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The aim of this study is to examine, identify, and analyze the key factors 

influencing customer behavior patterns in the banking system. This research 

was conducted using a qualitative approach and thematic analysis. Data 

collection and extraction of relevant themes were carried out through semi-

structured interviews with key experts in this field. Participants were selected 

using purposive sampling and the criterion of theoretical saturation, based on 

which 12 individuals were chosen, including university professors in the fields 

of marketing management and business, as well as heads, deputies, and 

customer relationship managers from Day Bank branches in Tehran. To ensure 

the validity and reliability of the data, two methods were employed: participant 

review and expert review by non-participating experts in the research. For data 

analysis, MAXQDA statistical software was used, and the data were examined 

through thematic analysis. The results of this study indicate that customer 

behavior patterns in the banking system are structured into four main categories 

(banking services, financial affairs, branch characteristics, and human and 

relational factors), 10 subcategories (electronic banking, quality and variety of 

banking services, foreign exchange and international activities, banking 

facilities and interest rates, investments, interior and exterior branch design, 

branch accessibility and amenities, customers, human resources, marketing and 

advertising), and 66 indicators. 

Keywords: Behavior patterns, banking system customers, thematic analysis, Day Bank 

branches. 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

The banking industry has undergone significant transformations, especially with the increasing 

impact of technology on customer behavior patterns. Understanding customer behavior has become 

essential for banks to remain competitive in the rapidly evolving financial landscape. Customer 

relationship management (CRM) plays a critical role in this context, as banks must not only acquire new 

customers but also retain existing ones through effective engagement strategies (Homburg et al., 2019). 

Studies have shown that CRM enables banks to identify and enhance customer value, leading to improved 

profitability and customer loyalty (Malek Akhlagh et al., 2021). 

The banking industry, particularly in Iran, has seen notable shifts in customer expectations due to 

the rise of electronic banking services. The integration of digital tools has reshaped how customers interact 

with financial institutions, requiring banks to innovate constantly to stay relevant (Dubina et al., 2020). In 

such a competitive environment, factors such as service quality, the variety of banking services, and the 

physical attributes of bank branches significantly influence customer decisions (Ferdoshadeh, 2017). As 

noted by Yahaya et al. (2021), maintaining a dynamic understanding of customer needs and preferences 

is key for predicting future behavior and enhancing customer satisfaction (Yahaya et al., 2021). 

Given the importance of these factors, this study aims to identify and analyze the key determinants 

of customer behavior patterns in the Iranian banking system. By examining the influences of banking 

services, financial activities, and human relational factors, this research contributes to a better 

understanding of how banks can strategically adapt to customer needs and create sustainable customer 

relationships. 

Methods and Materials 
This research adopted a qualitative approach to explore the key factors influencing customer 

behavior in the banking sector. Data collection was conducted through semi-structured interviews with 12 

experts selected via purposive sampling. These participants included university professors specializing in 

marketing and business management, as well as customer relationship managers from Day Bank branches 

in Tehran. The interviews aimed to gather insights into the various elements affecting customer behavior. 

Thematic analysis was employed to analyze the data, utilizing MAXQDA software to extract and 

categorize themes. The analysis focused on identifying major categories and subcategories related to 

customer behavior. Four main categories were identified: banking services, financial affairs, branch 

characteristics, and human and relational factors. These were further divided into ten subcategories, 

encompassing areas such as electronic banking, service quality, branch design, and customer relations. 

Findings 

The findings from the thematic analysis indicated that customer behavior patterns in the banking 

sector could be grouped into four main categories and ten subcategories. The main categories were: 

1. Banking Services: This category included factors such as electronic banking services, quality and 

variety of services, and the use of advanced banking technologies like mobile payments and QR 

code systems. Customers were found to prioritize efficiency, accessibility, and the availability of 

diverse banking services. 



2. Financial Affairs: Key factors in this category included interest rates, foreign exchange 

transactions, and investment opportunities. The study revealed that customers were heavily 

influenced by the availability of competitive interest rates and the bank's ability to provide timely 

financial services. 

3. Branch Characteristics: The design, accessibility, and amenities of bank branches were crucial 

in shaping customer satisfaction. Elements like the interior layout, branch accessibility, and 

additional facilities such as parking and seating areas contributed significantly to customer loyalty. 

4. Human and Relational Factors: The interaction between customers and bank staff was found to 

be one of the most critical factors influencing behavior. Customers valued respect, 

professionalism, and prompt service, all of which fostered loyalty and trust in the bank. 

Across these categories, 66 specific indicators were identified, highlighting the complex nature of 

customer behavior in the banking system. 

Conclusion 

The results of this study align with previous research emphasizing the significance of service 

quality and technological innovation in shaping customer behavior (Bakar & Adzis, 2024; Ehghaghi et al., 

2021). For instance, the role of electronic banking, including online and mobile services, has been well-

documented in enhancing customer convenience and fostering loyalty (Malek Akhlagh et al., 2021). This 

study reinforces the notion that banks need to continually innovate and update their technological offerings 

to meet the ever-changing demands of customers. 

The findings related to branch characteristics also resonate with previous studies. Research found 

that physical attributes such as branch design and accessibility are pivotal in maintaining customer 

satisfaction and encouraging repeat visits (Ringo et al., 2023; Riyath, 2024). Similarly, the current study 

found that the aesthetics and functionality of bank branches played a significant role in customer decision-

making processes. 

Human relational factors, particularly customer interactions with bank staff, have also been 

highlighted in the literature as critical to building trust and loyalty. As noted by Arsanjani (2020), effective 

customer service and positive employee-customer relationships are key to enhancing customer satisfaction 

(Arsanjani, 2020). This study’s findings support this, as customers emphasized the importance of being 

treated with respect and professionalism. 

In conclusion, this study provides valuable insights into the factors that influence customer 

behavior in the Iranian banking sector. Banks must focus on delivering high-quality services, leveraging 

technology to enhance customer convenience, and maintaining strong, respectful relationships with their 

customers. By addressing these factors, banks can improve customer satisfaction and loyalty, ultimately 

securing a competitive edge in the marketplace. Future research could explore how these findings apply 

across different banking contexts or examine the long-term effects of digital banking innovations on 

customer behavior. 
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 مقدمه 

ی ارتباط با مشتریان تمرکز موسسات مالی برای چندیل دهه راهبردهای متمرکز بر تولید و معاملات را دنبال نموده و چندان بر شیوه

های اقتصادی به ایجاد و حفظ ارتباط موثر با مشتریان بیش از پیش نمود یافته و نداشتند. با رشد فناوری و توسعه عوامل رقابتی، نیاز بنگاه

. هدف از شناسایی مشتریان، ایجاد  (Yahaya et al., 2021)در یک بازار رقابتی باید به شناخت صحیح از مشتریان خود دست یابند    هابانک

رو مدیریت ارتباط با مشتریان ابزاری مهم و تاثیرگذار در هاست؛ از ایلها و اقدا  برای نگهداری و جذب آن تریل آن تمایز و تشخیص با ارزش 

. مدیریت ارتباط با مشتری  (Homburg et al., 2019)شود  به منظور ارائه خدمات بهینه و جذب مشتریان جدید تلقی می  هابانکرقابت بیل  

. برای داشتل ارتباط موثر با  (Malek Akhlagh et al., 2021)دهد  زیرساختی است که ارزش مشتری را آش ار نموده و آن را افزایش می

فرد هر بخش از بازار ضروری منظور پاسخگویی به نیازهای منحصربه بندی آنان بهآوری اطلاعات درباره ارزش مشتری و بخشمشتری، جمع 

های خاصی از قبیل ت رار خرید مشتریان در سرعت در حال تغییر و تحول بوده و ویژگی. بازار رقابتی امروزه به(Dubina et al., 2020)است 

. در چنیل بازارهایی، هدف  (Ferdoshadeh, 2017)های زمانی، حجم بالای مشتریان، اطلاعات با ارزش از رفتار خرید مشتریان و... دارد  بازه

ها و انتظارات مشتری  ی متناسب با خواسته بینی الگوی خرید و شناسایی نیازهای مشتریان و عرضهمدیریت ارتباط با مشتری، درک و پیش

سازی های مشتریان، پیادهگذاری بخشهای بازاریابی از قبیل هدفنیازی برای فعالیتبه عنوان پیش رو مدیریت ارتباط با مشتری، است؛ از ایل

های نویل بان داری ال ترونیک و  و ارائه خدمات در قالب  هابانک. با رشد فناوری اطلاعات، افزایش رقابت بیل  (Alfian et al., 2019)شود  می

است   یافته  افزایش  ریزش مشتریان  روان (Malek Akhlagh et al., 2021)احتمال  و  عوامل محیطی  تاثیر  از سوی دیگر  مانند  .  شناختی 

بینی رفتار مشتریان در تحلیل و پیش  هابانکتبلیغات، ارائه خدمات نویل و... موجب شده است تا رفتار مشتریان در برخی شرایط ثبات نداشته و  

بینی دقیق رفتار مشتریان، ماهیت  . بنابرایل باید برای شناخت بهتر نیازها و پیش(Yahaya et al., 2021)خود با عد  قطعیت مواجه شوند  

 ها را بررسی کرد.  پویای رفتار آن

بندی پویای مشتریان است. با توجه به اهمیت و جایگاه  ی ی از مسائل نوظهور در مدیریت ارتباط با مشتری و تحلیل رفتار آنها، بخش

بخش شود  راهبردی  بررسی  حوزه  ایل  در  مشتری  پویای  رفتار  باید  مشتری،  با  ارتباط  مدیریت  در  مشتریان   .(Arsanjani, 2020)بندی 

ها و تغییرات محیطی را نادیده  های مختلف مشتریان را ثابت فرض کرده و ماهیت پویای رفتار آنی انجا  شده در گذشته، غالبا بخشهاپژوهش

بینی دقیق رفتار مشتریان های مناسبی برای پیشهای مشتریان، زمینه ی پیشیل با اعمال فرض ثابت بودن بخشهاپژوهشگرفته است؛ بنابرایل  

بندی پویای مشتریان، دو روی رد اساسی وجود دارد که عبارتند از مطالعه جابجایی مشتریان . در بخش(Dubina et al., 2020)کنند  فراهم نمی

 . (Pourvahidi et al., 2022)های مشتریان در طول زمان های مختلف بازار و سپس بررسی تغییرات بخشبیل بخش

رقابت در    ش یو با افزاشته  ندا  یکاربرد  چیه  یی از اطلاعات خا  وجود دارد که به تنها   یادیز  اریحجم بس   یفناور  ی ایامروزه در دن

بازار در چند ماه    تیوضع  ی نیب  شیاطلاعات به پ فناوری  خا  و    یهاداده  لیخود با استفاده از ا  یحفظ بقا  یبرا  د یها باجهان شرکت  سراسر

مؤثر    ار یآنها بس  شرفتیکنند که در پ   اتخاذخود    یکار  طیرا در مح  یمهمهای  میتصمها  سازمان  تا   شودیم   باعث   ندیفرآ  لی. ادبپردازن  ندهیآ

 ل یکه تحل  ییو از آنجا  کنند یم  رهیو ذخ  دیتول  ها راداده  ی ازعی، روزانه حجم وسو موسسات اعتباری  هابانک.  (Sarvari et al., 2016)است  

  ی کاوداده  یهاک یهستند که از ت ن  یعیصنا  لیها جزء اولسازمان  لیاست، ا  یدشوار  اریکار بس  ،یها به طور دستاز داده  یعیحجم وس  لیچن

پا(Amin et al., 2019)   کنندیخود استفاده م  یهاداده  لیتحل  یبرا انبوه داده  ییهاگاهی.  ا  یمشتر  یهااز  که    وجود داردها  سازمان  لیدر 

.  کنندیم  رهیتماس و... را ذخ  اتییجز  ها، حساب صورت  س، یسرو  یحساب کاربر  ،یشناختتیجمع  یهانه یدر زم  انیاز مشتر  یمتنوع   یهاداده
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به   تواندیم  ان،یارتباط با مشتر  تیریدر مد  یکاوکاربرد داده  .به کار روند  انیمشتر  بهچند جان  یهال یتحل  یبرا  توانندیم   یغن  یهاگاهیپا  لیا

با ارزش خود را حفظ کنند    انیحاضر کسب کنند، مشتر  انیاز مشتر  یشتریخدمات، سود ب  از طریق ارتقای کیفیتها اجازه دهد تا  سازمان  لیا

ن پ   ریاز سا   دیجد  انیبتوانند در جذب مشتر  زیو   ان یامروز مشتر  یرقابت  طیدر مح  .(Asokan & Mohanavalli, 2011)  رند یبگی  شیرقبا 

  دهند یم  لیاز ارزش سازمان را تش   یشان با سازمان، بخش مهمو روابط  انی. مشترشوندیمحسوب م  یوکارهر کسب  ییو دارا  هیسرما  لیترمهم

(Ho et al., 2019)  .  ل یبه ا  یابیبرقرار کنند. دست  یروابط بلندمدت  شانانیرقابت، با مشتر  یدر صحنه  ماندنیباق  یناچارند برا  هاازمانسلذا 

ا.  (Calzada-Infante et al., 2020)است    یهر مشتر  یارزش واقع  ییهدف مستلز  شناسا سبب   یرفتار مشتر  یایپو  تیحال، ماه  لیبا 

دارند دائما    ازی ها نسازمان  لی. بنابرا(Amin et al., 2019)  انجامد می  یابیبازار  ی هابرنامه  ی شده و به ناکارآمد  ان یمشتر  یسودآور  ی ثباتیب

. در صنعت بان داری تحلیل رفتار روز کنندو به  ی ابیخود را ارز  ی هایگذار  استیو بر اساس آن، سنموده    شیرا پا   شانان یمشتر  یرفتار  راتییتغ

مداری و مباحثی از ایل دست های مشتری تر، کاهش هزینهتواند به سودآوری بیشتر بانک، ارائه تسهیلات دقیق مشتریان به طور مشخص می

محور بسیار حائز اهمیت بوده  از آنجایی که تحلیل رفتار مشتریان در صنایع خدمات  .(Khodabandehlou & Rahman, 2017)منجر شود  

های بهبود و در ضمل صنعت بان داری نیز یک صنعت بسیار رقابتی است، لذا طرح ایده مدل سازی الگوهای رفتاری مشتریان و بررسی سیاست

ها هم از بعد علمی و تئوریک و هم به لحاظ کاربردی در نظا  بان ی کشور، دارای خلاء تحقیقاتی بوده و از ایل منظر اهمیت و وفاداری آن

توجیه می پژوهش قابل  ایل  اجرای  را می  باشد.ضرورت  اصلی تحقیق حاضر  بیان نمود که فرآیندلذا سئوال   مدل سازی   توان بدیل صورت 

 ی چگونه است؟نظا  بان  انیمشتر یرفتار هایالگو

 روش پژوهش 

کاربردی است. در ایل پژوهش برای انتخاب نمونه، از  ی  هاپژوهشی   کیفی و به لحاظ هدف در حوزهبه لحاظ ماهیت   پژوهش حاضر

ی کیفی به  هاپژوهشگیری هدفمند که در  شود. مفهو  نمونهبرداری غیراحتمالی است استفاده می نمونهگیری هدفمند که از روشهای  نمونه

مساله پژوهش    دقیق  توانند در فهم کند که میرود، بدیل معناست که پژوهشگر افراد و م ان مطالعه را از ایل رو برای مطالعه انتخاب میکار می

گیری گلوله برفی استفاده شده است. بر ایل   نمونه درخور و مناسب، از روش نمونه  یک  جهت انتخاب.  و پدیده محوری مطالعه مؤثر باشند

  ی ارتباط با مشتر   رانیو مد   لیوکار، رؤسا، معاونکسب  ،یابیبازار  تیریمد  یها دانشگاه در رشته   دیاسات  و  نفر از متخصصان،خبرگان  ۱2اساس با  

، مصاحبه به عمل  شتنددا  را  و کافی در ارتباط با موضوع مورد مطالعه  لاز صاحبنظر بوده و تجربه    کهدر سطح شهر تهران    یدر شعب بانک د

از  ها  آوری شده تحقق یافت. جهت گردآوری داده  جمعهای  ها بر اساس اشباع و ت رار پذیری دادهگیری در انجا  مصاحبه   آمد. کفایت نمونه

نظری های  از پیشینه ای  خلاصه بدیل منظور یک هفته قبل از مصاحبه، طرح پیشنهادی تحقیق و  .ساختاریافته استفاده گردید   نیمههای  مصاحبه 

برای اعضاء گروه ارسال گردید. سپس در روز برگزاری جلسه، ابتدا محورهای بحث برای   ینظا  بان   انیمشتر  یرفتار  یو تجربی در حوزه الگوها

به دست آمده از مصاحبه، فر   های ت خود را بیان نمایند. در گا  بعد جهت گردآوری دادهها خواسته شد که نظرااعضاء تشریح و سپس، از آن

ها  دقیقه بود. مصاحبه   9۰تا    ۴۰ازها  برداری استفاده گردید. طول مدت زمان مصاحبه   مصاحبه طراحی و جهت ثبت دیدگاه متخصصان از یاداشت

شروع شد و در ادامه برای "اند؟کدا  ینظا  بان  انیمشتر یرفتار یدر الگوهاموثر   یدیعوامل کل "با یک سؤال کلی و باز و با ایل مضمون که 

رعایت شده در ایل   اخلاقی. مسائل  گردیداستفاده    "می توانید درایل باره بیشتر توضیح دهید؟"پیگیرانه مانند:  سوالاتکشف عمیق پدیده از  

و همچنیل حق انصراف از  ها  گان برای شرکت در پژوهش و ضبط محتوای مصاحبه کنند پژوهش شامل: اطمینان از رضایت آگاهانه از مشارکت

در بخش کیفی پژوهش از روش تحلیل تم یا تحلیل مضمون  ها  کنندگان بود. به جهت تحلیل داده  پژوهش در تمامی مراحل تحقیق به مشارکت
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ها  در پژوهش حاضر شناسایی مضامیل بر اساس روش استقرایی صورت پذیرفته است. در روش استقرایی، فرایند کدگذاری داده  استفاده گردید.

انجا   ها  گیرد و تحلیل مضمون بر اساس دادهصورت می  (یا قالب مضامیل) برای انطبا  آن با چارچوب کدگذاری از قبل تهیه شده   تلاش بدون  

ی ی از اساتید آشنا به تحلیل زمینه درخواست شد که به  از    برای محاسبه پایایی مصاحبه با روش توافق درون موضوعی دو کدگذار،.  شودمی

درصد   که در نتیجهدر ادامه محقق با همراهی استاد، تعداد سه مصاحبه را کدگذاری کرد    که  عنوان کدگذار ثانویه در پژوهش مشارکت نماید

 گردید. محاسبه   ،رودتوافق درون موضوعی که به عنوان شاخص پایایی تحلیل به کار می

 هایافته

(  ۶۶.۶)  ی عنیافراد    تاکثری  . اندبوده  زن  نفر  2  و   مرد   نفر  ۱۰  درمجموع  شونده  نفر مصاحبه  ۱2لبی  از  گرفته  انجا    ل یبر اساس تحل

مدرک  در همیل ارتباط دارندگان    اند. سال داشته   ۱۱تا2۰  لیب  یافراد سابقه کار  شتربیو    سال قرار داشته  ۵۰تا    ۴۰  لیب  ی سن  فیدرصد در ط

 اند. (درصد بوده2۵) سانس ی(درصد و فو  ل7۵) یدکتر یلیتحص

 دهد. های خود به سوالات اشاره کرده اند را نشان میکدهای استخراج شده از مصاحبه، مصاحبه شوندگانی که در پاسخ ۱جدول 

 1جدول 

 ها از مصاحبه با خبرگانتم یجستجو یشده برا ییشناسا لیخرده مضام

 شاخص  ( مقوله) گذارینام مفهوم 

 (IPGپرداخت ) درگاه ی ی ال ترون  ی بان دار اهمیت  و نقش  ی یال ترون  یبان دار

 VTM خودپرداز  هایدستگاه

 روزی  شبانه های ال ترونی یباجه

 کد  QR پرداخت  و اس ل

NFC موبایل  خوان  کارت یا 

 های ال ترونی یسیستم تعمیر  و سریع جایگزینی

 نیاز های موردفر  ال ترونی ی ت میل ام ان

 حضوری  مدارک خواست در از  استفاده  کاهش

 اطلاعات  امنیت

 های اعتباری کارت مدیریت سامانه اجرای

 آنلایل  حساب افتتاح

 آنلایل  تسهیلات درخواست

 بانک  تلفل

 ( BIBو  IB)بانک   اینترنت 

 بانک  همراه

 فروش  پایانه  دستگاه

 خودپرداز  دستگاه

 بان ی خدمات  تنوع  و کیفیت اهمیت  و نقش  بان ی خدمات تنوع و کیفیت

 

 شعبه  هر در خدمات بیشتریل ارائه

 مالی  فرآیندهای انجا  در دقت

 مقرر  زمان در شده وعده خدمات  انجا  

 مشتریان  انتظارات به پاسخگویی

 رسانی  خدمت ابزارهای کردن متنوع

 ارزی  نامه ضمانت صدور  ی الملل  یلو ب  یهای ارزفعالیت اهمیت  و نقش  ی الملل یل و ب  یهای ارزفعالیت

 بان ی  معاملات سایر و حوالجات
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 ارز  فروش و خرید

 الملل  بیل  امور  توسعه

 ها  سپرده سود پرداخت نحوه  یپرداخت یو سود بان  یلات تسه اهمیت  و نقش  ی پرداخت یو سود بان  یلاتتسه

 حسابها  به پرداختی سپرده سود میزان

 مقرر  موعد ها درسپرده سود پرداخت

 تسهیلات  و وا   اعطای روند در  تسریع و تسهیل

 تسهیلات و  وا  بارپرداخت  و پرداخت نحوه 

 های اقتصادی بنگاه خلق یگذار یهسرما اهمیت  و نقش  ی گذار یه سرما 

 های منجمد دارایی سازی مولد

 سرمایه  افزایش و جدید منابع  جذب 

 خارجی  نمای معماری  ها  شعبه بیرونی و داخلی طراحی اهمیت  و نقش ها  شعبه بیرونی و داخلی  طراحی

 داخلی  دکوراسیون 

 شعبه  داخل بندی رنگ 

 آراسته  و تمیز داخلی  محیط

رفاه  یری پذ   یدسترس ام انات    ی و 

 شعبه ها 

  ی و ام انات رفاه   یریپذ   یدسترس  اهمیت  و  نقش 

 شعبه ها 

 شعب  به مراجعیل تعداد ها باباجه تعداد بودن متناسب

 کارکرد  به توجه  ها با شعبه م انی  موقعیت توزیع

 ها  شعبه داخل کافی  فضای وجود

 اختصاصی  پارکینگ داشتل

 ها  شعبه داخل موسیقی

 های بانک شعبه تعداد

 دهی  نوبت سیستم

 های مبله صندلی

 مطبوع  تهویه 

 کل  سرد آب

 مشتریان  به آموزش و رسانی  اطلاع ی مشتر اهمیت  و نقش  یمشتر

 مشتری  ارزشمندی فرهنگ

 مشتری  به احترا 

 مشتری  زمان  به دادن  اهمیت

 محوری  مشتری

 مشتریان  ت ریم به پایبندی

 کارکنان  آموزش به  کافی توجه انسانی  نیروی اهمیت  و نقش  انسانی  نیروی

 مشتریان  بیل در تبییض عد   و عدالت  رعایت

 گفتار  و رفتار در  افراد به  احترا  رعایت

 مشتریان  به مشاوره و راهنمایی 

 فر   لباس از استفاده

 کارآمد  و متعهد کارکنان

 عمل رد  ارزیابی  سیستم

 ..و. تلویزیون  رادیو، مانند  های جمعیرسانه از استفاده یغات و تبل یابی بازار اهمیت  و نقش  یغات و تبل یابیبازار 

 متفاوت و جذاب محیطی تبلیغات  از استفاده

 اجتماعی  هایشب ه از استفاده

 ال ترونی ی  خدمات  از  استفاده برای  تشویقی هایبسته گرفتل نظر  در

 بان ی برند از  مطلوب  سازی تصویر

 

 نمایش داده شده است.  2جدول ها و مفاهیم شد که در در گا  بعدی به وسیله کدگذاری محوری اقدا  به شناسایی مقوله
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 2جدول  

 ینظا  بان  انیمشتر یرفتار یالگوهاهای ها و مفاهیم مربوط به مولفهکدگذاری محوری و شناسایی مقوله

 شاخص  مولفه بعد 

 (IPGپرداخت ) درگاه ی یال ترون  یبان دار یخدمات بان 

 VTM خودپرداز  هایدستگاه

 روزی  شبانه های ال ترونی یباجه

 کد  QR پرداخت  و اس ل

NFC موبایل  خوان  کارت یا 

 های ال ترونی یسیستم تعمیر  و سریع جایگزینی

 نیاز های موردفر  ال ترونی ی ت میل ام ان

 حضوری  مدارک خواست در از  استفاده  کاهش

 اطلاعات  امنیت

 های اعتباری کارت مدیریت سامانه اجرای

 آنلایل  حساب افتتاح

 آنلایل  تسهیلات درخواست

 بانک  تلفل

 ( BIBو  IB)بانک   اینترنت 

 بانک  همراه

 فروش  پایانه  دستگاه

 خودپرداز  دستگاه

 شعبه  هر در خدمات بیشتریل ارائه بان ی خدمات تنوع و کیفیت

 مالی  فرآیندهای انجا  در دقت

 مقرر  زمان در شده وعده خدمات  انجا  

 مشتریان  انتظارات به پاسخگویی

 رسانی  خدمت ابزارهای کردن متنوع

 ارزی  نامه ضمانت صدور  ی الملل یل و ب  یهای ارزفعالیت مالی  امور

 بان ی  معاملات سایر و حوالجات

 ارز  فروش و خرید

 الملل  بیل  امور  توسعه

 ها  سپرده سود پرداخت نحوه  ی پرداخت یو سود بان  یلاتتسه

 حسابها  به پرداختی سپرده سود میزان

 مقرر  موعد ها درسپرده سود پرداخت

 تسهیلات  و وا   اعطای روند در  تسریع و تسهیل

 تسهیلات و  وا  بارپرداخت  و پرداخت نحوه 

 های اقتصادی بنگاه خلق ی گذار یه سرما 

 های منجمد دارایی سازی مولد

 سرمایه  افزایش و جدید منابع  جذب 

 خارجی  نمای معماری  ها  شعبه بیرونی و داخلی  طراحی بانک  شعبی  هاویژگی

 داخلی  دکوراسیون 

 شعبه  داخل بندی رنگ 

 آراسته  و تمیز داخلی  محیط

رفاه  یری پذ  یدسترس ام انات    ی و 

 شعبه ها 

 شعب  به مراجعیل تعداد ها باباجه تعداد بودن متناسب

 کارکرد  به توجه  ها با شعبه م انی  موقعیت توزیع

 ها  شعبه داخل کافی  فضای وجود
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 اختصاصی  پارکینگ داشتل

 ها  شعبه داخل موسیقی

 های بانک شعبه تعداد

 دهی  نوبت سیستم

 های مبله صندلی

 مطبوع  تهویه 

 کل  سرد آب

 مشتریان  به آموزش و رسانی  اطلاع یمشتر ارتباطی  و انسانی  عوامل

 مشتری  ارزشمندی فرهنگ

 مشتری  به احترا 

 مشتری  زمان  به دادن  اهمیت

 محوری  مشتری

 مشتریان  ت ریم به پایبندی

 کارکنان  آموزش به  کافی توجه انسانی  نیروی

 مشتریان  بیل در تبییض عد   و عدالت  رعایت

 گفتار  و رفتار در  افراد به  احترا  رعایت

 مشتریان  به مشاوره و راهنمایی 

 فر   لباس از استفاده

 کارآمد  و متعهد کارکنان

 عمل رد  ارزیابی  سیستم

 ..و. تلویزیون  رادیو، مانند  های جمعیرسانه از استفاده یغات و تبل یابیبازار 

 متفاوت و جذاب محیطی تبلیغات  از استفاده

 اجتماعی  هایشب ه از استفاده

 ال ترونی ی  خدمات  از  استفاده برای  تشویقی هایبسته گرفتل نظر  در

 بان ی برند از  مطلوب  سازی تصویر

 

  ی ها،ویژگیی مال  ،اموری خدمات بان   مقوله اصلی  ۴مشتمل بر    ینظا  بان    انیمشتر  یرفتار  یدر الگوها  حاضر  مدل پیشنهادی پژوهش

  ،یالملل  لیو ب  یی ارزهافعالیت  ، یو تنوع خدمات بان   تیفیک  ،ی یال ترون  یبان دارمقوله فرعی    ۱۰و    یو ارتباط  یعوامل انسان و    بانک   شعب

 ی روین   ،یمشتر  ، شعب  ی و ام انات رفاه  یریپذ   ی دسترس  ها، شعبه  یرونیو ب   ی داخل  یطراح  ، یگذار  هیسرما  ،یپرداخت  یو سود بان    لاتیتسه

 . د یگرد میترس زین یی نها لیو به صورت قالب مضام ییمضمون شناسا  ۶۶در   جمعاً غاتیو تبل ی ابیبازار  ،یانسان
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 1شکل 

 ق یهای تحقو شاخصها مولفه ینظرات خبرگان برا یینها یخروج

 

 گیری بحث و نتیجه

انجا  شد. ایل مطالعه از نوع   ی نظا  بان    انیمشتر  یرفتار  یدر الگوها  ی موثردیعوامل کل  یی و تحلیلایل پژوهش با هدف شناسا

برداری غیراحتمالی است، استفاده شده    گیری هدفمند که از روشهای نمونه  ی کیفی است که در آن برای انتخاب نمونه، از نمونههاپژوهش

است. جهت تحصیل ایل موضوع، مصاحبه با افراد صاحبنظر انجا  و با استفاده از روش تحلیل مضمون، مضامیل مورد نظر شناسایی گردید.  

که مرتبط با موضوع پژوهش بودند، با ی دیگر تلفیق و در ادامه قالب  ها  مضامیل مشابه و ت راری در متل مصاحبه ها  سپس با تلخیص داده

   ه فرعی مشخص شدند. مقول  ۱۰مقوله اصلی و  ۴در قالب    ینظا  بان    انیمشتر  یرفتار  یدر الگوهاهای موثر  . در نهایت مولفهمضامیل ترسیم شد

باشد. استفاده گسترده  می  ینظا  بان    انیمشتر  یرفتار  یموثر در الگوها  یدیکل  های اصلی وی ی ی از مقوله خدمات بان توجه به  

تواند ارتباط با سیستم بان ی را وکارت خوان موبایل می  خودپردازهای  دستگاه  برخط،درگاه پرداخت  مشتریان از ابزارهای بان ی مورد نیاز مانند  

ها  تواند بر قصد استفاده بعدی آنهای پرداخت در خریدهای اینترنتی میها به توسعه امنیت درگاهدوچندان نماید. رضایت مشتریان و اعتماد آن

. با در نظر گرفتل رسالت بان داری ال ترونیک که همان کاهش زمان تلف شده مشتریان در  (Nourizadeh et al., 2023)تاثیر داشته باشد  

باشد،  های ب ارگرفته در عصر حاضر که دورانی پرشتاب ورقابت جویانه میتوان بیان نمود که تمامی سیاستدریافت خدمات بان ی است، می

 ( 2۰2۴هم اران ) و  ریب( و ۱۳99های پژوهش رضوانی و هم اران )باشد. ایل نتایج با یافتهمی  هابانکامری طبیعی در جهت حفظ سهم بازار 

ارائه شده به مشتریان و    کیفیت سرویسسازی از طریق بهبود  اعتمادها در پژوهش خود اذعان نمودند که  شود. آنهمسو بوده و پشتیبانی می

 ,.Bakar & Adzis, 2024; Rezvani et al)  های بان ی و بالا بردن ضریب اطمینان در وفاداری مشتریان تاثیر معناداری داردتوسعه درگاه

نقش مهمی   ها بانکتواند در بهبود شرایط رقابت مدارانه  ی ارائه شده در شعب بان ی میو تنوع خدمات بان   تیفیکاز طرفی توجه به  .  (2020

در جهت حفظ مشتریان خود ناگزیر هستند تا خود را با شرایط رقابتی روز کشور تطبیق داده و در ایل راستا از هیچ کوششی   هابانکایفا نماید.  

ها در  باشد. آنهمسو می  (۱۴۰۰و هم اران )  یاحقاقو    (2۰2۴سارال و هم اران )ی  هاپژوهشهای  نمایند. ایل نتایج نیز با یافتهفروگذار نمی

  برند  اعتبار  ان،یخدمات ارائه شده به مشتر  تیفی،کی های خدمات بان استیس  یریب ارگی خود اذعان نمودند که فاکتورهایی مانند  هاپژوهش
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 ,.Ehghaghi et al)  باشدها میی از عوامل مهم در بهبود رفتار مشتریان و ایجاد وفاداری در آنمشتر  ی مطلوبذهن  سازیریتصودر جهت  

2021; Saral et al., 2024)  تلاش در جهت وفادارسازی و ایجاد الگویی اثربخش در جهت توسعه رضایت مشتریان ی ی از ابعاد مهم در .

 انجا ی مشتریان در شعب بانک و همچنیل  مال   یندهایدر انجا  فرآ  دقت.  (Malek Akhlagh et al., 2021)باشد  توسعه خدمات بان ی می

از طرفی توسعه   .(Yahaya et al., 2021)   تواند در وفاداری عاطفی مشتریان تاثیر مثبتی داشته باشدمی  شده در زمان مقرر  داده  خدمات وعده

های روانی مبتنی بر عد  اجرای به موقع رفع نیازهای  تواند در کاهش تنشی به مشتریان میخدمت رسان  یکردن ابزارها  متنوعخدمات بان ی و  

در تلاش هستند تا در راستای بهبود سطح کیفی خدمات خود بازخوردهای    ها بانکها نقش داشته باشد. بر ایل اساس مدیران شعب  مالی آن

 ها را تحلیل نمایند. رفتاری مشتریان را رصد نموده و الگوهای رفتاری آن

جهت ایجاد وفاداری در    هابانکی اشاره نمود.  مقوله امور مالتوان به  می  های اصلی شناسایی شده در پژوهش حاضراز دیگرمقوله 

ها به نفع مشتریان خود، از بهبود توانند ابعاد مختلفی از خدمات مالی خود را مورد بررسی قرار داده و با تعدیل آنمشتریان بالقوه خود می

 Dubina)ی را بر شمرد  معاملات بان   ریو سا  حوالجاتی و  صدور ضمانت نامه ارزتوان  ها مطمئل شوند. در ایل راستا میرضایت ووفاداری آن

et al., 2020).  نیز موضوعی است که در رقابت بیل بان ی بیشتریل توجه را به خود جلب نموده است.   به حسابها  یسود سپرده پرداخت  زانیم

نحوه    به ایل نتیجه رسیدند کهی خود  هاپژوهشدر  ها  آن  باشد. همسو می  (2۰22ی مائولانا و هم اران )هاپژوهشهای  افتهی با    ز ین  ج ینتا  لیا

ها از خدمات بان ی  تواند در پیش بینی رفتار مشتریان در استفاده آنی میسود سپرده پرداخت  زانیو م  انیهای مشترپرداخت سود به سپرده

  ، یطیمح  غاتیتبلنیز به ایل نتیجه رسیدند که    (2۰2۰و هم اران )  لینیکال. همچنیل  (Maulana et al., 2022)  تاثیر معناداری داشته باشد

  ی مال   یرفتار   یعناصر در توسعه الگو  لیاز مهمتر  یمشتر  یهای وفادارسازبانک در تحقق وعده  یهای و هدفگذارشب ه  ی ابیاز بازار  استفاده

های خود را شوند تا سپرده. طبیعی است که مشتریان در جهت دریافت سود و تسهیلات حاضر می(Kalinin et al., 2020)  باشدمی  انیمشتر

اختیار   برای    هابانکدر  رقابتی  امر یک مزیت  ایل  ل ل  ایجاد میهابانکقرار دهند،  زیرا دستورالعمل ی خصوصی  پاگیر نماید،  و  های دست 

های بان ی و واریزی  از طرفی تحقق وعده  .(Sarvari et al., 2016)  کنند ی دولتی در پرداخت تسهیلات و سود بان ی را کمتر لمس میهابانک

 ,Zheng & Liu)گردد  ها میرسد که باعث رضایتمندی مشتریان و توسعه وفاداری نگرشی آنسود وتسهیلات مشتریان امری مهم به نظر می

2020). 

در سراسر کشور از دیگر مواردی است که در پژوهش حاضر بدان اشاره شده است. ی ی از فاکتورهایی که    های بانکشعبه  یهاویژگی

ی خصوصی در تلاش هابانکباشد که  های ظاهری شعب بانک میتواند در رضایت و در نهایت وفاداری مشتریان نقش داشته باشد، ویژگیمی

ای  بوده اند به ایل موضوع اشراف کامل داشته و محیطی زیبا و دلپذیر برای مشتریان خود فراهم آورند. ایجاد جوی آرا  و دلنشیل و طراحی نم

 .(Ringo et al., 2023; Riyath, 2024)تواند در اعتمادسازی و رضایت مندی مشتریان نقش مهمی ایفا نماید داخلی وخارجی بانک می

  ،ی اسیعوامل س  ،یعوامل اقتصادها بیان نمودند که  نیز به نتایج مشابهی دست یافتند. آن  (،۱۴۰۱و هم اران )  یپورواحد  در ایل راستا

  ی مشتر   یاز رفتارها  ییالگو  یریارباب رجوع از عوامل موثر بر ش ل گ  میت رو  ی  مشتر  یفرد  یهاویژگی  ، یمسائل فرهنگ  ،یمسائل اجتماع 

آید.  . همچنیل آراسته بودن کارکنان بانک و تمیز بودن جایگاه درون بانک نیز از عوامل مهم در ایجاد وفاداری مشتریان به حساب میباشدمی

متناسب بودن تعداد  . از طرفی  (Pourvahidi et al., 2022)  باشد بانک برای مشتریان دارای اهمیت میهای  شعبه  ی و ام انات رفاه  یدسترس

مراجعباجه تعداد  با  آن  به شعب  لیها  مندی  رضایت  باعث  مالی  دریافت خدمات  برای  تلف شده مشتریان  زمان  گردد  ها مینیز در کاهش 

(Gharib et al., 2018; Gharib et al., 2019).  تواند عاملی مهم در ایل امر محسوب  ها میآن  با توجه به کارکرد  شعب  یم ان  تیموقع  عیتوز

ها  نماید و ایل امر باعث ایجاد امنیت خاطر در مورد خودروی آنی برای مشتریان امری مهم جلوه میاختصاص  نگیپارک  داشتلگردد. حتی  
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 ینظام بانک انی مشتر یرفتار کلیدی موثر در الگوهایمل یی و تحلیل عواشناسا 

 

های روزانه گردد مشتریان برای برنامه. سیستم نوبت دهی و زمان انتظار پاییل شعب بانک باعث می(Nourizadeh et al., 2023)گردد  می

 خود دارای هدف گذاری باشند و به سایر کارهای روزمره پیش بینی شده خود نیز برسند. 

  فرهنگدارد که های اصلی در طراحی الگوهای رفتاری مشتریان بیان میی به عنوان ی ی دیگر از مقولهو ارتباط ی عوامل انساننهایتا 

ها  ی ی ی از مهمتریل ابزارهای موسسات مالی واعتباری است که باعث خوشایندی مشتری در زمان حضور در ایل سازمانمشتر  یارزشمند

دارای ارزش بالایی   هابانکها برای  ها هستند، لذا القاء ایل حس به مشتریان که آنهای موسسات مالی، مشتریان آنگردد. مهمتریل سرمایهمی

( همسو ۱۳99های پژوهش ارسنجانی )ایل نتایج با یافته  .(Paridari et al., 2020)نماید  ها ایجاد میحس رضایت و وفاداری در آن  هستند،

شود. وی در پژوهش خود به ایل نتیجه رسید که تعاملات فرهنگی با مشتریان و ارزش گذاری برای مشتریان، بوده و توسط آن پشتیبانی می

. (Arsanjani, 2020)  اندنظا  کارمزدی متناسب و توجه به عوامل انسانی و انتظارات مشتریان از مهمتریل ابزارهای وفادارسازی مشتریان بوده

)  نگویرو    (2۰2۴)  اتیرهمچنیل   که    (2۰2۳و هم اران  رسیدند  نتیجه  ایل  به  خود  پژوهش  مقرر، در  زمان  در  وعده شده    انجا  خدمات 

با ارباب رجوع از   یتعاملات انسان   تیتقو  ،یفرهنگ احترا  به مشتر،  انیبه مشتر  لاتیتسه  یاعطا  لیتسه  ان،یبه انتظارات مشتر  ییپاسخگو

مداری قوی و حفظ آن   دستیابی به یک مشتری .(Ringo et al., 2023; Riyath, 2024) بودند انیمشتر ی موارد اثرگذار در وفادار لیمهمتر

فلسفه رفتاری تعریف شده که توسط آن نیازهای    نوعی  مداری به عنوان  تریل فاکتور در مفهو  بازاریابی باشد. مشتری  رسد که اصلیبه نظر می

طوری    شود برای ارضای مشتری بهسپس برای رفع آن نیازها به بهتریل نحو واکنش نشان داده می  شود ومشتری هدف مشخص و درک می

توان بیان داشت . بر ایل اساس می(Malek Akhlagh et al., 2021)  کندامتیاز رقابتی خلق مینوعی  که بهتر از رقیب عمل شود و ایل کار  

های بان ی باعث ارزش  تواند باعث اعتمادسازی در مشتریان گردد. مشتری محور بودن سیستم های گوناگون میکه احترا  به مشتری در جنبه 

های امروزی مورد توجه مدیران از اصول مهمی است که در سازمان  انیمشتر  میبه ت ر  یبندیپا های بانک به حساب آمده و  گذاری برای سرمایه 

 ل یدر ب  ضعیعدالت و عد  تب  تیرعادر خصوص    به آموزش کارکنان  یتوجه کاف . از طرفی  (Calzada-Infante et al., 2020)  قرار گرفته است

تواند در رضایت و وفادارسازی مشتریان نقش داشته باشد. مادامی که مشتریان حس ارزشمندی خود را از طریق رعایت حقو  نیز می  انیمشتر

تبدیل خواهند شدآن  بالفعل  نمایند، به مشتریانی  دریافت  بان ی  ارائه خدمات  امر   .(Khodabandehlou & Rahman, 2017)  ها در  ایل 

 ,.Ho et al)  انجا  گیردها  و مشاوره به آن  ییراهنماو    در رفتار و گفتار  مشتریاناحترا  به    تیرعاتواند از طریق ساز و کارهایی همچون  می

های خدماتی مانند بانک مشتری نه تنها به دلیل محصول متمایز و منطبق با نیازهایش، بل ه به دلیل تعلق خاطر به روابطش  در شرکت  .(2019

و خدمات متمایز بل ه از طریق روابط ماندگار با    محصولاتماند. بنابرایل وفاداری مشتریان نه فقط با ارائه  با کارکنان، به آن بانک متعهد می

گردد. در واقع مهارتهای ارتباطی و روابط انسانی مطلوب مدیران و کارکنان باعث ایجاد احساسات خوشایند و مؤثر و مثبت در  آنان حاصل می

ادراک مشتریان از کیفیت خدمات و وفاداری    ها بانکهمچون    های خدماتی در حقیقت، برای سازمان .  (Ansari et al., 2015)  گرددمشتریان می

 (2۰2۳پژوهش گوتا  و ساه و هم اران )  جینتادر ایل راستا    گیرد.ها تحت تاثیر قرار میو میزان مشتری مداری آن   بانکآنان، به وسیله کارکنان  

سبک ارائه خدمات بان ی و مشاوره رایگان به مشتریان در جهت بهبود دریافت تسهیلات در رضایت و وفاداری مشتریان تاثیر  دهد که  نشان می

. ایل بدیل  (Gautam & Sah, 2023)  مشتری مداری به عنوان بنیاد نظریه و عمل مدیریت بازاریابی نمایان شده است معناداری داشته است.

که   آن  هابانکمعناست  رفتارهای  که  هستند  کارکنانی  میدارای  گردها  مشتریان  وفاداری  و  مشتری  درازمدت  خشنودی  به  منجر   تواند 

(Arsanjani, 2020)  .ی های جمعاز رسانه  استفاده  انجا  گیرد.  ها بانکهای ترویجی  تواند از طریق فعالیتسرانجا  توسعه وفاداری مشتریان می 

تواند بطور جدی زمینه ساز که همان ارائه خدمات ارزشمند به مشتریان است، می  هابانکجهت تشریح رسالت اصلی    ونیزیتلو  و  ویمانند راد

 غاتیاز تبل  استفاده.  (Rezvani et al., 2020)آگاهی بخشی و ایجاد اعتماد مشتریان و نیز تحقق اهداف عالی موسسات مالی و اعتباری باشد  
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استفاده از    یبرا  یقیتشو  یهانظر گرفتل بسته  دری در معرفی و تشریح خدمات بان ی، اجتماع   ی هااز شب ه  استفاده   ، جذاب و متفاوت  یطیمح

تواند  ها میی نیز از دیگر ابزارهایی است که در صورت پیاده سازی صحیح آنمطلوب از برند بان    یساز  ریتصوی و همچنیل   یخدمات ال ترون

 به وفادارسازی مشتریان امیدوار بود.  

های بازاریابی در جهت توسعه کنند که تمرکز بر تبلیغات و توجه به فعالیتبیان می  (2۰2۳و هم اران )در ایل راستا گوتا  و ساه  

های  و نگرشها  تجربه مشتری در زمینه استفاده از خدمات بر ارزیابیشناخت مشتریان در پیش بینی رفتارهای مشتریان نقش مهمی دارد.  

تجربه قبلی استفاده از  های  ایل تجربه مشتری در قالب.  (Gautam & Sah, 2023)  مشتریان نسبت به بانک و خدمات آن مؤثر بوده است 

گرفتل از کارکنان، تجربه قبلی در معرض تبلیغات شفاهی بانک قرار گرفتل، و تجربه و نگرش مثبت به کارمندان   خدمات، تجربه قبلی راهنمائی

آنان نسبت به های ها و ارزیابیمناسب مشتریان نیز از منظر پاسخگویان بر نگرش اطلاع رسانی .(Bakar & Adzis, 2024) متجلی بوده است

  ها ومفید در زمینه سود سپرده  اطلاع رسانیخوب در زمینه انواع حسابهای بان ی،    اطلاع رسانیدر قالب    اطلاع رسانیایل    وبانک مؤثر بوده  

 . (Riyath, 2024)  ویژه نمود پیدا کرده است تسهیلاتمناسب در زمینه  اطلاع رسانی

تواند در رفتار مشتریان بان ی تاثیر بسزایی داشته باشد که بر  های بان داری حضوری و آنلایل میتوسعه خدمات بان ی اعم از سیستم

الخصوص در زمینه خدمات    مناسب برای خدمات متنوع بان ی در محل بانک توسط مشاور ویژه، علی های  ارائه مشاورهشود  ایل اساس توصیه می

، همچنیل  شده   کیفیت خدمات ارائه  بالا بردنبه منظور    تسهیلاتکاهش روند اداری و کاغذبازی برای دریافت    در بانک دی اجرا گردد.   اینترنتی

نیز بر بهبود رضایت مشتریان تاثیر معناداری دارد،   با بهره کم  تسهیلاتبخشیدن به خدمات بان ی براساس طبقات و اقشار مختلف به ویژه    تنوع

پیگیری و نظارت مدیریت بانک بر عمل رد، رفتارها و نوع برخورد   از طرفیشود به ایل موارد توجه نمایند. ن بانک دی پیشنهاد میلذا به مدیرا

به صورت حضوری و تلفنی و اینترنتی و پاسخگوئی روند پیگیری به   هابانکپیگیری ش ایات و انتقادات مشتریان  ،  رجوع  کارمندان با ارباب 

ایجاد مراکز خودپرداز مجتمع در میادیل یا چهارراه با هدف کاهش    ای قرار گیرد.نیز از مواردی است که باید مورد بررسی و توجه ویژه  مشتریان

تسهیلات از دیگر مواردی است که تقویت تصویر مثبت از بانک با ارائه خدمات جدید و آسان برای دریافت  و نیز    شعب یا مراجعه به شعب

  ی ظاهر و آرستگ ییبایشود که زمی شنهادیپ  دیوکارکنان بانک   رانیبه مدتوان با رعایت آن الگوهای رفتاری مشتریان را پیش بینی نمود. می

،  هابانک  یداخل  ونیدکوراستاثیر بسزایی داشته باشد.    انیشترم  یتواند در جلب اعتماد و وفادارکارکنان میمناسب     نواختی  یهاداشتل لباس  و

  ها، یصندل  ینشیو چ  یدرون  یو تناسب فضا  یهماهنگ  ،هابانک  یشیو سرما  یشیگرما لینوع وسای،  ارائه خدمات بان    یمناسب انتظار برا  یفضا

 ،به ویژه در فضای مجازی  دیاستفاده از رهبران عقیده در تبلیغات بانک   ،مالی های  فضاسازی مناسب برای مشتریان به ویژه در ارتباط با مشاوره

توانند می  مورد درخواستی مشتری  اطلاعاتاستفاده از بروشورهای راهنمای خدمات در جلوی هر باجه با هدف دسترسی سریع تر و بهتر به  

به مشتر  د ید  کی پیشنهاد میکند  ء القا  انیمثبت  بانک دی  و مسئولان  به مدیران  بان داری . همچنیل  از خدمات  استفاده  فرآیند  شود که 

ال ترونی ی را طوری برای مشتریان تنظیم کنند که به دست آوردن مهارت استفاده از خدمات برای مشتریان آسان باشد.از طرفی با فراهم  

یل زمینه میتوان به تضمیل امنیت و حفظ اطلاعات  های لاز  اعتماد ادراک شده مشتریان را افزایش دهند. از راه ارهای لاز  در اکردن زمینه 

شود که همواره خدمات جدیدی به  ها و حفظ منافع کاربران و تداو  آن.به مدیران بانک دی توصیه میمالی مشتریان، عمل کردن به وعده

به   تف ر  لیالقاء امراحعان و بازار عرضه نمایند، در عرضه خدمات نویل بان ی پیشتاز باشند و به کارکنان برای نوآور شدن آموزش داده شود.  

  دریافت با    انیشده و مشتر  یگذار  انیبن  انیهای مشترجهت ارضاء خواسته   صرفا  یربفردصبطور منح  دی که ارائه خدمات توسط بانک    مشتریان

ت ها،    ضمل تعامل با فیل  ها انکبشود  پیشنهاد میحل کنند. همچنیل    یشتریب  تیخود را با سرعت و امن  یتوانند مش لات بان خدمات می  لیا

ها کاسته خواهد تکو فیل  ها بانکها بر بستر بان داری باز ارائه نمایند. بدیل ترتیب از ایجاد رقابت ناسالم بیل  شرایط را برای توسعه خدمات آن
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 ه یتوص. همچنیل  بان داری را خواهند داشت  کلانفرصت رسیدگی به مسائل    هابانکها،  تکشد و با سپردن خدمات بان داری خرد به فیل

مدیران شعب بانک    داشته باشند.   یمشخص  یزیهر عامل آن برنامه ر  یخدمات عمل کنند و برا  ی ابیبازار  ختهیبا توجه به آم  بانک دی شود  می

 مدیراناست که    لیبر ا  هی توص  لیهمچن.  کننده برند گرد هم آورد   یمناسب و نفوذ تداع   غاتیتبل  قیخود را از طر  مشتریانتوانند جامعه  می  دی

برای خلق امتیاز رقابتی از  شود که  در نهایت پیشنهاد می  . ند ینما  یی کمک کنند، شناسا  یروابط  لیچن  یریتوانند به ش ل گ که می  ی راعوامل

مشخص و  (سرعت و دقت در انجا  خدمات و غیره  آنان،های  سرمایه از    احترا ، مراقبت)  طریق وفاداری مشتری، باید نیازهای مشتری هدف

 .واکنش نشان داده و به ایل وسیله بهتر از رقیب عمل شود مم ل سپس برای رفع آن به بهتریل نحو .درک شود

نیست. نتایج پژوهش حاضر صرفاً با ات اء به    مش لاتتردید هر گونه مطالعه و فعالیت پژوهشی در زمان اجرا خالی از چالش و  بی

  در  هابانکهمه    تحقیق بههای  پذیری نظری یافته  شده که مم ل است تعمیم  آماری مورد نظر حاصل   نمونهو تجربیات خبرگان  ها  دیدگاه

علمی سایر خبرگان دانشگاهی ایل مش ل را مرتفع کرد. ی ی دیگر    اتتوان با کسب نظرسراسر کشور را با محدودیت همراه کند. بنابرایل می

 و در هنگا  تعمیم نتایج باید بسیار با دقت عمل کرد.  بودهن بالا ی پژوهش حاضر ایل است که ام ان تعمیم نتایج در مصاحبه، هامحدودیتاز 

 تعارض منافع 

 گونه تضاد منافعی وجود ندارد. در انجا  مطالعه حاضر، هیچ

 مشارکت نویسندگان 

 نویسندگان نقش ی سانی ایفا کردند. در نگارش ایل مقاله تمامی 

 موازین اخلاقی 

 است. ده یگرد  تیرعا یاخلاق لیمواز  یپژوهش تمام  لیدر ا

 ها شفافیت داده

 ها و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسنده مسئول و ضمل رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد. داده

 حامی مالی

 است.ایل پژوهش حامی مالی نداشته 
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