربرنامه  ی مطالعه برا

 است.  یدمف یجیتالد ی بانکدار

آرورا   یوروکا

(2020 ) 

درک شده   یسکنقش ر 

و    ینآنلا  ی در بانکدار

:  ی آن بر قصد رفتار یرتأث 

  یل اعتماد به عنوان تعد

 کننده 

  ی اعتمادساز یسم مکان یک   یدها باکه بانک  کندی م  یشنهادمطالعه پ ینا

  یریت مد های ی کنند و استراتژ یجادا ین آنلا ی بانکدار یطدر مح

و کامل، ضمانت بازگشت   یق مانند ارائه اطلاعات دق یخاص یسک ر

به   یاناعتماد مشتر یشافزا ی را برا ی بخش ینان وجه و خدمات اطم

  ی هاتلاش   یدبا ینها همچندهند. بانک  توسعهخدمات   یناستفاده از ا

 یتیامن های یژگی با و یت سارابط وب  ی را در طراح ی ارزشمند

خدمات   ینان اطم یتاستفاده و قابل یتقابل یلتسه ی برا یافتهبهبود

مدل   یک   یشنهادانجام دهند.مطالعه حاضر با پ ین آنلا ی بانکدار

  یاتادب  هب  ی درک شده و اعتماد، کمک مهم یسک ر  ینب  یتعامل



در    Zنسل  انیمشتر ابانهیتجربه کام تیریبر مد رگذاریعوامل تأث یواکاو:نیکوروش پارسا مع و ایآر  ومرثی کوکاظم پور  میابراه

 : بانک تجارت(  ی)مطالعه مورد  یکیالکترون یبانکدار

 ی بانکدار ینهدر زم یژه به و یک، موجود در مورد تجارت الکترون

  ی مربوطه مورد بررس یات هرگز در ادب   یشنهادی کند. مدل پ ی م ینآنلا

محکم در   ی نظر  یهپا  یکارائه  ی تواند برا  یقرار نگرفته است و م

 . یرد مورد استفاده قرار گ ین آنلا ی بانکدار یرشپذ ینهزم

 شارما  و همکاران 

(2020 ) 

  یرش پذ ی مدل ساز

در   ینترنتیا ی بانکدار

: چشم انداز کشور  یجیف

 در حال توسعه 

  یتگذارد که در نها ی م یربه طور مثبت بر رفتار استفاده تأث  IBهدف 

  ینشان م ینمطالعه همچن ین گذارد. ا ی م یرتأث   ی مشتر یت بر رضا

  یلتسه یط انتظار عملکرد و شرا یرتأث  یت دهد که اجتناب از عدم قطع

  یتمطالعه بر اهم ین دهد. ا یرا کاهش م IB  یرشکننده بر قصد پذ

. با بسط  کندی م یدتأک  IB  یرشپذ یج در ترو  فرادا ی فرهنگ ی هاارزش

  یاتبه ادب  IBدرک بهتر رفتار  ی جامع برا یق مدل تحق یک   یشو آزما 

 کند. ی کمک م

 و همکاران   یراه

(2020 ) 

  یرش عوامل موثر بر پذ

: نقش  ینترنتیا ی بانکدار

  یکی خدمات الکترون

وب    یطراح ی،مشتر

برند و   یرتصو  یت، سا

 ی مشتر  یترضا

را که بر   یکند تا عوامل مهم ی گذاران کمک م  یاستبه س یجنتا ینا

  ی م یردر پاکستان تأث  ینترنتیا ی بانکدار یرش پذ ی برا ی قصد مشتر

  ی ها یری ها و جهت گ یت محدود یت، گذارد، درک کنند. در نها

 مورد بحث قرار گرفته است.  ی آت یقاتیتحق

 و همکاران    یم حال

(2020 ) 

  Zکه در نسل   یی مؤلفه ها

پول   یفبه استفاده از ک

علاقه   یکی الکترون ی ها

 دهند  ینشان م

به عنوان   یان مشتر  یترضا یم ارتباطات مستق یونرگرس یل تحل یج نتا

  ی شفاه یغات و تبل یان تجربه مشتر یریت را بر مد یانجی م یرمتغ  یک

شده است   یه توص یق تحق ین . در ادهدی )دهان به دهان( آنها نشان م

از چشم   ی بخش ضرور یک به عنوان  یان تجربه مشتر یریت که مد

مد   شود،ی م یرقابت یت مز یجادموجب ا که ی انداز بلندمدت بانکدار

 . یردنظر قرار گ

و    ینسکو دوسپ

 همکاران 

(2019 ) 

کننده   یینتع یدی عوامل کل

  یان سود مورد انتظار مشتر 

هنگام استفاده از کارت  

بر   یلی : تحلیبانک ی ها

  Zنسل هزاره ها و نسل 

 ی در رومان

است.   یینانجام شده قابل تع ی ها  یشبه دست آمده و آزما یج نتا

ساخت   ی برا یدهنده عناصر اساسها نشان شاخص   شدهیینتع  یر مقاد

تا   کندی بانک کمک م یراناست که به مد یونی مدل رگرس  یک

 کنند. ینهبه ی خود را در ارتباط با انتظارات مشتر  ی شخص یشنهاداتپ

 و همکاران   یاناتد

(2019 ) 

وب کاربر محور،   یطراح

  یت استفاده و رضا یتقابل

  یت کاربر: مورد وب سا

در   ینآنلا ی بانکدار ی ها

 یرانا

  های یژگی بر و یشترب  ید با یتساکه طراحان وب  دهدی نشان م ها یافته

و ساختار وب(، بدون توجه به   ی بند طرح  یژهوب )به و یطراح

استفاده و   یتکاربران خود تمرکز کنند تا قابل یشخص  های یژگی و

 را بهبود بخشند.  هایت ساکاربر از وب  یترضا
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  ی و عبدقان یراه

(2019 ) 

و  اوتایوتنقش  یبررس

خدمات   یفیتک

  ینهدر زم یکیالکترون

 ینترنتیا ی بانکدار یرشپذ

  یت تقو  ی تجار ی هاکاربران بانک  یان را در م ینترنتیا ی بانکدار

  یستمس  یابیبازار یاتبه ادب  ی مقاله کمک منحصر به فرد ین.اکندیم

نشان داد   ی اوارهمطالعه طرح   ینکند. ا ی و خدمات م  یاطلاعات ی ها

  ینان، اطم یتو قابل  یناناطم ی،خدمات مشتر یت، ساوب   یکه طراح

  ی بر قصد کاربر برا ی توجهو به طور قابل  تندهس  E-SQ یدی ابعاد کل

 .گذارندی م یرتأث   ینترنتیا ی اتخاذ بانکدار

 آلالوان  و همکاران

(2018 ) 

عوامل مؤثر بر   یبررس

و   ی اردن یان مشتر یاتن

: ینترنتیا ی بانکدار یرشپذ

با   2اوتایوتگسترش 

 یسک ر

  یرتحت تأث   یبه طور قابل توجه ی دهد که قصد رفتار ی نشان م یج نتا

و   یمت ارزش ق یانه،لذت جو  یزه به تلاش، انگ یدانتظار عملکرد، ام

  یرتأث   یاجتماع یرحال، تأث   یندرک شده قرار دارد. با ا یسک ر

 ندارد.  ی بر قصد رفتار ی معنادار

 مباما و ازپو 

 (2018 ) 

تجربه    یجیتال،د ی بانکدار

  یو عملکرد مال ی مشتر

  یان بانک: ادراک مشتر

 یتانیا بر

به   یمال ی هاو نسبت  کنندهیغ خالص تبل  یازمطالعه از هر دو امت ینا

از   یبیمطالعه ترک یک تا  کندی وابسته استفاده م  یرهای عنوان متغ

  FPو   یبانک یابیبازار ی برا یمیعامل مطالعه، با مفاه  14 ینروابط ب 

 ارائه دهد.

  )مباما و همکاران

2018 ) 
 یجیتال د ی بانکدار

  یفیت مشتمل بر ک یجیتال د ی مؤثر بر تجربه بانکدار یژگیهای و

  سازی ی عملکرد، ارزش ادراک شده، خدمات شخص  یفیتخدمات، ک

اعتماد به برند   یان،شده، سرعت ارائه خدمت، تعامل کارکنان با مشتر

  یسک ادراک شده و ر  یتقابل "یجیتالد ی بانکدار" های ی ، نوآور

  ی،عوامل بر تجربه مشتر ین است. ا یدهگرد  ییادراک شده شناسا 

 .گذارندی م یرتأث  ی و عملکرد مال  ی و وفادار  یترضا

 و همکاران  یو چاند

(2017 ) 

  ی ها یستم س یرشپذ

  ی اطلاعات بانکدار

  یتجرب  ی : بررسینآنلا

و   یستم س ی ها یژگی و

 وب  یتامن

  یر کرده و تأث  ییخاص را شناسا  ی ها یستمس ی مقاله عوامل طراح ینا

  یم  یبررستی.ای.ام  یق از طرتی.ای.ام  یزشی آنها را بر عوامل انگ

مورد قبول   های یستم تا س کندی به طراحان کمک م هایافته  ینکند. ا

 کنند. سازی یاده و پ ی کاربر را بهتر طراح

بوعاتنگ  و  

 همکاران 

(2016 ) 

  یینعوامل تع یابیارز

  یرش کننده مقاصد پذ

  یدگاه : دینترنتیا ی بانکدار

 ی اجتماع یشناخت یه نظر

اعتماد،   ها،یت ساوب  ی اجتماع های یژگی که و دهدی نشان م ها یافته

  ی معنادار یرتأث   ینآنلا یانو خدمات مشتر ی با سبک زندگ ی سازگار

حال،   ین دارد. با ا ینترنتیا ی بانکدار یرشبه پذ یانمشتر یل بر تما 

رابطه   ینترنتیا ی بانکدار یرشبه پذ یان مشتر یلسهولت استفاده با تما 

  ی برا ییها یهتوص  ینمطالعه و همچن یت. اهمنداشت ی معنادار

 مورد بحث قرار گرفته است.  یندهعمل و مطالعات آ ی،تئور

و    یلیچاعو 

 همکاران 

ضد   یزه متقابل انگ یرتأث 

و   ی انطباق، نفوذ اجتماع

عمدتاً متاثر از   ینترنتیا ی بانکدار یرش که قصد پذ دهدی نشان م یج نتا

مخالف   یزه و به دنبال آن انگ ینترنتیا ی اعتماد به خدمات بانکدار
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  یاناعتماد در قصد مشتر ( 2016)

اتخاذ خدمات   ی برا

: مورد  ینترنتیا ی بانکدار

 کشور در حال ظهور  یک

و   ی حال، نفوذ اجتماع  یناست. با ا یانانطباق و انتظار عملکرد مشتر

  ی برا یانبر قصد مشتر یرمستقیمغ یراتتأث  یزیکی اعتماد به بانک ف

 بر آن ندارد.  یری به تلاش تاث  یددارد. ام ینترنتیا انکداری ب  یرشپذ

  یرپور و نص  یوسفی

(2015 ) 

اعتماد   یشنهادی مدل پ

  ی برا یکیالکترون

 یک الکترون ی بانکدار

پرسشنامه ها، داده   ی استفاده شد. پس از جمع آور یکرتگانه لپنج

  یزرل)با استفاده از ل ی معادلات ساختار ی ها با استفاده از مدل ساز

  یفیتنشان داد که ک یج قرار گرفت. نتا  یلو تحل  یه ( مورد تجز8.5

و   ی خصوص  یممانند سهولت استفاده، حفظ حر  یکی خدمات الکترون

 یت،امن

 ی و ل یودادا

 (2015 ) 

و   یه : تجزی فناور یرشپذ

  یحات مشترک ترج یلتحل

مصرف کنندگان در  

  ینآنلا  ی خدمات بانکدار

 یندهآ

  ی راحت یا ی کنند که سرگرم یجرا ترو یکی الکترون ی بانکدار یستمس

پول   یف. استفاده از جمله کیدافزا ی م یان را به مشتر یشتری ب 

خودپرداز   ی (، دستگاه هایدیوییتعامل بلادرنگ )بانک و یجیتال، د

خدمات    یت،وب سا   ی ساز  یهوشمند، سفارش  ی با تلفن ها یکپارچه

  یندهفزا یرش توانند به پذ ی خدمات م  ین. ایجیتالو ارز د یومتریکب 

 کمک کنند ین خدمات آنلا

 روش اجرای پژوهش 

  ها   مولفه  ییحاضرشناسا   پژوهش   هدف   نکه یا  به  توجه   با

  نسل   مشتریان  کامیابانه   تجربه  مدیریت  بر  موثر  عوامل  ای

Z   این     است   الکترونیکی   بانکداری   در به  دستیابی  برای 

یک   انجام  و  مشتری  تجربه  مدیریت  منابع  تحلیل  هدف 

مطالعه،   این  در  دارد.  ضرورت  اکتشافی    روش پژوهش 

  داده،   نوع  ث یح  از  کاربردی؛  هدف،  برحسب  پژوهش

  شده؛   ت یهدا  یمتوال  یاکتشاف  نوع   از (  یکم-یفیک)  ختهیآم

  روش   برحسب   و   یمقطع  داده،   گردآوری   زمان   برحسب

  بخش   در   پژوهش   روش  و ت یماه  ا ی  و  ها   ه   داد   گردآوری 

به  است   یشی مایپ-یفیتوص  یکم اکتشافی  تحقیق   .

ای مورد  شود که برای بررسی مسئله لاق می طپژوهشی ا

 گیرد که به وضوح تعریف نشده یا جنبهاستفاده قرار می 

برای  محققان  را  روش  این  معمولاُ  دارد.  تصادفی  های 

می  انجام  موجود  مسئله  بهتر  چنین درک  برای  دهند. 

کند و از  تحقیقاتی، یک محقق با یک ایده کلی شروع می 

موضوعاتی   شناسایی  برای  ابزاری  عنوان  به  تحقیق  این 

یک    . تواند کانون تحقیقات آینده باشندبرد که می بهره می 

جنبه مهم در تحقیقات یا پژوهش اکتشافی این است که  

به تغییر جهت نظریه خود بوده و قبول   باید مایل  محقق 

داده است  ممکن  که  به   کند  نمونه،  از  حاصل  های 

قرار   او  نظریه  منجر شوند که در جهت عکس  استنباطی 

می  انجام  هنگامی  معمولاً  تحقیقی  چنین  که دارند.  شود 

را   روش  این  محققین  است.  مقدماتی  مرحله  در  مسئله 

تحقیقات   یا  تئوری  بر  مبتنی  رویکردی  عنوان  به  اغلب 

کار می  به  و  توصیفی شناخته  یا  برای تفسیری  زیرا  برند 

پاسخ به سوالاتی مانند »چه چیز«، »چرا« و »چگونه« مورد  

می  قرار  پژوهش  گیرداستفاده  این  موضوع  به  توجه  با   .

تاثیر گذار بر تجربه لذت بخش و   برای شناسایی عوامل 

چارچوب یک تحقیق اکتشافی  کامیابانه برای مشتریان در  

کارشناسان   و  خبرگان  توسط  را  گذار  تاثیر  عوامل 

تحقیق در   اقدام موجب هدایت  این   . شناسایی می کنیم 

یک مسیر تعریف شده و منطقی می گردد و عملا عوامل  

فرآیند  ادامه  در  شد.  خواهند  فیلتر  و  حذف  مرتبط  غیر 

عوامل که  می شود  شوند   پژوهش تلاش  بندی  تا   رتبه 

مشخص شود کدام عوامل در ایجاد تجربیات لذت بخش  

یک   رویکرد  این  باشد.  موثر  بانک  این  مشتریان  برای 

پژوهش های توسعه   توسعه ای است.  پژوهشی  رویکرد 
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پژوهشی است که با استفاده از نتایج تحقیقات بنیادی ای، 

ها،   روش  رفتارها،  رساندن  کمال  به  و  بهبود  منظور  به 

مورد   الگوهای  و  ساختارها  تولیدات،  وسایل،  ابزارها، 

استفاده جوامع انسانی و نهایتا با هدف پاسخ دهی به یک  

 . نیاز در جامعه انجام می شود

از   گروهی  با  کیفی  مرحله  در  پژوهش  این  انجام  در 

بانکداری  با خدمات  آشنا  افراد  و  کارشناسان  و  خبرگان 

الکترونیکی که با مشتریان نیز ارتباط دارند مصاحبه عمیق  

تجربه   ایجاد  در  موثر  عوامل  مهمترین  تا  شد  انجام 

  مصاحبه شناسایی گردد .     zکامیابانه برای مشتریان نسل  

  به   دنیرس  تا   گرفت و  انجام   افتهیساختار   مه ین  صورت  به

مصاحبه    شدن  تکراری ) نظری    اشباع در  موجود  مفاهیم 

از  افت ی  ادامه ها(   آگاهی  منظور  به  کمی،  بخش  در   .

دیدگاه خود مشتریان و درک کامل و نزدیکتر به واقعیت  

عمل   به  پرسشنامه  کمک  به  نظرسنجی  نیز  آنان  خود  از 

آمد. از آنجا که جامعه مورد مطالعه این پژوهش مشتریان  

بانک تجارت هستند که به طور مستمر از خدمات   zنسل 

بانک استفاده می این  الکترونیکی  توجه  بانکداری  با  کنند 

نفر از این افراد نمونه    300به تعداد بالای این مشتریان از  

   انتخاب و مورد مطالعه قرار گرفت. 

پژوهش  نمونه  در  از  گیری  استفاده  با  معمولاً  کیفی  های 

و  روش  انجام شده  هدفمند  به صورت  غیراحتمالی  های 

با  ادامه پیدا می اشباع نظری  تا بیشتر تحقیقات کیفی  کند. 

انجام   خبرگان  دیدگاه  از  و  مصاحبه  ابزار  از  استفاده 

و  می است  محدود  بسیار  معمولاً  نیز  نمونه  تعداد  شود. 

 .  گیری اشباع نظری استملاک پایان نمونه 

مراجعه صورت گرفت.    zدر مرحله بعد به مشتریان نسل  

نمونه   روش  با  مشتریان  از  گیری  نمونه  مرحله  این  در 

چندمرحله تصادفی  این  گیری  در  گرفت.  صورت  ای 

تعریف   نمونه  انتخاب  جهت  محقق  توسط  عاملی  روش 

است پژوهش    .گردیده  این  در  عامل  بودن   "این  فعال 

نسل   بانکداری   zمشتریان  خدمات  از  استفاده  در 

 .بود "الکترونیکی بانک تجارت است

و   مشتریان  رفتار  بر  تأثیرگذار  عوامل  شناسایی  منظور  به 

ایجاد تجربه کامیابانه برای آنها در ابتدا تحلیل تئوریک از  

  جمع   برای منابع مدیریت تجربه مشتری انجام می شود .  

  مصاحبه   از  پژوهش   نیا  ی فیک  بخش   در   ها  داده  آوری 

و  افیساختار  مه ین  های  الف(  )پیوست    ی کم  بخش   درته 

 شد )پیوست ب(.   استفاده  ساخته  محقق  پرسشنامه  از زین

 ها داده و تحلیل تجزيه 

مضمون   تحلیل  روش   ، ها  داده  تحلیل  اصلی   1راهبرد 

افزار  نرم  از  گذاری  کد  و  تحلیل  برای  و  است 

MAXQDA2018  یاوه یمضمون ش  ل یاستفاده شد . تحل  

تحق روش  شناسا   یفیک   قیدر  بر  که  و    لیتحل  ،ییاست 

. مضمون  اردتمرکز د  یفیک  ی هاداده  ی معان  ی الگو   ریتفس

کل2تِم    ای ا  ی دیعنصر  مضمون  نیدر  است.  پر  روش  ها 

تر تجز   یی واحدها  ن یارزش  در  که  تحل  ه یهستند    ل یو 

  ی معنا  ن یو منظور از مضام  رندیمد نظر قرار گ  د یمحتوا با

پاراگراف مستفاد    ا یجمله   ا یکلمه    ک یاست که از    ی خاص

و    لیشناخت، تحل  ی برا  یمضمون، روش  لی. تحلشودیم

الگوها داده  ی گزارش  در  ا  ی فیک  ی هاموجود    ن یاست. 

فرا و    یمتن  ی هاداده   لی تحل  ی برا  ی ندیروش،  است 

ها   ی هاداده داده  به  را  ومتنوع    ی لیو تفص  ی غن  یی پراکنده 

  ی خاص  ی فیمضمون، صرفاً روش ک  ل ی. تحلکندی م  لیتبد

 ی هادر اکثر روش   تواندی است که م  ی ندیبلکه فرا  ستین

کل  یفیک طور  به  رود.  کار  روش  ل یتحل  ، یبه    ی مضمون، 

برا از    دنید  ی است  مناسب  درک  و  برداشت  متن 

تحل نامرتبط  ظاهراً  ک  ل یاطلاعات  مشاهده    یفیاطلاعات 

موقع گروه،  تعامل،  شخص،  مند  و    ت،ینظام    ا یسازمان 

 .یکم ی هابه داده  ی فیک ی هاداده ل یفرهنگ تبد

 کدگذاری محوری

کدگذاری محوری مرحله دوم تجزیه و تحلیل در نظریه  

پردازی داده بنیاد است. هدف این مرحله  برقراری رابطه 

 
1 Theme analysis 
2 Theme 
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بین مقوله های تولید شده در مرحله کدگذاری باز است.  

که   شده  نامیده  محوری  دلیل  این  به  کدگذاری،  این 

کدگذاری حول محور یک مقوله تحقق می یابد. در این  

مقوله   عنوان  به  را  مقولات  از  یکی  پژوهشگر  مرحله 

محوری انتخاب کرده، آن را تحت عنوان پدیده محوری 

سایر   ارتباط  و  داده  قرار  کاوش  مورد  فرایند،  مرکز  در 

 مقولات را با آن مشخص می کند.

در کدگذاری محوری نوع سوالاتی که پرسیده می شوند  

بر نوع روابط دلالت دارند. مثلا برای مقایسه مقوله ای با  

آیا   که  شود  مطرح  سوال  این  است  ممکن  دیگر  مقوله 

است؟   ب  مقوله  برای  راهبردها  از  پیامدی  الف  مقوله 

پژوهشگر این کار را همراه با جستجوی شواهد و وقایع  

که   هنگامی  دهد.  می  انجام  تکذیب سوال  یا  تایید  برای 

مشخص   مقوله  دو  رابطه  کردند  تایید  را  سوال  ها  داده 

 شده و می توان به نوعی گزاره تبدیل شود. 

 کدگذاری انتخابی 

دسته   انتخاب  فرایند  از  است  عبارت  انتخابی  کدگذاری 

بندی اصلی، مرتبط کردن نظام آن با دیگر دسته بندی ها،  

تایید اعتبار این روابط و تکمیل دسته بندی هایی که نیاز  

بر   بیشتری دارند. کد گذاری انتخابی  به اصلاح و توسعه 

مرحله   محوری،  کدگذاری  و  کدگذاری  نتایج  اساس 

مقوله   که  ترتیب  این  به  است.  پردازی  نظریه  اصلی 

محوری را به شکل نظام مند به دیگر مقوله ها ربط داده  

و ان روابط را در چارپوب یک روایت ارائه کرده و مقوله  

هایی را که به بهبود و توسعه بیشتری نیاز دارند، اصلاح  

 می کند.  

  کدگذاری انتخابی و انتخاب تم ها

 ها و کدگذاري شرایط علی : مشخصات مقوله4جدول 
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 سطح پایگاه داده

 سطح رسیدگی و نظارت در نرم افزار 

 شناخت ملاحضات امنیتی نرم افزار

 میزان استفاده از محصول یا خدمت جدید

 آگاه بودن به بروزرسانی 

 های نرم افزاری تجربه پرسنل در پروژه 

 سطح مالی مشتری 

ی 
رد

ل ف
وام

ع
 

 سلیقه نرم افزاری 

 های شخصیتی مشتری ویژگی 
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 آفرینی برای مشتریان هدف ارزش

 تطابق با روحیات مشتری 

 zسطح انتظار مشتری نسل 
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 zمتفاوت بودن سلیقه و ترجیحات نسل 

 از قدرت و ضعف خدمات  zاحساس نسل 

 احساسات ارزشمند مشتری نسبت به نرم افزار

 ادراکات و انتظارت در مورد نرم افزار

 تجربه کار با بانک های موازی 

 آگاهی از وجود خدمات آنلاین مورد نیاز 

 عادت به استفاده 

 های شخصیتیشناخت ویژگی 
  

 کیفیت امکانات و خدمات تحت پوشش 
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شرایط ارائه 

 خدمات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های سازمانی پروژه در بانکداری ارزش

 ارزش و کیفیت ارائه خدمات مشابه آنلاین 

 تضمین امنیت به مشتری 

 بهبود کیفیت محصولات و خدمات متناسب باقیمت 

 تأمین رضایت مشتری از کیفیت محصول/خدمت بانکداری 

 zها در تأمین نیازهای مشتریان نسل ظرفیت بانک 

 zشناسایی و تأمین نیازها و انتظارات مشتریان نسل 

 خلق ارزش برند 

 zداشتن مشتریان نسل خرسند نگه 
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  مشخص کردن سطح کیفیت متناسب با نظر و سلیقه مشتریان 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 میزان جذابیت بودن برای مشتری 

 مندی از خدمات نحوه سنجش میزان رضایت 

 ها قبل و بعد از استفاده از خدمات مقایسه تصور و درک مشتری 

 گذاری روی مشتریان آگاه به بانکداری الکترونیک هدف
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 گذاری و تدوین رسالت سازمان به لحاظ کیفی هدف

 zبینی رفتار مشتری نسل قدرت پیش

 کارگیری منابع علمی، مالی و فنی در راستای تأمین خدمات برتر به

 گذاری روی خدمات جدید شناسایی و سرمایه 

 سهم خدمات بانک 

 مشی بانک ها و خط سیاست 

 گذاری در ارائه محصول و خدمت جدید مطابق با استانداردهای روز دنیا سرمایه 

 دانش کافی روی خدمات بانکداری نوین 

 

 ( CRMداشتن سیستم قوی مدیریت ارتباط با مشتری)

قبل 
به 

جر
ت

 ی
شتر

م
ی 

 

شرایط و ویژگی  

 های مشتریان 

 zهای ارتقا آگاهی به مشتریان نسل کانال 

 ای بین واحدهای بانک های بین وظیفه تقویت هماهنگی 

 کیفیت پاسخگویی و احساس مسئولیت بانک در قبال خدمات آنلاین 

 آموزش های قبلی 

 zامنیت در استفاده قبلی مشتری نسل 

 برخورداری از توان اجرایی و نیروی انسانی لازم 

 پشتیبانی برخط 

 zبهبود  ارتباط با مشتریان نسل 

 ایجاد رابطه طبیعت گرایانه در طراحی 



 مدیریت تبلیغات و فروش ی فصلنامه علم

   1401 زییپا(، 11  یاپی، )پ3شماره  ،3دوره 

Quarterly Journal of Advertising and Sales 

M𝐚𝐧𝐚𝐠𝐞𝐦𝐞𝐧𝐭 

Vol 3, No 3, SEP-DES 2022,  

 

 ایجاد رضایتمندی 

 ارتقاء یا پروموشن 

 رسانی بعدی اطلاع

 افزار موجودفناوری و سخت 

 های مرجع شخصیت 

 دریافت نظر مشتری از کیفیت خدمات پس از خرید از طریق تماس تلفنی 

 انداز بانکداری نوین ساختار و چشم 

 داشتن بنیه علمی و تجربی اعضا در حیطه بانکداری 

 مکان و موقعیت مناسب ارائه خدمات 

 منابع مالی و غیرمالی در ارائه خدمات پس از طراحی 

 میزان اعتماد به شفافیت و پاسخگویی بانک 

 میزان توجه مشتریان به خدمات بانکداری 

 های امکانات جدید اندازی نصب و راه

 هویت معماری نرم افزار 

 وضعیت و جایگاه اجتماعی بانک 

 داشتن امکانات خوب بانک 

 

 قیمت تبلیغات خدمات 

یفیک
 ت

نلا
ت آ

دما
خ

ن ی
 

 امکانات نرم 

 تعیین گروه خلاق مسئول در بانکداری نوین 

 توجه به نوآوری و خلاقیت در خدمات 

 zهای مشتریان نسل توجه به نیازها و خواسته

 جذاب بودن محیطی 

 های متفاوت بندی ارائه تبلیغات برای مشتریان در دسته 

 تبلیغات در فضای عمومی و بیلبوردها 
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 تبلیغات در فضای مجازی در حوزه بانکداری 

 های تخفیف ویژه به مناسبت اعیاد مختلف طرح 

 های تشویقی و ترفیعی فعالیت 

 شرایط تخفیفی و تسهیلات 

 معرفی خدمات به مشتریان 

 میزان حساسیت مشتریان به قیمت 

 سازی سفارشی 

 های اجتماعی رسانه 

 گذاری مناسب خدمات قیمت

نلا
ت آ

دما
 خ

وع
تن

ن ی
 

 تناسب ادراکات و انتظارت 

 توجه به سلیقه و ترجیحات مشتریان 

 گذاری مناسب محصولات و خدمات قیمت
رس

ست
د

  ی
ول

وص
ل ال

سه
 

 تناسب ادراکات و انتظارت 

 توجه به سلیقه و ترجیحات مشتریان 

 آنان  ی زمان ممکن برا نیتردر کوتاه  ان یمشتر  ازیدر دسترس بودن خدمات موردن

 ی نرم افزار طی نصب آسان در مح

بسترهای  

 تاثیرگذار

 ی کیپرداخت الکترون ی ها ی فناور ی فناورزمینه 

 ی اجتماع ی هاو شبکه  م یس یارتباطات ب 

 ( CRM) ی ارتباط با مشتر ت یریمد ی هاستم یس

 ی و حفاظت از اطلاعات شخص تیامن

 ی سازمان ی و راهبردها  هااست یس ی سازمانزمینه 

 ی فرهنگ سازمان
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 سازمان  ک یو تکنولوژ  یفن ی هارساخت یز

 ی داخل تی ریمد ی هاستم یو س  یساختار سازمان

 مرتبط  ی هاکارکنان و آموزش  ی های توانمند

 Zنسل  انی مشتر حات یو ترج ازها ین ی مشترزمینه 

 ی کیالکترون ی از تجربه استفاده از بانکدار انیمشتر  تیرضا

 ی کیالکترون ی بانکدار ی هاستم یبه س ان یاعتماد مشتر 

 Zنسل  انی مشتر  دیخر  ی رفتارها و الگوها

 ان یمشتر  ی ها و باورهاارزش

 ی کیالکترون ی مرتبط با بانکدار یو حقوق ی اسی س راتییتغ ی طیعوامل مح

 و تحولات بازار   ی عوامل اقتصاد

 در جامعه  ی و اجتماع  یفرهنگ  راتییتغ

 ی کیالکترون ی رقابت در صنعت بانکدار

 ی کیالکترون ی در بانکدار ی و نوآور دیجد  ی های فناور

عوامل مداخله  

 گر 

 ی کی الکترون ی در بانکدار یو هوش مصنوع  کی توسعه روبات ی تکنولوژتغییرات 

چهره و اسکن   ص ی اثر انگشت، تشخ یی و شناسا ک یومتریدر حوزه ب  شرفتیپ

 چشم   هیقزح

 شده  ی رمزنگار ی و ارزها  نیبر بلاکچ یمبتن ی هاپرداخت  ی سازادهیپ

 مختلف به شبکه  ی ها( و اتصال دستگاه IoT)  ای اش نترنتیا ی تکنولوژ

و   ی اسی س راتییتغ

 :یحقوق

 ان یاطلاعات مشتر  ت یو امن  یخصوص  م یحفاظت از حر نیاصلاح قوان

 یک یو انتقال وجوه الکترون  یک یمربوط به پرداخت الکترون نیدر قوان راتییتغ

 ی ک یالکترون ی و خدمات بانکدار لات یدرباره تسه دیمقررات جد

)مانند    یکی الکترون ی بزرگ به حوزه بانکدار ی فناور ی هاورود شرکت  ی رقابت صنعت
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 اطلاعات و تلفن همراه(  ی فناور ی هاشرکت

  یکی الکترون ی در ارائه خدمات بانکدار ی مال  ی ها و نهادهابانک  نیرقابت ب 

 نوآورانه

مانند   یربانکیغ ی ها و رقابت با شرکادر مدل کسب و کار بانک  راتییتغ

 خدمات پرداخت  ی هاو شرکت   یفناوران مال

  یکی الکترون ی بانکدار ی هاستم یبه س ی در دسترس ی و بانک ی مال ی هات یمحدود م ی مشکلات تحر

 ی خارج

 ی الملل نیو استفاده از خدمات پرداخت ب  ی الملل نیدر انتقال وجوه ب  ت یمحدود

  ی و روزمره در بانکدار شرفتهیپ ی های به تکنولوژ یدر دسترس ییعدم توانا 

 ی کی الکترون

  لی به دل ی بانکدار ی هاستم یافزارها و سنرم  ی و اجرا ی در به روز رسان ر یتأخ

 م یتحر   ی هات یمحدود

 ی کی الکترون ی ها در بانکدارآن  دیو کاهش توان خر ان یکاهش درآمد مشتر  ی مشکلات اقتصاد

 ارز ل یو تبد  یالمللن یآن بر تراکم معاملات ب  رینوسانات نرخ ارز و تأث 

 ی رکود اقتصاد جه یو کسب و کارها در نت ی تجار ی هات یکاهش فعال

 ی توسعه و بهبود خدمات بانکدار ی برا یو امکانات مال ی اعتبار ی هات یمحدود

 ی کی الکترون
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 ) مدل استخراجی تحقیق(  18خروجی نرم افزار مکس کیودا  -1گراف 

 گیرینتیجه

طراحی مدل عوامل تأثیرگذار هدف از انجام این پژوهش  

در بانکداری   Zبر مدیریت تجربه کامیابانه مشتریان نسل  

 باشد.  می  : بانک تجارت( ی الکترونیکی )مطالعه مورد

کام  تیریمد بانکدار  Zنسل    انی مشتر  ابانه یتجربه   ی در 

 ی های ژگیو و طی درک و توجه به شرا  ازمندی ن  یکی الکترون

عوامل    رگذار،یتأث   ی بسترها  ان، یمشتر نرم،  امکانات 

و مداخله  و  قبل  یطیمح  ی های ژگیگر،  تجربه    ی است. 

بانکدار  ان یمشتر بر تجربه    یی بسزا  ریتأث   ی کیالکترون  ی در 

و   تی رضا  شیبه افزا  تواندی ها دارد و بهبود آن مآن  ندهیآ

  نه یشامل زم  رگذاریتأث  ی ها منجر شود. بسترهاآن  ی وفادار

زم  ،ی مشتر  نهیزم  ،یسازمان  نه یزم  ،ی فناور   ی طیمح  نهیو 

دارند. امکانات نرم مانند   گری کدی با  یمتقابل ریهستند و تأث 

آنلا  تیفیک دسترس  ن، یخدمات  و  خدمات،  سهل    ی تنوع 

تجربه مشتر  ینقش مهم  زینالوصول   بهبود  دارند.    انی در 

مداخله  اقتصادعوامل  مشکلات  مانند  مشکلات    ،ی گر 

و    ی اسیو س  ی تکنولوژ  رات ییو تغ  ، یرقابت صنعت  م، ی تحر

ها  به آن  د یو با  گذارندی م  ر یتأث   ان ی بر تجربه مشتر  یحقوق

شامل ادراک    یطیمح  ی های ژگی پاسخ مناسب داده شود. و
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س  ی مشتر فرد  دمات،خ  ستم یاز  امکانات    ،ی عوامل  و 

تجربه مشتر  زین  ی افزارنرم    ط ی . شراگذارندی م  ر یتأث   ان یبر 

تسه مانند  خدمات  آنلا  لاتیارائه  امکانات  بستر    ن یو  و 

  ی رفتار  ی و الگوها ازهایبه ن  دیبا  ز یبه خدمات ن  یدسترس

از    ی بردارعوامل و بهره  نیپاسخ دهند. با بهبود ا  انیمشتر

می هر    ی هال یپتانس مد  توانی ک،  تجربه    ابانه یکام  ت یریبه 

بانکدار  Zنسل    ان یمشتر .  افتی دست    یک یالکترون  ی در 

تا با    کندی به کسب و کارها کمک م  ی کل  ی ریگ  جه ینت  نیا

بهتر ن  ی درک  خواسته   ازها ی از  ،  Zنسل    ان ی مشتر  ی هاو 

  ت یرا بهبود بخشند و رضا   یکی الکترون  ی خدمات بانکدار

 کنند.  تیرا تقو  انی مشتر ی و وفادار

طرف بسترها  ،یاز  زم  رگذاریتأث   ی بهبود    ، ی فناور  نهیمانند 

زم  ، ی مشتر  نه یزم  ، یسازمان  نهیزم نقش    ی طیمح  نه یو 

مشتر   ی اساس تجربه  آن   ان یدر  ندارند.    ن یتأم  ازمندی ها 

طراح  شرفتهیپ  ی هاستم یس اعتماد،  قابل  رابط    ی و  و 

و استفاده، و    ی کارآمد و جذاب، سهولت دسترس  ی کاربر

ترج  ازهای ن  بامتناسب    یطیمح هستند.    انی مشتر  حات ی و 

تنوع    ن، یخدمات آنلا  تیفیامکانات نرم مانند ک  ن،یهمچن

  جاد ی در ا  ی سهل الوصول نقش مهم  ی خدمات، و دسترس

  ن یامکانات و تضم  نیموفق دارند. بهبود ا  ان یتجربه مشتر

در    ی بهبود قابل توجه  ان،ی بالا به مشتر  ت یفیارائه آنها با ک

مش  ت یرضا تجربه  خواهد   Zنسل    ان یترو  همراه  به 

مداخله   ن یا  با   داشت. عوامل  نحال،  در    ی مهم  ریتأث   ز یگر 

مشتر  اقتصاد  انیتجربه  مشکلات  تحر  ی دارند.    ها م یو 

خر  توانندیم توان  کاهش  مشتر  دیباعث  اعتماد    ان ی و 

آن  تجربه  و  تأث شوند  تحت  را  رقابت    ریها  دهند.  قرار 

ک  تواندی م  زین  یصنعت بهبود  ارائه   تیفیبه  و  خدمات 

تش نوآورانه  همچن  قی و امکانات  اما  است    نیکند،  ممکن 

بانک  انتخاب  تجربه    بیرق  ی هاباعث  در  اختلاف  و 

تغ  ان یمشتر تغ  ی تکنولوژ  رات ییشود.  و    یاسیس  رات ییو 

برنامه   دیبا   زین  یحقوق و  شوند  گرفته  نظر  و  در  ها 

مشتر   تیر یمد  ی برا  یمناسب  ی هااست یس در    ان یتجربه 

 شود.   دهیتدارک د  راتییتغ نیبرابر ا

از    ی از جمله ادراک مشتر  یطیمح  ی های ژگیو   ت، یدر نها

فرد  ستمیس عوامل  نرم   ،ی خدمات،  امکانات  بر    ی افزارو 

مشتر نگذارندی م  ریتأث   ان ی تجربه  از  بهتر  درک    ازها، ی. 

آشنا توانمند  ییسطح  شخص  ،ی فناور  ی و    ی سازی و 

م مشتر  تواندی خدمات  به    انی تجربه  و  بخشد  بهبود  را 

کمک    یو خدمات بانک  هاستم یبا س  ها نآ  شتر یب   ی سازگار

  ابانه ی تجربه کام ت یریموارد، مد ن یا یتوجه به تمام با کند.

بانکدار  Zنسل    ان یمشتر   ب یترک  ازمند ین  یک یالکترون  ی در 

ا شرا  نیهمه  بهبود  با  است.  و  ط یعوامل   ی های ژگیو 

بسترها  ان،یمشتر ارائه   رگذاریتأث   ی فراهم آوردن  مناسب، 

بهبود   نرم  مداخله   تی ریمد  افته،ی امکانات  به  عوامل  گر 

و  مناسبصورت   به  توجه   توانی م  ،یطیمح  ی های ژگیو 

کام تجربه  بانکدار  Zنسل    انی مشتر  ابانهیبه   ی در 

حوزه دست   نیدر ا تیو به موفق افت یدست  یکی الکترون

 کرد. دایپ

 

 : منابع

سی درو  اسحقی  رنجبر  ید,  صادق,  ,  یانمحمد 

  یر تصو   ی ساز(. مفهوم 1400و آذرنوش. )  ی انصار

با استفاده از نظر در    یزندگ  یروان  ی فضا  یۀ برند 

بانکدار تحقی صنعت  ,  یننو   یابیبازار  یقات. 

11(1 ,)110-87 . 

قلی سهند,  نرگسیان اکبری,  آرین,  عباس.    و  پور, 

بایسته 1401) عملکرد  (.  مدیریت  سیستم  های 

بازار سرمایه: رویکرد تحلیل    Zکارکنان نسل   در 

(,  2)12 ,فصلنامۀ علمی مطالعات منابع انسانی تم. 

77-54 . 

) نیام  ، یجهرم نوآور1395.  کسب    ی (.  مدل  در 

جد )عامل  بررسیرقابت  تی مز  دیوکار    ی های (. 

 .78-61، 80 ، یبازرگان

)یتهداو    زادهحسین  ارز1397.    یرتاث   یابی(. 

رو  یکی الکترون  ی بانکدار بانک    ی سودآور  ی بر 
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