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Given the high importance of customer-centricity, especially in the banking 

industry, the main objective of this study is to design a customer-centric 

banking services model at Refah Bank. Various studies have addressed 

different aspects of customer-centricity within the banking industry; however, 

the design of a customer-centric banking services model has not been explored. 

Therefore, this research aims to present a model of influential factors and 

outcomes in designing a customer-centric banking services model at Refah 

Bank using a structural equation modeling approach. This study is applied in 

terms of its objective and descriptive in terms of its nature and methodology. 

Additionally, from the perspective of data collection, it is a survey research. 

The statistical population consists of senior managers of each branch (branch 

manager, deputy manager, and head of accounting) and top customers of each 

branch. Six questionnaires were distributed at each branch, with responses 

obtained from three managers and three top customers per branch. The total 

number of Refah Bank branches in Tehran is 134. Given that six questionnaires 

were distributed per branch, the total population size is 804 individuals. 

According to Morgan's table, the sample size for this section is 260 individuals, 

with the researcher distributing questionnaires 10% above this number among 

the targeted sample. Notably, the sampling method used in this study is non-

probability convenience sampling. The data collection tool used in this study 

was a questionnaire, with content validity and construct validity applied to 

assess validity. Content validity was evaluated based on feedback from several 

business management and marketing professors. To assess reliability, 

Cronbach's alpha coefficient and composite reliability were utilized, both of 

which were confirmed. Structural equation modeling with a partial least 

squares approach was used to test the research hypotheses. Based on the results, 

all research hypotheses were supported. 

Keywords: Customer-Centricity, Banking Services, Refah Bank, Structural 

Equation Modeling. 
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Introduction 

The global banking industry has undergone substantial transformation due to advancements in 

customer-centricity, driven by the increasing focus on customer needs and personalized experiences in 

service delivery. Studies indicate that customer-centric approaches can significantly improve customer 

satisfaction, loyalty, and financial performance within the banking sector (Rahmat Nejad & Samadi, 2015). 

Customer-centricity, or the practice of prioritizing customer needs, is especially critical in banking, where 

personalized service fosters stronger, long-term customer relationships (Khoran et al., 2014). Banks act as 

economic arteries, supporting production and service sectors by pooling small savings and deploying them 

into diverse economic activities (Taheri & Abdollahi, 2016). However, many banks in countries with 

developing economies, such as Iran, struggle to achieve global banking standards and customer-centric 

success due to structural, regulatory, and operational challenges. As private banks emerge in these 

markets, competition is intensifying, necessitating innovative service models to bridge this gap and 

improve customer satisfaction (Jafari Samet, 2018). 

A robust customer-centric banking model requires understanding various facets, including quality 

interaction, trust-building, and service innovation. Previous research reveals that successful customer-

centric models involve fostering secure, empathetic relationships, which enhance satisfaction and loyalty 

(Nekoee Zadeh & Amini, 2019). This study presents a customer-centric banking model for Refah Bank, 

using structural equation modeling (SEM) to identify key elements contributing to value-creating banking 

and innovative services. 

Methods and Materials 

This study employed a descriptive-survey research design targeting senior managers and top 

customers at Refah Bank branches in Tehran, with six respondents per branch—three managers and three 

high-value customers. The population comprised 134 branches with a total of 804 individuals. The sample 

size, determined using Morgan’s table, included 260 participants, supplemented by an additional 10% 

distributed to ensure adequacy. Data was collected via questionnaires with established content and 

construct validity. Reliability was confirmed using Cronbach’s alpha and composite reliability. Structural 

equation modeling, specifically the partial least squares method, was employed to validate the 

hypothesized relationships within the customer-centric model. 

Findings and Results 

The study’s findings support all hypotheses, indicating that each examined factor significantly 

impacts value-driven banking and service innovation: 

The study confirmed all hypotheses, demonstrating significant positive impacts across various 

customer-centric factors on value-driven banking and innovative services. Citizen behavior towards 

customers showed positive effects on both value-driven banking (0.302, t=6.511) and innovative services 

(0.338, t=6.987). Bank infrastructure also contributed significantly to value-driven banking (0.566, 

t=11.894) and innovation (0.655, t=11.218). Effective human resource management positively influenced 

value-driven banking (0.348, t=7.298) and innovation (0.781, t=25.638). Customer orientation impacted 

value-driven banking (0.672, t=15.318) and innovation (0.809, t=28.807), as did communication quality 

on both dimensions (0.509, t=9.825; 0.779, t=24.927). Customer segmentation further supported value-
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driven banking (0.692, t=16.098) and innovative services (0.697, t=17.927), while strategic planning 

influenced both areas (0.455, t=6.957; 0.477, t=7.719). Social responsibility also contributed to value-

driven banking (0.552, t=8.629) and innovation (0.531, t=8.364). Finally, value-driven banking had direct 

effects on brand equity (0.771, t=20.718), performance (0.702, t=18.369), customer acquisition (0.633, 

t=13.008), and customer value creation (0.857, t=33.982), while innovative services enhanced brand 

equity (0.633, t=12.819), performance (0.902, t=37.312), customer acquisition (0.841, t=30.997), and 

value creation (0.779, t=23.854), affirming the model’s validity and the importance of a customer-centric 

approach in banking. 

Conclusion 

The study confirmed that multiple factors contribute to value-driven banking and innovative 

service delivery. Key findings include the positive impact of employee citizenship behaviors and 

commitment to customer satisfaction, which aligns with previous research (Azadeh et al., 2019; Ghorbani, 

2020). Additionally, bank infrastructure and facilities play a vital role in enhancing customer value and 

organizational performance, supporting prior findings (Bozorg Asl et al., 2017; Shahcheraghi & Taheri, 2019). 

Effective human resource management also boosts customer satisfaction and service quality (Hosseinzadeh 

& Khodadadi, 2018; Qasemi Doghagh, 2017). 

Customer orientation and strong customer relationships were found to improve loyalty and 

facilitate service innovation, as supported by previous studies (Aghazadeh Hashem & Mina, 2010; Asanloo 

et al., 2017). Strategic customer segmentation and market-oriented planning further enhance service value 

(Nourbakhsh et al., 2015; Yaqoubi et al., 2015). Ultimately, value-driven banking and innovative services 

directly elevate brand value, organizational performance, customer acquisition, and customer value. 

For effective customer-centric strategies at Refah Bank, recommendations include: 

• Digitizing services for convenience, enabling 24/7 customer support, and personalizing 

interactions. 

• Enhancing data analysis on customer behaviors to tailor services. 

• Focusing on reducing wait times, implementing customer feedback for service improvements, and 

tailoring programs for high-value customers. 

• Engaging customers with proactive outreach and ensuring continuous service quality improvement 

through targeted training. 

Implementing these recommendations could position Refah Bank as a leader in customer-centric 

banking, improve customer loyalty, and drive competitive differentiation. 
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با توجه به اهمیت باتی مشتری محوری به ویژه در صنعت بانکداری هدف اصلی این پژوهش طراحی مدل خدمات  

های مختلفی از مشتری محوری در صنعت  بانکی مشتری محور در بانک رفاه  است. در تحقیقات مختلف به جنبه

بانکداری پرداخته شد، اما به موضوع طراحی مدل خدمات بانکی مشتری محور پرداخته نشده است. از این رو هدف  

با   بانک رفاه  بانکی مشتری محور در  تاثیرگذار و پیامدهای طراحی مدل خدمات  ارائه مدلی از عوامل  این پژوهش 

است.رویکرد مدلسازی معادتت   نظر هدف ساختاری  از  پژوهش  پژوهشی   این  و روش،  نظر ماهیت  از  و  کاربردی 

ز دیدگاه گردآوری اطلاعات، یک پژوهش پیمایشی است. جامعه آماری مدیران  همچنین ا  .شودتوصیفی شمرده می

ارشد هر شعبه)رئیس شعبه، معاون شعبه و رئیس حسابداری( و مشتریان برتر هر شعبه هستند.در هر شعبه شش  

پاسخ دادند.  پرسشنامه توزیع گردید و سه نفر از مدیران و سه نفر از مشتریان برتر همان شعبه به سواتت پرسشنامه 

شود،  شعبه است و با توجه به اینکه در هر شعبه شش پرسشنامه توزیع می  ۱۳۴تعداد شعب بانک رفاه در شهر تهران  

  ۱۰باشد که محقق نفر می  ۲6۰نفر است. با توجه به جدول مورگان تعداد نمونه در این بخش   8۰۴تعداد کل جامعه 

های مورد نظر توزیع کرده است. تزم به ذکر است که روش نمونه  ن نمونهدرصد بیشتر از این مقدار پرسشنامه را در بی

ها در این پژوهش پرسشنامه بوده  ابزار جمع آوری داده  .گیری در این پژوهش از نوع غیر احتمالی در دسترس است

که برای بررسی روایی در این پژوهش از روایی محتوا و روایی سازه استفاده گردید. برای بررسی روایی محتوا نیز از  

نظر برخی از اساتید مدیریت بازارگانی و بازاریابی استفاده شده است. برای بررسی پایایی نیز از ضریب آلفای کرونباخ  

های پژوهش از روش مدلسازی معادتت  کیبی استفاده گردید که مورد تایید قرار گرفت. برای بررسی فرضیهو پایایی تر

های پژوهش  ربعات جزیی استفاده گردید. با توجه به نتایج بدست آمده تمامی فرضیهساختاری با رویکرد حداقل م

 های پژوهش مورد تایید قرار گرفتند.فرضیه
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 مقدمه 

پیشرفت صنعت بانکداری پا به پای سایر صنایع کشور و همچنین صنایع بانکداری  امروزه پیشرفت اقتصادی و بازرگانی کشور در گرو  

شریان    هابانک.  (Muhammad, 2024; Pambudi et al., 2021; Rahmat Nejad & Samadi, 2015)   سایر کشورهای پیشرفته است

و سایر مؤسسات مالی در س ح جهان در جهت افزایش کارایی است. این موسسات برای جلب و    هابانکحیاتی اقتصاد هر کشورند و تلاش  

کنند  و  های تولیدی و خدماتی، نقش مهمی ایفا میها در رشته های کوچک و به کار انداختن آن تشویق مردم به پس انداز، جمع آوری سرمایه 

این   .(Khoran et al., 2014) شوند به عنوان بازار پول در کنار بازار بورس که نوعی بازار سرمایه است، بخشی از بازار مالی کشور محسوب می

های مختلف اقتصادی پرداخته و سپس منابع تجهیز شده را در بخش به عنوان واس ه گر وجوه به تجهیز منابع و جذب نقدینگی  موسسات

بسته به سهم هریک، ساختار منابع   شود کهتجهیز منابع در سیستم بانکی از محل سپرده گیری و صاحبان سهام تامین می دهند.تخصیص می

در حال حاضر درصد باتیی از مالکیت   .(Saral et al., 2024; Tarawneh et al., 2024)  متنوعی را برای سیستم بانکی فراهم خواهد کرد

ی خصوصی رقابت در این صنعت نیز آغاز شده اما با این وجود فاصله بسیار زیادی  هابانکاین صنعت در اختیار دولت بوده ولی با ظهور برخی  

ی موفق در س ح بین المللی نشان داده است که یک هابانکتجربه  .  (Rahmat Nejad & Samadi, 2015)  با س ح بانکداری جهانی دارد

خود بانک برای حفظ و بهبود جایگاه خود در بازارهای موجود یا ایجاد بازارهای جدید، ملزم به ارائه خدمات نوین و در عین حال بهبود خدمات  

 .(Nourbakhsh et al., 2015) است

یی خواهند توانست با  ها سازمانو موسسات مالی مواجه هستیم. در چنین شرای ی    هابانکامروزه با رشد فزاینده رقابت در س ح  

موفقیت از فیلترهای سخت محیط عبور نمایند که بتوانند رضایت خاطر و اعتماد عوامل استراتژیک و تعیین کننده را به خود جلب کنند که  

توان امنیت احساس شده به وسیله مصرف کننده در  های استراتژیک، مشتری محوری است. مشتری محوری را مییکی از مهمترین این مولفه

 ,Nekoee Zadeh & Amini)  تواند علایق و آسایش و رفاه را برآورده نمایدتعاملات او با برند دانست که پایه این درک و تصور است و می

هایی مانند درک متقابل و برداشت متقابل در راب ه به مولفه  . مفهوم مشتری محوری با گذشت زمان تکامل یافته است و به طور کلی  (2019

ارتباطات می  بین سازمان و مشتری اشاره دارد. از کیفیت  بلکه نتیجه  این رویکرد منجر به دید جدیدی  شود، که دیگر پیش شرط نیست، 

مشتری محوری در درجات باتتر، حالتی روانشناختی  .  (Pagliara et al., 2020)  رفتارهای قابل اعتماد طرفین درگیر در یک فرایند مبادله است

 ,.Azadeh et al)  است که طرفین معامله نسبت به تداوم راب ة تجاری خود و یا در رسیدن به هدفی که از پیش تعیین شده است، دارند

شو، ظهور  هایی که به سیستم اعمال وارد میاین پویایی معموتً بوسیله شوک دهند.مفهوم مشتری محوری ماهیت ثابتی را نشان نمی .(2019

ها و ساختارهایی است چنین مفهومی سازی مستلزم تجزیه و تحلیل اعتماد در تعاملات بین کنش تواند فرساینده باشد.یابد که میو افزایش می

 .(Xu et al., 2020) دهدشود و مانند پدیده اجتماعی، اعتماد طرفین را شکل میکه منجر به پویایی می

می ایجاد  همدلی  و  رضایت  تجربه،  اساس  بر  محوری  تری مشتری  مثبت  انگیزشی  حاتت  یابد،  افزایش  اعتماد  که  زمانی  گرددو 

. مشتری ( Saeib Nia et al., 2019)  یابد و به طور عکس کاهش کیفیت ارتباطات، اثر مخالف داردایجادشده، همدلی مشتری افزایش می

ها برای ایجاد  شود و بر اساس تجربیات مثبت و بازخورد، معموتً به عنوان یکی از رایج ترین پایهمحوری به مرور در روندهای همکاری ایجاد می

پایدار در نظر گرفته می  شود. اعتماد شناخته می ابتکارات  ائتلاف برای   ,Koole)د  شوبه طور منظم مشتری محوری به عنوان شرط ایجاد 

ای برخی از پژوهشگران مشتری محوری را به عنوان اطمینان یا اتکا به نوعی کیفیت، یا صفت و یا اطمینان به حقیقت عبارت یا گفته . (2020

باشند. برخی دیگر نیز مشتری محوری را بعنوان یک فرآیند شناختی به اعتقاد این پژوهشگران اطمینان و اتکا با هم مرتبط می  کند.توصیف می

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8585
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( با نگرش اقتصادی، مشتری محوری را بعنوان یک محاسبه یا ۱۹۹۳کند. ویلیامسن )درونی میان اعتماد کننده و اعتماد شونده تعریف می

( ۱۹8۵کند و جامعه شناسان از جمله لویس و ویگرت )های ایجاد شده توسط طرف مقابل یا سازمان قلمداد میانتظار عقلایی در مورد ستاده

 .(Ghorbani, 2020) کنندبعنوان یک ویژگی)دارایی( جمعی میان افراد یا نهادها تعریف می

توجه  های فعالیت در دنیا شناخته شده است و شکی نیست که امروزه حوزه خدمات مالی یکی از موفق ترین و تأثیرگذارترین حوزه 

منجر خواهد شد. امروزه دیدگاه مشتریان به بانک ها، از دیدگاه   هابانکهای بازاریابی در خدمات مالی، به بهره وری و سودآوری بیشتر به حوزه 

برد تغییر    - کلیه نیازهای مالی مشتریان و ایجاد راب ه برد   سنتی صرفا ارائه دهنده خدمات مالی به دیدگاه شریک تجاری با هدف برآورده کردن

های بازاریابی بانکی، برای جذب هرچه بیشتر مشتری و تأمین  شیوه کند که با به کارگیریرا ملزم می  هابانککرده است. این تغییر رویکرد،  

بازیگران اصلی نظام پولی و مالی کشور هستند، چراکه منابع    ها بانک.  (Bahri Nejad et al., 2018)  های او بیش از پیش تلاش کنند دغدغه

ها در اجرای  به عنوان ابزارهای اصلی حکومت  هابانککنند. بنابراین  افراد را تأمین کرده و نظام پرداخت را مدیریت می مالی موردنیاز صنایع و

در فرایند    هابانک .(Jafari Samet, 2018) روند و نقش شریان حیاتی در جامعه را بر عهده دارند ی پولی و تأمین مالی به شمار میهاسیاست

متنوع سازی ریسک در اقتصاد نقش موثری دارند و ساختار و کارایی بخش   های سرمایه گذاری وتجهیز و تخصیص منابع، شناسایی فرصت

با بهبود عملکرد خود و از طریق تجهیز پس اندازها و تدارک   هابانکبانکی به عنوان یک بعد مستقل توسعه مالی موردتوجه است. به عبارتی  

ها با کمک به ایجاد تعادل بین سرمایه گذاری و پس انداز و ایجاد تعادل در بخش خارجی در نقدینگی و تدارک ابزار پرداخت در کنار این

 . (Shahcheraghi & Taheri, 2015, 2019) گذارندعملکرد کل اقتصاد تاثیر می

نام لوب    عملکرد  به  توجه  با  معتقدند  بانکی  امور  م البات  هابانککارشناسان  افزایش  ها،  بانک  فراوان  بدهی  زمینه  در  ی کشور 

ی فعال در صنعت بانکداری از اثربخشی برخوردار نباشند و دلیل  هابانکمشکوک الوصول و افزایش بدهکاری مشتریان به بانک باعث شده است،  

  دانندکارآفرینی مداری میاین موارد را عدم شناخت نقاط استراتژیک بازار، عدم دیدگاه مناسب بازارگرایی، هزینه گرایی، مشتری گرایی و  

(Qasemi Doghagh, 2017).   های این موسسات اذعان کرده  با توجه به گزارشات و آمارهای رسمی بسیاری تحلیل گران در بررسی استراتژی

هایی مانند عدم استفاده موثر از منابع، سودآوری پایین تز از حد انتظار، تصمیمات مالی نامناسب در  و موسسات مالی  در زمینه  ها بانکاند که 

ها انجام شده و افزایش ریسک در دسترسی به نقدینگی با مشکلات فرانی مواجه شده  تامین منابع، عدم توفیق در کسب ارزش از سرمایه گذاری 

بانکداری کشور با مشکلات سیستم شود که توجه به اهداف بلند مدت و استراتژیک اند. بنابراین با توجه به وجود چنین مشکلاتی مشخص می

به دلیل عدم گسترش   به عنوان مهم ترین نهادهای بازار مالی در ایران،  هابانک  .(Mohammadi Zarrandi et al., 2013)  بزرگی روبه رو است

های مفقودشدۀ  ازسوی دیگر، کارآیی م لوبی ندارند.. رقابت در شبکة بانکی، شاید یکی از حلقه  هابانک بازارهای مالی از یک سو و ملی بودن

کند، اما از این تعدد کمترین بهره را را پرداخت می  هابانکهای متعدد  نظام بانکی کشور باشد، چراکه در سیستم فعلی،اقتصاد ایران هزینه

  . (Hemmati & Abbasi Far, 2015) بردمی

به دلیل عوامل محتلف اقتصادی، اجتماعی و سیاسی قادر به وصول م البات خود نبوده و از این جهت    هابانکاز طرف دیگر بعضی از  

آید. لذا هر چه عدم وصول تسهیلات اع ایی افزایش یافته و گستردگی  های بانک به وجود مییک نوع عدم انع اف پذیری در سمت دارایی 

دارای طبیعت واس ه گری   هابانکها نیز بیشتر خواهد بود. با توجه به اینکه  م البات غیرجاری بیشتر شود، شکنندگی و آسیب پذیری آن 

و قفل شدن حجمی از منابع شبکه بانکی است که تبعات منفی آن  هابانکهستند، یکی از عواید نام لوب آن حالت، عدم بازگشت اعتبارات به 

 ,Shahcheraghi & Taheri)  دهدی رقابتی آنان را به صورت منفی تحت تاثیر قرار میهافعالیتانکی شده و  ای متوجه نظام بدر س ح گسترده

های اهرمی  های مالی و از جمله شاخص صورت علاوه بر بحث ساختار سرمایه، تامین منابع برای بانک دارای هزینه است که اثر آن در   .(2015
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کلیدی بانک   در حال حاضر با وجود مشکلات بسیار اهرم مالی در سیستم بانکی، با توجه به عملکرد سیستم بانکی قابل ردیابی و نظارت است.

زمان تجهیز منابع و تامین مالی اجتناب ناپذیر است و همین عامل باعث کاهش   ها درمیزان قابل توجهی از اهرم مالی برای بانک در اقتصاد

یکی از مهمترین دتیل کاهش رقابت    .(Taheri & Abdollahi, 2016)  ی فعال در صنعت بانکداری کشور شده استهابانکرقابت پذیری  

و به تبع آن، کاهش نقدینگی بانک ها، اخلال در تخصیص منابع و نهایتاً کاهش سود    ها بانکافزایش روز افزون م البات معو     ها بانکپذیری  

های اقتصاد به  ی سایر بخشهافعالیتبانکی است. ایجاد بحران در سیستم بانکی به علت عدم بازگشت م البات، به دلیل وابستگی گسترده  

بانک جهت تجهیز منابع، به سرعت قابل تسری به بخش واقعی اقتصاد بوده و در نتیجه، کل نظام اقتصادی را با مخاطراتی مواجه کرده است.  

را با کاهش شدید مواجه ساخته   ها بانکاز سوی دیگر تحریم سیستم بانکی ایران در چندسال اخیر نیز یکی از عواملی است که رقابت پذیری  

عث ایجاد اختلال در نظام بانکی و مبادتت مالی و در نتیجه کاهش تجارت خارجی شده است که منجر به افزایش انواع با ها بانکاست. تحریم 

افزایش ریسک روانی منفی درهزینه ها،  ایجاد جو  بانک،  بانکی و کاهش   های  به نظام  اعتماد عمومی  بانک نظیر کاهش  علیه  ابعاد مختلف 

 .(Kimasi et al., 2016) تعاملات بانکی بین المللی مانند اع ای تسهیلات مالی توسط سایر کشورها شده است

است که    ها بانکاز طرفی در شرایط فعلی اقتصادی کشور، معموت تنها گزینه برای سرمایه گذاری با ریسک پایین، سرمایه گذاری در  

خصوص از طریق بازار سرمایه و بازار پول قابل تجهیز است. اما با نگاهی به عملکرد بازار پول در اقتصاد ایران و همچنین آمارهای منتشره در  

توان به این مسله پی برد که بازار پول در ایران از عمق کافی برخوردار نبوده سهم این بازار در ساختار تامین منابع مالی در اقتصاد، به وضوح می

  ای از تامین مالی تواند از موقعیت مسلط در نظام تامین مالی برخوردار باشد. این در حالی است که در س ح بین اللملی بخش عمدهو فعلا نمی

های بالقوه موجود در این بازار را در پذیرد که این امر لزوم مورد توجه قرار دادن پتانسبل ی بزرگ از طریق بازارهای سرمایه انجام میهاشرکت

از زمان ضروری می  با وجود  (Mir Asgari & Hosseini Nasaz, 2017)  سازداین برهه  از سوی دیگر  افزایش   هاچالش.  مانند  و موانعی 

م البات غیرجاری، م البات سررسید گذشته، م البات معو  و م البات مشکوک الوصول، تسهیلات تکلیفی، بدهی دولت به شبکه بانکی،  

در کنار سایر مشکلات   هاچالشی دولتی، نقش اخلالی مؤسسات اعتباری غیر مجاز. این  هاشرکتبه بانک مرکزی، اورا  مشارکت    هابانکبدهی  

  موجود در نظام بانکی همانند عدم کفایت سرمایه، عدم هماهنگی نرخ سود و تورم و تنگناهای اعتباری به وجود آمده در اثر تلاطم در تورم،

ها در حوزه سرمایه گذاری در توانند از مهم ترین موضوعات پیش روی سرمایه گذاران باشد که مشارکت آن های بانکی میو دارایی  هاسیاست

  .(Heydari et al., 2017) را در ذهن مشتری به صورت یک برند نام من نمایان سازد ها بانکرا کاهش داده و برند بسیاری از  هابانک

در این میان ورشکستگی بعضی از موسسات مالی و اعتباری نیز باعث کاهش اعمحتوااد عمومی مردم به سیستم بانکی کشور شده و  

یابد. در توضیح این شود، به سرعت گسترش میزمانی که بحران بانکی شروع می .را متزلزل کرده است هابانکهمین عامل جایگاه استراتژیک 

باشد. به دلیل  جمله  به طورکلی میتوان گفت، از بین رفتن اعتماد به نهادهای مالی و ورشکستگی طلبکاران بارزترین شاخصه بروز بحران می

با عدم دریافت م البات خود روبرو شده    ها بانکگیرد،  ها نشات میوجود بحران و عدم توانایی مالی بدهکاران که از بیکاری و یا کم درآمدی آن

باشند. نتیجه  ها رو به کاهش نهاده و با افزایش ریسک نقدینگی قادر به ایفای تعهدات خود در قبال سپرده گذاران نمید آن و درنتیجه ذخایر نق

 Bozorg Asl)  باشند های خود میجهت بازپس گیری سپرده  ها بانکاینکه بحران مالی موجب سلب اعتماد عمومی و هجوم سپرده گذاران به  

et al., 2017).   و مؤسسات مالی و اعتباری قرار   هابانکی کشور پدیدهای است که به تازگی مورد توجه بانک مرکزی،  هابانکبحران مالی

های زیر اشاره توان به عاملشود که میمی  ها بانکگرفته است. عوامل متعددی باعث عدم عملکرد مناسب سیستم بانکی و درنهایت ورشکستگی  

های تولیدی و اقتصاد مقاومتی، بدهکاران بانکی،  های اقتصادی، فقدان حمایت تزم از تولید، بنگاهکرد: وضعیت رکود اقتصادی و تورم، تحریم

اشاره کرد. اگر ورشکستگی یک   و همچنین فقدان سیاست گذاری هماهنگ میان مسئوتن اقتصادی کشور  ها بانکدیدگاه ربوی بودن فعالیت  
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 ارائه مدل خدمات بانکی مشتری محور در بانک رفاه با استفاده از رویکرد مدلسازی معادلات ساختاری  

 

با افزایش   هابانکشود  گردد و باعث میو یا حتی کل نظام بانکی مخدوش و سلب می  هابانکبانک در کشور اعلام شود اعتماد مردم به سایر  

ها روبرو شوند و بسیار محتمل است که قادر به پاسخگویی به این مقدار تقاضا نباشند، بنابراین ورشکستگی یک بانک  تقاضا برای دریافت سپرده

  .(Jafari Samet, 2018) شود هابانکتواند منجر به ورشکستگی سایر می

داشته، عدم دیدگاه استراتژیک در مدیران ارشد   هابانکاستراتژبک  آینده نگری  در نهایت یکی از مهمترین عواملی که تاثیر منفی بر  

بانکداری کشور و عدم توجه به مسائل بازار و بازارشناسی است. این موسسات بدون توجه به نیازهای مشتری و بدون تغییر در فرآیند خدمت  

دهند و بدون توجه به تحلیل محیط داخلی و خارجی در نهایت با ضعف در خدمت دهی مواجهه شده و دچار  دهی، همچنان به مسیر ادامه می

ی جدی مانند فاصله  هاچالشصنعت بانکداری در ایران همواره با  .  (Razazadeh & Haj Ali Akbari, 2015)  شوندضرر و زیان مالی می

های خصوصی به عرصه بانکداری و رقابت فزاینده بین  داشتن از استانداردهای بین المللی، م البات معو  بات و... مواجه بوده است. با ورود بانک

های بانکی نیز کشیده شده است. از طرفی، افزایش بانک ها، دامنه این رقابت علاوه بر ارتقا کیفیت و تنوع خدمات، به افزایش نرخ سود سپرده

نقدینگی برای بانکها، باعث افزایش نرخ تورم، کاهش رشد سرمایه گذاری در  ها در بلندمدت ضامن افزایش ریسکبی رویه نرخ سود سپرده

های بانکی  شد و این مسئله باعث شده است که دولت و بانک مرکزی همواره نسبت به تعیین نرخ سود سپرده  بخش تولید و اشتغال خواهد

های بانکی برای جذب منابع  سود سپرده نرخ   توانند از ابزاری به عنوانهای خصوصی نمیاقدام نمایند. بنابراین در چنین شرای ی که دیگر بانک

ها برای نفوذ در شبکه پولی و افزایش سهم بازار کمک کند. لذا با توجه به اهمیت تواند به آنتنوع و کیفیت خدمات بانکی می استفاده کنند،

بانکداری و با توجه به  آن در حی ه های تاثیر گذار بار مشتری محوری و فقدان تحقیقات کافی در این زمینه، شناسایی مؤلفه روز افزون مسئله 

تحقیقات اندکی در زمینه مشتری محوری صورت گرفته   اند واینکه بیشتر تحقیقات موجود موضوع مشتری مداری را مورد م العه قرار داده

 از این رو هدف اصلی این مقاله طراحی مدل خدمات بانکی مشتری محور در بانک رفاه است. است، 

 روش پژوهش 

 همبستگی قرار دارد.-های توصیفیکاربردی و از نظر ماهیت و روش، در دسته پژوهش این پژوهش از نظر بر اساس هدف از نوع

برتر هر شعبه هستند.  رئیس حسابداری( و مشتریان  ارشد هر شعبه)رئیس شعبه، معاون شعبه و  در هر شعبه شش    جامعه آماری مدیران 

در    پرسشنامه توزیع گردید و سه نفر از مدیران و سه نفر از مشتریان برتر همان شعبه به سواتت پرسشنامه پاسخ دادند. تعداد شعب بانک رفاه

نفر است. با توجه به جدول   8۰۴شود، تعداد کل جامعه شعبه است و با توجه به اینکه در هر شعبه شش پرسشنامه توزیع می ۱۳۴شهر تهران 

های مورد نظر توزیع درصد بیشتر از این مقدار پرسشنامه را در بین نمونه  ۱۰باشد که محقق  فر مین  ۲6۰مورگان تعداد نمونه در این بخش  

ها در این پژوهش  روش گردآوری داده کرده است. تزم به ذکر است که روش نمونه گیری در این پژوهش از نوع غیر احتمالی در دسترس است.

ها نیز پرسشنامه است. برای بررسی روایی در این پژوهش از روایی محتوا و روایی سازه استفاده گردید  از نوع میدانی بوده و ابزار گردآوری داده

ستفاده  که نتابج روایی سازه در بخش بعدی ارائه شده است. برای بررسی روایی محتوا نیز از نظر برخی از اساتید مدیریت بازرگانی و بازاریابی ا

 ه نیز از ضریب آلفای کرونباخ و ضریب پایایی ترکیبی استفاده شده است. نامشده است. برای بررسی پایایی پرسش

 هایافته

شود. یکی از مدل ها، مدل در حالت تخمین استاندارد  های پژوهش در این تکنیک از دو مدل استفاده میبرای تجزیه و تحلیل فرضیه 

در حالتی   ها وجود دارد. ها یکی شده است و امکان مقایسه بین آناست. حالت تخمین استاندارد ضرایب همگن شده هستند، یعنی مقیاس آن
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که این مقدار بین متغیرهای مکنون و آشکار مربوط به آن در نظر گرفته شود، برابر با همان ضرایب همبستگی یا بارهای عاملی هستند )در  

. انجام تحلیل عاملی تاییدی(، و اگر بین دو متغیر مکنون در نظر گرفته شوند، همان ضرایب مسیر یا بتاهای استاندارد شده رگرسیونی هستند

ها را در توضیح و تبیین واریانس نمرات متغیر یا عامل  ی عاملی مدل در حالت تخمین استاندارد میزان تاثیر هر کدام از متغیرها و یا گویهبارها

دهد. در حالت برآورد استاندارد امکان مقایسه بین متغیرهای مشاهده شده تبیین کننده متغیرهای پنهان وجود دارد. نتایج  اصلی نشان می

 ل عاملی تاییدی متغیرهای نشان داد که مدل اندازه گیری متغیرها مناسب و کلیه اعداد و پارامترهای مدل معنادار است. نتایج مدل اندازهتحلی

گیری حاکی از وجود روابط همبستگی مثبت و معناداری بین متغیرها در مدل است. مقدار ضریب تعین عددی بین صفر و یک است، که هر  

 گردد.  نزدیک شود، مقدار تبیین واریانس بیشتر میچه به سمت یک 

 1شکل 

 مدل نهایی پژوهش در حالت تخمین استاندارد بعد از تحلیل عاملی تاییدی 

 

 

بدست آمده و    ۰.۵مدل پژوهش در حالت تخمین استاندارد ارائه شده است، در این شکل تمامی بارهای عاملی باتتر از    ۱شکل  در  

دهد، روابط بین متغیرها از نوع مثبت و معنی دار است. مدل  از طرف دیگر ضرایب تخمین استاندارد نیز در بازه صفر تا یک هستند که نشان می

یا حالت     tمدل در حالت ضرایب  شود.گفته می tدیگر، مدل در حالت اعداد معناداری است. به تخمین مدل در این حالت، تخمین ضرایب  

+  ۹6/۱بین     tبه اینصورت که اگر مقادیر آماره  روند. میدهد که برای قضاوت در مورد معناداری روابط بکار  را نشان می  tمعناداری مقادیر آماره  

شوند و در حالتی که خارج از این محدود باشند، معنادار  قرار داشته باشند، ضرایب معنادار نیستند و منجر به رد فرضیات تحقیق می   -۹6/۱و  
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دهد که این مدل مبنای تایید شدن یا رد شدن فرضیات پژوهش  معناداری ظرایب و پارامترهای بدست آمده مدل  را نشان می  ۲شکل  هستند.  

 بررسی مدل در حالت ضرایب معناداری است. 

 2شکل 

 مدل در حالت اعداد معناداری 

 

 

از    ۲شکل  در   باتتر  رواب ی  برای  معناداری  اعداد  ارائه شده است.  معناداری  تایید و در غیر    ۱.۹6اعداد  باشد، مورد  بدست آمده 

های پژوهش  اینصورت مورد تایید نیست. با توجه به نتایج بدست آمده ارتباط بین تمامی متغیرهای مدل مورد تایید است. نتایج آزمون فرضیه 

 :ارائه شده است ادامهدر 

 1جدول 

 شرایط علی منظر  ی مولفه اولبرا ینمونه سه مرحله کدگذار

 نتیجه  عدد معناداری  ضریب تخمین  فرضیه  ردیف 

 تایید  6.511 0.302 شهروندی در مقابل مشتری بر ایجاد بانکداری ارزش آفرین تاثیر دارد.رفتار   1

 تایید  6.987 0.338 رفتار شهروندی در مقابل مشتری بر ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری تاثیر دارد.  2

 تایید  11.894 0.566 های بانک بر ایجاد بانکداری ارزش آفرین تاثیر دارد.امکانات و زیرساخت 3

 تایید  11.218 0.655 های بانک بر ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری تاثیر دارد.امکانات و زیرساخت 4

 تایید  7.298 0.348 اقدامات مدیریت منابع انسانی بانک بر ایجاد بانکداری ارزش آفرین تاثیر دارد. 5
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 تایید  25.638 0.781 مبتنی بر نوآوری تاثیر دارد.اقدامات مدیریت منابع انسانی بانک بر ارائه خدمات  6

 تایید  15.318 0.672 مشتری مداری بر ایجاد بانکداری ارزش آفرین تاثیر دارد.  7

 تایید  28.807 0.809 مشتری مداری بر ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری تاثیر دارد.  8

 تایید  9.825 0.509 دارد. کیفیت ارتباط بر ایجاد بانکداری ارزش آفرین تاثیر  9

 تایید  24.927 0.779 کیفیت ارتباط بر ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری تاثیر دارد. 10

 تایید  16.098 0.692 بخش بندی مشتریان بر ایجاد بانکداری ارزش آفرین تاثیر دارد.  11

 تایید  17.927 0.697 بخش بندی مشتریان بر ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری تاثیر دارد. 12

 تایید  6.957 0.455 برنامه ریزی استراتژیک بر ایجاد بانکداری ارزش آفرین تاثیر دارد. 13

 تایید  7.719 0.477 برنامه ریزی استراتژیک بر ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری تاثیر دارد. 14

 تایید  8.629 0.552 تاثیر دارد.مسئولیت پذیری اجتماعی بانک بر ایجاد بانکداری ارزش آفرین  15

 تایید  8.364 0.531 مسئولیت پذیری اجتماعی بانک بر ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری تاثیر دارد. 16

 تایید  20.718 0.771 ایجاد بانکداری ارزش آفرین بر ارزش ویژه برند تاثیر دارد.  17

 تایید  18.369 0.702 تاثیر دارد.ایجاد بانکداری ارزش آفرین بر عملکرد سازمانی  18

 تایید  13.008 0.633 ایجاد بانکداری ارزش آفرین بر جذب مشتری تاثیر دارد. 19

 تایید  33.982 0.857 ایجاد بانکداری ارزش آفرین بر ایجاد ارزش برای مشتری تاثیر دارد. 20

 تایید  12.819 0.633 دارد.ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری بر ارزش ویژه برند تاثیر  21

 تایید  37.312 0.902 ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری بر عملکرد سازمانی تاثیر دارد.  22

 تایید  30.997 0.841 ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری بر جذب مشتری تاثیر دارد. 23

 تایید  23.854 0.779 ارائه خدمات مبتنی بر نوآوری بر ایجاد ارزش برای مشتری تاثیر دارد.  24

 گیری و نتیجه  بحث

  یهاافتهیقرار گرفت و    یمورد بررس  یبر نوآور  یو ارائه خدمات مبتن  نیآفرارزش   یبانکدار  جاد یعوامل مختلف بر ا  ریپژوهش، تاث  نیدر ا

 ی بر بانکدار  انیکارکنان در مقابل مشتر  یرفتار شهروند  ریتاث  ات،یفرض  نی شدند. از جمله ا  د ییتا  هاه یفرض  یپژوهش نشان داد که تمام   نیا

( نشان داد ۲۰۲۰)  یعنوان مثال، پژوهش قرباندارد. به  یخوانهم  ی قبل  یهاپژوهش  جیبا نتا  افتهی  نیو ارائه خدمات نوآورانه بود. ا  نیفرآارزش 

ا  تیدارد و در نها   یمثبت  ریتاث  یدر صنعت بانکدار  یخدمات و نوآور  تیفیکه تعهد کارکنان و اعتماد به سازمان بر ک  ی بانکدار  جادیباعث 

و اعتماد    تیدر جلب رضا  ژهیبه و  ان،یو تعهد کارکنان به مشتر  یشهروند  یرفتارها  تیاهم  ن،ی. همچن(Ghorbani, 2020)  شودیم  نیفرآارزش 

 Azadeh et)   اشاره شده است  یدر بهبود خدمات بانکدار  یاز عوامل اساس  یکی( به عنوان  ۲۰۱۹در پژوهش آزاده و همکاران )  زین  ان،یمشتر

al., 2019). 

با    جینتا  نیو ارائه خدمات نوآورانه است. ا  نیآفرارزش   یبانکدار  جادیو امکانات بانک بر ا  هارساختیز  ریپژوهش، تاث  نیا  گرید  افتهی

و  یقو ی هارساخت ی( نشان داده است که وجود ز۲۰۱7اصل و همکاران )محققان بزرگ قیعنوان مثال، تحقهمسو است. به  نیشیپ  یهام العه

 ,.Bozorg Asl et al)  کندیکمک م  انیمشتر  یارزش برا  جاد یو ا  هابانکبه بهبود عملکرد    هابانکدر    ینگ یو نقد  سکیر  سبمنا  تیریمد

و   ینگی نقد شیافزا یبرا هابانکدر  نهیم لوب و به ی ساختار مال جادی(، ا۲۰۱۵) یو طاهر ی چراغ اه ش یهابر اساس م العه ن،ی. همچن(2017

 .( Shahcheraghi & Taheri, 2019)  کندیکمک م انیو جلب اعتماد مشتر برند  گاه ی جا تیاست و به تقو یارائه خدمات نوآورانه ضرور 

  یهاافتهیکرد.    د ییرا تا  یبر نوآور  ی و خدمات مبتن  نیآفرارزش   یبر بانکدار   یمنابع انسان   ت یریاقدامات مد  ریتاث  نیپژوهش همچن  نیا

  تواندیو تعهد کارکنان م  یریادگیو توجه به   یمؤثر منابع انسان تیریمد دهدیدارد که نشان م  ی( همخوان۲۰۱7)  ی قاسم  قیم العه با تحق  نیا

  زادهین یحس  قیتحق  ن،ی. همچن(Qasemi Doghagh, 2017)  شود  یدر صنعت بانکدار  ی و بهبود عملکرد سازمان  یمشتر  ت یرضا  شیافزا  باعث 
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به ارائه خدمات    تواندیکارکنان م  یبرا یاو توسعه یآموزش ی هاکارآمد و برنامه  ی منابع انسان  تیری( نشان داده است که مد۲۰۱8) یو خداداد

 .(Hosseinzadeh & Khodadadi, 2018)  و نوآورانه کمک کند تیفیباک

  جینتا   ن یدارند. ا  ریو خدمات نوآورانه تاث  نیآفرارزش   یبر بانکدار  انیارتباط با مشتر  تیفیو ک  یمداری پژوهش نشان داد که مشتر  نیا

آقازاده    یهاافتهیبا   راب ه مستق۲۰۱۰)  نایو مهاشم  پژوهش  به  است که  بهتر    یمداری مشتر  نیب  می( همسو  عملکرد  دارد  هابانک و   اشاره 

(Aghazadeh Hashem & Mina, 2010)ان یارتباط موثر و اعتماد با مشتر  جادی(، ا۲۰۱7و همکاران )  آصلی بیگی  رش به گزا   ن،ی. همچن 

 .(Asanloo et al., 2017) کمک کند  انیمشتر یو وفادار تیدر ارائه خدمات و جلب رضا یبه نوآور تواندیم

پژوهش    نیو خدمات نوآورانه در ا  نیآفرارزش   یبه عنوان عوامل مؤثر بر بانکدار  زین  کیاستراتژ  یزیرو برنامه  انیمشتر  یبندبخش

ها  آن   یازها ین  لیو تحل  انیمشتر  یبند( م ابقت دارد که نشان داد بخش۲۰۱۵و همکاران )  یعقوبیبخش با پژوهش   نیا  یهاافتهیشدند.    دییتا

و    بخشیبه گزارش نور  ن،ی. همچن(Yaqoubi et al., 2015)  است  هابانکو بهبود عملکرد    انیمشتر  یهادر جذب سپرده  یدیاز عوامل کل

 ان یو جذب مشتر  نیآفردر ارائه خدمات ارزش   ییتوانا  شیباعث افزا  هابانکدر    قیدق  یزیرو برنامه  ییبازارگرا  یهای (، استراتژ۲۰۱۵همکاران )

 .(Nourbakhsh et al., 2015) شودیم  دیجد

برند،    ژهیبر ارزش و  میو ارائه خدمات نوآورانه به طور مستق  نیآفرارزش  یکه بانکدار  دهد یپژوهش نشان م  ن یا  یهاافتهی  ت،ینها  در

همسو است؛ به عنوان    زین  نیشیپ   یهاپژوهش  یهاافتهیبا    جینتا  نیدارند. ا  ریتاث  یمشتر  یارزش برا  جادیو ا  یجذب مشتر  ، یعملکرد سازمان 

 ی تعامل و وفادار   ش یشده باعث افزاخدمات ارائه  تیفیکه تجربه مثبت برند و ک  دهد ی( نشان م۲۰۱۹و همکاران )  س یق محققان پرنتیمثال، تحق

 .  (Prentice et al., 2019) شودیم انیمشتر

با مشتری مداری به دنبال ایجاد روابط بلندمدت با    ها بانکها است.  مشتری مداری به معنای تمرکز بر مشتریان و رفع نیازهای آن

به    هابانکها را افزایش دهند. در واقع، مشتری مداری  کنند تا با بهبود تجربه مشتری، اعتماد و رضایت آنمشتریان خود هستند و تلاش می

کنند و تمامی تصمیمات خود را با توجه به نیازهای  ی خود توجه میهافعالیتاز مشتریان خود به عنوان محور اصلی    ها بانکاین معنی است که  

باید به بررسی نیازهای مشتریان خود بپردازند و به دنبال راهکارهایی باشند که    هابانکبرای ایجاد مشتری مداری،    کنند. مشتریان اتخاذ می

 استفاده کنند، از جمله: های مختلفی توانند از روشمی هابانکاین نیازها را برآورده کنند. برای این منظور، 

ها را به دقت ترسیم  ها را بهتر بشناسند و نیازهای آنهای مشتریان خود، آن باید با بررسی رفتارها و تراکنش  هابانکشناخت مشتری:   ✔

 کنند. 

ها هماهنگ باشد.  های آنباید برای هر مشتری خدماتی ارائه دهند که با نیازها و مورد علاقه  ها بانکسازی شده:  ارائه خدمات شخصی ✔

 گذاری مختلفی را ارائه دهند. توانند خدمات سرمایهمی  ها بانکمند هستند،  گذاری علاقهبه عنوان مثال، برای مشتریانی که به سرمایه

ها باشند.  باید تلاش کنند تا تجربه مشتری را بهبود بخشند و به دنبال حل مشکلات و رفع نیازهای آن  هابانکبهبود تجربه مشتری:  ✔

های خود را بهبود دهند و به مشتریان خود امکان دسترسی به خدمات آنلاین را برای راحتی توانند سامانهمی  هابانکبرای مثال،  

 ها فراهم کنند. آن 

ارتباط برقرار کنند و نظرات و پیشنهادات آن  ها بانکارتباط با مشتری:   ✔ ها را  باید تلاش کنند تا با مشتریان خود به صورت فعال 

های  های مختلفی استفاده کنند، از جمله تماس تلفنی، پیامک، ایمیل و شبکهتوانند از روش می  هابانکدریافت کنند. برای این منظور،  

 اجتماعی.



 1404 کم،ی دوره چهارم، شماره ،  تکنولوژی در کارآفرینی و مدیریت استراتژیک                                                                                          و همکارانی جوبن یریام 

 

 13 
E-ISSN: 3041-8585 
 

خورد دریافت کنند و در صورت نیاز به پشتیبانی  ها پسباید پس از ارائه خدمات به مشتریان، از آن  ها بانکارائه خدمات پس از فروش:   ✔

 و خدمات پس از فروش ارائه دهند.

توانند خدمات اضافی مانند بیمه، سفر، خرید و تفریح را برای مشتریان خود ارائه دهند تا به نیازهای  می ها بانکارائه خدمات اضافی:  ✔

 ها پاسخ دهند. تر آن گسترده

برای ایجاد راب ه بلندمدت با مشتریان و رفع    هابانکبه عنوان یک رویکرد استراتژیک، به تلاش    ها بانکدر نتیجه، مشتری مداری  

توانند به رشد و توسعه خود در بازار بانکداری کمک کنند و همچنین ارزش بیشتری  با تمرکز بر مشتری می  هابانکها اشاره دارد.  نیازهای آن

ی یک سازمان بر  هافعالیتبرای مشتریان خود ایجاد کنند. از سوی دیگر مشتری محوری یک رویکرد استراتژیک است که در آن، تمرکز کلیه  

ها در  هم، مشتری محوری به عنوان یکی از راهکارهای اصلی جهت رشد و بقای آن  هابانک روی خدمات و نیازهای مشتریان قرار دارد. برای  

ها را افزایش دهند و در نتیجه، نسبت به رقبای خود در بازار رقابتی پیشی گیرند. همچنین، ارتباط مستقیم و  رضایت آن بازار بسیار مهم است

باعث افزایش اعتماد مشتریان،    هابانککند. این برای  را به ارائه خدمات بهتر و بهبود فرآیندهای خود ترغیب می  هابانکنزدیک با مشتریان،  

شود. با توجه به نتایجی از این پژوهش بدست آمده است، نحوه اجرای درست خلق ارتباطات بلندمدت و کاهش نرخ انتقال مشتریان به رقبا می

 مشتری محوری در بانک رفاه در محورهای زیر است: 

برای جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان فعلی، باید خدمات خود را هوشمند کنند. به    هابانکهوشمندسازی خدمات بانکی:   ✔

تواند به افزایش رضایت مشتریان و کاهش  های خودکار، میهای موبایلی و وب سایتعنوان مثال، ارائه خدمات بانکی آنلاین، برنامه

 نیاز به حضور شخصی در شعب بانکی کمک کند. 

ها را  باید بتوانند برای هر مشتری، نیازها، تمایلات و رفتارهای آن  هابانکهای مشتری: برای اجرای مشتری محوری،  تحلیل داده ✔

 توانند بهبود فرآیندها و خدمات خود را با توجه به نیازهای مشتریان، انجام دهند. می  هابانکهای مشتری،  تحلیل کنند. با تحلیل داده

ساعته و در تمام روزهای هفته باشد.    ۲۴، باید به صورت  ها بانکساعته:  اجرای خدمات مشتری محوری برای    ۲۴خدمات مشتریان   ✔

ساعته فعال باشد تا بتواند به نیازهای مشتریان در هر زمان پاسخگویی    ۲۴برای این منظور، باید تیم پشتیبانیک بانک، به صورت  

 کند. 

باید ارتباط مستقیم و نزدیک با مشتریان خود را حفظ کنند. برای این منظور، باید از ابزارهایی    هابانکارتباط مستقیم با مشتریان:   ✔

های مشتریان،  های اجتماعی استفاده کنند. همچنین، برگزاری جلسات مشتری محور و گردهماییمانند تلفن، پیامک، ایمیل و شبکه

 تواند به ایجاد ارتباطات بلندمدت با مشتریان کمک کند. می

باید تلاش کنند تا تجربه خرید مثبتی را برای مشتریان خود فراهم کنند. به عنوان مثال، ارائه خدمات    هابانکارائه تجربه خرید مثبت:   ✔

تواند به افزایش رضایت مشتریان و جذب مشتریان جدید کمک  مالی با کیفیت، ارائه محصوتت متنوع و تنوع در فرآیند خرید، می

 کند. 

ریزی مناسبی برای بهبود خدمات خود داشته باشند. برای این منظور، باید از  باید برنامه  هابانکریزی برای بهبود خدمات:   برنامه ✔

 بازخورد مشتریان استفاده کنند و تلاش کنند تا با رفع نواقص و بهبود فرآیندها، خدمات بهتری را ارائه دهند. 
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ای را برای مشتریان خود ارائه دهند. به عنوان  باید در راستای مشتری محوری، خدمات ویژه  هابانکارائه خدمات ویژه به مشتریان: ✔

تواند به جذب مشتریان جدید  های ویژه و... میالمللی، تخفیفهای اعتباری با نرخ بهتر، خدمات رایگان پرداخت بینمثال، ارائه کارت

 و حفظ مشتریان فعلی کمک کند. 

از مثالهای مختلفی از جمله مشتری محوری، فعالیت میی مختلف در جهان به روشهابانک های بانکی که مشتری کنند. یکی 

بهترین بانک مشتری محور جهان انتخاب شد. این    ۲۰۱8کند، بانک اصلی کشور سنگاپور است. این بانکدر سال  محوری را به خوبی اجرا می

های نوین، ارائه خدمات تخصصی، ارتباط مستقیم با  های مختلفی از جمله استفاده از فناوریبانک برای بهبود تجربه مشتریان خود، به روش

کند. این بانک از های مشتری، اقدام کرده است. این بانک از تکنولوژی برای ارائه خدمات مشتری محور استفاده میمشتریان و تحلیل داده

کند. همچنین، برای بهبود رضایت مشتریان، این بانک از طریق مات بانکی به مشتریان خود را فراهم میطریق پلتفرم آنلاین خود، ارائه خد

های مشتری برای بهبود این بانک همچنین از تحلیل داده  های دیجیتالی، با مشتریان خود در ارتباط است.های اجتماعی و سایر رسانهشبکه 

دهد و بر این  های مشتریان خود را انجام میهای هوش مصنوعی، تحلیل دادهکند. این بانک با به کارگیری الگوریتمخدمات خود استفاده می

دهد. این بانک برای رفع نیازهای  این بانک همچنین خدمات تخصصی برای مشتریان خود ارائه می  پردازد.اساس، به بهبود خدمات خود می

کند. همچنین، برای بهبود رضایت مشتریان، گذاری را ارائه میصی، تجاری و سرمایهمشتریان، خدمات مختلفی از جمله خدمات بانکداری شخ

تواند به عنوان یکی از با توجه به این نمونه، این بانک می دهد.این بانک خدمات خاصی از جمله خدمات تحویل کات در محل مشتری، ارائه می

های مختلفی استفاده  توانند از روشمی  هابانکبرای شناخت بهتر مشتریان،    های موفق اجرای مشتری محوری در بانکداری م رح شود.مثال

 کنم: ها اشاره میکنند. در زیر به برخی از این روش

ها  توانند اطلاعات مفیدی را درباره رفتار مشتریان، عادات خرید آنمی ها بانکهای مشتریان، های مشتری: با تحلیل دادهتحلیل داده ✔

های مالی، اطلاعات دموگرافیکی، اطلاعات مربوط به استفاده از توانند شامل تراکنشها میها به دست آورند. این دادهو نیازهای آن

 خدمات بانکی و... باشد. 

توانند به مشتریان خود می  هابانکهای اجتماعی،  های اجتماعی: با بررسی رفتار مشتریان در شبکهبررسی رفتار مشتریان در شبکه  ✔

آننزدیک نیازهای  و  منظور،  تر شوند  این  برای  بهتر درک کنند.  را  پروفایل شبکه می  هابانکها  در  اطلاعات موجود  از  های  توانند 

 ها استفاده کنند. های آنمندیو علاقه هافعالیتاجتماعی مشتریان و همچنین 

ها  ها دست پیدا کنند. این مصاحبهتوانند به شناخت بهتری از نیازهای آن می  هابانکمصاحبه با مشتریان: با مصاحبه با مشتریان،   ✔

 توانند به صورت تلفنی، حضوری، آنلاین و... صورت گیرد.می

توانند از نظرات و پیشنهادات مشتریان خود پیروی کرده و خدمات بهبود  می  هابانکها، ها: با اجرای نظرسنجی استفاده از نظرسنجی ✔

 توانند به صورت آنلاین، ایمیلی، تلفنی و... باشد. ها مییابد. این نظرسنجی

توانند به شناخت بهتری می  ها بانکهای مختلفی مانند هوش مصنوعی، یادگیری عمیق و...،  استفاده از فناوری: با استفاده از فناوری ✔

الگوریتم از  استفاده  با  مثال،  برای  یابند.  رفتار مشتریان خود دست  عمیق،  از  یادگیری  رفتارهای  می  هابانکهای  تحلیل  به  توانند 

 ها بپردازند.مشتریان و شناخت نیازهای آن

های  ها استفاده کنند و ترکیبی از روش توانند از ترکیبهترین روش می  هابانکتوجه داشته باشید که برای شناخت بهتر مشتریان،  

آوری و استفاده از اطلاعاتشان، بسیار مهم است. در نهایت با  مختلف را انتخاب کنند. همچنین، حفظ حریم خصوصی مشتریان در هنگام جمع
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های مدل، به عنوان عوامل تاثیرگذار بر طراحی توجه به نتایج بدست آمده از ارائه الگو، بهترین و موثرترین پیشنهاد کاربردی توجه به محرک

 شود: خدمات بانکی مشتری محور است. در این راستا پیشنهاد می

های تبلیغاتی خود به عملکرد متمایز خود در  شود که مدیران ارشد بانک رفاه و مدیران بازاریابی بانک رفاه در استراتژی پیشنهاد می ✔

اشاره کنند، تا از این طریق باعث افزایش تداعی در ذهن مشتریان شود. در این    هابانکزمینه خدمات و تسهیلات  نسبت به سایر  

ها در ارتباط با کیفیت ارائه های حضوری دعوت کرده و از آن ها را به نشستتواند برای افزایش تداعی مشتریان، آنراستا بانک می

خدمات و همچنین بهبود در کیفیت خدمات آتی نظرخواهی شود، تا ذهنیت مشتریان نسبت به با اهمیت بودن آنان برای بانک 

 تقویت گردد.   

از طریق تعریف پیشنهاد می ✔ اقدامات عملی را در دستور کار خود قرار دهد و  گردد بانک رفاه نسبت به تحلیل شکایات مشتریان 

اقدامات اصلاحی نقاط ضعف خدمت رسانی خود را تقویت کرده تا پاسخ مناسبی به نارضایتی مشتریان دهند و از این طریق وفاداری 

گردد شعب بانک رفاه حداکثر دقت خود را درارائه خدمات بدون نقص انجام دهند تا  مشتریان را تقویت کند. همچنین پیشنهاد می

از این طریق خللی در اعتماد مشتریان وارد نگردد، زیرا با توجه به رقابت شدید در این صنعت کوچکترین خ ا در این مورد باعث  

 یافت.رویگردانی مشتری خواهد شد و وفاداری مشتریان کاهش خواهد 

گردد فرآیند بازاریابی و م العه بازار بانک رفاه نیازهای پنهان و آشکار مشتریان را به درستی شناسایی کرده و در اختیار پیشنهاد می  ✔

های مشتریان در سریع ترین زمان اعمال شود، تا این اقدامات بتواند وفاداری فرآیند طراحی خدمات قرار دهند، تا نیازها و خواسته 

 مشتریان را در س ح م لوبی حفظ کند. 

ارائه خدمات جدید  های م العه بازار بانک رفاه  همواره  تغییر سلایق در مشتریان را جهت  گردد مدیران بانک و تیمپیشنهاد می ✔

مدنظر قرار داده، به طوری که  خدمات جدیدی  را با توجه به سلایق مشتریان ارائه نموده بدین صورت  که خدمات دریافت شده از  

 سوی مشتریان با انتظارات مشتری هم س ح یا باتتر باشد، تا از این طریق ادراک مشتریان از کیفیت خدمات افزایش یابد. 

گردد بانک رفاه در زمینه بانکداری الکترونیکی و اینترنتی تلاش بیشتری نماید،زیرا با توجه به آمار و اطلاعات در این  پیشنهاد می  ✔

 عملکرد ضعیف تری از خود نشان داده است.    هابانکبخش بانک رفاه در مقایسه با سایر 

گردد بانک رفاه در مقابل تعهدات داده شده طبق برنامه زمانبندی عمل کند و نسبت به تسهیل در  گردد پیشنهاد میپیشنهاد می ✔

تواند، تعهد خود را نسبت به کیفیت خدمات فرایند اداری برای خدمت رسانی اقدام نماید. بنابراین بانک رفاه با تقویت این بخش می

 تقویت کند.  

ای نظرات و افکار مشتریان اقدام کنند و  گردد بانک رفاه از طریق فرآیند مشتری مداری نسبت به پایش منظم و دورهپیشنهاد می ✔

های معروف پایش رضایت مشتریان که کارائی خود را اثبات کرده اند، انجام دهند مانند مدل  های علمی یعنی مدلاین کار را از کانال

 اروپایی پایش رضایت مشتریان و مدل آمریکایی پایش رضایت مشتریان.     

از امکانات نوظهور عصر حاضرگردد مدیران  پیشنهاد می ✔ از نظر  بازاریابی بانک رفاه  برای آگاهی دادن به مشتریان اصلی خود که 

احساسی به نام و نشان تجاری نزدیک و وابسته هستند استفاده کرده و با بهره گیری از ارتباطات تلویزیونی و رادیویی، تلفن همراه،  

های افزایش آگاهی مصرف کنندگان برای استفاده از اینترنت و هر شیوه جدید که امکان دارد این آگاهی را بات ببرند و از استراتژی 
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ی ارتباطات بازاریابی  هافعالیتهای  توان از استراتژی و خط و مشی خدمات این بانک رفاه استفاده کنند. برای نیل به این اهداف می

 ی حمایت از رخدادهای ورزشی و فرهنگی، تبلیغات تلویزیونی و... استفاده کنند. هافعالیتیکپارچه نظیر برو شورها، بیلبوردها،  

گردد مدیران بانک رفاه نسبت به کسب اطلاعات از مشتری فرایندهای بانک را تقویت کرده و تلاش کنند تا پایگاه داده  پیشنهاد می ✔

ها طراحی  مناسبی از اطلاعات مربوط به مشتریان را تدوین کنند و من بق با اطلاعات اخذ شده از مشتری تسهیلاتی را برای آن 

کنند. از سوی دیگر تلاش شود تا اطلاعات به صورت ماهانه یا سه ماه یکبار، مجدد به روز رسانی شود تا در صورت تغییرات صورت 

گرفته در اطلاعات مربوط به مشتریان، خدمت رسانی به آنان نیز بر مبنای اطلاعات تغییر کند، تا از این طریق برای مشتری ارزش 

 ای ایجاد شود. افزوده

ای و برنزی و تعریف خدمات با  گردد مدیران ارشد بانک رفاه با تقسیم بندی مشتریان در دسته مشتریان طلایی، نقرهپیشنهاد می ✔

من بق با هر کدام از طبقه   هابانکگردد  ها ایجاد ارزش کنند. برای این بخش پیشنهاد میتوجه به هر دسته از مشتریان، برای آن 

هایی نمایند، تا از این طریق خدمات متمایزی را به مشتریان ارائه کرده  ای و یا برنزی اقدام به صدور دسته چکمشتریان طلایی، نقره

شود ابعاد چرخه عمر مشتری از نظر مدت فاصله مشتری در استفاده از خدمات، تعداد دفعات استفاده  باشد. در این ارتباط پیشنهاد می

ورد بررسی قرار گیرد تا از این طریق تقسیم بندی مناسبی بر اساس نوع منفعت مشتری از خدمات و ارزش پولی خدمات به دقت م

 برای بانک صورت گیرد.  

های خلوت کاری به بانک  ها خواسته شود تا در زمانگردد مشتریان کلیدی بانک به صورت دقیق شناسایی شوند و از آنپیشنهاد می ✔

های ماهانه طبقه شود مشتریان بر اساس س ح تراکنشها ارائه شود. در این راستا پیشنهاد میمراجعه کنند و خدمات متمایزی به آن 

 ها تعلق گیرد.  های صورت گرفت به آن بندی گشته و خدماتی من بق با س ح تراکنش

گردد با توجه به اینکه نوع شخصیت کارکنان تخصیص وظایف در بان صورت گیرد و بعضی از کارکنان که دارای روابط پیشنهاد می ✔

هایی که ارتباط چهره به چهره بیشتری با مشتریان دارند  کنند در پست عمومی باتتر هستند و در رفتارهای فرانقشی شرکت می

گردد  گمارده شوند، تا این طریق مشتری احساس م لوبیت بیشتری نسبت به استفاده از خدمات بانکی درک کند. لذا توصیه می

های ذهنی  لذا شناخت تفاوت نگرش ها، ادراکات، توانایی  مدیریت بانک رفاه به »تناسب شغلی، با تناسب نوع شخصیت« توجه کند. 

 لکرد کارکنان کمک شایانی را در بر خواهد داشت.و فیزیکی و خصایص شخصیتی با یکدیگر، جهت فهم و درک س وح مختلف عم

تکنیکپیشنهاد می ✔ از  در صف  مشتریان  انتظار  زمان  کاهش  به  نسبت  خدمات  کیفیت  بهبود  برای  رفاه  بانک  مدیران  های  گردد 

از خدمت دهی گردد.   افزایش درک مشتری  باعث  این عامل  تا  استفاده کنند،  ارائه خدمت  برای  نرمال  برآورد زمان  زمانسنجی و 

می پیشنهاد  برنامههمچنین  تدوین  با  انسانی  منابع  مدیران  به گردد  مناسب  خدمات  ارائه  در  را  کارکنان  توانمندی  آموزشی  های 

های عمومی.  های آموزشی تخصصی باشد تا برنامهشود بیشتر تاکید بانک بر برنامهمشتریان افزایش دهند. در این زمینه پیشنهاد می

خود که این عامل در افزایش کیفیت  های عمومی به چشم میدوره  های تخصصی،ها بیشتر از دورهزیرا در تقویم برنامه آموزشی یانک
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