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 چکيده 

  می باشد. صنعت بانکداری   صبخصو    صنعت  در  فعلی   کلیدی  کلمه و  رشد  حال  در  تحقیقاتی  موضوع  یک حاضر  حال  در   ل، جیتاانقلاب دی 
  گ،بزر   های   داده   ، (RFIDسامانه شناسایی امواج رادیویی )  مانند   جدید،  های   آوری   فن  و   نوظهور   همگرایی   عنوان   به   تواند  می   این موضوع 

افزایشی  روباتیک،   ، (ML)   ماشین  ری دگی ای  هوشمند،  سنسورهای  ابری،  رایانش    و   افزوده   واقعیت  ،(AI)  مصنوعی  هوش   ،(AM)  تولید 
از بروزترین خدمات بانکداری    ۀکه در جذب و حفظ مشتری که علاقه مند به استفاد  ( IoT)  اشیاء   اینترنت   .باشد  هستند آسان و ارزان 

دیجیتالی سازی فرایندهای بانکی بر رضایت و وفاداری  اری  نگی اثرگذ چگو مسئله،  دیجیتالبانکداری  زمینۀ  ه در شداوجود تحقیقات انجام ب

شناسایی و تحلیل تاثیر گذاری متغیر های    مطالعه این  از هدفبنابراین . است نشده  و ارائه منسجم طراحی مدل  یک قالب درمشتری  
آفرینی  و نقش  مسأله هایپیچیدگی  وجود دلیل به که   استو وفاداری مشتری  بانکی بر رضایت تاثیر دیجیتالی سازی فرایندهای مربوط به 
 وضع غنی  تصویر  مصاحبه با مطلعین،بررسی ادبیات و  ضمن  اساس  این   است. بر  شده  دیماتل فازی استفاده  روش  از  متعدد،  عامل های

   . و یک مدل مسئله محور طراحی گردیدای ارائه شد موجود  بانکداری در ایران ترسیم و تعاریف ریشه 

با    بین متغییرها،  موجود  روابطمنظور شناخت متغیر های تاثیرگذار و درک  ، شناسایی شده و به  متغییرهای اساسی پژوهش  دامهدر ا
گیری در  و بهره   نتایج این پژوهش قابلیت کاربرد   ، یک مدل ارائه شد. رویکرد مدلسازی پویایی سیستمبه کارگیری تکنیک دیماتل فازی و  

سازی بکار رفته در این پژوهش در سایر صنایع خدماتی نیز  ژوهش و رویکرد مدل باشد. این در حالی است که روش پمی  نظام بانکی را دارا 
 باشد. ی میریگ کاربه قابل 

 

 كليدي  هايواژه
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 مقدمه  .1
  طور مشخص فناوری اطلاعات و ارتباطات( محیط کسب  ریع علم و فناوری )بهقبا و گسترش س رایش  شدن، افز   مروزه عواملی نظیر جهانیا

ری  متحول ساخته است. سازمانها در صورت تمایل به ماندن و بقا در محیط رقابتی ناپایدار بازار باید خود را با تغییرات سریع فناووکار را  
دهند گ د  در   [1].وفق  صنع هه  اطلاعات  فناوری  بذشته  بهنات  را  غی   کداری  نقش  به  توجه  با  و  داده  قرار  تأثیر  تحت  انکار    رقابلشدت 

کارگیری فناوری   به   [2].تمندی از مزایای تجارت الکترونیک بیشتر شده اس   وکار، لزوم بهره   فناوریهای پیشرفته در تغییر الگوهای کسب 

ی س  اطلاعات در  انتخاب، بلکه  یک  نه  بهازمان،  مهم  انجام هر کار    د.آی   حساب می   ک ضرورت  امروزه، شرط  نوع  طوریکه  برقراری هر  و 
  از سویی دیگر بهره  شدت به فناوری اطلاعات وابسته است، که این خود از سویی باعث افزایش سرعت و کیفیت امور شده و  ارتباطی، به 

تا سرعت و میزان موفقیت سازمان ر اد وری سازمانی را تحت تأثیر قرار د  انداز آینده صنعت    شمچ.  [3]دهد  یشزاافا در میدان رقابت  ه 
و لزو داده  قرار  تأثیر  را تحت  کشورها  بانکی  نظام  در حوزه فناوری،  پرشتاب تحولات جهانی  خدمات  بانکداری، روند  در عرصه  م نوآوری 

ارائه خدمات  در    ها نکباتوسعه فناوری در صنعت بانکداری به دلیل نقش کلیدی    . [9]نموده استپررنگ  ش  ازپی   فناوری مالی را نیز بیش 
    .[10]تأمین  و همکاران مالی، سپرده و پرداخت به سایر بخشهای اقتصادی کشورها دارای اهمیت است

  برای  کپارچه ی ستم یس  ایجاد نیز برای بهره گیری از شرایط موجود، به دنبال  ع فعالایبه عنوان یکی از بزرگترین صن اساس، بانک ها نی بر ا

به  زمینۀ   یی هاراه حل    رسیدن  و نکبا  ی ندهای فرا  در   ل ی تسه  در  بندهستندهمراه    ی بانکدار   ی  بانک ط  ی . در طبقه  دهه    ی تحولات  چند 
ا  بانکدار   نترنتیگذشته،  اول به  نسل  بانکدار  ی  به  تا  است  افزا  لی تبد  مل دونس ی  کمک کرده  با  و  ها  ت یمحبوب   عیسر  شی شود    یتلفن 

  ل ی است، اما نه به دل ی نسل چهارمبانکدار  متل سوم در حال حرکت به س انک نس ب ن،نو است. اک   شده ایجاد  ی نسل سومهوشمند، بانکدار
صدا، که    ص ی و تشخ  ی مجاز  ت ی عاقو  ی ها  ستم ی و س یمانند هوش مصنوع  دی جد  ی ها  ی بلوغ و رشد فن آور  ل یبلکه به دل ،  دی اختراعات جد

استراتژ  می در حال تنظمی باشد که  ها  ک  انب  و حل مشکلات مدرن   ی خدمات بانک  شرفت یپ   ی قدرتمند برا  م ی ت  ک یدر کنار هم     ی مجدد 
    . [11]هستند یمال  ۀ بازاردر توسع ع یبه رشد سر یابیست د  ی برا دیجیتال یخود در جهت بانکدار   یتجار یاه
افزا ا که توسعه هر بنگاه به رضایت مشتریان بستگی داره لذا  آنج  زا   ی هال  ح   راه  قیتطب   یبر رو  ی، بخش بانکانیانتظارات مشتر  شیبا 

  یرو مفهوم بانکدار   ن یمتمرکز شده است. از ا  ی هتر به مشترارائه خدمات ب یبرا و  خود    یندهای فرا  دیجیتالی سازی یبرا  ی فن آور  دی جد

گفته هاودش   ی م  دار ی پد  تال ی جید د  ی نی بازآفر  ق یاز طر  ینوآور   [12]منی. طبق  د   یتالی ج یکاملاً    ی ندهایو فرآ  ات یعمل   یساز  ی تالیج یو 
را   ی و سازگار ی ، دسترسیساز  ی شخص  م ی همفا  تال ی ج ید  ی شود. بانکدار   ی م  ی مشتر  ت ی ، منجر به رضایاصل ی ها  رساخت ی زد  بو به و    یبانک
امکان تصم  ی مشتر  ی گند ز  یدادهایبه رو   اتصال دستگاه ها،    ن یدر ب    ن یکند. بنابرا   ی م  ر یبر داده را امکان پذ  یتنهوشمند مب  ی ریگ   می و 

و هوشمندتر   یشتر م  یازهاین  ی نی ب  ش یپ   ی برا  ی نیماش  یر یادگ یو  ی، هوش مصنوعینی ب  ش یپ   ل ی حلت و   ه ی، تجزیاستفاده از اقتصاد رفتار
 اهمیت است. ی مشتریان بسیار دارابرای رضایت و وفاداری شدن در طول زمان 

با   این  ابعاد  بنابر  در  رقابت  یافتن  و شدت  اقتصاد سنتی  از  غیر حضوریگذر  رکن  ارائه خدمات  به صورت  محور تمام    و   لی اص، مشتری 
ب مشتریان جدید و  ها در گرو شناسایی و جذقابتی، بقا و تداوم حیات سازمان ها درآمده است؛ به نحوی که از دیدگاه رهای سازمان فعالیت 

این  همچنین هزینه مشتریان موجود است.    فظح امر به  این  از حفظ مشتریان موجود است.  های جذب مشتریان جدید پنج برابر بیشتر 
تأکید بر افزایش سهم بازار به  باید مشت   بخصوص بانکها   هاست که به جای متمایز ساختن محصولات، سازمان ا   نا مع از  ریان را بشناسند و 
لذا بررسی تاثیر دیجیتالی سازی فرایندهای بانکداری بر میزان رضایت و    . [4]تغییر جهت دهند  تی نوین ار رقاباز در ب ایش سهم مشتری افز 

 شد. در بانکداری دیجیتال بسیار دارای اهمیت می بان یاتروفاداری مش
 

 مبانی نظري . 2

 انقلاب دیجيتال . 2.1

  می   این موضوع  . [14]د می باش  صنعت   در  فعلی   کلیدی  کلمه  و   [13]رشد   حال  در  تحقیقاتی ضوعوم یک حاضر حال  در  انقلاب دیجیتال،

  ابری،   رایانش   بزرگ،  های  داده  ، (RFIDسامانه شناسایی امواج رادیویی )   دن نام  جدید،  های   آوری   فن   و   نوظهور   همگرایی   عنوان   به   تواند 



 

افزایشی  روباتیک،   ، (ML)   ماشین   یادگیری   ند،شمهو  سنسورهای    اشیاء   اینترنت   و   افزوده   واقعیت  ،(AI)  مصنوعی   هوش   ، (AM)  تولید 

(IoT)  [15]باشد .    

انقلاب  به   پیشرفت    هوشمند،   های  کارخانه   تأسیس  پایه   بر   امر   این.  دارد  تولید   صنعت   در   ی بسزای  تأثیر   حاضر  حال   در  دیجیتال  سمت 

     . [16]گویند  می  نیز  صنعتی  اینترنت  آن  به  که   است   خدماتی  و  اشیاء  اینترنت  در  شده  تعبیه  هوشمند  خدمات  و  ندهوشم  لاتصومح

انقلاب    در  پیشرفته  های  آوری  فن   .[17]ندت سه   تحول حال در  انقلاب دیجیتال  عناصر پیرامون  در تجارت  جدید  های  مدل  این،  بر   علاوه

.  هستند  غیرمتمرکز   و   دیجیتال   تولید   فرآیندهای   به   متمرکز  و   آنالوگ   کاری   های  جریان   تولید  های   سیستم   کل   ال تق ان   حال   ر ددیجیتال  

  گزارش   با   مطابق   مثال   نوا عن   به   هستند،   برخوردار   تولید   وری   بهره   چشمگیر   افزایش   برای   بالایی   پتانسیل   از   پیشرفته   های   فناوری   این 

  مختلف،   طریق  سه   از  4.0 صنعت .  دهد  بهبود    ٪ 55  تا  را   وری   بهره   تواند  می   معمولی   تولید   از  4.0صنعت   خودکار   تولید  در  تغییر   مکینزی، 

 . [18]سرتا سری صورت می پذیرد  مهندسی سوم   و افقی ادغام  عمودی، دوم  ادغام اول 

و حتی نحوه کار    [19]گیرد رنظر میتامین را د  خه حیات محصول و فعالیت های زنجیره چرکل    انقلاب دیجیتال ترکیبی از کارخانه ها با 

تغییر می    آن   ل ی تحل  و   ه یتجز   و   یواقع  زمان   در   ها  داده   ی آور  جمع   ی برا  تال ی جی د  ی ها  ی آور  فن   اتخاذ   به   انقلاب دیجیتال   دهد.   افراد را 

  و  ه یتجز  و بزرگ یها داده  ،یابر ی ها سیسرو اء،یاش نترنت ی ا  ظهور .[20]ده د یم  ارائه  دیتول  ستمیس  به را  یدی مف  اطلاعات و  است یمتک

. این تغییرات در تمامی مدل های کسب و  کرد جاد یا  راانقلاب دیجیتال   یکیزی ف بر ی سا ستم ی س  مفهوم و  آورد  فراهم را امکان نی ا ها  لی تحل

متحول نماید،  لذا شناخت   د شده و می تواند تجربۀ مشتریان راجا ایص در حوزۀ بانکداری بدون شعبه  کار از جمله صنعت بانکداری بخصو 

 این اثرات بر رضایت مشتریان ضروری خواهد بود. 

 رضایت مشتري . 2.2

ارزش درک شده    . [21]تمایل مشتری نقش مهمی دارد  /گیری نگرش/ قصد  رضایت مشتری در شکل  ارزیابی  رضایت مشتری به عنوان 

از مصرف در نظر اقعی محصول پو   رد لکارات قبلی و عمبین انتظ گیری رضایت مشتری ارزیابی در    معیار اندازه  .[22]گرفته می شود  س 

     .[23]مورد میزان توانایی سازمان در برآوردن خواسته مشتری است 

از ل که با رضایت متقابل منعقد شده است    رابطه بین بانکها و مشتریان بر اساس قراردادی است این رابطه  ر  تتاح حساب بسیااف ه  حظو 
قرار دهند،  نابراین، بانکها باید همیشه مشتریان خود را در اولویت  ب.  یابد  می   با بسته شدن حساب پایان   بلافاصله شود و   حیاتی تلقی می

ه خود را  طابر  ندتوا تکنیکهای ارتباطی است، که می مشتری از بانکها و   تواند رشد کند و با تحلیل درک  زیرا بدون مشتری هیچ بانکی نمی

ن، حفظ مشتری  تماد مشتریااز طریق اع در بانکداری دیجیتالتوان بیان نمود مدیریت ارتباط با مشتری لذا می  .[24]تجزیه و تحلیل کند
 .گردد   ها ارتقا عملکرد مالی بانک   ل و حتیا در دنیای دیجیتااداره حیات بانکه  تواند منجر بهو رضایت مشتری می 

 

 ري شت وفاداري م. 2.3
یان به عرضه کننده  است از انتظارات آنها فراتر روند؛ در غیر این صورت ممکن است مشتر لازم  وفادار شرکتها به منظور کسب رضایت مشتریان 

  د. از رقبا دریافت کرده اند، بتوانند باعث تغییر نظر دیگر مشتریان گردن  مات که ت و خدلابر اساس کیفیت محصو لادیگری متمایل شده و احتما

از این عوامل مؤثر بر وفادده  همه اینها، فراتر رفتن انتظارات مشتری نشانا  ب ابعاد وفاداری نمی باشد. برخی    اری را استون و جکوبز نده تمام 
 : کرده اند به شرح زیر فهرست (2000)

 موقع  تحویل درست و به  ✓
 داشتن موجودی در انبار  ✓

 دقت صورت حسابها  ✓

 تأمین می کنید ن  یاتر که برای مشتری یا مش   اطلاعاتی ✓
 ت لاپاسخ دهی به درخواستها و سوا ✓

   پشتیبانی ادراکی مؤثر  ✓
ا و  ر کلی نگرش همی کنند. بطو اری آنها تقسیم وفادار سازی، مشتریان را بر اساس سطوح وفادبسیاری از محققان برای تدوین استراتژی های  

گروه  های  برن  رفتار  این  لذا  است.  متفاوت  مشتریان  مختلف  متنا  هاه  ام های  نظر  س بایستی  مورد  از سطوح  یک  هر  با  سازی  ب  وفادار  برای 



 

های مشتریان   ی به بانک باشد. همچنین ارزش ادراک شده توسط هر یک از گروه مشتریان فعلی، جذب مشتریان جدید و احیای مشتریان قدیم
ر  های دیگ  یک از گروههای خاص مشتریان با گروهر  ه  صی، متفاوت است. به همین جهت است که نیاز ها، اهداف و ارزشهای شخ از برنامه ها

 :مود متفاوت است. برنامه های مورد نظر را می توان به شرح زیر پیاده سازی ن
ا، بانک  الی می توانند روابط خود را با مشتری گسترش دهند. در این برنامه هالف : برنامه های مالی : بانکها با ارائه برنامه های وفادارسازی م 

ارائه محرکهای قیمتی وفاداری مشت کند تا  ی  م  عی س توانند نمونه ای از  با  افزایش دهد. بطور کلی آیتم های زیر می  برنامه های  ریان خود را 
 : مالی در صنعت بانکداری برای وفادار سازی مشتریان باشد

 . نامه هایی جهت اعطای امتیازات ویژه را فراهم می کندها بربانک  ✓
 . نظم بانکی تقدیم می کندنجام مبادالت م ا ای بر بانک هدایایی را  ✓

از یک مبلغ معین موجودی داشته باشد، بانک تخفیف ها او در نظر می گیرداگر مشتری مبالغی بیشتر  بنابراین استراتژی  .  ی بیشتری برای 

 .را تحت تإثیر قرار می دهدی ترمشش های اقتصادی و مادی ادراک شده توسط  اجرای برنامه های مالی بطور مثبت ارز وفادارسازی از طریق 
ط بانک و مشتری از طریق تعامالت  بو گسترش روا  جتماعی: در استراتژی وفادار سازی از طریق اجرای برنامه های اجتماعی، توسعه ب: برنامه ا  

ژه ای را برای ارتباط  وی ت  میاجزاء خواهد شد. طرفداران این استراتژی اه  (خود را یکی دانستن   )ذات پنداری  شخصی، روابط دوستانه و هم  
ا مدام و منسجم با مش از او، یادگیری در باره نیازهای او و حفظ رابطه مثبت با  و قائل هستند. همچنین این برنامه ها بطور  تری، مطلع بودن 

  طفی نسبت به عاش  رزتحت تأثیر قرار می دهد و در جهت شکل گیری ات را مارا مورد استفاده او از خدمثبت هیجانات و احساسات مشتری 
 بانک و استفاده از خدمات آن گام بر می دارد. 

 : ی عبارتند ازمهمترین معیارهای وفادارسازی از طریق برنامه های اجتماع 

 . با او برقرار می کندبانک ارتباط و تماس با مشتری را حفظ می کند و رابطه خوبی  ✓
 . ش می کندلاآن ت   تناخس  ازهای مشتری توجه دارد و در راستای برآوردهبانک به نی ✓
 . ت مالی به مشتری کمک می کندلا ت مربوط به تعامک جهت خاتمه دادن مشکلا بان ✓
 . باره خدمات سؤال می کندبانک از نظرات مشتری در ✓

 . زهای خاص می فرستدبانک برای مشتری کارت های تبریک و هدایای در رو ✓

 برنامه های بنیادین : پ: 
افزایش وفاداری مشتری  ن است. در این برنامه ها، بانک برای مشتریان هدف خود مزایای با  ی و اجرای برنامه های بنیادیاحطر،  روش سوم 

این مزایا برای بانک مشکل یا گران است   ارزش افزوده فراهم می فاصله در    لا ب یگر نیز به آسانی و  ی دجا  درو    کند، بطوری که فراهم کردن 

ارزشمندی که سایر منابع دست    تلاشبنیادین، بانک    ایه  مهدسترس قرار نمی گیرد. بطور کلی در برنا تا با فراهم کردن خدمات  می کند 
 . [5]کند نیافتنی است، مشتریان خود را حفظ

 

 ه مورد مطالع  زمینه موضوعتحقیقات انجام شده در .  1لجدو 

 خلاصه تحقیقات انجام شده در حوزه رضایت مشتریان در کسب و کارهای الکترونیک   -1جدول  

 در
ی

سال  نویسنده  ف 
 

 خلاصه کار  
 

 
1 

 
وینسنزو و  

    [25]جایادی

2023
دی  بانک  های  برنامه  در  مورد  قابلیت  را  خاص  مشتری  که  باید  جیتالی  دارد  وجود  دهند  می  قرار  خطاب 

اده می کنند و کمتر به ارائه دهنده/بانک  د که آنها می مانند و از برنامه بانک دیجیتال استف اطمینان حاصل کن
ر  گر دیی  ها افزایش  باعث  پایان  و در  خلق  سوئیچ می کنند  شد. همچنین  بانک  برای  و کسب و کار  ضایت 

 وع است یستم قطعاً جزء کلیدی این موض اکوس 

 
2 

مهناتی و  
    [26]همکاران

2023
باعث رشد دیجیتالی اقتصاد می شود. رشد دیجیتال منجر به بهبود اکوسیستم می شود و  ال  بانکداری دیجیت 

 در پذیرش بانکداری دیجیتال را تسریع می نماید.  و ریسک درک شده   درک شده  سودمندی   هایتدر ن



 

   

3 

 

سمیعی و  
 [6]همکاران

1401
و رضایت   نقش پررنگ راحتی خدمات، تصویر فروشگاه، هیجان فروشگاه، ارزش کارکردیاز  جدیدفرایندهای    

های اصلی  کرده است که تمرکز بر این مولفه   مایت ای حهای زنجیره  اری به فروشگاه در ایجاد وفاد  از فروشگاه 
 .فاداری و حفظ مشتریان فراهم کند برای و مشتریان جدید بستر را  تواند ضمن جذب و فرعی می
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موسوی و  
 [7]حسنی

1401
ال  ند. همچنین بازاریابی دیجیتکدرصد تغییرات نوآوری محصول را توجیه می  54بازاریابی دیجیتال به میزان    

میزان  ب وفادار  56ه  تغییرات  برنددرصد  به  پیش   ی  می را  ن بینی  نهایت  در  درصد    30وآوری محصول  کند. 

کند. نتایج نشان داد که بازاریابی دیجیتال بر وفاداری به برند با نقش  فاداری به برند را تبیین می تغییرات و
 .است ؤثر از آزمون سوبل )آماره تی( م 47/3میانجی نوآوری محصول با ضریب 
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چوهان و  

    [27]همکاران

2022
 

 ( اعتماد و  ردی  ( توسط سرنخ های کاربCEتجربه مشتری  راحتی(، سرنخ های مکانیکی  )کیفیت عملکردی، 
)ویژگی های وب سایت، طراحی وب سایت، قابلیت استفاده درک شده( و سرنخ های انسانی )بررسی شکایات  

با فناوری )سرنخ های    چوب یکپارچه برای پیوند عوامل مرتبط چار یک    این مطالعه( تعیین می شود. مشتری
و  ری(  ( ، رضایت مشتری و وفاداری مشتCEبا مشتری ))   بانکداری دیجیتال و بازی سازی(، عوامل مرتبط

 عملکرد مالی( پیشنهاد شده است. عوامل مرتبط با عملکرد )

 

6 

هارب و  

    [28]همکاران

2022
را همانطور که هستند توسعه    نند و آنها سرمایه گذاری ک   نکداری دیجیتال متنوع باهلی  کانابانک ها باید در   

یت مشتری از طریق بالاتر رفتن  عوامل تعیین کننده اصلی هستند که منجر به بهبود رضادهند و این موضوع  
 ت و مزایای بیشتر می شود.  سطح کیفیت خدما  ، بهبودرش/تنوعنرخ پذی 

 
7 

 
ویریاوان و  

    [29]انهمکار

2022
     

 

ه به عنوان بخشی از کیفیت خدمات، سابقه، تضمین  سودمندی و سهولت استفاد  کیفیت تراکنش، پاسخگویی،
اعتماد و دسترسی بهو حریم خصوصی داده به عنوان بخشی از   عنوان بخشی از    کیفیت اطلاعات و کنترل 

 به رضایت مشتری می شوند.  د که منجر کیفیت سیستم هستن 

 
۸ 

  ر وکوا
    [30]همکاران

2021
 

ترین تأثیر عامل ریسک را بر رضایت مشتری دارد و پس از آن  « قوی ل، »قابلیت اطمیناندر بانکداری دیجیتا
 دهی« قرار دارند. »پاسخ »ملموس بودن« و 

۹  
زواری و  

    [31]عبدالهی

2021
بعد کیفیت خدمزیتج  پنج  و تحلیل عاملی  دیجی ه  انطباق،  یعنی اطمینان،  و مهارت    تالی ات،  ملموس  شدن، 

مشتری و    خراج کرد. این مقاله رابطه مثبت و معناداری را بین ابعاد اصلی کیفیت خدماتاستهای انسانی را  
 دهد.جز موارد ملموس نشان می رضایت مشتری، به  
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حدید و  

    [32]همکاران

2020
پاسخگوی  بودن،  ملموس  اطمینان،  مثبتی  قابلیت  تأثیر  اطمینان  و  د ی  مطالعه  بر  دارد.این  مشتری  رضایت 

اید یک دستورالعمل  صیه کرده است که نهادهای نظارتی مسئول تنظیم مقررات مالی در مالزی بهمچنین تو

این کشور را تشویق کند تا کیفیت خدمات دارائه دهد و همه بانک استاندارد   یجیتال بهبود یافته را به  های 
 کنند.  درستی اجرا 
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کاور و  

    [33]رانهمکا

2021
ست مشتریان را راضی نکند. مزیت رقابتی به بسیاری از  یا واریز از راه دور ممکن اارائه افتتاح حساب دیجیتال  

جامعه به   جنبه ها مانند ارائه یک تجربه بدون دردسر، شخصی و امن سایبری، جنبه های اقتصادی و نیازهای
 طور کلی بستگی دارد.  
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ایگالا و  

    [34]همکاران

2021
رضا  بین  معنادار  مستقیم  اثر  دیجیتال  یک  بانکداری  از خدمات  نتایج همچنین  یت  و تصمیم حفظ مشتری. 

صی/امنیت و  نشان داد که ابعاد کیفیت خدمات بانکداری دیجیتال مانند سهولت استفاده، کارایی، حریم خصو
 گذارد. تأثیر می و نیت حفظ مشتریان قابلیت اطمینان بر رضایت 

 
 

13 
 

 
دباغ و  

 [8]همکاران

1400
ترتیب درجه اهمیت بر اساس وزن نسبی آنها شامل نحوه تعامل کارکنان با مشتریان،  هم اول به پنج شاخص م  

دور از   لمان اداری بانک ، رفتار به ارزش نماد بانک( و شاخص خدمات بانکی نوین، محیط داخلی، طراحی و مب

وکارها بایستی عوامل  کسب  تریان و ها برای حفظ وفاداری و جذب مش ک بان باشند. بنابراینکارکنان می بعیض  ت
 .حفظ و تقویت نمایند  با درجه اهمیت بالاتر را در مقایسه با رقبا،



 

 روش تحقيق . 3
از حیث هدف کاربردی این حوزه    است و   این پژوهش  افراد مجرب در  از دانش    اطلاعات که درباره جزئیات موضوع  سعی شده است که 

ها، توصیفی    روش تحقیق از حیث نحوه گردآوری داده. اند بهره گرفته شود و از این طریق، مدل نهایی شکل خواهد گرفت  داشتهی  افک
ارقام ناظر و مشاهده مشارکتی   . و از نوع پیمایشی است  (غیرآزمایشی ) از تکنیک مشاهده  ها و بررسی    و و مصاحبه  در این روش، عمدتاً 

  ک قرض الحسنه رسالت بان  حوزه فناوری اطلاعات   نظر خبرگان و متخصصان و تحلیل گفتمان و    ا محتوتحلیل   اسناد و مدارک و همینطور 

 به شرح زیر می باشد:  مراحل انجام کار   .شود   استفاده می
 ام اول: گ

 فرایندهای بانکییجیتالی سازی شناسایی متغیرهای د ✓

 ن ر رضایت و وفاداری مشتریا د شناسایی عوامل موثر  ✓

تعدادی عامل به صورت اولیه   طریق مطالعات کتابخانه ای سوابق تحقیق در ایران و جهان و مصاحبه با خبرگان بانکی فوق ازرد ا در مو
 شناسایی شدند 

 گام دوم: 

 فازی  دلفیتایید و نهایی سازی عوامل از طریق تکنیک  ✓
 گام سوم: 
 فازی نیک دیماتل پذیری متغیرها از طریق تکرمیزان تاثیرگذاری و تاثی  بررسی  ✓

 می باشد:   زیرافراد به شرح جدول   برگان، شاملخ

 
 ه مطالع مورد واحدهای  -2جدول

تعداد خبرگان   بخش های مربوطه  نام واحد  ردیف 
 مورد مصاحبه 

فر   12 فناوری اطلاعات  مدیران   1  ن

فر   ۸ اطلاعات فناوری   کارشناسان  2  ن

 

 

 ه ها دحليل دا تجزیه و ت . 4
ادبیات   از  عوامل  استخراج  از  ادامه تحقیق  پس  در  با خبرگان،  باز  ش  و مصاحبه های  به جهت  این  و  غربالگری  نظر خبرگان  ها با  اخص 

اختیار   در  و  طراحی  ساخته  محقق  پرسشنامه ی  عوامل  دقیق  شناسایی  از  انجام    20اطمینان  از  نهایت پس  در  و  شد  گذاشته  خبره 
تحقیق بر اساس تکنیک دلفی  نهایی سازی متغیرهای  ول زیر  جد شد.عامل اصلی تعیین   25کنیک دلفی فازی،  تمحاسبات با استفاده از 

 ی دهد. فازی را نشان م
 دلفی فازی( ) از نظر خبرگان   مورد بررسیمتغیرهای -3جدول

  عوامل   میانگین فازی  میانگین دی فازی شده 

0.807 (0.8777،0.8222،0.7222)  سهولت استفاده  

700.8  (0.8777،0.8222،0.7222)  اعتماد  

8180.  (0.888،0.8333،.73330)  دسترسی همیشگی  

0.821 (0.8767،0.8433،0.7333)  سطح دیجیتالی سازی فرایندهای بانکی  

0.77 (0.84،0.79،0.69)  هزینه های شعبه داری  

0.77 (0.84،0.79،0.69)  امنیت  



 

0.833 (0.888،0.8555،0.7555)  تجربه مشتری  

770.  (0.84،0.79،0.69)  بازاریابی آنلاین 

80.81  (0.888،0.8333،0.7333) خش فناوری اطلاعات سرمایه گذاری در ب   

0.825 (0.888،0.8444،0.7444)  تعداد مشتریان  

0.825 (0.888،0.8444،0.7444)  استفاده  

0.825 (0.888،0.8444،0.7444)  مشارکت مشتری  

0.77 (0.84،0.79،0.69) اک شده رسودمندی اد   

0.77 (0.84،0.79،0.69) دمات سازی خشخصی    

0.814 (0.8777،0.8333،0.7333) ی سودآور   

0.818 (0.888،0.8333،0.7333)  کارمزد خدمات  

0.825 (0.888،0.8444،0.7444)  پیوند احساسی 

0.818 (0.888،0.8333،0.7333)  وفاداری مشتری  

0.807 0.8777،0.8222،0.7222)  ریسک ادراک شده  

0.821 (0.8767،0.8433،0.7333) تم مشارکتیاکوسیس ایجاد    

0.833 (0.888،0.8555،0.7555) مکاری با فینتکها ه   

0.814 (0.8777،0.8333،0.7333)  رضایتمندی مشتریان  

0.77 (0.84،0.79،0.69)  برآورده شدن نیازها فراتر از انتظارات  

0.7888 (0.7777،0.68888،0.5888)  سادگی 

0.7888 (0.7777،0.68888،5888.0)  کیفیت  

0.633 (0.888،0.8555،0.7555)  همدلی 

0.614 (0.8777،30.833،0.7333)  قیمت  

0.67 (0.7444،0.6888،0.5888)  برنامه ریزی  

 
 : هر عامل برای انجام محاسبات شماره گذاری شدو  تحقیق به شرح جدول زیر حاصل شدغیرهای نهایی متدر نهایت  

 
 عبه ار دیجیتال بر توسعه بانکداری بدون ش بز تاثیر ا -4جدول

ام متغیر ن  عوامل   نام متغیر  عوامل   

A 14  شخصی سازی خدمات A1  سهولت استفاده 

A 15  سودآوری A 2  اعتماد 
A 16  ت کارمزد خدما  A 3  دسترسی همیشگی 

A 17  پیوند احساسی A 4  سطح دیجیتالی سازی فرایندهای بانکی 

A 18  وفاداری مشتری A 5 زینه های شعبه داری ه  

A 19  شده  ریسک ادراک  A 6  امنیت 
A 20 ایجاد اکوسیستم مشارکتی A 7  تجربه مشتری 
A 21 همکاری با فینتکها A 8  بازاریابی آنلاین 
A 22  ی مشتریان رضایتمند  A 9  سرمایه گذاری در بخش فناوری اطلاعات 



 

A 23  برآورده شدن نیازها فراتر از انتظارات A 10  مشتریان  اد تعد  

A 24  سادگی A 11  استفاده 
A 25  کیفیت A 12  مشارکت مشتری 

 A 13                           سودمندی ادراک شد           

 
 ذیری و تاثیرگذاری متغیرها به شرح نمودار زیر مشخص شد: ام محاسبات به روش دیماتل فازی میزان تاثیرپ پس از انج

 
 نمودار موقعیت عوامل  -1شکل 

 

ان می دهد. متغیرهای بالای نمودار نشان دهنده  تاثیر گذاری و تاثیر پذیری نشاساس میزان  محل قرار گرفتن عناصر را بر    فوقشکل  
 نفوذپذیری می باشند.   عوامل نفوذ گذار و متغیرهای پایین نمودار، عوامل 

مایه گذاری  دیجیتالی سازی فرایندهای بانکی،  سر  یعنی به ترتیب عوامل سطح  A6 و A4، A9همانطور که ملاحظه می شود متغیرهای 
امنی  عوامل تجربۀ مشتری،    یعنی به ترتیب A19 و   A7  ،A13ت دارای بیشترین تاثیرگذاری می باشند و  در بخش فناوری اطلاعات و 

د ارزش آستانه محاسبه  بای  برای تعیین نقشۀ روابط شبکه سودمندی ادراک شده و ریسک ادراک شده دارای بیشترین تاثیرپذیری هستند.  
 شود. 

 

 

 

 



 

 و در شکل زیر درج شده است.  غیرها استخراجیرات بین متن تاثازی، میزاخروجی محاسبات روش دیماتل ف ساسادامه بر در ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 تاثیر دیجیتالی سازی فرایندهای بانکی بر رضایت و وفاداری مشتری  روابط میان متغیرهای مدل -2شکل 

 
سطح دیجیتالی سازی فرایندهای بانکی، عواملی نظیر نوآوری، اعتماد، دسترسی همیشگی   با افزایش فوق    اس روابط موجود در شکل اسبر 

غیرهایی نظیر سودمندی ادراک شده و ریسک  باعث بهبود تجربۀ مشتری می شود. از طرفی با بهبود سطح تجربه دیجیتال مشتری، مت

زیست بوم دیجیتالی بانک خواهد شد. افزایش رضایت مشتری   نهایت منجر به افزایش رضایت مشتری ازر ادراک شده بهبود می یابد که د 
افزایش می یاب د. این شرایط همزمان با  در کنار عواملی چون برآورده شدن نیازها فراتر از سطح انتظارات مشتریان، وفاداری مشتری نیز 

افتی از خدمات دیجیتال می شود. با کاهش تعداد  ت دیجیتال و افزایش میزان کارمزد دریمابازاریابی دیجیتال باعث افزایش استفاده از خد 

استفاده از    شعب، هزینه های تحمیل شده بر سیستم بانکی کاهش یافته و در کنار افزایش درآمد حاصل از افزایش تعداد مشتری و افزایش
سرمایه گذاری در بخش فناوری  ت که با افزایش سودآوری بانک، میزان اسخدمات بانکی، سودآوری بانک افزایش می یابد. این در حالی 

اطلاعات بانک رشد چشمگیری داشته و این موضوع باعث می شود این چرخه با سرعت بیشتری ادامه یابد. سایر روابط در مدل فوق قابل  
 ی باشد. ملاحظه م
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 نتيجه گيري و پيشنهادات . 5
از  ی فرایندهای بانکی بر رضایت و وفادارتاثیر دیجیتالی سازتحقیق،  هدف این   العه و جمع  مطی مشتری بوده است. در این راستا پس 

و مدل مفهومی تحقیق  بندی مبانی نظری و سوابق تحقیق و مصاحبه با خبرگان، شکاف تحقیقاتی شناسایی شد و بر این اساس سوالات  
 مشخص شد. 

الحسنه رسالت   اولین بانک  توانسته است با دیجیتالی سازی فرایندبه عنوان کیس مورد مطالعه  بانک قرض  توانسته است به  های بانکی، 

مشارکت و  بانک دیجیتال از جمله ایجاد اکوسیستم    به   یک   این دن  صلی موفقیت در تبدیل شعوامل ا  ون شعبه در کشور تبدیل شود. از بد
ب اتصال  فیزیکی،  شعب  حذف  شرکا،  بین  اطلاعات  سیستماتیک  اشتراک  خدمات همکاری،  تامین  زنجیره  به  مختلف  بانکی،    ازیگران 

اط ،  دائمی  استراتژی دیجیتال، در دسترس بودن توانسته و ... می باشد ک   لاعات سرمایه گذاری در بخش فناوری  این بانک  در سفر به    ه 
 .وفق باشد ممسیر دنیای دیجیتال 

ار بانکداری بدون شعبه  از ابز  سهولت استفادهمدل یعنی متغیر  از دیگر نتایج تحقیق، مشخص شدن متغییر بسیار کلیدی و تاثیر پذیر در  
ن دایمی و سرعت پاسخگویی از آثار مهم استفاده از  دیجیتال، در دسترس بوداتعطاف پذیری در پاسخگویی، احراز هویت  بود. عواملی نظیر 

میزان  اب متغییرها،  این  که تمامی  دیجیتال است  استفادهزار  بانکدار  سهولت  م از خدمات  این  که  داده  افزایش  شعبه را  بدون  بر  ی  وضوع 

 بیشتر اثرگذار است.  و وفاداری  مشتریان  میزان رضایت پذیری مشتریان و جذب

سودمندی ادراک شده و ریسک ادراک شده بهبود می یابد  مدل با بهبود سطح تجربه دیجیتال مشتری، متغیرهایی نظیر  از طرفی  در این 
 انک خواهد شد. رضایت مشتری از زیست بوم دیجیتالی ب که در نهایت منجر به افزایش 
گذاشتن اقتصاد کشاورزی، اقتصاد صنعتی و  کنیم. با پشت سر ه جذاب و دلنشین برای مشتریان زندگی می امروزه در دنیای ساخت تجرب

کنار عواملی چون برآورده شدن    بنابراین ساخت تجربه بهتر مشتری در بانکداری دیجیتال در   اقتصاد تجربه رسیدیم  اقتصاد خدمات به 
وفاداری  نیازها مشتریان،  انتظارات  از سطح  شرایط    فراتر  این  یابد.  می  افزایش  نیز  بازاریامشتری  با  افزایش  همزمان  دیجیتال باعث  بی 

تعامل با  دیجیتال،   در بانک بازاریابی دیجیتالایش میزان کارمزد دریافتی از خدمات دیجیتال می شود.  استفاده از خدمات دیجیتال و افز
 . هره میگیردبکه های اجتماعی ببرنامه های موبایل و ش  ،ها مثل وبسایت   افزاری های نرم  برقرار کرده و از پلتفرمهبرند دیجیتال را 

حذف  نیاز مشتری برای مراجعه به شعبه به شدت کاهش می یابد و بانکها به سمت کاهش و  از طرفی با دیجیتالی سازی فرایندهای بانکی،
افزایش    یافته و در کنار افزایش درآمد حاصل از  هزینه های تحمیل شده بر سیستم بانکی کاهشند رفت. با حذف شعب هشعب پیش خوا

یش می یابد. این در حالی است که با افزایش سودآوری بانک، میزان  ری و افزایش استفاده از خدمات بانکی، سودآوری بانک افزاتعداد مشت 

این چر ر بخش فناوری اطلاعات بانک رشد چشمگیسرمایه گذاری د ادامه  ری داشته و این موضوع باعث می شود  خه با سرعت بیشتری 
ت کرده و خدمات خود را بر این بستر ارائه  حرک بدون شعبه ها دیر یا زود به سمت بانکداری  مامی بانک تکلی می توان گفت به طور یابد.  

اینکه   خواهند کرد.  به  و   با توجه  بانکداری    اساس  شعبه، پایه سیستم  است بر    بدون  باز  لذا   نوآوری  ای  محرک   و  اصـلی  فرایند،  هـای  ـن 
ونیکی هستند. این تحولات،  های جدید الکتر  های هوشمند و رایانه   ها مانند تلفن  فناوری و همگرایی این   تحولات عظیم فناوری اطلاعات

این تحولات    . شوند بانکی نیز منجر می  دید های تجاری کاملاً ج   لکه به ایجاد مدلکنند، ب  تنهـا فراینـدهای تجاری جدید را فعال می   نـه
نیازهای    تامین   برای کاهش یابد. بنابراین مشتریان    داری سنتیبخش بانک  به   ا علاقۀ آنه  رده و تغییر ک  مشتریان باعث شده است، نیازهای  

کاهش    از سایر کانالها،  در نتیجه رضایت مشتریان  ی سنتیبانکهادرآمدهای    آورده اند و های غیربانکی روی    سمت گزینه  مالی خود به

اس  فینتکهابا    نگـر  ا را به شراکت آینده رای اینکه بانکهاین، ضرر بالقوه درآمدها به خودی خود ب بنابریافته است.   لذا    . توادار کند، کافی 
بلند  همکاری  توسعۀ  برای  بانک  اطلاعات  فناوری  بخش  در  گذاری  سرمایه  سازی   افزایش  پیاده  همچنین  و  فینتکها  با  تجهیزات    مدت 

 باشد.  بسیار ضروری می  ده از هوش مصنوعی و سایر ابزار هوشمند، بانکداری دیجیتال از جمله استفا
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