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 ده یچک
رقابت   شیمنجر به افزا  یدر بخش خدمات بانک  گسترده  یجهان  راتیی تغ  ر یاخ   ی هادر سال
  یفشارها  نیمقابله با ا  ی معتبر جهان برا  ی هابانک  یصنعت شده است. از طرف  نیدر ا
  رانیبرند. در ا  یجامع بهره م  ی بانکدار ی ازجمله استراتژ  ی متعدد   ی ها ی از استراتژ  یرقابت
رقابت   ی شوند، برا  یاداره م یاسلام ی بانکدار   ی ها براساس الگوبانک  هاستکه سال ز ین
اند. آورده ی رو  ی تجربه مشتر  تیر یاز جمله مد  یمتفاوت  یابیبازار ی به راهبردها   گر یکدیبا  

براساس    یاسلام  ی بانکدار  انیتجربه مشتر   ک یمیپژوهش حاضر باهدف ارائه مدل پارادا
انجام شده است    ادی داده بن  هینظام مند نظر   کردیاز رو  ی ریجامع با بهره گ   ی بانکدار  کردیرو

است. جهت   ادیداده بن  میپارادا  کردیو با رو  یاکتشاف  –یف یمقاله حاضر، ک  قی. روش تحق 
استفاده شد. نمونه    یمیمطابق مدل پارادا  افتهیساختار    مهیداده ها از مصاحبه ن   ی گردآور
  ینفر از خبرگان  صنعت بانکدار  23نظرات    ابوده که ب  یبه روش هدفمند و گلوله برف  ی ریگ

شامل    یو انتخاب  یباز، محور  ی کدگذار  ندی فرآ  یبدست آمده ط  ی ها   افته یانجام گرفت.  
سازه    6   تیها، منجر شد در نها  امدیراهبرد ها و پ  ،ی مداخله ا  ، ی ا  نهیزم  ،یعوامل عل
نشان داد که سه    هاافتهیگردد.    ی بندو دسته  ییشناسا  رمقوله ی ز  68مقوله و    20  ،یاصل

توانمندساز  یعامل اصل در    ان یتجربه مشتر   ی و توسعه بر رو   یکارکنان، نوآور   ی شامل 
راهبردها  ر یتأث   یاسلام  ی بانکدار  . است  ا  ییگذار  در  در   ییشناسا  قیتحق   نیکه  شدند 

برا  و  اختصاص  ان یمشتر   ی چهارگروه  سرما  یشرکت  ،یخرد،  . اندشدهفیتعر   ی گذار هیو 
جامع به   یبانکدار  کردیبراساس رو یاسلام یبانکدار  ان یتجربه مشتر  ی امدهایپ تیدرنها

 . اندشدهمیتقس یو مال یسازمان ،یسه گروه انسان

 كلیدی  هایواژه
 کنندهجامع، رفتار مصرف ی بانکدار ،یاسلام  ی بانکدار  ،ی تجربه مشتر  ک،یمیمدل پارادا

Abstract 
Extensive global changes in the banking services sector have led to 

increased competition in this industry. On the other hand, reputable 

banks in the world use a comprehensive banking strategy to deal 
with these competitive pressures. In Iran, where banks have been 

run based on the Islamic banking model for years, they have turned 

to different marketing strategies, including customer experience 
management, to compete with each other. The current research aims 

to present a paradigmatic model of the experience of Islamic 

banking customers based on the comprehensive banking approach, 
using the systematic approach of the foundation's data theory. The 

research method of this article is qualitative-exploratory and with 

the foundation's data paradigm approach. In order to collect data, a 
semi-structured interview was used according to the paradigm 

model. Sampling was done by targeted and snowball method, which 

was done with the opinions of 23 banking industry experts. The 
findings obtained during the process of open, central and selective 

coding, including causal, contextual, interventional factors, 

strategies and consequences, led to the identification and 
classification of 6 main structures, 20 categories and 68 

subcategories. The findings showed that three main factors, 

including employee empowerment, innovation and development, 
have an impact on the experience of customers in Islamic banking. 

The strategies identified in this research are defined in four groups 

for retail, exclusive, corporate and investment customers. Finally, 
the consequences of Islamic banking customers' experience are 

divided into three human, organizational and financial groups based 
on the comprehensive banking approach. 

Keywords 

Paradigmatic Model, Customer Experience, Islamic 

banking, Comprehensive Banking, Consumer Behaviour 
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 مقدمه

خود، تعااملات   یباا دگرگون  نادهیکاه در آ  ییت. رفتاارهااسااا ا  رییدر حاال تغ  نادهیطور فزاباه  یباانک  یامروزه رفتاارهاا
 ندها،یاز فرآ یاریبسااا   یتحول رفتار  نیخواهند کرد. ا رییدساااتخوش تغ زیرا ن  یارتبااط  یهاکانال  یبنادتیا و اولو  یمعمول

و   1یجای)و دهدیو بلااساتفاده جلوه م  ربطیرا ب  یدر بانکدار  یکنون  یهاساتمیاساتانداردها و سا   ،یتجار  نیسااختارها، قوان

خدمات به    نیا انیمتقاضا   ازیرقابت بوده که باعث عدم ن شیصانعت شااهد افزا  نیچند دهه گذشاته ا در(.  2020همکاران،  
را انتخاب  یآزادانه بانک  انیراساتا مشاتر  نیبانک شاده اسات. در هم کیشاده از خدمات ارائه  تیفیانطباق خود با نوع و ک

ها و مؤسااسااات  بانک  ریبانک در رقابت با سااا  کی یبقا  رونیرا به آنان ارائه کند. ازا تخدما  تیفیک نیکه بالاتر  کنندیم
و باسااو،  سااکیخدمات اساات )د  تیفیک  یدر گرو ارتقا دیجد انیجذب مشااتر  نیو همچن یکنون  انیدر حفظ مشااتر یمال

اسااتفاده    2جامع  یبانکدار کردیوازجمله ر یمتعدد  یهایاز اسااتراتژ یرقابت  یفشااارها نیمقابله با ا یها برا(. بانک2004

  ی ابیا باازار کیا انبوه باه    یابیا آن از نگااه باازار  یاسااات کاه بر مبناا  یباه باانکادار  یاحرفاه  یکردیجاامع رو  ی. باانکادارکننادیم

  انیا مشاااتر  یهااجاامع گروه  ی(. در چاارچوب باانکادار2020  ،4اتوایا ، کاارماانوا و نورداول3)کاارماانوا  شاااودیمتمرکز م  یکیتفک

و  فیتعر ژهیخاص و ضاوابط و مقررات و یندهایخدمات و فرآ  ان،یمشاتر یهاو متناسا  با هرکدام از گروه یبندمیتقسا 
 (.2020  ،یمیکر  یحاج  یدیحم  ،ی. )کاظمشودیم  یاتیعمل

متمرکزشاده اسات:  یها بر ساه جهت اصالبانک  یشارکت یاساتراتژ راتییتغ نیتعامل با ا یبرا  گر،ید یساو از               
  تالیجید  یهایو با اساتفاده از فناور تالیجیکه بر اسااس تحول د  یتجار یهاو مدل  یاتیعمل  یندهایفرآ  ،یتجربه مشاتر

را   یتجربه مشاتر تیری(. متخصاصاان مد2020)کارمانوا  و همکاران،   کندیدر بازار فراهم م  یترگساترده یهانهیکه گز
 کیمثال،  عنوان. بهدانندیبازار م  یهابه چالش  ییاسااخگوپ  یبرا یتیریمد  یکردهایرو  نیتردوارکنندهیاز ام یکیعنوان  به
 سال در ٪36با    سهمقای در  هاشرکت از ٪89،  2016ها نشان داد که تا سال در شارکت یابیدر مورد نقش بازار ریاخ  قیتحق
 کی اساااس بهتر کنند. بر   یترشاا تجربه م تیریخود را توسااط مد  یرپذیرقابت عمده طوربه  که اندداشااته انتظار  2010

خواهد شاد  لیشارکت نوآور در جهان تبد 1000 یژگیو نیتربه مهم ندهیدر آ  یتجربه مشاتر تیریمد  گر،ید  یگزارش تجرب

)جاروزلساکی5، و همکاران  2011(. بهاینترتی  میتوان نتیجه گرفت که نیاز به مدیریت  تجربه مشاتری  در بخش خدمات 

)کاااجاتااان6،  اساااات  شااااده  تاعا یایا ن  ما یشاااود  -  بااارزتار  خاادمااات  تاعاااماال  قاادرت  بااا  کا یا فا یاا ت  آن  -  کااه 

2018.)                                                                                                                                                                             

به   گریکدیرقابت با    یبرا ،شوند   یاداره م یاسلام  یبانکدار یها براساس الگوبانکهاست سالکه   زین  رانیا در
 ...و   انیمشااتر یبندخوشااه  ،یتجربه مشااتر تیریمد  ،یارتباط با مشااتر تیریهمچون مد  یابیبازار  یابزارها و راهبردها

جامع در   یبانکدار یبه ساو  شیهر چند که تحول و گرااز طرفی  اند. آورده  ی( رو1395  ان،یلیو اساماع  یدانیاساف  ،یماسا ی)ک
و اکثر بانک   یخصاوصا   یورود بانک ها نکهیباشاد و با وجود ا ینا همگون م  کنیول اسات  کشاور در حال رشادبین بانکها 

ارائه خدمات و محصاولات   تیو کم  تیفیصانعت و بهبود ک نیرقابت در ا دیساب  تشاد  یدار کشاور به بانکدار شاهیر یها
آن با سابد   ساهیو مقا یو مال  یپول یدر ساط  جهان و تنوع ابزارها  یبه تحولات صانعت بانکدار  یشاده اسات ، اما نگاه

جامع صاورت گرفته و در واقع بانک ها   یدهد که تحول به سامت بانکدار ینشاان م  یداخل یمحصاولات و خدمات بانک

 
1 Vijai 
2 Comprehensive Banking 
3 Kurmanova 
4 Nurdavliatova 
5 Jaruzelski 
6 Cajetan 



 
 غات و فروش تبلی می مدیریت نامه علفصل

 ( 526-527) 1401، پاییز ( 11، )پیاپی 3، شماره 3دوره 

 

Quarterly Journal of Advertising and sales management 

Vol 3, No 3, OCT-DES 2022, (506-527) 

و   یحضاور ریغ یمحدود به گساترش کانال ها  شاتریب  کنینموده اند؛ ول دایجامع پ  یبانکدار یبه سامت و ساو  یزیدورخ
  رانیلذا، لازم اسات مد  (.1396  نا،یو نورسا  یبلور ،انیدچار ضاعف هساتند )غفور ییبوده و از نظر اجرا کیالکترون  یبانکدار
 کردیبراساس رورا  یتجربه مشاتر تیریدم همچون ییها راهبرد ،ذهن پویای خبرگانبا اساتفاده از    نیز  یاسالام یها بانک
 پیاده سازی نمایند.  باز تعریف و    ،(جامع یبانکداررویکرد   همچون)بانکداری  صنعت نوین های 

  نی ادر ساط  بانک های داخلی،    جهان  بانکداریصانعت  با توجه به اهمیت اساتفاده از رویکردهای نوین  از اینرو 
  ی بانکدار کردیبر اسااس رو  یاسالام های در بانک یتجربه مشاتر  تیریمد یساازادهیپ یبرا  مدلی  یمطالعه درصادد طراح

شاده   اساتفاده  شادهییمقولات شاناساا  یبنددساته  یبرا  کیمیاراداپ یساازمنظور از چارچوب مدل نیا  ی. براباشادیجامع م
 .گردد یم نییپژوهش تب یاست. در ادامه چارچوب نظر

مبانی نظری و پیشینه تحقیق   

 یاسلام یبانکدار 

اقتصادی است که در آن ، گروهی با تمام  توان کار می کنند و هزاران خطر را به جان می خرند و  ربویقتصاد ا
در پایان، بخش اصالی ساود و دساترنج را به گروهی فاصاله گرفته از عرصاه ی کار و بی تفاوت در برابر اضاطراب ها و افت 

فعالیت های اقتصااادی نظام بانکداری اساالامی   و خیزها ی اقتصاااد واقعی ، تحویل می دهند. لذا به جهت حذف ربا از
طراحی شاد. با وجود آن که حذف ربا از عملیات بانکی، مولفه ی اسااسای و معیار ویژگی اصالی بانکداری اسالامی شامرده 

ز این تغییر فراتر می رود و مهم تر از آن ، انطباق عملیات بانکی بر  اساالامی شاادن نظام بانکی به مرات  الذا می شااود، 
وازین شارعی اسات. په هر قدر این عملیات بیش تر بر موازین شارعی منطبق باشاد می توان ادعا کرد که به بانکداری م

 (  1394)زنوزی و جلیلی،اسلامی نزدیک تر شده ایم 
آن در توساعه اقتصااد  یفقه اسالام اسات و کاربرد عمل نیاسات که مطابق قوان یبانک  تیّفعال  یاسالام  یبانکدار

  ی در تجارت   یگذارهیسرما نیپرداخت شود . همچن  یاوام، بهره  افتیدر  یکه برا دهدیاجازه نم ،یاست. فقه اسلام یاسلام
از اوایل (1381)موسویان ، ممنوع )حرام( اسات.    زیاسالام ناساازگار باشاد ن  نیبا قوان  یباشاد ول یخدمت ایکننده ساود که فراهم
شاراکت در ساود که مبتنی بر دیدگاه اسالامی اسات به تدریج به جای اعمال روش معمول تعیین قیمت  ، ایده  1980دهه 

موساساه مالی غیربانکی در   120بانک اسالامی و حدود   180تساهیلات و خدمات بانکی مطر  شاد. در حال حاضار، حداقل  
. ایران، سودان و پاکستان (1394)زنوزی و جلیلی،کشور دنیا که عمدتاً در آسیا و خاورمیانه هستند، فعالیت دارند 60بیش از 

به طور کامل عملیات بانکداری اسالامی را پذیرا شاده اند. در  بانک ها در ان  در جرگه کشاورهایی به شامار می آیند که 
بر  کشاورهای مالزی، اندونزی، بنگلادش، اردن و مصار نیز بانکداری اسالامی توام با بانکداری متعارف رایج اسات. علاوه  

مالی بدون بهره به مشااتریان خود ارائه میدهند.   اتاین، برخی از بانکهای مهم با قلمرو جهانی نظیر ساایتی بانک نیز خدم
 ( 1382)موسویان ،  اصلی ترین مشخصه این نظام درخصوص نرخ بهره آن است که نباید ثابت و از پیش تعیین شده باشد.  

 

 

 جامع یبانکدار

را   یاگساترده  یهانهیو گز رودیها به کار مو بانک یمؤساساات مال یاسات که برا  یجامع اصاطلاح  یبانکدار
خاص   یهاگروه  یکه تمرکز رو  ردیگیشاکل م یزمان شاتریجامع ب ی. بانکداردهدیارائه م  انیبه مشاتر یخدمات بانک یبرا

  یمشاتر   یهاگروه یازهایخود را متناسا  با ن یملکردهاها عبانک  یمعنا که وقت  نی(. به ا1996  ،یباشاد )ابطح  یمشاتر
  رناد یکاارگو باه  اموزنادیا ب  یماال  یدر باازارهاا  یترگساااترده  یهااناهیرا از زم  یدیا جاد  یتخصاااا هاا دیا باا  کنناد،یم  میخود تنظ
 (.2020  ،یمیکر  یو حاج  یدیحم  ،ی)کاظم
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آن    یخدمات مال ریاز وام و ساا توانندیها ماسات که شارکت یاز محصاولات بانک یجامع فروشاگاه کامل  بانکداری
 یو خواسااته و ازیو مطابق با ن دهندیم قیتطب یمشااتر یازهایها خود را با نبانک کردیرو  نیدر ا  نیاسااتفاده کنند. بنابرا

  ی و بانکدار یاختصااصا   یبانکدار ،یشارکت  ی)بانکدار یجامع از ساه بخش اصال یبانکدار یاساتراتژ  نی. همچنکنندیاقدام م
 شادهلی( تشاکیگذارهیسارما  یبانکدار ،یمجاز  یبانکدار  ،یشاخصا   یبانکدار  ،یارتج  ی)بانکدار یخرد( و چهار بخش فرع
 (.1395  ،یو صانع  یاست )محمدزاده، داور

هر بخش   یازهاین ییبازار و شناسا میتقس  ،یمشتر  ییجامع شاامل شناسا ینگاه بانکدار یاجرا  یمرحله اصال ساه
.  شدیانجام م شدهنییتع  شیاز پ  یهادر چارچوب فیکارکنان متمرکز بود و وظا  یبدن  یهاتیبر فعال یسنت یاست. بانکدار

حل مشاکلات خود راه یو برا رندیگیموقع ممناسا ، به  یهامیاسات که تصام یمساتلزم کارمندان  یبانک دیجد  یهاطیمح
 (.  1981،  2و لارکر1دارد )فورنل ازین یانسان یرویکار به کارمندان توانمند و ن نی. ادهندیارائه م
 

 یتجربه مشتر
  وعیها شاشارکت  نیدر ب  یاندهیطور فزابه  اتیفروش و عمل  ،یابیدر بازار یمدار یمشاتر یکردهای، رو1990اواساط دهه   از

بار در مورد مفهوم   نیاول  ی( برا1982، )6و هرچمن  5هالبروک(. 2002،  4لریو و  3تیشاد )اسام  لیقاعده تبد کیگام به  بهو گام افتی
مفهوم را توساعه دادند  نیبودند که ا یساندگانینو نی( از اول1999و  1998، )8لموریو گ    7نیازآن پابحث کردند. په  یتجربه مشاتر
 یهاشاارکت  شااودیم شااتریعنوان کردند که هرچه تنوع خدمات ب شااانی(. ا12،2017برگیو نا  11، بائو10ی؛ مهاجر1999،  9)جانسااون

( بر داشاتن  2006و همکاران )  13ماساکارنهاس ،یتجربه مشاتر فیتعر  ی. براکنندیمتمرکز م یرقابت خود را بر تجارب مشاتر شاگامیپ
 ایو  میکننده به ارتباطات مساتقمصارف یواکنش ذهن ،یخدمات ساازمان متمرکز بودند. درواقع تجربه مشاتر یتجربه در زمان واقع

 تیقابل ،یشاکل ظاهر  ج،یو ترو غاتیتبل نوع ها،تیخدمت اعم از قابل ایمحصاول و   کیابعاد  هیشارکت اسات، و کل کیبا    میرمساتقیغ
 زیمتماا  یتنهاا فروش خادماات برا  گرید  یتجاارت کنون  یایادر دن  نی(. بناابرا2015همکااران،  )خاان و    ردیگیرا در برم  رهیاعتمااد و غ

 خلق گردد.  انیمشتر یبرا یادماندنیبلکه لازم است تجارب به ست؛ین یکاف انیبودن در ارائه خدمات به مشتر
ها برآنند با اتخاذ از شرکت یاریاست و بس  شدهلیوکار تبدکس   اتیدر ادب  جیرا یهااز واژه  یکیامروزه به   یمشتر  تجربه

 رینساابت به سااا یمناسااب یرقابت تیو به مز افتهی یاژهیو  گاهیخدمات، جا  تیفیک تیریدر بحث مد  یتجربه مشااتر تیریراهبرد مد
در عصر حاضر است )آندرسون   تیاز عوامل موفق  یتجربه مشتر تیریمد  جهی(. درنت2004  ران،و همکا یرلی)ب ابندیخود دست   یرقبا
 تیری. مدرودیبه شامار م  یامروز  یهاساازمان  یاسااسا یازهایاز ن یتجربه مشاتر  یهامدل  یساازادهیو پ جادی( و ا2010  نساتاد،یو ل

و  کندیانتظار دارد را فراهم م یجلو ازآنچه مشترروبه یدید کند،یرا فراهم م یمیباارزش و قد انیامکان حفظ مشاتر یتجربه مشاتر
از دسات   برابراز خود در   توانندیها ماسات که ساازمان  یبر مشاتر یتمرکز عال  نیهم  قی. از طرردیگیم  ماًیرا مساتق  یمشاتر یصادا

 (.2018 ،یمحافظت کنند )ب یدادن مشتر
( و 2015و همکاران،    14)ساامر شاودیم فیتعر  یاطور گساتردهاسات که به نیا  یتجربه مشاتر زیآمتیموفق یاجرا چالش

،  16ی ، آنتونت15از تجربه اسات )مکلان ینه، بخشا ایدهد، چه در کنترل شارکت باشاد    یرا توضا یلذت مشاتر  ای یتیکه نارضاا یزیهر چ
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 ای  یطراح می)مانند مفاه یفیک  یهااز واژه  یاری( مفهوم تجربه مانند بسااا1994)  ان،(. طبق نظر هساااکات و همکار2017،  1یتیو و
با چالش روبروست.    کردیرو  نیا  انیمجر  یکار برا  جهیکه مشخا نمودن دامنه و ابعاد آن مشکل است. درنت  ستی( به گونه اینوآور

و  تیریآن را مد  توانندیو ابعاد آن در صانعت خود نداشاته باشاند نم یاز تجربه مشاتر  یها شاناخت درساتکه شارکت یچراکه تا زمان
  یو مشاتر ابیکردند که توساط بازار فیتعر یو حسا یعنوان نگرش ذهنرا به  ی( تجربه مشاتر2007، )3و راس2کیبهبود دهند )ورتن

( 2008و همکاران )4. براکوسشادملموس و ناملموس با  تواندیتجربه م نی. اشاودیم  جادیا  یادماندنیتوجه و بهقابل  ر،یدلپذ  طیدر شارا
و مصرف محصولات(،  دیخر د،ی)مانند خر میطور مستق: بهافتدیاتفاق م نهیدر دو زم  ی( معتقدند که تجربه مشاتر2000) 5و هولبروک

از    جهینت(. و در2020و همکاران،    6نیاساایهسااتند( )  یابیو بازار یغاتیکه در معرض ارتباطات تبل یانی)در مورد مشااتر میرمسااتقیو غ
. محققان  ردیگی( شااکل م2007،  8و شااوگر7ری)ما رهیو غ میاخبار، برخورد مسااتق غات،یانتقاد، تبل  ایدهان  بهدهان یهاهیتوصاا  قیطر

  زی انگ شاگفت  ،یارتباطات شاخصا  ،یریادگی  ،یازجمله شااداب یژگیو ایشاامل پنج جنبه   دیبا یتجربه مشاتر  یهایژگیمعتقدند که و
 (.2020 ،یدیو خورش ایدنیسع ،یباشد )آباد یبودن و تعامل مشتر
کرده اسات    یط یمشاتر اتیشارکت در طول چرخه ح کیهنگام تعامل با   یکه مشاتر ی( مراحل2002) ،10و جان   9نیکال

و بعدازآن را  نیدر تعامل قبل، ح  یتجربه مشااتر فیتوصاا تماساز نقاط   کیاطلاق کردند. هر  11تماسنقاط   ییرا مراحل شااناسااا
  یاساتراتژ   ییکمک به همساو یبرا  تواندیکه م آوردیبه دسات م یاختخدمت، تجربه شان رشیپه از پذ  ی. لذا، مشاترکندیم فیتوصا
 فیها شاامل تمام مراحل تعامل توصاکه نقطه تماس افتی( در2009، )12. باتلردیمورداساتفاده قرار گ  زین  یارتباط با مشاتر تیریمد

 .باشدیتجربه کرده است م هاروشگاهف یو فناور ندیدر محصولات، خدمات، ارتباطات، فرآ یآنچه مشتر
 یرقابت  یتجار  یهاطیاسات و در مح  یکار دشاوار یشارکت در بازار بدون ارائه تجربه برتر مشاتر یحال حاضار، بقا در

تجربه   شیدر افزا  ی(. البته، صاانعت بانکدار2017،  15و کونل 14چی، جوز13اساات )هامبورگ ریناپذاجتناب  یبهبود تجربه مشااتر یفعل
و بهبود مداوم آن   یتجربه مشاتر تیریمد تیقابل یکه اجرا  شاودیگفته م ی(، ول2020، 16بوده اسات )ماکوتزا شاگامیخود پ انیمشاتر
منجر به بهبود   تیدرنها  راتییتغ نی(، و ا2016،  18هیو ور  17هی)پلسا  ساتین  یاموضاوع سااده -  بانکداری صانعت در خصاوصااً  –
 (. 1385 ل،یاند )هنشده یمشتر اتیتجرب یواقع

 

 پیشینه تحقیق

اجراشاده  یمختلف قاتیکننده تحقمختلف رفتار مصارف یرهایدر متغ  یتجربه مشاتر  ریدر خصاوص نقش و تأث
دهان با  بهدهان  غاتیبه برند و تبل  یبر وفادار یاند که تجربه مشاتر( نشاان داده1395زرگر، )  یدیفر، و جاو یاسات. کوثر

نسا  و  یباقر قی. در تحقباشادیمؤثر م  یوخراساان رضا   یدر شاع  بانک مل  یمشاتر  تیتوجه به نقش واساطه رضاا
و  یشااده اساات. محرابخانبرند نشااان داده ژهیبر ابعاد ارزش و  یتجربه مشااتر  میمثبت و مسااتق ری( تأث1394همکاران، )
  انیدارد. عمو  یمثبت و معنادار  ریمجدد تأث دیبر قصااد خر یتجربه مشااتر تیری( مشاااهده کردند که مد1396همکاران، )

شاهر سانندن نشاان داد    یهاخدمات بانک  تیفیبر ک  یتجربه مشاتر  تیریاز مد  یبا عنوان اثرات ناشا  ی(، در پژوهشا 1393)
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 تیریمد  نیب  دار،یوجود ارتباط معن زا یحاک میبرند رابطه مثبت و مسااتق ژهیو ارزش و  انیتجربه مشااتر تیریمد  نیکه ب
 شهر سنندن است. یهاخدمات در بانک تیفیو ابعاد آن با ک یتجربه مشتر
 تیآن بر رضاا  ریو تأث یابعاد تجربه مشاتر  ی( به بررسا 2015خان و همکاران )  زین  یمشاابه خارج قاتیتحق در

مثبت و معنادار   ریپژوهش تأث  یهاافتهیپرداختند.   یدهان را در صانعت هتلداربهدهان غاتیبه برند و تبل  یوفادار ،یمشاتر
 هانهیشا ی( مقاله خود را با عنوان پ2014کردند. فاطما ، ) دییرا تأ هکنندمصارف  یرفتار جیدر نتا یتجربه مشاتر تیفیابعاد ک
 تیریمد  نهیموجود در زم  قیتحق  سااندهیمقاله، نو نیاند. در ادسااتور کار ارائه کرده  -یتجربه مشااتر تیریمد یامدهایو پ

عملکرد برند، تعامل چندکاناله، رابط  یعنی ند،یشاایقرار داده و شاش دساته از عوامل پ  مینقد و تحک  را مورد  یتجربه مشاتر
  ی عنی  میمسااتق  امدیو سااه پ  گذارندیم  ریتأث یبر تجربه مشااتر غاتیو تبل متیق  ،یاجتماع  طیمح ،یکیزیف طیمح  ،یکاربر
 مشخا شد. زین یو ارزش سهام مشتر یمشتر  یوفادار ،یمشتر تیرضا

سانجش   یدهان مثبت برابهدهان  غاتیتبل جادیدر ا ینقش تجربه مشاتر  ی(، به بررسا 2012) ن،یو مکل  کلاوس 
 ن،یاسات. همچن دهانبهدهان غاتیو تبل یبر وفادار یمثبت تجربه مشاتر ریدهنده تأثنشاان  جیپرداختند. نتا یخدمات بانک

در   یکه تجربه مشاتر دندیرسا  جهینت  نیبه ا  یتجربه مشاتر یریگبا عنوان شاکل  یقی(، در تحق2012گارگ و همکاران، )
 مثبت دارد. ریتأث انیمشتر تیرضا

شده که با عنوان  ( انجام2021)  ،یدیو خورش ایدنیسع  ،یبه اهداف پژوهش حاضر توسط آباد قیتحق  نیترکینزد
منتشارشاده   یدر دب  یتجار یهابانک  انیمشاتر  یبرا یلیموبا یدر صانعت بانکدار  یتجربه مشاتر تیریاز مد یارائه مدل
  گرید یا. در مقالهاندشادهییشاناساا  یو ابعاد حسا   یزشا یانگ  ،یجسام  ،یرفتار  ،یشاناخت  ،یارزشا   یهامدل مؤلفه  نیاسات. در ا
  زی ن  قیتحق نیاسات. در ا شادهیطراح یخدمات بانک  ی( مدل مدیریت تجربه مشاتر1398زاده، ) عیو بد ایدنیساع  ،یاز حشامت

دهنده از: تجربه برند، تجربه خدمات )ارائه اندکه عبارت شاانهادشاادهیپ یدر خدمات بانک یتجربه مشااتر یسااه مؤلفه برا
 خدمات( و تجربه په از مصرف.

 

   پژوهش   یشناسروش
 1پژوهش حاضار مطالعه ای کیفی اسات و راهبرد مورد اساتفاده در این پژوهش نظریه مفهوم ساازی داده بنیاد

            آزموده شاده و بساط و تعمیم داده شاودهدف از پژوهش داده بنیاد سااخت نظریه اسات که می تواند در پژوهش بعدی    سات.ا
  ی بانکدار کردیبراساااس رو  یاساالام یبانکدار  انیتجربه مشااتر  ازآنجا که هدف این پژوهش طراحی مدل  .(1395)بهجو،
کیفی که بتواند با اتخاذ رویکردی اکتشاافی و با توجه به تفاسایر کنش گران از   اسات اساتفاده از یک روش شاناسای جامع

لایه های پنهان این پدیده پرده بر دارد، انتخابی عاقلانه به نظر می آمد. این نوع روش پژوهش را اساتراوس و کوربین در 
ن مفاهیم بصاورت همزمان اساتوار اسات توساعه دادند که بر پایه گردآوری، مقایساه مداوم داده ها و شاکل گرفت  1967ساال  
ای پردازش داده مبنا و نظریه پردازی مبتنی بر گردآوری داده که در . استراوس و کوربین بر(1401،جعفری زارعو  آسایش)

آنها مقولات حول پارادایمی اسااسای و مبنایی شاکل گرفته اند با بافت موضاوعی پژوهش بطور اسااسای ماهیتی پارادایمی 
کرساول این الگو را دارد، مدلی را ارائه می کنند که برای کد گذاری مقولات و اساتخران نتایج پژوهش طراحی شاده اسات.  

 (2017،  2آکینولا  نشان داده است .) 1بصورت شکل 
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  (2017)آکینولا،  : مدل پارادایمی1شکل 

 

 بنیاد را به شر  زیر عنوان نمود ؛  همختلف می توان رویه های معمول در نظریه پردازی داد عبا بررسی مناب
 سوال پژوهش مطر  می شود. .1
 .داده های اطلاعاتی متناس  با سوال پژوهش گردآوری می شود.2
 . نکات کلیدی از منابع اطلاعاتی احصاء شده و به هریک کد معینی داده می شود. )کدگذاری باز(3
 . با مقایسه کدها، چند کد که جنبه مشترک را بررسی می کنن، عنوان یک مفهوم را به خود می گیرند.4
 . مفاهیم مرتبط با هم یک مقوله را تشکیل می دهند.5
 . مقوله ها در کنار یکدیگر و براساس روابط واقعی بین آنها با یکدیگر مرتبط می شوند )کدگذاری محوری(6
 . فرآیند یکچارچه سازی مقوله های مرتبط شده برای شکل گیری نظریه انجام می گردد)کدگذاری انتخابی(7

 
نمونه برداری در راهبرد پژوهشای داده بنیاد بصاورت هدفمند و تروریک صاورت گرفته و هدف آن بهینه سااختن 

این در(.  1401)آساایش و جعفری زارع،مفاهیم اسات. همچنین این نمونه گیری تا رسایدن به کفایت نظری ادامه می یابد
بر حس    روش های نمونه گیری هدفمند، نظری و گلوله برفی استفاده شده است. هدفمند بداین معنا که بتواند پژوهش از

ی بودن نمونه نیز به این معنا اسات که کفایت لازم برای رسااندن ما  رموضاوع، مسارله و موقعیت تحقیق را تعریف کند. نظ
کفایت  به ساط  انتزاع نظری را داشاته باشاد. به همین دلیل نمونه گیری نظری، فرابند تکرار شاونده تا زمانی اسات که به

 .ی و اکتشاف نظریه برساندرمحتوایی برسد و مارا به سط  انتزاع نظ
نمونه گیری گلوله برفی یک روش نمونه گیری اساات که واحد های نمونه ضاامن ارائه اطلاعات در مورد خود، 

 (.1401)آسایش و جعفری زارع،درباره واحدهای دیگر جامعه نیز اطلاعاتی در اختیار پژوهشگر قرار می دهد

 علی  شرایط

 ای  زمینه عوامل
 ای 

  مقوله یا پدیده محوری راهبردها 

 مداخله گر  عوامل

 پیامدها 
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 داده های تحقیق  تجزیه و تحلیل و کدگذاری

 درکد گذاری باز، محوری و انتخابی انجام شاده اسات.  در مطالعه پیش رو تحلیل داده های کیفی در ساه مرحله 
دراین مرحله  مفاهیم شاناساایی  پرداخته اسات.کد گذاری باز تحلیلگر به نحوه شاکل دهی مقوله و ویژگی های آن مرحله  
ابتدا پدیده محوری کد گذاری  در مرحله   (.1401)آساایش و جعفری زارع،بساط داده شادند سا  خصاوصایات و ابعادشاانحو بر

محوری پژوهش، براسااس تاکید مصااحبه شاوندگان و مبانی نظری تحقیق تعیین و ساپه مقوله های طبقه فرعی شاامل  
و نهایتاً در مرحله کد گذاری انتخابی  .شاناساایی شادند شارایط زمینه ای و پیامد ها،  شارایط مداخله گر، راهبرها،شارایط علی 

شاکلی نظام به  به این ترتی  مقوله محوری انجام شاد و فرایند یکپارچه ساازی و بهبود مقوله ها برای شاکل گیری نظریه 
 .تبیین گردیدو در چارچوب یک روایت روشن شد مند به دیگر مقوله ها ربط داده 

در هر ساه نوع کد گذاری محقق به طور دائم به متون مصااحبه ها مراجعه و برخی از کد ها را حذف یا کد های 
جدیدی را اضااافه می کرد . این روش رفت و برگشااتی آن قدر ادامه یافت تا پژوهش به مرحله اشاابا  نظری رسااید و در 

 نهایت، تصویری عینی از نظریه خلق شده ارائه شد.
های از گروه  که متنیهای ، نسخهMaxQDAافزار ا استفاده از نرمب  شدهآوریجمعهای    دادهدر این پژوهش  
 یبااز برا  یکادگاذار  در مرحلاه اول، روش   .نادقرار گرفت  وتحلیالتجزیاه، مورد بودنادشاااده هاا اساااتخرانو مصااااحباه  کاانونی
.  شاادند  گذاریعلامتکد  92 با همه اسااناد راافزار، نرم  اینبه کار گرفته شااد. با اسااتفاده از  یفیهای کوتحلیل دادهتجزیه
مورد از این کدها حذف یا باهم ترکی    18به بررسای نهایی کدها و اعمال اصالاحات لازم اقدام شاد که درنهایت ساپه، 
طور مکرر موردبازنگری و به سااهی، کدها مقایمحور  کدگذاریدر مرحله   یافت.  مورد کاهش 74کدهای نهایی به  شاادند و 

در  ازآن،. پهدهددر خود جای میرا  جلساااات ایها که جوهره بحث کنند هیرا ته  نیای از مضاااامقرار گرفتند تا مجموعه
شادند. با    اصالا کدها   یها با ادغام، اضاافه کردن و حذف برخ، ساازهمضاامینها و برچسا   ساهیبا مقا  مرحله کدگذاری باز

 په ازتری شاکل گرفت. کامل  هایساازه،  در مرحله کدگذاری محوری هاآن یجزئ نیبه مضاام  یاصال  نیدادن مضاام  وندیپ
  نی ، رابطه بیانتخاب ی. سارانجام، در مرحله کدگذارشادمشاخا  زیرمقوله 68مقوله و  20 ی،اصال ساازه 6 ،مرحله نیا  انیپا

 . یابدظهور پارادایمیک مدل  قال  در نظریه نیتا ا ساختار متصل شکل گرفت کیعنوان ها بهدسته
 

 

 

 

 های جمعیت شناختی شوندگان ازنظر ویژگی: فراوانی مصاحبه1جدول 

 

 درصد  تعداد  ابعاد        متغیر  درصد  تعداد  ابعاد         متغیر

 26.1 6 لیسانه تحصیلات  34.8 8 زن جنسیت 
 34.8 8 لیسانه فوق  65.2 15 مرد 

 39.1 9 دکتری   8.7 3 کارمند  شغل

 8.7 3 سال  30کمتر از  سن 30.4 7 رئیه شعبه  
 39.1 9 سال 40-31  21.7 5 استاد دانشگاه  
 30.4 7 سال 50-41  34.8 8 مدیر بازاریابی 
 17.4 4 سال 50بیشتر از      
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   و انتخابی :  نتایج کد گذاری باز؛ محوری2جدول 
 کد اولیه)مفاهیم(  زیرمقوله مقوله ردیف  

عوامل موثر بر تجربه   1
 مشتری

 ی تخصص   - یعلم کارکنان  یتوانمندساز

 ی ارتباط

 ی روانشناخت

 یخدمات بانک ینوآور

 ارائه خدمات  یکانال ها

 تال یجید یابزارها

 ی کیزیف طیمح

 ی خدمات جانب

 شع   ه توسع

 دستگاه خودپرداز 

 یمنابع انسان

 تالیجیخدمات د

 مضاعف  نهیهز لیعدم تحم یخدمات بانک تجربه مشتری  2

 ی خدمات بانکیسودآور

 خدمات  افتیسرعت در

 خدمات  افتیدر تیفیک

 شده  یساز یخدمات شخص افتیدر

 معمول یخدمات بدون لحاظ بروکراس افتیدر

 کارکنان  احترام یروابط انسان

 عمومی کارکنان   توجه

 رفتاری   عدالت

 تخصا 

 ی آراستگ 

 ی کیزیف طیمح
 

 زات ی تجه  تیفیک

 ت زایمدرن بودن تجه

 طیمح ییبایز

 ی دسترس

 اطلاعات  تی امن تالیجید طیمح

 خدمات خودکار 

 ی خدمات اختصاص 

 خدمات  دریافت سرعت

 راهبردها  3
 

 خدمات ارائه سرعت   خرد انیمشتر

 تالیجید یاستفاده از ابزارها

 ن یخدمات روت یخودکار ساز

 خدمات بانکی  عدالت

 خدمات اختصاصی ی ها  نهیکاهش هز ی اختصاص انیمشتر

 ی در مشتریان اختصاصیگذار هیسرما یسودآور

 ی در مشتریان اختصاصیگذار هیبازده سرما شیافزا 

 ی در مشتریان اختصاصی گذار هیسرما سکیکاهش ر

 کارکنان متخصا  یخدمات مشاوره ا 

 ی بانیپشت

 متمایز  احترام
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 کد اولیه)مفاهیم(  زیرمقوله مقوله ردیف  

 متمایز توجه

 ی ادار یکاهش بروکراس  ی شرکت انیمشتر

 خدمات  افتیسهولت در شیافزا 

 ی خدمات در محل مشتر ارائه

 شده یساز یو شخص یخدمات صنف یطراح 

 ی و مشاوره ا  یبانیارائه خدمات پشت

 ی خدمات شرکتی ها  نهیکاهش هز

 سرمایه گذاری ی در مشتریان گذار هیبازده سرما شیافزا  ی گذار هیسرما انیمشتر

 ی در مشتریان سرمایه گذاری گذار هیسرما سکیکاهش ر

 ی سرمایه گذاری سودآور

 تنوع خدمات 

 خدمات  تیشفاف

 ی شدت رقابت در صنعت بانکدار - عوامل مداخله گر  4

 ی و بانک یاقتصاد یها میتحر

 تک ها(  نی نوظهور )رمز ارزها و ف یها یفناور شرفتیپ

 بستر حاکم 5
 

 ی اسلام یبانکدار -

 یاقتصاد تیوضع

 ی بانک نیقوان

 یمشتر تیرضا یانسان امدها یپ 6

 ی مشتر یوفادار

 کارکنان یشغل یکاهش فرسودگ

 کارکنان تیرضا

 عملکرد کارکنان 

 سهم بازار  شیافزا  یسازمان

 بازار  سکیکاهش ر

 برند سازمان تیتقو

 ی اجتماع  تیمسرول یفایسازمان در ا  تیموفق

 محصول  یبلوغ سازمان در طراح 

 بهبود عملکرد خدمات 

 ی اتیعمل یها  نهیکاهش هز یمال

 ی گذار  هیسرما شیافزا 

 ی در بانک سودآور شیافزا 

 

چهار شااخا را برای   (1985)  نکلن و گوبالی. اساتفاده شاد 1جهت تعیین روایی پژوهش از روش لینکلن و گوبا  
در جدول   .5و انتقال پذیری  4، تایید پذیری  3عتمادا،  2اعتبار د از: ناند که عبارت اعتبار علمی روشاهای کیفی به وجود آورده

                ارائه شده است .  تحقیق  مراحل روایی 3شماره 
 

 
1 Lincoln & Guba 
2 Credibility 
3 Dependability 
4 Confirmability 
5 Transferability 
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روایی و اعتبار بر اساس روش لینکلن و گوبا :   3جدول   

 شاخص فرآیند 

ها در تلاش بود که   ژوهشگر در تمام مصاحبهپ (2اختصاص دادن زمان طولانی برای مطالعه منابع معتبر و در دسترس  (1
 ها باشد.  جستجو کننده متعهدی برای دادههای مصاحبه

  اعتبار پذیری

 قابلیت اعتماد  ها و تحلیل ها در روند پژوهش خام شامل اسناد، مصاحبهحفظ و نگهداری کلیه داده های 

 تأیید پذیری  های پژوهش و مستندات در فرایند پژوهش  مستندسازی و حفظ گام

داده های هر مرحله مقایسه و بررسی شد تا اطمینان حاصل شود که  ( 2. بار تکرار شد 5مراحل تحلیل داده های مصاحبه   (1
 اخذ نظر خبرگانی که در پژوهش شرکت نداشته اند(  3  مراحل تحلیل بدون سوگیری انجام شده است

 انتقال پذیری

 

توان از روش حساابرسای فرآیند اساتفاده کرد. نتایج زمانی  همچنین برای ارزیابی پایایی در تحقیقات کیفی می
هساتند که پژوهشاگر دیگری بتواند فرآیند تصامیم به کار رفته توساط پژوهشاگر اصالی در طول مصااحبه را   قابل حساابرسای

بنابراین در پژوهش حاضار،   (2007و همکاران،      1)کالینزبه روشانی و وضاو  پیگیری کند و ساازگاری مطالعه را نشاان دهد
ت در اختیار ساه تن الا ها، فرآیند مطالعات، اهداف و ساو  ها، مقوله  ها، مفهوم  فرآیند اجرای تصامیمات و همچنین همه داده

بنیاد نیز تسالط کافی داشاته اند، قرار   خبره هساتند درخصاوص روش دادهبانکداری  ه بر اینکه در حوزه   لاواز خبرگانی که ع
درون  )ه بر روش حساابرسای از روش توافق درونیلاوه های پیموده شاده، تأیید شاد. ع  گرفت و با حساابرسای دقیق همه گام

نیز اساتفاده گردید. در این روش از خبرگان مدنظر درخواسات شاد به عنوان کدگذار، به کدگذاری ساه مصااحبه   (موضاوعی
که به صااور ت تصااادفی گزینش شاادند، اقدام کنند. میزان کدهای مورد اسااتفاده در هر مصاااحبه و میزان توافق درون 

 .نشان داده شده است 4موضوعی در جدول شماره 
 

.پایایی ابزار پژوهش با استفاده از روش توافق درون موضوعی   4ل جدو  

پایایی باز 

 آزمون)درصد( 

 ردیف   عنوان مصاحبه  تعداد کل کدها  تعداد توافقات

 1 چهارم  21 16 76%

 2 نهم  23 20 86%

 3 دوازدهم  23 17 73%

 تعداد کل 67 53 79%

 

 کننده پایایی مناساا  ابزار اساات  باشااد در نتیجه بیان می % 60  برلغ  بر توافق موجود میزان توافق درونی بابنا
 (.1388)خواستار،

   پژوهش یافته های 
 یبر مبنا  یاسلام یبانکدار  انیتجربه مشتر کیمیمدل پارادا یپژوهش برا  نیشد، در ا انیب  زین ترشیکه پچنان

به تشاری  آن می شادند که در ادامه   ییشاناساا شاانیهارمجموعهیبه همراه ز یجامع، شاش ساازه اصال  یبانکدار کردیرو
 . پردازیم

 

 جامع یبانکدار کردیاز نگاه رو  یتجربه مشتر

 
1 Collins 
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سات.   یاسات شاامل چهار مؤلفه اصال  قیتحق نیا یمحور  دهیجامع، که همان پد  یدر بانکدار یمشاتر تجربه
خدمات،   افتیسرعت در  ،یمضاعف، سودآور نهیهز لیعدم تحم رمقولاتیاست که خود از ز یمؤلفه خدمات بانک  نینخست
 شادهلیمعمول تشاک  یبروکراسا  لحاظخدمات بدون  افتیو در  شادهیساازیخدمات شاخصا  افتیخدمات، در افتیدر  تیفیک

ها با احترام رفتار شاود، به  انتظار دارند که با آن  انیجامع مشاتر  یاشااره دارد. در بانکدار یمؤلفه به روابط انساان نیاسات. دوم
 طیمح  فهمؤل  نیداشته باشند. سوم هآراستی  شود، و کارکنان با تخصا باشند و در پوشش تی، عدالت رعاشده توجه    شانیا
شااع  اساات.    یدسااترساا   ط،یمح ییبایز زان،یمدرن بودن تجه زات،یتجه  تیفیکه خود شااامل ک  ردیگیرا دربر م یکیزیف

سااارعت  و یاطلاعات، خدمات خودکار، خدمات اختصااااصااا  تیمؤلفه به امن نیعنوان چهارمبه  تالیجید طیمح تیدرنها
 خدمات اشاره دارد.

 

 یاسلام یبانکدار انیعوامل مؤثر بر تجربه مشتر

،  یاسالام  یبانکدار  انیجامع ساه عامل بر تجربه مشاتر  یبانکدار کردیمشاخا شاد براسااس رو  قیتحق  نیا در
کارکنان خود ا سه جنبه   یو توسعه. توانمندساز یکارکنان، نوآور  یاند از: توانمندساازعوامل عبارت نیخواهد داشات. ا  ریتأث
ارائه خدمات،   یهاکانال از طریق یدر خدمات بانک ی. نوآورشاودیم تشاکیل    یشاناختروان و  یارتباط  ،یتخصاصا  - یعلم
همچون   یدر ابعاد تواندیم  زیتوساعه ن تیسات. درنها یساازادهیقابل پ  یو خدمات جانب  یکیزیف طیمح تال،یجید یابزارها

 شود. یریگیپ تالیجیو خدمات د یشع ، خودپرداز، منابع انسان
 

 راهبردها

مورد انتظار از آن    یامدهایدنبال شاوند تا پ  یساتیبا  یمحور  دهیاشااره دارند که در په پد یبه اقدامات راهبردها
راهبردها در چهاار بعاد   نیشاااوند. ا انیا اسااات( نماا یاسااالام  یبانکادار  یتجربه مثبات در مشاااتر جادی)که هماان ا دهیا پد

طور مجزا مورد هدف قرار جامع ، به یرا براسااس منطق بانکدار  انیشاترم  یهاتک گروهو درواقع تک  اندشادهییشاناساا
 یسارعت ، اساتفاده از ابزارها توانندیگروه راهبردها م نیا  ی. براردیگیخرد را دربر م  انیگروه مشاتر  نی. نخساتدهندیم
  شاانیهساتند که برا  یختصااصا ا  انیگروه، مشاتر  نیو عدالت را شاامل گردند. دوم  نیخدمات روت  یخودکار سااز تال،یجید

،  یاخدمات مشاااوره ،یگذارهیساارما سااکیکاهش ر  ،یگذارهیبازده ساارما شیافزا  ،یسااودآور شیافزا ها،نهیکاهش هز
را هدف قرار  یشاارکت انیخبرگان، گروه مشااتر یشاانهادیراهبرد پ  نیدارد. سااوم  تیاهم اریاحترام و توجه بساا  ،یبانیپشاات
  ی طراح  ،یخدمات، ارائه خدمات در محل مشاتر افتیساهولت در  شیافزا ،  یاز: کاهش بروکراسا   اساتکه عبارت  دهدیم

  انیمربوط به مشاتر  ی. در انتها راهبردهاهانهیو کاهش هز  یاو مشااوره یبانیارائه خدمات پشات  شاده،یساازیخدمات شاخصا 
تنوع   ،یساودآور ،یگذارهیسارما ساکیکاهش ر ،یگذارهیمابازده سار  شیاسات که شاامل افزا  شادهیبنددساته یگذارهیسارما

 .  است  تیخدمات و شفاف
 

 گرعوامل مداخله

. در شاوندیدر مرحله قبل م یشانهادیپ  یهساتند که موج  کمرن  شادن راهبردها یگر موضاوعاتمداخله  عوامل
اند از: شادت رقابت در را دارند که عبارت دهیپد  نیگر در اکه ساه عامل مهم نقش مداخله ندمتخصاصاان معتقد  قیتحق  نیا

 ها(. تک نینوظهور )رمز ارزها و ف  یهایاورفن شرفتیو پ یو بانک یاقتصاد  یهامیتحر  ،یصنعت بانکدار
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که ممکن اسات موج   یمعن نیموردمطالعه اسات. به ا دهیصانعت و پد طیحاکم بر مح یکل  یحاکم فضاا  بساتر
ساه مؤلفه    قیتحق  نیکننده در ا. خبرگان شارکتابدی هشکا  شاانیرگذاریتأث  ایراهبردها مؤثر واقع شاوند،    نیشاوند که ا

 .یبانک نیو قوان یاقتصاد  تیوضع ،یاسلام یاند از: ضوابط حاکم بر بانکداراند که عبارتبستر حاکم برشمرده یبرا
 

 

 

 امدهایپ  

جامع اشااره دارد که در صاورت اتخاذ  یاز نگاه بانکدار  انیاز تجربه مشاتر یناشا  یمثبت و منف جیبه نتا امدهایپ
است.   شدهییشناسا  یو مال یسازمان ،یانسان یمهم و اصل  امدیراستا سه پ نیمحقق خواهند شد. در ا  یشنهادیپ  یراهبردها

  ،ی مشااتر تیاند از رضاااعبارت امدهاینوع از پ  نی. اردیگیو کارکنان را دربر م  انیهر دو گروه مشااتر یانسااان یامدهایپ
 شیشامل افزا یسازمان  یامدهایکارکنان و عملکرد کارکنان. پ تیکارکنان، رضا  یشغل یکاهش فرسودگ ،یمشتر  یوفادار

  ی در طراح ازمانبلوغ ساا   ،یاجتماع تیمساارول یفایدر ا  تیبرند سااازمان، موفق تیبازار، تقو سااکیسااهم بازار، کاهش ر
 شیو افزا یگذارهیساارما شیافزا  ،یاتیعمل یهانهیمقولات کاهش هز تیمحصااول و بهبود عملکرد خدمات اساات. درنها

 .اندشدهیبنددسته یمال یامدهایعنوان پبه  یسودآور
مدل   2پژوهش است اقدام نمود. شکل   یهاافتهیکه حاصل   یمدل مفهوم  میبه ترس توانیبخش م  نیاتمام ا  با

که مشااااهده  . چناندهدیم شیجامع را نما یبانکدار کردیرو یبر مبنا یاسااالام  یبانکدار  انیتجربه مشاااتر کیمیپارادا
دهناد کاه در اداماه باه بحاث و   یرا نشاااان م  یاصااال  یرهاایمتغ انیا م  یمعلول  یجهتاه روابط عل  کیا   یهاافلش  شاااودیم
 پرداخت. میخواه یکاربرد یهاشنهادیو ارائه پ ها،افتهیاز  یریگجهینت

 
 

 : مدل پارادایمیک عوامل مؤثر بر تجربه مشتریان بانکداری اسلامی بر اساس رویکرد بانکداری جامع 2شکل 

 

   شنهادهایو پ  یر یگجهینت
  کردیبراساااس رو  یاساالام های بانک  انیتجربه مشااتر  کیمیرو که با هدف ارائه مدل پارادا  شیپ  قیدر تحق

. موضاوع موردمطالعه قرار گرفت  یقاتیتحق  نهیشا یو پ ینظر اتیادب  ،یاجامع انجام شاد، ابتدا با مطالعه کتابخانه  یبانکدار
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صانعت  نیخبرگان انفر از  23با اساتفاده از ابزار مصااحبه نظر    یک تحقیق میدانی به روش نظریه داده بنیاد اجرا و ساپه
شااامل   یجامع، سااه عامل اصاال  ینشااان داد که براساااس منطق بانکدار جیقرار گرفت. نتا لیوتحلهیو مورد تجزاخذ 

همساو   ینوععوامل به نیدارند. ا  ریتأث یاسالام  یبانکدار  انیتجربه مشاتر  یو توساعه بر رو  یکارکنان، نوآور  یتوانمندسااز
 یریگرا بر شاکل  ،یاجتماع طیو مح یکیزیف طیمح  ،یکه تعامل چندکاناله، رابط کاربر ساتند( ه2014فاطما، )  یهاافتهیبا  

 ،ی( اسات که عوامل انساان1397زاده ) عیو بد  ایدنیساع ،یحشامت یهاافتهیبر  یدییتأ نی. همچنداندیمؤثر م  یتجربه مشاتر
 اند.کرده یمعرف یدر خدمات بانک یتجربه مشتر یهاشرانهیعنوان پرا به  یو ساختار یکیزیف

از چهار بعد   انیجامع مشاتر  یبانکدار کردینشاان دادند که در رو هاافتهی زین  یخصاوص مفهوم تجربه مشاتر در
. دهدیآن را شاکل م  تالیجید طیو مح  یکیزیف طیمح  ،یروابط انساان  ،یکه خدمات بانک کنندیها را تجربه مخدمات بانک

( تجربه 1398زاده )  عیو بد ایدنیساع  ،یحشامت  قی. چراکه در تحقکندیارائه م  یمتفاوت به تجربه مشاتر  ینگاه هاافتهی  نیا
بعد که همان تجربه خدمات  نیساوم کن،ی. لاندشادهیمعرف یعنوان دو بعد از تجربه مشاتربرند و تجربه په از مصارف به

  زی ن تالیجید طیو مح یکیزیف طیمح  یهادارد. مؤلفه  قیتحق نیا یهاافتهیبا  ییبالا   ییدهنده خدمات( اسات همساو)ارائه
درک شارکت از  یدر مورد چگونگ یتجربه مشاتر کندیم انی( که ب2020و همکاران، )    1ینسا یسات بر نظر تاجان یدییتأ

 است. یرابطه تجار کی جادیتجربه در هر نقطه تماس و تماس در تمام سطو  هنگام ا یبرا یانتظارات مشتر
  قات یاسات ، در تحق یبانک نیو قوان یاقتصااد  تیوضاع ،یاسالام  یخصاوص بساتر حاکم که شاامل بانکدار در

حوزه را توسااعه   نیا ینظر اتیکه ادب هاافتهیاز  یعنوان بخشاا ها را بهآن توانیموردتوجه قرار نگرفته اند. لذا، م  نیشاا یپ
 یهامیصاادق اسات که شادت رقابت در صانعت، تحر زین گرموضاوع در رابطه با عوامل مداخله نینمود. ا  یمعرف دهدیم

بخش   نی. ااندشادهیبندها( در آن دساتهتک نینوظهور )همچون رمز ارزها و ف  یهایفناور شارفتیو پ ،یو بانک  یاقتصااد
 مشاهده نشده است. نیشیپ قاتیدر تحق زین هاافتهیاز 

 نییتب قیتحق یهاافتهی نیترعنوان مهمبه توانیم یشاانهادیپ کیمیمربوط به راهبردها را در مدل پارادا سااازه
 یباانکادار  انیا مشاااتر  یهاااز گروه  کیا جاامع تمرکز دارد و هر    یباانکادار  کردیبر رو  ژهیطور وبخش باه  نینمود. چراکاه ا

طور مجزا  اسات را به یگذارهیسارما  انیو مشاتر ،یشارکت  انیرمشات  ،یاختصااصا   انیخرد، مشاتر  انیرا که شاامل مشاتر  یاسالام
راهبردهاا بر    نیاز ا  یسااات، برخ  یکاه هماان خادماات باانکادار  قیتحق  ناهی. البتاه باا توجاه باه زمدهادیمورد هادف قرار م

 ،یگاذارهیا باازده سااارماا  شیافزا  ،یساااودآور شیافزا  هاا،ناهیباه کااهش هز  توانیهاا م. ازجملاه آنددارنادیا تاأک  یماال  یهااجنباه
  گرید عیمرتبط اسات که در صانا  یگوناگون تجربه مشاتر یهاها بر جنبهاز آن یاریبسا  کن،یاشااره نمود. ل   ساکیکاهش ر

خدمات   یخودکار سااز تال،یجید  یاند از: سارعت خدمات، اساتفاده از ابزارهاموارد عبارت  نیسات. ا یساازادهیقابل پ  زین
ارائه   شاده،یساازیخدمات شاخصا   یاحترام، توجه، طراح ،یبانیکارکنان متخصاا، پشات  یاهعدالت، خدمات مشااور  ن،یروت

 خدمات. تیو تنوع خدمات، شفاف ،یاو مشاوره یبانیخدمات پشت
 نییو تب  ییجامع شاناساا یبانکدار  یبند میتقسا  یبر مبنا  یاسالام  یبانکدار  انیتجربه مشاتر یامدهایپ تیدرنها

بخش   نیدر ا  شدهییمقولات شناسا  ریاز ز ی. برخاندشدهیبنددسته یو مال یسازمان ،یاند که در سه گروه عوامل انسانشده
 یکوثر یهاافتهیآمده در  یانساان یامدهایکه در بخش پ  یمشاتر  یفادارمثال وعنواناسات. به  نیشا یپ  یهاافتهی دکنندهییتأ

 ن،ی( و کلاوس و مکل2018و همکااران )2مبااگی(، ا2014(، فااطماا، )2015(، خاان و همکااران )1395زرگر، )  یدیا فر، و جااو
همسااو با مؤلفه    ینوعآمده، به  قیتحق نیو عملکرد کارکنان که در ا یمال یامدهای. البته پشااودیمشاااهده م زی( ن2012)

و   3تایکاو  قی( و عملکرد سااازمان در تحق2014فاطما، )  قیعملکرد خدمات و عملکرد برند در تحق ،یارزش سااهام مشااتر
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  نیشا یپ  یهادر پژوهش  قیتحق نیشاده در ااشااره  یامدهایپ ریساا کن،یهسات. ل  زی( ن2019)، 2وای( و لوندا2018)، 1تایهار
 مشاهده نشد.

  م یتنظ  ،یفنااور  قیتلف  ،یاساااتراتژ دهیا چیپ   یا و ترک یتجرباه مشاااتر  تیا هاا تمرکز بر اهم( شااارکات2006)  ،3یر انیا ب  باه
  ی طورکلبه  توانیم  رانیبه مد  یکاربرد یهاهیاند. لذا، در توصرا شروع کرده ییبرند و تعهد اجرا  تیریمد  ،یتجار  یهامدل
مختلف از   یهایفناور شرفتیسات. چراکه پ ینگاه کل رییو تغ یبازنگر ازمندیدر عصار حاضار ن  یکرد که تجربه مشاتر انیب
موضاوع باعث  نی. اردیقرار گ  انیمشاتر  اریدر اخت یمتنوع یهاموج  شاده تا درگاه گرید  یو شادت رقابت از ساو ساو،کی
خدمات بانکی   تریانمشا   ژه،یطور ودرک نکنند. به یکیزیو ف  یصاورت مقطعخدمات را لزوماً به گرید  انیکه مشاتر  شاودیم

و از بانک توقع همراه  دهندیاهمیت بسایار زیادی م خودجامع، به ارتباطات مساتمر و نزدیک با بانک    یبانکدار کردیدر رو
 ها این مهم در کانون توجه قرار گیرد. ارتباطی بانک یهایبودن دارند که باید در استراتژ

و در محل اسات که اهمیت توساعه نوآورانه   یرحضاوریدیگر، اهمیت دادن بسایاری از کاربران به خدمات غ نکته
. همین اهمیت در مورد مشاتری مداری، برآورده کردن نیازها و نوآوری مساتمر در خدمات نیز صادق دهدیبانک را نشاان م

  گرید  ازهاییها و ناز خواساته کنند،یبه آنجا مراجعه م  انیکه مشاتر یساازمان طیو مح  یکیزی. ظاهر آراساته  محل فکندیم
برای خدمت خود   زیو اهداف روشان و متما  ییرا شاناساا  انیها قادرند انتظارات مشاترشاع  بانک  رانیاسات. مد  انیمشاتر
باشاد و در   شاتریاشااره شاد ب  قیتحق  نیکه در ا یانهیگر و زمبه عوامل مداخله  رانیکنند. ضامناً لازم اسات توجه مد نییتع

 موارد را مدنظر قرار دهند. نیکلان ا  یهایاستراتژ  یطراح
تعمیم لذا با توجه به اینکه این تحقیق با تمرکز بر رویکرد بانکداری جامع اجرا شاده، اذعان داشات  دیبا  انیپا در

در تحقیقات دیگری،  بوده لذا پیشاانهاد می گردد محققان آتی  یافته ها به سااایر رویکردهای بانکداری با محدودیت مواجه  
با یافته های این تحقیق را و نتایج آن    هداتجربه مشاتری را با تمرکز بر رویکردهای دیگر بانکداری مورد موشاکافی قرار د

سات.  یکم یهاآزمون مدل به روش  ازمندیکه دارد ن یفیک تیماه لیبه دل قیتحق نیاهمچنین  .دهند مورد مقایساه قرار
اساتخران از آن اسات، که قابل یاو پرساشانامهاین تحقیق  از مدل    یریگبهرهبا   شاودیم  شانهادیپ یبه محققان آت جهیدرنت
 قرار دهند. لیوتحلهیمورد تجز یمعادلات ساختار یزساو به روش مدل یرا گردآور انیمربوط به مشتر  یکم یهاداده
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ه های پژوهشی. مجله ه ی پایایی مرحله ی کدگذاری در مصاحبرا ی محاسب.ارایه ی روشی ب (1388) .مزهخواستار، ح 
   .161-174 (،58)15روش شناسی علوم انسانی، 

ه  ه تجربا نگاهی بانکداری اسلامی در ایران بمشکلات ب (1394) .هراو جلیلی،زسید جمال الدین  زنوزی،نی محس
 . 33- 58(، 17)5انکداری اسلامی مالزی.فصلنامه ب

، هیوا فاروقی شهر سنندن، یهاانکخدمات در ب تی فیر کب  یه مشترتجرب تیریاثرات مد یررس( ب1393. )امدح ان،یعمو
 . (ارشد ینامه کارشناس انیپا)واحد سنندن یدانشگاه آزاد اسلام

 غاتیل رند و تبه بب یر وفادارب  یه مشترطه تجربراب یررس (. ب1395. )مسعودزرگر، جاویدی و حمد فر، ا یکوثر
(. فصلنامه یخراسان رضو  یانک ملب شع  ی)مطالعه مورد  یمشتر تیه نقش واسطه رضاا توجه بدهان بهبدهان
 . 134-14(: 3)2 یدار و حساب تیریمد مطالعات

اشگاه  ب انیمشتر یوفادار یند ب(. خوشه1395. )همنامیر ب ان،یلیو اسماع محمد رحیم ،یدانیاسف سعود؛م ،یماس یک
  یابیازارب  قاتی. فصلنامه تحقیا استفاده از روش داده کاوب کیر اساس اطلاعات دموگرافانک ملت بب انیمشتر
   .58- 39(، 1)20ن،ینو

و اعتماد  تیرضا یانجیا نقش ممجدد ب دیر قصد خرب یه مشترتجرب تیریمد ریتأث یررس (. ب1396). عقوبی ،یخانمحراب
امام رضا.  یالملل نی دانشگاه ب، مسعود رجوعی، شهر مشهد( نترنتیدهنده خدمات اارائه ی هاشرکت انی)موردمطالعه: مشتر

 . (یابیازارب یازرگانب تیریارشد مد یدوره کارشناس نامهانیپا)
دانشگاه    ،علی داوری ،جامع یانکدارر بب دیا تأکانک ملت بدر ب CRMر عوامل مؤثر ب یی(. شناسا1395.)دان محمدزاده،
 ارشد(.   یکارشناس نامهانی)پا شاهرود قاتیعلوم و تحق

 . 47- 69(، 3)6(.انواع بانک های بدون ربا. فصلنامه اقتصاد اسلامی1382).موسویان، سید عباس 
 . 18- 32(، 1)5انکی ایران. فصلنامه اقتصاد اسلامی ا در نظام ب(.مصادیق آشکار و پنهان رب1381).اس سید عبموسویان، 
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