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Abstract  
This article was conducted with the aim of presenting a model for developing virtual 

customers in the corporate banking sector (case study: Housing Bank). The present 

study is an applied-developmental research in terms of its objective, and a cross-

sectional survey research from the perspective of data collection method. A mixed 

exploratory research design (qualitative-quantitative) was used to achieve the research 

objective. The population of participants in the qualitative section includes qualified 

experts. Sampling was performed by purposive method and reached theoretical 

saturation with 12 individuals. The statistical population of the quantitative section 

also includes 120 managers and experts of Housing Bank. The sample size was 

estimated using GPower software, and random simple sampling was used. Data were 

collected using semi-structured interviews and a researcher-made questionnaire. 

Qualitative data analysis of expert interviews was performed using thematic analysis, 

and the final model was validated using partial least squares. Qualitative data were 

analyzed using Maxqda software and the quantitative section with Smart PLS. The 

research findings showed that the components of developing digital banking 

infrastructures and training and developing human resources affect the digital 

marketing strategy component. The digital marketing strategy component, by 

influencing social responsibility and customer relationship management, leads to 

corporate banking. Finally, corporate banking, through its influence on risk 

management and information and data security, leads to the development of virtual 

customers. 
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 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیارائه مدل توسعه مشتر

 )مورد مطالعه: بانک مسکن( 

 چکیده 
)مورد مطالعه: بانک مسکن( انجام  یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمقاله با هدف ارائه مدل توسعه مشتر نیا

ها، داده یاست و از منظر روش گردآور یاتوسعه-یپژوهش کاربرد کیگرفت. مطالعه حاضر از نظر هدف، 
-یفی)ک یاکتشاف ختهیآم هشبه هدف پژوهش از طرح پژو یابیدست یاست. برا یمقطع-یشیمایپژوهش پ کی

به  یریگاست. نمونه طیشامل خبرگان حائز شرا یفیبخش ککنندگان در . جامعه مشارکتدی( استفاده گردیکم
 120شامل  زین یبخش کم یشد. جامعه آمار دایدست پ ینفر به اشباع نظر 12روش هدفمند صورت گرفت و با 

با  یریگو نمونه دیپاور برآورد گرد یافزار جو کارشناسان بانک مسکن است. حجم نمونه با نرم رانینفر از مد
ساخته استفاده و پرسشنامه محقق افتهیساختارمیها از مصاحبه نداده یگردآور یساده انجام شد. برا یروش تصادف

با روش حداقل مربعات  ییمضمون انجام شد و مدل نها لیبا روش تحل یتخصص یهامصاحبه یفیک لیشد. تحل
انجام شد.  Smart PLSبا  یو بخش کم Maxqdaافزار با نرم یفیک یهاداده لی. تحلدیگرد یاعتبارسنج یجزئ

بر  یو آموزش و توسعه منابع انسان یبانک تالیجید یهارساختیتوسعه ز یهانشان داد مولفه یپژوهش یهاافتهی
بر  یبا اثرگذار  تالیجید یابیبازار یژ. مولفه استراتگذارندیم ریتاث تالیجید یابیبازار یمولفه استراتژ

 یبانکدار تی. در نهاشودیمنجر م یشرکت یبه بانکدار ،یارتباط با مشتر تیریو مد بانک یاجتماع یریپذتیمسول
 یمنته یمجاز انی، به توسعه مشترهااطلاعات و داده تیو امن سکیر تیریبر مد یاثرگذار قیاز طر یشرکت

 .گرددیم

 

   بانک مسکن ،یشرکت یبانکدار ،یمجاز انیتوسعه مشتر ها:کلیدواژه
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 مقدمه -1

تجاری است که بر رابطه با های های فعالیت بانکبانکداری شرکتی یکی از جنبه 

تر وکارها و مشتریان حقوقی تمرکز دارد. نظر به گردش مالی بالا و تعداد پایینکسب

و همکاران،  1اسلامها گرایش بسیار زیادی به این حوزه دارند )مشتریان شرکتی، بانک

ها در زمینه گذاری بسیاری از بانک(. از سویی دیگر این جذابیت سبب سرمایه2024

بانکداری شرکتی شده است که به تبع آن رقابت را افزایش داده است. نظر به افزایش 

ها فعالانه در جستجوی راهکارهایی برای کسب رقابت در عرصه بانکداری شرکتی، بانک

(. برخورداری از توان 2023و همکاران،  2لیباشند )مزیت رقابتی پایدار در این صنعت می

ران حاضر است. ترین دغدغه مدیریت در دوعت بانکداری، اصلیلازم در بازار رقابتی صن

ای تواند با ایجاد تجربهها میهای بازاریابی با اثرگذاری بر رابطه مشتریان با بانکفعالیت

ها و موسسات مالی و اعتباری را تحت تاثیر خود قرار دهد یادماندی عملاً بقای بانکبه

 (.2021، 3)ریتمایا

رخورداری از جایگاه ویژه و متمایز در عرصه رقابتی صنعت بانکداری به ها برای ببانک

اند. خدمات بانکداری شرکتی به منظور این شیوه از خدمات بانکی روی آورده

های مشتریان حقوقی، شرکتی و یا مشتریان حقیقی که از خدمات پاسخگویی به نیازمندی

توانند ها میشود. به این ترتیب بانکه میکنند، ارائوکار خود استفاده میبانک برای کسب

های (. این موضوع بویژه در سال2021، 4جایگاه مناسبی را در بازار بدست آورند )مایدا

اخیر از اهمیت بیشتری برخوردار شده است. زیرا رقابت در صنعت بانکداری به میزان قابل 

ارائه محصولات و خدمات  های بسیاری درها با چالشتوجهی افزایش یافته است و بانک

ها ارائه خدمت منحصر به فرد و مورد بانکی به مشتریان روبرو هستند. از طرفی برای بانک

، 5ها غلبه کنند کار دشواری است )وانگ و دیونیاز مشتری، به طوریکه بتواند بر این چالش

شود و (. بانکداری شرکتی به عنوان نیاز روز موسسات مالی و بانکی تعریف می2022

های بزرگ و موسسات مالی است. در واقع بانکداری شرکتی شامل روابط بین شرکت

های بانکی و مالی متناسب حلتلاشی فراگیر برای تمرکز بر نیاز مشتریان شرکتی و خلق راه

 (.1402و همکاران،  الوانیباشد )برای پاسخگویی موثر و دقیق به آنها می

ها برای آنکه بتوانند در صنعتی بسیار رقابتی است. بانک در ایران نیز صنعت بانکداری،

های سازمانی روی محیط اقتصادی متغیر به حیات خود ادامه دهند باید به توسعه قابلیت

                                                             

1  Aslam 
2  Li 
3  Rithmaya 
4  Maida 
5  Wang & Du 
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(. 1401آورده و در جستجوی کسب مزیت رقابتی باشند )محمدی و همکاران، 

ترین دغدغه مدیریت در برخورداری از توان لازم در بازار رقابتی صنعت بانکداری، اصلی

ها و موسسات مالی و اعتباری را تحت پذیری عملاً بقای بانکدوران حاضر است. رقابت

(. با توجه به اینکه در بین 1401، پورتاثیر خود قرار داده است )بالونژادنوری و شجری

 دنبالها باید بهها رقابت زیادی بین برندهای متفاوت وجود دارد؛ لذا بانکبانک

پذیری برند خود باشند تا بتوانند با رقبای خود به رقابت بپردازد و در این صنعت رقابت

(. باید در نظر داشت مزیت رقابتی وقتی ایجاد 1401ماندگار باشد )منشی و آسایش، 

وکار و هم چنین، کننده سطح بالایی از آگاهی و آشنایی با کسبشود که مصرفمی

 یفضادر مجموع  .مطلوب و قدرتمند در ذهن داشته باشدهایی منحصر به فرد، تداعی

و  کردیرو نییتع متفاوت، ییاجرا یندهایخدمات و فرا ،انیمتنوع مشتر یازهاین ،یرقابت

 یرا ضرور یشرکت یجامع به نام بانکدار یاز بانکدار یبخش مهم ریها به زتوجه بانک

 .(1402و همکاران،  اخترشناس)کرده است 

هنوز از  یشرکت یکشور، بانکدار یدر نظام بانک یکیخدمات الکترون با وجود گسترش

قرار نگرفته است.  یساختارمند و جامع مورد بررس ،یصورت علمبه «یمجاز یمشتر»منظر 

تمرکز خود را بر  تال،یجید یدر حوزه بانکدار یالمللنیو ب یداخل یهااغلب پژوهش

همراه معطوف  یو بانکدار نیآنلا یهاپرداخت ،یقیحق انیخرد، تجربه مشتر یبانکدار

 یو رفتار اقتصاد یریگمیتصم تیکه ماه یشرکت انیاند و به ابعاد خاص مشترکرده

عنوان به «یمجاز انیتوسعه مشتر»موضوع  ان،یم نیاند. در ادارند، کمتر پرداخته یمتفاوت

طور به ،یدر حوزه شرکت یابیارباز یها و راهبردهابانک تالیجیتحول د انیحلقه واسط م

)خرد(  یقیحق انیمشتر انیم ن،یشیمطالعات پ شتریمغفول مانده است. در واقع، در ب یجد

 ینیادیبن یهاتفاوت کهیاند، در حالقائل نشده یروشن زی( تمای)شرکت یحقوق انیو مشتر

از  گروهدو  نیو انتظارات ا یریگمیتصم ندیفرآ ،یریپذسکیسطح ر از،ین یدر الگو

 وجود دارد. یبانک تالیجیخدمات د

 یسنت یهاها عمدتاً بر مدلپژوهش ،یشرکت یبانکدار یعلم اتیدر ادب گر،ید یسو از

 ینظر ینییاند و هنوز تبمتمرکز بوده یاعتماد و وفادار ،یروابط بانک تیفیک ،یجذب مشتر

 تالیجیخدمات د رشیو عوامل مؤثر بر پذ یمجاز یبه فضا یشرکت انیاز نحوه گذار مشتر

 یهایظهور فناور ر،یاست که در دهه اخ یدر حال نیبخش ارائه نشده است. ا نیدر ا

موجب  نیچو بلاک یباز، هوش مصنوع یبانکدار ،یهوشمند مال یهاچون سامانه ینینو

 نیشود. با ا فیو برخط بازتعر یها به شکل مجازها با بانکشده است تا تعامل شرکت

روابط با  یداریو پا وسعهت یچگونگ نییتب یبرا یو بوم ینظر یچوبوجود، هنوز چار
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بانک  رینظ یدولت یهادر بانک ژهیوکشور، به یشرکت یدر بانکدار یمجاز انیمشتر

 نشده است. نیمسکن، تدو

جامع که بتواند  یمدل چیکه تاکنون ه شودیم یپژوهش از آنجا ناش نیا ینظر شکاف

 ،یبانک، تجربه مشتر یسازمان یهاتیقابل تال،یجید یفناور یهارساختیز انیم وندیپ

در  کپارچهیرا به صورت  یشرکت انیمشتر یشده و وفادارارزش ادراک تال،یجیاعتماد د

مطالعات موجود اغلب  نی. همچنستیکند، در دسترس ن نییتب یمجاز انیقالب توسعه مشتر

اند، نه توسعه و پرداخته یفناور رشیپذ ای تیمانند رضا یصورت پراکنده به ابعادبه

 .یمجاز انیمشتر یماندگار

ها و بانک یکنون یرقابت طیپژوهش حاضر آن است که در شرا یمسأله اصل ن،یبنابرا

 قیاز طر تواندیبانک مسکن چگونه م ،یدر خدمات شرکت تالیجیضرورت تحول د

 یبرا یبوم ییالگو ،یسازمان یتعاملات هوشمند و سازوکارها ،یدیعوامل کل ییشناسا

 زین یکند؟ پرسش محور یطراح یشرکت یخود در حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشتر

بانک مسکن شامل چه  یشرکت یدر بانکدار یمجاز انیاست که مدل توسعه مشتر نیا

 انیمشتر یها بر جذب، نگهداشت و وفادارمؤلفه نیاست و چگونه ا ییهاابعاد و مؤلفه

 گذارند؟یاثر م تالیجیدر بستر د یشرکت

 مبانی نظری پژوهش -2

 یمجاز انیتوسعه مشتر
 یک قیمت .است سازمان آن ، برندهاسازمان از بسیارى اصلى سرمایه امروز دنیاى در

 متمایزش ىهاجنبه و معرفى را محصول آن برند اما میسنجد را آن پولى محصول، ارزش

. کند مدیریت را معروف و قویهای برند تاکند می سعی شرکت هر.کند مى آشکار را

های برند طریق از تواندنمی کهکند می ایجاد را فردی به منحصر فواید مشتریان برای برند

 بنابراینشود. می شناخته مشتریان برای برند ارزش بعنوان برند فواید. آید بدست دیگر

 از و شده مشتریان وفاداری موجب و داده افزایش را برند ترجیحات احتمال برند ارزش

 قابل مشتریان برایها برند اینکه برایکند. می جلوگیری رقابتی تهدیدات برابر درها آن

 نظر در را مشتریان شرایط وها نیاز بایدها باشند، شرکت ارزش کننده ایجاد و بازاریابی

 مشتریانی. باشدمی برند مدیریت توسعه مشتریان مجازی بهها تکنیک این از یکی بگیرند؛

ها شرکت به بلکه سازندمی فراهم را نیاز مورد اطلاعات تنها نهشوند می درگیر برند با که

 .باشند مشتریان تک تکهای نیاز با متناظر که دهند تشکیل را ییهابرند تاکنند می کمک

 هاییراه دنبال بهها شرکت مشتری وفاداری توسعه مشتری مجازی و اهمیت به توجه با

 حداکثر به مشتری و شرکت دو هر ارزش کهای گونه به هستند خود مشتریان با تعامل برای
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 بازاریابی استراتژی یک از ضروری جزئ یک توسعه مشتری مجازی به بنابراین .برسد

 را برود خرید و معاملات از فراتر که رفتارهایی توسعه مشتری مجازی به.است شده تبدیل

 مشارکت و وفاداری مقوله بر روزافزون تاکید و بالا مباحث به توجه با.( دهدمی توضیح

 بایستمی گرفته، شرکتها شکل محیطی تغییراتی و سازمانها و شرکتها به نسبت مشتری در

 یکی باشند؛ کارآمد و روز به تغییرات به نسبت و برده پیش تحولات این با همگام را خود

توجه، علاقه، تمایل،  ایجاد جهت اجتماعیهای شبکه از راهکارها، استفاده مهمترین از

باشد، می مشتری در آن از حاصل تعهد و وفاداری و رضایت نهایت در و خرید، مشارکت

 (.1401ی، مزدآباد ییطباطبادارند )فائض و  فراوانی منفعت شرکتها برای که مشتریانی

 مانند است شوند، ممکن تبدیل ثابت مشتریانی به سرانجام تاکنند می طی افراد که مسیری

 از استفاده و محصول محصول، خرید دیدن برسد؛ نظر به خطی و مستقیم بزرگراه یک

 گردشگری تور یک همانند معمولاً خم و پیچ پر مسیر این که است این واقعیت اما. آن

 تمام در. است مسیر طول در گفتگو و بحث و دیدنیهای استراحتگاه، مکان دارای و بوده

 رقیب سمت به رفتن از و مانده وفادار شما به تا کنید قانع را مشتریان باید مسیر طول

در این راه یکی از بهترین ابزار برای ایجاد یک تجربه مطلوب در مشتری،  .کنند خودداری

 علاقه از انگیزشی حالت یک بعنوان ذهنی باشد. مشارکتدرگیرسازی ذهنی مشتری می

 و ارتباطات و موقعیت، محصول مثل خارجی تورهایفاک بوسیلۀ که است تحریک و

 واقع در .شودمی ایجاد مرکزیهای ارزش و فرد ضمیر مانند داخلی فاکتورهای همینطور

 با مرتبط علاقۀ شده، یا درک شخصی اهمیت عنوان به کننده مصرف ذهنی مشارکت

 مشارکت . همچنینشودمی تعریف ایده یا کالا، خدمت کنارگذاری و اکتساب، مصرف

 افکار، احساسات به توجه با کننده مصرف طرف از مداوم تعهد یک شامل محصول ذهنی

 است  محصول طبقۀ یک به رفتاری پاسخ و

 یشرکت یبانکدار

 1930 دهه بحران از پس شد، مطرح آمریکا در بار اولین برای شرکتی بانکداری اصطلاح

 هایبانک کلی دسته دو به را هابانک فعالیت محل و نوع کشور این گذارانقانون آمریکا،

 دیگری حوزه در فعالیت از را هاآن و نموده بندیتقسیم تجاری هایبانک و ایسرمایه

 قابل هایسرویس دادن نشان برای شرکتی بانکداری اصطلاح زمان این در. کردند منع

 تفکیک این 90 دهه از البته. شده است مطرح هاشرکت به تجاری هایبانک سوی از ارائه

 بانک دارای کند،می فعالیت هولدینگ صورت به اغلب که هابانک و شده برداشته

 برای همگانی و دقیقی تعریف. هستند یکدیگر با توامان تجاری بانک و ایسرمایه

 ارائه شرکتی بانکداری از منظور ساده تعریف یک در ندارد؛ وجود شرکتی بانکداری
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 هایبانک عمده مشتریان هاشرکت است؛ بزرگ و کوچک هایشرکت به خدمات

 عمده مقابل در و شده انجام ایشان توسط هاگذاریسپرده عمده و آمده شمار به تجاری

 بوده هابانک ویژه و مهم مشتریان هاشرکت. شودمی اعطا هاشرکت به نیز بزرگ هایوام

 به چنینهم. است سودآور و منطقی هابانک برای هاآن به خاص هایسرویس ارائه لذا و

 دارای حقیقی اشخاص و افراد به بانکی خدمات ارائه کشورها از بسیاری در قوانین موجب

 در بانکداری ویژه خدمات از توانندمی هاسازمان و هاشرکت تنها و است محدودی سقف

 (.1402ی و همکاران، بشلیمانیسلشوند ) مندبهره بزرگ هایاندازه

 نظیر شرکتی بانکداری از تریخاص هایصورت آمریکا همچون پیشرو کشوری در

 آمده پدید نیز هاشهرداری خاص بانکداری و دولتی هایسازمان و نهادها خاص بانکداری

 همانند نیز را شرکتی بانکداری اطلاعات فناوری ابزارهای بیشتر هرچه کارگیری به. است

 رشد و تعریف شاهد اخیر سالیان در و داده قرار تاثیر تحت هابانک های-بخش سایر

 (.2024و همکاران،  1ایم )یوسفبوده اینترنتی شرکتی بانکداری نام با جدیدمفهومی

 کلاسیک ریفتع در سازمان از تر گستردهمفهومی شرکتی، بانکداری در سازمان مفهوم

 کی بانک که بود خواهد آمیز موفقیت وقتی شرکتی بانکداری خدمات ارائه. است آن

 رد خصوصاً موضوع این. بگیرد نظر در هم کنار در شرکت فعالیت فضای با را شرکت

 یک ددارن حضور متعددی افزوده ارزش هایزنجیره در که بزرگ هایشرکت مورد

 خودروانایر به شرکتی بانکداری خدمات ارائه مثال عنوان به. است اساسی و مهم موضوع

 وابسته، هایشرکت کنار در را بزرگ سازمان این که است مطلوب و آمیزموفقیت وقتی

 گرفت.  نظر در غیره و فروش شبکه سازان، قطعه

گویند بانکداری شرکتی معمولا در برابر بانکداری متعارف که به آن بانکداری خرد می

 خرد مشتریان با مستقیماً که شودمی گفته بانکی تقسیم به خرد گیرد. بانکداریقرار می

 با که است بانکداری صنعت از بخشی شرکتی بانکداری که حالی در کندمی معامله

 مردم عموم بین در بانکداری مشهود چهره خرد بانکداری. دارد سروکار شرکتی مشتریان

 از. شوندمی یافت وفور به بزرگ شهرهای اکثر در بانکی شعبات کهای گونه به، است

، اعتبار، وام آنها به تا کندمی کار مشاغل با مستقیم طور به شرکتی بانکداری، دیگر طرف

 و اند شده طراحیها شرکت برای خاص طور به که چک یهاحساب و انداز پس حساب

 این. دهدمی ارائه مردم عموم به را مالی خدمات خرد بانکداری. دهد ارائه، افراد برای نه

 امکان مشتریان به، شودمی شناخته نیز شخصی بانکداری عنوان به که صنعت از بخش
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 مدیریت را خود پول، مالی مشاوره و اعتباری، بانکی خدمات به دسترسی با تا دهدمی

 کنند. 

 روش پژوهش -3

ل توسعه ارائه مدی است که با هدف اتوسعه-یپژوهش کاربرداین مطالعه یک پژوهش 

ت. صورت گرف )مورد مطالعه: بانک مسکن( یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمشتر

در  .شودقطعی محسوب میم-ها نیز یک پژوهش پیمایشیبراساس شیوه گردآوری داده

 راستای نیل به هدف پژوهش از طرح پژوهش آمیخته اکتشافی استفاده گردید.

( و یابیبازار تیریمد دی)اسات یخبرگان نظرکنندگان بخش کیفی شامل جامعه مشارکت

 یبانکدار نهیبانک مسکن( است که در زم یابیارشد و بازار رانی)مد یخبرگان تجرب

و  1لریم دگاهیبراساس د د.باشیبرخوردار م یاز تجربه کاف تالیجید یابیو بازار یشرکت

 زهی، تنوع، انگیبودن، سرشناس بودن، دانش نظر یدیکل اریپنج مع از (2010همکاران )

هدفمند  گیری با روشنمونه استفاده شد.کنندگان انتخاب مشارکت یمشارکت برا

مصاحبه اشباع نظری بدست آمد. جامعه آماری بخش کمی شامل  12با  صورت گرفت و

 2است. حجم نمونه با استفاده از قاعده تحلیل توانو کارشناسان بانک مسکن  رانیمد

نفر برآورد شد و چون جامعه آماری همگن  120 3افزار جی پاور( و نرم1992کوهن )

 گیری در بخش کمی استفاده گردید.گیری تصادفی ساده برای نمونهاست از نمونه

ساخته ساختاریافته و پرسشنامه محققهای پژوهش مصاحبه نیمابزار اصلی گردآوری داده

م شد. پرسشنامه نجاساختارمند اپرسش اولیه بوده و به روش نیم 6باشد. مصاحبه شامل می

 گویه با طیف لیکرت پنج درجه است. 51سازه اصلی و  9 پژوهش شامل

پذیری، روایی بخش کیفی براساس پیشنهاد لینکلن و گوبا، چهار معیار اعتبارپذیری، انتقال

پذیری از دیدگاه داوران ارزیابی و تایید شد. برای بررسی پایایی تاییدپذیری و اطمینان

. استفاده شد 4روش پیشنهادی هولستیهای انجام شده از گذاری مصاحبهبخش کیفی و کد

بدست  712/0در این روش « 5شدهدرصد توافق مشاهده»کدگذاری دو بار انجام گرفت و 

بیشتر است بنابراین تحلیل کیفی از اعتبار کافی برخوردار است.  6/0آمده است که از 

)نظرخواهی از خبرگان( استفاده شد و اعتبار  محتواروایی پرسشنامه از  برای سنجش اعتبار

 856/0 کلی پرسشنامه در یک مطالعه مقدماتی کرونباخ یآلفاآن تایید گردید. همچنین 

پس از توزیع پرسشنامه در نمونه منتخب روایی پرسشنامه با سه روش روایی بدست آمد. 
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برای  AVEمقدار  .و روایی واگرا بررسی شد (AVEسازه )مدل بیرونی(، روایی همگرا )

 (CRبرای محاسبه پایایی نیز پایایی ترکیبی ) باشد. 5/0تر از تمامی متغیرهای باید بزرگ

پایایی ترکیبی و  و ضریب آلفای کرونباخ هر یک از عوامل محاسبه شده است. میزان

نتایج  .(1401زاده، باشد )آذر و غلام 7/0تر از آلفای کرونباخ تمامی ابعاد باید بزرگ

 ها در برازش بیرونی مدل ارائه شد.ربوط به هر یک از این شاخصم

)مورد  یتشرک یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر هایبرای شناسایی مقوله

وش راز تحلیل مضمون استفاده شد. برای اعتبارسنجی مدل از  مطالعه: بانک مسکن(

افزار ها در فاز کیفی با نرموتحلیل دادهتجزیهحداقل مربعات جزئی استفاده گردید. 

Maxqda افزار با نرم و در فاز کمیSmart PLS انجام شد. 

 های پژوهشیافته -4

 تیریمد دیاسات) ینفر از خبرگان نظر 12شامل  یفیکنندگان بخش کجامعه مشارکت

 نهیر زمدبانک مسکن( است که  یابیارشد و بازار رانی)مد ی( و خبرگان تجربیابیبازار

 برخوردار بودند.  یاز تجربه کاف تالیجید یابیو بازار یشرکت یبانکدار

 نفر استفاده گردید.  120در بخش کمی از دیدگاه 

: بانک )مورد مطالعه یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر نییتبجهت 

 تیریمد دی)اسات یخبرگان نظربا یافته ساختهای تخصصی و نیم، مصاحبهمسکن(

 نهیر زمدبانک مسکن( است که  یابیارشد و بازار رانی)مد ی( و خبرگان تجربیابیبازار

 گرفت.  بودند، صورت برخوردار یاز تجربه کاف تالیجید یابیو بازار یشرکت یبانکدار

مضمون وتحلیل قرار گرفت. تحلیل ها با روش تحلیل مضمون مورد تجزیهنتایج مصاحبه

منظور  نیا ی. برا( صورت گرفت2001) 1استرلینگ-ای اتریدمبتنی بر روش شش مرحله

 اتییهمراه با جزها داده 2، ترانویسیاز اتمام مصاحبه پس، گردیدها ضبط متن مصاحبه

 طیها، شرا)از جمله نحوه ابراز احساسات مصاحبه شونده در مواجهه با پرسش یفیتوص

توسط پژوهشگر آغاز  هیاول یهادهیها و نوشتن او...(، کار مطالعه چند باره آن یطیمح

 یهادهیگام است که ا نی. در ادهدیرا شکل م یگام ستون فقرات مراحل بعد نی. اگردید

کار، پژوهشگر، آماده  نی. پس از اردیگیها شکل مو مدل هایدرباره کدگذار یخوب

و  ردیگیصورت م لیتحل ندیدر کل فرا یکند. کدگذاررا آغاز  یکدگذار ندیاست فرا

وتحلیل با اضافه شدن و جریان تجزیه ی، کد گذاری. دوباره مصاحبه بعدشودیم فیتعر

ها تا رسیدن به اشباع داده ادامه یافت. ملاک هر مصاحبه به همین ترتیب تکرار شد. مصاحبه
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دستیابی به اشباع داده رسیدن به تکرار در کدهای استخراجی بوده است. در مرحله 

 9به  کد شناسایی گردید. در نهایت از طریق کدگذاری محوری 723کدگذاری باز 

 انیتبیین مدل توسعه مشتردست پیدا شد. مضامین  مضمون فرعی 51و  اصلیمضمون 

ارائه شده  1جداولدر  )مورد مطالعه: بانک مسکن( یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز

 است.
 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر مضامین تبیین :1جدول 

 )مورد مطالعه: بانک مسکن( 

 مضامین فرعی اصلی مضامین

 تالیجید یهارساختیتوسعه ز

 بانکی

 ITهای روز رسانی سیستمبه

 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
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 مشتریاندید  ی درخصوص  عملکرد بانک ازنظرسنج

 شرکتی

 ایجاد اعتماد در مشتریان شرکتی

 یاقتصاد راتییتغرخداد  سکیر تیریمد

 رقابت در بازارافزایش 

 یفناور راتییتغ

 و مقررات نیقوانتغییرات 

 یفرهنگ یروندهاتوجه به 

 پاسخ به نیازهای اجتماعی

 مستمر رقبا لیتحل

های امنیت اطلاعات و داده

 مشتریان شرکتی

 یو بانک یاز مقررات مال یرویپ

 مدیران و کارکنان بانکی یبرا یتیامن ایجاد سطوح

 شرفتهیپ یرمزنگار یهاپروتکل

 کارگیری نیروی متخصص فناوری اطلاعاتبه

 (MFA) یچندعامل تیحراز هوا

 اطلاعات در بانک تیمدیریت امن ستمیس یساز ادهیپ

هوش  با استفاده از ی مشتریان شرکتیهاداده لیتحل تالیجید یابیبازاراستراتژی 

 یمصنوع

 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 
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د مطالعه: )مور یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشترعوامل فراگیر تبیین 

 عبارتند از:  بانک مسکن(

 یبانک تالیجید یهارساختیتوسعه ز 

 بانک یاجتماع یریپذتیمسئول 

 یآموزش و توسعه منابع انسان 

 یشرکت یبانکدار 

 یارتباط با مشتر تیریمد 

 یشرکت انیمشتر یهااطلاعات و داده تیامن سک،یر تیریمد 

 یمجاز انیو توسعه مشتر تالیجید یابیبازار یاستراتژ 

 یاو نقشه شبکه یمدل ارتباط میترس یبرا ودایکافزار مکسدر نرم 1کدها یرخدادمدل هم

 . کندیآنها عمل م یکدها براساس همزمان

 یدگذارکو  یفیک لیبراساس تحل هیاول یمدل مفهوم کی توانیروش م نیبا استفاده از ا

العه: )مورد مط یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر .متن ارائه کرد

 نمایش داده شده است. 1شکل در  بانک مسکن(

                                                             

1 Code Co-Occurrence 
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 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر :1شکل 

 )مورد مطالعه: بانک مسکن( 

  

  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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 تالیجید یهارساختیتوسعه ز یهامولفهبراساس الگوی اولیه ترسیم شده مشخص است 

 ریتاث تالیجید یابیبازار یبر مولفه استراتژ یو آموزش و توسعه منابع انسان یبانک

 یاجتماع یریپذتیبر مسول یبا اثرگذار تالیجید یابیبازار ی. مولفه استراتژگذارندیم

 یبانکدار تی. در نهاشودیمنجر م یشرکت یبه بانکدار ،یارتباط با مشتر تیریو مد بانک

، به توسعه هااطلاعات و داده تیو امن سکیر تیریبر مد یاثرگذار قیاز طر یشرکت

 . گرددیم یمنته یمجاز انیمشتر

)مورد مطالعه: بانک  یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیارائه مدل توسعه مشتر از پس

استفاده شد. مدل  (PLS)، جهت اعتبارسنجی از روش حداقل مربعات جزئی مسکن(

نمایش داده شده است. در این مدل که خروجی  2شکل ساختاری نهائی پژوهش در 

است خلاصه نتایج مدل در حالت تخمین استاندارد ارائه شده است.  Smart PLSافزار نرم

 آمده است. 3شکل استراپینگ برای سنجش معناداری روابط نیز در  و مقدار بوت tآماره 

 

 
  یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر اعتبارسنجی :2شکل 

 )تخمین استاندارد( )مورد مطالعه: بانک مسکن(
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 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتراعتبارسنجی  :3شکل 

 )معناداری( )مورد مطالعه: بانک مسکن( 

 

گیری( رابطه متغیرهای قابل مشاهده با متغیرهای پنهان را بخش بیرونی مدل )مدل اندازه

شود. های اصلی بوسیله بارعاملی نشان داده میدهد. میزان رابطه سوالات با سازهنشان می

بیشتر  6/0مامی موارد از ی در تدهد بارهای عاملنشان می 3و  2نتایج مندرج در شکل 

گیری باشد. بنابراین بخش اندازهمی 96/1تر از نیز در تمامی موارد بزرگ tاست و آماره 

گیری( دازهمدل از اعتبار مناسبی برخوردار است. برای اطمینان بیشتر، مدل بیرونی )ان

رزیابی ابراساس شاخص روایی همگرا، ضریب رو، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ مورد 

و ضریب رو،  5/0تر از باید بزرگ (AVE)شده  تخراجاس انسیوار نیانگیمقرار گرفت. 

(. خلاصه 1401زاده، باشد )آذر و غلام 7/0تر از پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ بزرگ

 ارائه شده است. 2جدول گیری در نتایج ارزیابی برازش مدل اندازه
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 یدر حوزه بانکدار یمجاز انیتوسعه مشترگیری مدل تبیین بخش اندازه :2جدول 

 )مورد مطالعه: بانک مسکن( یشرکت

 

است  5/0تر از بزرگ (AVE)شده  استخراج انسیوار نیانگیم، مقدار 2جدول با توجه به 

شود. ضریب رو، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی بنابراین روایی همگرا تایید می

 بوده بنابراین از نظر پایایی تمامی متغیرها مورد تایید است.  7/0تر از متغیرها بزرگ

ابط شود. روهای اصلی با عنوان مدل درونی )بخش ساختاری( شناخته میروابط بین سازه

های اصلی )بخش ساختاری( براساس ضریب مسیر و آماره تی مورد بررسی قرار میان سازه

 آمده است. 3جدول های اصلی در گرفت. خلاصه نتایج آزمون روابط میان سازه

  

پایایی ترکیبی  آلفای کرونباخ AVE های اصلیسازه

(CR) 

ضریب رو 

(Rho) 

آموزش و توسعه 

 منابع انسانی

547/0 793/0 793/0 858/0 

استراتژی بازاریابی 

 دیجیتال

541/0 830/0 830/0 876/0 

امنیت اطلاعات و 

های مشتریان داده

 شرکتی

533/0 825/0 825/0 873/0 

 876/0 830/0 830/0 540/0 بانکداری شرکتی

های توسعه زیرساخت

 دیجیتال بانکی

533/0 854/0 854/0 889/0 

توسعه مشتریان 

 مجازی

568/0 810/0 810/0 868/0 

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

540/0 787/0 787/0 854/0 

 890/0 857/0 856/0 537/0 مدیریت ریسک

پذیری مسولیت

 اجتماعی بانک

587/0 765/0 766/0 850/0 
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 های اصلیخلاصه نتایج آزمون روابط میان سازه :3جدول 

ضریب  رابطه

 مسیر

آماره 
t 

اندازه  معناداری

 اثر

 نتیجه

 ←آموزش و توسعه منابع انسانی 

 دیجیتال بازاریابی استراتژی

 تایید 311/0 000/0 217/8 448/0

 ←استراتژی بازاریابی دیجیتال 

 مشتری با ارتباط مدیریت

 تایید 063/2 000/0 516/31 821/0

 ←استراتژی بازاریابی دیجیتال 

 بانک اجتماعی پذیریمسولیت

 تایید 910/1 000/0 969/30 810/0

های امنیت اطلاعات و داده

 توسعه ←مشتریان شرکتی 

 مجازی مشتریان

 تایید 148/0 000/0 555/5 383/0

 امنیت ←بانکداری شرکتی 

 مشتریان هایداده و اطلاعات

 شرکتی

 تایید 884/2 000/0 999/43 862/0

 مدیریت ←بانکداری شرکتی 

 ریسک

 تایید 218/2 000/0 477/35 830/0

های دیجیتال توسعه زیرساخت

 بازاریابی استراتژی ←بانکی 

 دیجیتال

 تایید 372/0 000/0 602/9 490/0

 ←مدیریت ارتباط با مشتری 

 شرکتی بانکداری

 تایید 497/0 000/0 887/10 535/0

 توسعه ←مدیریت ریسک 

 مجازی مشتریان

 تایید 258/0 000/0 334/7 505/0

پذیری اجتماعی بانک مسولیت

 شرکتی بانکداری ←

 تایید 270/0 000/0 565/7 394/0
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 tدهند و چون مقدار آماره ضرایب مسیر در این بخش شدت و جهت رابطه را نشان می

میزان  (𝐹2)اندازه اثر دهد ضرایب مسیر معنادار هستند. است نشان می 96/1تر از بزرگ

گذارند. در واقع این شاخص تغییراتی است که متغیرهای مستقل بر متغیرهای وابسته می

دهد اگر یک متغیر مستقل حذف شود چه میزان تغییراتی در متغیر وابسته ایجاد نشان می

)متوسط( و  15/0)ضعیف(،  02/0شود. این شاخص توسط کوهن ارائه گردید. مقدار می

(. براساس نتایج اندازه اثر متغیرهای 2013، 1شود )کوهنگرفته می )بزرگ( در نظر 35/0

 35/0و در برخی موارد حتی بیش از  15/0مستقل در تمامی موارد بالای حد متوسط یعنی 

 یعنی قوی بدست آمد.

قدرت برای سنجش  (𝑄2) 3بینارتباط پیش شاخص و (𝑅2) 2از شاخص ضریب تعیین

ضریب شوند. استفاده شد. این دو شاخص برای متغیرهای درونزا محاسبه میمدل  ینیبشیپ

بیانگر میزان تغییرات متغیرهای وابسته توسط متغیرهای مستقل است. هرچه مقدار تعیین، 

زای مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. سه های درونسازه ضریب تعیین

قدار ملاک برای ضعیف، متوسط و قوی بودن برازش به عنوان م 67/0و  33/0، 19/0مقدار 

ارتباط  شاخص (.1998، 4بخش ساختاری مدل به وسیله معیار ضریب تعیین است )چین

-معرفی شد به همین خاطر گاهی با عنوان شاخص استون 5بین توسط استون و گیزرپیش

از توان  دهد که مدلمثبت باشد نشان می (𝑄2)شود. اگر مقدار گیزر نیز نامیده می

 ینیبشیقدرت پهای (. شاخص2021و همکاران،  6بینی مناسبی برخوردار است )هیرپیش

 گزارش شده است. 4جدول در  (𝑄2)و  (𝑅2) مدل

  

                                                             

1  Cohen 
2  Coefficient of determination 
3  Predictive relevance 
4  Chin 
5  Stone & Geisser 
6  Hair 
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 یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیمدل توسعه مشتر ینیبشیقدرت پ :4جدول 

 )مورد مطالعه: بانک مسکن(

 تفسیر شدهتعدیلضریب تعیین  ضریب تعیین های اصلیسازه

 خیلی قوی 810/0 810/0 استراتژی بازاریابی دیجیتال

های امنیت اطلاعات و داده

 مشتریان شرکتی

 خیلی قوی 742/0 743/0

 خیلی قوی 765/0 766/0 بانکداری شرکتی

 خیلی قوی 731/0 733/0 توسعه مشتریان مجازی

 خیلی قوی 673/0 673/0 مدیریت ارتباط با مشتری

 خیلی قوی 688/0 689/0 مدیریت ریسک

پذیری اجتماعی مسولیت

 بانک

 قوی 656/0 656/0

 

باشد. های درونزای مدل پژوهش مطلوب میسازهضریب تعیین  4جدول براساس نتایج 

دهد که برآورد شد. این نشان می 733/0 توسعه مشتریان مجازیتعیین  مقدار ضریب

را تبیین کنند. شاخص  توسعه مشتریان مجازیاز تغییرات در  %73اند متغیرهای مدل توانسته

(𝑄2) بینی مناسبی نیز در تمامی موارد مثبت برآورد شد بنابراین مدل از قابلیت پیش

 برخوردار است.

 ی. براشودیاستفاده م SRMRو  RMSو  GOFبرازش مدل از شاخص  یابیارز یبرا

 یمتوسط و قو ف،یضع ریرا به عنوان مقاد 36/0و  25/0، 01/0سه مقدار  GoFشاخص 

نشانه تناسب مدل است،  12/0 ریز ریمقاد RMS_thetaشاخص  یشده است. برا یمعرف

بهتر است  زین SRMRاست. شاخص  اسببالاتر نشان دهنده عدم تن ریکه مقاد یدر حال

مطالعه  نی(. در ا1401، نیاجلالو  یبیباشد )حب 8/0کمتر از  رانهیگسخت یلیو خ 1/0 ریز

 097/0برابر  RMS_theta(، شاخص 36/0)بزرگتر از  627/0برابر  GOFشاخص 

 NFI(، شاخص 08/0)کوچکتر از  050/0برابر  SRMR(، شاخص 12/0)کوچکتر از 

(، 5)کوچکتر از  279/1برابر دو به هنجار -ی( و شاخص خ6/0)بزرگتر از  726/0برابر 

 .برخوردار است یمدل از برازش خوب نیبرآورد شد، بنابرا

 گیری و پیشنهادهاخلاصه، نتیجه -5

)مورد  یشرکت یدر حوزه بانکدار یمجاز انیارائه مدل توسعه مشتربا هدف پژوهش  این

 :به دست آمده جی. براساس نتاصورت گرفت مطالعه: بانک مسکن(
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 یانسان یرویو آموزش ن تالیجید یهارساختیزنقش الف(  

 به عنوان  یو آموزش منابع انسان تالیجید یهارساختیدر پژوهش حاضر: ز

 اند.  شده ییشناسا تالیجید یابیبازار یمؤثر بر استراتژ یدیعوامل کل

 یفناور یهارساختی( به ضعف ز1402: روانگرد و همکاران )گریدر مطالعات د 

کاملاً با  افتهی نیاند. ااشاره کرده یاصل یهابه عنوان چالش یو موانع آموزش

دارند  دینکته تأک نیهر دو پژوهش بر ا رایمدل پژوهش حاضر همسو است، ز

 یربانکدا یاجرا ده،یدآموزش یانسان یرویمناسب و ن رساختیکه بدون ز

نشان دادند  زی( ن2024و همکاران ) یوانتی. کرشودیبا مشکل مواجه م تالیجید

و  تالیجید یهارساختیمستلزم بهبود ز یمجاز یبانکدار رشیپذ لند،یکه در تا

 خدمات است.   یسازیو شخص یتمرکز بر سادگ

دارد  یهمخوان یو خارج یداخل یهانظر با پژوهش نیپژوهش حاضر از ا یهاافتهلذا ی

 هستند. تالیجید یتوسعه بانکدار یبرا یاساس یازهاینشیو آموزش پ رساختیکه ز

 یشرکت یبر بانکدار تالیجید یابیبازار یاستراتژ ریتأثب(  

 :یریپذتیمسئول قیاز طر تالیجید یابیبازار یاستراتژ در پژوهش حاضر 

منجر  یشرکت ی( به بانکدارCRM) یارتباط با مشتر تیریو مد یاجتماع

 .  شودیم

 ی( نشان دادند که بانکدار1402و همکاران ) یبشلیمانیسل :گریدر مطالعات د 

 ریتأث داریپا یرقابت تی( بر مزCRMمند )شامل رابطه یابیو بازار تالیجید

به بهبود روابط  تواندیم تالیجید یابیکه بازار کندیم دییتأ افتهی نی. اگذارندیم

اشاره  زی( ن1402) یعمتنکمک کند.  یشرکت یبه بانکدار تیو در نها انیبا مشتر

متمرکز  هانهیخدمات و کاهش هز یسازیبر شخص یشرکت یکرده که بانکدار

 است.   تالیجید یابیبازار یاست، که مستلزم استفاده از ابزارها

در  یدینقش کل CRMو  تالیجید یابیکه بازار دهندیمختلف نشان م مطالعات بنابراین 

 تیپژوهش حاضر را تقو یهاافتهیموضوع  نیدارند، که ا یشرکت یبانکدار تیموفق

 .کندیم
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 اطلاعات تیو امن سکیر تیرینقش مدج(  

 ها داده تیو امن سکیر تیریمد قیاز طر یشرکت یدر پژوهش حاضر: بانکدار

 .  شودیمنجر م یمجاز انیبه توسعه مشتر

 به  یتیامن ی( به نبود ساختارها1402روانگرد و همکاران ) :گریدر مطالعات د

کنگ بر ( در مطالعه خود در هنگ2024اند. لا )چالش اشاره کرده کیعنوان 

 کرده است.   دیتأک یمجاز یبانکدار اتیعمل تیو امن تیشفاف

است،  تالیجید یدر بانکدار یاتیعامل ح کیها داده تیو امن سکیر تیریمد جهینتدر  

 قرار گرفته است. دییمختلف مورد تأ یهاموضوع در پژوهش نیو ا

 یلیتکم اینقاط افتراق  ترقیعم لیتحل  

اما نه در پژوهش  گر،ی)موجود در مطالعات د یو قانون یالف( عوامل فرهنگ 

 حاضر(

 ( موانع فرهنگ1402مطالعه روانگرد و همکاران :)در  انی)مانند مقاومت مشتر ی

   .(تالیجید یبرابر بانکدار

 (  کیالکترون ی)نقص مقررات بانکدار یموانع قانون 

 عدم  لیبه دل انیمشتر یبرخ لند،ی(: در تا2024و همکاران ) یوانتیمطالعه کر

 اند.  استقبال نکرده یمجاز یاز بانکدار تالیجید یهاستمیاعتماد به س

 (یمطالعات خارج شتری)تمرکز ب یتالیجیو شکاف د یب( شمول مال 

 ( در هنگ2024مطالعه لا :)به  یعدم دسترس لیبه دل انیمشتر یکنگ، برخ

 اند.  محروم شده یمجاز یاز بانکدار نییپا تالیجیسواد د ای یفناور

 یممکن است به جا تالیجید ی(: بانکدار2024و همکاران ) یوانتیمطالعه کر 

 درآمد شود.  کم یهاباعث حذف گروه ،یکمک به شمول مال

 مطالعات( یها )موجود در برخآپبا استارت یو همکار یج( نقش نوآور 

 ( 1402مطالعه روانگرد و همکاران:) با  یها به همکاربانک لیعدم تما

 چالش مهم است.   کی یفناور یهاشرکت

 از عوامل  یو نوآور یسازمان یریادگ(: 1402و همکاران ) ونیمطالعه محمد

 .  هستند کیالکترون یبانکدار رشیدر پذ یدیکل
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  یینها یبندجمع 

 الف( نقاط قوت مدل پژوهش حاضر: 

 و آموزش.   تالیجید یهارساختیبر ز دتأکی در مطالعات اکثر با همسو ✔

 یدر بانکدار CRMو  تالیجید یابیدر نقش بازار گرید یهابا پژوهش همخوانی ✔

 .  یشرکت

 ها در مطالعات مختلف.داده تیامن تیاهم دتأیی ✔

 یکاربرد شنهاداتیپ

 شنهادیبانک مسکن پ رانیبه مد یبانک تالیجید یهارساختیخصوص بعد توسعه ز در

با  یمیقد یهایفناور ینیگزیو جا IT یهاستمیس یروزرسانبا تمرکز بر به شودیم

را فراهم سازند.  یشرکت انیو امن به مشتر داریارائه خدمات پا نهیزم ن،ینو یهاسامانه

در  شدهرفتهیو فناورانه پذ یتیامن یهااز جمله چارچوب یالمللنیب یاستقرار استانداردها

و جذب  یمال یبازارها یابا الزامات حرفه ییراستامؤثر در هم یگام ،یسطح جهان

 کلان خواهد بود.  انیمشتر

 شودیم شنهادیبانک مسکن پ رانیبانک به مد یاجتماع یریپذتیخصوص بعد مسئول در

نهاد  کیعنوان بانک را به گاهیمحور، جاو اخلاق داریپا یکردهایرو یسازنهیبا نهاد

از  یستیزطیمح تیاصول مسئول تی. رعاندینما تیتقو یشرکت انیمسئول در ذهن مشتر

 یندهایفرا یسازیتالیجیو د ریدپذیتجد یهایانرژ ازکاهش مصرف کاغذ، استفاده  قیطر

 داریاز تعهد بانک به توسعه پا یمثبت ریبلکه تصو دهدیرا کاهش م هانهیتنها هزنه ،یبانک

 . کندیارائه م

با  شودیم شنهادیبانک مسکن پ رانیبه مد یخصوص بعد آموزش و توسعه منابع انسان در

تعامل  یبرا ازیمورد ن یانسان رساختیکارکنان، ز یمستمر در توانمندساز یگذارهیسرما

روز هدفمند و به یهاآموزش. ندینما تیرا تقو یمجاز یدر فضا یشرکت انیمؤثر با مشتر

در ارائه  لیکارکنان و تسه ییکارا یموجب ارتقا یو ارتباط یمال ،یفن یهادر حوزه

 کلان خواهد شد.  انیبه مشتر تیفیخدمات با ک

در  یبا بازنگر شودیم شنهادیبانک مسکن پ رانیبه مد یشرکت یخصوص بعد بانکدار در

 یخود را در بازار رقابت گاهیجا ن،ینو یداربانک یخدمات و حرکت به سو یساختار سنت

 یسازدهند. مدرن شیافزا یصورت معناداررا به یشرکت انیمشتر تیارتقا داده و رضا

 یندهایفرا یخودکارساز ،یکاغذ یهاهیحذف رو قیاز طر یبانک یهاتیو فعال ندهایفرآ

 یو کاهش خطاها یوربهره شیافزا سازنهیزم ن،ینو یهایاز فناور یریگو بهره یدیکل
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و  هایژگیهدفمند، متناسب با و یابیبازار یهایاستراتژ یو اجرا نیاست. تدو یانسان

 انیو نگهداشت مشتر دیجد انیدر جذب مشتر یدیکل یعامل ،یشرکت انیانتظارات مشتر

 . شودیوفادار محسوب م

با  شودیم شنهادیبانک مسکن پ رانیبه مد یارتباط با مشتر تیریخصوص بعد مد در

روابط  یریگشکل یبستر لازم برا ،یشرکت انیتعاملات با مشتر تیفیک یتمرکز بر ارتقا

 یبر اعتماد متقابل را فراهم آورند. توسعه فرهنگ سازمان یو مبتن داریبلندمدت، پا

و ارج نهادن به  یداخل یهااستیدر س یبازنگر کنان،آموزش کار قیاز طر محوریمشتر

از تمرکز بر محصول  کردیرو رییتغ سازنهیزم ،یدیارزش کل کیعنوان به یمشتر تیرضا

 خواهد بود.  یمشتر ازیبه تمرکز بر ن

 یکردیبا رو شودیم شنهادیبانک مسکن پ رانیبه مد سکیر تیریخصوص بعد مد در

 یهاسکیو مقابله با ر یابیارز ،ییشناسا یمند برانظام یسازوکار ،یلیو تحل نگرندهیآ

. رصد مداوم ندینما یسازادهیو پ یطراح یشرکت یدر حوزه بانکدار یاتیو عمل یطیمح

 میکلان بازار، امکان بازتنظ طیو شرا ینوسانات ارز ،نرخ تورم رینظ یاقتصاد راتییتغ

 یمال یهاو از بروز بحران سازدیرا فراهم م یگذارهیو سرما یاعتبار یهااستیس عیسر

 . کندیم یریشگیکلان پ انیدر سطح مشتر

بانک مسکن  رانیبه مد یشرکت انیمشتر یهااطلاعات و داده تیخصوص بعد امن در

 نهیها، زمدر حفاظت از داده هیجامع و چندلا یکردیبا اتخاذ رو شودیم شنهادیپ

 یرویکلان را فراهم آورند. پ انیدر روابط با مشتر داریپا یو اعتمادساز یسازنانیاطم

 یهااطلاعات و حفاظت از داده یدر حوزه محرمانگ ژهیوبه ،یو بانک یاز مقررات مال قیدق

 یاعتبار بانک نزد نهادها شیو افزا یبا الزامات نظارت ییراستاگام در هم نیحساس، نخست

و کارکنان،  رانیمد یبرا شدهکیتفک یتیسطوح امن جادیاست. ا یشرکت انیو مشتر ینظارت

 یو ارتقا ینشت اطلاعات داخل لب کاهش احتماموج ،یبا در نظر گرفتن سطوح دسترس

 . گرددیم یسازماندرون یهاکنترل

با  شودیم شنهادیبانک مسکن پ رانیبه مد تالیجید یابیبازار یخصوص بعد استراتژ در

را در  یشرکت انیمشتر داریتوسعه پا نهیزم ،یفناور یهاتیهوشمندانه از ظرف یریگبهره

 یهاتمیبا استفاده از الگور یشرکت انیمشتر یهاداده لی. تحلندیفراهم نما تالیجیبستر د

 یازهاین ،یرفتار یالگوها دهدیبه بانک امکان م ،ینیماش یریادگیو  یهوش مصنوع

 یطراح یترقیدق یابیبازار یهایکرده و استراتژ ییبالقوه را شناسا یهانهفته و فرصت

آموزش،  قیبانک از طر تالیجیدرباره خدمات د یآگاه جادیکند. در گام بعد، ا

و  یسنت انیمقاومت مشتر کاهشموفق، موجب  یهاهدفمند و ارائه نمونه یرساناطلاع
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در  نیآنلا یغاتیتبل یهانیکمپ یخواهد شد. برگزار نیخدمات نو رشیپذ شیافزا

 یعامل ،یتجار یهاو پلتفرم یتخصص یاجتماع یهاشبکه ژهیوپرمخاطب، به یبسترها

 است.  یشرکت انیدر جلب توجه و تعامل اثربخش با جامعه مشتر یدیکل

در  یاقدامات راهبرد یینها امدیعنوان پبه یمجاز انیخصوص بعد توسعه مشتر در

 ،یدیبا تمرکز بر پنج مؤلفه کل شودیم شنهادیبانک مسکن پ رانیبه مد ،یشرکت یبانکدار

 دستاورد را فراهم آورند.  نیو گسترش ا تیتثب نهیزم

 یبه پژوهشگران آت شنهاداتیپ

پژوهش حاضر  یهاافتهی تال،یجید یدر حوزه بانکدار یدانش یتوسعه مرزها یراستا در

 ییشنهادهایاساس، پ نیفراهم آورد. بر ا یلیانجام مطالعات تکم یبرا یبستر مناسب تواندیم

 :شودیارائه م یپژوهشگران آت یبرا

 گرلیو تعد یانجیم یرهایمدل با افزودن متغ. توسعه 1

 ،«یاعتماد به فناور» رینظ ییرهایمتغ شودیم شنهادیمدل، پ یبالا ینییتوجه به قدرت تب با

عنوان به «یشرکت انیمشتر یاز سو یفناور رشیپذ» ای ،«تالیجید یفرهنگ سازمان»

به  تواندیاقدام م نیدر روابط موجود مدل وارد شوند. ا گرلیتعد ای یانجیم یرهایمتغ

 کمک کند. یدرون یهاسمیمکان ییو شناسا یرگذاریتأث یرهایاز مس یترقیدرک دق

 مختلف یهابانک انیم یقی. انجام مطالعات تطب2

مطالعه  شودیم شنهادیآنجا که پژوهش حاضر محدود به بانک مسکن بوده است، پ از

 انیم یقیتطب سهی. مقاردیانجام پذ یاو توسعه یتجار ،یخصوص یهادر بانک یمشابه

 یهااستیس ،ینهاد یمدل از ساختارها یریاثرپذ زانیم تواندیگوناگون م یهابانک

 را روشن سازد. یو فرهنگ سازمان یابیبازار

 یشرکت انیاز منظر مشتر یفیمطالعات ک تی. تقو3

بوده است. پژوهشگران  یخبرگان بانک یهادگاهیپژوهش، تمرکز بر د نیا یفیبخش ک در

مضمون، به  لیتحل ای ادیبنداده هینظر رینظ یفیک یهااز روش یریگبا بهره توانندیم یآت

 یمجاز یاز خدمات بانکدار یشرکت انیو انتظارات مشتر اتیها، تجربنگرش یواکاو

 ابعاد مسئله روشن گردد. زین ضابپردازند تا از منظر تقا
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 پژوهش یهاتیمحدود

تا  شودیارائه م انهیگراو واقع یلیتحل یپژوهش با نگاه یهاتیبخش، محدود نیا در

 باشد: یمطالعات آت تیو هدا هاافتهی ترقیدق ریتفس سازنهیزم

حاضر صرفاً در  پژوهش ی:بانک دولت کی. محدود بودن دامنه پژوهش به 1

 نیخاص اجرا شده است. ا یهاتیبا مأمور یبانک دولت کیعنوان بانک مسکن به

 یخصوص یهابانک ژهیوها، بهبانک ریبه سا هاافتهی یریپذمیممکن است تعم تیمحدود

 را با چالش مواجه سازد. ،یتجار ای

 یفیبخش ک در ی:محدود به نظرات خبرگان بانک یفیک کردی. استفاده از رو2

شده است  یآورجمع یبانک رانیمصاحبه با خبرگان و مد قیها صرفاً از طرپژوهش، داده

قرار  یمورد واکاو ،یخدمات مجاز یاصل نفعانیعنوان ذبه یشرکت انیمشتر دگاهیو د

محروم  انیمشتر یو تجرب یابعاد رفتار یرا از برخ لیامر ممکن است تحل نینگرفته است. ا

 سازد.

 کیبوده و در  یاز نوع مقطع پژوهش ی:مقطع یهابه داده یبخش کم یاتکا. 3

در  یزمان راتییو تغ ییایپو لیامکان تحل ن،یمشخص انجام شده است. بنابرا یبازه زمان

 فراهم نبوده است. تالیجید یبانکدار یهایاستراتژ یاثربخش ای انیرفتار مشتر
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 : منابع

 یشرکت یداریپا ی(. فلسفه وجود 1402) کژال ،یغلام ؛یحسن زاده،شاد وش؛ی،داراخترشناس

 .265-227. 22 یمال یدر گزارشگر یکاربرد یها. پژوهشیبیترک کردی: رورانیدر ا

 (. کمترین مربعات جزئی. تهران: نگاه دانش.1401آذر، عادل، غلامزاده، رسول )

. توسعه و یبر شمول مال ی(. اثر رقابت در بانکدار1401) پوریشجر ق،یروزبه؛ شقا ،یبالونژادنور

 .199-181(، 12) 7 ه،یسرما

 (. حداقل مربعات جزئی. تهران: نارون.1401نیا، راحله )حبیبی، آرش و جلال

 یاستقرار بانکدار یها(. چالش1402) ابوالقاسم ،یمیابراه ن؛یمحمدحس ،یروانگرد، فرانک؛ رونق

 .225-201. 1 ،الملل نیب یکسب و کارها تیری. مدیکداردر صنعت بان یتالیجید

(. 1402زهرا ) ،یشیپوردرویشادان؛ عل ،یمنشزادههرمز؛ وهاب ،یمهران ؛یعل ،یبشلیمانیسل

 12 ،یاسلام ی. اقتصاد و بانکداریشرکت یدر بانکدار داریپا یرقابت تیکسب مز یمدلساز

(44 ،)245-272. 

 یفضا یاز ابزارها یریبهره گ ریتاث ی(. بررس1401محسن ) دی،سیمزدآباد ییطباطبا ؛ی،علفائض

)مورد مطالعه: بانک شهر استان سمنان(. مطالعات رفتار مصرف  انیمشتر یبر وفادار یمجاز

 .172-156. 4 ،کننده

عوامل مؤثر بر  یی(. شناسا1401غلامرضا ) ان،یزمرد ض؛یرفیشمس، ماصغر؛ فلاح یفرهمند، عل

 .20-1(، 2)12 ن،ینو یابیبازار قاتی. تحقیشرکت یبانکدار انیمشتر یخلق ارزش برا

 یرقابت تیبر مز یسازمان یهاتیقابل ری(. تأث1401) لایل ،یدیسع ؛یمجتب ،یمالک ژه؛یمن ،یمحمد

 یپژوهش یکردهای. رویارتباط با مشتر جادیبازار و ا ییایبا توجه به نقش پو رانیا یدر بانک مل

 .1096-1074(، 85)6 ،یو حسابدار تیریدر مد نینو

 یرفتار کاربرد لی(. تحل1402) زیپقه،عبدالعز ،سامره؛یالله؛ شجاع ،روحیعیسم ون،محدثه؛یمحمد

 .70-59. 2 ،سبز تیریمد هی. نشرکیالکترون یبانکدار رشیپذ

برند با نقش  یریبرند بر رقابت پذ ژهیارزش و ریتاث ی،بررس1401فرزاد، ش،یو آسا یمصطف ،یمنش

 )مورد مطالعه:شعب بانک تجارت اسلامشهر(ی چرخه عمر مشتر یانجیم

 یالملل نیکنفرانس ب نیکشور، اول یدر نظام بانک یتحول یشرکت ی(. بانکدار1402) نیرام ،ینعمت
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