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Abstract 

This study aims to model virtual customer development within the corporate banking sector. It is an applied, 

descriptive research project conducted using an exploratory approach based on the interpretivist paradigm. The study 

population includes theoretical experts (marketing management professors) and practical experts (senior managers 

and marketing directors of Bank Maskan), all possessing sufficient experience in corporate banking and digital 

marketing. Purposive sampling was employed, and theoretical saturation was achieved after 12 interviews. Data were 

collected using semi-structured interviews and questionnaires. Qualitative analysis of the expert interviews was 

conducted using thematic analysis in MAXQDA software. Finally, the relationships between constructs were 

identified using Interpretive Structural Modeling (ISM) in MICMAC software, resulting in the design of a virtual 

customer development model for corporate banking. The findings reveal that the constructs are organized into a six-

level hierarchical structure, elucidating the path for virtual customer development in corporate banking. At Level 6, 

two foundational constructs—development of digital banking infrastructure and human resource training and 

development—play a foundational role in shaping the other levels. At Level 5, digital marketing strategy acts as a key 

mediating variable, guiding the effective utilization of infrastructure and human resource capabilities. At Level 4, 

marketing strategies exert their influence through two critical constructs: first, the bank's corporate social 

responsibility, and second, customer relationship management. At Level 3, the synergy and combination of these two 

factors pave the way for strengthening corporate banking. At Level 2, results indicate that corporate banking plays an 

effective mediating role in improving risk management and information/data security. Finally, at Level 1, virtual 

customer development is positioned as the ultimate outcome and the primary objective of the model. 
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 انهیرگرایتفس یکردیبا رو یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشتر یمدلساز

 1ینیمحمدرضا حس دیس  ،1*نظام آباد یمینع یمهد ، 1یقائم امکیس

  .رانیآباد کتول، ا یعل ،یآباد کتول، دانشگاه آزاد اسلام یواحد عل ت،یریگروه مد  -1

 

 چکیده

ها داده یگردآور وهیشو براساس  یپژوهش از نظر هدف کاربرد نیانجام شد. ا یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشتر یمطالعه حاضر با هدف مدلساز

 دی)اسات ینظر خبرگانکنندگان پژوهش شامل انجام شد. جامعه مشارکت ییرگرایتفس میبر پارادا یمبتن یاکتشاف یکردیاست که با رو یفیپژوهش توص کی زین

برخوردار  یاز تجربه کاف لتایجید یابیو بازار یشرکت یبانکدار نهیبانک مسکن( است که در زم یابیارشد و بازار رانی)مد ی( و خبرگان تجربیابیبازار تیریمد

و  افتهیساختارمیها از مصاحبه نداده یگردآور ی. برادش دایدست پ یمصاحبه به اشباع نظر 12هدفمند انجام شد و با  یریگبه روش نمونه یریگنمونه. باشدیم

 یها با روش مدلسازبط سازهروا تیانجام شد. در نها Maxqdaافزار مضمون در نرم لیبا روش تحل یتخصص یهامصاحبه یفیک لیپرسشنامه استفاده شد. تحل

نشان داد،  یپژوهش یها افتهی. دیگرد یطراح یشرکت یدر حوزه بانکدار یازمج انیشد و مدل توسعه مشتر ییشناسا MicMacافزار در نرم یریتفس-یساختار

. در سطح گرددیم یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیسعه مشترتو ریمس نییاند که منجر به تبشده یدهسازمان یسطحشش یمراتبساختار سلسله کیها در سازه

 فایسطوح ا ریسا یریگشکل در ییربنایقرار دارند که نقش ز یو آموزش و توسعه منابع انسان یبانک تالیجید یهارساختیشامل توسعه ز نیادیششم، دو سازه بن

منابع  یهایو توانمند هارساختیاثربخش از ز یبرداردر بهره گرتینقش هدا ،یدیکل یانیم ریعنوان متغبه تالیجید یابیبازار ی. در سطح پنجم، استراتژکنندیم

ارتباط  تیریبانک و دوم، مد یاجتماع یریپذتی: نخست، مسئولدهندیدو سازه مهم نشان م قیدر سطح چهارم، اثر خود را از طر ،یابیبازار یهبردهادارد. را یانسان

نقش  یشرکت ینکدارکه با دهدیم نشان جیاست. در سطح دوم، نتا یشرکت یبانکدار تیتقو سازنهیدو مورد، زم نیا ییافزاو هم بیدر سطح سوم، ترک. یبا مشتر

و هدف  یینها امدیپعنوان به یمجاز انیدر سطح نخست، توسعه مشتر ت،ی. در نهاکندیم فایها ااطلاعات و داده تیو امن سکیر تیریدر بهبود مد یمؤثر یانجیم

 .مدل قرار دارد ییغا

   بانک مسکن  ،یشرکت یبانکدار ،یمجاز انیتوسعه مشتر ها:کلیدواژه

 استناد:
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 مقدمه -1

بدیع بازاریابی تجارت  هایی را برای ایجاد راهکارهای پیشرفته ودر سالهای اخیر ظهور تجارت الکترونیک و فناوری اینترنت فرصت 

های ریع تر از بخشبه طور خاص بانکداری شرکتی دیجیتال س و دولت الکترونیک ایجاد کرده است.کننده  بازاریابی مصرف ،به تجارت

ها با مشتریان خود را های مبتنی بر فناوری، تغییر الگو در روش تعامل شرکتدر حال رشد است. گسترش نظام دیگر تجارت الکترونیک

)یزدی و  .ناوری استفمبتنی بر به مشتریان با استفاده از نظام به همراه داشته و صنعت خدمات نیز شاهد تحول بزرگی برای دستیابی 

 (.1402نادعلی، 

 طرفنظام بانکی از یک  انکی دنیا در چند سال اخیر شاهد تحولات بسیاری بوده است. این پوست اندازیهای بنظاماز سوی دیگر 

از گیری و بهره هتوجدر دیران متر آنها و از سوی دیگر عزم تر و گستردهبه دلیل فشار مشتریان و بازار برای پاسخگویی به نیازهای پیچیده

های رقابتی کسب مزیت ه برای هم سوسازی راهبردها و ساختارها برای پاسخ به نیاز مشتریان ونیروی دانش و جوانی نیروهای کارآزمود

ها ظاهر کاهش هزینه بانکداری از طریق اینترنت به عنوان مرجع راهبردی برای به دست آوردن بیشترین کارایی نظارت عملیات و. است

ره وری و سودآوری به نی بر کاغذ به بالاترینتروشهای متمرکز کاری و مییندهای خودکار به جای آشده است که با جایگزین کردن فر

 های سنتی برای ارائه خدمات سریع تر و قابل اعتمادتر به کاربران استاین یکی از خدمات محبوب ارائه شده بانک. شودمنجر می

 (.1401و همکاران،  تبار یمحمود انیمحمد)

ها و مشکلات مالی در سطح خرد و کلان دارند. کلید دستیابی به اهداف پذیری بالایی در تنشها اثرگذاری و اثراز سوی دیگر بانک

ها (. بانک2022و همکاران،  1باشد )کوماربانکی در شرایط رقابتی و متحول اقتصادی، بازاریابی تجربی و مدیریت تجربه مشتریان می

پذیری آنها در عرصه خدمات مالی و اعتباری را بیشتر کنند که مساله رقابتنقش مهم در پیشرفت و توسعه اقتصادی کشورها ایفا می

ارد. بازارگرایی (. در این راستا بهبود توان رقابتی از طریق بازارگرایی نقش بسزایی در موفقیت آنها د2022و همکاران،  2کند )چاوهانمی

 (. 2020، 3کند )هوانگ و همکارانها فراهم میابزارهای لازم را برای پاسخگویی به نیازهای مالی مشتریان و افزایش توان رقابتی بانک

از جمله  یبانکدار نینو یکردهایاز رو یریگها را وادار به بهرهبانک ،یدر صنعت بانکدار یو توسعه روزافزون فناور راتییتغ

وکار ها و صاحبان کسبدر بانکداری شرکتی که مشتریان بانک همان سازمان .(1402و همکاران،  آندرواژ) دینمایم یشرکت یانکدارب

بندی بازار مستلزم در نظر گرفتن عوامل متفاوتی است که در بانکداری سنتی بر آنها تمرکز شده است. هستند، نگاه حاکم بر بخش

طلبد بندی، انتخاب بازار هدف و کسب مزیت رقابتی در بازارهای منتخب، میمتفاوتی را برای بخش هایبانکداری شرکتی شیوه

پذیری بندی بازار و ایجاد برتری رقابتی و انعطاف(. هدف نهایی بانکداری شرکتی ارائه خدمات تخصصی و بخش2021، 4)کاندوس و دبرا

 (.1398اسدی و همکاران، بنی ؛1396، در پاسخگویی به مشتریان سودآور است )باقری

 یمجاز انیبه مشتر یارائه خدمات بانکدار تال،یجید یهاینقش فناور شیو افزا یتعامل بانک یگسترده در الگوها راتییبا توجه به تغ

در کشور به  یبانک یهاتیشده است. بخش عمده فعال لیتبد ینظام بانک یدیکل یهااز ضرورت یکیبه  یشرکت یدر حوزه بانکدار

اند. را به خود اختصاص داده یبانک لاتیها و تسهاز منابع، سپرده یتوجهگروه سهم قابل نیدارد و ا تصاصاخ یو شرکت یحقوق انیمشتر

وکار و ها به صاحبان کسببانک یپرداخت لاتتسهی کل از درصد 77٫8، حدود 1403در سال  ینظام بانک یرسم یهابر اساس گزارش

                                                             
1  Kumar 
2  Fungacova 
3  Huang et al 
4 Candus & Debra 
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 دهدیآمار نشان م نیدرصد بوده است. ا 22٫2تنها  یقیحق انیکه سهم خانوارها و مشتر یتعلق داشته است، در حال یحقوق یهاشرکت

ها بانک یمال یداریپا یکشور هستند، بلکه حفظ و توسعه روابط با آنان برا یدر شبکه بانک یاصل گرانیتنها بازنه یشرکت انیکه مشتر

متمرکز شده و  یحقوق یهادر حساب زین یآن است که بخش عمده منابع بانک انگریب یلیتحل یهاگزارش ن،یبر ا علاوه است. یاتیح

 نیدرصد تأم 90است. با توجه به آنکه حدود  یو خدمات یدیتول یهاها و بنگاهشرکت تیفعال انیها در جرآن یاصل یکارکرد اقتصاد

 ،یبر رشد اقتصاد ماًیمستق ،یشرکت انیگرفت که عملکرد مشتر جهینت توانیم شود،یانجام م ینکبا ستمیس قیاز طر رانیاقتصاد ا یمال

 ان،یگروه از مشتر نیتعامل مؤثر با ا یبرا تالیجید یو گسترش بسترها جادیرو، ا نیها اثرگذار است. از ابانک یو بازده ینگینقد انیجر

 .شودیها محسوب مبانک یرقابت تیحفظ مز یبرا کیاتژاستر یانتخاب فناورانه، بلکه ضرورت کینه تنها 

و ارائه خدمات  یمجاز شخوانیسامانه پ یاندازکشور، با راه یاتوسعه یهااز بانک یکیبانک مسکن به عنوان  ان،یم نیا در

 یبرا یو بوم یعلم یحال، در سطح کلان هنوز مدل نیخدمات خود برداشته است. با ا یسازیتالیجیمهم در جهت د یگام یرحضوریغ

منظر، پژوهش حاضر با هدف ارائه  نیوجود ندارد. از ا تالیجیدر بستر د یشرکت انیمشتر یجذب، تعامل و نگهدار یسازوکارها نییتب

 یو کاربرد ینظر یتا بتواند چارچوب شودیبانک مسکن انجام م یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشتر یجامع برا یمدل

 فراهم آورد. تالیجید یدر فضا یتعاملات بانک یداریو پا ییش کارایافزا ،یریپذرقابت یارتقا یبرا

بانک مسکن شامل چه ابعاد و  یشرکت یدر بانکدار یمجاز انیپژوهش حاضر آن است که مدل توسعه مشتر یمسأله اصل ن،یبنابرا

 .گذارندیاثر م تالیجیدر بستر د یشرکت انیمشتر یها بر جذب، نگهداشت و وفادارمؤلفه نیاست و چگونه ا ییهامؤلفه

 مبانی نظری پژوهش -2

 یمجاز انیتوسعه مشتر

اشاره دارد. با  تالیجیو د نیآنلا یهاکانال قیاز طر انیمشتر یوفادار شیو افزا یجذب، نگهدار ندیبه فرآ یمجاز انیتوسعه مشتر

 یبه دنبال جذب و نگهدار یاندهیطور فزاوکارها بهکسب نترنت،یو استفاده گسترده از ا تالیجید یهایتوجه به رشد روزافزون فناور

توجه، علاقه،  جادیجهت ا یاجتماع یهاراهکارها، استفاده از شبکه نیاز مهمتر یکی فعال هستند. نیآنلا یایهستند که در دن یانیمشتر

شرکتها منفعت  یکه برا یانیمشتر باشد،یم یو تعهد حاصل از آن در مشتر یو وفادار تیارض تیمشارکت و در نها د،یخر ل،یتما

 (.1401 ،یمزدآباد ییدارند )فائض و طباطبا یفراوان

 یموتورها ،یاجتماع یهادر شبکه نیآنلا غاتیدارد. استفاده از تبل یدینقش کل تالیجید یابیبازار ،یمجاز انیجذب مشتر یبرا

کنند.  لیتبد یها را به مشترتا به مخاطبان هدف خود برسند و آن دهدیامکان را م نیوکارها ابه کسب یشینما غاتیجستجو، و تبل

بازاریابی دیجیتال در عصر کنونی یکی از مهمترین روشهای بازاریابی است که بر بستر اینترنت و به صورت آنلاین یا غیرآنلاین صورت 

ت که به صورت اینترنتی و یا با استفاده از فناوریهای دیجیتال به شرکتها و سازمانها جهت میگیرد و شامل طیف وسیعی از فعالیتهایی اس

(. در برخی متون 2020و همکاران،  فرانکلکسب فروش و عرضه کالا و خدمات بیشتر و نهایتاً سودآوری و درآمد بیشتر کمک میکند)

عنوان واژگان نزدیک یا معادل به کار میبرند که شامل فرآیند بازاریابی یک  را به و بازاریابی آنلاین بازاریابی وب، بازاریابی دیجیتال،

 (.2022و همکاران،  هودیمحصول یا خدمت براساس طیف وسیعی از فناورهای مبتنی بر اینترنت است)

  



 

 112  32شماره پیاپی   /ینیحسو  نظام آباد یمینع و یقائم /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

 یشرکت یبانکدار

بانکداری شرکتی  گیرد.ها صورت میشرکتای از عملیات بانکی اشاره دارد که در تعامل با مشتریان به جنبه 1بانکداری شرکتی

یک مدل کسب و کار و استراتژی کلان و پیچیده و نظام مند است. بانکداری شرکتی، با تمرکز بر شناخت مشتریان شرکتی، در تلاش 

، ساختار منعطف، تخصص و تعهد بانکداران مجرب خود و نیز محوریمشتری هایاست تا با تکیه بر تمایزهای حاصل از استراتژی

 (.2022، 2)پاتروس های منحصر به فرد، در جایگاه یک شریک تجاری معتمد و کارآمد نقش آفرینی کندفرآیندها و سیستم

ز خود را از طریق بانک و به صورت انگیزه و هدف بانکداری شرکتی این است که یک شرکت بتواند همه خدمات مالی مورد نیا 

های ارائه خدمات و مانع از شخصی سازی ویژه دریافت کند تا به جای ارائه خدماتی محدود به مشتریانی پرتعداد که باعث افزایش هزینه

عملیاتی باعث افزایش  هایگردد، خدماتی گسترده و خاص به مشتریانی بسیار ارزنده ارائه کند تا ضمن کاهش هزینهخدمات قابل ارائه می

 کندمی ارائه خدمات هاییشرکت به نیز بانکداری شیوه این (.2022و همکاران، 3)گلاسه  بلندمدت بهره وری بانک و مشتریان نیز گردد

 خدمات شامل نیز بخش این خدمات. دارند اشتغال اقتصادی هایفعالیت به منابع از بیشتری حجم با و کوچک کارهای و کسب از فراتر که

 ارزی، خدمات سرمایه، بازارهای طریق از مالی تامین خدمات تا تسهیلات انواع از متنوع مالی تامین نقدینگی، مدیریت ریسک، مدیریت

 (.1400)سرداری و همکاران،  شودمی شامل را... و بیمه تجارت، خدمات شرکت، مطالبات مدیریت ها،پروژه تامین تجاری، خدمات

ها و های مستقل کاری زیر نظر مدیریت امور دفاتر و بازاریابی هستند. آنها به منظور ایجاد ارتباطشرکتی، دپارتمان دفاتر بانکداری

و همکاران، 4)ژین  تعاملات سازنده کاری با مشتریان در مناطق جغرافیایی تعیین شده مستقر و به ارایه خدمات تخصصی اشتغال دارند

2022.) 

 پیشینه پژوهش

 یموردنظر برا یروش شناسادند. دمجازی انجام  یاستقرار بانکدار یهاچالشای تحت عنوان ( مطالعه1402و همکاران ) روانگرد

اطلاعات در  یر جمع آوراستفاده شده است. به منظو ادیبوده که در آن از روش داده بن یفیک قیاستفاده از روش تحق ق،یتحق نیانجام ا

 MAXQDAا نرم افزار بروش که کدها  نیاستفاده شده است. در ا  افتهیساختار مهیو ن افتهیاختارنس یهااز مصاحبه یصنعت بانکدار

 یعل طیدهد شرامی پژوهش نشان جیتر به دست آمد. نتا یدسته مقوله کل 5مقوله در  14مفهوم و  45کد،  176استخراج شد، در مجموع 

 ،یفناور یهارساختیو ضعف در ز یرساختیموانع ز ،یقو حقو یشامل چهار مقوله موانع قانون رانیدر ا تالیجید یبانکدار یهاچالش

ای شامل نهیزم طیراشبوده،  تالیجیکسب وکار د نینو یهادهیا هیو بالعکس و عدم ارا یرونیب یبا شرکا یسازمان به همکار لیعدم تما

هدف و چشم انداز  مقوله نبود دومداخله گر شامل  طیبوده، شرا یو مانع آموزش یمانع فرهنگ ،یانسان یروین یسه مقوله عدم همراه

 ادهیپ یهبردهارا نیو منعطف است، همچن ایفعال، پو یسازمان یو عدم وجود ساختارها تالیجید یمشخص در عرصه بانکدار یراهبرد

 تیریدو م تالیجید یبانکدار ینو دانش یهادهیا هیاها، خلق و اررساختیو ارتقا ز تیشامل سه مقوله تقو تالیجید یبانکدار یساز

 ،یمشتر ازیشدن ننشامل شش مقوله فراهم  رانیدر ا تالیجید یبانکدار یساز ادهیعدم پ یامدهایاست و در آخر پ تالیجید یراهبرد

 .ها استنهیهز شیکاهش درآمد و افزا کپارچه،یخدمات  هیعدم ارا ان،یرفتار مشتر لیکاهش سهم بازار، عدم تحل

                                                             
1 Corporate Banking 
2 Pathrose 
3 Ghelase 
4 Xin 
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 یدر بانکدار یمجاز یپرداز یبر باز یمبتن تالیجید یابیمدل بازار نییتبای تحت عنوان ( مطالعه1402ی و همکاران )گانیگلپا ییروستا

قرار  ختهیآم یهادر روش زین تی. از نظر ماهاستی کاربرد کردیپژوهش با رو نیای انجام دادند. معادلات ساختار کردیبا رو مجازی

و  SPSS.V24 یاز نرم افزار آمار یآمار ازیحاصل از پرسشنامه، متناسب با ن یهاداده لیوتحل هیتجز پژوهش به منظوراین  . درردیگیم

بخش  جیباشد. نتانفر می 384تعداد به  یدر بخش کم یاست. جامعه آمار دهیاستفاده گرد pls.V3نرم افزار  ی بااز معادلات ساختار

 یو راهبردها ردهاای بر راهبنهیای و زممداخله طیو شرا یوارساز یباز یابیبازار ؛یوارساز یباز یابیبر بازار یعل طینشان داد که شرا یکم

 دارد. یمعنادار ریبانک سپه شهر تهران تاث انیمشتر نیدر ب امدهایپژوهش بر پ

 کردیبا اتخاذ رومجازی انجام دادند.  یاربانکد رشیپذ یرفتار کاربرد لیتحلای تحت عنوان ( مطالعه1402و همکاران ) ونیمحمد

و استفاده کنندگان  انینفر از مشتر 38با  یتماس تلفن قیاز طر زی)بانک( و ن یواقع طیدر مح افتهیساختار مهیو ن قیعم یهامصاحبه ،یفیک

 یهاافتهی .و اجرا شد یهدفمند انتخاب شدند، طراح یریاستان گلستان که با روش نمونه گ یبانک کشاورز کیالکترون یاز بانکدار

از  کیالکترون یبانکدار رشیاز آن است که همبست پذ یپژوهشگران حاک یو تجرب یدانش رهیبا ذخ بیها در ترکحاصل از مصاحبه

 ایحفظ  در ییو پاسخگو یارتباطات همدلانه، نوآور رنده،یادگی یفضا ،یعنیهمبست  یاجزا ی دهیتعاملات همزمان و درهم تن قیطر

قادر به نفوذ  یدیکنشگران کل جه،یخواهد داشت. در نت یاستفاده کنندگان مشارکت موثر نیدر ب کیالکترون ینفوذ بانکدار بیارتقا ضر

 شوند.بهتر می یگرفتن عملکردها یموجود برا یدر ساختارها

 نیااند. ی انجام دادهشرکت یدر بانکدار داریپا یرقابت تیمز کسب یمدلسازای با عنوان ( مطالعه1402بشلی و همکاران )سلیمانی

محسوب  یمقطع یشیمایپژوهش پ کیها داده یگردآور وهیاست و از منظر ش یاتوسعه-یپژوهش کاربرد کیمطالعه از نظر هدف 

کشور است.  یهای خصوصبانک رانیو مد یابیمتخصصان بازار د،یخبرگان، اسات لشام یفیکنندگان در بخش کشود. جامعه مشارکتمی

 نیا انینفر از مشتر 384 دگاهیاز د زین یحاصل شد. در بخش کم یمصاحبه اشباع نظر 12با روش هدفمند انجام شد و با  یریگنمونه

 یهاداده لیوتحلهیتجز ی. براباشدیساخته ممحقق رسشنامهو پ افتهیساختارمهیها، مصاحبه نداده یصنعت استفاده شد. ابزار گردآور

 ،یرقابت یهوشمند یهامولفه نشان داد یپژوهش یهاافتهیاستفاده شد.  یو حداقل مربعات جزئ یشده از روش گراندد تئور یگردآور

مشخص  نی. همچنرگذارندی( تاثیحورم دهی)پد داریپا یرقابت تیبر کسب مز ییگرایمند و مشتررابطه یابیبازار تال،یجید یبانکدار

 طیشدت رقابت )شرا( و یانهیزم طی)شرا یخدمات بانک تیفی(، کیمحور دهی)پد داریپا یرقابت تیکسب مز یهامولفه د،یگرد

 یریپذابترق رینظ ییامدهایمولفه مذکور منجر به پ تی. در نهارگذارندی)راهبردها( تاث یشرکت یبانکدار یابیگر( بر راهبرد بازارمداخله

 شود.می انیو روابط بلندمدت با مشتر یمال یداریپا ،یدر صنعت بانکدار

مطالعه  نیر ااند. دانجام داده بحران طیآور در شراتاب یشرکت یبانکدار یسازمدل ای با عنوانمطالعه (1402)و همکاران  آندرواژ

و در مرحله دوم، آزمون  ادیاز روش داده بن انیمشتر یهای سرگردانشناخت مولفه یاستفاده شد. در مرحله اول برا یبیترک کردیاز رو

 انیرو مشت یبانک رانینفر از مد 23با  ژرفها در مرحله اول از ابزار مصاحبه داده یآورگرد یانجام شد. برا یمدل با استفاده از روش کم

شدند.  لیال اس تحل یپو با نرم افزار  یشهر اهواز گردآور انینفر از مشتر 320 انیاز م ازیهای مورد نبعد، داده گاماستفاده شد و در 

در قالب  یباز و محور یپس از انجام کدگذار قیتحق جی. نتادیاستخراج گرد ینظر یکد باز از مبان 150ها، تعداد داده لیبراساس تحل

بانک در  یو خوش نام یمشتر یخدمات بانک، شهرت برند بانک، ابهام در ارائه خدمات سردرگم غاتیتبل یشامل شش بعد اصل یمدل
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بر حسب  انیمشتر یبخش بند ،یهای کاهش سرگرداناز راه یکیشدند.  یدسته بند یو چهار بعد فرع ستیتنوع عرضه محصول و ب

 است. یسپرده گذار زانیو م یسودآور زانیم دن،بو یحقوق ای یقیحق

در کشور تایلند انجام  تالیجیدر اقتصاد د یمجاز یبانکدار رشیپذ یاستراتژای تحت عنوان ( مطالعه2024و همکاران ) 1کریوانتی

 لیها شامل تحلداده لیو تحل هیهدفمند انجام شد. تجز یریبا ده نفر از آگاهان به روش نمونه گ قیمصاحبه عمدادند. در این پژوهش 

 ،یمجاز یهابانک ریاخ یهارندهیاز پذ یکیعنوان به لندیتا دهدینشان م ی پژوهشهاافتهیبود.  NVivo افزراستفاده از نرم محتوا و کیفی

بهبود  قیاز طر یشمول مال شیافزا یمجاز یهاشود. هدف بانکمی تیهدا یامنطقه یتقاضا کنندهنیتام یفناور یهاکه توسط شرکت

ممکن  یفناور یهاشرفتیحال، پ نیا بااست.  یو تمرکز مشتر یسازیشخص ،یبر سادگ دیبا تأک شرفته،یپ نیآنلا اتیو تجرب یدسترس

بدون بانک  ایبدون بانک  یهاکند و بخش ترقیعم ستند،ین یاستفاده از فناور ای یکه قادر به دسترس یکسان یرا برا یمال تیاست محروم

توانند می انیمشتر نکهیاز ا نانیقرار دهند. اطم تیکاربر پسند را در اولو تالیجید یهاپلتفرم دیها بامشکل، بانک نیرفع ا یکند. برا جادیرا ا

 داشته باشند.  یبدون شعبه دسترس یمانند بانکدار یدر هر زمان و هر مکان به خدمات

 در هنگ کنگ ینظارت یشدن: مطالعه مورد یتالیجیدر عصر د یو بانک مجاز یگنجاندن مالای تحت عنوان ( مطالعه2024) 2لا

های پرسشنامه با نفر از کارکنان بانک توزیع گردید. داده 384یان انجام داد. روش تحقیق این مطالعه کمی بوده و پرسشنامه پژوهش م

 یآت یهاهیدر اصلاح توانندیرا که م ریبهبود سه حوزه ز تیمطالعه اهم نیاروش مدلیابی معادلات ساختاری تجزیه و تحلیل شدند. 

 دیتحت مدل تعامل جد یمشتر-ها در رابطه بانکتفاوت قیو تطب یکند: اول بررسمی انیگنجانده شوند، ب یآت ینظارت یهادستورالعمل

 تیبهبود جامع یبرا انیبه مشتر شتریاست. سوم، ارائه کمک ب یمجاز نکبا اتیمربوط به عمل یفناور یو افشا تیشفاف شیاست. دوم افزا

عدم تعامل  لیکه ممکن است به دل یانندارند و کس ییبالا یکه سواد مال یکسان یبرا ژهیبانک، به و اتیعمل ندهیفزا یدگیچیآنها از پ

در هنگ کنگ  یمجاز یهابانک یراه انداز قیبخشد و از طررا بهبود می یدسترس نهایها از انجام استعلام منصرف شوند. ابا بانک یانسان

 گذارد.می یبر شمول مال یدار یمعن ریتأث

 یشنهادیپ ریمنتخب هند و تأث یهابانک یبرا یورود یشرکت یاجتماع تیمدل مسئولای تحت عنوان ( مطالعه2023) 3پیرابهو و ایتال

از مطالعات  نیمنتخب و همچن یهابانک یهاتیاز وب سا قیها و حقادادهدر کشور هند انجام دادند.  انیآنها بر جذب و حفظ مشتر

 SMARTافزار و با روش حداقل مربعات جزئی و نرمآزاد به دست آمده  یاز منابع دسترس یاز تعداد یبانک اتیمرتبط و ادب یمورد

PLS یهاتلاشکه مطالعه مشخص شد  این بر اساس .آنالیز شدند CSR که  یدر حالی و دولت یخصوص یهاها در بخشبانک نیدر ب

از خدمات  میمستق تیبر حما یهای بخش خصوصبانک ،کنندمی تیحما یبرندساز یهااز پروژه میرمستقیبه طور غ یهای دولتبانک

 خود متمرکز هستند.  انیمشتر

 روش پژوهش -3

این تحقیق از منظر فلسفی مبتنی بر پارادایم تفسیرگرایی است که با رویکردی استقرایی انجام شد. از نظر هدف یک تحقیق کاربردی 

صورت گرفت و هدفمند  گیری با روشنمونهباشد. می یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدلسازی توسعه مشتراست که در صدد 

ابزار  شود.مصاحبه اطمینان حاصل شد که دیگر مضمون جدیدی اضافه نمی 12پس از هر مصاحبه کدگذاری و تحلیل انجام شد و پس از 

                                                             
1 Kraiwanit 
2 Law 
3 Prabhu & Aithal 
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نکلن و گوبا، چهار روایی بخش کیفی براساس پیشنهاد لی. باشدساختاریافته و پرسشنامه میهای پژوهش مصاحبه نیماصلی گردآوری داده

پذیری از دیدگاه داوران ارزیابی و تایید شد. برای بررسی پایایی بخش کیفی و پذیری، تاییدپذیری و اطمینانمعیار اعتبارپذیری، انتقال

رحله در دو م های انجام شدهبرای این منظور متن مصاحبه. استفاده شد 1روش پیشنهادی هولستیهای انجام شده از کدگذاری مصاحبه

 محاسبه گردید: )PAO( 2شدهدرصد توافق مشاهدهسپس . شد یکدگذار

توسعه دل مروش اصلی مورد استفاده در بخش کیفی، روش تحلیل مضمون است و با استفاده از این روش به شناسایی مضامین 

استفاده شد. در  MaxQDA 20افزار ی شناسایی شد. برای انجام تحلیل مضمون )تمِ( از نرمشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمشتر

 انجام گرفت. MicMacافزار فسیری در نرمت-نهایت ارائه مدل با روش مدلسازی ساختاری

 های پژوهشیافته -4

 دی)اسات یخبرگان نظریافته با ساختهای تخصصی و نیمی، مصاحبهشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشتر جهت مدلسازی

از تجربه  تالیجید یابیو بازار یشرکت یبانکدار نهیبانک مسکن( که در زم یابیارشد و بازار رانی)مد ی( و خبرگان تجربیابیبازار تیریمد

( مبتنی بر شش گام 2001) 3استرلینگ-ها از روش پیشنهادی اترید، صورت گرفت. برای تحلیل متن مصاحبهباشدیبرخوردار م یکاف

صورت  بوسیله هیاول یهادهیها و نوشتن امطالعه چند باره آن گام نخست، آشنایی با عمق و محتوای متن بود برای این منظور .استفاده شد

ها به صورت فعال دهها و خواندن دامکرر داده یبه بازخوان اقدامها آشنا شود داده ییبا عمق و گستره محتوا پژوهشگر نکهیا یبرا .گرفت

 فیو تعر ردیگیصورت م لیتحل ندیدر کل فرا ی. کدگذارشدآغاز  یکدگذار ندی، فراگام نیپس از اشد. و مدلها(  یمعان ی)جستجو

وتحلیل با اضافه شدن هر مصاحبه به همین ترتیب تکرار شد. در مرحله و جریان تجزیه ی، کد گذاری. دوباره مصاحبه بعدشودیم

دست پیدا شد.  مضمون پایه 51و  مضمون اصلی 9کد شناسایی گردید. در نهایت از طریق کدگذاری محوری به  721باز کدگذاری 

 ارائه شده است.جدول  ی در شرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشترمضامین مدل 

  

                                                             
1 Holsti 
2 Percentage of Agreement Observation 
3 Attride-Stirling 
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 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشتر مضامین مدل :1جدول 

 مضامین فرعی مضامین اصلی

 ITهای روز رسانی سیستمبه بانکی تالیجید یهارساختیتوسعه ز

 همسو با نیازهای بانکی یالمللنیب یاستانداردها استقرار

 یمتمرکز و ابر یبانکدار یهاستمیسکارگیری به

 شناسایی و مدیریت تهدیدهای امنیتی

 ریپذاسیمق یهارساختیدر ز یگذارهیسرما

 شرفتهیپ لیو تحل هیها و تجزداده تیریمد

 ینیماش یریادگیو  یاستفاده از هوش مصنوع

 یستیزطیمح تیاصول مسئول تیرعا پذیری اجتماعی بانکمسولیت

 یاز حقوق بشر و عدالت اجتماع یبانیپشت

 پاسخگوییو  تیشفاف

 یو اجتماع یتوسعه اقتصاد

 منابع انسانیآموزش و توسعه  یآموزش و توسعه منابع انسان

 به فنون مذاکره تسلطو  یقو یارتباط یهامهارت

 یتخصص یهامیت لیتشک

 موجود نیو قوان یبانک ستمیبر س منابع انسانیسلط ت

 یارائه مشاوره مناسب به مشتریان شرکت

 های بانکیسازی فرآیندها و فعالیتمدرن بانکداری شرکتی

 جذب مشتریان در یبازاریاب یهایاستراتژ

 ی و بانکداری آنلاینارتباط یهاکانالایجاد 

 یمشتریان شرکت یازهایرفتار و ن لیو تحل یبررس

 ایجاد نوآوری و تنوع در خدمات بانکی

 ی و تسهیلاتیارز ،یخدمات متنوع بانک ارائه

 محوریمشتر یتوسعه فرهنگ سازمان یارتباط با مشتر تیریمد

 شدهیسازیخدمات شخصارائه 

 مشتریان یازهایبه ن یتسریع پاسخگوی

 شرکتی مشتریاندید  ی درخصوص  عملکرد بانک ازنظرسنج

 ایجاد اعتماد در مشتریان شرکتی

 یاقتصاد راتییتغرخداد  سکیر تیریمد

 رقابت در بازارافزایش 

 یفناور راتییتغ
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 و مقررات نیقوانتغییرات 

 یفرهنگ یروندهاتوجه به 

 پاسخ به نیازهای اجتماعی

 مستمر رقبا لیتحل

 یو بانک یاز مقررات مال یرویپ های مشتریان شرکتیامنیت اطلاعات و داده

 مدیران و کارکنان بانکی یبرا یتیامن ایجاد سطوح

 شرفتهیپ یرمزنگار یهاپروتکل

 ی اطلاعاتکارگیری نیروی متخصص فناوربه

 (MFA) یچندعامل تیحراز هوا

 اطلاعات در بانک تیمدیریت امن ستمیس یساز ادهیپ

 یهوش مصنوع با استفاده از ی مشتریان شرکتیهاداده لیتحل تالیجید یابیبازاراستراتژی 

 تالیجیدرباره خدمات د یآگاه جادیا

 نیآنلا یغاتیتبل یهانیکمپبرگزاری 

 کاربرپسند لیموبا یهاو برنامه هاتیساوب جادیا

 هدفمند غاتیتبلارائه 

 ی ارائه شدهمحتوا تیفیبر ک دیتأک

 هدف گسترش بازار یمجاز انیتوسعه مشتر

 تکریم مشتریان

 یانبا مشتر ت سازندهتعاملا شیافزا

 یانمشتری بانیآموزش و پشت

 یانمشتر تیرضا جلبتمرکز بر 

 

 ،یبانک تالیجید یهارساختیتوسعه ز :ی عبارتند ازشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمشترمدل توسعه مضامین اصلی 

 تیامن سک،یر تیریمد ،یارتباط با مشتر تیریمد ،یشرکت یبانکدار ،یبانک، آموزش و توسعه منابع انسان یاجتماع یریپذتیمسئول

 ی. مجاز انیو توسعه مشتر تالیجید یابیبازار یاستراتژ ،یشرکت انیمشتر یهااطلاعات و داده

برای  باشد.ی میشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشترشناسائی و ارائه های شاخصگام بعدی شناسایی روابط درونی 

)متغیر  Aتاثیر دارد(،  jبر  i)متغیر  Vهای فراگیر با چهار نماد روابط سازه. استفاده شد 1تفسیری-این منظور از روش مدلسازی ساختاری

j  برi  ،)تاثیر داردX  رابطه دو سویه(، و(O مشخص می )ها، (. با شناسایی روابط شاخص1401شود )حبیبی و آفریدی، )عدم وجود رابطه

 ارائه شده است. جدول ماتریس خودتعاملی ساختاری در . شدتشکیل  )SSIM( 2ساختاری تعاملیماتریس خود

                                                             
1 Interpretive Structural Modelling 
2 Structural Self-Interaction Matrix, SSIM 
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 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشترماتریس خودتعاملی ساختاری  :2جدول 

X C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 

 V V X V V O V V  (C01کی )های دیجیتال بانتوسعه زیرساخت

 V A V V V V O   (C02استراتژی بازاریابی دیجیتال  )

 A X V V V V    (C03پذیری اجتماعی بانک )مسولیت

 V V V V V     (C04آموزش و توسعه منابع انسانی   )

 O V V V      (C05مدیریت ارتباط با مشتری )

 X A V       (C06مدیریت ریسک  )

 A V        (C07ها )امنیت اطلاعات و داده

 V         (C08بانکداری شرکتی )

          (C09توسعه مشتریان مجازی )

 

آید. در ماتریس بدست می )RM( 1از تبدیل ماتریس خود تعاملی ساختاری به یک ماتریس دو ارزشی صفر و یک، ماتریس دریافتی

منجر به  Aگیرد. همچنین برای اطمینان باید روابط ثانویه کنترل شود. به این معنا که اگر های قطر اصلی برابر یک قرار میدریافتی درایه

B  شود وB  منجر بهC  شود در این صورت بایدA  منجر بهC لحاظ شده باشد  شود. یعنی اگر براساس روابط ثانویه باید اثرات مستقیم

(. ماتریس دسترسی 1400اما در عمل این اتفاق نیفتاده باشد باید جدول تصحیح شود و رابطه ثانویه را نیز در نظر گرفت )آذر و همکاران، 

 نهایی در 

 ارائه شده است.  جدول

 

 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر ی نهاییابیدستماتریس  :3جدول 

TM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 

 1 1 1 1 1 1 1* 1 1 (C01کی )های دیجیتال بانتوسعه زیرساخت

 *0 1 1 0 1 1 1 1 1 (C02استراتژی بازاریابی دیجیتال  )

 0 0 1 0 1 1 1 1 1 (C03پذیری اجتماعی بانک )مسولیت

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 (C04آموزش و توسعه منابع انسانی   )

 0 0 1 0 1 1* 1 1 1 (C05مدیریت ارتباط با مشتری )

 0 0 0 0 0 1 1 0 1 (C06مدیریت ریسک  )

 0 0 0 0 0 1 1 0 1 (C07ها )اطلاعات و دادهامنیت 

 0 0 0 0 0 1 1 1 1 (C08بانکداری شرکتی )

 0 0 0 0 0 0 0 0 1 (C09توسعه مشتریان مجازی )

 

                                                             
1 Reachability matrix, RM 
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شناسایی « نیازمجموعه پیش»و « مجموعه دستیابی»ها باید شاخصسطح بندی  برای تعیین روابط وپس از تشکیل ماتریس دستیابی 

توان به آنها رسید. مجموعه می Ciها( شامل متغیرهایی است که از طریق متغیر مجموعه دستیابی )خروجی یا اثرگذاری Ciشود. برای متغیر 

 رسید.  Ciن به متغیر تواها( شامل متغیرهایی است که از طریق آنها مینیاز )ورودی یا اثرپذیریپیش

 

 ها برای تعیین سطحها و خروجیمجموعه ورودی :4جدول 

 

 سکیر تیریمد سازه قرار دارد. 1( در سطح C09) یمجاز انیسازه توسعه مشترتفسیری، -بنابراین براساس نتایج مدلسازی ساختاری

(C06 در سطح )اطلاعات و داده تیامن سازه قرار دارد. 2( هاC07 در سطح )یشرکت یبانکدار سازه قرار دارد. 2 (C08 در سطح )3 

قرار  4( در سطح C05) یارتباط با مشتر تیریمد سازه قرار دارد. 4( در سطح C03بانک ) یاجتماع یریپذتیولئمس سازه قرار دارد.

قرار  6( در سطح C01) یبانک تالیجید یهارساختیتوسعه ز سازه دارد.قرار  5( در سطح C02) تالیجید یابیبازار یاستراتژ سازه دارد.

 شکل ی در شرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر. قرار دارد 6( در سطح C04) یآموزش و توسعه منابع انسان سازه دارد.

 نمایش داده شد.

 اشتراک ورودی: اثرپذیری خروجی: اثرگذاری متغیرها

C01 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08,C09 C01,C04 C01,C04 

C02 C02,C03,C05,C06,C07,C08,C09 C01,C02,C04 C02 

C03 C03,C05,C06,C07,C08,C09 C01,C02,C03,C04,C05 C03,C05 

C04 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08,C09 C01,C04 C01,C04 

C05 C03,C05,C06,C07,C08,C09 C01,C02,C03,C04,C05 C03,C05 

C06 C06,C07,C09 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C

08 

C06,C07 

C07 C06,C07,C09 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C

08 

C06,C07 

C08 C06,C07,C08,C09 C01,C02,C03,C04,C05,C08 C08 

C09 C09 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C

08,C09 

C09 
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 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر :1شکل 

  یارتباط با مشتر تیریمد

 یشرکت یبانکدار

 یمجاز انیتوسعه مشتر

 بانک یاجتماع یریپذتیمسول

  سکیر تیریمد
 انیمشتر یهااطلاعات و داده تیامن

 یشرکت

ی
وج

خر
 

را
اج

 /
د 

ین
رآ

ف
 

ی
ود

ور
 

 پیامد

 زمینه

 تالیجید یهارساختیتوسعه ز

 یبانک
   یآموزش و توسعه منابع انسان

  تالیجید یابیبازار یاستراتژ
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مورد استفاده قرار  (MICMAC)تحلیل  وابستگی-ها برای هر عنصر در تشکیل ماتریس قدرت نفوذها و خروجیمجموعه ورودی

 ارهاییو ارتباط مع ارهایمع نیب گذاری( روابط متقابل و تاثیرISM) در الگوارائه شد.  جدول وابستگی در -گیرد. ماتریس قدرت نفوذمی

 دییکل ارهاییمع نییتع برایشود. می رانیمد لهیوس بهری یگمینشان داده شد که موجب درک بهتر فضای تصم یبه خوب مختلفسطوح 

 .شودمی لیتشک یینها یدسترس سیدر ماتر ارهایمع یقدرت نفوذ و وابستگ

 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشترقدرت نفوذ و وابستگی  : 5جدول 

 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی پژوهشمتغیرهای 

 2 9 6 (C01های دیجیتال بانکی )توسعه زیرساخت

 3 7 5 (C02استراتژی بازاریابی دیجیتال  )

 5 6 4 (C03پذیری اجتماعی بانک )مسولیت

 2 9 6 (C04آموزش و توسعه منابع انسانی   )

 5 6 4 (C05مدیریت ارتباط با مشتری )

 8 3 2 (C06مدیریت ریسک  )

 8 3 2 (C07ها )امنیت اطلاعات و داده

 6 4 3 (C08بانکداری شرکتی )

 9 1 1 (C09توسعه مشتریان مجازی )

 

 
 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشترنمودار نفوذ وابستگی  :2شکل 

 

 ی، استراتژی، آموزش و توسعه منابع انسانیبانک تالیجید یهارساختیتوسعه زهای وابستگی سازه-براساس نمودار قدرت نفوذ

، یشرکت یبانکدارهای های مستقل قرار گرفتند. سازهقدرت نفوذ بالایی داشته و تاثیرپذیری کمی دارند و در بخش سازه تالیجید یابیبازار

نیز از وابستگی بالا اما نفوذ اندکی برخوردار هستند بنابراین در بخش  یمجاز انیمشتر توسعه و هااطلاعات و داده تیامن، سکیر تیریمد

قدرت نفوذ و میزان وابستگی مشابهی  یارتباط با مشتر تیریمد و بانک یاجتماع یریپذتیمسولهای های وابسته قرار دارند. سازهسازه

 ت یعنی ناحیه خودمختار قرار نگرفت.ای نیز در ربع نخسهای پیوندی هستند. هیچ سازهدارند بنابراین سازه



 

 122  32شماره پیاپی   /ینیحسو  نظام آباد یمینع و یقائم /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

 گیرینتیجه -5

اند که شده یدهسازمان یسطحشش یمراتبساختار سلسله کیها در پژوهش، سازه یآمده از مدل مفهومدستبه یهاافتهیبر اساس 

را آشکار  رهایمتغ انیم یتنها روابط علّمدل نه نی. اگرددیم یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشتر ریمس نییمنجر به تب

 .کندیم نییتب امدهایرا از منظر منابع، راهبردها و پ یدر صنعت بانکدار تالیجیتحول د یونبلکه منطق در سازد،یم

قرار دارند که نقش  یو آموزش و توسعه منابع انسان یبانک تالیجید یهارساختیشامل توسعه ز نیادیسطح ششم، دو سازه بن در

 یهاها، سامانهشبکه یروزرساناطلاعات، شامل به یفناور یهارساختی. توسعه زکنندیم فایسطوح ا ریسا یریگدر شکل ییربنایز

در  یگذارهیحال، سرما نیاست. در ع انیبه مشتر تالیجیارائه خدمات د لیتسه سازنهیزم ،یافزارو نرم یافزارسخت زاتیهوشمند، تجه

. گرددیم یبانکدار نیآنان با الزامات نو یکارکنان، و سازگار یتوانمندساز تال،یجید یهامهارت یموجب ارتقا یانسان یرویآموزش ن

روانگرد و همکاران  .کنندیفراهم م تالیجید یابیبازار یاستراتژ یو اجرا نیتدو یبرا را نهیتحول، زم یهامثابه محرکدو عامل، به نیا

 پژوهش حاضرکاملاً با مدل  افتهی نیاند. ااشاره کرده یاصل یهابه عنوان چالش یو موانع آموزش یفناور یهارساختیضعف ز( به 1402)

 تالیجید یهارساختیمستلزم بهبود ز یمجاز یبانکدار رشیپذ لند،ینشان دادند که در تا زی( ن2024و همکاران ) یوانتیکر .همسو است

 خدمات است.   یسازیو شخص یو تمرکز بر سادگ

و  هارساختیاثربخش از ز یبرداردر بهره گرتینقش هدا ،یدیکل یانیم ریعنوان متغبه تالیجید یابیبازار یسطح پنجم، استراتژ در

 یهااز رسانه یریگاز جمله بهره تال،یجیدر بستر د یابینوآورانه بازار یراهبردها یو اجرا یدارد. طراح یمنابع انسان یهایتوانمند

 .شودیمنجر م نفعانیذ یبرا ینیآفرتعاملات اثربخش و ارزش جادیبه ا ان،یمشتر یهاداده لیخدمات، و تحل یسازیشخص ،یاجتماع

 ریتأث داریپا یرقابت تی( بر مزCRMمند )شامل رابطه یابیو بازار تالیجید ی( نشان دادند که بانکدار1402و همکاران ) یبشلیمانیسل

متمرکز است، که مستلزم  هانهیخدمات و کاهش هز یسازیبر شخص یشرکت یاشاره کرده که بانکدار زی( ن1402) ی. نعمتگذارندیم

 است.   تالیجید یابیبازار یاستفاده از ابزارها

بانک که  یاجتماع یریپذتی: نخست، مسئولدهندیدو سازه مهم نشان م قیدر سطح چهارم، اثر خود را از طر ،یابیبازار یراهبردها

حفظ  جاد،یکه به ا یارتباط با مشتر تیریخود در جامعه است و دوم، مد یستیزطیو مح یاخلاق ،یتوجه بانک به نقش اجتماع انگرینما

 یداریه پاب ،یکه بانک، علاوه بر اهداف اقتصاد دهندیدو سازه نشان م نی. اانجامدیم انیبر اعتماد با مشتر یدار و مبتنیروابط پا تیو تقو

 توجه دارد. زین یمشتر یتمندیو رضا یاجتماع

است.  یشرکت یبانکدار تیتقو سازنهیزم ،یارتباط با مشتر تیریو مد یاجتماع یریپذتیمسئول ییافزاو هم بیسطح سوم، ترک در

 انیو ارتباطات مستمر با مشتر شدهیسازیخدمات سفارش ه،یتعاملات چندلا ازمندین ،یحوزه تخصص کیعنوان به یشرکت یبانکدار

 است. ریپذو اعتماد متقابل امکان یبستر روابط قو راست که تنها د یبزرگ و سازمان

ها اطلاعات و داده تیو امن سکیر تیریدر بهبود مد یمؤثر یانجینقش م یشرکت یکه بانکدار دهدینشان م جیسطح دوم، نتا در

و فناورانه،  یاتیعمل ،یمال یهاسکیو کنترل ر یابیارز ،ینیبشیبانک در پ ییمستلزم توانا یشرکت یبانکدار تی. در واقع، موفقکندیم فایا

چالش  کیبه عنوان  یتیامن ی( به نبود ساختارها1402روانگرد و همکاران ) است. انیاز اطلاعات حساس مشتر تحفاظ نیتضم زیو ن

 کرده است.   دیتأک یمجاز یبانکدار اتیعمل تیو امن تیکنگ بر شفاف( در مطالعه خود در هنگ2024لا ) همچنین انداشاره کرده
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گسترش  انگریسازه نما نیمدل قرار دارد. ا ییو هدف غا یینها امدیعنوان پبه یمجاز انیدر سطح نخست، توسعه مشتر ت،ینها در

شکل به انیبانک در جذب و نگهداشت مشتر یوربهره یو ارتقا ،یرحضوریت غتعاملا شیافزا تال،یجید یدر بسترها انیمشتر گاهیپا

و  یراهبرد ،یانسان ،یرساختیاز عوامل ز یبیمؤثر ترک یسازادهیو پ نیشیگذار موفق از سطوح پ تلزمهدف، مس نیاست. تحقق ا یمجاز

 است. یتیامن

در  یگذارهیاز سرما ریمس نی. اکندیم میشدن ترس یتالیجید ریها در مسبانک یبرا یمدل پژوهش، نقشه راه ی لیتحل یبندجمع

 تیو در نها گردد،یم تیتقو محوریو مشتر یو تعاملات اجتماع یابیبازار یراهبردها قیاز طر شود،یآغاز م یو منابع انسان رساختیز

 یدر فضا تیبه موفق یابیکه دست کندیم دیمدل تأک نی. اشودیختم م یشرکت یدر حوزه بانکدار یان مجازیمشتر داریبه توسعه پا

قدرت  لیبر اساس تحل است. امدهایو پ ندهایمنابع، فرا انیم یسازو هماهنگ یجیتدر کردیرو ،یستمینگرش س ازمندین تالیجید یبانکدار

 یبانکدار ستمیها در سآن یراهبرد تیو موقع رهاینوع تعامل متغ انگرینما یخوبمدل پژوهش به یایها، ساختار پوسازه ینفوذ و وابستگ

 ییشده، امکان شناسا می( ترسMICMAC)مانند  یساختار یهاکیکه با استفاده از تکن وابستگی–است. نمودار قدرت نفوذ تالیجید

 .سازدیفراهم م یها را در مدل مفهومسازه تیو موقع قشن

و  یآموزش و توسعه منابع انسان ،یبانک تالیجید یهارساختیمستقل(، سه سازه توسعه ز یها)سازه ینقطه مقابل محور وابستگ در

عوامل،  نیکه ا دهدینشان م گاهیجا نیبرخوردارند. ا نییپا یقرار دارند که از قدرت نفوذ بالا و وابستگ تالیجید یابیبازار یاستراتژ

قرار  گرید یرهایمتغ ریتأثخود تحت نکهیها دارند، بدون اسازه ریسا یسازدر فعال کنندهنییتع یهستند و نقش مدل یدیکل یهاشرانیپ

 دانست. یمجاز انیو راهبردساز در توسعه مشتر گذاراستیعوامل س توانیها را مسازه نیا ن،ی. بنابرارندیگ

 نیاند. اگرفته یجا یمجاز انیها و توسعه مشتراطلاعات و داده تیامن سک،یر تیریمد ،یشرکت یبانکدار یهاربع وابسته، سازه در

 یامدهایپ ای هایحال خروج نیاز خود ندارند، اما در ع یمستقل یهستند و قدرت اثرگذار گرید یرهایمتغ ریشدت تحت تأثها بهسازه

 د.هستن نیشیپ یهاشرانیها تابع و محصول عملکرد مؤثر پسازه نیآن است که ا انگریب تیموقع نی. ادهندیل میرا تشک ستمیس یینها

که هم قدرت نفوذ و هم  شوندیمشاهده م یارتباط با مشتر تیریبانک و مد یاجتماع یریپذتیمسئول یهاسازه ،یوندیپ هیناح در

 ریتأث یبالا دست یرهایهم از متغ کهیطوربه کنند،یم فایرا در مدل ا گرلیها نقش واسطه و تسهسازه نیدارند. ا یینسبتاً بالا یوابستگ زانیم

 یهاها در اتصال حوزهآن یراهبرد تیاز اهم یدو سازه حاک نیا یوندیپ تیاثرگذارند. موقع ستمیس یاجزا ریو هم بر سا رندیپذیم

 مدل است. یامدیو پ یاتیعمل ،یراهبرد

امر دلالت بر  نیاند، که ا( قرار نگرفتهنییپا یخودمختار )با نفوذ و وابستگ هیها در ناحاز سازه کیچیقابل توجه آن است که ه نکته

 دارد. ییتحقق هدف نها ریهمه اجزا در مس ییراستامدل و هم یانسجام درون

برخوردار است، که در آن عناصر مستقل  یمنسجم یاز منطق علّ یمجاز انیکه مدل توسعه مشتر دهدینشان م یساختار لیتحل

 امدیعنوان پوابسته به یهادارند، و سازه یو ارتباط گرلینقش تسه یوندیپ یهاسازه کنند،یعمل م تالیجیتحول د یهاشرانیعنوان پبه

 یچارچوب ،یبانک رانیمد یریگمیو تصم کیاستراتژ یزیربرنامه یساختار برا نی. ارندیگیقرار م ستمیعملکرد کل س ریتحت تأث ،یینها

 .سازدیفراهم م محورتیمند و اولونظام

انجام مطالعات  یبرا یبستر مناسب تواندیپژوهش حاضر م یهاافتهی تال،یجید یدر حوزه بانکدار یدانش یتوسعه مرزها یدر راستا

 فراهم آورد.  یلیتکم
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