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Abstract 

Objective  

Customer experience management is a strategic priority across industries due to the 

increasing number of touchpoints and the expanding volume of customer data. Banks are 

equally invested, seeking to improve customer experience to maintain and enhance their 

position in the industry. They identify and enhance customer interaction points across 

different channels based on specific corporate customer needs. Corporate customers, with 

their complex structural nature and distinct transactional and perceptual behaviors, 

receive less attention compared to individual customers. Therefore, this research seeks to 

provide a model for enhancing the experience of corporate bank customers. 
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Methodology  

To achieve the research objective, a qualitative approach and qualitative content analysis 

method were used. In-depth semi-structured interviews were conducted with 14 banking 

specialists who had comprehensive knowledge of corporate customer data or were in 

direct contact with corporate customers. The interviews were coded using MaxQDA 

software. Finally, through open, axial, and selective coding processes on the transcribed 

interviews, the final model was developed. 

 

Findings 

Analysis of the interviews identified 1,279 open codes, 32 categories, and 9 themes. The 

results were presented in the form of category and theme tables and the customer 

experience enhancement model. The model encompasses several key themes, including 

designing personalized services, recognizing and valuing corporate customers, and 

managing data for effective customer analysis. It also addresses identifying processes and 

improving organizational structure, analyzing competitors, economic conditions, and 

banking policies, and managing the product portfolio. Additionally, the model 

emphasizes organizational maturity and culture, marketing and advertising management, 

and the strategic management of corporate customer relationships. 

 

Conclusion 

The content analysis of the interviews led to the formulation of the main components into 

three layers: the strategic layer, which includes components affecting the organization's 

overall policies and direction and requires high-level decision-making; the operational 

layer, which includes components that help implement the organization's strategies and 

optimize existing processes and structures; and the executive layer, which includes 

components related to the precise and operational execution of daily processes and 

customer interactions. The results show that data analysis and accurate customer insights 

influence all components of the customer experience enhancement model. Therefore, 

banks should pay special attention to identifying customer data sources and their 

infrastructure. Additionally, the support of various management layers and the 

coordination of executive experts are crucial. Implementing this model is expected to 

enhance corporate customer experience and increase bank profitability. 

 

 

Keywords: Customer experience, Corporate bank customers, Data analysis, Product management, 

Qualitative content analysis. 

 

  

 



  
 

  

ارائـة مـدل ارتقـاي    : مضمون ليتحل كرديرو). 1404( زاده قطري، علي عليرضا و رجبزاده،  ان؛ حسنباغاني، الهه؛ الهي، شعب: استناد
   .1066 -1028، )4(17، مديريت بازرگاني. ها  تجربة مشتري حقوقي بانك

 
  01/03/1403 :افتيدرتاريخ   1066 -1028. ، صص4، شماره 17، دوره 1404مديريت بازرگاني، 

 17/05/1403 :تاريخ ويرايش  دانشگاه تهران دانشكدة مديريت: ناشر
  05/06/1403 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله

  10/09/1404 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©
doi: https://doi.org/10.22059/JIBM.2024.376836.4787

 

   ها  مشتري حقوقي بانك ةتجرب يمدل ارتقا ةارائ: مضمون ليتحل كرديرو

   الهه باغاني
: رايانامـه . دانشجوي دكتري، گروه مديريت فناوري اطلاعات، دانشكده مـديريت و اقتصـاد، دانشـگاه تربيـت مـدرس، تهـران، ايـران       

elaheh.baghani@modares.ac.ir  

  *الهي شعبان
 :رايانامه. رفسنجان، رفسنجان، ايران) عج(استاد، گروه مديريت، دانشكده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه وليعصر نويسنده مسئول، * 

elahi@vru.ac.ir  

    زاده عليرضا حسن
ــتاد ــات  ،اس ــاوري اطلاع ــديريت فن ــروه م ــاد  ،گ ــديريت و اقتص ــكده م ــدرس  ،دانش ــت م ــگاه تربي ــران ،دانش ــران ،ته ــه. اي : رايانام

ar_hasanzadeh@modares.ac.ir  

    زاده قطري علي رجب
ــتاد ــنعتي ،اسـ ــديريت صـ ــروه مـ ــاد ،گـ ــديريت و اقتصـ ــگاه تربيـــت مـــدرسدا ،دانشـــكده مـ ــران ،نشـ ــران ،تهـ : رايانامـــه. ايـ

alirajabzadeh@modares.ac.ir  
  

  چكيده
 يمـرتبط بـا مشـتر    يها داده يدنقاط تماس و تعدد منابع تول يشمختلف، از جمله افزا يلدلا به ي،مشتر ةتجرب يريتامروزه مد :هدف

منظـور   و بـه  يسـتند قاعده مستثنا ن يناز ا يزها ن بانك. شده است يلتبد ييو اجرا يپژوهش هاي يتاز اولو يكيمختلف، به  يعصنا يابر
نقاط مختلف تعامـل   بايست يها م در واقع، بانك. كنند يم يزير برنامه يمشتر ةبهبود تجرب يصنعت، برا رخود د يگاهجا يحفظ و ارتقا

 ـ يندر ا. نقاط را بهبود دهند ينا ي،مشتر يازكنند و متناسب با ن ييمختلف با بانك را شناسا يها لكانا يقاز طر يمشتر  يمشـتر  ين،ب
در  ي،و ادراك ـ يو رفتار متفاوت تراكنش ـ يساختار يچيدةپ يتماه يقي،حق يانبه مشتر رتعدد كمت يرنظ يمختلف يلدلا بانك، به يحقوق

 يحقـوق  يمشتر ةتجرب يارتقا يبرا يمدل ةپژوهش حاضر با هدف ارائ يل،دل ينحوزه نبوده است؛ به هم ينا يها كانون توجه پژوهش
  .ها اجرا شده است بانك

نفـر از   14راسـتا بـا    يـن در ا. استفاده شـد  يفيك يمحتوا يلو از روش تحل يفيك يكردبه هدف پژوهش، از رو يلن يدر راستا :روش
در تمـاس بودنـد،    يحقـوق  يبـا مشـتر   يمصورت مسـتق  به ياكامل داشتند  ييآشنا يحقوق يانمشتر ةكه با داد يبانك ةمتخصصان حوز

 يندفرا يبر اساس اجرا يت،در نها. شد يكدگذار يوداك افزار مكس و نظرها با استفاده از نرم مدعمل آ به يافتهساختار يمهن يقعم ةمصاحب
  .شد ينتدو ييها، مدل نها مصاحبه ةشد سازي يادهپ يها متن يرو يو انتخاب يباز، محور هاي يكدگذار
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 يـل حاصـل از تحل  يجنتـا . شـد  ييمضمون شناسا 9مقوله و  32، )با تكرار(كد باز  1279ها،  مصاحبه وتحليل يهبر اساس تجز :ها يافته

 يسسـرو  يطراح ـ. 1: انـد از  مدل عبـارت  ينمضام. ارائه شد يمشتر ةتجرب يو مدل ارتقا ينها، در قالب جدول مقوله و مضام مصاحبه
و اصـلاح   ينـدها فرا ييشناسـا . 4 ي؛مشـتر  يلداده و تحل يريتمد. 3 ي؛حقوق يانمشتر يگذار شناخت و ارزش. 2شده؛  سازي يشخص

. 8بلـوغ و فرهنـگ سـازمان؛    . 7سبد محصـولات؛   يريتمد. 6 ي؛بانك هاي ياستو س ياقتصاد يطرقبا، شرا يلتحل. 5 ي؛ساختار سازمان
  .يحقوق يانارتباط با مشتر يريتدم. 9 يغات؛و تبل يابيبازار يريتمد

 يكاسـتراتژ  يـة نخسـت، لا  يةلا. شد ينتدو يهدر قالب سه لا ياصل يها مؤلفه يتها، در نها مصاحبه يمحتوا يلبا تحل :گيري نتيجه
سـطح   هاي گيري يمو به تصم گذارند يم يركلان سازمان تأث يريگ و جهت ها ياستس يكه رو شود يم يها شامل مؤلفه يهلا ينا. است
و  يندهافرا سازي ينهسازمان و به هاي ياستراتژ يكه به اجرا گيرد يرا دربرم ييها است كه مؤلفه ياتيعمل يةدوم، لا يةلا. دارند يازبالا ن

روزانـه و   ينـدهاي فرا يـاتي و عمل يـق دق يآن، به اجـرا  يها است كه مؤلفه يياجرا يهسوم، لا يةلا. كنند يموجود كمك م يساختارها
مـدل   يهـا  در تمام مؤلفـه  ي،در خصوص مشتر يحصح ينشداده و ب يلكه تحل دهد ينشان م يجنتا. كنند يمك مك يانتعامل با مشتر

داشته  اي يژهآن توجه و يرساختو ز يمشتر ةمنابع داد ييبه شناسا بايست، يها م رو بانك يناست؛ از ا يرگذارتأث يمشتر ةتجرب يارتقا
 يـت اهم ييكارشناسان اجرا يو هماهنگ يريتيمد فمختل هاي يهلا يتمدل، حما يشده برا يينتع هاي يهبا توجه به لا ينهمچن. باشند
  .يابد يشها افزا بانك يو سودآور يحقوق يانمشتر ةها، تجرب مدل در بانك ينا يبا اجرا رود يانتظار م. دارد ياريبس
  
  .ول، مشتري حقوقي بانك، تحليل داده، تحليل محتواي كيفي، مديريت محصتجربة مشتري :ها كليدواژه
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  مقدمه
مديران اجرايي  هاي مهم يكي از اولويت ،تجربة مشتري يارتقا ،)2015با همكاري فارستر در سال ( 1آسنچر ةطبق مطالع

هـاي اخيـر،    در سـال ) 1400( نيا، مهرآيين و شامي زنجـاني  ، رحيمهمچنين طبق نظر موسوي. ها اعلام شده است شركت
 ،در همـين راسـتا  . عنوان اولويت پژوهشي براي مديران و محققان بازاريابي مطرح شـده اسـت   به ،يتجربة مشترمديريت 

اجـراي مسـئوليت طراحـي و     را بـراي  تجربة مشتريسطوح سازماني مختلفي نظير مدير ارشد  ،هاي جهاني اغلب شركت
هـا   شـركت  درصـد 89، )2014( نرطبق نظرسـنجي گـارت  ). 2016 ،2لمون و ورهف(اند  هكردتعيين  تجربة مشتريمديريت 

سـت كـه ايـن    ا اين در حالي ؛به رقابت در بازار بپردازند تجربة مشترياز طريق مديريت  ،2016تا سال كه انتظار داشتند 
ند كه در كرداعلام ) 2011( 3در گزارشي ديگر، جاروزلسكي، لوهر و هولمن. بوده است درصد36حدود  ،2010آمار در سال 

نتايج همچنين . المللي نوآور تبديل خواهد شد هاي تراز اول بين ترين ويژگي شركت به مهم ربة مشتريتجمديريت  ،آينده
 ، نشـان داد كـه  دهند در خصوص عواملي كه مشتريان در تعامل با يك شركت به آن اهميت مي) 2024( 4فوربس ارزيابي

كـه ارائـه    يخـدمات  اي ـمحصـولات   ةانداز به ،شركت كيارائه شده توسط  ةكه تجرب معتقدندكنندگان  از مصرف درصد53
 ،كند يم جاديخود ا يشركت با مشتر كيكه  يا رابطه بيان كردند )درصد 49( ها از آن يمين باًيتقرو  دارد تياهم ،دهد يم

   .مهم است آن شركت هايشنهاديپ ةبه انداز
جـذاب بـراي مشـتريان، سـازمان را از       ةخلق تجربكه معتقدند ) 1399( ، شامي زنجاني، مانيان و اسفيدانيرحيميان

تجربـة  هـا، بايـد بـر مـديريت      سـازمان . دست آوردن مشتريان وفادار، حائز اهميت است و در به كند متمايز ميرقباي خود 
 قي ـاكنـون از طر  ،انياست كه مشتر ليدل نيبه ا تجربة مشتريبر  ندهيتمركز فزا كه توان گفت مي. تمركز كنند مشتري

 منجـر  تـر  دهي ـچيپ يمشـتر  يها تعامل دارند كه بـه سـفرها   متعدد با شركت يها ها و رسانه در كانال شمار ينقاط تماس ب
 .شده است ليتبد ديجد چالش كيبه  ها لكانا  ةكلي تيريو مد هستندرو  ها روبه ها و كانال رسانه تعددها با  شركت. شود يم

اي نيسـت و عوامـل متعـددي بـر رضـايت يـا        كار ساده شتريتجربة منيز معتقدند كه مديريت ) 2016( 5پلسيس و ورايز
و  تجربـة مشـتري  سمت تمركـز بـر اهميـت     ها به شركت كه معتقد است )2006(رايي . گذار استتأثيرنارضايتي مشتري 

وكار، مديريت برند و تعهد مـديران حركـت    هاي كسب اي از استراتژي و ادغام تكنولوژي و هماهنگي مدل تركيب پيچيده
دهنـدگان   از پاسخ درصد50بيش از  داد،انجام  2019سال  آسنچر در اي كه طبق مطالعه .)2016پلسيس و ورايز ،(اند  كرده

و  متمركـز بـوده  ها و بيمـه   بانك روياين مطالعه . كنند حركتهاي انساني و ديجيتال  بتوانند بين كانالكه انتظار داشتند 
  : تنكته كليدي شناسايي شده اس 5 طبق نتايج آن،

  دنرا برطرف كن ها آن ياصل يازهاينكه اي هستند  كپارچهي هايشنهاديپخواهان مشتريان. 

  هستند ها بانكاز طرف  يكاملاً شخص هايشنهاديخواهان پ يا ندهيطور فزا بهمشتريان.  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Accenture 
2. Lemon & Verhoef 
3. Jaruzelski, Loehr & Holman 
4. Forbes 
5. Plessis & Vries 
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  راك بگذارنددهندگان خود به اشت ها را با ارائه تر، داده بهتر و معاملات جذاب ةمشاور يدر ازا ندا ليمامشتريان.  
  هستند تاليجيو د يكيزيف يها در كانال بيشتر يكپارچگيخواهان مشتريان.  
  است شيدر حال افزا اعتماد زيادي دارند و اين اعتماد يمال هاي ؤسسهمبه مشتريان.  

 در صنعت مالي. گذار است تأثير تجربة مشتريدر صنايع مختلف عوامل متعددي بر كه دهد  هاي فوق نشان مي آمار
با ظهور بازارها و خدمات تلفيقي جديد، مرز بين خدمات مالي و صنايع كه دهد  مي تحليل بازار خدمات مالي و بانكي نشان

هاي مختلـف در   ها در حوزه پافروشي، مخابرات و فناوري محو شده است و نفوذ و اختلال استارت مجاور نظير صنايع خرده
در بخـش  مشـتري  جاد و حفظ وفاداري بنابراين اي ؛)2017، 1هاني اقتصادفروم ج(صنعت بانكداري در حال گسترش است 

ي مـرتبط بـا جـذب    ها هزينهبراين،  علاوه. تاس وكارها تبديل شده و اساسي براي كسب چالش راهبرديبه  ،ماليخدمات 
ر و موفقيـت حيـاتي   براي ادامه كا ،مديريت ارتباط با مشتريو بسيار بيشتر است  ،ها آن نسبت به نگهداري ،مشتري جديد

 از را جـذابي  بسـيار  مالي خدمات مشتريان، كه است اين ،هستند رو هروب آن با ها بانك از بسياري اكنون كه مشكلي. است
 توسـط  ،مـالي  بخـش  در هـا  نـوآوري  از درصـد  50 از بـيش  حقيقـت،  در. كننـد  مـي  دريافت بانكي غير و جديد بازيگران
 ،نـوآوري  ةزمين ـ در بايـد  بـانكي  هـاي  مؤسسـه  هـا،  چالش اين به ييگو پاسخ براي .شود مي انجام بانكي غيرهاي  مؤسسه

 يارشـد نقـش اساس ـ   رانيكه اكثر مد ي، در حالي خارج از كشور نيزدر صنعت خدمات بانك. روز عمل كنند بهبوديافته و به
هـا   كه بانكاين حس را دارند  يبانك انياز مشتر كمي ةعد ،كنند مي تأييدخود  يشغل ندهيآ يرا برا تجربة مشتري تيفيك
سـازي شـده نظيـر     محصـولات شخصـي   ةتوسـع بيشتر و  قاتيبه تحق ازين ةدهند كه نشان متمركزند تجربة مشتري يرو
 تحليلهاي  از طريق فناوري )وكار و غيره انداز، كسب ميزان درآمد، فرزند، پس(هاي خاص بسته به اطلاعات مشتريان  وام

اي معنـادار از سـبد    مجموعههستند كه ها ملزم  در واقع بانك. بيني مشتري است بندي و پيش تههاي دس داده و انواع روش
عنـدليب، رشـيد و   ( تا با مشتريان خود روابط بلنـد داشـته باشـند    كنندرساني  روز بهاين خدمات را و داشته باشند محصول 
بايد نياز مشتري، خواسته وي،  ستة مشتري بداند،خوابين نياز مشتري و  يپلرا  تجربة مشتريبانك اگر ). 2016، 2رحمان

تـر بـه    اين كار از طريق تحليل داده و بينش دقيـق  .هاي مستقل و غير مستقل را آناليز كند  الگوهاي رفتاري و ساير متغير
خـود بـه كـار     ةروزان ةها را چگونه در استفاد يعني كسب دانش در خصوص اينكه مشتري محصولات و سرويس ،مشتري

  ). 2018، 3، واغولكار و شاهبهاري(پيوندد  برد، به حقيقت مي مي
تمركز بيشتري  تجربة مشتري رويها ناگزيرند كه  با توجه به انتظارات مشتري، الزامات فوق و شرايط رقابتي، بانك

هـا،   شـركت  در واقع مشـتريان حقـوقي  . شوند كلي حقيقي و حقوقي تقسيم مي ةها به دو دست مشتريان بانك. داشته باشند
ها و نهادهاي حقوقي هستند كه مستقل از مالك، شـركا و اعضـاي خـود و در قالـب شخصـيت حقـوقي فعاليـت         سازمان

تواننـد   هـايي اشـاره دارد كـه داراي اعتبـار قـانوني هسـتند و مـي        وكار مشتري حقوقي به كسب ،به عبارت ديگر. كنند مي
مشـتريان حقـوقي بـه دو    . هاي بانكي مختص خود استفاده كنند از وام معاملات مالي و قراردادهاي تجاري داشته باشند و

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. World Economic Forum 
2 Andaleeb, Rashid & Rahman 
3. Behare, Waghulkar & Shah 
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) خيريه، امـور ادبـي و غيـره    هاي مؤسسه(و غيرتجاري ) تضامني، سهامي عام و خاص، تعاوني و غيره(كلي تجاري  ةدست

در منابع بانك قي مشتريان حقومشتريان حقيقي،  در مقايسه بامشتريان حقوقي با وجود كمتر بودن تعداد . شوند تقسيم مي
رت و ابـانكي نظيـر دنه ـ   تجربـة مشـتري   ةمطالعـات مختلفـي در حـوز    ،طبق بررسي ادبيات پژوهش. دارند بسزايي تأثير

 4و مورانـدا  يزاماكـان ، ، منيانگـا )2022( 3، اووسو بيـو و آسـاموا  ، مارفو)2022( 2، فيجيني و فدلي، گرسي)2022( 1اسچومن
يك از ايـن   هيچ در ،است انجام شده )2022( 6ياو آمل يلاراسات ي،كوسوماوات ،ينداسري، و)2022( 5، موخا و كومار)2022(

و به مـواردي نظيـر    بررسي نشدهجامع  صورت به ،حقوقي بانك تجربة مشتريهاي كليدي در مديريت  شاخص مطالعات،
   .شده استبسنده  تجربة مشتريي خاص بر ها فاكتورهاي محدود يا فناوري تأثيربررسي 
حقـوقي، نيـاز بـه نـوآوري در      تجربـة مشـتري   هها ب بانك توجهي يعني كمعنايت به شكاف تحقيقاتي اين حوزه،  با

هـا و   مشتريان حقوقي، پيدايش بازارهاي تلفيقي و محو مرزها بين صـنايع، رقابـت و نفـوذ اسـتارتاپ     ةحوزخدمات بانكي 
هـاي   در مقايسه با نگهداري مشتريان فعلي، وجـود داده براي جذب مشتري جديد  سنگينهاي  بازيگران غيربانكي، هزينه

هاي نوين مبتني بر هوش مصـنوعي، لـزوم بررسـي و     ها و ظهور فناوري هاي ارتباطي بانك متنوع تراكنشي و تعدد كانال
 گونـه كـه   همان ،در واقع. شود بيش از پيش احساس مي ،ها حقوقي در بانك تجربة مشتري يتحليل عوامل كليدي ارتقا

و  تيذهن نيچند ديها با كه شركت دهد ينشان م تجربة مشتري ةحوز اتيادب كردند،اذعان ) 2015(مبورگ و همكاران ها 
، 7هـامبورگ، جوزيـك و كوهنـل   ( توسعه دهند و بر آن مسلط شـوند  تجربة مشتري زيآم تيموفق تيريمد يرا برا تيقابل

2015.(  
انتظار . عميق با خبرگان و تحليل محتواي كيفي استفاده شده است هاي از مصاحبه ،تدوين مدل برايدر اين راستا و 

هاي ايـن   بخش. شود منجر ها ان حقوقي و سود آوري بانكتجربة مشتريبه بهبود  ،ها اجراي اين مدل در بانككه رود  مي
  . ي خواهد بودگير ها و در نهايت نتيجه پژوهش شامل مرور مباني نظري، تشريح روش پژوهش، كدگذاري و تشريح يافته

  مباني نظري و پيشينه پژوهش 

    تجربة مشتري
 8هـالبورك و هيرشـمن  تـوان بـه مطالعـات     مـي  ،مطرح شده اسـت  تجربة مشتريترين تحقيقاتي كه در خصوص  از مهم

 هها قبل از اين مطالعات نيز مطـرح بـود   از سال ،اما موضوع اهميت مشتري؛ اشاره كرد) 1998( 9و پاين و گيلمور) 1982(
 يابيدر مورد بازار پايه يها يكه تئور يزمان ؛كرددنبال  1960را در دهه  تجربة مشتري يها شهيرتوان  بنابراين مي است؛

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dehnert & Schumann 
2. Grassi, Figini & Fedeli 
3. Marfo, Owusu-Bio & Asamoah 
4. Manyanga, Makanyeza & Muranda 
5. Mokha & Kumar 
6. Windasari, Kusumawati, Larasati & Amelia 
7. Homburg, Jozić & Kuehnl 
8. Holbrook & Hirschman 
9. Pine & Gilmore 



  
 

  4، شماره 17، دوره 1404مديريت بازرگاني،   1035

 
بـا توجـه بـه    . شـد ارائـه  ) 1969( 2يثش ـ شيو جان هوارد و جاگد) 1967( 1كاتلر پيليكار ف ژهيو كننده، به و رفتار مصرف

 تجربـه در  )2009( 3و همكارانشورهوف . ددي در ادبيات اين حوزه وجود دارد، تعاريف متعتجربة مشتريگسترده  ةپيشين
هاي شناختي، عاطفي، اجتماعي و  و شامل پاسخ ي داردكه ماهيت جامع ندفروشي را يك سازه چندوجهي تعريف كرد خرده

  . فيزيكي است
از  اي ـو اسـتفاده   دي ـخر نيحكه در  خدماتي استبه  مشتري يواكنش ذهن تجربة مشتري) 2019( 4از نگاه ترويدي

 و مطـرح شـده اسـت    يامروز يابياز ابعاد مهم در بازار يكي عنوان به تجربة مشتري .شود يحافظه ظاهر م اي ذهن قيطر
در مطالعـاتي نظيـر    .ايجـاد كنـد   انيمشـتر  يبـرا  ي رابخش ـ و لـذت  يماندن ادي فرد، به منحصربه ةتجرب كند كه ميتلاش 
هـاي   از مجموعه تعامل تجربة مشتري) 2018( 7، ايزگو، جاياواردنا و اودوكلو)2018( 6ين و پانلو، جورجول)2019( 5الوگايان
شود كه محـرك رفتـار    ا بخشي از يك سـازمان ناشي مييهاي مشتري با يك محصول، يك خدمت، يك سازمان  تعامل

) 2020( 8ام و همكارانگهنمونه كيني براي ؛روي ابعاد تجربه تمركز بيشتري شده است ،ها در ديگر پژوهش .مشتري است
، ي، احساس ـيشـناخت  يهـا  پاسـخ  عنـوان  بهرا  تجربة مشتري) 2015( 9ينينگهامكلاوس و ك يمون،ل يسر،ك يدو ) 2020(

با توجه به افـزايش  . كنند يم فيشود، تعر يم ختهيبازار برانگ گرانياز باز يا كه توسط مجموعه يو اجتماع ي، حسيجسم
در صنايع  تجربة مشتريمديريت   هاي مدل ةتوسع برايهاي متعددي  پژوهش ،هاي اخير طي سال تجربة مشترياهميت 

  .مختلف انجام شده است

  تجربي ةپيشين
تجربـة  سـنجش مـدل مـديريت    «در پژوهش خود بـا عنـوان   ) 1400( وردي ، دهدشتي شاهرخ، محمديان و الهفر ناصحي
 ةهدف مديران و كارشناسـان حـوز   ةجامعبا  نامه پرسش 170از طريق تكميل  ،»در خدمات بانكداري الكترونيكي مشتري

تجربـة  زاي  زا و بـرون  بـا روش معـادلات سـاختاري، مـدلي از ابعـاد درون      وتحليل تجزيهخدمات بانكداري الكترونيكي و 
خدمات بانكداري الكترونيكي، عوامل بازاريابي، زيرسـاخت تكنولوژيـك، عوامـل سـاختار،      ةدهند شامل ابزار ارائه ،مشتري

  .ندكردمل مشتريان، عوامل صنعت خدمات بانكداري الكترونيكي و محيط كلان در خدمات بانكداري الكترونيك ارائه عوا
در صـنعت بـانكي در    تجربة مشتريمدلي براي مديريت  ةارائخود به   ةدر مقال) 1398(زاده  حشمتي، سعيدنيا و بديع

 عامـل  سه ةرا بر پاي يمدل ،بانكي و اساتيد دانشگاهي ةحوز تخصصي با خبرگان ةپژوهشگران طي مصاحب. ايران پرداختند
فيزيكـي،   انسـاني، عوامـل   عوامـل (، مفهـوم  )هاي شفاهي تبليغات، قول برند، توصيه طريق از تجربه(انتظارات : بنا كردند

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kotler 
2. John Howard & Jagdish Sheth 
3. Verhoef et al. 
4. Trivedi 
5. Al-Wugayan 
6. Gorgoglione & Panniello 
7. Izogo, Jayawardhena & Kalu 
8. Keiningham et al. 
9. De Keyser, Lemon, Klaus & Keiningham 
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گيـري   انـدازه جهـت   ها، آن ةمدل مفهومي ارائه شد). مشتري از مسئله، مراقبت پشتيباني، حل(، مراقبت )ساختاري عوامل

  .  ، يك مقياس مهم براي بهبود عملكرد در صنعت بانكداري استتجربة مشتري
 هـا و بهبـود شـاخص    بانـك  تجربـة مشـتري  مـديريت  «در پـژوهش خـود بـا عنـوان     ) 1399(آتشگر و ميرشفيعي 

مشـتري ارائـه    بانكي با ميانجيگري رضايت، وفاداري و تعامل كلامـي  تجربة مشتريمديريت  را براي مدلي ،»عملكردي
آوري داده  ضمن جمع ،در اين پژوهش. ندكردهاي عملكردي يك بانك ايراني بررسي  آن را بر بهبود شاخص تأثيرو  دادند

اي، وصـول مطالبـات، خـدمات     از اطلاعات عملكـرد سـپرده   ،آوري اطلاعات واقعي عملكرد بانك براي جمع ،از مشتريان
مـديريت   ،كه اجـراي مـدل پيشـنهادي    دادنتايج اين پژوهش نشان . شده استالكترونيك و عملكرد مالي شعب استفاده 

  .گذار استتأثيربر عملكرد شعب  تجربة مشتري
: يو عملكـرد مـال   تجربة مشـتري  تال،يجيد يبانكدار«در پژوهش خود با عنوان ) 2018( 1، ازپوئه، آلبول و بيرمااامب

و  تجربـة مشـتري  بـر   تـال يجيد يبانكـدار  تأثير در خصوص رانيدنگاه م يبه بررس ،»انگليس يها بانك رانيمد دگاهيد
 تي ـفيك :عبارت است از تاليجيد يبانكدار ةتجربمؤثر بر  يها يژگيكه و دادنشان  جينتا. پردازد يها م بانك يعملكرد مال
خـدمات  ـ   لخـدمات، سـرعت خـدمات، اشـتراك محصـو      يسـاز  يعملكرد، ارزش ادراك شـده، سفارش ـ  تيفيخدمات، ك

 تأثير ها يژگيو نيا. ادراك شده سكياستفاده ادراك شده و ر تيقابل تال،يجيد يبانكدار ياعتماد به برند، نوآور ان،يرمشت
مـدل  . هـا دارنـد   بانـك  يبر عملكـرد مـال   نيو همچن ها آن يو وفادار تيرضا ،تجربة مشتريبر  يميمستقريو غ ميمستق

 يابي ـبه بهبود خـدمات و بازار  تواند ياست كه م رانيمد دگاهياز د يتجربة مشتر جيو نتا ها محرك ةدهند نشان يشنهاديپ
   .كمك كندها  بانك يو عملكرد مال هچندكانال

ها در مـورد   به سازمان ،جيمشكلات را ييبانك اسكاتلند با شناسا ةتجرب، بر اساس )2018( 2يتيو و يمكلان، آنتونت
چند گام را جهت موفقيـت   ها آن .اند ارائه داده هايي را راهنماييد، شروع كنن را تجربة مشتريمديريت  كجا و چگونه نكهيا

 ةمحاسـب  ،گـام دوم  ؛شناخت مفهوم سفر مشتري ،گام اول :اند از كه عبارتاند  هكردبانك پيشنهاد  تجربة مشتريمديريت 
 ،و در نهايت گام چهـارم ي سفر مشتري ها ارزيابي بر اساس داده ،گام سوم ؛اساس خدمات هاي عملكرد بر ها و داده هزينه

  .تحليل شكاف تعهدات مشتري
و سـير زمـاني    تجربـة مشـتري  سال گذشـته در خصـوص    30، ضمن بررسي مباني نظري )2016(پلسيس و ورايز 

 ،تـم اول . نـد كردارائـه   تجربة مشتريبه دو تم كلي دست يافتند و چارچوب جامعي را جهت مديريت  ،مطالعات اين حوزه
در . هاي مشتري است توانايي سازمان در پشتيباني تجربه ،و تم دوم تجربة مشتريسازي و مديريت  يادهپ فرايندمربوط به 

ها و در تـم  فراينـد ها، تكنولوژي و  به مواردي نظير استراتژي، رهبري، طراحي سازماني، فرهنگ و سيستم ،تحليل تم دوم
  . گيري تجربه پرداخته شده است دازهسازي تجربه و ان به درك مشتري، طراحي تجربه، پياده ،اول نيز

حقـوقي در   تجربـة مشـتري   يارتقـا  برايمدل جامعي  ،پيش از اينكه  شدپژوهشي مشخص  ةپيشينطبق بررسي 
، نگاه جدي ها آن هاي ارائه شده در صنعت بانكي نيز با توجه به تاريخ انتشار همچنين مدل. صنعت بانكي ارائه نشده است

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mbama, Ezepue, Alboul & Beer 
2. Maklan, Antonetti & Whitty 
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هاي ميانجي نظير وفـاداري،   به بررسي عامل ،هاي قبلي همچنين مدل. اند ها نداشته ي و فناوريهاي مشتر به موضوع داده

بـه ارائـه    ،رو در پـژوهش پـيش   ؛ از اين رواند بر عملكرد مالي بانك پرداخته ها آن تأثيررضايت و اعتماد مشتري و بررسي 
حقـوقي در صـنعت    تجربـة مشـتري  ريت و بهبـود  براي مدي ها آن هاي اصلي و زيرمجموعه عواملمدلي جامع متشكل از 

  .بانكي پرداخته شده است

  شناسي پژوهش روش
ساختار يافته اسـتفاده   نيمه ةمصاحباز روش  ،ها كيفي است و براي گردآوري داده ،ها بر حسب نوع داده ،رويكرد اين مطالعه

ايـن روش بـر اسـاس    . ي بهره برده استهاي كيف داده وتحليل تجزيه براي 1مضمون ليتحلپژوهشگر از روش  .شده است
 ها در داده) نيمضام(و گزارش الگوها  ليتحل ،ييمنظور شناسا به ،معرفي شد) 2014( 2و براون چارچوبي كه توسط كلارك

 قيعمامكان پردازش گسترده و  ،يفيك قاتيها در تحق روش نيركاربردتراز پ يكي عنوان به ،مضمون ليتحل. رود يكار م به
مرحله  ششروش بر  نيا .آورد يرا فراهم م يداريو شن يداريو متون د يكانون يها ها، گروه مصاحبه رينظ يفيك يها داده
 ينيبـازب  .4؛ نيمضـام  يبـرا وجو  جست .3؛ هياول يكدها ديتول .2؛ ها با داده ييآشنا .1: ند ازا استوار است كه عبارت ياصل

 يو قدرتمنـد بـرا   ريپـذ  انعطـاف  يروش ـ مضـمون  ليتحل. نتايج ةارائ. 6؛ نيمضام يگذار و نام فيتعر. 5؛ )تكرار( نيمضام
مضـمون،   وتحليـل  تجزيـه همچنـين  . كنند ريها را درك و تفس داده دهد ياست كه به پژوهشگران اجازه م يفيك قاتيتحق
كـه درك   دهـد  يصنعت هستند، به پژوهشگر اجازه م ياصل گرانيبا باز قيعم يها كه شامل مصاحبه يقاتيدر تحق ژهيو به
 يبـرا  .را اسـتخراج كنـد  وگو  گفت يها ابعاد پنهان موجود در متون و داده ،نيدست آورد و همچن به ها دهياز پد يتر قيعم
 ني ـا. همـراه اسـت   انتخابيو  يباز، محور هاي يكدگذار  كيتكنبا  قيتحق ةهر مرحل ل،يو صحت تحل تيفياز ك نانياطم
 اني ـم دهي ـچيتا به ارتباطـات پ  سازد يرا قادر م لگريبلكه تحل كند، يكمك م ليتكرار تحل تيو قابل تيتنها به شفاف نه ،كار
پژوهشـگران  ). 2006، 3كـوكران  فـردي و مـوير  ( كنـد را عرضه  نيمضام ،كننده منسجم و قانع ينحو ببرد و به يها پ داده

  .ندكردي را ط زير، مراحل ها حقوقي در بانك تجربة مشتريمديريت  يمدل ارتقا ةارائ جهت
و مطابق و حقوقي  تجربة مشتريمديريت ة از بين كارشناسان و متخصصان حوز ها نمونه ابتدا،: انتخاب خبرگان .1

 . ندشدبا شرايط اعلام شده در بخش جامعه پژوهش، انتخاب 

طراحي شده در خصوص وضعيت فعلـي مـديريت    هاي سؤالبا توجه به پروتكل مصاحبه و : مصاحبه با خبرگان .2
 .مصاحبه انجام شد ،هاي ارتقاي آن الزامات و روش ،حقوقي و همچنين مشتريتجربة 

ها، مضـامين اصـلي جهـت     هاي انجام شده و تحليل متن مصاحبه بر اساس مصاحبه: كدگذاري و تحليل محتوا .3
 . شدحقوقي استخراج  تجربة مشتري يارتقا

سايي شده، مفاهيم و مدل نهايي با برخي براي اطمينان از صحت مضامين شنا: ارزيابي و اعتبارسنجي مضامين .4
 . كنندگان به اشتراك و نقد گذاشته شد از مشاركت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Thematic Analysis 
2. Clarke & Braun 
3. Fereday & Muir-Cochrane 
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  گيري پژوهش و روش نمونه ةجامع
هاي سينا، ايران زمين و  خبره از بانك 14 ها، از بين آن كه است بوده زير هاي اين پژوهش خبرگان بانكي با ملاك ةجامع

  . كشاورزي انتخاب شد
   :ة زيرسال در يك يا چند حوز 5حداقل  ةن كليدي يا صنعتگران متخصص با سابقمتخصصان، مطلعا

 ؛ي مشتريان حقوقيها داده  
 ؛بازاريابي مشتريان حقوقي  
 ؛ارتباط مستقيم با مشتريان حقوقي  
  هاي بانكداري حقوقيفرايندعمليات و. 

فنـاوري  ، در بـالا  بيـان شـده   ايه ـ كاري در يكي از واحدهاي سازماني مرتبط بـا حـوزه   ةتجرب كه ذكر است شايان
شـوندگان از افـرادي    مصـاحبه  ،همچنـين  .بانكداري مدنظر بوده است ةحوزن امشاور و ريزي، امور شعب اطلاعات، برنامه

شرايط مصـاحبه و ويژگـي    ،1جدول . و اصول آن تسلط مناسبي داشتند تجربة مشتريمديريت  ةحوزانتخاب شدند كه به 
  .دهد يشوندگان را شرح م مصاحبه

  شوندگان شرايط مصاحبه و مصاحبه. 1جدول 
  شونده مصاحبهي هاويژگي  مصاحبه

  تجربه  دپارتمان تخصص مدت  متد

  حضوري يا آنلاين 
  )افزار اسكايپ نرم(

 1حداكثر 
  ساعت

 )نياز پيش( تجربة مشتريمديريت  ةلع در حوزمط* 
  :ة زيرتخصص در يك يا چند حوز

 ي مشتريان حقوقيها داده  
  يابي مشتريان حقوقيبازار -
  ارتباط مستقيم با مشتريان حقوقي -
  ي بانكداري حقوقيها فرايندعمليات و  

  فناوري اطلاعات .1
  ريزي برنامه .2
  مناطق و شعب .3
تحول ديجيتال و بانكداري  .4

  حقوقي

 5حداقل 
  سال

  
از آنجـا كـه در    .)2012، 1رشري(است  بوده يبرف ةوللگ و هدفمند روشدو  از يبيترك صورت به ،نمونه انتخاب روش

از روش اشـباع   ،هـا  براي بسياري از پـژوهش  ،روش مشخصي براي تعيين اندازه درست نمونه وجود ندارد ،مطالعات كيفي
گيري تا جايي ادامه يافت كه پژوهشگران دريافتند كه اطلاعات دريافتي  در اين پژوهش نيز نمونه. شود نظري استفاده مي

اضـافه   يو مفـاهيم جديـد   زيـادي دارد پوشـاني   همهاي آنان  گفته بارار همان مطالب قبلي است و تك ،كنندگان از شركت
هـا بـه اشـباع     داده ،از مصاحبه دوازدهمكه شايان ذكر است . خبره استفاده شد 14 هايدر نهايت از نظر كند؛ بنابراين نمي

شـوندگان   مصاحبه شناختي جمعيتاطلاعات  ،در ادامه. تادامه ياف چهاردهمتا خبره  ها اطمينان، مصاحبه براياما  ؛رسيدند
  .ارائه شده است 2در جدول 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Schreier 
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  شوندگان مصاحبه شناختي جمعيتمشخصات . 2جدول   

  درصد تقريبي  تعداد زيرمجموعه  نوع

  86  12  مرد  جنسيت
  14  2  زن

  29  4  40تا  30  سن
  71  10  50تا  41

  تحصيلات

  43/21  3  كارشناس
  43/71  10  كارشناس ارشد
  -  -  دانشجوي دكتري

  14/7  1  دكتري
  -  -  فوق دكتري

  واحد سازماني

  43  6  فناوري اطلاعات
  36  5  ريزي برنامه

  14  2  مناطق و شعب
  7  1  مشاور تحول ديجيتال و بانكداري شركتي

  كاري ةتجرب
  7  1   10تا  5
  57  8  20تا  10

  36  5   20بيش از 

  روش گردآوري اطلاعات
 زير شرح بهو ) 2014، 1برينكمن و كوال( صاحبهم مرحله 7 اساس برساختاريافته  نيمه ةمصاحب ،آوري اطلاعات معروش ج

  : ه استبود

  
  مراحل اجراي مصاحبه . 1شكل   

آوري  جمـع  يهـا  روش نيتـر  رايـج  از يك ـي)  2017، 2كرسـول و كـلارك  ( افتهيسـاختار  مهين ةمصاحب كه ييآنجا از
 يموضوع زين يگذار ارزش و بندي دسته عوامل و يمشتر موضوع نكهيا به توجه اب و است يفيك هاي پژوهش اطلاعات در

 تـا  شـد  انتخـاب  پـژوهش  ني ـا يبـرا  روش نيتـر  مناسـب  عنـوان  بـه  مصـاحبه  نـوع  ني ـا ،است ريپذ انعطاف چارچوب با
 مطرح مصاحبه روند به توجه با را يديجد هاي سؤال اي كنند ميتنظ را ها سؤال ريپذ انعطاف طور به بتوانند كنندگان مصاحبه

خبره با مشخصات بخش قبلي  14در اين راستا با  .است سو هم پژوهش هدف با مصاحبه كه شود حاصل نانياطم تا كنند
  . مصاحبه انجام شد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Brinkmann & Kvale 
2. Creswell & Clark 
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  پروتكل مصاحبه

 ـاز  .شـد انـد، مراجعـه    اين حـوزه پرداختـه   مند نظامكه به مرور  هايي هبه مقال ،مصاحبه هاي سؤالطراحي براي  ايـن   ةجمل
كه بـه تاكسـونومي شناسـايي    اشاره كرد ) 1402( زاده قطري زاده و رجب ، الهي، حسنتوان به پژوهش باغاني مي ها، همقال

  : از بودند هاي پروتكل مصاحبه عبارت پرسش. مشتريان بانكي پرداخته است
 )توضيح دهيد(؟ گذار استتأثيرحقوقي در صنعت بانكي  تجربة مشتري يبه نظر شما چه عواملي در ارتقا .1

 حقوقي چيست؟ تجربة مشتريهريك از اين عوامل بر  تأثير ،قبل سؤالبر اساس  .2

 وجود دارد؟  ها حقوقي بانك تجربة مشتريها، ملاحظات و الزاماتي در مديريت  از نظر شما چه محدوديت .3

 در جذب و نگهداشت مشتري حقوقي چيست؟  مؤثرعوامل  .4

 حقيقي در صنعت بانكداري چيست؟ حقوقي و تجربة مشتريتفاوت مديريت  .5

 اني ـپا در( د؟يده حيتوض لطفا است، مؤثر حقوقي انيمشتر يگذار ارزش و بندي دسته در چه عواملي شما نظر از .6
 د،ي ـجد عامـل  ارائـه  عـدم  صـورت  در و شـد  يينهـا  و مـرور  شـونده  مصـاحبه  بـا  شده اعلام عوامل ،سؤال نيا
  :)شد مطرح زير هاي سؤالريز

  .ديده حيتوض لطفا ؟است مؤثر يحقوق انيمشتر بندي دستهشناسايي و  در يادراك و يرفتار املعو كدام .1-6

  .ديده حيتوض لطفااست؟  مؤثر يحقوق انيمشتر بندي دستهشناسايي و  در شناختي جمعيت عوامل كدام .2-6

  .ديده حيتوض لطفا ؟است مؤثر يحقوق انيمشتر بندي دستهو  شناسايي در يمال و يتراكنش عوامل كدام .3-6
حقوقي  انيمشتر بندي دسته در) براي نمونه ديجيتال و حضوري(مرتبط با استفاده از سرويس  عوامل كدام .4-6
   .ديده حيتوض لطفا ؟است مؤثر

كند تـا   در تحليل تفسيري، پژوهشگر تلاش مي. براي تحليل پاسخ خبرگان از روش تحليل تفسيري بهره گرفته شد
 فرايندطي  كه ذكر است شايان). 1377حافظ نيا، (هاي نهفته در متن مصاحبه بپردازد  ن مضمونكردكار حد امكان به آش
رفع ابهـام بـا ايشـان     رايب ،سازي اطلاعات، پژوهشگران پاسخ خبرگان را مجدد بررسي و در صورت نياز گردآوري و پياده

  .شدسازي و كدگذاري  پياده 2020 ةنسخ 1افزار مكس كيودا متن مصاحبه در نرم. ندكردمذاكره 

  اعتبارسنجي پژوهش
 ـهاي روايي و پايايي در تحقيقات كيفي كاربرد ندار كيفي معتقدند كه واژه ةپژوهشگران حوز د و طبـق مـدل پيشـنهادي    ن

پـذيري،   اطمينـان  يعنـي  معيـار اعتبـار،   چهـار بايست با اسـتفاده از   مي ،هاي كيفي پژوهش) 2011( 2لينكلن، لينهام و گوبا
مفروضـات   تـأثير نيز معتقدند كه روايي تحت ) 2000( 3كرسول و ميلر. بررسي شودپذيري، قابليت انتقال، باورپذيري أييدت

پژوهشگران مفاهيم خاص خود را نظير كيفيت، دقت و قابليت اعتمـاد بـراي    اين روقرار دارد؛ از پارادايم مدنظر پژوهشگر 
 ةمصـاحب آوري اطلاعـات از روش   ، بـراي جمـع  پـژوهش اين ن عنوان شد، در چنانچه پيش از اي .كنند مي ارزيابي انتخاب

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. MaxQda 2020 
2. Lincoln, Lynham & Guba 
3. Creswell & Miller 
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 :كار بردند به زيربه شرح ساختارمند استفاده شد و پژوهشگران تمام تلاش خود را براي رعايت معيارهاي اعتبارسنجي  نيمه

 بـا  طولاني عاملت جمله از اطمينان وجود دارد، افزايش براي استراتژي كيفي چندين تحقيقات در :1باورپذيري 
در  .تحقيـق  ةزمين ـ و فرايند از غني هاي توصيف و 4كنندگان مشاركت بررسي ،3مداوم مشاهده ،2كنندگان شركت

در صـنعت   پژوهشـگر زيسته پژوهشگران و حضور  ةدليل تجرب به ،مداوم ةمشاهدروش  دواز  ،رو پژوهش پيش
 .كنندگان استفاده شد شاركتها توسط م خلاصه يافته تأييدروش بررسي و  ،بانك و همچنين

 مانند هايي تكنيك لينكلن و گوبا. دارد اشاره تحقيق هاي يافته طرفي بي و عينيت به پذيريأييدت :5پذيري تأييد 
 پذيري پيشنهادتأييدجهت افزايش  را شخصي هاي سوگيري گذاشتن كنار گيري، تصميم هايفرايند مستندسازي

رو نيـز تمـام    در پـژوهش پـيش   .محقق نيست سوءگيري تأثير تحت ،سيرتفا كه شود حاصل اطمينان تا كنند مي
 .مراحل كدگذاري و اجراي مصاحبه مستندسازي شده و قابل بررسي توسط محققان ديگر است

 مربـوط  مختلـف  هـاي  زمينـه  يا محققان ميان در و زمان طول در تحقيق هاي يافته ثبات به :6پذيري اطمينان 
  بررسي و ،)متعدد هاي داده هاي روش يا منابع از استفاده با( 7سازي مثلث مانند هايي روش لينكلن و گوبا. شود مي

در پـژوهش   .كننـد  مـي  پيشـنهاد  تحقيـق  اطمينان قابليت اثبات براي را كدگذاران بين اطمينان قابليت  بررسي
كـان انجـام   ها، تحقق تكرار پذيري وجود نخواهد داشـت لـذا جهـت ام    مؤلفهماهيت تغيير پذير  دليل بهرو  پيش

 .ه استشددقيق ثبت  طور بهپژوهش توسط پژوهشگران ديگر، مراحل 

 اند كه  صورت گرفته اي گونه هاي انجام شده در تحقيقات، به دهد كه تلاش اين معيار نشان مي :8پذيري انتقال
 هـاي  صـيف تو بـر  حاضـر  در پژوهش ؛ از اين رو،دشوناعمال  ها ساير زمينهاين قابليت را دارند كه در  كه نتايج
 .شد تأكيد تحقيق فرايند دقيق مستندسازي و عميق

  هاي پژوهش  ها و يافته تحليل داده
در  هاتفسـير  ،منظـور سـادگي   دهي و توسط پژوهشگران مطالعـه شـد و بـه    نوشتاري سازمان صورت بهها  در ابتدا مصاحبه

قع در كدگذاري باز ضمن مطالعه دقيـق  در وا .ها صورت پذيرفت كدگذاري متون انجام شد و سپس كدگذاري باز مصاحبه
و سپس كدهاي داراي ماهيت مشابه، در يك دسته قـرار   شدكد باز مشخص  عنوان بهمتن مصاحبه، نكات مهم و معنادار 

بـه ايجـاد    ،فراينـد ايـن  . ها را تشكيل دادند رد را شكل داد و در نهايت مفاهيم مشابه، مقولهگرفت و مفاهيم و مضامين خُ
 9 مقولـه و  32 ،فراينـد ايـن   طـي  .از كدهاي باز اشاره شده استاي  به نمونه ،3در جدول . شدمنجر ) تكرار اب(كد  1279

  . شد خلق مضمون

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Credibility 
2. prolonged engagement with participants 
3. Persistent observation 
4. Member checking 
5. Confirmability 
6. Dependability 
7. Triangulation 
8. Transferability 
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  ي بازها ي از كدگذاريا نمونه .3جدول 

  كدباز  شونده مصاحبه عبارت اعلام شده
تعيين اين سهم بازار هم كمـي  . گاهي نفوذ بازار ،گاهي شما سهم بازار داريد

اگـر بتوانيـد نفـوذ بـازار را      .تر است ولي نفوذ بازار مهم ؛تي و قديمي استسن
وقتي داريد از سـرويس ديجـي پـي     .كالا مثال ديجي. بهتر است ،بيشتر كنيد
پـس  . آيـد  مـي  د اسم يك بانك جلوي چشـم شـما  يبين مي ،كنيد استفاده مي

  . شود مي مباعث پيوند برند و اعتبار برند ه ،ارتباط با مشتري حقوقي بزرگ

  اهميت ارتباط با مشتري ارزشمند حقوقي  1

امـا اعـلام    ؛تواند سپرده پيش ما داشته باشـد  يك شركت دولتي است و نمي
ايـن  . كـنم  كرد من حقـوق كاركنـان را از طريـق بانـك شـما پرداخـت مـي       

گـذاري   هـاي سـپرده   بخـش  مثلاً .تعاوني خودساز هم دارند ها معمولاً شركت
نش را پيش بانـك  ناانداز كارك پس ةسپرد مثلاً .باز است ها آن دارند كه دست

  . دهيم ي خوبي ارائه ميها چون حقوق و تسهيلات و سرويس ،ما آوردند

  طراحي سرويس متناسب با نياز مشتري  1

 ؛در مشتري حقوقي معيارهاي رضايت يا نارضايتي متفـاوت از حقيقـي اسـت   
اره بانكداري شركتي تفكيك شده هاي ارتباط با مشتري و اد علت اينكه اداره

چون رفتارهـاي مشـتري حقـوقي و حقيقـي متفـاوت       ؛است هم همين است
  . است

  لزوم تفكيك مشتريان حقيقي و حقوقي  2

پـول از   ،كنـد  اگر خريد مي ،براي مثال شركت يك سري خريد و فروش دارد
 پس منابع ،هاي دوم در بانك نباشد اگر آن شركت .شود حساب وي خارج مي

پول از بانـك خـارح    ،ساز را جذب كنيم پس اگر قطعه ،شود مي از بانك خارج
يعني اگـر جـنس    ؛همچنين اين موضوع در زيردست هم وجود دارد .شود نمي
  . ماند فروشد هم پول داخل بانك مي مي

ارزش مشتريان  رةاهميت پوشش زنجي  3
  حقوقي

سازي  ه براي ذخيرههاي مشتريان و فضاي زيادي ك با توجه به تعدد تراكنش
بيني زيرساخت  نياز است، همواره لازم است كه واحدهاي فني نسبت به پيش

  .ها توجه كنند هاي كاربردي و ذخيره داده سرورهاي برنامه
3    

  دادة مشتريسازي  ذخيره

يـك بـه    مشتريان حقوقي، اين موارد لزوماً خصوصاً ،چند شاخص وجود دارد
تعداد حساب، گردش مالي، رسوب : مثلاً .شدشايد تركيب بهتر با ،يك نيست

ي سـاتنا و پايـا، انتقـال وجـه بـين      ها منابع، تعداد تراكنش، تعداد انتقال وجه
هـاي   و برداشـتي، ميـزان اسـتفاده از پايانـه     هـا  بانكي، كارتي و ريز واريـزي 

هاي اينترنتي اطلاعاتي است كه اگر از مشتري حقوقي  فروشگاهي و پذيرنده
توانيم تشخيص بدهيم كه اين مشتري حقوقي چه وضعيتي  مي ،داشته باشيم

  . دارد

4  
  

اهميت تحليل اطلاعات مالي مشتريان 
  حقوقي

بنـدي كنـد و    افزار بانكداري شركتي كه بتوانـد مشـتريان را رتبـه    نرم ةتوسع
اين . تري داشته باشيم فاكتورهاي لازم را در اختيار ما بگذارد تا انتخاب دقيق

اما ما عملكرد را بررسي كرديم و در مرحله اول هم  ؛مهم استموضوع خيلي 
  . براي ما مهم بود ها آن كه صورت مالي

بندي مشتري  افزار رتبه لزوم توسعه نرم  7
  حقوقي

 ،درصـد 5جـز   بـه  ،كنند اغلب مشتريان حقيقي در يك طيف خاص حركت مي
امـا   ؛انـد  رندهبقيه يك عموميت رفتاري دارند يا سپرده گذارند يا تسهيلات گي

ما درآمد مشاع از اشـخاص حقـوقي   . براي اشخاص حقوقي بسيار مهم است
  . دارند و چرخه قبل و بعد دارند تأمينداريم، اشخاص حقوقي زنجيره 

  تفاوت رفتار مشتري حقيقي و حقوقي  8
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 4در جـدول  . ين شـد ها تدو در مرحله بعدي و با انجام كدگذاري محوري و بررسي كدهاي باز استخراج شده، مقوله

كدگذاري محوري با بررسي كامل مفاهيم اوليه و تحليل نويسـندگان انجـام    فرايند. نمونه مفاهيم محوري ارائه شده است
  . مقوله شناسايي شد 32و در نهايت  گرفت

  اي از كدهاي محوري نمونه .4جدول   
  مقوله مفاهيم فرعي  رديف

  تحليل دادههاي  استفاده از هوش مصنوعي و فناوري  1

  دادة مشتريملزومات فني و زيرساختي تحليل 
  ابزارهاي تحليل مشتري تأمينلزوم   2
  دادة مشتريسازي  ذخيره  3
  بازبيني فيلدهاي اطلاعاتي مشتري  4

  مقوله مفاهيم فرعي  رديف
   هاي مختلف در كانال دادة مشترياهميت سنجش   1

  
  
  

  دادة مشتريملاحظات تحليل 

  در تحليل مشتري ها دادهانواع ه لزوم توج  2
  هاي اعتبارسنجي مشتري اهميت داده   3
  اهميت بازه زماني بررسي مشتري  4
  اهميت تحليل مالي مشتريان حقوقي  5
  لزوم تحليل رفتار مشتري  6
  يراهميت تحليل بلادرنگ مشت  7
  ي مشتريها شناخت اهميت داده  8

  مقوله مفاهيم فرعي  رديف
  ها سطح دسترسي افراد سازمان به داده ندفراي  1

  ي مشتريها مديريت امنيت داده
  هاي مشتري ملاحظات محرمانگي داده  2

  
وبرگشـتي   بر اساس تحليـل رفـت   .هاي كليدي مدل رسيديم مؤلفهبه استخراج مضامين يا  ،آخر كدگذاري ةمرحلدر 

  . ه شده استارائ 5كه نمونه آن به شرح جدول  شدمضمون شناسايي  9كدها، 

  اي از كدهاي نظري نمونه .5جدول 
  مضمون مقوله  رديف

    دادة مشتريملزومات فني و زيرساختي تحليل   1
  مديريت داده و تحليل مشتري

  
  دادة مشتريملاحظات تحليل   2
  ي مشتريها مديريت امنيت داده  3

  
كننـدگان و   در اختيـار مشـاركت  راج شـده  هاي استخ مضمون ،جلوگيري از برداشت اشتباه براي كه شايان ذكر است

بـا ادبيـات نظـري حـوزه و      هـا  آن هاي استخراج شده و تطـابق  در ادامه به بررسي مضمون. متخصصان حوزه قرار گرفت
  . پردازيم شوندگان مي مصاحبه هايهمچنين نظر
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   شده يساز يشخص سيسرو يطراح

سازي سرويس بـه مفهـوم ارائـه محتـوا،      شخصي. شدناسايي پرتكرارترين مضمون ش عنوان بهتكرار،  273اين مضمون با 
آتر، مارك، هـاجز و   كالينام، مك. پردازد خاص به نيازها و ترجيحات هر مشتري مي طور بهمحصولات و خدماتي است كه 

اد هاي منعطف، بنرهاي تبليغاتي و وبسايت هدفمند و پيشنه سازي امكان انجام تراكنش معتقدند كه شخصي) 2018( 1لين
فروشـان   انجام شده است، خـرده ) 2019(جي  سي سسه بيؤطبق نظرسنجي كه توسط م. كند محصولات بهتر را فراهم مي

. كننـد  گـذاري مـي   سـازي سـرمايه   شخصي ةبيشتر از گذشته در حوز درصد30سال آينده، حدود  3طي  ،در صنايع مختلف
اولويـت اصـلي    عنوان بهسازي را  بازاريابي، شخصيرهبران  درصد41، )2022( فوربس ةهمچنين طبق پژوهش انجام شد

نفـوذ   دليـل  بـه  ،سـازي تجربـه   نياز به شخصـي  كه معتقد است) 2018( 2بريلون . اند دانسته تجربة مشتري يجهت ارتقا
ررنگ تـري نسـبت بـه گذشـته در بهبـود      هاي بزرگ، نقش پ درنگ داده يهاي هوشمند، هوش مصنوعي و تحليل ب تلفن

) 2017( 3هاي بـانكي، وانـگ، چـو و دنتـون     سازي سرويس شخصي ةدر حوز ،مشخصطور  به. كند ايفا مي تجربة مشتري
سازي سرويس متناسـب بـا نيـاز مشـتري      ي بانكداري الكترونيك را در صورت شخصيها ارتباط اقبال استفاده از سرويس

انـد؛ تعامـل دو عامـل     قـرار گرفتـه   شعبه مـورد بررسـي   31مشتري بانكي در  181طي اين پژوهش كه  ،اند هكردبررسي 
باعـث تمايـل    ،سازي شخصي كه دهد كند، نتايج نشان مي سازي و سازگاري با تجربه قبلي مشتري را ارزيابي مي شخصي

ها در هر صنعت بـا هـر مشـتري     سازي سرويس اي كه در شخصي نكته .شود بيشتر مشتري جهت استفاده از سرويس مي
 هـا  داده ايـن . اسـت  مشـتري  گذشـته  رفتار و ترجيحات نيازها، درباره ها و اطلاعات داده ريآو لزوم جمع ،هدف وجود دارد

ايـن   وتحليـل  تجزيـه  .شـوند  آوري جمـع  ديگر منابع و وبسايت وتحليل تجزيه ها، مصاحبه ها، نظرسنجي طريق از توانند مي
مشـتري حـائز    زنجيرة ارزشهاي بانكي و  سشامل انگيزه استفاده از سروي ،مشتري ازدرك الگوها و بينش  براي ،ها داده

شوندگان اشاره  گونه كه مصاحبه همان .سازي شده مد نظر است طراحي يك خدمت شخصي ،بعد ةمرحل در. اهميت است
هـاي شـركت و    و ماهيت كـاري و صـنعت خـود، تعـداد نماينـدگي      زنجيرة ارزشمشتري انتظار دارد با توجه به « ،ندكرد

يـا طبـق بيـان     .)8 شـونده  مصـاحبه ( »در ارتباط است بـراي او سـرويس طراحـي كنـيم     ها آن هاي ديگري كه با شركت
اگـر مشـتري حقـوقي داراي چنـدين نماينـدگي       مثلاً ،مشتري انتظار دارد كار را براي او ساده شود«ديگر  ةشوند مصاحبه

به حساب مشخصي واريز شـود يـا    ها هانتظار دارد هر كدام شناسه پرداخت متفاوت داشته باشند و هر كدام از شناس ،است
 »هـاي متنـوع را بـراي او آمـاده شـود      ها را داشته باشند مشتري حقوقي انتظار دارد كه گـزارش  اختيار مديريت نمايندگي

   .)12شونده  مصاحبه(

  ي حقوق انيمشتر گذاري ارزششناخت و 
طبق مطالعه شيخ، قنبرپور و . شدها شناسايي  مصاحبهكليدي در تحليل  ةمؤلفدومين  عنوان به ،بار 268با تكرار  مؤلفهاين 

ايجاد پروفايل مناسب،  برايترين رويكردها مؤثرترين و در عين حال  رايجبندي يكي از  بخش ،)2019( 4غلاميان گنابادي
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1. Kalyanam, McAteer, Marek, Hodges & Lin 
2. Von Briel 
3. Wang, Cho & Denton 
4. Sheikh, Ghanbarpour & Gholamiangonabadi 
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 شباغاني و همكاران اي كه طبق مطالعه همچنين. تر مشتري و مديريت مشتريان معرفي شده است مناسب، شناخت دقيق

هـا در شناسـايي و    ضمن بررسي اهداف مختلـف سـازمان   انجام دادند، 2022تا  2016زماني  ةباز هاي همقال روي )1402(
متغيرهـا بـه    ،طبق نتايج اين مطالعـه  .پرداختندمشتريان بانكي  بندي خوشهبه شناسايي فاكتورهاي  ،مشتري گذاري ارزش

انجـام   ةمصاحبتوجه اينكه  شاياننكته . بندي شده است يم، مالي و رفتاري تقسشناختي جمعيتفاكتورهاي شناختي شامل 
گـذاري در   و ارزش بنـدي  خوشـه يكي از اهداف اصلي  ،مثال طور به. شده با خبرگان با ادبيات نظري اين حوزه تطابق دارد

اي ه ـ مؤلفـه الذكر مديريت محصول و كسب بينش نسبت به مشتري بوده است كه اين موارد در  مطالعه سيستماتيك فوق
شـود   تـر مشـتري مـي    عواملي كه باعـث شـناخت دقيـق    ،طبق نظر خبرگان. رو نيز وجود دارد كليدي مدل پژوهش پيش

زنجيـرة  ، شناختي جمعيت يرهايمتغي، حقوق يمشتر تيو مالك تيماهي، مشتر يو ادراك يرفتار يفاكتورها :اند از عبارت
در . خبرگان بـه فاكتورهـاي مـالي اسـت     ةاشاربيشترين . يمال يفاكتورهاي و مشتر تاليجيبلوغ و سواد د، شركت ارزش
شـايد  . ي مالي مهمي دارنـد ها مشتريان حقوقي صورت«: پرداخته شده است شوندگان مصاحبهيي از بيان ها به نمونه ،ادامه

يزان م. هاي مالي شركت را بررسي كنيم پس لازم است صورت ؛شود كه سود بالاتر است شركت نوپا باشد اما مشاهده مي
بايسـت مـورد    ها اسـت كـه مـي    از جمله موارد مالي شركت ،قيمت هاي ارزان قيمت و گران تعهدات، موجودي انواع سپرده

ارزشـمند   اي مشـتريان حقـوقي  «شركت  زنجيرة ارزشدر فاكتور  ،مثال عنوان بهيا  .)6 ةشوند مصاحبه( »تحليل قرار گيرد
 ،در ايـن پـارادايم جديـد بـانكي    . در بانك ما هم نيست تري دارند و الزاماً ارتباطي و خدماتي طولاني ةزنجيرشوند كه  مي
   .»)1 ةشوند مصاحبه( »توانيم خدماتي با توجه به اعتبار شركت اصلي به زنجيره هم بدهيم مي

 گـاهي  ،فاكتور سواد ديجيتال مشـتري  ،مثال براي كه شددر بين فاكتورهاي اعلامي خبرگان ارتباطاتي نيز مشاهده 
در حـال حاضـر در   « اي، شـونده  مصـاحبه طبـق بيـان    .شـد  سن اعضاي هيئت مديره يا تحصيلات ايشان مـرتبط مـي   به

راغـب هسـتند كـه خـدمات انتقـال وجـه و غيـره را         ،تر هستند و تحصيلات بالاتري دارند هايي كه مديران جوان شركت
مهمـي كـه در    ةنكت ـ .)11 ةشـوند  مصـاحبه ( »رههاي مبتني بر كارپوشه و غي مثل سرويس ،مكانيزه انجام دهند صورت به

متفـاوت   كه از نگاه خبرگان رفتار مشتري حقيقي و حقـوقي در بانـك كـاملاً   است  اين ،شدتحليل اين مضمون مشخص 
بقيه يـك عموميـت رفتـاري دارنـد يـا       درصد5جز  به ،كنند اغلب مشتريان حقيقي در يك طيف خاص حركت مي«. است
اشخاص حقـوقي زنجيـره   . تحليل رفتار بسيار مهم است ،اما براي اشخاص حقوقي ؛اند لات گيرندهگذارند و يا تسهي سپرده
   .)7 ةشوند مصاحبه(» پس تحليل رفتاري متفاوتي دارند ،دارند و چرخه قبل و بعد دارند تأمين

ماهيـت و   ،المث ـ عنـوان  به .فاكتورهاي متفاوت ديگري نيز با مشتري حقيقي وجود دارد ،در شناخت مشتري حقوقي
در شناخت نيازمندي و طراحي  ،بودن شركت، دولتي و غيردولتي بودن و سهامي عام و خاص مالكيت شركت، دانش بنيان

بانك مشتريان ارزشـمند خـود را شناسـايي كنـد و      كه لازم است ،در نهايت. گذار استتأثيرمحصولات مشتريان حقوقي 
در  ،با اين رويكـرد  .هاي فعلي را بازطراحي كند را طراحي يا سرويس ها آن ، محصولات متناسب باها آن بندي ضمن دسته
، كشـف كنـد  ساده و مناسـب ارزش را   يهافرايند با كه شود جاديا يسوپر ماركت مال كي هيشب يبانكبايست  حقيقت مي

  ).2015 ،1اتباپ( دباش فعالو  يقو برند ةدهند شود و نشان يخود حفظ كند، جهان ياصل ةهسترا در  يخدمات مشتر
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  ي مشتر ليداده و تحل تيريمد

) 2016( 1كانـان ودل و . شـد هـا شناسـايي    كليدي در تحليل مصـاحبه  ةمؤلفسومين  عنوان به ،بار 157با تكرار  مؤلفهاين 
دارند كـه   تجربة مشتريپتاسيل زيادي براي مديريت  2هاي بزرگ در اقتصاد ديجيتال رو به رشد، تحليل دادهكه معتقدند 

طبق بررسي پيشينه پژوهش مطالعـات  . شود منجر مي تجربة مشتريرك سفر مشتري و اتخاذ تصميمات براي بهبود به د
يكي از مطالعاتي كـه بـه   . اند حقوقي ورود كرده تجربة مشتريبسيار محدودي در تقاطع دو حوزه مديريت داده و مديريت 

لمـون، اورمتـزر و    ي،زك ـ ي،كنـد  كول مكمربوط به  ،تحقوقي پرداخته اس تجربة مشتريمديريت  ةبررسي داده در حوز
 كاوي ارائه شده است، نويسندگان سازي رويكرد متن گام براي پياده به گام يراهنماي ،طي اين پژوهش. است) 2019( 3يلين

در كسـب بيـنش    :انـد از  كـه عبـارت   دهنـد  شش بينش كليدي را به متخصصان براي مديريت سفر مشتري پيشنهاد مـي 
هاي در معـرض ريسـك، بررسـي عـاطفي و شـناختي مشـتريان،        اي، كشف بخش شتري، شناسايي علل ريشهم خصوص

 4و همكاران هولمولند ةدر مطالع .تجربة مشتريبندي اقدامات جهت بهبود  اولويتشناسايي و جلوگيري از كاهش فروش، 
بزرگ در اين حوزه  ةاز تحليل داد بة مشتريتجربر پايه بينش  تجربة مشتريبراي مديريت  چارچوبي ةنيز به ارائ) 2020(

هـاي سـاختاريافته، خواسـته،     داده(هـاي مشـتري    شـامل انـواع داده   ،بلوك اصلي سهشامل  ،اين چارچوب. پرداخته است
تجربـة  هاي  بينانه و ابزارهاي آن، بينش نظير تحليل توصيفي، تجويزي و پيش تجربة مشتريهاي  ، انواع تحليل)ناخواسته
شامل نظارت بر نقاط تمـاس،   تجربة مشترياقدمات  عنوان بهشناسي و بلوك آخر  امل بينش بازار، رفتار و روانش مشتري
كـه   نـد كرداصلي اشاره  ةمقول سهبه  ، خبرگاندر مصاحبه با خبرگان بانكي نيز. بندي، انطباق و طراحي سفر است اولويت
 ، ملاحظـات دادة مشـتري  محرمـانگي  و امنيـت  ، ملزومـات شتريدادة م مديريت زيرساختي و فني ملزومات: اند از عبارت
هـا از   هـاي مشـتري، مـواردي از قبيـل بررسـي داده      منظور خبرگان از ملاحظـات تحليـل داده   .مشتري هاي داده تحليل
. اسـت درنـگ   يهاي مشتري و اهميت تحليل ب هاي زماني مختلف، شناخت داده ها در بازه هاي مختلف، بررسي داده كانال

بايد ابزار تحليل بلادرنگ داشـته باشـيم و    ،افزار بانكداري شركتي از لحاظ نرم« :كردبيان  13 ةشوند مصاحبه ،راي نمونهب
آوري و  هـا جمـع   دسـتي ايـن داده   صورت بهها  در بانك ،ولي در حال حاضر ؛اي ببينيم ها را لحظه توان عملكرد شركت مي

هـاي تـراكنش    ملزومات فني و زيرساختي نيز بـا توجـه بـه حجـم داده     .»يستشود و البته بعضاً دقيق ن گذاري مي فرمول
هـاي هـوش مصـنوعي،     از منظر خبرگان مواردي نظير اسـتفاده از وب سـرويس   .ي برخوردار استزيادمشتري از اهميت 

. داردهـا و همچنـين زيرسـاخت سـرورها اهميـت بسـزايي        هاي ذخيره و نگهـداري داده  ابزارهاي تحليل داده، زيرساخت
 سـازي  ذخيرههاي مشتريان و فضاي زيادي كه براي  با توجه به تعدد تراكنش«: كردبيان  3 ةشوند مصاحبه ،مثال عنوان به

هـاي كـاربردي و ذخيـره     بيني زيرساخت سرورهاي برنامـه  نياز است، همواره لازم است كه واحدهاي فني نسبت به پيش
 5كه ويلاروئل اوردنـس و ژانـگ   همچنان .شده است تأييدي اين حوزه نيز ها اين موضوع در پژوهش .»ها توجه كنند داده
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 تجربة مشـتري داده، قدرت پردازش و متدهاي تحليل، پيشرفت  سازي ذخيرههاي  پيشرفت زيرساخت كه معتقدند) 2019(

اسـتفاده از   ،)2019( 1ماكي و الاماكيها نيز طبق پژوهش  در خصوص ملاحظات امنيتي داده. را قابل دستيابي كرده است
اما ملاحظات امنيتي را در ذهـن مشـتري بيـدار     ؛شود تبع آن افزايش رضايت مشتري مي سازي و به ها باعث شخصي داده
هـاي ايـن پـژوهش     اما يافته ؛ها در نقاط مختلف تعامل مشتري با سازمان، مزايا و معايبي دارد كند، استفاده از اين داده مي

 اگـر . پـس از خريـد اسـت    خريد و دقيقاً ةسازي شده، نزديك به نقط ن براي ارتباط شخصيبهترين زماكه دهد  نشان مي
 از شـركت  اسـتفاده  نحـوه  مورد در را مشتريان خصوصي حريم به مربوط هاي نگراني شده سازي شخصي اقدامات و ها پيام

  .شود لتعام كاهش به باعث كاهش وفاداري و منجر است ممكن كند، ايجاد ها آن شخصي اطلاعات

  يصلاح ساختار سازماناو  هافرايند ييشناسا
تجربـة  هـا   برخـي از سـازمان  . هاي سـازماني اختصـاص يافـت    ها و سياستفرايندتكرار به شناسايي  139چهارم با  ةمؤلف

 ـ امـا سـي   ؛دانند را جدا از تجربه كارمندان و نگرش و ساختار سازماني مي مشتري ضـمن انتقـاد از عـدم در    ) 2020( 2يس
 عنـوان  بـه را  ويژگي شش ،، با لنز يك سازمان مشتري محورتجربة مشتريهاي سازمان براي مديريت  نظرگرفتن تلاش

 ؛تجربة مشـتري  ةاستراتژي يكپارچ ةتوسع. 1: اند از كه عبارت كند معرفي مي تجربة مشتري يعوامل سازماني جهت ارتقا
. 4؛ تجربـة مشـتري  پشتيباني از مـديريت   جهتسازمان اختار سبازطراحي . 3؛ تجربة مشتريمديريت دانش مبتني بر  .2

منظـور   بـه  ،محـور  مشـتري هاي منابع انسـاني   سياست. 6؛ فناوري اطلاعاتة يكپارچ هاي سيستم. 5؛ مديريت بالاي تعهد
 ةشـوند  مصاحبهمثال  رايب .شده است تأييداهميت اين موضوع در مصاحبه با خبرگان نيز . با مشتري مؤثربهبود تعاملات 

ها بايد اين موضوع ديده شود كه بررسي شود چرا مشتري حقـوقي بانـك را تـرك كـرده      بانك  در روال« :عنوان كرد 14
ها كه جلب رضايت مشتري است، فرامـوش شـده    است؟ قوانين بالادستي به حدي گسترده شده است كه كار اصلي بانك

 ةهزين ـت مشتري را بررسي كند، جذب يك مشتري حقوقي جديد ها ايجاد شود كه نگهداش بايد دپارتماني در بانك. است
هاي خارجي نظير بانك مركـزي   به قوانين و ملاحظات داخلي و همچنين ارگان شوندگان مصاحبههمچنين  .»بالايي دارد

، در حال حاضر در بخشنامه بانك بر اساس منـابع و سـود و زيـان   «: ندكردند، در اين خصوص مخاطبان اعلام كرداشاره 
مشـتري   بنـدي  خوشـه هاي معيني براي تعيين مشتريان ارزشمند مشخص شده است همچنين از متد مشخص بـراي   تراز

برخي قوانين «كه معتقد است  9 ةشوند مصاحبه .)2 ةشوند مصاحبه(» شودها بازبيني  شود، لازم است اين روش استفاده مي
براي مثال موضـوعات مربـوط بـه     .تري حقوقي شده استمش ةحوزو الزامات نيز باعث محدوديت در طراحي محصولات 

ساختار سـازماني نيـز در مطالعـات مختلـف لـزوم حـذف رويكـرد         ةحوزاز منظر  .»صاحبان امضا از اين نمونه موارد است
 ـ ةت ـيكم تشكيل لزومهايي نظير  شده است و اين موضوع در مصاحبه با خبرگان نيز با مقوله تأكيدسيلويي در سازمان   نيب

ايـن   ،همچنين. شود مشاهده مي محصولات تست و اصلاح ميت ليتشك تياهمي، بخش نيب يها تهيكم جاديلزوم اي، انكب
و  تجربة مشـتري بهبود  يبرا يفرابخش يها ميت تياز اهمشود كه  فوربس نيز مشاهده مي 2019موضوع در مطالعه سال 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mäki & Alamäki 
2. Ceesay 
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 لي ـبـا تحل  تواننـد  يم ـ يفرابخش يها ميت. بت كرده استصح تجربة مشتريآن بر  تأثيرو  لوهايدر شكستن س ها آن نقش
تشـكيل   ؛ از ايـن رو بپردازنـد  ماتيتصم يساز نهيو به يابيارز نيمشكلات برنامه و همچن ةشيچندگانه، به ر ديها با د داده

مسـائل در  و حـل   ييبلكه به شناسا دهد، يم شيرا افزا تجربة مشترينه تنها بهبود  ،هاي بين بانكي و داخل بانك كميته
 . كند يزمان ممكن كمك م نيتر عيسر

   يبانك يها استيو س ياقتصاد طيرقبا، شرا ليلتح
در خصوص . شدها شناسايي  حقوقي بانك تجربة مشتري يدر مدل ارتقا مؤلفهپنجمين  عنوان به ،تكرار 133با  مؤلفهاين 
توان بـه عـدم    كه از علل آن مي شدمعتبر يافت ن هاي مرتبطي در ادبيات نظري در كتابخانه ةمطالع ،هاي اين بخش مقوله

ايـن   ،در واقـع . كـرد تعدد قـوانين بالادسـتي اشـاره     ،هاي اقتصادي و سياسي در كشور ايران و همچنين پايداري سياست
فاكتورهـاي ديگـر، در    تـأثير گـذاري نبـوده يـا بـا توجـه بـه       تأثيرموضوع در مطالعات قبلي در كشورهاي ديگـر عنصـر   

 هـا  وكـار  يكي از اصول اسـتراتژيك در كسـب   عنوان بهالبته موضوع تحليل رقبا  .قبلي مورد توجه نبوده استهاي  پژوهش
 :انـد از  عبـارت ترتيـب تكـرار    به ،مؤلفههاي مربوط به اين  از منظر خبرگان پژوهش جاري، مقوله. همواره مطرح بوده است

سياست «طبق بيان مخاطبان . رقبا اقتصادي و تحليل يطشرا بانكي، تحليل كلان هاي بانك، سياست داخلي هاي سياست
گذار است و تصميمات بر اساس منابع و مصـارف بانـك   تأثيرمديران ارشد بانك در تعيين ضريب ارزش مشتريان حقوقي 

كه مطالبات بانك افزايش داشته باشد، تعريف مشتري ارزشمند متفـاوت خواهـد    در صورتي ،مثال عنوان به .شود اتخاذ مي
و  تجربـة مشـتري   يدر حـال حاضـر اسـنادي در حـوزه ارتقـا     « :11 ةشـوند  مصاحبهيا طبق نظر ) 2 ةشوند مصاحبه( »بود

هـا و فاكتورهـاي پويـاي     ها، نرخ تورم، افزايش سرويس استانداردهاي مركز تماس وجود دارد كه با توجه به تغيير فناوري
قـوانين توسـط    ،هـاي كـلان در كشـور نيـز     از منظر سياست .)11 شونده مصاحبه( »شوداي بازبيني  بايست دوره مي ،ديگر

كـه   شـود  مـي  مالياتي، بانك مركزي، وزارت صنعت و معدن، وزارت اقتصاد و غيره تعيين هاي متعدد سازمان امور سازمان
 1مادوراگا ،تحليل رقبا ةدر حوز. گذار استتأثيرمشتري  ةهاي بانك در حوز در طراحي محصولات و استراتژيطور قطع،  به
تواننـد در بـازار بـاقي بماننـد و بـا مقايسـه        دهد كه مي تحليل رقبا اين اطمينان را به سازمان ميكه ، معتقد است )2024(

دهند، وضعيت و استراتژي خود را در بـازار   مي اول و دوم ارائه هاي كه رقباي مستقيم و لايه تجربة مشتريمحصولات و 
ي بـانكي مـد نظـر    هـا  صـرفاً ارائـه سـرويس    ،در حال حاضر«كه معتقد بود  4 ةشوند احبهمص ،در همين راستا. تعيين كند

معنـاي لـزوم بـازبيني سـاختار      اين به .به سمت ارائه خدمات مشاوره در صنايع مختلف رفتند ها بسياري از بانك ،باشد نمي
  .»ع مشتريان حقوقي استهاي مختلف و مرتبط با صناي ها و استخدام افراد متخصص در حوزه  سازماني بانك

  سبد محصولات تيريمد
، آينـده  يهـا  در دهه كه معتقدند) 2001( 2چن يو و كينكيد .ششم اهميت قرار گرفته است ةردتكرار در  115با  مؤلفهاين 

 .دارنـد  يرقابت يها تيو كسب مز يمشتر يوفادار شيافزا يبرا تجربة مشتري يها يبه استراتژ يشتريها توجه ب شركت
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Maduranga 
2. Chen-Yu & Kincade 
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 يخـدمات مشـتر   يمحصـول بـه طراح ـ   يتمركـز از طراح ـ  رييتغ را در موضوع نياشد و  تأييددر دهه اخير  ها آن ةنظري

محور با رويكرد توليد  در پژوهش با عنوان طراحي محصولات داده) 2020( 1، ژائو، ژنگ، لي و تانفنگ. كنيم مشاهده مي
هـاي طراحـي    روش هـا  آن انـد،  بتني بر داده پرداختـه هاي موجود در طراحي محصول م هوشمند، به بررسي جامع پژوهش

نياز مشتري، طراحي مفهومي، طراحي با جزئيات و ابزارهاي پشتيباني دانـش   وتحليل تجزيههاي  مبتني بر داده را به جنبه
ي ها يطراحي محصول نيز رويكرد محصول هوشمند با استفاده از فناور ةدر مطالعات اخير در حوز. اند هكردطراحي تقسيم 

و  4ي عصـبي كانولوشـن  هـا  ، شـبكه )2022( 3، كـراز، باربوسـا و سـانتوس   در مطالعه براتي 2نظير همزاد ديجيتال ،مختلف
لـي و   ةي بزرگ در مطالع ـها و اينترنت اشيا و تحليل داده) 2021( 5، لي، زنگ، وي و هوكوآن ةيادگيري ماشين در مطالع

هـاي قبلـي مـدل نظيـر      مؤلفـه نيز بـه   مؤلفهاين  كه توان گفت مي ،اقعدر و. شود مشاهده مي) 2023( 6كريستنسناحمد 
هـاي   در مصـاحبه . شده متصل اسـت  سازي مديريت داده و تحليل مشتري، شناخت مشتري و طراحي محصولات شخصي

 يعني توسعه محصولات هوشمند و مبتني بـر داده و ايجـاد تنـوع در محصـولات     ،اصلي ةخبرگان دو مقول ،انجام شده نيز
هـاي مختلفـي    در دنياي امـروز كـه داده  «كه ند كردمخاطبان بيان  ،اول ةدرخصوص مقول. قرار دادند تأكيدبانك را مورد 

شـود،   هاي جديدي ايجاد مي هر تراكنش داده يهاي اينترنت وجود دارد و به ازا هاي اجتماعي و داده هاي شبكه نظير داده
در  ،هاي دنيا كنيم كه بانك امروز مشاهده مي. ها طراحي و بهبود داده شود بايست بر اساس تحليل اين داده محصولات مي
بـراي مشـتري    ،نمونـه  طـور  به. كنند تحليل شده حركت مي ةدادسمت استفاده از هوش مصنوعي و  بهها  طراحي سرويس
شـركت و   شزنجيـرة ارز توانيم داشبردهايي با استفاده از هوش مصـنوعي ايجـاد كنـيم كـه در خصـوص       حقوقي هم مي

دوم  ةمقولدر خصوص ). 7 ةشوند مصاحبه( »وضعيت رقباي صنايع آن باشد و به مشتري محصول هوشمند ارائه داده شود
اي  فزاينـده  طـور  بـه نيز مخاطبان معتقدند كه با بهبود استانداردهاي زندگي و تغيير نيازهاي كاربران، محصـولات مـدرن   

فايـده   هاي مختلف بي درد و نياز مشتري در خوشه ةنقطليد محصول بدون توجه به بنابراين تو. شود تر مي تر و دقيق متنوع
به نظر من بايد نقشه راه محصولات داشته باشيم، براي همـين  «: معتقد است شوندگان مصاحبهيكي از  ،نمونه براي. است

مشتري هـدف، محصـولات و   ي آن براي هر دسته از ها منظور هم در حال حاضر در بانك، معاونت بانكداري و زيربخش
هـاي مشـتري تسـهيل كنـيم بايـد       براي اينكه در تراكنش ،در خصوص مشتري حقوقي. كنند خدمات مختلف طراحي مي

ايجاد كند كه البته اين موضوع نيز ها  بانك مركزي بايد گردش داده را بين بانك. هاي بين بانكي را توسعه دهيم سرويس
  ".)11 ةشوند مصاحبه( »هاي مشتريان است نيازمند توجه به موضوعات امنيت داده

   بلوغ و فرهنگ سازمان
برنامـه   كـه  معتقـد اسـت  ) 2021( 7شـيهان . تكرار مربوط به پذيرش تغييرات و فرهنگ سازماني است 83بعدي با  ةمؤلف

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Feng, Zhao, Zheng, Li & Tan 
2. Digital twins  
3. Baraati, Cruz, Barbosa & Santos 
4. Convolutional Neural Network (CNN) 
5. Quan, Li, Zeng, Wei & Hu 
6. Lee & Ahmed-Kristensen 
7. Sheehan 
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بـر   ،كنـد  آهنگي كه فرهنگ در آن عمـل مـي   .ريتم عملياتي فرهنگ سازمان تنيده شود بايد در تار و پود تجربة مشتري

شايد يـك   كه معتقد است محوري سفر به مشتريدر كتاب ) 2021( 1ويديلي. دارد چشمگيري تأثير تجربة مشتري ةبرنام
بـراي   ،ظاهر جذاب آن خلافبرمحوري  مشتري اما اجراي ؛موفق را خلق كند ةتصادفي بتواند چند تجرب صورت بهسازمان 
 ،دليل اين شكست. اند ها شكست خورده نيست و بسياري از شركتبه آن آسان  بودن پايبندسخت است و حتي ها  شركت

 ةحـوز از منظر خبرگان . با يكديگر جهت اولويت قراردادن مشتري استها  ها، افراد و ارزش فرهنگ، سيستمعدم همگامي 
محـور،   فرهنگ پذيرش تغييرات، فرهنگ مشتري: شد بندي دستهعنوان اصلي  5نگ سازماني در منظور از بلوغ و فره ،بانكي

مشترك است، تعهـد   عنوان 5اين  ةموضوعي كه در خصوص هم. پذيري، بلوغ ديجيتال و فرهنگ كار تيمي فرهنگ ريسك
تجربـة  هـاي   ان به برنامه و پروژهاگر مديريت سازم طور كلي، به. سازي آن در سازمان است مديريت به اين موارد و جاري

   .)2021 ان،هشي(ي ديگر در اولويت قرار خواهند گرفت ها ند نباشد، اولويت بودجه و زماني پروژهبپاي مشتري
دلايـل   هـاي مشـتري بـه    دسترسي به داده ،در حال حاضر«: در راستاي اين موارد بدين شرح استنظرهاي خبرگان 

با توجـه بـه اينكـه بعضـاً بـراي      . شود خواست داده از واحدهاي فناوري اطلاعات انجام ميدر .باشد پذير نمي امنيتي امكان
رود در آينـده   انتظار مي. كند ها نياز ما را برآورده نمي بعضاْ اين گزارش ،وكار است ها نياز به رويكرد كسب استخراج گزارش

آنلاين مشاهده  صورت بهشود تا بتوانيم گزارشات را  هايي ايجاد شود كه اين مشكل حل شود و يا نرم افزاري ايجاد كميته
سـفانه در صـنعت بـانكي رويكـرد فعلـي،      أمت«بيان كردند كه  پذيري فرهنگ ريسك ةدر حوز .)10 ةشوند مصاحبه( »كنيم

ت قدر. كنيم سمت نوآوري حركت نمي اي را اجرا نكرده باشد، به هاست تا وقتي كه بانك ديگري پروژه تقلب از ساير بانك
امـا   ؛اينكه صنعت اقتصادي حساس است تا حدي قابل پذيرش اسـت  دليل بهالبته . ها ضعيف است پذيري در بانك ريسك

كار نوآورانه و طراحي سـرويس   ،در چنين فضايي .شوند طرح توجيهي و هزينه هم متوقف مي ةها در مراحل ارائ حتي طرح
گـاهي  « :اي گفـت  شونده مصاحبه ،پذيرش تغييرات ةدر حوز .)1 ةشوند مصاحبه( »ند استشده بسيار سخت و كُ سازي شخصي

اين عـدم همكـاري گـاهي ناشـي از     . كنند ولي واحدهاي داخلي بانك همكاري نمي ؛شود تمام موانع قانوني كنار گذاشته مي
  .)8 شوندة مصاحبه( »و محصولات است ها مسئوليت، گاهي ناشي از حجم كاري و گاهي عدم آگاهي از مزاياي طرح

   غاتيو تبل يابيبازار تيريمد
گـذار  تأثير تجربـة مشـتري  مديريت بازاريابي و تبليغـات بـر   . شناسايي شده است 8 مؤلفه عنوان به ،تكرار 56با  مؤلفهاين 
و ايجـاد وفـاداري مشـتريان شـناخته      تجربـة مشـتري   يابزارهاي اصلي بـراي ارتقـا   عنوان به ،بازاريابي و تبليغات. است
تواننـد محصـولات و خـدمات خـود را بـه       مـي  هـا  بانـك هاي بازاريابي و تبليغات،  طريق استفاده از استراتژي از. شوند مي

اي بـه   در مطالعـه ) 2023( 2نيوسـر و همكـاران  . و ارتباط بيشتري با مشتريان برقـرار كننـد  كنند مخاطبان مناسب معرفي 
كه اطلاعـات مـرتبط بـا مشـتريان      در صورتيكه معتقدند  ند وكردها اشاره  ي بازاريابي شركتها اهميت تعيين استراتژي

از منظر خبرگان نيز منظـور از  . مثبت داشته باشد تأثير تجربة مشتريشدت بر  تواند به مي ،دقيق باشد ةموقع و با پشتوان به
طبق  ،مثالطور  به. ستمديريت بازاريابي و تبليغات مفاهيمي نظير، بازاريابي هوشمند، مديريت برند، بازاريابي سنتي بوده ا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Vidili 
2. Nuseir et al. 
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مشـتري كـارت اعتبـاري،     مـثلاً  .در خصوص بازاريابي صحيح موضوع ديگر خدمات جانبي است« :شوندگان مصاحبهبيان 

اي كارت تنخواه را از بانك مـا دريافـت كـرده و از     يك شركت در شعبه يا مثلاً. كند كارت خريد را از بانك ما دريافت مي
الحسنه بدون سود دارم، شما به شركت ما مشاوره بدهيد كـه مـا    ن مبلغ مشخصي قرضكه ماست ه كردبانك درخواست 

بازاريـابي فقـط هوشـمند و مبتنـي بـر داده      « .)5 ةشـوند  مصـاحبه ( »گـذاري كنـيم   اي سـرمايه  نقدينگي را در چـه حـوزه  
هـا متفـاوت    تاسـيل پ. يابي صحيح شعبه و بر اساس منطقه جغرافيايي هم مهم است شده نيست، حتي مكان سازي شخصي

تعداد شعب بايد فرق داشته باشد؛ بايـد بـا توجـه بـه جغرافيـاي شـعبه و رقبـا         ،شهرها و مراكز استان در كلان است، مثلاً
، مثــالي ديگــر در مــديريت برنــد و بازاريــابي هوشــمند .)7 ةشــوند مصــاحبه( »كــردحضــوري هــم بازاريــابي  صــورت بــه

رسـيده   هـا  اما اكنون به سود بالايي از تحليل بازار بـا شـركت   ،ده بود ز اين زيانا بانكي كه پيش« :اي گفت شونده مصاحبه
يعني زمين بازي را عوض كرده است، تـاكنون   ؛ها هم فروخته است ه و به ساير بانكيكردمحصولات جديد طراحي . است

يك امتياز  عنوان بهتواند  وارد مياين م. دهد اكنون خدمات امنيت و تحليل صنعت ارائه مي كرد، هم خدمات بانكي ارائه مي
شويي و غيره ارائه دهيم  هاي مبارزه با پول هفتگي دريافت كند، تحليل هاي بتواند گزارش مثلاً ،براي شركت حقوقي باشد

   .)2 ةشوند مصاحبه( »تا در بازار نفوذ كنيم

  ي حقوق انيارتباط با مشتر تيريمد
مديريت ارتباط با مشتري در مطالعات متعدد مورد بررسي  تأثير. ه قرار گرفته استترين رد در پايين ،تكرار 55آخر با  ةمؤلف

مديريت ارتباط  تأثير ،)2018( 1لاكسمانا، كوسوما و لاندرابراي نمونه . اثبات شده است تجربة مشتريمثبت آن بر  تأثيرو 
معتقدند كـه در طـول سـفر    ) 2016(رهوف از طرفي لمون و و. اند هكردبا مشتري را بر وفاداري و رضايت مشتري بررسي 

. شودبايست مديريت  مي ها آن و ارتباط مشتري با ها و نقاط مختلفي درگير هستند و اين كانال ها مشتري با سازمان، كانال
مفهوم اصلي ايجاد پلتفرم تعامل با مشتري، تحليل رفتار مشـتري و   سه، اين موارد در شوندگان مصاحبهبا توجه به بيانات 

كنـيم   مشـاهده مـي  وقتي «: گفت شوندگان مصاحبهيكي از  ،براي مثال. ندشدگذاري در تعامل با مشتري تفكيك  سياست
پـس صـرف اينكـه    . رويگردان بـوده اسـت   يعني عملاً ؛مشتري طي يك مدت طولاني هيچ تعاملي با بانك نداشته است

اگر مشتري حقوقي وجود دارد كه صـرفاً از بانـك مـا     يا مثلاً. معني ماندگاري وي نيست به ،مشتري حساب خود را نبسته
اين مـوارد نيازمنـد    .كند هاي الكترونيكي ما استفاده نمي يعني از سرويس ؛خوبي نيست ةنشانكند،  نامه دريافت مي ضمانت

ا در اگر ما داشبرد كاملي از مشتريان داشـته باشـيم و رفتارهـاي مختلـف وي ر    . هاي مختلف است تحليل و بررسي حوزه
) 5 ةشوند مصاحبه(» هاي وفاداري تدوين كنيم كنيم و برنامه بندي دستهرا  ها آنتوانيم  مي ،هاي مختلف داشته باشيم كانال

ما بايد رويكردي مناسبي براي كليه مشتريان شركتي داشته باشيم و اينكه صرفاً شركتي « :گفت يديگر ةشوند مصاحبهيا 
گـذاري صـحيحي نيـز داشـته      بايد مشتري را بشناسيم و از طرفي سياست. يباني نكنيمپشت ،را كه سودآوري بالاتري دارد

  .)13 ةشوند مصاحبه( »تر و غيره باشد تواند در زمينه مشتريان ارزنده، مشتريان ضعيف ها مي باشيم، اين سياست
جهت ارزيـابي و  كه ست ذكر ا شايان .عنوان شده است ها آن ها به همراه تكرار مضامين كليدي و مقوله 6در جدول 
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1. Laksmana, Kusuma & Landra 
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اصـلاح و بـازبيني، برخـي از     فراينـد در . اعتبارسنجي مضامين استخراج شده، مراتب توسط خبرگـان بررسـي و نقـد شـد    

 ،»دادة مشـتري  تيريمـد  يرسـاخت يو ز يملزومات فن ـ« ،نمونه براي. اند مضامين حذف و با مضمون ديگري تركيب شده
ذكر  شايان. شدلحاظ  »مديريت داده و تحليل مشتري« ةمقوله و زيرمجموع انعنو بهمضمون لحاظ شده بود كه  عنوان به

  . ندكردهاي ذيل آن را بررسي  ن نيز بارها كدها را بازبيني و مرزهاي هر مضمون، تنوع و تكرار مقولهامحققكه است 

  و مضامين كليدي ها مقوله. 6جدول 
  فراواني مقوله مضمون

  شده يساز يشخص سيسرو يطراح

  128  شركت ازيمتناسب با ن سيسرو يحطرا
  72  سيسرو يطراح يفن يفاكتورها

  18  يشناخت ييبايز يفاكتورها
  55  يفرايندو  يقانون يفاكتورها

  يحقوق انيمشتر گذاري ارزششناخت و 

  42  يمشتر يو ادراك يرفتار يفاكتورها
  40  يحقوق يمشتر تيو مالك تيماه

  60  شناختي جمعيت يرهايمتغ
  12  مورد استفاده يها سيروس

  9  يشركت در ارزش گذار زنجيرة ارزش
  4  يمشتر تاليجيبلوغ و سواد د
  101  يمال يفاكتورها

  يمشتر ليداده و تحل تيريمد
  57  دادة مشتري تيريمد يرساختيو ز يملزومات فن

  38  دادة مشتري يو محرمانگ تيملزومات امن
  62  يمشتر يها داده ليملاحظات تحل

  95  يو ساختار سازمان ها فراينددر  ينيبازب  يصلاح ساختار سازماناو  هافرايند ييشناسا
  44  يبالادست نيو قوان ياسناد داخل ييشناسا

 يبانك يها استيو س ياقتصاد طيرقبا، شرا ليتحل

  47  يكلان بانك يها استيس
  23  رقبا ليتحل

  22  بانك يداخل يها استيس
  41  يداقتصا طيشرا ليتحل

  30  هوشمند يها سيسرو ةتوسع  سبد محصولات تيريمد
  85  تنوع در محصولات جاديا

  بلوغ و فرهنگ سازمان

  13  تاليجيد بلوغ
  7  سازمان يميفرهنگ كار ت
  23  راتييتغ رشيفرهنگ پذ
  26  محور يمشتر يفرهنگ بانكدار

  14  بانك يريپذ سكيفرهنگ ر

  14  اريابي سنتيباز  غاتيو تبل يابيبازار تيريمد
  42  بازاريابي هوشمند مبتني بر داده

  يحقوق انيارتباط با مشتر تيريمد
  4  انيتعامل با مشتر تيريپلتفرم مد جاديا

  42  يرفتار مشتر ليتحل
  9  يدر تعامل با مشتر يگذار استيس
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  مدل پيشنهادي 

هـاي شناسـايي    مؤلفهني و اجرايي و استراتژيك، هاي ف ريزي در راستاي اجراي مدل و تشكيل كميته سهولت برنامه براي
بايسـت   هاي مختلف مدل، مـي  قبل از تمركز بر لايهكه شايان ذكر است  .ندشدبندي  اصلي تقسيم ةلاي سهشده در قالب 

هـاي   هاي مختلف نظير بلوغ فناوري اطلاعات و سيسـتم  ارزيابي بلوغ سازمان جهت شناسايي نقاط قوت و ضعف در حوزه
همچنين در راستاي بهبود كيفيت . شودهاي بانك و بلوغ فرهنگ مبتني بر مشتري محوري ارزيابي  فرايندي، بلوغ اطلاعات

  .گشا خواهد بود هاي چند تخصصي راه تشكيل تيم سازي مدل، و تسريع در پياده
 رنـد و بـه   گذا مـي  تـأثير گيري كلان سـازمان   ها و جهت كه بر سياستاست هايي  مؤلفهشامل  ،استراتژيك ةلاي

  . دارندنياز هاي سطح بالا  گيري تصميم
 ها و سـاختارهاي  فرايندسازي  هاي سازمان و بهينه كه به اجراي استراتژي است هايي مؤلفهشامل  ،عملياتي ةلاي

  .كنند موجود كمك مي
 ريان مرتبط هاي روزانه و تعامل با مشتفرايندكه به اجراي دقيق و عملياتي  است هايي مؤلفهشامل  ،اجرايي ةلاي

  . هستند

  
  حقوقي بانك تجربة مشتري يمدل ارتقا .2شكل 

هاي عميقي با خبرگان انجـام شـد، ايـن     در راستاي اعتبارسنجي مدل، مطابق با بخش روش پژوهش، ابتدا مصاحبه
اج رخهاي اسـت  مضمون. هاي اصلي استخراج شوند مند ضبط و سپس كدگذاري شدند تا مضمون مصورت نظا ها به مصاحبه

بـه خبرگـان    ،ايجـاد ايـن مـدل    ةدر هر مرحل. و ارائه شدند يبند سپس در قالب مدل پيشنهادي دسته ،ها شده از مصاحبه
با توجه به بازخوردهاي دريافتي، مدل تا زماني كه تمـامي  . ندآوري شد جمع ها آن بازخورد داده شد و نقدها و پيشنهادهاي

دهـد،   ها را پوشـش مـي   ان حقوقي در بانكتجربة مشتريدر  مؤثرهاي مهم و  بهدرستي تمام جن ند كه بهكرد تأييدخبرگان 
  .اصلاح و بهبود يافت
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  گيري نتيجه
موانـع اصـلي    كه سراسر دنيا معتقد بودند ةدهند ، مديران پاسخ2023در سال  ،تجربة مشتريجهاني  ةطبق تحقيقات شبك

لويي و عدم وجود سيستم يكپارچه، درك محدود از مشتري هاي سي شامل داده ،موفق در سازمان تجربة مشتريدر اجراي 
سازي  سازي و فردي به نيازهاي مشتري، عدم كفايت شخصي درنگ بي ييگو پاسخ درتواني ناي وي، ها و رفتار و نيازمندي

بـا  ، مجبورنـد  يريپـذ  حفظ رقابـت  يبراها  سازماناز اين رو . هاست تعاملات مشتري و تجارب مشتري متناقض در كانال
هرگونه تعامل  جادياست كه هنگام ا انيمشتر هاي هنقاط تماس تجرب نيا .كار كنند انيمشتر »نقاط تماس« يرو تيجد
سال اخير و ظهـور هـوش    دوتحولات  ،از طرفي .)2016 ،1، تيواري و چائوبيشارما( شود يم جاديو سازمان ا يمشتر نيب

ها را از تمركز صرف به نقاط تعامل مستقيم و حضوري  ه مديران بانكان، نگادادة مشتريمصنوعي مولد و ابزارهاي تحليل 
سـوق داده   هـا  آن نيازهاي تأمينهاي تسهيلگر و شناخت دقيق تر مشتريان براي  ي مختلف، فناوريها مشتريان، به كانال

بردي براي بين شركتي راهنماي كار تجربة مشتريدر كتاب  2023در سال  2و پل هيگ هيگ طور كه نيك همان. است
رسد و اين  تر از مشتريان حقيقي به نظر مي ساده ،نگهداشت مشتري شركتي ،كنند عنوان مي استثنايي تجربة مشتريارائه 

كافي براي بهبود كيفيت سرويس ندارنـد و   ةانگيز ،اولين نكته اينكه مديران با نگاه فوق. پيامد بسيار مهم دارد دوموضوع 
شـنيده  نيز  شوندگان مصاحبه هاي گفتهاين موضوع در . يابد مي روي مشتريان حقيقي افزايش ها آن دوم اينكه تمركز ةنكت
 ةيك تجرب دليل بهكه مشتري حقوقي،  كه در صورتياست  اين ،بسيار مهمي كه در صنعت بانكي وجود دارد ةاما نكت ؛شد

مراتـب بيشـتري بـر منـابع و      بـه  تأثيرج كند، رقيب منابع خود را از بانك خار ،بد از بانك خود يا يافتن سرويسي در بانك
پژوهشـي   ةحقـوقي و پيشـين   تجربـة مشـتري  با توجه به اهميت موضـوع مـديريت    بنابراين. عملكرد بانك خواهد داشت

 تجربـة مشـتري  مـديريت   يهـاي ارتقـا   مؤلفـه مبني بر شناسايي  ،پژوهش سؤالمحدودي كه در اين حوزه وجود داشت، 
ساختار يافته با خبرگان و با پروتكل تعيين شده در بخش روش پژوهش،  اين راستا مصاحبه نيمهحقوقي بانك تدوين و در 

در . زيرمجموعه شناسايي شـد  32كليدي با  ةمؤلف9در مجموع  ،شدكه در جداول مشخص  همان طور. شدطراحي و اجرا 
 لايـة در  ،در واقـع . بنـدي شـد   رايي تقسيماستراتژيك، عملياتي و اج ةلايسه اصلي شناسايي شده در قالب  ةمؤلف 9 ،ادامه

 ـنيـاز دار هـاي بـالاي مـديريتي     تـداوم پيگيـري در لايـه    به كه هايي قرار گرفت مؤلفه ،استراتژيك  ـ. دن عمليـاتي   ةدر لاي
 هـايي  مؤلفـه  ،اجرايي ةلايدر  در نهايت،هاي فعلي است و فرايندشناسايي و اصلاح  ها آن كه هدف هايي قرار گرفت مؤلفه
 ،طبق نتايج اين مطالعه. كارشناسان و مديران فني با مشتري رخ خواهد داد ةروزانمدت و تعاملات  كه در كوتاهرفت قرار گ

طبـق  . نيازمند است ي مختلف استراتژيك، عملياتي و اجراييها اقداماتي در لايه ، بهحقوقي تجربة مشتريمديريت موفق 
 .شـوندگان دارد  مصاحبه هايبيشترين تكرار را در نظر ،شتري حقوقيطراحي سرويس متناسب با نياز م ،نتايج اين پژوهش

 يو اهـداف خاص ـ  ازهـا ين انيمشتر ،ندكرد بيان )2018( 3نظير مطالعه براري و فيور گرانيگونه كه پژوهش همان ،در واقع
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در  عوامـل ترين مـؤثر  ومشتريان حقوقي است  گذاري ارزششناخت و  ،رتكرار بعديپ ةمؤلف. كند يم جاديا متفاوتي ةتجرب

 عوامـل  ايـن  .هاسـت  مالي نظير ترازنامه و سـود و زيـان شـركت    عوامل گذاري مشتري از نگاه خبرگان، شناخت و ارزش
زنجيـرة  هاي مورد استفاده،  ها و كانال تي، فاكتورهاي رفتاري، ماهيت شركت، سرويسشناخ ترتيب با متغيرهاي جمعيت به

بندي و  هاي خوشه بر اساس الگوريتم كه شود پيشنهاد مي شوند؛ از اين رو شركت و بلوغ و سواد ديجيتال تكميل مي ارزش
  .شودها اجرايي  توسط بانكريزي و اقدامات لازم  ، برنامهعوامل بيان شدهمشتريان و بر اساس  گذاري ارزش

دربـارة  داده و بيـنش   تـأثير  ،ي مختلف است، در واقعها در كانال دادة مشترياهميت مديريت  ،رتكرار بعديپ ةمؤلف
مـديران   كـه  شـود  پيشنهاد مي ؛ از اين روشود ي شناسايي شده ديده ميها مؤلفهدر كليه  ،مشتري در محيط رقابتي موجود

. ي اصلي بپردازندها يكي از اولويت عنوان به ،اي اطلاعاتي و همچنين منابع كشف و استخراج دادهبانكي به بازبيني فيلده
از نكات  تجربة مشتري ةهاي حوز دهي به پروژه كه حمايت مديران ارشد سازمان و اولويت شودبايد توجه  ،در همين راستا

امنيتي و مسائل ن كردلحاظ  ،ها دهي به اين پروژه ولويتدر كنار ا ؛ امااست تجربة مشتري يمدل ارتقا سازي پيادهمهم در 
  .زيادي داردزيرساختي اين حوزه نيز اهميت 

ها و اصـلاح سـاختار سـازماني، مـديريت     فراينـد شناسايي  ،هاي عملياتي و اجرايي رتكرار بعدي در لايهپ هاي همؤلف
در واقـع از آنجـايي كـه    . و تبليغـات اسـت   ارتباط با مشتريان حقـوقي، مـديريت سـبد محصـولات و مـديريت بازاريـابي      

هاي معيوب و ناقص و اصـلاح سـاختار بـر    فرايندهاي ايران وجود دارد، شناسايي  هاي اداري در اغلب سازمان كراسيوروب
از ديگـر  . سـازي مـدل خواهـد بـود     هـا در پيـاده   هاي اساسـي بانـك   از اولويت ،محور اساس شرح وظايف سازمان مشتري

هـاي هوشـمند در جـذب مشـتريان اسـت در واقـع        ايجاد تنوع محصولات و استفاده از سرويس تأثير ،هاي پژوهش يافته
هـا خواهـد    مشتريان حقوقي، يكي از مواردي كه مزيت رقابتي بانـك  برايبسيار كم  خدماتبا توجه به كه توان گفت  مي
ارتبـاط بـا    ةهمچنين انتخـاب سـامان  . وين استهاي ن فناوري استفاده ازبا  خدمات براي اين دسته از مشتريان ةتوسع ،بود

  . خواهد شدهاي تشويقي نيز باعث وفاداري مشتري حقوقي  ها و طرح سرويس ةمتناسب با تنوع مشتريان و ارائ، مشتريان
تحليـل رقبـا،   (لايـه اسـتراتژيك    ،مشـخص شـد  ) 2شكل (بندي مدل پيشنهادي  گونه كه در لايه همان ،در نهايت

پـايش مـداوم و    بـه گذار اسـت و  تأثيرهاي  بر ساير لايه) هاي بانكي و بلوغ و فرهنگ سازماني سياستشرايط اقتصادي و 
  .نياز دارد تجربة مشتريسازي مديريت  هاي بانك در پياده عندالزوم تغيير زمابندي و اولويت

  نوآوري پژوهش
   :اند از ضر عبارتحا هاي پژوهش نوآوري ،هاي عميق پژوهش و مصاحبه ةبا عنايت به بررسي پيشين

 هاي مختلف نظير مديريت داده، بازاريابي و تعامل با مشـتريان   عميق با متخصصان در زمينه ةاستفاده از مصاحب
  .ه استكردحقوقي بانك، امكان استخراج مضامين دقيق و چندجانبه را فراهم 

  دلايلـي نظيـر    بـه  ،يش از ايناست، اين حوزه پبوده ها  ان حقوقي بانكتجربة مشتريتمركز پژوهش بر مديريت
محصولات، تعـدد قـوانين بالادسـتي و پيچيـدگي      ةبانكي، موانع قانوني در توسع ةعدم يكپارچگي داده در شبك

 .توجه نبوده است در مركزالگوهاي رفتاري مشتريان حقوقي 
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 ؛ كز شده اسـت تمر) نظير اينترنت بانك (در يك كانال محدود  تجربة مشتريهاي قبلي بر مديريت  در پژوهش

 .فارغ از كانال و در طول سفر وي نگاه شود ،تجربة مشتريبه مديريت كه در پژوهش جاري تلاش شد  اما

 ـسه هاي شناسايي شده در قالب  مضمون  شـد كـه امكـان     بنـدي  دسـته اسـتراتژيك، عمليـاتي و اجرايـي     ةلاي
 .كند بندي را فراهم مي مانبسته به سطح بلوغ و ز ،هاي مختلف ريزي و تمركز بانك بر لايه برنامه

  ه استشدمدل ارائه  سازي پيادهتسهيل در  براياجرايي پيشنهادي  هاي هاي شناسايي شده، اقدام مؤلفهدر كنار.  

  ها محدوديت
ها اين است كه  يكي از اين محدوديت. ه استهايي مواجه بود هاي علمي با محدوديت پژوهش جاري مشابه ساير پژوهش

كـه بـا توجـه بـه گسـتردگي موضـوع       است  موضوع دوم اين .است بوده بر پايه ديدگاه افراد محدودي ه،آمد دست بهنتايج 
  .ه استبودرو به صنعت بانكي و مشتريان حقوقي محدود  ، پژوهش پيشتجربة مشتري

  پيشنهادها
  :شود مي كاربردي به مديران بانكي ارائه هايپيشنهاد عنوان به موضوعات زير ،با عنايت به نتايج پژوهش

 اخـذ اطلاعـات از مشـتريان در     فراينـد هاي افتتاح حساب مشـتري و   كه بانك به بازبيني فرم شود مي پيشنهاد
هـاي حـوزه    هـاي نوآورانـه از محـدوديت    با توجه به اينكه طراحـي سـرويس   .بپردازدهاي مختلف بانكي  پلتفرم

در دسـتور كـار    ،يي نظير بانكداري پلتفرمياتخاذ رويكردهابايستي ست، ها آن مشتريان حقوقي و جزء انتظارات
 . ها قرار گيرد بانك

  هـاي اصـلي تحـول ديجيتـال      يكي از بلوك تجربة مشتريبا عنايت به موضوع تحول ديجيتال و نظر به اينكه
حقـوقي خـود    تجربة مشتري يمديريت و ارتقا براياين مدل  سازي پيادهها به  بانككه  شود است، پيشنهاد مي

 .دكنناقدام 

 هـاي بـين    مشتريان حقوقي، بازبيني ساختار سازماني و ايجاد كميتـه  ةحوزهاي  با توجه به الزامات و محدوديت
 .ضروري است تجربة مشتري يواحدي و بين بانكي جهت ارتقا

 ي هـوش  ها فناوري بر محصولات مبتني ويژه ، بهشده سازي محصولات شخصي ةتوسع ةتدوين راهبردها و نقش
  .قرار گيرد ها يل داده در اولويت بانكمصنوعي و تحل

  :پيشنهادهايي ارائه شده استهاي آتي  پژوهشدر پايان، براي  
 ليست و مدل ارزيـابي   بانكي، تدوين چك ةدر حوز تجربة مشتريهاي مميزي بلوغ  ليست با عنايت به نبود چك

هاي آتي مـد نظـر قـرار     ي در پژوهشيكي از موارد بررس عنوان بهتواند  مي ،ها حقوقي بانك تجربة مشتريبلوغ 
 .گيرد

 هـاي اسـتاندارد سـاختار سـازماني در      هاي كشـور، بررسـي مـدل    با توجه به ساختارهاي سيلويي در برخي بانك
ي پژوهشي ها تواند يكي از اولويت مي ،اند هكرد سازي پيادهرا با موفقيت  تجربة مشتريالمللي كه  هاي بين بانك

  .اين حوزه باشد
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  پيوست
  .وجي مكس كيودا در جدول زير آمده استخر

  مكس كيوداخروجي . 1جدول 
 فركانس سيستم كد فركانس سيستم كد

 5 مشتري هاي دادهاهميتشناخت 1279  سيستم كد
 5 يرتمش بلادرنگتحليلاهميت 56 تبليغات و بازاريابي مديريت
 38 مشتريهاي داده محرمانگي وامنيتملزومات 14  سنتي بازاريابي
 38 مشتري هاي داده محرمانگيملاحظات 1 شهري بنرهاي
 11 ها دادهبه سازمان افراد دسترسيسطحفرايند 9 حضوري بازاريابي و تبليغات
 4 سازمان از دادهخروجعدم 4 تلويزيون و راديو تبليغات
 1داده با ارتباط داخلي شبكهرمزنگاري 42داده بر مبتني هوشمند بازاريابي
 11 افشا معدومحرمانگي 1 برند مديريت
 4 سامانه در داده يكپارچگيوامنيت 2شناختي جمعيت اطلاعات بر مبتني بازاريابي
 7 ها زيرساخت در دادهذخيرهامنيت 12مصنوعيهوشهاي فناوري استفاده با بازاريابي
 57 مشتري ةداد مديريت زيرساختيوفنيملزومات 10اجتماعيةشبكرفتار پردازش بر مبتني بازاريابي
 10 دادة مشتري تكميلوبازبيني 13مشتري رفتار بر مبتني بازاريابي
 9 يمشترة دادسازي ذخيره 4مشتريمكاني هاي داده بر مبتني بازاريابي
 12مشتري تحليل ابزارهايتأمينلزوم 115 محصولات سبد مديريت
 8 اطلاعاتي فيلدهايبازبيني 85 محصولات در تنوعايجاد
سـرويس ارائـه جهـت  خدماتي هاي شركت با ارتباط
 مشوق

 18 داده تحليل هاي فناوري و مصنوعي هوشازاستفاده 2

 268 حقوقي مشتريان گذاري ارزشوشناخت 15حقوقيمشتري محصولات در تنوعلزوم
 4 ديجيتالسوادوبلوغ 10مشتريزنجيرة ارزش با متناسب هاي سرويسايجاد

 1 ديجيتالفرهنگبلوغ 13نعتص هر با متناسب خدمات
 3ديجيتال هاي سرويسپذيرشميزان 14مشترينياز با متناسب هاي سرويسايجاد

 9 شركتزنجيرة ارزش 10 ارتباطي هاي كانال افزايش
 3بالادستي يا كننده تأمينهاي شركت 4پشتيباني حوزه خدمات درتنوع
 1 هلدينگهاي شركت 9 آموزشي محصولاتارائه
 5 زيرمجموعههاي شركت 8صنايع براي مشاوره محصولاتارائه

 60 شناختي جمعيتمتغيرهاي 30هوشمند هاي سرويس توسعه
 14  تحصيلات 5فعالانه هاي سرويس پيشنهاد
 4 شركت جغرافياييمحل 15دادة مشتريتحليل بر مبتني هاي سرويس توسعه
 14 كاركنان سنيميانگين 6ندهوشمپشتيباني براي ها بات چت از استفاده
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 فركانس سيستم كد فركانس سيستم كد

 14اندازة شركت 4ماشينيادگيريازاستفاده با فرايندها سازيبهينه
 14صنعت 55حقوقي مشتريان با ارتباط مديريت
 12 استفاده موردهاي سرويس 42  مشتري رفتار تحليل
 2 قبض پرداختسرويس 2رفتارتحليلبرمبتني محصولات توسعهلزوم
 1 حضوري خدماتازاستفاده 12رفتارتحليلاساسبر تعاملي هاي تراتژياسبهبود

 2 نامه ضمانتازاستفاده 8مشتريرفتارباخدمات تطبيق و سازي شخصي
 4 ديجيتال هاي سرويسازاستفاده 12نيازبيني پيش جهت مشتري رفتار تحليل
 1 اعتباري سرويسازدهاستفا 8الگوهاشناساييجهت تحليلي ها داده از استفاده
 2 نقدي كارتازاستفاده 4مشتريان با تعامل مديريت پلتفرمايجاد

 40 حقوقي مشتري مالكيتوماهيت CRM 4 سازي پياده و طراحي
 3دانشگاهي 9مشتري با تعامل در گذاري سياست
 4تضامني 5شعبوتماس مركز هاي دستورالعمل تدوين
 3تعاوني 2ها سياستروزرساني هب و ها بازخورد پايش
 13 وارداتوصادرات 2مشتري با تعامل هاي استراتژي تدوين
 7استارتاپي 83 سازمان فرهنگ وبلوغ

 6 خصوصيودولتي 23 تغييرات پذيرش فرهنگ
 4 خاصوعامسهامي 14 سازمان مديريت نگرش
 42مشتري رفتاري و ادراكيفاكتورهاي 3سازمان در منعطف هاي روال توسعه
مـديريت كارگـاه وآموزشي هاي دوره برگزاريلزوم

 تغييرات
 5حضوري سرويس بهمشتريتمايل 6

 5 سرويس به مشتريةمراجعآخرين 7 تيمي كار فرهنگ
 6 استفاده زمان در مشترياحساس 2بخش داخل هاي كميتهايجاد
 13 ديجيتال يا حضوري هاي سرويسبهتمايل 3فرابخشي هاي ايده ارائهلزوم

 7 مشتريگرداني روي 2سازماني از خارج ارتباطات افزايش
 6 جانبيخريدرفتار 13 ديجيتالبلوغ

 101 ماليفاكتورهاي 6مشتريديجيتالتجربه خصوص در كاركنان آموزش
 4 منابعرسوبميزان 4ديجيتالدادهبرمبتني گيري تصميم فرهنگايجاد
 7 ها نامه ضمانتحجم 3ديجيتال نوين هاي اوريفن سازي پياده

 16 مالي فاكتورهايتركيب 14 بانك پذيري ريسك فرهنگ
 14 شركتزيانوسود 2مشتري ريسك تحمل سطح افزايش
 9 وام به مربوط هاي پرداختميزان 12ريسكپذيرش از ارشد مديريت حمايت
 7 تتسهيلاسودميزان 26محور مشتري بانكداري فرهنگ

 20 تراكنشحجموتعداد 10 محور مشتري نگرشلزوم
 6 اعتبار كارتهاي تراكنش 5محوريمشتري حوزه در كاركنان آموزش
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 فركانس سيستم كد فركانس سيستم كد

 24 موجوديميانگين 7مشتريبازخورد و نيازها دهي اولويتلزوم
 8بلندمدت 4محور مشتري هاي كار راه سازي پياده

 4 الحسنه قرضحساب 139زمانيساساختار اصلاح و فرايندها شناسايي
 4جاريحساب 44بالادستيقوانين و داخلي اسناد شناسايي
 8 مدت كوتاهحساب 4تجربه قبلي هاي پروژه خروجي
 273 شده سازي شخصي سرويسطراحي 2مشتري رضايت گيري اندازه نتيجه
 128 شركت ازني با متناسب سرويسطراحي 7تجربهمديريت انداز چشم اسناد ارزيابي
 7 شناختي جمعيت و مالي و رفتاري فاكتورهايتركيب 26 بالادستي اسناد با تطبيق
 40 شناختي جمعيتاطلاعات 4 استانداردها با تطبيق
 4 نمايندگيتعداد 9تجربهانداز چشموبرند قول با ها بخشنامه تطبيق
 15 شتريم صنعت با متناسب سرويسطراحي 13 قوانين با اسناد تطبيق
 6 مديره هيئتتحصيلات 7مشتريگذاري ارزش اسناد ارزيابيلزوم

 3 شركتثبتمحل 95 فرايندها و ساختار بازبيني
 7 كاركنانسنيميانگين 17مشتري با مرتبط فرايندهاي بازبيني
 5كاركنانتعداد 3اطلاعاتبه دسترسي فرايندهاي بازبيني

 81 دادة مشتري با متناسب سرويسطراحي 5ريابيبازا و عمومي روابط فرايندهاي
 1 اعتبارسنجياطلاعات 9تماس مركز با مرتبط فرايندهاي

 4 برگشتي چك برمبتنيطراحي 5 واحدها وظايف شرح بازبيني
 21 استفاده مورد هاي وامبامتناسب 6دادة مشتري تحليل و مديريت تيم تشكيل
 7 مشتري درخواستيوامنوع 4المللي بين مشاوران از استفاده
 5 سود و وامدرخواستيمبلغ 12تجربة مشتري سازمان تشكيل
 5اقساطتعداد 22بخشي بين هاي كميته ايجادلزوم
 4 شده سررسيدهاقساطتعداد 5 سيلويي رويكردحذف
 34 مالياطلاعاتي 6 اداري هاي روكراسيوبحذف
 12 شركتنوعومالكيت 11 واحدها بين هماهنگيلزوم

 3استارتاپ 15محصول اصلاح و تست تيم تشكيل
 1 وارداتوصادرات 9 محصول سازيبهينه

 3 خصوصيودولتي 6 ارائه از قبل محصول ارزيابي
 1 بورسيغيروبورسي 14بانكي بين ةكميت تشكيللزوم
 3خاصوعام 1قوانينتسهيلگر و بازبيني ةكميتايجاد
 1تعاوني 4 يكپارچه دهايفراينايجاد

 3 شركتزيانوسود 3 ها پروژه جامع مديريت
 5 شتابردوواريزميزان 6ها آموخته درس گذاري اشتراك
 8 ماهيانه حسابميانگين 0بانكيهاي سياستو اقتصادي شرايط رقبا، تحليل
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 فركانس سيستم كد فركانس سيستم كد

 6 مشتري هاي تراكنشتعداد 41 اقتصادي شرايط تحليل
 10 شركتزنجيرة ارزش 7اقتصاديشرايط با تمحصولا تناسبلزوم

 11 رفتارياطلاعات 0كشوراقتصاد كلان هاي شاخص ارزيابي
 4 شعبه بهمراجعاتتعدد 2 بيكارينرخ

 7استفاده مورد هاي سرويسوها كانال 13 دلار نرخ شرايط
 55 فرايندي و قانونيفاكتورهاي 8 طلا و بورس هاي شاخص

 13 خصوصي حريم ملاحظاتبههتوج 9 تورمنرخ
 و ها سرويس قوانينخصوص در مشتريبهرساني اطلاع 22 بانك داخلي هاي سياست

 پرداخت دورة
6 

 8 مشترياطلاعات ةذخير قوانينبهتوجهلزوم 4سازي چابك و ها سياست بازبيني
 6بانكي نقواني و فرايندهابهتوجهلزوم 5تجربهبرداخلي هاي سياست تأثير تحليل
 8امضا صاحبان دسترسيتعريفلزوم 4 نوآوري ةحوز هاي سياست
 14 امضا صاحبانتعريفلزوم 9كارمندان ةتجرب هاي سياست
 72 سرويس طراحي فنيفاكتورهاي 47 بانكي كلان هاي سياست
 2 موبايل بر مبتنيهاي سرويس 3 نظارتي هاي سياست
 3 سازگاريويكپارچگي 6داده با مرتبط نظارتي هاي سياست
 3 داده يكپارچگي و ديگر هاي سامانهباسازگاري 4 شويي پول هاي سياست
 67 پيشرفته هاي فناوريازاستفاده 11 بانكي و پولي هاي سياست
 4 مجازي واقعيتازاستفاده 5ديجيتال سرويس ةتوسع هاي سياست
 7 بلاكچينهاي فناوري 6 سپرده نرخ تعيين
 1 بلاكچينبرمبتنيامنيت 7 وام اعطاي رايطش تعيين
 3 هوشمندقراردادهاي 5 سود و بهره نرخ تعيين
 7 ديجيتالپولكيف 23 رقبا تحليل

 6اشيااينترنت 3رقبا ضعف و قوت نقاط شناسايي
 5 طبيعي زبان پردازشازاستفاده 1 رقبا برندينگ تحليل
 12 داده تحليلهاي فناوري 0 رقبا محصولات تحليل
 8 ها باتچتازاستفاده 7 رقابتي مزيت بررسي
 14 مصنوعي هوشازاستفاده 9رقباسرويسوارتباطي هاي كانال ةمقايسلزوم

 2تقلبكشف 3مشتريخدمات در رقبا نوآوري تحليل
 Self Service  4 فناوريازاستفاده 157مشتري تحليل و داده مديريت

 18 شناختي زيباييفاكتورهاي 62 داده تحليل ملاحظات
 2 حقوقي مشتري براي شعبه فضايلوكسچيدمان 12مشتري اعتبارسنجي هاي داده اهميت
 1 معنادار هاي آيكونازاستفاده 8مشتريتحليل در ها داده انواع توجهلزوم

 4 منوها هوشمندانهچيدمان 6مختلفهاي كانالدر مشتري ةداد سنجش اهميت
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 فركانس سيستم كد فركانس سيستم كد

 7 ساده كاربريرابططراحي 10 مشتري رفتار حليلتلزوم
 4 منوها رنگ بهمشتريتوجه 12حقوقي مشتريان مالي تحليل اهميت

   4مشتري بررسي زماني ةباز اهميت
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