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 چکیده
طراحی مدل عوامل تأثیرگذار بر مدیریت تجربه کامیابانه  قیتحق نیا

: بانک تجارت(  يدر بانکداري الکترونیکی )مطالعه مورد  Zمشتریان نسل 
و  ینوع داده، کم ثیوش پژوهش برحسب هدف، کاربردي؛ از حباشد. ر یم

و برحسب روش گردآوري داده ها و  یبرحسب زمان گردآوري داده، مقطع
است. براي جمع آوري داده  یشیمایپ-یفیو روش پژوهش توص تیهما ای

از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد، درپژوهش حاضر به  زیها ن
ي حاصل از پرسشنامه، متناسب با نیاز آماري از هامنظورتجزیه وتحلیل داده

 يباشد و نمونه آمار یم pls.V3 Smartو  SPSS.V24افزار نرم
 يبانک تجارت بودند که به طور مستمر از خدمات بانکدار zنسل  انیمشتر

 یتصادف يریکردند و با روش نمونه گ یبانک استفاده م نیا یکیالکترون
نشان داد،  قیتحق جهیر انجام گرفت. نتنف 311به تعداد  يچندمرحله ا

خدمات، عوامل  ستمیاز س ياز جمله ادراک مشتر یطیمح يهایژگیو
. درک بهتر گذارندیم ریتأث انیبر تجربه مشتر يرافزاو امکانات نرم ،يفرد
خدمات  يسازیو شخص ،يفناور يو توانمند ییسطح آشنا ازها،یاز ن

ها با آن شتریب يخشد و به سازگاررا بهبود ب انیتجربه مشتر تواندیم
 تیریموارد، مد نیا یکمک کند. با توجه به تمام یو خدمات بانک هاستمیس

 بیترک ازمندین یکیالکترون يدر بانکدار Zنسل  انیرمشت ابانهیتجربه کام
فراهم  ان،یمشتر يهایژگیو و طیعوامل است. با بهبود شرا نیهمه ا

 تیریمد افته،ی، ارائه امکانات نرم بهبود مناسب رگذاریتأث يآوردن بسترها
 توانیم ،یطیمح يهایژگیگر به صورت مناسب و توجه به وعوامل مداخله
و  افتیدست  یکیالکترون يدر بانکدار Zنسل  انیابانه مشتریبه تجربه کام

 کرد. دایحوزه دست پ نیدر ا تیبه موفق

 کلیدی هايواژه

 ، بانکداري الکترونیکی Z سلمدیریت تجربه کامیابانه، مشتریان ن

 

 

 

 

 
 

 

Abstract 
This research is to design a model of influencing 
factors on managing the successful experience of 
generation Z customers in electronic banking 
(case study: Tejarat Bank). research method 
according to the purpose, applied; In terms of data 
type, it is quantitative and according to the time of 
data collection, it is cross-sectional and according 
to the method of data collection or the nature and 
method of descriptive-survey research. A 
researcher-made questionnaire was also used to 
collect data. In this study, in order to analyze the 
data obtained from the questionnaire, it is suitable 
for the statistical needs of SPSS.V24 and pls.V3 
Smart software, and the statistical sample was 
generation z customers of Tejarat Bank. They 
were continuously using the electronic banking 
services of this bank and it was done with a multi-
stage random sampling method of 300 people. 
The result of the research showed that the 
environmental characteristics, including the 
customer's perception of the service system, 
individual factors, and software facilities affect 
the customer experience. A better understanding 
of needs, level of technology familiarity and 
capability, and personalization of services can 
improve customer experience and help them 
become more compatible with banking systems 
and services. Considering all these things, 
managing the successful experience of Generation 
Z customers in electronic banking requires 
combining all these factors. By improving the 
conditions and characteristics of customers, 
providing suitable influential platforms, providing 
improved soft facilities, managing intervening 
factors appropriately and paying attention to 
environmental features, it is possible to achieve a 
successful experience of generation Z customers 
in electronic banking and achieve success in this 
field. Found 
Keywords: Successful experience management, generation Z 

customers, electronic banking
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 (بانک تجارت

 قدمهم

است. در عین حال نسلهاي تأثیرگذاري بر رفتار و جذب مشتریان یکی از مهمترین مسائل در بازاریابی و تجهیز منابع بانک ها 
مختلف داراي علائق متفاوت بوده و هرکدام براي تصمیم گیري و بروز رفتار خاص به عوامل معینی توجه دارند . مسأله اصلی این 

براي جذب آنها به استفاده از خدمات بانک تجارت و اولویت بندي  Zتحقیق عدم شناخت از عوامل تأثیرگذار بر رفتار مشتریان نسل 
نها و همچنین نحوه استفاه از آنها می باشد. شایان ذکر است تجارب بانکهاي خصصوصی و دولتی چه موفق و چه ناموفق در این آ

حوزه بصورت جزیره ایی و اغلب تکرار مکرر تجارب ناموفق حاکی از نبود مدلی متقن در این زمینه بوده که براهمیت و ضرورت 
گپ تحقیقاتی اي که این تحقیق با تحقیقات مشابه قبلی دارد بر این مهم استوار است که با تحقیق تاکید دارد همچنین از جمله 

هاي قبلی مواجه است و بررسی تجربیات آنها در بانکداري ها و انتظارات متفاوتی نسبت به نسلبا ویژگی Zتوجه به اینکه نسل 
هاي جدید، انتظارات از سرعت و کیفیت به بررسی اثرات فناوري تواند نکات جدیدي را به چشم بیاورد این تحقیق الکترونیکی می

خدمات، اهمیت حفظ حریم شخصی و امنیت اطلاعات، و ترجیحات ارتباطی این نسل پرداخت که در تحقیقات قبلی تمامی این 
هاي جدیدي براي مدیریت و يها و استراتژآیتم ها همزمان با هم مورد ارزیابی قرار نگرفته بود و همچنین، در این تحقیق به روش

اند، مانند ها پرداختههاي تحقیقات قبلی کمتر به آندر بانکداري الکترونیکی اشاره شده که در زمینه Zبهبود تجربه مشتریان نسل 
 سازي شده .ایجاد تجربیات شخصی

عریف می شود. در واقع بانک ها به صورت کلاسیک دو وظیفه مهم بانکها و موسسات مالی به عنوان تجهیز و تخصیص منابع ت
منابع پولی را از گروهی از مشتریان دریافت و در اختیار گروهی دیگر از مشتریان که به این منابع احتیاج دارند قرار می دهند. طبیعتا 

ز معاملات علاوه بر این دو کار اصلی یک سري از خدمات متنوع دیگر از جمله نقل و انتقال وجوه ، تسهیل و تضمین یک سري ا
تجاري در داخل و یا بین الملل را هم به انجام می رسانند. در دو حوزه کار اصلی بانکها  مشتریان نقش کلیدي و مهمی را ایفا می 
کنند . در عمل بانکها به مانند بسیاري از کسب و کارها با مشتریان در ارتباط بوده و بدون حضور مشتري عملا تداوم فعالیت ها 

 نخواهد بود .   امکان پذیر

بر اساس آنچه که ذکر شد درک و شناخت مشتریان از جمله مسائل بسیار مهم براي هر کسب و کار و از جمله بانکها خواهد بود . 
از آنجایی که در یک بانک امکان ورود گروههاي مختلف مشتریان وجود دارد ، لذا درک و شناخت مشتریان ، نیازها ، خواسته ها و 

ا بسیار حائز اهمیت خواهد بود. بازاریابان بانک باید درک کنند که مشتریان چگونه فکر و عمل می کنند تا راهبردهاي سلایق  آنه
 ( 2112، 5بازاریابی متقاعد کننده اي مورد پسند مشتري را تهیه و تدوین نمایند)کاتلر

بهتر و بیشتر مشتریان مورد توجه قرار می گرفته ،  یکی از رویکردهایی که از سالها پیش در اغلب کسب و کارها براي درک و فهم
تقسیم بندي مشتریان بوده است . اگر چه تقسیم بندي مشتریان اهداف متعددي را دنبال می کند اما یکی از مهمترین اهداف آن 

صورت گرفته است. شناخت بیشتر و بهتر مشتریان می باشد. تقسیم بندي مشتریان در طی سالهاي گذشته بر اساس مبانی مختلفی 
تقسیم بندي بر اساس عوامل دموگرافی، رفتاري، روانی، جغرافیایی و.... فقط تعدادي از مبانی تقسیم بندي بازارها می باشد. در 

م سالهاي اخیر با توجه به تغییر و تحولات در ابزارهاي ارتباطی و بروز و ظهور تکنولوژیهاي نوین و تاثیر آنها بر رفتار مشتریان تقسی

از آن یاد می شود. در این  Zبندي جدیدي در حوزه بازاریابی مطرح گردیده که تحت عنوان تقسیم بندي مشتریان بر اساس نسل 
تقسیم بندي مبنا این است که نسلهاي مختلف داراي ویژگیها و خصوصیات رفتاري خاص خود بوده و درک این تفاوتها براي هر 

 ازاریابی حائز اهمیت می باشد.  گونه سیاست گذاري و برنامه ریزي ب

 تواند منجر بهموضوع می این طور طبیعی و به داشته تاثیر مهمی بر روي نگرش ها و رفتارهاي هر نسل در ایران سیر تاریخی
 از پیش یشب هاي مختلفبیشتر باورها و ارزشهاي کاري نسل شناخت خصوص سازمان گردد. بنابراین و به جدي در جامعه چالش

توان ها بیان گردید، میدر مورد نسل که با تعاریفی (. مطابق53٣1و همکاران،  رسد)مسافري قمینظر می لازم و ضروري به
با جغرافیاي  ، اقتصادي و... را متناسبها استخراج و رخدادهاي تاریخیدر مورد نسل و بررسی منظور بحث را به تعدادي از عوامل

                                                                                                                                               
1 kotler 
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در  z(. با توجه به اینکه آمار و پژوهش دقیقی در رابطه با میزان و تفکیک آماري نسل 53٣١، ساز قمی شرح داد. )چیت پژوهش
( و به اصطلاح آنان را پیشگامان دیجیتال در 2125)آردوئزر و گارزا،  2121تا  2111ایران مشاهده نشده؛ اگر بر اساس بازه متولدین 

درصد جمعیت کل کشور را تشکیل می  3٣سال می توان گفت این نسل حدود  24تا  4توجه به بازه سنی نظر بگیریم، در ایران با 
سال است.  3224میلیونی،  ٣2دهند )مرکز آمار ایران(. این در شرایطی ست که کشور همسایه ما یعنی ترکیه میانگین سنی، کشوري 

(. این 2125، 5هستند )بادور و همکاران zبیست میلیون در گروه سنی نسل  سال و تقریبا 31تا  21میلیون نفر بین  53از این تعداد، 
درصد سهم جمعیت جوان در  5122نشان می دهد در مقایسه با اتحادیه اروپا، ترکیه داراي جمعیت نسبتاً جوانی است )در مقابل 

 اتحادیه اروپا(.

اعی و همچنین شباهت هاي فرهنگی بین دو کشور می توان با توجه به کاهش فاصله بین فرهنگ ها در اثر نفوذ شبکه هاي اجتم

این کشور قابل تعمیم به ایران نیز بوده و در نتیجه می توان از  zچنین اذعان نمود که تاثرات بانکداري اینترنتی ترکیه در نسل 
 نتایج آن در کشور ما به خوبی بهره برد.

ق علمی و منسجمی صورت نگرفته است. اگرچه بر اساس بررسی هاي تحقی zدر بانک تجارت تا کنون در مورد ویژگیهاي نسل 
محقق مطالعات مشابه در این خصوص در شبکه بانکی و سایر بانکها بسیار کم و محدود انجام شده است . این موضوع که مشتریان 

ن دسته بندي کرد و اینکه بانک تجارت چه ویژگی هاي رفتاري دارند، این مشتریان را در چه گروه هاي فرعی می توا  zنسل 
چگونه می توان بر رفتار این افراد تاثیر گذاشت از جمله مسایل مهمی است که با ابهام مواجه است. طبیعتا بر اساس درک و شناخت 
 این مشتریان از یک طرف و تدوین سیاستها و برنامه هاي متناسب با آنها از طرف دیگر می توان تعاملات اثربخش تري را با این

 گروه بسیار مهم برقرار نمود.

ضمنا یکی از شاخصهاي مهم در عملکرد سازمانهاي امروز توانمندي آنها در ایجاد تجربیات لذت بخش براي مشتریان است. در 
گذشته عمده نگاه سازمان ها تامین رضایت مشتریان بوده است. از سالها پیش سازمانها تلاش می کردند که زمانی که مشتري به 

مراجعه می کند در نهایت بتوانند با رضایت خاطر او را بدرقه کنند. رضایت به گونه اي که فیلیپ کاتلر تعریف می کند به معنی  آنها
احساس خشنودي یا نارضایتی خریدار از مقایسه عملکرد واقعی محصول یا خدمت از عملکرد مورد انتظار است. اصولا عوامل 

می تواند منجر به تکرار مراجعه و خرید مشتري شود و  zاثیر گذار هستند. رضایت مشتري نسل متعددي در تامین این رضایت نیز ت

به مقوله اي کاملا  zنهایتا او را به مشتري وفادار تبدیل کند. این مفاهیم و گرایش سازمان ها به تامین رضایت مشتریان نسل 

تلاش  zکت می کنند. قدم بعدي و فراتر از رضایت مشتریان نسل اساسی تبدیل گردیده و اغلب سازمانها در عمل در این مسیر حر

 zبراي ایجاد تجربه لذت بخش براي آنها در جریان مراودات با سازمان است. این تجربه اصولا در جریان سفر مشتري نسل 
بخش را براي مشتریان  بصورت الکترونیکی در داخل سازمان رخ می دهد و تلاش می شود که در هر مرحله از این سفر تجربه لذت

 بوجود آورد. 

و شناسایی عوامل   Zبا عنایت به موارد مطروحه مسأله اصلی این تحقیق عدم شناخت از عوامل ویژگیهاي رفتاري مشتریان نسل 

استفاه از  براي جذب آنها به استفاده از خدمات بانک تجارت و اولویت بندي آنها و همچنین نحوه Zتأثیرگذار بر رفتار مشتریان نسل 
 آنها می باشد.

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق
در عصر امروز ایجاد تغییر و تحول در سازمانها، یک امر ضروري و اجتناب ناپذیر است. مدیریت تغییر یک رویکرد سیستماتیک براي 

غییر، برآورد نیاز جامعه توسط مقابله با انتقال یا دگرگونی اهداف، فرآیندها یا فناوري هاي یک سازمان است. هدف از مدیریت ت
 (. 2125، 2سازمان و کمک به افراد براي سازگاري با تغییر است )هانلت و همکاران

                                                                                                                                               
1 Badur  et.al  
2 Hanelt, A., Bohnsack, R., Marz, D., & Antunes Marante, C. 
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 (بانک تجارت

منظور از نیاز جامعه، همان نیاز مشتریان است. سازمانها براي موفقیت ناگزیر از در نظر گرفتن نیاز مشتري به عنوان مهم ترین 
مدنظر قرار داد که مشتریان براي رفع نیازهاي خود ترجیحاتی دارند و بر مبناي همین  عامل هستند. اما باید این امر را نیز

ترجیحات، سازمانهاي بخصوصی را انتخاب می کنند. پس یکی از راهکارهاي موفقیت براي هر سازمانی این است که خود را به 
ت که درک و تجربه مشتري به عنوان عامل مهم یکی از انتخاب هاي بی قید و شرط مشتري مبدل سازد. این کار مستلزم آن اس

مورد توجه قرار گیرد، زیرا مشتري بر اساس تجربه قبلی خود از تعامل با یک سازمان، تصمیم به تکرار خرید یا بهره مندي از 
ز آن سازمان خدمات آن سازمان می گیرد. در صورتی که تجربه مشتري از سازمان و خدمات آن مثبت باشد و سابقه ذهنی مطلوبی ا

داشته باشد، دوباره به آن سازمان مراجعه می کند. اما اگر در تعامل قبلی خود با سازمان درک او از سازمان به اندازه کافی مطلوب 
نبوده باشد احتمال مراجعه مجدد او کاهش می یابد که این در دراز مدت منجر به کاهش بهره وري و به تبع آن کارایی و اثربخشی 

 ان خواهد شد )همان(.در سازم

امروزه نمی توان در مورد موفقیت کسب و کار ساده انگاري کرد، به همین دلیل درک و پیش بینی رفتار مصرف کننده کلید موفقیت 
با دریافت  مستقیم  رابطه  مستلزم برقراري  ازآنجا که ارائه خدمات  در برنامه ریزي و مدیریت در حال تغییر و دگرگونی است. 

حین برقراري تعاملات پایدار با آنان مورد تحلیل قرار دهند. بنا  مشتریان را  محققان توانسته اند که وفاداري  بود،  گان خدمت کنند
 (.2121، 5با آنان مورد توجه قرار گرفت )پریونو و همکاران برین نگهداري مشتریان و برقراري روابط بلند مدت 

ن، در عرصه فعالیت هاي اقتصادي در جهان، نگرش مشتري مداري و کسب رضایت با توجه به اهمیت رضایت مندي مشتریا
مشتري، یکی از اصول کسب و کار تلقی می شود و عدم توجه به این اصول احتمال حذف شدن از صحنه بازار را در پی خواهد 

می شود و با خرید مجدد)حضور  داشت، زیرا اگرکالا و خدمات انتظارات مشتري را برآورده کند در او احساس رضایت ایجاد
 (.2123، 2مجدد(خود و تشویق دیگران به بقاي آن سازمان کمک میکند )شالن و همکاران

بهره گیري از شیوه هاي مدیریت مناسب و توجه به کیفیت خدمات ارائه شده عواملی هستند که در ارتقاي رضایت مندي مشتریان 
ش احساسی مشتري است که از تعامل با سازمان عرضه کننده با مصرف کننده نقش مهمی ایفا می کنند. رضایت مندي، واکن

محصول حاصل می شود. رضایت، از درک متفاوت بین انتظارات مشتري و عملکرد واقعی محصول یا سازمان حاصل می شود. 
، در شکل دهی انتظارات تجربیات قبلی مشتري از مصرف محصول سازمان و همچنین تجربه او از تعامل با سازمان عرضه کننده

 (.215٣، 3وي نقش اساسی ایفا می کند)پاکورار و همکاران

از آنجا که مدیریت تجربه مشتري فرایندي است که از طریق بهبود تجارب مشتري موجب جذب و حفظ مشتري و افزایش 
نکه در بحث بازاریابی بانک ها یکی از سوداوري بلند مدت در سازمان می شود، در این مورد می تواند راهگشا باشد. مسئله دوم ای

است که منظور از آن نحوه ایجاد رضایت در مصرف کننده با دادن وعده ارزش بهتر و بیشتر  c4مفهوم  p4مسائل اساسی در کنار 
نهایت  در کنار حفظ بازار گذشته است. این فرایند مستلزم حفظ مشتري در درجه اول و سپس تبدیل او به یک مشتري وفادار و در

، 4یک طرفدار است و می توان گفت این امر تنها از طریق مدیریت صحیح تجربه مشتري میسر می گردد )السورایحی و همکاران
2121.) 

( تجربه مشتري را پاسخ ذهنی مشتریان به هرگونه ارتباط مستقیم یاغیرمستقیم با یک سازمان و در بر گیرنده تمام 53٣٣جانفرسا )
امل حمایت از مشتري، تبلیغات، بسته بندي، آموزش، قابلیت هاي محصول، سهولت استفاده و قابلیت جنبه هاي محصول ش

اطمینان می داند. تجربه مشتري بوسیله انتظارات مشتري که عمدتا منعکس کننده تجربیات قبلی وي است،شکل می گیرد.رضایت 
رد موسسه و شرکت را با انتظارات خود مقایسه می کند، اگر مشتري از دو طریق حاصل می شود. اول اینکه ارائه خدمات و عملک
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دوم اینکه رضایت بوسیله تجارب مثبت قبلی   خدمات ارائه شده را بیش از حد انتظارات خود بیابد، رضایت او حاصل خواهد شد.
آورده می شود شخص از خدمات و عملکرد موسسه و سازمان حاصل می شود. اگر تجارب شخص خوشایند باشد، رضایت او بر

 (.2125)سوگیارتو و اوکورتونا، 

سوق دادن مشتري از رضایت به وفاداري و از وفاداري به طرفداري و هواخواهی است یا به عبارتی دیگر هدف  2سی.ایی.ام 5هدف 
عدم رضایت  مدیریت تجربه مشتري، ایجاد وفاداري و تعهد در مشتري است که از طریق کاهش تجارب منفی که می تواند منجر به

مشتري و از بین بردن ارزش شود و نیز از طریق تبدیل مشتري راضی به یک طرفدار یا هواخواه ایجاد ارزش می کند )وینداساري و 
 (.2122همکاران، 

 طبقه بندی مصرف کننده ها از نظر نسلی 

هاي با محیط غیرها یا سازه هاي مرتبطو مت هاي مختلفبر روي نسل ، تحقیقات مختلفیمطلوب هاي هر نسل منظور شناختبه
)دیآماتو و هرزفلت، (، تعهد سازمانی 215٣(. آموزش و یادگیري )خان و بانسال، 215٣است )جونز و همکاران،  کاري صورت گرفته

 از این هایی( نمونه215٣خاطر و دلبستگی )اتیق،  ( و تعلق211٣و همکاران،  (، انگیزش )ونگ2121، (، پاداش )اچیمپانگ211٣
 اند.قرار گرفته ها مورد بررسیبا نسل مرتبط که متغیرها و سازه هاست

کرد ) اتینو و  تقسیم Z و نسل Y ، نسلX گرایان، ازدیاد اولاد، نسلسنت دسته پنج توان بهرا می ، گروه هاي نسلیطور کلیبه
هاي مذکور در میان محققان نسل بر روي بازه هاي سنی جامعی ، توافقنسل پنج (. در مورد این 215٣؛ جایاثیلیک، 215٣نیامبگرا، 

 Z نسل از آنجا که طور خاص در ادامهبه ( که2125، به نقل از اکبري و همکاران، 2121و پارکر،  ؛ لیم2121، وجود ندارد )اچیمپانگ
آورده  نسل این گذاري، در تشریحدر برچسب تولد و هم در بازه هاي سنی همنبود اتفاق نظر  از کارکنان هستند، این نسل جوانترین

 .شده است

 گرایانسنت -

 

دوم بود. در آن زمان  جهانی رکود بزرگ و جنگ و اقتصاد، تجربه زمان با عدم اطمینان در سیاستگرایان همبزرگ شدن سنت
در عصر سایبري نبوده و دستگاه هاي هوشمند  نسل تولد این شد چرا کهگردآوري می ها، رادیو و تئاترهاروزنامه اطلاعات از طریق

کار  سخت موفقیت و کسب افراد براي گذران زندگی کرد کهاز کارکنان بود ایجاب می نسل در زمان این . قواعدي کهوجود نداشت
، به نقل از اکبري و همکاران، 2155کند )هاهن،  دریافت اش متناسبپاد در ازاي کار سخت انتظار دارد که نسل کنند. لذا این

بلوغ  به نسل افراد این که شدند. زمانیکشور را عهدهدار می رهبران هدایت که بوده است در زمانی نسل (. رشد این2125
 عبارتی شدند. بهدار میعنوان خانه و مادر به وان نانآور خانهعن پدر به به و کمک راستایی، همنواییازدواج و هم رسیدند، ملزم بهمی

انداز براي فرزندان خود)نسل ازدیاد زاد و ولد( و دوران پس زمان در اجتماع جهت کرده و هم خود را پشتیبانی والدین ایشان بایست
 که است داند. نسلیها میمقدم بر سایر لذات و خوشوقتی را انجام وظیفه نسل باشند.این فعال داشته خود نیز نقش بازنشستگی

کار و  احترام بگذارند و به چگونه دانند کهگرایان مییا دو کارفرما سپري کرده اند.سنت جو بوده و عمر کاري خود را با یک صرفه
)اشرف، است  نسل هاي این کاري زیاد از خصلتو همکاري و فدا کار تیمی و تعهد به گریزي، تمایلافراد وفادار بمانند. ریسک

 (.2125، به نقل از اکبري و همکاران، 215٣

 ازدیاد اولاد -
 

                                                                                                                                               
1 Customer Experience Management 
2 CEM 



:  يدر بانکداري الکترونیکي)مطالعه مورد Zتأثیر مدیریت  تجربه کامیابانه مشتریان نسل  :نیکوروش پارسا معو ایآر ومرثیکو  کاظم پور میابراه

 (بانک تجارت

 دوم به جهانی مردان از جنگ که هنگامی که است از آنجا نشات گرفته گروه نسلی و عنوان این ازدیاد اولاد، برچسب در نسل
، 5٣4١-5٣١4در حدود سال هاي  عبارتی (. به2151)آرار و یوسکل، صعودي گرفت  ولد شیبیهایشان بازگشتند، نرخ زاد و خانه
 دنیا آمده اند. ورود آنها به دوم به جهانی از جنگ پس هستند که از هفده میلیون نوزاد متولد شدند.نسل ازدیاد زاد و ولد نسلی بیش

، هاي تکنولوژیکو پیشرفت هاي دولتآموزش و پرورش، یارانه شکرانه ود؛ اما بهب از جنگ هاي پسو مشقت دنیا در زمان سختی
 گرا شناختهسنت عنوان فرزندان نسل ، بهنسل (. این215٣و همکاران،  ظهور و بروز یافتند )گایدهانی موفق عنوان نسلی آنها به

از  بر دیگران .نسل ازدیاد زاد و ولد بیشتر از آنکه منظور حکمرانی نردبان هاي سازمان به طی فعال جهت بیش شوند. نسلیمی
و همکاران،  داراي اختیار شده و خود ایجادکننده قواعد گردند )کلی شوند که تبدیل شخصی دارند به قواعد پیروي کنند، تمایل

از  تاثیر موضوعاتی تحت که است ، نسلینسل کار هستند. این گرا، و معتاد بهوفادار و وظیفه ازدیاد زاد و ولد کارکنانی (. نسل215١
 سبک هستند و معتقد به مشارکتی . آنها شروع کننده انقلاب مدیریتاست حقوق مدنی و ترور قرار گرفته ویتنام، جنبش جنگ قبیل

را متفاوت از اقدامات  مسائل که ص تضاد با آنهاییخصو هاي کاري هستند، بهتضاد در محیط مخالف اند. همچنینرهبري مشارکتی
(. نسل ازدیاد زاد و ولد مانند 215٣و مورد تقدیر قرار گیرد )اشرف،  دستاوردهایشان شناسایی دارد که تمایل نسل بینند. اینآنها می

 را بر کار فردي ارجح دهند و کار تیمیها میاز سازمان ب خود بیش گرا داراي اخلاق کاري هستند اما بر خلاف آنها، بهسنت نسل
 کار و زندگی به خوشبینانه و نگاهی اقتصادي رشد یافت در زمان سلامت نسل گرایان، این(. برخلاف سنت2111، دانند )همیلمی

 مالی براي پوشش ، راهیتکامل هتو مسیري ج شخصی براي بیان علایق عنوان منبعی خود را به دارند. نسل ازدیاد زاد و ولد شغل
مندند. ارتقا، علاقه محور و جلسات رو در رو و غیررسمی، تیمکاري تعاملی محیط دانند. آنها بهمی سرگرمی و نوعی شخصی زندگی

باشد )هینز و  منتور را داشته قشن دارند که گردد.نسل ازدیاد زاد و ولد تمایلمی نسل انگیزش این باعث شخصی و توجه جوایز پولی
کند )جونز استقبال می گیري مشارکتیبوده و از فرآیندهاي تصمیم هاي کاري دموکراتیکمحیط مند بهعلاقه نسل (. این215٣کر، 

از اکبري و  ، به نقل2152و همکاران،  دهد )نپبها می رشد شخصی و به گراستواقع ، نسلینسل (. این215٣و همکاران، 
 (.2125همکاران، 

 1ایکس نسل -

و یادگیري  کارتیمی خانواده و دوستان خود دارند. آنها به زیادي به توجه گر، بااقتدار و خوداتکا بوده کهخودتعیین ، نسلیایکس نسل
کار کردن را  تنهایی به نسل این که ستدیگر عنوان کرده ا پژوهشی (. البته215٣دهند )اشرف، می مهارتها اهمیت مستمر و توسعه

عدم اطمینان اقتصادي، نرخ بیکاري بالا، نرخ طلاق بالا، رکود و  از قبیل در زندگی با تجاربی نسل داند .اینمی ارجح بر کار تیمی
 ، کار اولویتایکس .براي نسل است از خود ارزش قائل پیش از دو نسل بیش و بهبود شخصی تورم روبرو بودهاند. براي پیشرفت

سازي با کوچک نسل دانند. اینتعادل کار و زندگی می و لذا خود را متعهد به شان استچیز زندگی ترینمهم بلکه اول نیست
احتمال زیاد  به که است جوک بزرگ شده بود. نسلی یک به برایشان تبدیل شغلی ها روبرو بودند و دیگر امنیتگسترده شرکت

کند و لذا تعهد کمتري ، حقوق بالاتر و مزایاي بهتر ترک میتر، زمان کاري منعطفچالشی با شغل مقصد سازمانی سازمان خود را به
 دگیدر عصري بدون استخدام مادام العمر زن که است نسلی ، اولینایکس در قبال سازمان خود دارند.نسل هاي قبلنسل به نسبت

 خود را به توانند وظایفمی چگونه داد که بیان کرد و توضیح انتظارات خود را واضح ، بایستنسل هنگام ارتباط با این کند. به می
 بهتر و منابع پیشرفت بیشتر، فرصت آنها تعطیلات یا زمان شخصی به که است آمیزي انجام دهند. براي پاداش مناسبطور موفقیت

 جهت کنند. از اینو فردگرا هستند و از تغییر استقبال می ازدیاد زاد و ولد هستند. مستقل ، فرزندان نسلنسل را پیشنهاد داد.این
 شغلی از عناوین مهارت ها بیش توسعه ندارند و به ساعات کار طولانی به گریز نیستند. تمایلیو ریسک داشته کارآفرینی به تمایل

 مهارتهایش و توسعه آید و بهبود شخصی می مهارت ها حاصل روزرسانیبا به شغلی امنیت که معتقد است نسل دهند. اینبها می
 (.215٣، )شرلیناست  هاي مدیریتیکننده براي ایفاي نقشکمک

                                                                                                                                               
1 X 
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 1وای نسل -
در جهان  که دیجیتال است موج از نسل واي اولین سل. نجوان است شخص معنی به2یوس از کلمه حرف واي نشات گرفته

را فرا  زود نحوه کار با ابزارها و دستگاههاي تکنولوژیک دیجیتال بوده و خیلی . لذا آنها داراي دانشتکنولوژي متولد شده است
دارد براي بلندمدت  د و کمتر تمایلکنمی براي امروز زندگی نسل . اینگیرند. ارتباطات آنها عمدتا در فضاي مجازي استمی

از  واي پیش (. نسل215١و همکاران،  شوند )بنسیکمی و پول برانگیخته موفقیت به ، دستیابیریزي کند. آنها با پیشرفتبرنامه
خواستند در خانواده می که آنچه، و نوجوانی در کودکی اغلب که است داشتند. نسلی کامپیوترها دسترسی به دوران ابتدایی رسیدن به

 هاي اجتماعیکردند کارها و فعالیتهمواره تلاش می هلیکوپتري بودند که والدین عبارتی آنها به برایشان مهیا بود. والدین یا فامیل
آنها استخدام سازمانها شدند نیز فرزندان  که دانشگاه و زمانی تا سالهاي اولیه موضوع حتی فرزندانشان را زیرنظر قرار دهند. این

و  گیري مشارکتیتصمیم کار کنند که هایی دارند در شرکت و تمایل داشته بالایی نفس اعتماد به نسل . افراد اینداشت ادامه
فیسبوک، توییتر،  )مانند واي با تکنولوژیهاي جدید و اینترنت هاي آن باشد.نسلاز ویژگی مشارکت بابت پاداش و قدرشناسی

آنان  از زندگی بخشی مهم را سپري کند و این تواند زندگینمی بدون تکنولوژي و اینترنت نسل . ایناست و...( رشد یافته مایاسپیس
و  براي موفقیت کار کند. معتقدند که هاي مختلفبا فرهنگ و قادر است تغییرات جدید را پذیرفته راحتی به نسل . اینشده است

را  تواند چند وظیفهو می بودن داشته مستقل به . تمایلهمکاري داشت و نژادهاي مختلف با فرهنگ بیشتر، لازم است دانش کسب
دارد و  میکار تی به تمایل نسل جوید. اینروند کار بهره می براي تسریع منظور از تکنولوژي و اینترنت زمان انجام دهد و بدینهم

 (.2125؛ به نقل از اکبري و همکاران، 2153و همکاران،  کند )سابنمی آنها کمک دانش توسعه به کار تیمی معتقد است

 3نسل زد -

ر کاآیند یا آمده اند بهدنیا می بعد از نسل واي به که آنهایی براي برچسب 211٣بار اسکرور در سال  را نخستین زد اصطلاح نسل
ها سایر نسل به بیشتري نسبت کرده تر، دستاوردگرا و تنوع نژادي و قومیتیتحصیل ، نسلینسل (. این2152و روئیز،  برد )اسپایلت

 (.2125دارد )آردوئزر گارزا، 

از  نسل کتاپ، اینهاي دساز نسخه ها رواج دارد. بیشنسل از همه زد بیش هاي همراه در میان نسلاستفاده از تکنولوژي تلفن
و  سیمکند. پسا نسل  واي، استفاده اي گسترده از نرم افزارها، تکنولوژي هاي بیاستفاده می براي جستجو در اینترنت موبایل

تواند بر روي پلتفرم هاي اکنون، بسیاري از مکالمات می عبارتی ها( دارند. به)مانند استفاده از ایموجیارتباطات سمبولیک 

بالاتري در برقراري ارتباط با همکاران،  سرعت z نسل جهت )مانند فیسبوک، توییتر، واتساپ و...( انجام گیرد. از اینجتماعیا
 (.215٣تکنولوژي ها دارد )کارتر،  دوستان و... در بستر این

هاي استفاده از رسانه از قبیل هاییبیشتر سرگرم تکنولوژي  سکوت جدید )چرا که هاي دیجیتال، نسلرا نسل بومی نسل این
 (، نسل2121و همکاران،  و نرمافزار )ندلیفاتین هاي موبایلبومی (، نسل215١کنند( )جیري، می هستند و کمتر صحبت اجتماعی

و همکاران،  گایدهانیبنیانگذاران ) (، نسل2121سده )بوتزات و همکاران،  ؛( نسل215١و همکاران،  )بنسیک اینترنت و نسل شبکه
تحقیقات بازه  ( نیز نامیده اند. برخی2121، واقعی )اچیمپانگ بعد و نسل (، نسل215٣ها )رو، چندگانه میهن و نسل ( ، نسل215٣

-2152 (، برخی2125و همکاران،  )میلانی5٣٣1 -2151 (، برخی2125)آردوئزر و گارزا،  2111-2121را  نسل تولد این
 (، برخی2125و همکاران،  )لزلی5٣٣١-2151 (، برخی2152)سوتگیت، 5٣٣2-2155 (، برخی2121رنالدو و همکاران، )5٣٣1
و همکاران،  )ندلیفاتین 2111 تا اوایل 5٣٣1 اواسط (، برخی2125)مئولا، 5٣٣2-2152 (، برخی215٣)اسکروث، 2153-5٣٣2
، بعد )پارکر و ایگیلنیک به 5٣٣١ ( و برخی2121بعد )چیلاکوري،  به 5٣٣1 یبرخ  2111تا اواخر  5٣٣1 اواسط (، برخی2121
 ( برشمرده اند.2121
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 (بانک تجارت

وجود اند. این فضا، نسلی فراشناختی را بههاي موبایل سروکار داشتههاي اجتماعی و سیستمآنها از کودکی خود با اینترنت، شبکه
کنند )سیمیلر و کنند و تجربیات مجازي و آفلاین را با هم ادغام میآوري میراحتی منابع متعدد اطلاعات را جمعآورده که به

 (.215٣، 5گریس

 ویژگی رفتار مصرفی مشتریان نسل زد

وجوي حقیقت، حالا همه را تحت تاثیر قرار داده و جست –هاي مادرزاد محض هستند که اولین نسل دیجیتالی  زد  نفوذ نسل
پذیري را بین خود جوانان و بقیه اي از ارتباطسابقهگوهاي مصرف آنها است. تکنولوژي سطح بیترین رفتار شخصیتی و الاصلی

وجود آورده است. این باعث شده تغییرات نسلی اهمیت بیشتري پیدا کنند و سرعت رویدادهاي تکنولوژیک بالاتر رود. این جمعیت به
دست آوردن هر فرصتی جذاب. به یاد داشته باشید: اولین قدم در بههاي دنبال دارد هم فرصتها هم چالش بهتحول براي شرکت

 (.2125، 2این است که پذیراي آن باشید )تولستیکووا و همکاران

اظهاري است و این بر خلاف رفتاري است که برندها را -که هویت فردي بسیار اهمیت دارد، مصرف نوعی ابزار خود زد  براي نسل
و نسل  واي ،  زد ها، به رهبري نسلکنندگان همه نسلخوانی داشته باشند. مصرفهنجارهاي گروه هم پوشند تا باخرند و میمی

سازي شده هستند، حاضرند براي محصولاتی که فردیت آنها را بیشتر مورد تاکید قرار بر اینکه خواهان محصولات شخصیعلاوه
کنندگان درصد مصرف 3٣و فقط  زد درصد نسل 4٣سنجی این بود: هاي جالب نظردهد، پول بیشتري بپردازند. یکی از یافتهمی

کنند. براي خیلی بندي نمیهاي فروشی خود را زنانه و مردانه دستهاند برندهایی براي آنها ارزش دارند که آیتمهاي دیگر، گفتهنسل
 (.215٣، 3از برندها، این یک قلمرو کاملا جدید است )فرانسیس و هافل

داشته باشند. منظور این نیست که در میان طیف « یک موضع»ها بیش از پیش انتظار دارند که برندها کنندهفدر نهایت، مصر
اي از موضوعات، موضع سیاسی درستی بگیرند. بلکه یعنی موضوعات یا دلایل خاصی را که براي یک برند و گسترده
مورد آن موضوعات خاص بزنند. در یک دنیاي شفاف،  کنندگانش منطقی است، انتخاب کنند و حرف واضح و مشخصی درمصرف
کنندگان آن، تمایز اي از شرکا و تامینتر، بین اخلاقیات یک برند، شرکتی که مالک آن برند است و شبکهکنندگان جوانمصرف

نفعان ید در کل سیستم ذيها باآلخوانی داشته باشد و این ایدههاي آن همآلهاي یک شرکت باید با ایدهشوند. فعالیتقائل نمی
عنوان مثال، اگر برندي هایی که در پس آنها وجود دارد، اطلاعات خوبی دارد. بهدر مورد برندها و واقعیت زد  شرکت نفوذ کند. نسل

درصد  21شود. حدود فورا متوجه این تناقض می Z پذیري تبلیغ کند، اما خودش آن را رعایت نکند، نسلدر مورد تنوع
جوانان همواره نماد طرز   کنند.خرند که اصول اخلاقی را رعایت میهایی محصول میاند از شرکتهندگان نظرسنجی گفتهدپاسخ

 (.2121، 4اند و بر رویدادها و رفتارها تاثیر عمیقی دارند )وردنبورگ و همکارانفکر جوامع خود بوده

 نحوه ارتباط با مشتریان نسل  زد

ستند که دنیاي بازاریابی را براي توسعه استراتژي هاي تبلیغات دیجیتال موثر گیج می کنند زیرا در نسل  زد بومی دیجیتالی ه
اجتناب از تبلیغات دیجیتالی که براي تأثیرگذاري بر رفتار مصرف کننده آنها طراحی شده است، متخصص شده اند. استفاده از حواس 

ت و آنها احتمالاً تبلیغات دیجیتال را به طور کامل بخوانند، گوش دهند یا پرتی دیجیتال در حین تبلیغات یک رفتار نسل واي اس
تماشا کنند. بازاریابان به چالش کشیده می شوند تا بینش هاي جدیدي را در مورد چگونگی جلب توجه نسل واي با ارتباطات 

ست که چگونه بازاریابان می توانند با دیجیتال مارکتینگ/تبلیغات کشف کنند. تحقیقات مختصري به بررسی سوالاتی پرداخته ا
بازاریابی دیجیتال/ارتباطات تبلیغاتی دیجیتالی که بر رفتار مصرف کننده آنها جذاب، آموزنده و تأثیرگذار است، به مصرف کننده نسل 

زاریابی/تبلیغات ها را در تعامل باها و تفاوتواي در ایالات متحده خدمات بهتري ارائه دهند. برخی تحقیقات همچنین شباهت
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ترین گروه سنی در آمریکا است. دهنده بزرگبررسی کرده اند، چرا که این دو نسل نشان Zدیجیتال در میان نسل واي و نسل 
هاي اجتماعی تأثیر دهد که بازاریابی/تبلیغات دیجیتال کوتاه، همراه با موسیقی، طنز و استفاده از تأثیرگذاران رسانهها نشان مییافته

(. در ایران نیز همانطور که قبلا بیان شد شاهد رشد چشمگیر این نسل در استفاده از 2125، 5بتی بر این گروه سنی دارد )مانچمث
خدمات بانکی در چند سال اخیر هستیم. لذا با توجه به ویژگی دیجیتالی بودن فعالیت هاي عمده این نسل توجه به ارتباط 

 یار مهم تلقی می گردد که در ادامه به توضیح این بخش پرداخته خواهد شد.الکترونیکی بانک ها با این نسل بس

 مزایای بانکداری الکترونیکی 

مزایاي بانکداري الکترونیک را می توان از دو جنبه مشتریان و موسسات مالی مورد توجه قرار داد. از دید مشتریان می توان به 
سترسی به کانال هاي متعدد براي انجام عملیات بانکی نام برد. از دید موسسات صرفه جویی در هزینه ها، صرفه جویی در زمان و د

مالی می توان به ویژگی هاي چون ایجاد و افزایش شهرت بانکها در ارائه نوآوري، حفظ مشتریان علیرغم تغییرات مکانی بانکها، 
جغرافیاي فعالیت و برقراري شرایط رقابت ایجاد فرصت براي جست و جوي مشتریان جدید در بازارهاي هدف، گسترش محدوده 

 کامل را نام برد.

مهم ترین مزایاي بانکداري الکترونیک عبارتند از: تمرکز بر کانال هاي توزیع جدید، ارائه 2براساس تحقیقات موسسه داتامونیتور
داي الکترونیک از دیدگاه هاي کوتاه خدمات اصلاح شده به مشتریان و استفاده از راهبردهاي تجارت الکترونیک. التبه مزایاي بانک

مدت، میان مدت و بلندمدت نیز قابل بررسی است. رقابت یکسان، نگهداي و جذب مشتري از جمله مزایاي بانکداري الکترونیک در 
سازي کانال ماه( مزایاي بانکداري الکترونیک عبارتند از: یکپارچه  5٣کوتاه مدت )کمتر از یک سال( هستند. در میان مدت )کمتر از 

هاي مختلف، مدیریت اطلاعات، گستردگی طیف مشتریان، هدایت مشتریان به سوي کانال هاي مناسب با ویژگی هاي مطلوب و 
 کاهش هزینه ها. 

کاهش هزینه پردازش معاملات، ارائه خدمات به مشتریان بازار هدف و ایجاد درآمد نیز از جمله مزایاي بلندمدت بانکداري 
تند. دو دلیل اساسی براي توسعه و گسترش بحث هاي بانکداري الکترونیکی و اینترنتی وجود دارد، یکی صرفه الکترونیکی هس

جویی هاي زیاد که از طریق بانکداري اینترنتی می شود و تحقیقات زیادي انجام شده است که ثابت می کند که بانکداري اینترنتی 
بانکها از این طریق تعداد شعب خود را کاهش دهند و نیز تعداد زیادي از نیروهاي  ارزان ترین نوع بانکداري می باشد و دوم اینکه

ستادي خود را از طریق ارائه خدمات مکانیزه کاهش می دهند، بنابراین صرفه جویی در زمان و هزینه و آزادي از قید مکان و زمان، 
 از دلایل اصلی پذیرش بانکداري اینترنتی می باشد. 

 پیشینه تحقیق

 :خلاصه مطالعات داخلی1دول ج
 یافته ها عنوان تحقیق محقق )سال(

 نوري نسب و همکاران 
(5412) 

طراحی مدل دو بعدي وفاداري 
 مشتریان بانکداري الکترونیکی

دهد که عوامل تعهد و محدودیت بر وفاداري و ها نشان مییافته
 عوامل محدودیتی مانند اینرسی و هزینه سوئیچینگ بر عوامل تعهد
تأثیرگذار خواهد بود و در نهایت مدل وفاداري مشتریان بانکداري 

رفتار و عوامل تعهد و -عاطفه-الکترونیک در ایران با دو بعد شناخت
 محدودیت ارائه شده است. .

 زکا و همکاران
(5415) 

بررسی رضایتمندي دانشجویان 
الملل از خدمات بانکداري بین

ها حاکی از آن از که ابعاد خدمات بانکداري الکترونیک شامل نتایج
محتواي خدمات، مناسب بودن خدمات، شکل و ظاهر، راحتی در 
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 (بانک تجارت

الکترونیکی )مطالعه مورد: 
ي تجارت سطح استان هابانک

 گیلان(

استفاده و صرفه جویی در زمان استفاده بر رضایتمندي دانشجویان 
ها هالملل تاثیر مستقیم و مثبتی دارد و در نتیجه تمامی فرضیبین

 مورد تایید قرار گرفت.

 علی نژادي و همکاران
(5415) 

بررسی تاثیر ابزارهاي دریافت 
و پرداخت الکترونیکی بر 

کاهش هزینه هاي دولت و 
 بانکها

این پژوهش برآن است تا تاثیر بانکداري الکترونیک را در کاهش 
هزینه هاي عملیاتی بانکی و کاهش مخارج دولت با استفاده از 

مومی پویاي تصادفی و در نظر گرفتن بخش هاي اقتصادي تعادل ع
خانوار،بنگاهها، دولت و مقام پولی و اطلاعات بانک هاي خصوصی 

مورد بررسی قرار دهد. 532٣-53٣٣و دولتی کشور، در دوره زمانی 
نتایج بدست آمده بیانگر این موضوع بوده است که استفاده از 

منجر به کاهش بیشتر در  ابزارهاي دریافت و پرداخت الکترونیکی
هزینه هاي بانک ها و همچنین کاهش قیمت انرژي و کاهش 

 مخارج دولت خواهد شد.

 حسینی و همکاران
(5415) 

تبیین مشارکت مشتري براي 
خلق ارزش در صنعت بانکداري 

ایران بر مبناي ارزش 
 شدهادراک

یافته هاي تحقیق نشان داد ارزش کارکردي و ارزش اجتماعی 
شده مشتري بر هر سه بعد ارزش مشارکت مشتري )ارزش  ادارک

طول عمر، ارزش تأثیرگذاري و ارزش دانش مشتري( تأثیر مستقیم 
یک از ابعاد ارزش شده بر هیچ دارد ولی تأثیر ارزش عاطفی ادراک

مشارکت مشتري تائید نشد. نتایج این تحقیق تأثیرپذیري ارزش 
شده )ارزش کارکردي و ارزش مشارکت مشتري از ارزش ادراک

 کند.اجتماعی( را تائید می

 دي و همکارانحمی
(5415) 

ارائۀ مدل توسعۀ محصول 
جدید بانکی مبتنی بر بازاریابی 

 بذر

به فضاي نوین این پژوهش، مدل توسعۀ محصول جدید را باتوجه
دهد و با معرفی مدل مبتنی بر بازاریابی بذر، الگوي بازاریابی ارائه می

بومی نسبتاً جامعی را براي ارتقا و افزایش اثربخشی محصولات 
 آورد.بانکی فراهم می

 نیلچیان و همکاران
(5415) 

سازي المللیعوامل مؤثر بر بین
 هابانک

باشد. در این راستا، از روش انجام این پژوهش، تحلیل مضمون می
عنوان منبع پژوهش بهره گرفته شده است. مطالعه ادبیات نظري، به

تر ملدست آمده و دستیابی کاهاي بهجهت تکمیل و تأیید مضمون
ها، به مصاحبه با خبرگان و سپس سازي بانکالمللیبه مختصات بین

 1٣مقوله و  52مطالعه تطبیقی نیز پرداخته شده است. درنهایت، 
 مضمون از منابع مورد مطالعه استخراج گردید.

 رمضانی و همکاران
(5415) 

شناسایی و بررسی عوامل مؤثر 
بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال 

بانکداري )مورد  در صنعت
 مطالعه: بانک ملت(

مقوله   2طبق نتایج پژوهش، اکوسیستم بازاریابی دیجیتال شامل 
اصلی )بازیگران داخلی و خارجی( می باشد. همچنین عوامل موثر بر 
اکوسیستم بازاریابی دیجیتال نیز شامل عوامل نرم، عوامل سخت و 

ساختاري از  عوامل محیط کلان بوده که نتایج مدلسازي معادلات
 تاثیر این عوامل بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال حکایت دارد.

 :خلاصه مطالعات خارجی2جدول 
 

 یافته ها عنوان تحقیق محقق )سال(
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جیانگ و تاشکین 
(2123) 

مشتریان چگونه به محصولات 
و خدمات بانکداري دیجیتال در 

 نیوزلند پاسخ می دهند؟

نسیت، سن و تجربه مشتري در تعیین قصد استفاده دهد که جاین مطالعه نشان می
اي دارند. مطالعه به کنندهاز محصولات یا خدمات بانکداري دیجیتال تأثیر تعدیل

دانش در زمینه تحقیقات پذیرش فناوري فردي کمک می کند. این نشان می دهد 
 که رضایت مشتري نیز نقش مهمی در زمینه بانکداري دیجیتال دارد.

 و همکارانکاشیاپ  
(2123) 

ارزیابی تجربی رضایت مشتري 
از کیفیت خدمات بانکداري 

 رویکرد مدل ترکیبی –اینترنتی 

نتایج حاصل از مطالعه براي سیاستگذاران، بانکداران و دانشگاهیان مفید خواهد 

بینی رضایت براي پیش ANNسازي بود. طبق دانش ما، مطالعات کمی از مدل
 تفاده کردندمشتري در بخش خدمات اس

قاضی کلهرودي 
(2123) 

ارائه مدلی براي بهبود تجربه 
مشتریان بانکداري الکترونیک با 

استفاده از ابزارهاي دیجیتال 
مارکتینگ )رویکردي براي 

سازي ارزش بانکداري غنی
دیجیتال در زمان شیوع 

 هاي عفونی(بیماري

گیري مناسب، دسته براي عوامل علی )تصمیم  ١بر اساس مدل طراحی شده، 
مدیریت زمان، اثرات دیجیتالی شدن، مدیریت هزینه، روندهاي تجاري و مدیریت 

 2دسته براي شرایط زمینه اي )ابزارهاي دیجیتال و اقتصاد دیجیتال(،  2روابط(، 
دسته براي استراتژي  3دسته براي مداخله شرایط )عوامل فردي و محیطی(، 

دسته براي نتایج )رونق صنعت  3ال(، )خلاقیت، توسعه فرهنگ و زمینه دیجیت
 وري اقتصادي( شناسایی شدند.بانکداري، رضایت مشتري و بهره

 واقار
 (2122) 

عوامل موثر بر بانکداري 
 دیجیتال در پاکستان

این تحقیق نشان داده است که تعامل نقطه تماس مشتري منجر به تجربیات 
هاي بانکی آنها با رویهتوان از آن براي تغییر شود و میخوب مشتري می

 تأثیرگذاري بر برخی تغییرات تکنولوژیک استفاده کرد.

 بیتکینا  و همکاران
(2122) 

اندازه گیري ویژگی هاي درک 
شده توسط کاربر براي خدمات 

 بانکی: پیشنهاد یک روش

تواند به متخصصان و متخصصان بانکداري کمک کند تا آمده میدستنتایج به
 اداري و تمایل مشتریان به استفاده از خدمات خود را افزایش دهند.سطح اعتماد، وف

 ویداساري  و همکاران
(2122) 

تجربه بانکداري فقط دیجیتالی: 

 Zو ژن  Yبینش از نسل 

نتایج نشان می دهد که همه متغیرها به جز کنجکاوي و ارتقاي فروش به طور 
ل تأثیر می گذارند. ایجاد یک قابل توجهی بر قصد استفاده از بانکداري فقط دیجیتا

رابط بانکداري دیجیتال جذاب و ساده براي پشتیبانی از تجربه کاربري آسان براي 
مشتریان مهم است. با این حال، براي اطمینان از تجربیات مثبت مشتري، عوامل 

دیگري مانند پاداش ها، ویژگی هاي منحصر به فرد و تبلیغات دهان به دهان 
 شوند. مثبت باید اعمال

 تامی بارتو و همکاران
 (2122) 

 Zبازنگري تجربه بانکی نسل 

 در فرانسه IOBبانک 

در فرانسه باید تمرکز بر این ابعاد تمرکز  IOBدهد که بانک این مطالعه نشان می

به صورت شخصی سازي شده ایجاد  Zکرده و تجربیات بی همتایی را براي نسل 
 نماید.

 ایکه
 (2125) 

اري الکترونیک بر تاثیر بانکد
 خدمات مشتریان در نیجریه

نتایج تحلیل نشان داد که مشتریان بانک از محصولات بانکداري الکترونیکی آگاه 
شده اند و علیرغم چالش هاي مرتبط با استفاده از آن، اکثر پاسخ دهندگان از 

ري بانکداري الکترونیک استقبال کرده اند. آزمون فرضیه نشان داد که بین بانکدا
الکترونیک و خدمات مشتریان در بانک هاي ما رابطه مثبت وجود دارد. بر اساس 

 یافته ها،

چوندهوري وسینق 
(2125) 

شناسایی عوامل مؤثر بر تجربه 
مشتري در بیمه بانکی: مروري 

 بر ادبیات

دانشگاهیان و کسانی که در حوزه بیمه بانکی کار می کنند و درک آنها از عوامل 
ر تجربه مشتري در بیمه بانکی تأثیر می گذارد. این همچنین به آنها مختلفی که ب

کمک می کند تا راه هاي حفظ مشتري در بیمه بانکی را ارزیابی کنند. دانشگاهیان 
و کسانی که در حوزه بیمه بانکی کار می کنند و درک آنها از عوامل مختلفی که بر 

ن همچنین به آنها کمک می کند تجربه مشتري در بیمه بانکی تأثیر می گذارد. ای
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 (بانک تجارت

 تا راه هاي حفظ مشتري در بیمه بانکی را ارزیابی کنند.

 پنا  و همکاران
(2125) 

ایجاد ارزش و تجربه مشتري: 
 یک کاربرد در بانکداري آنلاین

آیندهاي دهد که دانش برند درک شده، خلاقیت و اتصال، پیشنتایج نشان می
مستقیمی بر تجربه مشتري دارند. ارزش خلق مشترک ارزش هستند که تأثیر 

سازي دهد که محصولات شخصیها این امکان را میآفرینی به بانکفرآیند هم
هاي گذاري مالی و زمانی قابل توجه براي درک خواستهشده را بدون سرمایه

مشتري به مشتریان خود ارائه دهند، بنابراین تجربه مشتري با نام تجاري را بهبود 
 .بخشندمی

 کاور  و همکاران
(2125) 

هاي بانکداري پذیرش کانال
دیجیتال در اقتصاد نوظهور: 

هاي درون بررسی نقش تلاش
 شعبه

ارتباط درون شعبه با مشتریان، تحول دیجیتال شعبه، ابتکارات مشتري محور، و 
بازتعریف نقش کارکنان شعبه، پتانسیل ایجاد پل مهاجرت مشتریان به بانکداري 

 را دارد.دیجیتال 

 کانگوا  و همکاران
(2125) 

تولید اجتماعی گنجاندن مالی 

در اکوسیستم هاي  Zنسل 
 بانکداري دیجیتال

دهد که اکوسیستم بانکداري مرسوم در امتداد پیوستاري انحصاري. این نشان می
کند و یک چالش مفهومی براي بین عدالت اجتماعی و پایداري مالی عمل می

وکار مالی منصفانه بدون تضعیف پایداري اکوسیستم ایجاد هاي کسبطراحی مدل
 کند.می

 میترویک و راسویک
 (2121) 

مفهوم تجربه مشتریان آنلاین 
 در بانکداري دیجیتال

این مقاله دستیابی به بینشی در مورد مفاهیم اساسی تجارب مشتري آنلاین، 
ي بهبود در هاها چیست و زمینهشوند، محدودیتهایی که استفاده میمدل

 کجاست.

 حسینی  و همکاران
(2121) 

مدل بهینه خدمات بانکی با 
رویکرد تجربه مشتري بر اساس 

 نظریه زمینه اي

هاي مدل بهینه خدمات بانکی مبتنی بر دهنده پیچیدگی مؤلفهپژوهش حاضر نشان
تجربه مشتري در بانک شهر است. با این حال، مدل مفهومی مدیران را قادر می 

 تا تصمیمات اجرایی مناسب اتخاذ کنند.سازد 

 یاسین  و همکاران
(2121) 

نقش تجربه برند آنلاین 
مشتري در قصد مشتریان براي 

ارسال محتواي تولید شده 
توسط شرکت آنلاین: موردي از 
بخش بانکداري آنلاین اسلامی 

 در فلسطین

ین در آنلا CGCو قصد ارسال  OBCEبر  COBEاین مطالعه با ارزیابی تأثیر 
چارچوب بخش بانکداري آنلاین اسلامی در فلسطین به پر کردن این شکاف 

تحقیقاتی کمک می کند. از این نظر، این مطالعه اولین تحقیق در نوع خود در مورد 
هاي اسلامی نقش تجربه در تعامل با مشتري با توجه به جوامع برند آنلاین بانک

 است

 

 روش اجرای پژوهش
روش پژوهش برحسب هدف، کاربردي؛ از حیث نوع داده، )کمی( ؛ برحسب زمان گردآوري داده، مقطعی و برحسب در این مطالعه، 

 پیمایشی است. -روش گردآوري داد ه ها و یا ماهیت و روش پژوهش توصیفی

ن نیز نظرسنجی به در انجام این پژوهش به منظور آگاهی از دیدگاه خود مشتریان و درک کامل و نزدیکتر به واقعیت از خود آنا

بانک تجارت هستند که به طور مستمر  zکمک پرسشنامه به عمل آمد. از آنجا که جامعه مورد مطالعه این پژوهش مشتریان نسل 
نفر از این افراد نمونه  311کنند با توجه به تعداد بالاي این مشتریان از از خدمات بانکداري الکترونیکی این بانک استفاده می

 مورد مطالعه قرار گرفت. انتخاب و 



 نگرش های نوین مدیریت بازرگانی یفصلنامه علم

  5412پائیز(، 51 یاپی، )پ3،  شماره 4دوره 
Bimonthly Journal of New Business Attitudes (JNABM)  

Vol 4, No 3, OCT-DES 2023  

 

 

 آمار استنباطی

کار دارد. هدف از تحلیل وگیري و انتخاب یک گروه کوچک موسوم به نمونه سردر تحلیل استنباطی، همواره محقق با جریان نمونه
هاي ارزشباشد و محقق بر مبناي استنباطی تعمیم نتایج حاصله از مشاهدات محقق در نمونه انتخابی خود به جمعیت اصلی می

سازي معادلات ساختاري براي آزمون شود. در انجام این قسمت از مدلحاصله در نمونه انتخابی به آزمون فرضیه متوسل می
 ها تحقیق استفاده شد.فرضیه

تحلیل عاملی ابعاد پژوهش انجام شده است که نتایج  SmartPLS.3اي و با کمک نرم افزار بر اساس روش سنجش اعتبار سازه
درصد باشد تا بتوان گویه مورد نظر را  ١/1جدول زیر آورده شده است. بر اساس قرارداد آماري مقادیر بار عاملی بایستی بالاتر از  در

باشد. همچنین درصد می ١/1در تحلیل نگه داشت. در جدول هر بخش مشخص است که مقادیر بار عاملی در تمامی موارد بالاتر از 

باشد که روایی همگرا و پایایی می 1/1بالاي  AVE، 2/1، پایایی ترکیبی بالاي 2/1فاي کرونباخ بالاي شود مقدار آلمشاهده می
 شود.تایید می

 

 های برازندگی )روایی و پایایی(شاخص 3جدول 
 آلفاي کرونباخ

(>2/1) 

 پایایی ترکیبی

(>2/1) 

 روایی همگرا

(>1/1) 

 بار عملی

(> ١/1 ) 
 مقوله فرعی سوال

مقوله 

 اصلی

224/1 ٣١5/1 11٣/1 

٣٣1/1 5  

امکانات نرم 
 افزاري

ویژگی 
هاي 
 محیطی

٣21/1 2  

٣55/1 3  

٣43/1 4  

٣45/1 1  

2٣2/1 ١  

٣11/1 2  

٣51/1 ٣٣٣/1 221/1 

٣1٣/1 ٣  

 عوامل فردي

٣٣١/1 ٣  

٣23/1 51  

٣٣٣/1 55  

٣1٣/1 52  

2٣2/1 ٣١٣/1 ١52/1 

٣21/1 53  

راک مشتري اد
از سیستم 

 خدمات

٣55/1 54  

٣13/1 51  

٣32/1 5١  

٣1٣/1 52  
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٣٣١/1 5٣  

٣23/1 5٣  

٣٣٣/1 21  

٣٣٣/1 25  

٣15/1 ٣22/1 ١15/1 

٣1٣/1 22  

تسهیلات و 
 امکانات آنلاین

شرایط ارائه 
 خدمات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

٣13/1 23  

٣1٣/1 24  

٣14/1 21  

٣31/1 2١  

٣2٣/1 22  

٣23/1 2٣  

٣٣1/1 2٣  

٣21/1 31  

٣55/1 35  

٣43/1 32  

٣45/1 33  

2٣2/1 34  

٣11/1 31  

24٣/1 ٣٣١/1 1٣2/1 

٣1٣/1 3١  

بستر دسترسی 
 به خدمات

٣٣١/1 32  

٣22/1 3٣  

٣3٣/1 3٣  

٣52/1 41  

٣52/1 45  

٣1٣/1 42  

٣52/1 43  
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٣٣4/1 44  

213/1 ٣٣1/1 ٣12/1 

٣1١/1 41  

تجربه قبلی 
 مشتري

شرایط و 
ویژگی 
هاي 

 مشتریان

٣35/1 4١  

2٣1/1 42  

222/1 4٣  

٣13/1 4٣  

٣12/1 11  

٣3٣/1 15  

2٣1/1 12  

٣1٣/1 13  

٣١4/1 14  

١31/1 11  

٣24/1 1١  

٣35/1 12  

٣52/1 1٣  

٣3٣/1 1٣  

٣1١/1 

 

١1  

٣٣٣/1 ١5  

٣2٣/1 ١2  

٣١3/1 ١3  

٣5٣/1 ١4  

222/1 ١1  

٣13/1 ١١  

٣4١/1 ١2  

٣24/1 ١٣  
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 (بانک تجارت

٣15/1 ١٣  

٣22/1 21  

٣12/1 ٣٣2/1 224/1 

٣3٣/1 25  

کیفیت خدمات 
 آنلاین

امکانات 
 نرم

٣52/1 22  

٣52/1 23  

٣1٣/1 24  

٣52/1 21  

٣٣4/1 2١  

٣1١/1 22  

٣53/1 2٣  

٣2٣/1 2٣  

224/1 ٣1  

٣12/1 ٣5  

٣1١/1 ٣2  

٣35/1 ٣3  

٣52/1 ٣4  

٣55/1 ٣1  

223/1 21١/1 ١١3/1 

23٣/1 ٣١  

تنوع خدمات 
 آنلاین

٣1١/1 ٣2  

٣3٣/1 ٣٣  

٣2١/1 ٣٣  

دسترسی سهل 
 الوصول

٣52/1 ٣1  

٣١3/1 ٣5  

٣42/1 ٣2  

٣52/1 ٣3  

بسترهاي 
 تاثیرگذار

 ٣٣2/1  ٣4 زمینه فناوري

233/1 2٣٣/1 ١٣٣/1 
٣1  ٣١١/1 

٣  ٣١11/1 

٣2  ٣25/1 
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 ٣١2/1  ٣٣ زمینه سازمانی

25١/1 2١٣/1 ١1٣/1 

٣  ٣٣24/1 

511  ٣1١/1 

515  ٣١٣/1 

512  ٣١٣/1 

 ٣١1/1  513 زمینه مشتري

224/1 ٣2١/1 11٣/1 

514  ٣١2/1 

511  ٣٣٣/1 

51٣٣١  ١/1 

512  ٣٣١/1 

عوامل 
 محیطی

51٣  ٣23/1 

2٣1/1 ٣٣1/1 21٣/1 

51٣٣٣  ٣/1 

551  ٣١3/1 

555  ٣41/1 

552  ٣3١/1 

عوامل 
مداخله 

 گر

تغییرات 
 تکنولوژي

553  2٣٣/1 

٣25/1 ٣41/1 ٣٣١/1 
554  21٣/1 

551  21١/1 

55٣٣٣  ١/1 

تغییرات 
سیاسی و 
 حقوقی:

552  ٣32/1 

2٣5/1 ٣51/1 ١٣1/1 55٣  ٣21/1 

55٣٣  ٣1/1 

 ٣12/1  521 رقابت صنعتی
2١2/1 ٣12/1 ١٣2/1 

525  ٣٣٣/1 
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 (بانک تجارت

522  ٣51/1 

مشکلات 
 تحریم

523  ٣٣1/1 

2٣3/1 ٣2٣/1 215/1 
524  ٣52/1 

521  2٣2/1 

52٣  ١2١/1 

مشکلات 
 اقتصادي

522  ٣35/1 

٣1١/1 ٣12/1 221/1 
52٣  ٣53/1 

52٣  ٣35/1 

531  ٣52/1 

 

 ها پژوهشآزمون فرضیه
گیري زمان اندازهطور همبا توجه به اینکه مدل پژوهش حاضر، روابط بین چندین متغییر پنهان)متغییرهاي اصلی پژوهش( را به

معادلات ساختاري استفاده شد.  در این پژوهش براي کسب سازي ها از مدلها و آزمون فرضیهمنظور تحلیل دادهکند، بنابراین بهمی
سازي مسیر واریانس محور است و که یک تکنیک مدل 5تر، براي آزمون مدل مفهومی پژوهش، از روش پی ال اسنتایج دقیق

ین روش دو مدل (، استفاده شد. در ا5٣٣5، 2سازد)فورنل و لارکرزمان فراهم میطور همها را بهامکان بررسی نظریه و سنجه

ها )سؤالات پژوهش( با متغییرهاي اصلی مربوط به که براي بررسی روابط میان شاخص  3مدل بیرونی -5گیرد: موردبررسی قرار می
که بخش  4مدل درونی -2هاي کوواریانس محور است. گیري در روششود. که درواقع معادل همان مدل اندازهمیخود استفاده 

ها ها تحقیق از روابط میان آنسنجد و براي بررسی روابط میان متغییرهاي پنهان )متغییرهاي اصلی( که فرضیهساختاري مدل را می
 رود.میگیرد، بکار شکل می

 ها پژوهشگیری( فرضیهمدل بیرونی )اندازه
ه مدل داراي سطح قابل قبولی از گیري سنجیده شود تا مشخص گردد کها، باید با مدل اندازهوتحلیل دادهدر مرحله اول فاز تجزیه

شود. این مرحله با استفاده از شده را معین میباشد. با بررسی این مدل ارتباط بین متغییرها و نشانگرهاي مشاهدهروایی و پایایی می

 انجام می شود PLS-Algorithmتابع 

                                                                                                                                               
1 Pls  
2 Fornell & Larker 
3 Outer model 
4 Inner model 
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 smart pls: خروجی مدل بیرونی )اندازه گیری( مدل پژوهش در نرم افزار 1شکل 
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 شرایط و ویژگی هاي مشتریان 1/٣1٣      

 بسترهاي تاثیرگذار ٣14/1 1/٣2٣     
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 (بانک تجارت

 Fornell-Larcer : معیار 5جدول 

شاده دساک کاه نشاان ددده Fornell-Larckerکنید، در بررسی معیار ( مشاهده می5طور که در )جدولهمان

، دز کلیاه مقاادیر (AVE)شده قادیر موجود درروی قطر دصلی ماتریس )ریشه دوم مقادیر ودریانس شرح دددهم

ها باا ساازه دهنده همبساتیی شاا  باشند. دین دمر نیاز نشاانتر میموجود در سطر و ستون مربوطه بزرگ

 هاسک.ودبسته به آن

دفزدر دسمارت پی.دل.دس که در بررسی رودیی و پایایی نرم گیری درآمده دز مدل دنددزهدسکبه نتایج به توجه با

 های مذکورتمامی نتایجمربوط به آستانه قبولی بردی شا   مدل نشان ددده شد و با توجه به توضیحات

 مناسبی بردزش دز مدل که گیریممی نتیجه لذد دهند.می تأیید قردر گیری موردآمده در مدل دنددزهدسکبه

 رد متغییر کنندهتوصیف سؤدلات بین رودبط مناسبی گونه به تودنسته دسک نهایی مدل بنابردین دسک. بر ورددر

 در مرحله بعد که تحلیل مسیر )یا همان مدل سا تاری( موردبررسی قردر  ودهد گرفک. .کنند بیان

 مدل دروني )برازش مدل ساختاري تحقيق(
د موردبررسی قردر گیرد. بردی دین منظور دز تابع ها بایدر مرحله بعد مدل سا تاری و رودبط بین سازه

Bootstrapping عنودن به 555باشد و تعددد می 483شود. تعددد نمونه آماری در دین پژوهش دستفاده می

 شده دسک . در نظر گرفته Bootstrapهای آزمون نمونه

ها ودقع ملاک دصلی تأیید یا رد فرضیهباشد که در( میt-valueدهنده آماره تی )ها نشانمقددر عددی در ردبطه

گیریم که آن فرضیه در سطوح بیشتر باشد نتیجه می 7652و  ..46،  46.3دسک.دگر دین مقددر آمار به ترتیب دز 

  .شوددرصد تأیید می ..و  5.، 5.

 امکانات نرم 2٣1/1 125/1 ٣31/1    

 عوامل مداخله گر 1/1٣٣ 221/1 123/1 1/٣1١   

 هاي محیطی ویژگی ٣23/1 122/1 1/2١١ 1/٣4١ 1/٣1١  

 شرایط ارائه خدمات ٣54/1 ١12/1 224/1 ٣١3/1 ٣45/1 1/٣4٣ 

 مدیریت تجربه کامیابانه 1/2١١ 1/٣4١ 125/1 ٣23/1 122/1 1/2١١ 1/٣4١
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 .smart pls: خروجی  مدل درونی )معادلات ساختاري( مدل پژوهش  در نرم افزار 2شکل

 ب تعيين معيار  ضري

مربوط به متغییرهای پنهان  R2ترین معیار بردی بررسی بردزش مدل سا تاری در یک پژوهش ضردیب متددول

زد رد زد بر یک متغییر درونمعیاری دسک که نشان دز تأثیر یک متغییر برون R2زدی )ودبسته( مدل دسک. درون

در نظر  R2بردی مقادیر ضعیف، متوسط، و قوی  عنودن مقددر ملاکبه 56.2و  5644، .564ددرد، و سه مقددر 

شده دسک که با زدی پژوهش محاسبههای درونبردی سازه R2شود. مطابق با جدول زیر، مقددر گرفته می

 سازد. توجه به سه مقددر ملاک مناسب بودن بردزش مدل سا تاری رد تأیید می

 R Square: 6جدول 

 
R Square نتیجه 

 قوی 5/.8. بانهمدیریک تجربه کامیا
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 (بانک تجارت

 کنیم که دعددد در بازه مناسب قردر ددرند. دین مقادیر رد مشاهده می .در جدول 

 0معيار استون گيسر

در مورد یک متغییر  که مقددر دستون گیسردهد و درصورتیبینی مدل رد نشان میمعیار دییر قدرت پیش

بینی ضعیف، د، به ترتیب نشان دز قدرت پیشرد کسب نمای 45/5و  45/5، 57/5زد( سه مقددر ودبسته )درون

زد( مربوط به آن متغییر ودبسته دسک. درودقع کیفیک مدل متوسط و قوی متغییر یا متغییرهای مستقل )برون

 کند.گیری میزد دنددزهسا تاری رد بردی هر بلوک درون

 (2Q: شاخص حشو )7جدول

 نتیجه Q² متغییر

 سیتا قوین 475/5 مدیریک تجربه کامیابانه

 

کنیم که با توجه به مقددر ملاک نشان دز قدرت مدل بردی رد مشاهده می 2Qمقادیر مربوط به  2در جدول 

 بینی مناسب دسک و بردزش مدل سا تاری بار دییر مورد تأیید دسک.پیش

 هانتايج آزمون فرضيه 
 فرضیه دول

در بانکددری دلکترونیکی تاثیر  Zریان نسل شردیط و ویژگی های مشتریان بر مدیریک تجربه کامیابانه مشت

 معناددری ددرد. 

 : نتایج فرضیه اول8جدول 

 

ضریب 

 مسیر

 طای 

 دستانددرد
 آماره تی

سطح 

 معناددری

بر  ←شردیط و ویژگی های مشتریان 

 مدیریک تجربه کامیابانه
374/5 544/5 844/5 555/5 

 به با توجه مدل، معناددری و دستانددرد ضریب لکحا در آمدهدسکبه مسیر تحلیل و مدل  روجی بر دساس

 سطح در که کرد بیان چنین تودنباشد، میمی 7652تر دز ( در مسیر فرضیه دول بزرگtآماره ) مقددر دینکه

                                                                                                                                               
1 Q2  (Stone-Geisser Criterion) 
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شردیط و ویژگی های مشتریان بر مدیریک تجربه کامیابانه  5654 طای  سطح و درصد ..6..دطمینان 

 لکترونیکی تاثیر معناددری ددرد. .در بانکددری د Zمشتریان نسل 

 فرضیه دوم

 در بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد.  Zبسترهای تاثیرگذدر بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل 

 : نتایج فرضیه دوم9جدول 

 

ضریب 

 مسیر

 طای 

 دستانددرد
 آماره تی

سطح 

 معناددری

بر مدیریک تجربه  ←بسترهای تاثیرگذدر

 میابانهکا
73./5 5.7/5 .54/4 555/5 

 به با توجه مدل، معناددری و دستانددرد ضریب حالک در آمدهدسکبه مسیر تحلیل و مدل  روجی بر دساس

 سطح در که کرد بیان چنین تودنباشد، میمی 7652تر دز ( در مسیر فرضیه دوم بزرگtآماره ) مقددر دینکه

در  Zبسترهای تاثیرگذدر بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل  5654 طای  سطح و درصد ..6..دطمینان 

 بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد.

 فرضیه سوم

 در بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد.  Zدمکانات نرم بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل 

 : نتایج فرضیه سوم01جدول 

 

ضریب 

 مسیر

 طای 

 نددرددستا
 آماره تی

سطح 

 معناددری

 555/5 3/..5 5/.52 525/5 بر مدیریک تجربه کامیابانه ←دمکانات نرم

 به با توجه مدل، معناددری و دستانددرد ضریب حالک در آمدهدسکبه مسیر تحلیل و مدل  روجی بر دساس

 سطح در که کرد بیان چنین دنتوباشد، میمی 7652تر دز ( در مسیر فرضیه سوم بزرگtآماره ) مقددر دینکه

در  Zدمکانات نرم بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل  5654 طای  سطح و درصد ..6..دطمینان 

بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد. 
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 (بانک تجارت

 فرضیه چهارم

 معناددری ددرد. در بانکددری دلکترونیکی تاثیر  Zعودمل مدد له گر بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل 

 : نتایج فرضیه چهارم00جدول 

 

ضریب 

 مسیر

 طای 

 دستانددرد
 آماره تی

سطح 

 معناددری

بر مدیریک تجربه  ←عودمل مدد له گر

 کامیابانه
47./5- 524/5 .8./4 555/5 

 به با توجه مدل، معناددری و دستانددرد ضریب حالک در آمدهدسکبه مسیر تحلیل و مدل  روجی بر دساس

 سطح در که کرد بیان چنین تودنباشد، میمی 7652تر دز ( در مسیر فرضیه چهارم بزرگtآماره ) مقددر نکهدی

در  Zعودمل مدد له گر بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل  5654 طای  سطح و درصد ..6..دطمینان 

 بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد. 

 فرضیه پنجم

 در بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد.  Zیطی بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل ویژگی های مح

 : نتایج فرضیه پنجم05جدول 

 

ضریب 

 مسیر

 طای 

 دستانددرد
 آماره تی

سطح 

 معناددری

بر مدیریک تجربه  ←ویژگی های محیطی

 کامیابانه
4../5 555/5 575/4 555/5 

 به با توجه مدل، معناددری و دستانددرد ضریب حالک در آمدهدسکبه مسیر لتحلی و مدل  روجی بر دساس

 سطح در که کرد بیان چنین تودنباشد، میمی 7652تر دز ( در مسیر فرضیه پنجم بزرگtآماره ) مقددر دینکه

 Zویژگی های محیطی بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل  5654 طای  سطح و درصد ..6..دطمینان 

در بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد.
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 فرضیه ششم

 در بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد.  Zشردیط دردئه  دمات بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل 

 : نتایج فرضیه ششم06جدول 

 

ضریب 

 مسیر

 طای 

 دستانددرد
 آماره تی

سطح 

 معناددری

مدیریک تجربه بر  ←شردیط دردئه  دمات 

 کامیابانه
85./5 555/5 734/43 555/5 

 به با توجه مدل، معناددری و دستانددرد ضریب حالک در آمدهدسکبه مسیر تحلیل و مدل  روجی بر دساس

 سطح در که کرد بیان چنین تودنباشد، میمی 7652تر دز ( در مسیر فرضیه پنجم بزرگtآماره ) مقددر دینکه

 Zشردیط دردئه  دمات بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل  5654 طای  سطح و صددر ..6..دطمینان 

 در بانکددری دلکترونیکی تاثیر معناددری ددرد.

 گيرينتيجه 

در  Zهدف دز دنجام دین پژوهش طردحی مدل عودمل تأثیرگذدر بر مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل 

 باشد. دی : بانک تجارت( میبانکددری دلکترونیکی )مطالعه مور

در بانکددری دلکترونیکی نیازمند درک و توجه به شردیط و  Zمدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل 

های محیطی دسک. تجربه گر، و ویژگیهای مشتریان، بسترهای تأثیرگذدر، دمکانات نرم، عودمل مدد لهویژگی

تودند به دفزدیش ها ددرد و بهبود آن میبسزدیی بر تجربه آینده آنقبلی مشتریان در بانکددری دلکترونیکی تأثیر 

ها منجر شود. بسترهای تأثیرگذدر شامل زمینه فناوری، زمینه سازمانی، زمینه مشتری، و رضایک و وفاددری آن

 دمات، زمینه محیطی هستند و تأثیر متقابلی با یکدییر ددرند. دمکانات نرم مانند کیفیک  دمات آنلاین، تنوع 

گر مانند مشکلات و دسترسی سهل دلوصول نیز نقش مهمی در بهبود تجربه مشتریان ددرند. عودمل مدد له

دقتصادی، مشکلات تحریم، رقابک صنعتی، و تغییردت تکنولوژی و سیاسی و حقوقی بر تجربه مشتریان تأثیر 

شامل ددردک مشتری دز سیستم  دمات، های محیطی ها پاسخ مناسب ددده شود. ویژگیگذدرند و باید به آنمی

گذدرند. شردیط دردئه  دمات مانند دفزدری نیز بر تجربه مشتریان تأثیر میعودمل فردی، و دمکانات نرم

تسهیلات و دمکانات آنلاین و بستر دسترسی به  دمات نیز باید به نیازها و دلیوهای رفتاری مشتریان پاسخ 

تودن به مدیریک کامیابانه تجربه مشتریان های هر یک، میبرددری دز پتانسیلدهند. با بهبود دین عودمل و بهره

کند تا با درک در بانکددری دلکترونیکی دسک یافک. دین نتیجه گیری کلی به کسب و کارها کمک می Zنسل 

یک و ،  دمات بانکددری دلکترونیکی رد بهبود بخشند و رضاZهای مشتریان نسل بهتری دز نیازها و  ودسته

 وفاددری مشتریان رد تقویک کنند.



:  يدر بانکداري الکترونیکي)مطالعه مورد Zتأثیر مدیریت  تجربه کامیابانه مشتریان نسل  :نیکوروش پارسا معو ایآر ومرثیکو  کاظم پور میابراه

 (بانک تجارت

دز طرفی، بهبود بسترهای تأثیرگذدر مانند زمینه فناوری، زمینه سازمانی، زمینه مشتری، و زمینه محیطی نقش 

های پیشرفته و قابل دعتماد، طردحی و ردبط ها نیازمند تأمین سیستمدساسی در تجربه مشتریان ددرند. آن

لک دسترسی و دستفاده، و محیطی متناسب با نیازها و ترجیحات مشتریان کاربری کارآمد و جذدب، سهو

هستند. همچنین، دمکانات نرم مانند کیفیک  دمات آنلاین، تنوع  دمات، و دسترسی سهل دلوصول نقش 

مهمی در دیجاد تجربه مشتریان موفق ددرند. بهبود دین دمکانات و تضمین دردئه آنها با کیفیک بالا به مشتریان، 

گر به همرده  ودهد ددشک. با دین حال، عودمل مدد له Zبهبود قابل توجهی در رضایک و تجربه مشتریان نسل 

تودنند باعث کاهش تودن  رید و ها مینیز تأثیر مهمی در تجربه مشتریان ددرند. مشکلات دقتصادی و تحریم

تودند به بهبود کیفیک ک صنعتی نیز میها رد تحک تأثیر قردر دهند. رقابدعتماد مشتریان شوند و تجربه آن

های رقیب و  دمات و دردئه دمکانات نوآوردنه تشویق کند، دما همچنین ممکن دسک باعث دنتخاب بانک

د تلاف در تجربه مشتریان شود. تغییردت تکنولوژی و تغییردت سیاسی و حقوقی نیز باید در نظر گرفته شوند 

 دی مدیریک تجربه مشتریان در بردبر دین تغییردت تددرک دیده شود.های مناسبی برها و سیاسکو برنامه

دفزدری های محیطی دز جمله ددردک مشتری دز سیستم  دمات، عودمل فردی، و دمکانات نرمدر نهایک، ویژگی

سازی گذدرند. درک بهتر دز نیازها، سطح آشنایی و تودنمندی فناوری، و شخصیبر تجربه مشتریان تأثیر می

ها و  دمات بانکی کمک ها با سیستمتودند تجربه مشتریان رد بهبود بخشد و به سازگاری بیشتر آنت می دما

در بانکددری دلکترونیکی نیازمند  Zکند. با توجه به تمامی دین مودرد، مدیریک تجربه کامیابانه مشتریان نسل 

فردهم آوردن بسترهای تأثیرگذدر های مشتریان، ترکیب همه دین عودمل دسک. با بهبود شردیط و ویژگی

های گر به صورت مناسب و توجه به ویژگیمناسب، دردئه دمکانات نرم بهبود یافته، مدیریک عودمل مدد له

در بانکددری دلکترونیکی دسک یافک و به موفقیک در دین  Zتودن به تجربه کامیابانه مشتریان نسل محیطی، می

  حوزه دسک پیدد کرد.
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