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 چکیده

 

که منجر  یدر بهبود تجربه مشتر ی،سازمان یمعمار بستردر  یخدمات بانک یهارا یندهایفرآ ینقش بازطراح یمقاله به بررس ینا در

 ارزش هایجریان با مرتبط فرایندهای موجود وضع ابتدا. است شده پرداخته ،به افزایش سطح رضایتمندی مشتری می شود

 طور به(، اجازدو الحسنه قرض تسهیلات و حقیقی اشخاص الحسنه قرض حساب افتتاح: تحقیق این)در مشتری تجربه خلق در دخیل

 هاییانبط با جرمرت یندهایفرآ یلقابل بهبود و تبد یندهایفرآ در با ایجاد بهبود یتو در نها یبازطراح یابی،عارضه یی،شناسا یقدق

 در راهمیتپ متغیرهای محوریت با اینامهپرسش. سپس شد انجام بهبودیافته فرآیندهای سازیپیاده مطلوب، وضع به نظر مد ارزش
که  ییان. )گروه اول: مشترگرفت قرار مجزا محصول دو برای مشتریان از نفره صد گروه چهار اختیار در شده، انجام مطالعات و هامقاله

 حلیلت با( کردند استفاده نظر مد خدمت از بازطراحی، از بعد زمانی دورهکه در  یانیو گروه دوم مشتر یقبل از بازطراح زمانی دورهدر 
در بهبود  ییرتغ میزانو  یلتحل 5اسالپی اسمارتبا استفاده از نرم افزار  و 4امایاسو با استفاده از روش  شده آوریجمع هایداده

 انجام ده،ش انجام هایوابسته در آزمون یربتا( دو متغ یب)ضر مسیر بیضرا مقایسهشد.  بررسی یانمشتر یتو رضا یتجربه مشتر
نقش  ،کهستا یقمورد تحق یوابسته در دو بازه زمان یرمستقل بر متغ یرهایمتغ تأثیرشدت  یشافزا دهنشان دهن فرآیندها، بازطراحی

ل جامعه مد ک به توانرا می یقتحق ینا نتیجه. کندمی منعکس مشتری یترضاو کسب  یبهبود تجربه مشتر را در یسازمان یمعمار
 .است ایران بانکی نظام با سازیپیاده قابل که نحوی به داد، تعمیمنظر 
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 مقدمه

س ح یجادو ا یمشتر یتکسب رضا ی،همانند بانکدار یخدمات هایحوزه ها درترین چالشیکی از مهم
 هاینیازمندی و هادرخواست روز به روز از یک سو، مشتری به این دلیل که است؛  یاندر مشتر یوفادار

و  یدارند، لذا ماندگار یخدمات مشابه یزن سرسخت رقبای سوی دیگر، سایرو از  دارد  یدیجد
 یترتجربه خوب در ذهن مش یکخلق  یاست. برا یانمشتر رضایتمندیمستلزم توجه به  یشروبودنپ

 ی،کدر مواجهه با خدمات بان یانمشتر یرفتار یالگو از دقیقی بررسی باید آنان یتمندیو کسب رضا
 تیافدر زمان طولانی شدنکه منجر به  یخدمات بانک یافتدر هایمشکلات و گلوگاه ها،یازمندین

 برای مفهومی چارچوب یک بنابراین. به عمل آید منابع است، یرو زمان و سا ینهاتلاف هز یاخدمات 
 همچنین واز وضع موجود  ییو جز یکل یرتصو یک ارائه همراه با رضایتمندی میزان توصیف و شناسایی

 هب شود،یارائه م یکه به مشتر یخدمات یا یساز هر آنچه که در قالب سرو یقیشناخت کامل و دق
و  هاکاری موازی و هاعارضه شناخت سپس. باشد، نیاز است سازمان نمای تمام یینهکه آ طوری

 ریمشت تجربه بهبود استایر در فرآیندها بازطراحیو  یکارچکش یتمشکلات وضع موجود و در نها
ه، انجام بود احصا قابل که نحوی به مشتری، و بانک منافع رعایت با حداکثری رضایتمندی کسب و

 معمول هایروش از یکیگردد.  منعکس بانکمدت و بلندمدت های کوتاهبرنامه هایخروجی در شود و
 دقیقی اطلاعات که فرآیندهایی آن طی  که است، فرآیند کشف یا فرآیندکاوی فرآیند، شناخت برای

 همچون هاییروش از استفاده با. شودمی بررسی کنند،می بیان شده انجام هایفعالیت و رویدادها درباره
 رایب واقعی، رویداد هایداده با شده کشف فرآیند مدل انطباق میزان ذینفعان، یا هاخبره با مصاحبه
 فهومیم قالب در اقدامات این تحقق مسیر. گیردمی قرار مقایسه مورد هاناکارآمدی و انحراف شناسایی

 شناخت معنای به واقع در سازمانی معماری استقرار. است سازییادهقابل پ 1سازمانی معماری به نام
وضع مطلوب  یمو ترس یبازطراح یتو در نها هاعارضه رفع برای تلاش و موجود وضع دقیق و کامل

 یا شرکت یبه معنا سازمانی کلمه ینساخت و همچن ی،هنر، علم طراح یبه معنا معماری کلمهاست. 
 برای جامع رویکرد یا سازمان نقشه همان سازمانی معماری گفت توانیپروژه آمده است. در واقع م

 عریفیت مدیریتی الگوهای اکثر مثل سازمانی معماری برای. است سازمان یک در فرآیندها و هافعالیت
 دکه هر چن  دارد، هاییمؤلفه و عناصر سازمانی معماری ندارد. وجود باشد، متخصصان توافق مورد که
شامل کسب و  آن  یاصل یهدر کل چهار لا یباهم دارند ول هاییتفاوت هاگیریجهت و هادیدگاه در

، و انتظارات یازهابراساس ن ها. این لایهباشدمی یفناور زیرساخت کاربردی و افزارهای نرم داده،کار، 

                                                                                                                                  
1. Enterprise Architect 
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 ینب ارتباط گرافیکی نمودارهای قالب در و مدل به صورت شده، مشخص آنها ارتباط نوع و هاؤلفهم
 فاده ازتا با است تهیه کندنقشه از تمام ابعاد خود  یک است بهتر. سازمان شوندمی داده نشان هامؤلفه

از  نقشه ین. ایدهماهنگ نما ییراتبا تغ یازابعاد سازمان را درک نموده و در صورت ن ین، روابط بآن
 معماری است، سازمان خصوصیات و ابعاد سایر و هامکان یندها،اطلاعات افراد، فرآ یسازمان، که حاو

 و کار و کسب فرآیندهای برای سازماندهی منطق سازمانی معماری. شودمی نامیده سازمانی
 مربوط یهایازمندین یو استانداردساز یکپارچگیکننده بوده و منعکس اطلاعات فناوری هایزیرساخت

 .(1411 ،و همکاران یی)سرا است هاسازمان عملیاتی مدل به
 

 نظری مبانی

 افتیدر ینههز یت،اعتماد و امن یرهای، متغمطالعه هاده درشده  یبررس یتاهم پر متغیرهای اساس بر
 پذیریدسترس و سهولت استفاده از خدمت یافتی،خدمت در یفیتک ،خدمت یافتزمان در ،خدمت
 مد انکیب خدمت یا سرویس یک از استفاده انتخاب در مشتریان که هستند متغیرهایی جمله از خدمت

 و کنمم زمان ترینسریع در را ارزان و کیفیت با خدمتی دهندیم یحترج یان. مشتردهندمی قرار نظر
 حس و خصوصی اطلاعات بودنمحفوظ ضمن که نحوی به کنند دریافت بخواهند که زمانی هر در

 حس و مشتری مجدد مراجعه معمولاً. کنند اعتماد خدمت دهندهارائه و خدمت به شخصی، حریم امنیت
 ایتمندیرض بخش، لذت تجربه بعضاً و خوب تجربه داشتن با مشتری که شودمی محقق زمانی وفاداری
 مجموع و برآیند. داشته باشد بد یا خوب تجربه تواندمی مشتری. باشد داشته بانک برند از مطلوبی
توسط  شده ارائه یمفهوم مدل اساس بر. زندمی رقم را مشتری رضایتمندی خوب، هایتجربه

 استفاده به مشتری تمایل بهمنجر  رضایتمندی، تحقق ،1آر-او-اس ی( و الگو1 محقق)شکل شماره
جزء  سهشامل  آر-او-اس ی. الگوبود خواهد بانک برند به مشتری وفاداری و بانکی خدمت از مجدد

 محرک، بین ارتباط چارچوب ین(. ا2122همکاران،  و شهیدثیر و واکنش)شادما أها، تاست، محرک

 از استفاده هنگام در خدمات مشتری رفتار بینی پیش برای و کندمی منعکس را پاسخ و ارگانیسم

است که به عنوان محرک،  یورود یک(، S)محرک ،S-O-R یمناسب است. بر اساس الگو خدمات
 یقتحق یندر ا .(1895ژاکوبی،  و ی)مازورسککند یم یختهگذاشته و آن را برانگ تأثیربر ادراک فرد 

 حالات بر و دارند تعامل آن با یاناند که مشترمستقل به عنوان محرک در نظر گرفته شده یرهایمتغ

 به عنوان( O)ارگانیسم. گذاردمی اثر بانک از دریافتی خدمات با مواجه در مشتری عاطفی و شناختی

                                                                                                                                  
1. Stimuli-Organism-Response(S-O-R) 
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(. در 2116پیلای،  و ساهو -2010 همکاران،  و یانگ)ج است فرد نهایی پاسخ و محرک بین واسط
 درباره را خود درک حال عین در و کندمی تفسیر مرتبط اطلاعات به را محرک مشتری، ذهنواقع 

 که ستا  شناختی و عاطفی درونی حالت یک مشتری تجربه بنابراین. دهدمی شکل دریافتی خدمت
 هایمتغیر تحقیق این در. شود مختلف پاسخ باعث ها،محرک از مختلف ادراک با مواجهه در است ممکن
 متغیرهای. است شده گرفته نظر در الگو این پاسخ به عنوان مشتری رضایت و مشتری تجربه وابسته
گذار بوده یرتأث یمشتر یتتجربه و رضا یبر رو سهولت پذیری و دسترس امنیت، هزینه، زمان، کیفیت،

است که با قصد  یمشتر یرفتار واکنش (R)پاسخ. شودیم یمشتر یواکنش رفتار یاو منجر به پاسخ 
 و اجتناب است )ساهو یا یکردپاسخ نشان دهنده رو .(2116 پیلای، و )ساهو شودمیخاص انجام 

به استفاده مجدد به عنوان پاسخ  یلو تما مشتری وفاداریدو رفتار  یقتحق ینا(. در 2116پیلای، 
 همواجه در مشتری رفتاری و عاطفی حالات و شهودی ادراک مجموع. است شدهدر نظر گرفته  یمشتر

 برآیند نهایت در. باشد ارگانسیم به عنوان بد یا خوب تجربه یک به منجر تواندمی بانکی خدمات با
 داده نشان شده ارایه مفهومی مدل در. بدهد شکل را مشتری رضایت میزان مشتری بد یا خوب تجربه

 به عنوان را مشتری تجربه میزان باید دباش یمشتر یترضا یزانم یشبه افزا یازهر زمان ن شد
 نوانع به مستقل متغیرهای محوریت با بانکی فرآیندهای بازطراحی روش از استفاده با( O)ارگانیسم
 طرح رعلاوه ب پرسشنامه یک تدوین با مشتری رفتار دقیق شناخت برای. شود داده بهبود( S)محرک
 به مشتری تمایل میزان مستقیم غیر سؤالات طرح با رضایت، میزان بر مبنی مشتری از سؤال مستقیم
 یلتحل و یابی( ارزیمشتر ی)وفاداردیگران به بانکی خدمات توصیه و بانکی خدمات از مجدد استفاده

 .(2122همکاران،  و)شادما  شد

 

 تحقیق پیشینه

 داخلی مطالعات

مختلف و ضرورت  هاییران، چهارچوبا یتیامن هایسازمان روی بر موردی مطالعه با( 1386) زادهفینی

 -کاربردی نوع از هدف حیث از تحقیق ایناست.  کرده را بررسیسازمان  یکدر  یاستقرار معمار

 برگیخ صوری و محتوا روایی با)پرسشنامه و ایکتابخانه آوریجمع ابزار و کمی رویکرد با ای،توسعه

 امنیتی هایسازمان در سازمانی معماری علمی مبانی جایگاه تعیین هدف با و( 92./ کرونباخ وآلفای

 مودن محسوب آمیخته نوع از را پژوهش این توانمی کمی رویکرد از استفاده لحاظ به. است شده انجام

 روش. نامید نیز موردی را آن توانمی امنیتی هایسازمان حوزه در تحقیق این انجام به توجه با و
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 نشان تحقیق نتایج. است بوده پیمایشی کمی مرحله در و اسنادی کیفی مرحله در اطلاعات آوریجمع

 هایچارچوب طراز هم سازمانی معماری الگوهای از جزئی عنوان به دانشی بعد هاسازمان این در دهدمی

 هاساز جهت و محصولات الزامات، مفاهیم،کارکردها، و مبانی هایمؤلفه از و بوده سازمانی معماری رایج

 شود.می تشکیل

دانشگاه آزاد  یبرا یسازمان یمدل معمار یساز ی( با هدف بوم1411ی سرایی و همکاران )مقاله
 فیتوصی با استفاده از روش تحقیق این دربا استفاده از چارچوب توگف انجام شده است.  یاسلام

گلوله  یریگنفر و نمونه 53نمونه  حجم ، با(یو کم یفی)کیختهبه سبک آم هاداده آوریجمع و پیمایشی
(، 2/355 کرونباخ آلفای(ساخته  محققبا استفاده از ابزار  یو دلف یاینهزم یهو به روش نظر یبرف

 تحلیل جهت و باز کدگزاری و سنتزپژوهی روش ازها داده تحلیل برای و شده آوریجمع اطلاعات
 5.1اس ال پی اسمارت 13، اس اس پی اس افزارهای نرم ساختاری، معادلات سازیمدل از آماری

 یرسه متغ یدانشگاه دارا یشده برا یبوم یسازمان یدهد معمارنشان می یجنتا .است شده استفاده
 رازشب شاخص و بوده اطلاعاتی هاییستمس یو معمار یتکنولوژ یکسب و کار، معمار یمعمار یدیکل

 این در است. مدل بودن ی مناسبنشانه 2/21 از کمتر 2/215 مقدار با( آر ام آر)اس مدل کلی نیکویی
 یریتمد دیمشخص گردو  قرار گرفت یلمورد تحل یاطلاعات هایسیستم معماری بر مؤثر عوامل تحقیق
 کسب هر رد گفت توانیبدست آمده م یجدارد. بر اساس نتا یسازمان یرا بر معمار تأثیر یشترینداده ب

 و هاحداقل کردنمشخص نیازمند راهبرد هر سازی پیاده برای زندمی را اول حرف راهبرد کاری، و
 هایشاخص گرفتن نظر در سازمانی معماری مقوله به توجه تحقیق، این پیشنهاد. است استانداردها

 .سازمان است یکردهایمربوطه در رو

 خارجی مطالعات

مجدد  یطراح یبرا ییگرا به عنوان مبنا یهای ش( از روش1886) همکاران ی وگروگردر مقاله 

خدمات  کیسو ر یتامن یفیت،استفاده شده است. با در نظر گرفتن ک یکسب و کار بانک یندهایفرآ

 مداریتریمش بر تأکید با و شده سازی مدل موجود وضع فرآیندهای حیاتی، هاییژگیبه عنوان و یبانک

 انکب بزرگترین فرآیندهای و شده مطرح تحقیق انجام هایروش و موانع تحقیق این در. شد یبازطراح

 مهم یاردو مع یبانک یسانجام سرو ینهقرار گرفته است. زمان و هز طراحیمورد باز  1یونان خصوصی

شنامه و پرس یقاز طر یبازطراح یبرا یازمورد ن یندبود. انتخاب فرآ یندهافرآ یبازطراح یبانک برا ینا

                                                                                                                                  
1. Alpha Credit Bank (ACB) 
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ساب تا ارائه افتتاح ح یندمد نظر انتخاب و فرآ یندبه عنوان فرآ ی. سپرده بانکیدانجام گرد یآمار یلتحل

رت صوه بود که ب یندهاییفرآ یقتحق ینا ی. خروجشد یبازطراح یخدمات به حساب سپرده بانک

ضرور)از  یرو حذف مراحل غ یندگرا( مدل شده بود که منجر به کاهش مدت زمان فرآ ی)شیکیگراف

 . ید( گردیونی)اتوماسیانسان یتنظر ارزش افزوده( و کاهش فعال

 مشتریان وفاداری افزایش بر سایت وب قابلیت و رضایت تأثیر بررسی به(  2119همکاران ) و کاسال
 سایت وب اب گذشته تعاملات از رضایت دهدمی نشان یج. نتااندپرداخته الکترونیک بانکداری خدمات در

 مثبتی تأثیر یتسا وب یک بودن دسترس در این، علاوه بر. دارد مشتریان وفاداری بر مثبتی تأثیر بانک
  .بود مرتبط نیز وفاداری با رفتمی انتظار که همانطور. داشت مشتری رضایت بر

 رفتار رب الکترونیک بانکداری تأثیر انگلستانکشور  درشده  انجام( 2111همکاران ) و مقاله احمد
 ادبیات دیانتقا تحلیل به تحقیق این. دهدنشان می را الکترونیکی خدمات کیفیت و کننده مصرف
 ترونیکیالک بانکداری در بالا کیفیت با خدمات ارائه که است رسیده نتیجه این به و پرداخته موجود
 اههزینه رساندن حداقل روش با درآمد افزایش نتیجه در و مشتری رضایتمندی افزایش به منجر

 زیادی همس خدمت، سریع تحویل کانال یک عنوان به اینترنت پذیرش افزایش این، علاوه بر. شودمی
 .دارد غیره و پرسنل بازاریابی، مانند سربار هایهزینه تدریجی کاهش در

های داده اند.کرده بررسی را مالاکا در مشتری رضایتمندی بر مؤثر( عوامل 2115همکاران ) و لینگ
 رد شده شناسایی عامل پنج. است آمده دست به( کننده شرکت 211) پرسشنامه طریق از این تحقیق

 خدمات، یفیتبودند از: کعبارت  گذارند،می تأثیر اینترنتی بانکداری از مشتری رضایت بر که مطالعه این
 .سرعت و راحتی خصوصی، حریم و امنیت محتوا، و وب طراحی

 ایترض و الکترونیکی خدمات از شده درک کیفیت مشتری، نگرش تأثیر( 2115همکاران ) آیو و
 دماتخ کیفیت که دادندنشان  و بررسی الکترونیکی بانکداری خدمات از استفاده بر را مشتری

 بر معناداری ورط به نسبی مزیت این، علاوه بر. دارد مشتری نگرش بر قوی و مثبت تأثیر الکترونیکی
 أثیرت مشتری نگرش عمدتاً بر سازگاری و پیچیدگی که حالی در گذارد،می تأثیر مشتری نگرش

 رضایت زایشاف و مشتری نگرش سازیبهینه در الکترونیکی خدمات کیفیت اهمیت همچنین. گذاردنمی
 .شد تأیید الکترونیک بانکداری از استفاده در مشتری
 بانکداری ارزیابی یارهایمع ی( انجام شده در کشور مالز2115همکاران ) شنموقام و یقتحق

 ناساییش سود دهدمی نشان شده تحلیل و تجزیه هایداده یج. نتااست کرده بررسی را الکترونیکی
 همراه تلفن بانکداری انتخاب برای مشترکین قصد بر که هستند عناصری بودن، کاربردی و اعتبار شده،
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 خوردر حاضر تحقیق در استفاده سهولت و شده شناسایی مالی هزینه همزمان،به طور  .گذارندمی تأثیر
 .نبود توجه

بانکداری  بخش در ابری رایانش انتخاب بر مؤثر( عوامل 2116 ،و همکاراناسدی ) دیگری مقاله
 آوریمعج پرسشنامه از استفاده با هاداده. کرد پیشنهاد مدل یک و بررسی مشتریان دیدگاه از را مالزی

 حریم یساختارها بر پایه نتایج تحقیق،. شدند تحلیل و تجزیه جزئی مربعات حداقل از استفاده با و
. دهندیم نشان استفاده سهولت و اعتماد سودآوری، بر را یمثبت قدرتمند تأثیر امنیتی و خصوصی
 انتخاب برای مشترکان رفتاری قصد برها دیدگاه و اعتماد سودمندی، هزینه، استفاده، سهولت همچنین

 .گذاردیم تأثیر بانکی پدید نو خدمات
 هایجنبه و اعتماد ، تأثیرکشور هندوستان انجام شده در که( 2118) همکاران و شارماپژوهش 

 هایداده از استفاده با تحقیق مدل. است کرده بررسی بانکی خدمات از استفاده میزان بر را کیفی
 دو تحلیلی روش یک تحقیق این. است شده ارزیابی و اعتبارسنجی پرسشنامه از شده آوریجمع

 و قصد ساختاری معادلات سازیمدل داد نشان نتایج. است عصبی شبکه تحلیل و ادغام با ایمرحله
 استفاده هب تمایل و رضایت این، علاوه بر. هستند اساسی متغیر دو بانکی خدمات از استفاده از رضایت

 عتمادا و سیستم کیفیت خدمات، کیفیت اطلاعات، کیفیت در ایواسطه نقش الکترونیکی بانکداری از
 .است داشته

 هنیجری در بانکی هایتراکنش انجام روند در تغییر دهدمی نشان( 2121) و همکاران مقاله بوکانما
این  یبانک هایسیستم در فناوری هایزیرساخت و الکترونیکی هایرسانه ادغام به اخیر سال چند در

 قابل هک است بوده مدرن بانکداری هایسیستم رشد شاهد نیجریه بانکداری و است شده منجر کشور
 و خدمات دانش بین رابطه ارزیابی با تحلیل این .است یافته توسعه کشورهای هایبانک با مقایسه

 چه هر داد نشان نتایج و شده انجام الکترونیکی بانکداری هایتراکنش و مشتریان بانکی محصولات
 حال، این با. داشت خواهند بیشتری استفاده باشند،تر آگاه الکترونیکی خدمات و محصولات از مشتریان

 و پذیرش سمت به را مشتریان که الکترونیکی خدمات و محصولات از آگاهی عدم و دانش شکاف
 دهد، وجود دارد. سوق موجود هایپلتفرم از استفاده

 امنیت، ابری، خدمات جمله از مشتری رضایتمندی بر ؤثر( عوامل م2121) همکاران لینگ و
 ارزیابی برای ساختاری معادلات سازیمدل روش از و بررسی خدمات را کیفیت و الکترونیکی یادگیری

 آوریمعج هایداده اساس بر تحقیق مدل. اندکرده استفاده گیریاندازه مدل پایایی و روایی یا علی مدل
 این جنتای. است شده تحلیل و تجزیهال اس  یپ اسمارتبا استفاده از نرم افزار  هاپرسشنامه از شده
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 بر رمؤث عامل چهار خدمات کیفیت و الکترونیکی آموزش امنیت، ابری، خدمات که داد نشان تحقیق
 .است( ینترنتی)ا بانکداری خدمات از استفاده در مشتری رضایت

 وضع و بررسی یسازمان یسازمان در سطح معمار یک وضع موجود( 2122همکاران ) وکوثر مقاله 
 .است دهش مدل بهبود، قابل هایگلوگاه شناسایی و یابیعارضه به توجه با مذکور فرآیندهای مطلوب

 ایافزاره نرم و هایسدر استفاده از سرو یتجربه مشتر یج( در سوابق و نتا2122) و همکاران شادما
 جلب رد نسبتاً کمی اهمیت افزاری نرم هایویژگی کردند که مشخص بررسی و بانکی در هندوستان را

 خدمات بین معناداری رابطه هیچ همچنین دارد. مشتری برای بخش لذت تجربه خلق و رضایت
 زارهایاف نرم به کارگیری از وی هدف و مشتری وفاداری. نشد یافت مشتری تجربه با پشتیبانی
 برای بیمناس راهنمای به عنوان یقتحق ینمورد توجه قرار گرفت. ا یاصل یرهایبه عنوان متغ بانکداری
و  یبانکدار هایسرویس ارتقای برای کارا هایاستراتژی طراحی در مشتری تجربه اهمیت شناخت

 است.   یانمشتر یشترکردن بیردرگ
 تجربه و رضایت حوزه در اینسبتاً گسترده تحقیقات دهدمی نشان هابررسی و مقدماتی مطالعات

 و سازمانی معماری حوزه در نیز توجهی درخور تحقیقات همچنین. است شده انجام جهان در مشتری

ده و بو یدجد یارهم بس ایران در موضوع این. وجود دارد  سازمانی معماری استقرار با مرتبط موضوعات

 متس به که هاییسازمان است و محدود بسیار مطالعات تعداد به طوری که رسد؛یبه کمتر از دو دهه م

 ستد یک انگشتان از کمتر به اند،شده سازمانی معماری استقرار به موفق و رفته سازمانی معماری

 ینقش بازطراح بدین صورت که ن آن است؛بود یارشته یانحاضر م یقتحق نوآوری. رسدمی

است با موضوع  یو بانک یسازمان یمعمار هایحوزه مربوط بهرا که  یارائه خدمات بانک یندهایفرآ

 یسمورد سنجش و برر ،است یابیحوزه بازار مختصکه  یمشتر یتبهبود تجربه و رضا یزانسنجش م

 قرار داده است. 

 شده انجام مطالعات بندیجمع
 انکداریب رشد به منجر بانکی خدمات ارائه فرآیندهای بازطراحی شده، انجام تحقیقات نتایج اساس بر

باشند و استفاده از خدمات  یخدمات بانک به ترآگاه مشتریان چه هر همچنین. است شده نیجریه در

( 2121همکاران،  و 1)بوکانما شودمی مشتری تجربه بهبود و بیشتر تعامل به منجر باشد، آسان یبانک

                                                                                                                                  
1. I. Mbukanma 
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از خدمات  انیاستفاده مشتر یزانبر م یفیک هایجنبه و اعتماد گردید مشخص دیگری تحقیق اساس بر

 1دارد )شارما یمشتر یتبهبود تجربه و رضا یبر رو یمیمستق تأثیرخدمات  یفیتثر بوده و کؤم یبانک

 2دارد )اقبال یدر حوزه بانک یانمشتر یتمندیبر رضا یمیمستق تأثیرخدمات  یفیتک. (2118، و همکاران

اعتماد و سهولت و انتخاب  ی،بر سودآور یانمشتر یتو امن یخصوص یم(. حفظ حر2119 ،و همکاران

و ارائه خدمات در  یناناطم یتثبات و قابل .(2116 ،و همکاران 3ی)اسد  مؤثر است یبانک ینخدمات نو

امل مؤثر بر (. پنج ع2115 ،و همکاران 4یم)ابراه رساندیرا به حداکثر م یانمشتر یتمندیلحظه، رضا

 و هاستفاد در سهولت خصوصی، حریم و امنیت طراحی،خدمات،  یفیتاعم از ک یمشتر یتمندیرضا

 یتو در نها یخدمات بانک یفیتکتجربه (. 2115 ،و همکاران 5ینگ)ل است خدمات انجام سرعت

و  ی(. سودمند2115 ،و همکاران 5یواست )آمشتری  بر نگرش مؤثراز عوامل  یمشتر یتمندیرضا

 رودشمار می ی بهمحصول بانک یکانتخاب  یبرا یانمشتر یعناصر قصد رفتار یناعتبار بانک از مهمتر

 یشو افزا یمشتر یتمندیرضا یشمنجر به افزا یفیت(. ارائه خدمات با ک2114 ،و همکاران 6)شنموقام

 مؤثر مشتریان وفاداری روی بر رضایتمندی(. 2111 همکاران، و 9)احمد شودیم ینهدرآمد و کاهش هز

 (. 2119، و همکاران 8)کاسال است

 

 تحقیق شناسیروش

اعم  پژوهش یشینهو پ یاتو ادب ینظر یاطلاعات مبان یآوربه منظور جمع :ایکتابخانه مطالعات

 نوع مطالعه استفاده شد.  ینمعتبر از ا ینترنتیو منابع ا یاز کتب، مقالات، مجلات علم

 یرهایانتخاب متغ یبرا یازهای مورد نآوری دادهجمع یبرا :نامهپرسش و میدانی تحقیقات

 مطالعه از پرسشنامه استفاده شد. یرهایمتغ ینوابسته( و ارتباط ب یرمستقل )مؤثر بر متغ

                                                                                                                                  
1. S.K. Sharma 

2. M. Shahid Iqbal 

3. S. Asadi 

4. H. Iberahim 

5. a Feng Li a 

6. C.K. Ayo 

7. A. Shanmugam 

8. A. Ahmed 

9. L.V. Casal´o 
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 اشخاص حسابافتتاح  (الف یرابتدا دو خدمت تکرار ناپذ یفی،به روش توص یقتحق ینانجام ا برای
 العهمط یندهایقرض الحسنه ازدواج انتخاب شد. سپس با مراجعه به مخزن فرآ یلات(تسهب حقیقی

 ان،یاز مشتر یاز پرسنل بانک و تعداد یمصاحبه با تعداد مقررات،و  قوانیندر بانک،  موجود و شده
ب با استفاده از چارچو و ییو کامل شناسا یحصح یق،وضع موجود هر دو خدمت به صورت دق یندهایفرآ

 یسازمان یو چارچوب معمار 1انامپیبی سازمانی معماری سازی مدل استانداردها از ستفادها باتوگف 
 و هاکاریموازی و هاعارضه سپس انجام شد. 3یسازمان یمعمار یدر نرم افزار تخصص 2توگف

 طی و شناسایی( انسانی نیروی و هزینه زمان، از)اعم بودند منابع اتلاف باعث که فرآیندهایی
 بانکی همشاب کارهای و کسب موفق هایو استفاده از تجربه بانکی هایخبره با کارشناسی هاینشست

 و بانک پرسنل پیشنهادات از مندیبهره همچنین و کشور از خارج و داخل در تکفین هایشرکت و
 طلوبم فرایند سازیمدل و تدوین بهبود، ایجاد و عارضه رفع برای لازم راهکارهای مشتریان، از تعدادی

 فرآیندها سر به سر نقاط از کدام هر خروجی و ورودی 4پوکیسا یسانجام شد. سپس طبق ماتر
 واحدهای از کدام هر وظایف که شده تدوین فرآیندها برای 5وظایف ماتریس سپس. گردید مشخص

 یبرا 5کلیدی هایشاخص سپس. شد مکتوب و مشخص مذکور خدمت ارائه و فرایند انجام در ذیربط
 اساییشن و احصا قابل خدمت هر عملکرد نتیجه تا گردید تعیین نظر مد بانکی هایهر کدام از خدمت

را  لیتحل هایگزارش در آماریبه صورت  انعکاس قابلیت و بوده مختلف زمانی هایدوره با مقایسه و
 متغیرهای تمامی شاملای پرسشنامهدر قالب  ،6آر-او-اس الگوی و مفهومی مدل به توجه باداشته باشد. 

 بانکی مشخص خدمت چند یا یک از استفاده در آنها تجربه خصوص در مشتریان از مدل، در دخیل
، دمتخ دریافت هزینه امنیت، و اعتماد) یقتحق مستقل متغیرهای محوریت با آنها نظر و شده پرسش

وال ( مورد سپذیری دسترس خدمت و از استفاده سهولت دریافتی، خدمت کیفیت، خدمت دریافت زمان
 تحلیل متغیرها این از کدام هر خصوص در مشتری تجربه ها،داده این روی از نهایت در و گرفتقرار 

 رضایتمندی میزان مشتری، یک شده محقق یا داده رخ بد یا خوب هایتجربه برآیند و مجموع از و
 شده ایتمندیرض به منجر که مشتری تجربه بهبود یا تغییر میزان گیریاندازه برای. شد بررسی مشتری
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 ندهاییفرآ یبود که هنوز بازطراح یگرید یبازه زمان یک یجنس برا یناز هم هاییداده به نیاز است،
 از که دش یعاز مصاحبه شوندگان توز یگروه دوم ینخدمت مورد نظر انجام نشده بود. لذا پرسشنامه ب

را پس از  هاداده. اندکرده استفاده خصوص، به خدمت آن بازطراحی زمانی بازه از قبل مدنظر خدمات
 یریتغ یزانم ی،داده دو نظرسنج یسهو از مقا کرده تحلیل 1یساختار معادلات مدل روش باآوری و جمع
 .شد یشده بررس یاز خدمات بانک یمشتر یتمندیکه منجر به رضا یبهبود تجربه مشتر یزاندر م

 تحقیق مدل

و با  پایه هایمقاله در شده ارائه مفهومی هایاز مدل برداری الگو با که( 1 مدل )شکل شماره ینا در
 ینه،مستقل اعم از هز یرهایمتغ یممستق تأثیر است، شده ارائه محقق از سوی ،هااستفاده از نظر خبره

 شود،یاده منشان د یوابسته تجربه مشتر یرمتغ یبر رو یتاعتماد و امن یری،زمان، دسترس پذ یفیت،ک
 در دب یا خوب تجربه یک خلق و ایجاد باعث مستقل، متغیرهای تمامی تحقق برآیند که نحوی به

 هب منجر اند،زده رقم را خوب تجربه که مستقل متغیرهای تمامی برآیند و تحقق. شودمی مشتری
. شودمی یمشتر یتمندیرضا یزانموجب کاهش م ،بد هایتجربه مسلماً و مشتری رضایتمندی افزایش

 و ینههز کاهش و امنیت و پذیریدسترس و کیفیت افزایش محوریت با فرآیندها بازطراحی انجام با
که  داد ییررا تغ یبهبود تجربه مشتر یزاندر م یلدخ یرهایمتغ توانمی خدمت ارایه سهولت و زمان

 ریوفادامنجر به  یتمنعکس خواهد شد و در نها یمشتر یتمندیرضا یزانم یشافزا یآن رو یجهنت
با  .بود خواهد مشتری از سوی بانک این( یر خدماتسا یا)این  از مجدد استفاده به تمایل و یمشتر

 یتارساخ یادبودن و تشابهات ز یهو خدمات پا یریدو خدمت مورد مطالعه به لحاظ فراگ یتتوجه به ماه
هر دو خدمت )افتتاح حساب قرض الحسنه  یمدل برا ینا ی،خدمات مشابه بانک یردو خدمت با سا ینا

 کند. صدق می قرض الحسنه ازدواج( یلاتو تسه یقیاشخاص حقاندازه پس
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 مفهومی مدل .۱ شکل

 

 محقق توسط شده ارائه: منبع

 

 تحقیق هاییافته

 یتمام یق،تحق یجهبهتر نت یفو توص تعمیق ی( و در راستا1شماره )شکل مفهومی  مدل به توجه با
 هاآزمون نتیجه وبه صورت مجزا انجام شد  نفره صد گروه چهار از مستخرج هایداده برای هاآزمون

 اشخاص انداز پس الحسنه قرض حساب افتتاح خدمت دو هر برای یمعادلات ساختار مدل قالب در
 4 و 3 و 2شماره  های)شکل گردید بررسیو  تحلیلقرض الحسنه ازدواج  یلاتخدمت تسه و حقیقی

 ابتدا ،یدر بهبود تجربه مشتر یخدمات بانک یهارا یندهایفرآ ینقش باز طراح یبررس راستای در(. 5 و

 تجربه 

 مشتری

دسترس  

 پذیری
 هزینه  

اعتماد و 

 امنیت
 کیفیت  

 زمان سهولت 

رضایت  

 مشتری

 وفاداری

استفاده  تمایل به 

مجدد از خدمات  

 این بانک

وفاداری 

 مشتری

بازطراحی 

 فرآیند
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 و خشبتجربه لذت یجادکه منجر به ا یارائه خدمات بانک یندهایدر فرا ییراتتغ تأثیر یبه بررس
 سؤالات یو گردآور یندر تدو شد. پرداخته بانکی خدمات کننده دریافت مشتری بخشیرضایت

 پرسشنامه نای در. است شده الگوبرداری پایه مقاله هجمل از قبلی هاییقهای تحقپرسشنامه از پرسشنامه
 ایگزینه پنج هاپرسش .شد پرسش شونده مصاحبه از موضوع هفت قالب در سوال پنج و سی تعداد
 و حضوریبه صورت  هاپرسشنامه این. است تفسیر قابل( 111و 65 و 51و 25 و 1 ) صورتهب و بوده

دو خدمت  یندهایفرآ یبازنگر ینکهفرض ا یشبا پ .شد انجام یکتا پیآی آدرس ثبت با برخط همچنین
 مصاحبه از است، شده انجام )هجری شمسی(1412 تا 1411 هایسال یندر نظر گرفته شده، در ب

 که دادندمی پاسخ بایستمی ابتدا را گزینه پنج از یکی هاشونده مصاحبه. آمد به عمل پرسش شوندگان
وام ازدواج  یافتدر (ب 1411 سال از قبل حسابافتتاح  (الف. هستند تحقیق این هدف گروه کدام جزو

 و( 1412وام ازدواج بعد از سال  یافتدر د( 1412افتتاح حساب بعد از سال ج( 1411قبل از سال 
 پرسشنامه صد تعداد به تا شد تکرار زمانی تا را مصاحبه انجام چرخه ،1اشباع روش طبق. یچکدامه

. دش تکمیل پرسشنامه چهارصد جمعاً و گروه هر در( غیرواقعیهای پرسشنامه حذف)با  شده تکمیل
 یقتحق تریشب یغنا یبودند که برا هاییپرسش جنسیت، تحصیلی، مدرک سن، به مربوط هایپرسش
بانک تجارت در سراسر کشور و به  یاناز مشتر ی. جامعه آمارشداستفاده  یبهتر جامعه آمار یفو توص

از  مد نظر یمختلف انتخاب شده است که در بازه زمان یاز شعب مختلف و از شهرها تصادفیصورت 
تر )در بس ینآنلا و حضوری غیرآوری شده به صورت جمع هایخدمات مد نظر استفاده کرده بودند. داده

و  هاهداد سازی آماده از پس و شده گردآوری اکسل فایل تحت(، آنلاین پرسشنامه هایاز سامانه یکی
 یل( تحلنرمال هایانجام آزمون ی)برا2اویوز افزارهای نرم از استفاده با اکسل افزار نرم با یهمحاسبات اول

 به مربوط هایشاخص ارائه و توصیفی آمار از استفاده با ادامه در. گردید انجام نیاز مورد هایو آزمون

. شد شروع تحلیل و تجزیه کار بیشترین،کمترین و  معیار، انحراف میانه، میانگین، شامل قسمت این
 یبررس برایانجام شد.  ییمدل نها یاییپا هایآزمون ،3اسالپیاسمارت افزار نرم از استفاده با سپس

 اجرا پژوهش سوالات به پاسخ و پژوهش اهداف به دستیابی جهت لازم هایآزمون استنباطی آمار

چهار مرتبه انجام شده است. بر اساس  یو آمار استباط یفیمربوط به آمار توص هایتحلیل تمامی. شد
نرمال برخوردار بودند )جدول  یعکه از توز بررسی مورد نفره صد گروه چهارشده از  یعتجم یدادها

 (1شماره 
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و  قبل یبازه زمان در :حقیقی اشخاص الحسنه قرض حساب افتتاح خدمت خصوص در

رعت و س یرمتغ یقی،مربوط به افتتاح حساب قرض الحسنه اشخاص حق یندهایفرآ یبعد از بازطراح
شاهد رشد  یبانک یاناز منظر مشتر یعنیاست.  یدهرس %64.21به عدد  %58.25زمان انجام خدمت از 

ذف ح یاکاهش  یلتواند به دلامی یشافزا اینکاهش زمان انجام خدمت بود.  یاسرعت  یشافزا 4.85%
 از فادهاست سهولت متغیرخدمت که باعث اتلاف منابع بوده باشد.  یندهایضرور از فرآ یرغ یرهایمس

 %11.15 رشد شاهد بانکی مشتریان منظر از یعنی. است رسیده %62.91 عدد به %51.65 از خدمت
 وردم هایفرم تعداد و مراحل کاهشبه دلیل  سهولت افزایش این است ممکن. بود خدمت ارائه سهولت

 آنلاین، حساب افتتاح امکان ایجاد یا و حضوری مراجعه در مشتریان ییراهنما و حساب افتتاح برای نیاز
 از هزینه رمتغی. باشد آسان کاربری با کاربرپسند هایسامانه و سیستم طراحی سیستم، راهنمای وجود

 %5.21 خدمت ارائه کارمزدهای و هاهزینه از مشتریان رضایت یعنی. است رسیده %52 عدد به 55.91%
 شتریانم رضایت افزایش همزمان و بانکی کارمزدهای نرخ افزایش به توجه با. است کرده پیدا افزایش

مورد مطالعه  یجامعه آمار یندر ب یوجود تورم و انتظارات تورم یلدله ب تواندمی کارمزدها میزان از
تواند می -%2.65کاهش حدود  یناست. ا یدهرس %62.5به عدد  %65.25و اعتماد از  یتامن یرباشد. متغ

تتاح . با توجه به ارائه خدمات افیستتوجه ن درخورکاهش  یزانداشته باشد که البته م یگوناگون یلدلا
 نیازمند اداعتمو  یتامن یراز متغ یتکاهش رضا ینا ی،بازطراح یبعد از بازه زمان ینحساب به صورت آنلا

 آن دهنده نشان تواندمی این. باشد آنلاین حساب افتتاح جمله از غیرحضوری خدمات در اعتمادسازی
 این توانمی ترعمیق بررسی با .ندارند کافی اعتماد آنلاین حساب افتتاح به مشتریان هنوز که باشد
 بیشترین %65.56 با سال پنجاه تا چهل بازه در مشتریان. کرد ارزیابی مشتریان سن منظر از را متغیر

 با. دارند خدمت این به را اعتماد کمترین %52.51 با بالا به سال پنجاه سنی بازه در مشتریان و اعتماد
 با مشتریان که شوندمی مشاهده 1412 سال از بعد زمانی بازه در حساب افتتاح به اعتماد متغیر بررسی

 وصخص در. دارند اعتماد بانکی خدمات به زن جنسیت با مشتریان از بیشتر %1.21 حدود مرد جنسیت
 رسیده %55.31 به %54.5 عدد از و است اعتماد و امنیت متغیر از بهتر اندکی وضعیت کیفیت متغیر
 ارائه رآیندف و شکل در کلی تغییرات اعمال وجود با کیفیت متغیر در درصد یک از کمتر افزایش. است

 از تریبیش رضایت افزایش حضوری غیر یا حضوری به حضوری صرفاً از خدمت ماهیت تغییر و خدمت
 %62.21 عدد به %54.53 از خدمت پذیری دسترس متغیر خصوص در. بود انتظار مورد کیفیت سطح
 از. بود خدمت پذیریدسترس افزایش %6.56 رشد شاهد بانکی مشتریان منظر از یعنی. است رسیده
 افزارهایرمن بستر در حساب افتتاح امکان ایجاد به توانمی پذیری،دسترس افزایش این اصلی دلایل
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 و هاسامانه در سیستم بودن دسترس از خارج و قطعی کاهش و رسانی خدمت زمان افزایش و موبایلی
 .کرد اشاره حضوری مراجعات در و موبایلی افزارهای نرم

 یقبل و بعد از بازطراح یدر بازه زمان :ازدواج الحسنه قرض وام دریافت خدمت خصوص در

 %55.21سرعت و زمان انجام خدمت از  یروام قرض الحسنه ازدواج متغ یافتمربوط به در یندهایفرآ
کاهش  یاسرعت  یشافزا %13شاهد رشد  یبانک یاناز منظر مشتر یعنیاست.  یدهرس %69.21به عدد 

 دهایفرآین از ضرور غیر مسیرهای حذف یا کاهش به دلایل تواندیم یشافزا ینزمان انجام خدمت بود. ا
 %66.5 عدد به %55.51 از خدمت از استفاده سهولت متغیر. باشد بوده منابع اتلاف باعث که خدمت
 این است ممکن. بود خدمت ارائه سهولت %21 رشد شاهد بانکی مشتریان منظر از یعنی. است رسیده

 آن سترب در که باشد باجت عنوان تحت جدید موبایلی افزار نرم از اندازی راهبه دلیل  سهولت افزایش
 غیرحضوری کاملاًبه صورت  ازدواج الحسنه قرض وام جمله از خرد تسهیلاتیهای طرح انواع ارائه

. است ارائه قابل هم شعب در حضوریبه صورت  خدمت این ارائه همچنان اینکه ضمن. شودمی انجام
 ارائه کارمزدهای وها هزینه از مشتریان رضایت یعنی. است رسیده %53.5 عدد به %54 از هزینه متغیر

 افزایش همزمان و بانکی کارمزدهای نرخ افزایش به توجه با. است کرده پیدا افزایش %8.51 خدمت
 یه آمارجامع یندر ب یبه دلیل وجود تورم و انتظارات تورم تواندمی کارمزدها میزان از مشتریان رضایت

 نسبت مشتریان یعنی. است رسیده %63.5 عدد به %55.15 از اعتماد و امنیت متغیر. باشد مطالعه مورد
 ایشافز هایشاخصه از یکی. دارند اعتماد خدمت این دریافت بابت بانک به بیشتر %6.35 گذشته به

 و یبررس با. کرد اشاره دیجیتال امضای استقرار به توانمی بانکی خدمات به امنیت و اعتماد حس
 تروانج مشتریان که شودمی مشخص سنی، توزیع و اعتماد و امنیت متغیر به مربوطهای داده مقایسه
 تر اعتماد مورد را آنلاین بسترهای در خدمات دریافت و داشته دیجیتال امضای به بیشتری اعتماد

به صورت  ار بانکی خدمات مستندات دهندمی ترجیح همچنان بالاتر سنی توزیع با کاربران اما دانند،می
 یجیتالد امضای همچون نوین امنیتیهای مقوله به هنوز و بدهند انجام خیس امضای یا فیزیکی امضای
 نسبت مشتریان یعنی. است رسیده 61.41 عدد به %54 از دریافتی خدمت کیفیت. ندارند را کافی اعتماد

 خدمات دنبو باکیفیت احساس اصلی دلایل از. دانندمی ترکیفیت با را بانک خدمات %16.41 گذشته به
 هایبسته پیشنهاد ارائه همچون مکمل خدمات ارائه به توانمی بازطراحی زمانی بازه از بعد بانکی

 از ذیریپ دسترس. برد نام مشتری، تقاضای مور بانکی خدمات کنار در متنوع ایسپرده یا تسهیلاتی
 دسترس %14.21 بازه این در بانکی خدمات مشتریان منظر از یعنی است، رسیده %63 عدد به 59.9%

 از قبل زمانی بازه به نسبت بانکی خدمات بودن پذیرتر دسترس اصلی دلایل از. است شده پذیرتر
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 افزایش ،اینترنت بستر در خدمت ارائه تنوع افزایش خودپردازها، شبکه گسترش به توانمی بازطراحی،
 افزارهای نرم و هاسامانه در چه سیستم بودن دسترس از خارج و قطعی کاهش و رسانی خدمت زمان

 ائهار و هاتکفین با بانک تعاملات افزایش همچنین و شعب به حضوری مراجعات در چه و موبایلی
 ترنیغ و مالی خدمات ارائه هایشرکت و آپاستارت موبایلی افزارهای نرم قالب در بانکی خدمات برخی
 ینرم افزار اختصاص یو طراح یقبل از بازطراح یزمان هایبازه به نسبت بانک موبایل افزار نرم شدن

 یاصل یلخرد همچون وام ازدواج و افتتاح حساب از دلا یلاتارائه تسه یباجت در بانک تجارت برا
 .(1شماره)جدول  اشاره کرد یریدسترس پذ یزانم یشافزا

 مشتریانی( 3شماره  جدول) دهدمی نشان تحقیق این کیفی توصیف: مشتری تجربه خصوص در

 رب اندنموده حقیقی اشخاص الحسنه قرض حساب افتتاح به اقدام 1411 سال از قبل زمانی بازه در که
 بازه از بعد عدد این که اندنموده ثبت را %55.33 مشتری تجربه بهبود میزان خوداظهاری اساس

 بانکی خدمات به نسبت مشتریان بازطراحی فرآیند از بعد یعنی. است رسیده %58.51 عدد به بازطراحی
 اقدام 1411 سال از قبل زمانی بازه در که مشتریانی همچنین. اندکرده تجربه را بهتری حس 4.16%

 از بعد عدد این که داشتند %58.11 مشتری تجربه میزان اند،نموده ازدواج الحسنه قرض وام دریافت به
 دماتخ به نسبت مشتریان بازطراحی فرآیند از بعد یعنی. است رسیده %62.95 عدد به بازطراحی بازه

 شد مشاهد شده اخذ هایپرسشنامه چهارصد تمامی بررسی با اند.داشته بهتری حس %13.64 بانکی
اند کرده ثبت تجربه میزان %52.22 حدود دریافتی خدمت نوع گرفتن نظر در بدون بانکی مشتریان که
 زمانی بازه در مصاحبه مورد هاینمونه یعنی است رسیده %61.19 به بازطراحی بازه از بعد عدد این که
 حس %9.85 دریافتی خدمت نوع از فارغ و 1411 سال از قبل زمانی بازه به نسبت 1412 سال از بعد

 جمع ای برآید واقع در بانک از بهتر تجربه یا بهتر حس میزان افزایش این اند.کرده تجربه را بهتری
 یشناخت و عاطفی و شهودی ادراک روی بر مجزابه صورت  کدام هر که است مستقل متغیرهای جبری

 تجربه تغیرم بر مؤثر عوامل مسیر ضریب مقایسه اند.گذاشته مثبت تأثیر و بوده گذار تأثیر مشتری
 از کدام هرتأثیر  میزان از نشان زمانی بازه دو هر در و خدمت دو هر برای( 4شماره  جدول)مشتری

 تجربه رمتغی تعیین ضرایب افزایش همچنین. دارد مشتری تجربه بهبود روی بر مستقل متغیرهای
 جدول)حساب  افتتاح خدمت برای ٪9.3 افزایش و ازدواج وام خدمت برای ٪6.4 میزان به مشتری
 .دارد مشتری تجربه روی بر مستقل متغیرهایتأثیر  شدت از نشان( 2شماره 

 پرسش(فال. شد بررسی متغیر سه با مشتری رضایت میزان افزایش: مشتری رضایت خصوص در

( ب دریافتی خدمت از رضایت میزان بر مبنی مشتری خوداظهاری خصوص در مشتری از مستقیم
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 به انکب خدمات توصیه به مشتری تمایل بررسی (ج بانک خدمات از مجدد استفاده به تمایل بررسی
 مشتری از پرسشنامه قالب در سوال سه قالب در .است مشتری وفاداری مصادیق از که دیگران

 خپاس ارائه به قادر مستقیم سوال طرح با مواجه در مشتری است ممکن چه اگر. گردید نظرسنجی
 دیگر تغیرم دو قالب در اما نباشند، بانکی خدمات به نسبت خود رضایت میزان دقیق انعکاس و صحیح
به  تواندمی مستقیم غیربه صورت  مشتری وفاداری و مجدد استفاده به نسبت مشتری تمایل میزان
 مچنینه. باشد بانکی خدمات از مشتری رضایت میزان سنجش برای اتکا قابل و دقیق خروجی عنوان

 در و خدمت دو هر برای( 2شماره  جدول)مشتری  رضایت متغیر بر مؤثر عوامل مسیر ضریب مقایسه
 تریمش رضایت افزایش روی بر مستقل متغیرهای از کدام هرتأثیر  میزان از نشان زمانی بازه دو هر

 ازدواج وام خدمت برای ٪34.5 میزان به مشتری رضایت متغیر تعیین ضرایب افزایش همچنین. دارد
 .دارد مشتری رضایت افزایش از نشان( 2 شماره جدول) حساب افتتاح خدمت برای ٪21.3 افزایش و
 

 مستقل ریمتغ ریمقاد سهیمقا .۱ جدول

 نوع

 خدمت

تحقیق مستقل متغیرهای  سال از قبل 

۱011 

 سال از بعد

۱011 

 میزان

 تغییر

 وام

 ازدواج

 

 

 

خدمت انجام زمان و سرعت  65/2 78/2 13/00 

 21/00 77/5 56/5 سهولت

 9/50 63/5 54 هزینه

اعتماد و امنیت  66/15 73/5 7/35 

 17/40 71/4 54 کیفیت

پذیری دسترس  58/8 73 14/20 

 افتتاح

 حساب

خدمت انجام زمان و سرعت  69/25 74/2 4/95 

 11/05 72/8 61/75 سهولت

 5/20 62 56/8 هزینه

اعتماد و امنیت  75/25 72/5 -2/75 

 0/80 65/3 64/5 کیفیت

پذیری دسترس  64/53 72/2 7/67 

 تحقیقهای داده: منبع
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 یمشتر یترضا یرمس یبو ضر یینتع یبضرا یرمقاد یسهمقا .2 جدول

 بیضر  
 ریمس
  تیرضا

 نییتع بیضر
 یمشتر تجربه

 بیضر
 نییتع

 یمشتر تیرضا

 مدل
 یساختار

 مربوطه

 شماره شکل 0.291 0.209 0.546 1400 ازدواج وام
2 

 شماره شکل 0.636 1.293 0.8 1402
3 

 مقدار

 بهبود

2.50% ۴50٪ 105.%  

 شماره شکل 0.467 1.136 0.687 1400 حساب افتتاح

4 
 شماره شکل 0.680 1.221 0.827 1402

5 

 مقدار

 بهبود

۱0% ۳51٪ 2۱51%  

 حاضر تحقیق نتایج: منبع
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 1411وام ازدواج قبل از  – ساختاری مدل .2 شکل

 حاضر تحقیق نتایج: منبع
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 1412 سال از بعد ازدواج وام یساختار مدل .1 شکل

 
 حاضر تحقیق نتایج: منبع
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 1411 سال از قبل حساب افتتاح - ساختاری مدل .0 شکل

 
 حاضر تحقیق نتایج: منبع
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 1412 سال از بعد حساب افتتاح - ساختاری مدل .. شکل

 
 حاضر تحقیق نتایج: منبع
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وام قرض الحسنه ازدواج  یندهایدر فرآ هایبازطراحی انجام گفت توانمی آمده بدست هایداده از
 شده است و یقتحق ینوابسته ا یرهایمحسوس در متغ ییرمنجر به تغ 1412تا  1411 یهاسال ینب

 رضایتمندی %34.5یشمنجر به افزا یتو در نها یبهبود تجربه مشتر یزاندر م ٪6.4 افزایش باعث
 بین حساب افتتاح فرآیندهای در هاییانجام بازطراح ینهمچن .(2شماره )جدول  است شده مشتریان

باعث  و شده تحقیق این وابسته متغیرهای در محسوس تغییر به منجر 1412 تا 1411 هایسال
 مشتریان رضایتمندی %21.3 یشمنجر به افزا یتو در نها یمشتر تجربهبهبود   یزاندر م%9.3یشافزا

 ازهب دو در مشتریان رضایت و تجربه میزان که دهدمی نشان هاداده تحلیل(. 2شماره )جدول است شده
 حقیقی اشخاص الحسنه قرض حساب افتتاح خدمت دو هر در 1412 سال از بعد و 1411 سال از قبل

تا  1411سال  ینب یزمان بازه در فرآیند بازطراحی انجام فرض پیش با ازدواج الحسنه قرض وام و
 یر راستاد ییراتیو اعمال تغ یخدمات بانک یندهایفرآ یداشته است. بازطراح یمحسوس ییر،  تغ1412

 زانیم یشافزا یتو در نها یبهبود تجربه مشتر یدر راستا یوربهره یشکاهش اتلاف منابع و افزا
 یتج(امن ینهب(هز یریمستقل اعم از الف(دسترس پذ یرهایمتغ یتبا محور ی،مشتر یتمندیرضا
 یناست که ا دادهرا بهبود  یتجربه مشتر یزانم ٪6.95 یانگینم(سهولت به طور م یفیت(زمان ث(کی
 یدهگرد مشتری رضایتمندی ٪26.8 یزانبه م یشزاباعث اف یمبه طور مستق یبهبود تجربه مشتر یزانم

 است. 
 

 تحلیل

و در حد مطلوب بوده  1.6پرسشنامه بالاتر از  هایشاخص تمامی برای کرونباخ آلفای و ترکیبی پایایی

بهبود  یبر رو یخدمات بانک یندهایفرآ یمعنادار بازطراح تأثیربر  یمبن یقسوال تحق یج،و بر اساس نتا

هر  ینب یعنی. باشدیم 1.4از  یشترب یرهامتغ یتمام یبرا  AVEپاسخ داده شد. مقدار ی،تجربه مشتر

 مدل مورد تأیید است. با توجه ییهمگرا ییوجود دارد.  لذا روا ییبالا یو سوالات آن، همبستگ یرمتغ

که  یحذف سوالات بااست و  1.4بالاتر از  یبیترک یاییو پا 1.6کرونباخ بالاتر از  یآلفا یرمقاد ینکهبه ا

 عیتوض بودن مناسب توانمی دارند مناسبی مقدار متغیرها تمامی عاملی باربود،  1.4کمتر از  یبار عامل

 تمامی رایب کرونباخ آلفای و ترکیبی پایایی همچنین. کرد تأیید را تحقیق همگرای روایی و پایایی

 .است مطلوب حد در و 1.6 از بالاتر پرسشنامه هایشاخص
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 تعیین ضرایب و( 4 شماره)جدول مشتری تجربه بتا ضریب یا مشتری تجربه مسیر ضریب مقایسه با
 فرآیندها بازطراحی انجام( 2شماره)جدول  شده انجام هایآزمون در وابسته متغیر دو( 1دو آر یب)ضر

 یمشتر یترضا یینتع یبدر ضر %34.5یشو افزا یتجربه مشتر یینتع یبضر  ٪6.4افزایش به منجر
 یرتغمستقل بر م یرهایمتغ تأثیرشدت  یشعدد نشان دهنده افزا ینخدمت وام ازدواج شده است. ا یبرا

 انجام هایبازطراحی به تواندیم ییرتغ ینا یاست. از علل اصل یقمورد تحق یوابسته در دو بازه زمان
 خیلد عوامل تمامی یبازطراح فرآیند در. کرد اشاره بررسی، مورد بانکی خدمات فرایندها روی بر شده

 کاری موازی یا منابع اتلاف باعث که عواملی یا موانع و شده یابی عارضه نظر، مد خدمات به ذیربط یا
 ضریب نهمچنی. است گرفته قرار بازطراحی مورد شدندمی کیفیت کاهش یا زمان افزایش یا تطویل یا

 25.4أثیرت یشوام ازدواج( نشان از افزا یافتدر خدمت در یمشتر یتبه رضا یتجربه مشتر تأثیر) مسیر
 آیندهافر بازطراحی انجام نیز حساب افتتاح خدمت خصوص در. دارد مشتریان رضایت روی بر تجربه %

 میزان در %21.3افزایش و %9.3افزایش به منجر مشتری تجربه تعیین ضریب افزایش به منجر
در  یمشتر تیبه رضا یتجربه مشتر تأثیر) مسیر ضریب همچنین. است داشته مشتریان رضایتمندی

 رضایت روی بر تجربه %14تأثیر یش( نشان از افزایقیخدمت افتتاح حساب قرض الحسنه اشخاص حق
 .است بوده مشتریان

 

 مشتریان منظر از :حقیقی اشخاص الحسنه قرض حساب افتتاح خدمت خصوص در

 اهشک به دلایل تواندمی افزایش این. بودیم خدمت انجام زمان کاهش یا سرعت افزایش شاهد بانکی
 منظر از. باشد بوده منابع اتلاف باعث که خدمت ارائه فرآیندهای از ضرور غیر مسیرهای حذف یا

 کاهشل به دلی سهولت افزایش این است ممکن. بودیم خدمت ارائه سهولت رشد شاهد بانکی مشتریان
 ادایج یا و حضوری مراجعه در مشتریان راهنمای و حساب افتتاح برای نیاز مورد هایفرم تعداد و مراحل
 یا کاربرکاربرپسند ب هایسامانه و سیستم طراحی سیستم، راهنمای وجود آنلاین، حساب افتتاح امکان

. کرده است یداپ یشارائه خدمت افزا یها و کارمزدهاینهاز هز یانمشتر یترضا ینآسان باشد. همچن
ا کارمزده یزاناز م یانمشتر یترضا یشافزا یو همزمان یبانک ینرخ کارمزدها یشبا توجه به افزا

ورد م یجامعه آمار یندر ب یتواند به دلیل وجود تورم محسوس در اقتصاد کشور و انتظارات تورممی
 یلدلا تواندمی اعتماد و امنیت متغیر یتجربه مشتر یرمس ضریب -%1.3مطالعه باشد. کاهش حدود 

 . نیست توجه درخور کاهش میزان البته که باشد اشتهد گوناگونی

                                                                                                                                  
1. R2 
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 شیشاهد افزا یبانک یانمنظر مشتر ازوام قرض الحسنه ازدواج:  یافتخصوص خدمت در در

 یرهایحذف مس یاتواند به دلایل کاهش می یشافزا ین. ایمکاهش زمان انجام خدمت بود یاسرعت 

 یشد افزاشاه یبانک یانخدمت که باعث اتلاف منابع بوده باشد. از منظر مشتر یندهایضرور از فرآ یرغ

 یدجد ییلنرم افزار موبا یسهولت به دلیل راه انداز یشافزا ین. ممکن است ایمارائه خدمت بود سهولت

خرد از جمله وام قرض الحسنه  یلاتیهای تسهتحت عنوان باجت باشد که در بستر آن ارائه انواع طرح

در شعب  یخدمت به صورت حضور ینهمچنان ا ینکهشود. ضمن اانجام می یرحضوریواج کاملاً غازد

رده ک یداپ یشارائه خدمت افزا یها و کارمزدهاینهاز هز یانمشتر یترضا ینهم قابل ارائه است. همچن

ارمزدها ک یزاناز م یانمشتر یترضا یشو همزمان افزا یبانک ینرخ کارمزدها یشاست. با توجه به افزا

 یانمورد مطالعه باشد. مشتر یجامعه آمار یندر ب یتواند به دلیل وجود تورم و انتظارات تورممی

 دریافت بابت بانک به بیشتر %11.4وام قرض الحسنه ازدواج نسبت به گذشته  یلاتکننده تسهیافتدر

 انتومی بانکی خدمات به امنیت و اعتماد حس افزایش هایشاخصه از یکی. دارند اعتماد خدمت این

 و عتمادا امنیت، متغیر به مربوطهای داده مقایسه و بررسی با. کرد اشاره دیجیتال امضای استقرار به

 دریافت و تهداش دیجیتال امضای به بیشتری اعتمادتر جوان مشتریان که شودمی مشخص سنی، توزیع

 رجیحت همچنان بالاتر سنی توزیع با کاربران اما دانند،می اعتمادتر مورد را آنلاین بسترهای در خدمات

 به نوزه و بدهند انجام خیس امضای یا فیزیکی امضایبه صورت  را بانکی خدمات مستندات دهندمی

 نس حداکثر حاضر حال)در  ندارند را کافی اعتماد دیجیتال امضای همچون نوین امنیتیهای مقوله

 ترکیفیت با را بانک خدمات %15.8گذشته  به نسبت مشتریان.( باشدسال می 51ازدواج وام دریافت

 به توانیم بازطراحی زمانی بازه از بعد بانکی خدمات بودن باکیفیت احساس اصلی دلایل از. دانندمی

 بانکی اتخدم کنار در متنوعای سپرده یا تسهیلاتیهای بسته پیشنهاد ارائه همچون مکمل خدمات ارائه

. است دهش پذیرتر دسترس بازه این در بانکی خدمات مشتریان منظر از. برد نام مشتری، تقاضای مورد

 به توانیم بازطراحی، از قبل زمانی بازه به نسبت بانکی خدمات بودنتر پذیر دسترس اصلی دلایل از

 و سانیرخدمت زمان افزایش اینترنت، بستر در خدمت ارائه تنوع افزایش خودپردازها، شبکه گسترش

 در چه و موبایلی افزارهای نرم وها سامانه در چه سیستم بودن دسترس از خارج و قطعی کاهش

 انکیب خدمات برخی ارائه وها تکفین با بانک تعاملات افزایش همچنین و شعب به حضوری مراجعات
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شدن نرم افزار  ترغنی و مالی خدمات ارائه هایشرکت و آپ استارت موبایلی افزارهای نرم قالب در

انک باجت در ب اختصاصینرم افزار  یو طراح یقبل از بازطراح یهای زمانبانک نسبت به بازه یلموبا

 .(4شماره )جدول  اشاره کردرد همچون وام ازدواج و افتتاح حساب ارائه خدمات خُ یتجارت برا

 (4شماره )جدول  کمی تحلیلو  (3 و 2 و 1 شماره)جدول  کیفی توصیف از آمده بدست نتایج از

نجر به م یتمؤثر بوده که در نها یدر بهبود تجربه مشتر یندهافرآ یرسد که بازطراحبه نظر می ینچن

 یعنادار بازطراحم تأثیربر  یتأیید یقتحق ینانجام ا یجهشده است. لذا نت یانمشتر یتمندیرضا یشافزا

ه است. شد وی یتمندیرضا یشاست که منجر به افزا یارائه خدمات در بهبود تجربه مشتر یندهایفرا

سب و ک یموضوع بهبود تجربه مشتر یتو اهم یمحوربودن خدمات بانک یمشتر یتبا توجه به ماه

 یبرا یدو خدمت بانک یحاصل از بازطراح یجبرداشت کرد که نتا ینتوان چنمی یمشتر یتمندیرضا

 یبرا یزن یخدمات بانک یرسا یتوان براروش می یناز ابوده و  یمقابل تعم یخدمات بانک بیشتر یا کلیه

سب و ک تشابه به توجه با همچنین. شد مندبهره یمشتر یتمندیسطح رضا یشبهبود تجربه و افزا

 ینا جیخرد، استفاده از نتا یانمشتر یهای ارائه دهنده خدمات بانکدارو بانک یسسات مالؤم ینب یکار

 یردر سا یندهافرآ یبا استفاده از بازطراح یتمندیسطح رضا یشو افزا یبهبود تجربه مشتر یبرا یقتحق

 قابل استفاده است. یزمشابه ن یسسات مالؤها مبانک

 

 گیرینتیجه

 دمتخ دو هر در مسیر ضریب افزایش تحقیق، مورد خدمات ارایه یندهایفرا یتوجه به انجام بازطراح با
 ازدواج وام و حساب افتتاح خدمت دو رضایت افزایش میزان در تفاوت اما نبود، انتظار از دور بررسی مورد

 و ولاتوررگ سمت از تکلیفی به دلایل ازدواج وام خدمت به بانک بیشتر تمرکز دلیل به است ممکن
بر  ینو وزارت اقتصاد باشد. همچن یاز سمت بانک مرکز مشخصاً و دولت سمت از بالادستی مقررات

د نظر م یبه کل جامعه یمقابل تعم یقتحق ینا یجهگفت نت توانمی شده انجام هاییلاساس تحل
 یسازادهیپ تأثیر یبررس یبوده و برا یسازیادهقابل پ یخدمات بانک یرسا یمدل برا یناست. لذا ا

کرد.  مدل استفاده ینتوان از امی یبهبود تجربه مشتر یزانبر م یندهافرا یو بازطراح یسازمان یمعمار
 یبر رو تیاعتماد و امن یری،زمان، دسترس پذ یفیت،ک ینه،هز یرهایمتغ ین تحقیق،بر پایه نتایج ا

 ارائه رآیندهایف در بهبود انجام با و داشته مستقیم ارتباط یمشتر یتمندیرضا یشو افزا یتجربه مشتر
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اعتماد و  یری،زمان، دسترس پذ یفیت،ک ینه،هز یتمحور با مذکور فرایندهای طراحی باز و خدمت
 دها،فرآین بازطراحی و سازی مدل انجام برای مناسب ابزاری به عنوان سازمانی معماری قالب در امنیت
 .است شده مشتری تجربه بهبود به منجر

 

 یمشتر یبر اساس خوداظهار یبهبود تجربه مشتر یرمقاد یسهمقا .1 جدول

 یمشتر تجربه زانیم

 سال از قبل یبانک خدمت

۱011 

 سال از بعد

۱011 

 تجربه بهبود زانیم

 یمشتر

 %4/17 %69/50 %65/33 حساب افتتاح

 %13/74 %72/85 %59/11 ازدواج وام افتیدر

 62/22% 71/18% 8/96% 

 تحقیقهای داده: منبع
 

 
 (یتجربه مشتر یرمس یب)ضر مشتری تجربه بر بهبود مؤثرعوامل  ییراتتغ .0 جدول

 نوع

 خدمت

تحقیق مستقل متغیرهای  سال از بعد 

۱012 

 سال از قبل

۱011 

 میزان

 بهبود

 وام

 ازدواج

 

 

 

خدمت انجام زمان و سرعت  1.258 1.195 ۴50٪  

1.558  سهولت  1.451   

۱15۱٪  

1.165  هزینه   1.133   052٪  

اعتماد و امنیت   1.221   1.116   

۱150٪  

1.351  کیفیت  1.181 ۱.5۱٪ 
 

پذیری دسترس   1.151   1.158   ۳52٪  

 افتتاح

 حساب

خدمت انجام زمان و سرعت   1.211   1.165  250٪  

1.411  سهولت   1.395   25.٪  

1.246  هزینه  1.163  ۴50٪  



 سی فصلنامه مطالعاتی در مدیریت بانکی و بانکداری اسلامی، دوره یازدهم، شماره                     81

 

 

اعتماد و امنیت   1.249  1.251   ۱51-٪  

1.389  کیفیت   1.312   ۱5.٪  

پذیری دسترس   1.351  1.241   

۱۱5۱٪  

 اس ال پی اسمارت افزار نرم خروجی-تحقیقهای یافته: منبع

 

 پیشنهاد

 فرآیندها بطض و ثبت علاوه بر سازمانی، معماری استقرار با شودمی پیشنهاد مالی مؤسسات و هابانک به
 و مربوطه فرآیندهای بازطراحی به اقدام توانندمی سازمان، ارزش با و معنوی دارایی به عنوان موجود
 نتایج هب استناد با. بردارند گام وریبهره افزایش و منابع اتلاف کاهش راستای در فرآیندها کردنبهینه

 منجر هایتن در و شده مشتری تجربه بهبود به منجر بانک، یک فرآیندهای شدن بهینه حاضر، تحقیق
 حفظ برای دارزشمن فرصتی هابانک برای مشتری رضایتمندی. شودمی مشتری رضایتمندی افزایش به
 ندییتمرضا یشحاضر، افزا یقتحق یمدل مفهوم . براساسکندمی ایجاد مشتری تعامل افزایش یا

 مشتری وفاداریبه استفاده مجدد از خدمات آن بانک و  یمشتر یلتما یشمنجر به افزا یمشتر
 بانک ددرآم کسب افزایش معنای به بانک خدمات از مجدد استفاده به مشتری تمایل افزایش. شودمی
 تمایل افزایش. است هابانک برای مشاع غیر درآمدهای به عنوان آن انعکاس و کارمزدها اخذ محل از

از  ییکبوده و  یمشتر یوفادار یقاز مصاد دیگران به بانک خدمات از استفاده توصیه به مشتری
 .شودیم انجام راضی مشتری از سوی که است کار و کسب تبلیغات هایروش ینو مؤثرتر ینکارآمدتر
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