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 چکیذُ:

لَیت خصَظ ًظبم ثبًکذاسیٍ  هذیشاًطبى هَضَع  بّ ثِ پزیشی اجتوبػي ثشای اکثش سبصهبى اهشٍصُ هسئ

ذ سبًیض  یصٌؼت ثبًکذاس شیدس دِّ اخسٍد. اص طشفي  هْوي ثِ ضوبس هي بٌ شیّوبًٌ بْى ضبّذ افضا غیص  صیدس ج

دُ استسقب اَى تبة ّب ثبًک، ثطَسی کِ ثت ثَ بّی ثشای افضایص ت تجشثِ  تیشیهذ ّوچَى آٍسی خَد، ساّجشد

تجشثِ سبصی هذیشیت  پیبدُهذل  ایي پژٍّص کِ ثب ّذف تجییي. سا اتخبر ًوَدًذجبهغ  یثبًکذاس ی ٍهطتش

ظش ّذف،  ضذُ  اًجبم جبهغ یثبًکذاس ثش اسبس سٍیکشد یهطتش ظش گشدآٍس یکبسثشد قیتحق کیاصً   یٍ اصً 

َع پ يفیتَص يقیّب تحق دادُ بٌثشایي پس اص ثشسسياست يطیوبیٍ اصً  ، هذل قیتحق ٌِیطیٍ پ یًظش بتیادث . ث

تخبة ضذ. کِ حبصل ثخص کیفي است ثِ پبسادایویک تجشثِ هطتشی ظشی اً  ً اَى چْبسچَة بّی  دادُ ػٌ

ًفش اص هطتشیبى ثبًک سفبُ دس ضْش  3۹1ای ضبهل  ًوًَِ پشسطٌبهِ هحقق سبختِ اص هیبىثب استفبدُ اص  تحقیق
شاى  AMOSافضاس  سبصی هؼبدلات سبختبسی ست کِ ثب ًشم بّ هذل تحلیل دادُ ٍ تجضیِ سٍش  ی ضذ.گشدآٍس تْ

وٌذسبصضشایط ػلي ّوچَى ًطبى داد  بّ یبفتِ اجشا ضذُ است. اًَ بٌثغ اًسبً یت آٍس ،يه  تیٍ تَسؼِ ثب ضش یًَ

جبهغ داسًذ. اص طشف  یثبًکذاس ثش اسبس سٍیکشد یداسی ثش تجشثِ هطتش ثجت ٍ هؼٌيتأثیش ه 44/0 يًَیسگشس

اٍثط اًسبً ،يخذهبت ثبًککِ خَد هتطکل اص چْبس ثؼذ  یتجشثِ هطتش گش،ید  طیٍ هحي کیضیف طیهح ،يس

اَهل صهیٌٍِ  83/0 يًَیسگشس تیثب ضشاست  تبلیجید  تیٍضؼ ،ياسلاه یثبًکذاسکِ ضبهل  ای ّوچٌیي ػ

اًَ یبداقتص لًٍداسی ثش ساّجشدّب داس تأثیش هثجت ٍ هؼٌي 38/0 يًَیسگشس تیثب ضشي است ثبًک يیٍ ق  يذ. 

اَهل هذاخلِ  طشفتیٍ پي ٍ ثبًک یاقتصبد یبّ نیتحش ،یسقبثت دس صٌؼت ثبًکذاساثؼبدی ّوچَى گش ثب  ػ
بٌٍس داسی ثش ساّجشدّب  ٍ هؼٌي يتأثیش هٌف -21/0 يًَیسگشس تیضشثب ّب(  تک يیًَظَْس )سهض اسصّبٍ  ف یبّ یف

بّ داسًذ. دس بْیت ساّجشد بْد یً  يًَیسگشس تیجبهغ ثب ضش یثبًکذاس بىیچْبس گشٍُ اص هطتش یضذُ ثشا پیطٌ

بّیداسی ثش پ تأثیش هثجتٍ  هؼٌي 80/0 ِ ضبهل پ یبهذ بّیداسًذ ک  است. يٍ هبل يسبصهبً ،ياًسبً یبهذ
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 هسألِ یبىث ٍ ذهِهق

ٖٙٛاٖ  ٞبی التهبز ٚ تدبضت ٚ ٕٞچٙیٗ ثٌٝط ٚ ٔحطن چطخ ٖٙٛاٖ تؿٟیُٞب ثٝ٘مف ثب٘ه

ا٘ساظی حطوت فىطی  بٖی، ثیبٍ٘ط إٞیت آٟ٘ب زض خطيبٖٟ٘بزی ثطای اضائٝ ذسٔبت اختٕ

ٞبی ٞبيی ثطای پطٚغٜٔسَ ٚ چبضچٛةٔؿئِٛیت اختٕبٖی اؾت. تب خبيی وٝ ثب َطاحی 

تٛا٘ٙس ٘مكٝ ضاٞی وٝ زضثطٌیط٘سٜ اؾتب٘ساضزٞب ٚ انَٛ ٔؿئِٛیت اختٕبٖی ٌصاضی ٔی ؾطٔبيٝ

ٞب ٘یع ثط اؾبؼ اضظـ ثیكتطی  ضيعی ٕ٘بيٙس. اظ ؾٛيی زيٍط أطٚظٜ ٔكتطيبٖ ثب٘هثبقس ضا ثط٘بٔٝ

ای وٝ تٗٛيى ثب٘ه اظ  ٌٛ٘ٝ ثٝوٙٙس، ٔؿتٗس تغییط ثب٘ه ٞؿتٙس.  وٝ زض خبی زيٍطی وؿت ٔی

ٞب ٔجسَ قسٜ اؾت. ٞط ثبض وٝ ٔكتطی  خب٘ت ٔكتطيبٖ ثٝ أطی ٖبزی ٚ چبِكی ثعضي ثطای آٖ

وٙس ٚ ثؿتٝ ثٝ آ٘چٝ اظ ٞط تدطثٝ  وٙس، چیعٞبيی زضثبضٜ آٖ ثب٘ه زضن ٔی ثب ثب٘ىی تٗبُٔ ٔی

اـ ثطای آٖ  طزیآٔٛظز، ٕٔىٗ اؾت ضفتبض ذٛز ضا تغییط زازٜ ٚ ضٚی لبثّیت ؾٛززٞی ف ٔی

ثبيؿت اظ  ثب٘ه تأثیط ٌصاضز. اظ َطفی زيٍط ايدبز تدطثٝ ُّٔٛة ثطای ٞط زؾتٝ اظ ٔكتطيبٖ ٔی

ٕٞچٙیٗ تهٛيط  ؛ٔتٙبؾت ثب خبيٍبٜ ٚی ايدبز ٌطزز َطيك َطاحی، ؾبذت ٚ اؾتمطاض ذسٔبت

س ٚ وٙ ٞبيی ضا ثٝ ٔكتطيبٖ ايٗ حٛظٜ زضثبضٜ ویفیت ذسٔبت اضؾبَ ٔی لٛی يه ثب٘ه، ؾیٍٙبَ

خٟت   ايٗ ضٚز. تدطثٝ ٔكتطی اظ ثٝ ٖ٘ٛی تًٕیٙی ثطای اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ثب٘ه ثٝ قٕبض ٔی

ٞبی ثب٘ىساضی زاضز، زاضای إٞیت  وٝ اضتجبٌ تٍٙبتٍٙی ثب زيسٌبٜ ٔكتطيبٖ ٞط ثرف اظ فٗبِیت

 اؾت.

وٙٙس وٝ ٔكتطيبٖ  ٞب ثؿتٝ خبٔٗی ضا ايدبز ٔی اظ َطيك ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی، قطوت

(. ايٗ Teixeira & et. al, 2019وٙس ) افعٚزٜ تجسيُ ٔی  ضا خصة، حفّ ٚ ثٝ اضظـ ٞب آٖ

ٞب ٘جبيس فمٍ ثٝ زضيبفت ذسٔبت ثب٘ىی اوتفب وٙٙس،  اؾبؾبً ثٝ ايٗ ٔٗٙی اؾت وٝ ٔكتطيبٖ ثب٘ه

 & Becker (. َجك ٘ٓطButtle, 2009) ثّىٝ ثبيس اظ يه تدطثٝ ثب٘ىی ُّٔٛة ثطذٛضزاض قٛ٘س

Jaakola (2020) ،ٖٞب ثب ثب٘ه ضا تغییط  يه تدطثٝ ُّٔٛة، تفىط ٔكتطيبٖ زض ٔٛضز ضاثُٝ آ

ٞب ثطای ٔمبثّٝ ثب ايٗ فكبضٞبی ضلبثتی اظ  (. ثب٘هRooney & et. al, 2020زٞس ) قىُ ٔی

وٙٙس. ثب٘ىساضی خبٕٔ  ٞبی ٔتٗسزی اظخّٕٝ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ اؾتفبزٜ ٔی اؾتطاتػی

ٞب اظ ٍ٘بٜ ثبظاضيبثی ا٘جٜٛ ثٝ يه اؾت وٝ ثط ٔجٙبی آٖ ثب٘های ثٝ ثب٘ىساضی  ضٚيىطزی حطفٝ

ٞبی ٔكتطيبٖ  قٛز. زض چبضچٛة ثب٘ىساضی خبٕٔ ٌطٜٚ ثبظاضيبثی تفىیىی ٔتٕطوع ٔی

ٞبی ٔكتطيبٖ، ذسٔبت ٚ فطآيٙسٞبی ذبل ٚ يٛاثٍ  ثٙسی ٚ ٔتٙبؾت ثب ٞطوساْ اظ ٌطٜٚ تمؿیٓ

  .(Heshmati & et. al, 2019قٛز ) ٚ ٔمطضات ٚيػٜ تٗطيف ٚ ّٖٕیبتی ٔی

اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ ٚخٛز  أب ٔؿئّٝ ٟٕٔی وٝ زض ٔٛيٛٔ تدطثٝ ٔكتطی ثط

وبض ٘ساض٘س. ثّىٝ  ٚ زاضز ايٗ اؾت وٝ َطاحبٖ تدطثٝ ٔكتطی تٟٙب ثب يه ٌطٜٚ اظ ٔكتطيبٖ ؾط
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ٌصاضی ٞط  چٙس زؾتٝ اظ ٔكتطيبٖ ثب٘ه اظ خّٕٝ ٔكتطيبٖ ذطز، قطوتی، اذتهبنی ٚ ؾطٔبيٝ

يه ثٝ فطاذٛض ٘یبظٞب ٚ ؾجه تٗبّٔی وٝ زاض٘س، ا٘تٓبضات ٔتفبٚتی اظ ثب٘ه زاقتٝ، ٚ تدطثٝ 

وٙٙس. زض ايٗ ضاٜ لاظْ اؾت چبضچٛة زلیمی ثطای ٔسيطيت ايٗ  فطزی ضا زضن ٔی ٔٙحهط ثٝ 

اظ ايٗ تحمیك، َطاحی ٔسَ   وٝ پیف یياؾتفبزٜ لطاض ٌیطز. ِصا اظ آ٘دب ٔٛيٛٔ اضائٝ ٚ ٔٛضز

اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ، تٛؾٍ ٕٞیٗ ٔحممیٗ ثب اؾتفبزٜ  ه تدطثٝ ٔكتطی ثطپبضازايٕی

قسٜ ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٔبٞیت ویفی ٚ ؾٛالات آٖ تحمیك   ٔٙس ٘ٓطيٝ زازٜ ثٙیبز اضائٝاظ ضٚيىطز ٘ٓبْ

تدطثٝ ٔكتطی  ثط ثطؤای ٚ ضاٞجطزٞبی ٔای، ٔساذّٝوٝ زضنس وكف ٖٛأُ ّٖی، ٔحٛضی، ظٔیٙٝ

ٖٙٛاٖ چبضچٛة ٘ٓطی ٝز ثب٘ىساضی خبٕٔ ثٛزٜ، ثٙبثطايٗ لاظْ اؾت ايٗ ٔسَ ثاؾبؼ ضٚيىط ثط

وبضٌیطی اثعاضٞبی آٔبضی، ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتٝ ٚ  تحمیك حبيط ثٝ ضٚـ وٕی ٘یع، ثب ثٝ

قسٜ ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌیطز تب ٔسَ ٔصوٛض ثٝ ذٛثی ٔٛضز تجییٗ لطاض   ٞبی ُٔطح نحت فطيیٝ

تحمیك وٝ ثب ٞسف آظٖٔٛ ٔسَ پبضازايٕیه تدطثٝ ٔكتطی ثطاؾبؼ ٌیطز. ثٝ ٕٞیٗ ٔٙٓٛض ايٗ 

ٌصاضاٖ نٙٗت  ا٘ساظ خسيسی ضا زض اذتیبض ؾیبؾت ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ ا٘دبْ قسٜ چكٓ

 ثب٘ىساضی لطاض ذٛاٞس زاز.

 

 هجبًي ًظشی ٍ پیطیٌِ تحقیق

 ثبًکذاسی جبهغ -1

ٞبی ٔرتّف  ضٚـ تٛاٖ ثٝ بَ زض وكٛضٞبی ٔرتّف ضا ٔیٞبی ثب٘ىساضی فٗ ٘ٓبْ

ای ٚ  ٞبی ثب٘ىساضی ثٝ زٚ ٘ٓبْ ثب٘ىساضی قٗجٝ ثٙسی، ٘ٓبْ ثٙسی وطز. زض ٘رؿتیٗ زؾتٝ زؾتٝ

ثٙسی زيٍط، ثب٘ىساضی  (. زض يه زؾتShin, 2201: 9ٝقٛز ) ثٙسی ٔی ثب٘ىساضی ٚاحسی تمؿیٓ

اضظـ  قٛز. ثب٘ىساضی ذطز اظ حدٓ ٚ تٗساز ظيبزی تطاوٙف وٓ ذطز اظ ثب٘ىساضی ٖٕسٜ خسا ٔی

ٞب ٚ  قسٜ اؾت. اظ ؾٛی زيٍط، ثب٘ىساضی ٖٕسٜ ثٝ ضاثُٝ ثب ٔكتطيبٖ ولاٖ اظ لجیُ زِٚت  تكىیُ

ٞبی تدبضی ٘ٛٔ زيٍطی اظ  ثب٘ه(. Clemes & et. al, 1987:52) ٞبی زِٚتی اقبضٜ زاضز ثٍٙبٜ

ؿتٙس. ٞبی پِٛی ٚ اٖتجبضی ثٝ التهبز ٞ ضٚ٘س وٝ اثعاض انّی ا٘تمبَ ؾیبؾت ٞب ثٝ قٕبض ٔی ثب٘ه

ٌیطی  ٞب، ٘طخ ٚاْ ٞبی اٖتجبضی ٚ پِٛی اظ َطيك ّٖٕیبت ثط ضٚی شذبيط لب٘ٛ٘ی ثب٘ه ؾیبؾت

 (.Bonin, 2009:14قٛز ) ؾبظی ٔی ٞب اظ ثب٘ه ٔطوعی پیبزٜ ثب٘ه

قٛز، زض ٔمبيؿٝ  ٖٙٛاٖ ثب٘ىساضی خبٕٔ قٙبذتٝ ٔی ٞبيی وٝ ثٝ زض ايٗ ٔیبٖ ٔدٕٖٛٝ ضٚيٝ

ثٝ ٖمیسٜ  .س، يٗٙی ثب٘ىساضی خبٕٔ زضٚالٕ خٟب٘ی ٘یؿتيبث ثب ثب٘ىساضی ترههی إٞیت ٔی

ثط ثبظاضيبثی،   ثب٘ىساضی خبٕٔ ٖ٘ٛی اظ ثب٘ىساضی ٘یؿت ثّىٝ يه اؾتطاتػی ثب تىیٝثطذی ٔحممبٖ 
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 ,Electronic Banking News Base)ٚ ٔكتطی ٔحٛضی اؾت  1ٔسيطيت اضتجبٌ ثب ٔكتطی

ٞبی ذٛز  ٌیطی كتطی ضا زض تٕبْ تهٕیٓٚالٕ ثب٘ىساضی خبٕٔ زيسٌبٞی اؾت وٝ ٔ زض (.2019

ثٙسی  زٞس، اضتجبَی تٍٙبتًٙ ثب ٔسيطيت اضتجبٌ ثب ٔكتطی زاضز ٚ ٌطٜٚ ٘مُٝ وب٘ٛ٘ی لطاض ٔی

تطتیت، ثب٘ىساضی  ايٗ زٞٙس. ثٝ  ٞبی آٖ ضا تكىیُ ٔی ٌطايی ؾبظٔب٘ی، پبيٝ ٔكتطيبٖ ٚ ذسٔت

 ,Mohammadzadeh & et. al)ثٙسی ٔكتطيبٖ تأویس ذبنی زاضز  خبٕٔ ثط تفىیه ٚ ٌطٜٚ

2015).  

قسٜ اؾت. اَٚ ايٙىٝ، ثب٘ه  ٖٙٛاٖ ثٙیبٖ ٚ اؾبؼ ٔسَ ثب٘ىساضی خبٕٔ ثیبٖ زٚ ٔٛضز ثٝ

 ٔب٘سٌی ايدبزقسٜ اؾت؛ زْٚ ايٙىٝ ثطای پكتیجب٘ی اظ نٙٗت ثب تأٔیٗ خبٕٔ ثطای ٔجبضظٜ ثب ٖمت

تیجب٘ی اظ تٛؾٗٝ نٙٗت ٚ ٔٙٓٛض افعايف ؾطٖت ضقس ثطای پك  تط، ٚ ثٝ ٔبِی ثیكتط ٚ ثّٙسٔست 

حطوت اظ ثب٘ىساضی  Bonin (2009)(. Forsyth & et. al, 2003ٌطفتٝ اؾت ) ذسٔبت قىُ

ٌصاضی وٝ ثبٖث ايدبز پطتفٛی ٌؿتطزٜ  تدبضی ثٝ ؾٕت ازغبْ ثب٘ىساضی ذطز، قطوتی ٚ ؾطٔبيٝ

قٛز  ٔی ٞبی ؾپطزٜ ٔكتطيبٖ ثب٘ه ٌیطی اظ تٕبْ ثرف ٞبی ٔرتّف ثب ثٟطٜ ٚ ٔتٙٛٔ اظ فٗبِیت

اٚ ثب٘ىساضی خبٕٔ ثٝ ٔٗٙی ٕٞپٛقب٘ی ٔیبٖ ثب٘ىساضی ذطز   زا٘س. ثٝ ٖمیسٜ ب٘ىساضی خبٕٔ ٔیضا ث

 (.Bonin, 2009:8ٌصاضی اظ ؾٛی زيٍط اؾت ) ٚ قطوتی اظ يه ؾٕت ٚ ثب٘ىساضی ؾطٔبيٝ

Saunders & Walter (1994)  ثب٘ىساضی خبٕٔ ضا ا٘دبْ ٔحسٚزٜ ٚؾیٗی اظ ذسٔبت ٔبِی

ٞب(، تٟٗس  زٞی، ٔٗبّٔٝ اثعاضٞبی ٔبِی ٚ اضظ )ٚ ٔكتمبت آٖ پصيطی ٚ ٚاْقبُٔ ؾپطزٜ

 زا٘ٙس. ٌصاضی ٚ ثیٕٝ ٔی ٘ٛيؿی ثسٞی ٚ ؾٟبْ، وبضٌعاضی، ٔسيطيت ؾطٔبيٝ پصيطٜ

ٚالٕ ثب٘ىساضی خبٕٔ فطٚقٍبٜ وبّٔی اظ ٔحهٛلات ثب٘ىی اؾت وٝ اقربل حمیمی ٚ  زض

تٛا٘ٙس  وٝ ٔكتطيبٖ ذٛز ٔی فبزٜ وٙٙس. زضحبِیتٛا٘ٙس اظ ا٘ٛأ ذسٔبت ٔبِی آٖ اؾت حمٛلی ٔی

ا٘ساظ وٙٙس؛ ثٙبثطايٗ ثب٘ىساضی خبٕٔ تٟٙب قبُٔ ذسٔبت ٔطتجٍ ثب  لطو ثٍیط٘س يب پؽ

ٞب  ثٙبثطايٗ زض ايٗ ضٚيىطز ثب٘ه ؛ثبقس ٌصاضی ٞٓ ٔی ٞب ٘جٛزٜ ٚ قبُٔ ؾطٔبيٝ ا٘ساظٞب ٚ ٚاْ پؽ

وٙٙس.  ب ٘یبظ ٚ ذٛاؾتٝ ٚی الساْ ٔیزٞٙس ٚ ُٔبثك ث ذٛز ضا ثب ٘یبظٞبی ٔكتطی تُجیك ٔی

ٕٞچٙیٗ اؾتطاتػی ثب٘ىساضی خبٕٔ اظ ؾٝ ثرف انّی )ثب٘ىساضی قطوتی، ثب٘ىساضی اذتهبنی 

ٚ ثب٘ىساضی ذطز( ٚ چٟبض ثرف فطٖی )ثب٘ىساضی تدبضی، ثب٘ىساضی قرهی، ثب٘ىساضی ٔدبظی، 

 (.Heshmati & et. al, 2019:15قسٜ اؾت ) ٌصاضی( تكىیُ ثب٘ىساضی ؾطٔبيٝ

 

 

                                                 
1 customer relation management 
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 هذیشیت تجشثِ هطتشی -2

قسٜ  ٔبٞیت ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثٝ افعايف ضٚاثٍ ثیٗ ٔكبغُ ٚ ٔكتطيبٖ ٘ؿجت زازٜ

، تدطثٝ ٔكتطی Kavitha & Haritha (2018)َجك ٌفتٝ (. Cajetan, 2018:242اؾت )

  Kavitha & Haritha (2009)ت.زضن ٔكتطی اظ ٘حٜٛ ثطذٛضز ؾبظٔبٖ ثب ٔكتطيبٖ اؾ

ٖٙٛاٖ ٘تیدٝ قٙبذتی ٚ ٖبَفی ٔكتطی زض اضتجبٌ، يب تٗبُٔ ثب افطاز يه  تطی ضا ثٝتدطثٝ ٔك

 Schmittوٙس.  ٞب تٗطيف ٔی ٞب، ٔحهٛلات، ذسٔبت ٚ ؾبيط ثبظزٜ قطوت، فطآيٙسٞب، فٙبٚضی

وٙس وٝ تدطثٝ ٔكتطی فطآيٙس ٔسيطيت اؾتطاتػيه وُ تدطثٝ  ٕٞچٙیٗ ثیبٖ ٔی (2013)

ٞبی اذیط زضن خبٔٗی اظ تدطثٝ ٔكتطی  ؾت. زض ؾبَٔكتطی ثب يه ٔحهَٛ يب قطوت ا

زٞس تدطثٝ ٔكتطی قبُٔ ٖٙبنط  ُٔطح قس وٝ ٘كبٖ ٔی De-Keyser (2018)تٛؾٍ 

ٔؿتمیٓ  قٙبذتی، ٖبَفی، خؿٕی، حؿی، ٔٗٙٛی ٚ اختٕبٖی اؾت وٝ تٗبُٔ ٔؿتمیٓ يب غیط

َطيك تٗبُٔ ثیٗ ثٙبثطايٗ تدطثٝ ٔكتطی اظ  ؛وٙس ٔكتطی ثب ؾبيط فٗبلاٖ ثبظاض ضا ٔكرم ٔی

 (.Buttle, 2009)قٛز  زٞٙسٜ ذسٔبت زض ٘مبٌ تٕبؼ ايدبز ٔی ٔكتطی ٚ اضائٝ

َٛضَٕٔٗٛ ثب ٘یبظ ثٝ اضائٝ ذسٔبت ٘فیؽ ثٝ ٔكتطيبٖ  ٚالٕ، ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثٝ زض

ٖٙٛاٖ يه تٕبيع  وٙس وٝ ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثٝ ٘ٓط ٔی اْٟبض Hong (2018). ٕٞطاٜ اؾت

قٛز يه قطوت ٘ؿجت ثٝ ضلجبی ذٛز خبيٍبٜ ثٟتطی وؿت  وٙس وٝ ثبٖث ٔی ضلبثتی ُٖٕ ٔی

اْٟبض زاقتٙس وٝ ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ؾٟٓ ثبظاض يه قطوت  (،2018)وٙس. وبٚيتب ٚ ٞبضيتب 

 ،وبٚيتب ٚ ٞبضيتب وٙس. ُٔبثك ثب زٞس ٚ فًب ضا ثطای چٍٍٛ٘ی ا٘دبْ آٖ ثٟتط ٔی ضا افعايف ٔی

٘ٛثٝ ذٛز حٕبيت اظ ٔكتطی  ٝ ثركس وٝ ث ٔكتطی ضا ثٟجٛز ٔی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ٚفبزاضی

 .زٞس ضا افعايف ٚ ضفتبض تٗٛيى ؾبظٔبٖ ضا وبٞف ٔی

 

 پزیشی اجتوبػيهسئَلیت -3

ٞب، ٟ٘بزٞبيی ٞؿتٙس وٝ فّؿفٝ ٚخٛزی آٟ٘ب ثطَطف ٕ٘ٛزٖ ٘یبظٞبی خبٔٗٝ اؾت ؾبظٔبٖ

ٞب ٘یبظ زاض٘س، ذٛز ثٝ ؾبظٔبٖ ٞبیحتیبخبت ٚ ٘یبظٔٙسیٌٛ٘ٝ وٝ ٔطزْ ثطای ضفٕ اٚ ٕٞبٖ

ٞبيی ٔٛفك ا٘س. زض ايٗ ٔیبٖ ؾبظٔبٖزأٝ فٗبِیت ذٛز ثٝ خبٔٗٝ ٚاثؿتٝٞب ٘یع ثٝ ٔٙٓٛض اؾبظٔبٖ

لسضت التهبزی ٚ تٛاٖ تأثیطٌصاضی اختٕبٖی ذٛز، تٟسيسات ٔحیُی ضا  ٞؿتٙس وٝ ثب تىیٝ ثط

ٞبی اذیط تجسيُ وٙٙس. زض زٞٝثٝ فطنتی زض خٟت حفّ ٚ ثٟجٛز ٔٛلٗیت ضلبثتی ذٛز زض ثبظاض 

زٞٙسٜ تٛؾٗٝ پبيساض يٗٙی ٞب ثط ٔحٛضٞبی تكىیُٚ ثب ٌؿتطـ ضٚظافعٖٚ اثطٌصاضی ؾبظٔبٖ

زض ز٘یبی  ٞبالتهبز، خبٔٗٝ ٚ ٔحیٍ ظيؿت، ٔفٟٛٔی ثٝ ٘بْ ٔؿئِٛیت اختٕبٖی ؾبظٔبٖ

زض لجبَ ٞب وٙس، ؾبظٔبَٖٛض ذلانٝ ايٗ ٔفْٟٛ ثیبٖ ٔیثٝ ٔسيطيت ْٟٛض پیساوطزٜ اؾت.
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وٙٙس، ٔؿئَٛ ٞؿتٙس چطاوٝ اظ ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی، َجیٗی ٚ ای وٝ زض آٖ فٗبِیت ٔیخبٔٗٝ

زاضاٖ ٔؿئَٛ ٞب زيٍط فمٍ زض ٔمبثُ ؾٟبْايٗ اؾبؼ ؾبظٔبٖ وٙٙس. ثطالتهبزی آٖ اؾتفبزٜ ٔی

ٞبی ٔكطٚٔ ٞؿتٙس ٘یع ٞب زض اضتجبٌ ثب شيٙفٗبٖ زيٍطی وٝ زاضای ذٛاؾتٝ٘یؿتٙس، ثّىٝ ؾبظٔبٖ

ٞب، خسای اظ ايدبز چبِف ثب شيٙفٗبٖ، زض ٘ٓط ٍ٘طفتٗ ايٗ ذٛاؾتٝثبيؿت پبؾرٍٛ ثبقٙس. ٔی

 ا٘ساظزؾٛززٞی التهبزی ثّٙسٔست ؾٟبٔساضاٖ ضا ٘یع ثٝ ٔیعاٖ لبثُ تٛخٟی ثٝ ذُط ٔی

(Davis, 1984.) 

 

 پیطیٌِ پژٍّص

ثؿیبض ای اؾت وٝ زض نٙٗت ثب٘ىساضی  زض ؾطاؾط خٟبٖ، ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی پسيسٜ

زض اٍّ٘ؿتبٖ، اوثط تٗبٔلات ثب٘ىی  (،2018) ٞبی وبختبٖ پطتىطاض ثٛزٜ اؾت. َجك يبفتٝ

 & Suvarchala ٔٙٓٛض اضائٝ تدطثٝ ثب٘ىی ثٟتط ثٝ ٔكتطيبٖ، ثٝ قىُ زيدیتبَ اؾت. ثٝ

Narasimha (2018) ٞبی ٔسضٖ  آٚضی زٞٙس وٝ زض ٞٙس، ثب اؾتفبزٜ اظ فٗ ٕٞچٙیٗ ٘كبٖ ٔی

يبفتٝ اؾت. ٕٞبٖ ضٚ٘س ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثب ذسٔبت ثب٘ىی  تطی افعايفثب٘ىی، تدطثٝ ٔك

ٞبی ذطز زض آفطيمب ذسٔبت  ، ٞٓ ظٔبٖ ثب٘ه2010 زض آفطيمب ُٔبثمت زاقت. زض حسٚز ؾبَ

 Bick) ا٘س تب ّٖٕىطزی ثیف اظ ا٘تٓبضات ٔكتطی زاقتٝ ثبقٙس ٔكتطی ذٛز ضا ثٟجٛز ثركیسٜ

& et. al, 2010:19.) زٞٙس وٝ ايٗ الساْ ثطای  ٕٞچٙیٗ ٘كبٖ ٔی (،2010) اٖثیه ٚ ٕٞىبض

 Omoregie & et. alافعايف ضيبيت ٔكتطی ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی تأثیطٌصاض ثٛزٜ اؾت.

ٞبی ذطز زض غٙب، ثطای افعايف ٚفبزاضی ٔكتطی، يه  زٞس وٝ ثب٘ه ثیكتط ٘كبٖ ٔی (2019)

 ا٘س. ضٚيىطز خبٕٔ زض ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی زض پیف ٌطفتٝ

ٔثبَ حكٕتی،   ٖٙٛاٖ قسٜ اؾت. ثٝ يطاٖ ٘یع تحمیمبت اضظقٕٙسی زض ايٗ حٛظٜ ا٘دبْزض ا

ٔسَ ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ذسٔبت ثب٘ىی ضا َطاحی وطزٜ  (،1398) ظازٜؾٗیس٘یب ٚ ثسيٕ

قسٜ وٝ  اؾت. زض ايٗ تحمیك ؾٝ ٔؤِفٝ ثطای تدطثٝ ٔكتطی زض ذسٔبت ثب٘ىی پیكٟٙبز

زٞٙسٜ ذسٔبت( ٚ تدطثٝ پؽ اظ ٔهطف. آثبزی،  ٝ ذسٔبت )اضائٝا٘س اظ: تدطثٝ ثط٘س، تدطث ٖجبضت

ٞبی اضظقی، قٙبذتی، ضفتبضی، خؿٕی،  ٘یع زض ٔسَ ذٛز ٔؤِفٝ (،1400) ؾٗیس٘یب ٚ ذٛضقیسی

 اٍ٘یعقی ٚ اثٗبز حؿی ضا قٙبؾبيی ٕ٘ٛز٘س.

تدطثٝ ٔكتطی ثط ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س ٚ  (،1395) فط ٚ خبٚيسی ظضٌطَجك ٘ٓط وٛثطی

زض  زٞبٖ ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف ٚاؾُٝ ضيبيت ٔكتطی زض قٗت ثب٘ه ٔؤثط اؾت.  ثٝ  بٖتجّیغبت زٞ

تأثیط ٔثجت ٚ ٔؿتمیٓ تدطثٝ ٔكتطی ثط اثٗبز  (،1395) ٘ؿت ٚ ٕٞىبضاٖتحمیك زيٍطی ثبلطی

، ٔكبٞسٜ وطز٘س وٝ (1397) ذب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ ٔحطاةقسٜ اؾت.   ٘كبٖ زازٜاضظـ ٚيػٜ ثط٘س 
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س ذطيس ٔدسز تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاضی زاضز ٚ ٘مف ٔیب٘دی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثط له

 یس لطاض ٌطفت.أيٝ ٔكتطی ٚ لهس ذطيس ٔدسز ٔٛضز تضيبيت ٚ اٖتٕبز زض ضاثُٝ ٔسيطيت تدطث

 ٚ ٔثجت ضاثُٝ ثط٘س ٚيػٜ اضظـ ٔكتطيبٖ ٚ تدطثٝ ٔسيطيت ثیٗ وٝ زاز ٘كبٖ (،1393) ٖٕٛيبٖ

قٟط ؾٙٙسج ضاثُٝ  ٞبی ثب٘ه زض ذسٔبت ثب ویفیت تدطثٝ ٔكتطی ٔسيطيت ٔؿتمیٓ، ٚ ثیٗ

ٔسَ ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ضا ثب  (،1398) ظازٜ ٔثجت ٚخٛز زاضز. حكٕتی، ؾٗیس٘یب ٚ ثسيٕ

ٞبی ٔطتجٍ زض حٛظٜ ذسٔبت ثب٘ىی َطاحی ٕ٘ٛز٘س. ايكبٖ ٔمٛلات تدطثٝ اظ  تأویس ثط قبذم

ٛأُ فیعيىی، ٖٛأُ ٞبی قفبٞی، ٖٛأُ ا٘ؿب٘ی، ٖ ٞبی ثط٘س، تٛنیٝ َطيك تجّیغبت، ٖٚسٜ

ٖٙٛاٖ اثٗبز تدطثٝ ٔكتطی زض  ؾبذتبضی، پكتیجب٘ی، حُ ٔؿئّٝ ٚ ٔطالجت اظ ٔكتطی ضا ثٝ

 وٙٙس. نٙٗت ثب٘ىساضی ٔٗطفی ٔی

ٞبی زاذّی ٚ ذبضخی زض اضتجبٌ ثب ٔٛيٛٔ ی وٝ زض ثطضؾی پیكیٙٝاثُٛض وّی ٘ىتٝ

اؾبؼ  تدطثٝ ٔكتطی ثطؾبظی ٔسيطيت تحمیك ٔكٟٛز اؾت، فمساٖ ؾٛاثمی زض ذهٛل پیبزٜ

ثبقس، وٝ زض ايٗ ذهٛل ازثیبت چٙسا٘ی ٔجٙی ثط اضائٝ ٔسِی ثٛٔی ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ ٔی

 زض نٙٗت ثب٘ىساضی ٔكبٞسٜ ٍ٘طزيس.  

 

 ّبی تحقیق چبسچَة ًظشی ٍ فشضیِ

 ؾبظی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثطثب تٛخٝ ثٝ فمساٖ ٔسَ ٚ چبضچٛة ٘ٓطی خٟت پیبزٜ

٘ٓط ثٝ  ٞبی زاذّی ٚ ذبضخی ٔٛخٛز اظ يه ؾٛ ٚساضی خبٕٔ زض پیكیٙٝضٚيىطز ثب٘ى اؾبؼ

اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی  ، َطاحی ٔسَ پبضازايٕیه تدطثٝ ٔكتطی ثطاظ ايٗ تحمیك  ايٙىٝ پیف

قسٜ وٝ لاظْ   ٔٙس ٘ٓطيٝ زازٜ ثٙیبز اضائٝ خبٕٔ، تٛؾٍ ٕٞیٗ ٔحممیٗ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚيىطز ٘ٓبْ

ای ٚ  ای، ٔساذّٝ فی آٖ وٝ زضنس وكف ٖٛأُ ّٖی، ٔحٛضی، ظٔیٙٝاؾت ثب تٛخٝ ثٝ ٔبٞیت وی

ثط ثٛزٜ، ايٗ ٔسَ ثٝ ضٚـ وٕی ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ اثعاضٞبی آٔبضی ٘یع ٔٛضز ثطضؾی ؤضاٞجطزٞبی ٔ

قسٜ ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌیطز تب ٔسَ ٔصوٛض ثٝ ذٛثی   ٞبی ُٔطح لطاض ٌطفتٝ ٚ نحت فطيیٝ

( وٝ تٛؾٍ ٕٞیٗ ٔحممبٖ 1ك اظ ٔسَ پبضازايٕیه )قىُ ضٚ زض ايٗ تحمیتجییٗ ٌطزز. اظ ايٗ

قسٜ اؾت. تدطثٝ   ٖٙٛاٖ چبضچٛة ٘ٓطی تحمیك اؾتفبزٜ قسٜ، ثٝ  زض يه تحمیك ویفی اضائٝ

اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ وٝ ٕٞبٖ پسيسٜ ٔحٛضی ايٗ تحمیك اؾت قبُٔ  ٔكتطی ثط

ٛلات ٖسْ تحٕیُ ٞعيٙٝ ٔم چٟبض ٔؤِفٝ انّی ؾت. ٔؤِفٝ ذسٔبت ثب٘ىی وٝ ذٛز اظ ظيط

ًٔبٖف، ؾٛزآٚضی، ؾطٖت زضيبفت ذسٔبت، ویفیت زضيبفت ذسٔبت، زضيبفت ذسٔبت 

قسٜ اؾت. زٚٔیٗ   قسٜ ٚ زضيبفت ذسٔبت ثسٖٚ ِحبِ ثطٚوطاؾی َٕٔٗٛ تكىیُ  ؾبظی قرهی

ٞب ثب  ٔؤِفٝ ثٝ ضٚاثٍ ا٘ؿب٘ی اقبضٜ زاضز. زض ثب٘ىساضی خبٕٔ ٔكتطيبٖ ا٘تٓبض زاض٘س وٝ ثب آٖ
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طاْ ضفتبض قٛز، ثٝ ايكبٖ تٛخٝ قٛز، ٖساِت ضٖبيت قٛز ٚ وبضوٙبٖ ثب ترهم ثبقٙس ٚ زض احت

ٌیطز وٝ  ثط ٔی پٛقف ٚ ْبٞطقبٖ آضاؾتٍی زاقتٝ ثبقٙس. ؾٛٔیٗ ٔؤِفٝ ٔحیٍ فیعيىی ضا زض

 ، ظيجبيی ٔحیٍ، زؾتطؾی قٗت اؾت. زضتویفیت تدٟیعات، ٔسضٖ ثٛزٖ تدٟیعاذٛز قبُٔ 

ٖٙٛاٖ چٟبضٔیٗ ٔؤِفٝ ثٝ أٙیت اَلاٖبت، ذسٔبت ذٛزوبض، ذسٔبت  ٟ٘بيت ٔحیٍ زيدیتبَ ثٝ

 اذتهبنی، ؾطٖت ذسٔبت اقبضٜ زاضز.

ٖٙٛاٖ ٖٛأُ ّٖی ثط تدطثٝ ٔكتطی َ، ؾٝ ٖبُٔ انّی ٚخٛز زاضز وٝ ثٝثط اؾبؼ ايٗ ٔس

ا٘س اظ: تٛإ٘ٙسؾبظی وبضوٙبٖ، ٘ٛآٚضی ٚ  ٌصاضز. ايٗ ٖٛأُ ٖجبضت زض ثب٘ىساضی خبٕٔ تأثیط ٔی

 ـ ٞبی ّٖٕیتٛخٝ اؾت وٝ ٟٔبضت ؾٗٝ. تٛإ٘ٙسؾبظی وبضوٙبٖ ذٛز اظ ؾٝ خٙجٝ ٔٛضزتٛ

ذسٔبت ز. ٘ٛآٚضی اظ َطيك اثٗبزی ٕٞچٖٛ قٛ قٙبذتی ضا قبُٔ ٔی ترههی، اضتجبَی، ضٚاٖ

ٞبی اضائٝ ذسٔبت، اثعاضٞبی زيدیتبَ، ٔحیٍ فیعيىی ٚ ذسٔبت خب٘جی لبثُ  ثب٘ىی، وب٘بَ

تٛا٘س زض اثٗبزی ٕٞچٖٛ قٗت، زؾتٍبٜ ذٛزپطزاظ،  تٛؾٗٝ ٘یع ٔیٟ٘بيت  ؾت. زضاؾبظی  پیبزٜ

 ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی ٚ ذسٔبت زيدیتبَ پیٍیطی قٛز.

ٞب ز٘جبَ  ضاٞجطزٞب ثٝ السأبتی اقبضٜ زاض٘س وٝ زض پؽ پسيسٜ ٔحٛضی ثبيؿتی تٛؾٍ ثب٘ه

 ی ثطؾبظی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطتٓبض اظ آٖ پسيسٜ )وٝ ٕٞبٖ پیبزٜقٛ٘س تب پیبٔسٞبی ٔٛضز ا٘

ا٘س  قسٜ  اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ اؾت( ٕ٘بيبٖ قٛ٘س. ايٗ ضاٞجطزٞب زض چٟبض ثٗس قٙبؾبيی

ٞبی ٔكتطی زض ثب٘ىساضی خبٕٔ اظ خّٕٝ ٔكتطيبٖ ثب٘ىساضی ذطز،  ته ٌطٜٚ ٚالٕ ته ٚ زض

َٛض ٔدعا ٔٛضز ٞسف  ٌصاضی ضا ثٝثب٘ىساضی ؾطٔبيٝ ثب٘ىساضی اذتهبنی، ثب٘ىساضی قطوتی ٚ

ٌیطز. ثطای  ثط ٔی ٘رؿتیٗ ٌطٜٚ، ٔكتطيبٖ ذطز ضا زضَٛض وٝ ٖٙٛاٖ قس زٞٙس. ٕٞبٖ یلطاض ٔ

ؾبظی بزٜ اظ اثعاضٞبی زيدیتبَ، ذٛزوبضتٛا٘ٙس ؾطٖت ذسٔبت، اؾتف ايٗ ٌطٜٚ ضاٞجطزٞب ٔی

ذسٔبت ضٚتیٗ ٚ ٖساِت ضا قبُٔ ٌطز٘س. زٚٔیٗ ٌطٜٚ ٔكتطيبٖ اذتهبنی ٞؿتٙس وٝ ثطايكبٖ 

ٌصاضی،  ٌصاضی، وبٞف ضيؿه ؾطٔبيٝ ف ؾٛزآٚضی، افعايف ثبظزٜ ؾطٔبيٝٞب، افعاي وبٞف ٞعيٙٝ

ای وبضوٙبٖ ٔترهم، پكتیجب٘ی، احتطاْ ٚ تٛخٝ ثؿیبض إٞیت زاضز. ؾٛٔیٗ  ذسٔبت ٔكبٚضٜ

زٞس وٝ ٖجبضت اؾت اظ:  ضاٞجطز پیكٟٙبزی ذجطٌبٖ ٌطٜٚ ٔكتطيبٖ قطوتی ضا ٞسف لطاض ٔی

بفت ذسٔبت، اضائٝ ذسٔبت زض ٔحُ ٔكتطی، وبٞف ثطٚوطاؾی ازاضی، افعايف ؾِٟٛت زضي

ای ٚ وبٞف  قسٜ، اضائٝ ذسٔبت پكتیجب٘ی ٚ ٔكبٚضٜ  ؾبظی َطاحی ذسٔبت نٙفی ٚ قرهی

قسٜ اؾت وٝ   ثٙسی ٌصاضی زؾتٝ ٞب. زض ا٘تٟب ضاٞجطزٞبی ٔطثٌٛ ثٝ ٔكتطيبٖ ؾطٔبيٝ ٞعيٙٝ

، تٙٛٔ ذسٔبت ٚ ٌصاضی، ؾٛزآٚضی ٌصاضی، وبٞف ضيؿه ؾطٔبيٝ قبُٔ افعايف ثبظزٜ ؾطٔبيٝ

 قفبفیت ذسٔبت اؾت.
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ٌط ٔٛيٖٛبتی ٞؿتٙس وٝ ٔٛخت وٕطً٘ قسٖ ضاٞجطزٞبی پیكٟٙبزی زض  ٖٛأُ ٔساذّٝ

قٛ٘س. زض ايٗ تحمیك ٔترههبٖ ٔٗتمس ثٛز٘س وٝ ؾٝ ٖبُٔ ٟٔٓ ٘مف  ٔطحّٝ لجُ ٔی

بی ٞ ا٘س اظ: قست ضلبثت زض نٙٗت ثب٘ىساضی، تحطيٓ ٌط زض ايٗ پسيسٜ زاض٘س وٝ ٖجبضت ٔساذّٝ

تطتیت ا٘تٓبض  ايٗ ٞب(. ثٝ ٞبی ْٟ٘ٛٛض )ضٔع اضظٞب ٚ فیٗ ته التهبزی ٚ ثب٘ىی ٚ پیكطفت فٙبٚضی

ضٚز ايٗ ٖٛأُ تأثیط ٔٙفی ثط ضاٞجطزٞبی اتربشی زض ثب٘ىساضی خبٕٔ زاقتٝ ثبقٙس. قطايٍ  ٔی

ُٔبِٗٝ اؾت. ٖٛأّی  ای يب ثؿتط حبوٓ فًبی وّی حبوٓ ثط ٔحیٍ نٙٗت ٚ پسيسٜ ٔٛضزظٔیٙٝ

قٛ٘س ٕٔىٗ اؾت تأثیط ٔثجت يب ٔٙفی  ثٙسی ٔی ای زؾتٝٞبی قطايٍ ظٔیٙٝ وٝ زض ٌطٜٚ ٔؤِفٝ

زض ضاٞجطزٞب زاقتٝ ثبقٙس. ثٝ ايٗ ٔٗٙی وٝ ٕٔىٗ اؾت ٔٛخت قٛ٘س وٝ ايٗ ضاٞجطزٞب ٔؤثط 

وٙٙسٜ زض ايٗ تحمیك ؾٝ ٔؤِفٝ  قبٖ ضاوبٞف زٞٙس. ذجطٌبٖ قطوتٚالٕ قٛ٘س، يب تأثیطٌصاضی

ا٘س اظ: ثب٘ىساضی اؾلأی، ٚيٗیت التهبزی ٚ لٛا٘یٗ  ا٘س وٝ ٖجبضت وٓ ثطقٕطزٜثطای ثؿتط حب

 ثب٘ىی.

اؾبؼ  ؾبظی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثطپیبٔسٞب ثٝ ٘تبيح ٔثجت ٚ ٔٙفی ٘بقی اظ پیبزٜ

ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ اقبضٜ زاضز وٝ زض نٛضت اتربش ضاٞجطزٞبی پیكٟٙبزی، ٔحمك ذٛاٞٙس 

 یبٔس ٟٔٓ ٚ انّی قبُٔ پیبٔس ٞبی ا٘ؿب٘ی، ؾبظٔب٘ی ٚ ٔبِی قٙبؾبيیقس. زض ايٗ ضاؾتب ؾٝ پ

ٌیطز. ايٗ ٘ٛٔ اظ  ثط ٔی قسٜ اؾت. پیبٔسٞبی ا٘ؿب٘ی ٞط زٚ ٌطٜٚ ٔكتطيبٖ ٚ وبضوٙبٖ ضا زض 

ا٘س اظ ضيبيت ٔكتطی، ٚفبزاضی ٔكتطی، وبٞف فطؾٛزٌی قغّی وبضوٙبٖ،  پیبٔسٞب ٖجبضت

بٔسٞبی ؾبظٔب٘ی قبُٔ افعايف ؾٟٓ ثبظاض، وبٞف ضيبيت وبضوٙبٖ ٚ ّٖٕىطز وبضوٙبٖ. پی

ضيؿه ثبظاض، تمٛيت ثط٘س ؾبظٔبٖ، ٔٛفمیت ؾبظٔبٖ زض ايفبی ٔؿئِٛیت اختٕبٖی، ثّٛ٘ ؾبظٔبٖ 

ٞبی  زض َطاحی ٔحهَٛ ٚ ثٟجٛز ّٖٕىطز ذسٔبت اؾت. زضٟ٘بيت ٔمٛلات وبٞف ٞعيٙٝ

 ثٙسی سٞبی ٔبِی زؾتٖٝٙٛاٖ پیبٔ ٌصاضی ٚ افعايف ؾٛزآٚضی ثٝ ّٖٕیبتی، افعايف ؾطٔبيٝ

 ا٘س. قسٜ 

 ا٘س اظ: ٌطزز وٝ ٖجبضت تطتیت پٙح فطيیٝ ُٔطح ٔی  ايٗ ٝ ث

زاضی ثط پیبزٜ ؾبظی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثطاؾبؼ  ٖٛأُ ّٖی تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙی -1

 ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ زاضز.

ثجت ٚ ؾبظی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثطاؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ تأثیط ٔپیبزٜ -2

 زاضی ثط ضاٞجطزٞب زاضز. ٔٗٙی

 زاضی ثط ضاٞجطزٞبی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثط ٌط تأثیط ٔٙفی ٚ ٔٗٙی ٖٛأُ ٔساذّٝ -3

 اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ زاضز.
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زاضی ثط ضاٞجطزٞبی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی  تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙیای قطايٍ ظٔیٙٝ -4

 ثطاؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ زاضز.

زاضی ثط پیبٔسٞبی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثطاؾبؼ  جطزٞب تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙیضاٞ -5

 ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ زاضز.

 

 
 ٔسَ پبضازايٕیه تدطثٝ ٔكتطی زض ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ :1ضکل 

Figure 1: Paradigmatic Model of Customer Experience in a Holistic 

Banking Approach 
 

 ضٌبسي پژٍّص سٍش

ثٝ ضٚـ ضٚيىطز، وٕی اؾت. ٌطزآٚضی زازٜ  يٗ پػٚٞف اظ٘ٓط ٞسف وبضثطزی ٚ اظ ٘ٓطا

ٞب  قسٜ اؾت. زازٜ  ٞبی پیٕبيكی ٚ تٛنیفی ا٘دبْ ای ٚ ٔیسا٘ی زض حٛظٜ پػٚٞف وتبثرب٘ٝ

ٌطفتٝ اؾت. خبٔٗٝ  ٚ تحّیُ لطاض  ٔٛضز تدعيٝ Amosافعاض  آٚضی قسٜ، ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ خٕٕ

خّٕٝ ٔكتطيبٖ قطوتی، ٔكتطيبٖ  طيبٖ ثب٘ه ضفبٜ وبضٌطاٖ )اظآٔبضی قبُٔ ٕٞٝ ٔكت

ٌطزز. ثط اؾبؼ  ٌصاضی( زض ؾُح قٟط تٟطاٖ ٔی اذتهبنی، ٔكتطيبٖ ذطز ٚ ٔكتطيبٖ ؾطٔبيٝ

قٛز. اِجتٝ ثطای  ضا پیكٟٙبز ٔی 384خسَٚ ٔٛضٌبٖ ثطای خبٔٗٝ ٘بٔحسٚز حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثیف اظ 

كٙبٔٝ ثیكتط تٛظيٕ ٌطزز. پؽ اظ ٌطزآٚضی % پطؾ20زؾتیبثی ثٝ ايٗ ٖسز لاظْ ثٛز حسٚز 

ٞبی خٕٗیت  ٚيػٌی 1ٔٛضز ضؾیس. خسَٚ  391ٞب حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ زض ثرف وٕی تحمیك ثٝ  زازٜ

 وٙس. وٙٙسٌبٖ زض ٘ٓطؾٙدی ضا ٌعاضـ ٔی قٙبذتی قطوت
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 قٙبذتی افطاز ٕ٘ٛ٘ٝٞبی خٕٗیت ٚيػٌی :1جذٍل 
Table 1: Demographic Characteristics of The Sample Individuals 

 زضنس تٗساز اثٗبز ٔتغیط زضنس تٗساز اثٗبز ٔتغیط
Variable Dimensions Number Percentage Variable Dimensions Number Percentage 

 خٙؿیت
 41.7 163 ظٖ

 تأُٞ
 35.5 139 ٔدطز

 64.5 252 ٔتأُٞ 58.3 228 ٔطز

 تحهیلات

 7.4 33 زيپّٓ

 ؾٗ

 9.0 35 ؾبَ 20وٕتط اظ 

 20.2 79 ؾبَ 21-30 14.8 58 زيپّٓ  ٛقف

 46.3 181 ؾبَ 31-40 46.5 182 ِیؿب٘ؽ

 30.2 118 ِیؿب٘ؽ  فٛق
 40ثیكتط اظ 

 ؾبَ
96 24.6 

 

ثب تٛخٝ ثٝ ايٙىٝ پطؾكٙبٔٝ ٔحمك ؾبذتٝ اؾت، ؾٙدف ٚ انلاح ضٚايی آٖ يطٚضی 

ذجطٜ،  8ظيٕ آٖ ثیٗ ٚ تٛ CVI  ٚCVRٞب زض فطْ ؾت. زض ايٗ ٔطحّٝ، ثب لطاض زازٖ ٌٛيٝا

ٌٛيٝ زض ضاؾتبی ٚيٛح، ؾبزٌی ٚ اضتجبٌ ثیكتط ٔٛضز انلاح لطاض ٌطفت. ثطای  17خٕلات 

٘فط اظ ٔكتطيبٖ ثب٘ه ضفبٜ وبضٌطاٖ ٔٛضز آظٖٔٛ  30قسٜ اظ   آٚضی ٞبی خٕٕ تٗییٗ پبيبيی، زازٜ

ٞب  بؼ يبفتٝثبقس. ثط اؾ ٔی 0.7آِفبی وطٚ٘جبخ لطاض ٌطفتٙس. حس ٔدبظ ثطای ايٗ آظٖٔٛ ٖسز 

( ٚ 0.87آٔسٜ ٔتّٗك ثٝ پیبٔسٞبی ا٘ؿب٘ی ٚ پیبٔسٞبی ؾبظٔب٘ی )  زؾت  ثیكتطيٗ آِفبی ثٝ

 ثبقس. ( ٔی0.71ٌط ) قسٜ ٔتّٗك ثٝ ٔتغیط ٖٛأُ ٔساذّٝ  وٕتطيٗ آِفبی ٔحبؾجٝ

 

 ی پژٍّصّب یبفتِ

 اظٞب اظ زٚ آٔبضٜ وكیسٌی ٚ چٍِٛی اؾتفبزٜ قس.  ثطای ؾٙدف ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظيٕ زازٜ

قت، ( لطاض زا-5+ ٚ 5( ٚ چٍِٛی زض ثبظٜ )-3+ ٚ 3ٞب زض ثبظٜ ) آ٘دب وٝ وكیسٌی ٕٞٝ زازٜ

-Kیس قس. ثطای إَیٙبٖ اظ وبفی ثٛزٖ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ زٚ آٔبضٜ أيٞب ت ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظيٕ زازٜ

M-O قٛز. ثٝ ايٗ نٛضت وٝ آٔبضٜ  ٚ ثبضتّت اؾتفبزٜ ٔیK-M-O  احتٕبَ  0.7ثیكتط اظ ٚ

ٞب  ٞب زاضز. ثط اؾبؼ يبفتٝ ثطای آٔبضٜ ثبضتّت ٘كب٘ٝ اظ وفبيت حدٓ زازٜ 0.05ط اظ ذُبی وٕت

 قسٜ وبفی اؾت.  وٙس. ِصا، حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تربة ايٗ زٚ قطٌ ثطای ٕٞٝ ٔتغیطٞب نسق ٔی

قٛز. تحّیُ ٖبّٔی تأيیسی ٚ تحّیُ  ؾبظی ٔٗبزلات ؾبذتبضی زض زٚ ٔطحّٝ اخطا ٔی ٔسَ

ٌیطی پؽ  قٛز، ٔسَ ا٘ساظٜ ف ثٟجٛز ضٚايی ٚ پبيبيی ؾبظٜ ا٘دبْ ٔیٔؿیط. زض ثرف اَٚ وٝ ثبٞس

قٛز. زض ٔطحّٝ زْٚ ٔسَ ؾبذتبضی، ثط اؾبؼ انلاحبت  اظ تحّیُ، زض نٛضت ٘یبظ انلاح ٔی

 ٞب وبضثطز زاضز. قٛز وٝ ٘تبيح آٖ ثطای آظٖٔٛ فطيیٝ ٌیطی تطؾیٓ ٚ تحّیُ ٔی ٔسَ ا٘ساظٜ
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ٞبيی ٞؿتٙس، ِصا لاظْ ثٛز تب تحّیُ  اضای ٔؤِفٝوٝ ٔتغیطٞبی ٔٛخٛز زض ٔسَ ز آ٘دب اظ

 ٖبّٔی تأيیسی ضا زض زٚ ٔطحّٝ ا٘دبْ زٞیٓ. زض ٔطحّٝ ٘رؿت وٝ تحّیُ ٖبّٔی تأيیسی زضخٝ

نٛضت خسا اظ ٞٓ تطؾیٓ ٚ اخطا قس.   ته ٔتغیطٞب ٚ ثٝ ٌیطی ثطای ته يه ٘بْ زاضز، ٔسَ ا٘ساظٜ 

حصف  0.5ی وٕتط اظ ثٝ زِیُ ثبض ٖبّٔ 69ٚ  54، 46، 40، 36، 32ثب ايٗ وبض ؾؤالات قٕبضٜ 

افعاض اؾتفبزٜ قسٜ ضا ٘كبٖ ٞبی تطؾیٕی ٘طْانُلاحبت اٍّ٘یؿی وٝ زض قىُ 2قس٘س. خسَٚ 

 زٞس. ٔی

 انُلاحبت اٍّ٘یؿی :2جذٍل 
Table 2: English Terms 

 ٖلأت اذتهبضی انُلاح اٍّ٘یؿی ٔمِٛٝ ظيط ٔمِٛٝ
Category Subcategory English Term Abbreviation 

 ثط ثطؤٔ) قطايٍ ّٖی

 تدطثٝ ٔكتطی(

 Employee Empowerment EMPO تٛإ٘ٙسؾبظی وبضوٙبٖ

 Innovation INNO ٘ٛآٚضی

 Development DEVE تٛؾٗٝ

 تدطثٝ ٔكتطی ثط

ضٚيىطز ثب٘ىساضی  اؾبؼ

 خبٕٔ )پسيسٜ ٔحٛضی(

 Banking Services BANK ذسٔبت ثب٘ىی

 Human Relationship RELA ضٚاثٍ ا٘ؿب٘ی

 Physical Environment PHYS ٔحیٍ فیعيىی

 Digital Environment DIGI ٔحیٍ زيدیتبَ

 ضاٞجطزٞب

 Retail Customers RETA ٔكتطيبٖ ذطز

 Private Customers PRIM ٔكتطيبٖ اذتهبنی

 Corporate Customers CORP ٔكتطيبٖ قطوتی

 Investment Customers INVE ٌصاضی ٔكتطيبٖ ؾطٔبيٝ

 Interfering Factors INTE ٌطٖٛأُ ٔساذّٝ ٌطٖٛأُ ٔساذّٝ

 Contextual Factors CONE ثؿتط حبوٓ ایٖٛأُ ظٔیٙٝ

 پیبٔسٞب

 Human Consequences HUMA پیبٔسٞبی ا٘ؿب٘ی

 Organizational پیبٔسٞبی ؾبظٔب٘ی

Consequences ORGA 

 Financial Consequences FINA پیبٔسٞبی ٔبِی

 

ٞبی آٖ اؾتفبزٜ قس.  زٚ( ثطای ؾٙدف ٞط ٔتغیط، اظ ٔیبٍ٘یٗ ٔؤِفٝ  زض ٔطحّٝ زْٚ )زضخٝ

ٔحبؾجٝ  SPSSافعاض  ٔیبٍ٘یٗ ؾٝ ؾؤاَ ٔطثٌٛ ثٝ آٖ زض ٘طْ EMPOٔثبَ ثطای ٔؤِفٝ   ٖٙٛاٖ ثٝ

 EMP ،INNزاضای ؾٝ ؾؤاَ ثب ٖٙبٚيٗ  FACEلطاض ٌطفت. حبَ ٔتغیط  EMPٚ تحت ٖٙٛاٖ 

 ٚDEV ْقسٜ اؾت. زض ايٗ ٔطحّٝ زٚ ٔتغیط  اؾت. ٕٞیٗ الساْ ثطای ؾبيط ٔتغیطٞب ٘یع ا٘دب

وٝ ثسٖٚ ثٗس ٞؿتٙس، ؾؤالاتكبٖ زض ٔسَ لطاضٌطفتٝ  ٌط، ثٝ زِیُ ايٗای ٚ ٔساذّٝ ٖٛأُ ظٔیٙٝ
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ٌیطی ٟ٘بيی ٘بْ زاضز. زض ايٗ ٔسَ  قٛز، ٔسَ ا٘ساظٜ ٔكبٞسٜ ٔی 2اؾت. ٔسِی وٝ زض قىُ 

ٞب( ٞط يه اظ  ا٘س ٚ ؾؤالات )ٔؤِفٝ ٚؾیّٝ ضٚاثٍ وٛٚاضيب٘ؿی ثٝ ٞٓ ٔتهُ قسٜ ب ثٝتٕبٔی ٔتغیطٞ

  ای ٖبّٔی ثٝ ا٘س. ثط ايٗ اؾبؼ تٕبٔی ثبضٜ ٔتغیطٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ضاثُٝ ٚاضيب٘ؿی ثٝ آٖ ٔطتجٍ

تطتیت   ايٗ  زاض ٞؿتٙس. ثٝ ثٛزٜ ٚ ٔٗٙی 0.5ٌیطی ٟ٘بيی ثیكتط اظ  آٔسٜ زض ٔسَ ا٘ساظٜ  زؾت

 قٛز. ؾؤاِی اظ ٔسَ حصف ٕ٘یٞیچ 
 

 
 ٌیطی ٟ٘بيی زض حبِت ترٕیٗ اؾتب٘ساضز ٔسَ ا٘ساظٜ :2ضکل 

Figure 2: Final Measurement Model in Standard Estimation Mode 

 

ٞؿتٙس  0.7ثیكتط اظ  CRٚ  0.5ثطای ٕٞٝ ٔتغیطٞب ثیكتط اظ  AVEوٝ قبذم  آ٘دب اظ

یس قس. ثطای ؾٙدف ضٚايی ٚاٌطا اظ آظٖٔٛ أيسَ تٚ پبيبيی اقتطاوی زض ايٗ ٔ ضٚايی ٍٕٞطا

لاضوط اؾتفبزٜ قس. زض ايٗ آظٖٔٛ اٌط ٕٞجؿتٍی ؾؤالات ٞط ٔتغیط ثب ذٛزـ ثیكتط اظ ـ  فٛضُ٘

قٛز. ثب تبئیس ايٗ قطٌ )زض خسَٚ  ٕٞجؿتٍی آٖ ثب ؾبيط ٔتغیطٞب ثبقس ضٚايی ٚاٌطا تبئیس ٔی

 ز.(، اخبظٜ تحّیُ ٔؿیط زض ٔسَ ؾبذتبضی ٚخٛز زاض3
 

 ٘تبيح آظٖٔٛ ضٚايی ٚ پبيبيی ؾبظٜ :3جذٍل 
Table 3: Results of the Construct Validity and Reliability Test 

 AVE CR 1 2 3 4 5 6 ٔتغیط 

1 
ٖٛأُ ٔؤثط ثط 

 تدطثٝ ٔكتطی
0.628 0.765 0.76      

     0.63 0.53 0.784 0.717 تدطثٝ ٔكتطی 2

    0.81 0.28 0.61 0.745 0.534 ضاٞجطزٞب 3

   0.68 0.23 0.35 0.32 0.812 0.681 ٌط ٖٛأُ ٔساذّٝ 4

  0.86 0.33 0.35 0.50 0.53 0.769 0.644 ثؿتط حبوٓ 5

 0.63 0.55 0.56 0.39 0.39 0.25 0.820 0.713 پیبٔسٞب 6
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قسٜ اؾت. زض ايٗ ٔسَ ضٚاثٍ   ٔسَ ؾبذتبضی اظ ضٚاثٍ ضٌطؾیٛ٘ی ٔیبٖ ٔتغیطٞب تكىیُ

وٝ زض ضٚيىطز  تٛخٝ ايٗ  قٛ٘س. ٘ىتٝ لبثُ ٞبی تحمیك تطؾیٓ ٔی ثط اؾبؼ فطيیٝ َطفٝ يه

ٌیطی زاقتٝ ثبقٙس ٚ ٔتغیطٞبی  ظا يه ذُبی ا٘ساظٜ وٛٚاضيب٘ؽ ٔحٛض ثبيؿتی ٔتغیطٞبی زضٖٚ

ٔسَ ؾبذتبضی تحمیك ضا زض حبِت  3ظا ثب ضاثُٝ وٛٚاضيب٘ؿی ثٝ ٞٓ ٔتهُ قٛ٘س. قىُ  ثطٖٚ

ٞبی تحمیك ضا ٔٛضز  تٛاٖ فطيیٝ زٞس. ثط اؾبؼ ايٗ ٔسَ ٔی ٔی ترٕیٗ اؾتب٘ساضز ٕ٘بيف

 آظٖٔٛ لطاض زاز.

 
 ٔسَ ؾبذتبضی زض حبِت ترٕیٗ اؾتب٘ساضز: 3ضکل 

Figure 3: Structural Model in Standard Estimation Mode 

 

زٞس ٚاضيب٘ؽ تجییٗ  ثیٙی ٔسَ ضا ٘كبٖ ٔی ٞبی ٟٕٔی وٝ لسضت پیف يىی اظ قبذم

تط ثبقس ٘كب٘ٝ لسضت  زاضز ٚ ٞطچٝ ثٝ يه ٘عزيه 1ٚ  0يٗ آٔبضٜ ٖسزی ثیٗ قسٜ اؾت. ا

ٞب ؾٝ ٔؤِفٝ  زٞٙسٌی ٔتغیط ٚاثؿتٝ تٛؾٍ ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ اؾت. ثط اؾبؼ يبفتٝتٛيیح

زضنس اظ تغییطات تدطثٝ ٔكتطی ضا  33ا٘س  تٛإ٘ٙسؾبظی ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی، ٘ٛآٚضی ٚ تٛؾٗٝ تٛا٘ؿتٝ

 77ای ٌط ٚ ٖٛأُ ظٔیٙٝ تدطثٝ ٔكتطی زض وٙبض ٖٛأُ ٔساذّٝتٛيیح زٞٙس. اظ َطف زيٍط، 

زضنس  64ٟ٘بيت ضاٞجطزٞب ٘یع تٛا٘ؿتٝ اؾت  زٞٙس. زض زضنس اظ ٚاضيب٘ؽ ضاٞجطزٞب ضا تٛيیح ٔی

 ثیٙی وٙس. اظ تغییطات پیبٔسٞب ضا پیف

ثطاظـ ٔسَ ثٝ ايٗ ٔٗٙی ؾت وٝ ٔسَ پیكٟٙبزی زلیمبً ٔكبثٝ ٚالٗیت ثٛزٜ ٚ أىبٖ 

( وٝ ثٝ X2/dfوٝ ٔدصٚض وبی ٘ؿجی ) ٞب ثٝ ز٘یبی ٚالٗی ٚخٛز زاضز. ثب تٛخٝ ثٝ ايٗ يبفتٝ تٕٗیٓ

( GFIاؾت، قبذم ٘یىٛيی ثطاظـ ) 3( وٕتط اظ 2.459حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ حؿبؼ اؾت )ثب ٔمساض 

ك ، قبذم ثطاظـ تُجی0.9ٖسز  (AGFIقسٜ ) ، قبذم ٘یىٛيی ثطاظـ تٗسي0.9ُٖسز 

(CFI)  قبذم ثطاظ٘سٌی0.9ٖسز ، ( افعايكیIFI)  قبذم ضيكٝ ذُبی تمطيـت 0.9ٖسز ،
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تٛاٖ اظ ثطاظـ ٔسَ ؾبذتبضی إَیٙبٖ  ، ٔی0.073( ٖسز RAMSEAٔیـبٍ٘یٗ ٔدـصٚضات )

 زاقت.

 

 ٞب ٘تبيح آظٖٔٛ فطيیٝ :4جذٍل 
Table 4: Results of Hypothesis Testing 

 ٔتغیط ٚاثؿتٝ ٔتغیط ٔؿتمُ قٕبضٜ فطيیٝ
يطيت 

 ضٌطؾیٛ٘ی
 باحتٕبَ ذُ

ٚيٗیت ضز ٚ 

 پصيطـ

Hypothesis 

Number 
Independent 

Variable 
Dependent 

Variable 
Regression 

Coefficient 
Probability 

Of Error 

Rejection 

and 

Acceptance 

Status 

1 
ٖٛأُ ٔؤثط ثط تدطثٝ 

 ٔكتطی
 0.010 0.44 تدطثٝ ٔكتطی

پصيطـ 

 آٔبضی

 0.009 0.83 ضاٞجطزٞب تدطثٝ ٔكتطی 2
طـ پصي

 آٔبضی

 0.038 -0.21 ضاٞجطزٞب ٌط ٖٛأُ ٔساذّٝ 3
پصيطـ 

 آٔبضی

 0.000 0.38 ضاٞجطزٞب ثؿتط حبوٓ 4
پصيطـ 

 آٔبضی

 0.000 0.80 پیبٔسٞب ضاٞجطزٞب 5
پصيطـ 

 آٔبضی

 

ؾٝ ٖبُٔ تٛإ٘ٙسؾبظی ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی، ٘ٛآٚضی ٚ تٛؾٗٝ ثب يطيت  4ثط اؾبؼ خسَٚ 

اضی ثط ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثطاؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی ز تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙی 0.44ضٌطؾیٛ٘ی 

خبٕٔ زاض٘س. اظ َطف زيٍط، تدطثٝ ٔكتطی ثطاؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ ثب يطيت ضٌطؾیٛ٘ی 

زاضی ثط ضاٞجطزٞب زاضز.  تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙی 0.38ای ثب يطيت ضٌطؾیٛ٘ی ٚ ٖٛأُ ظٔیٙٝ 0.83

زاضی ثط ضاٞجطزٞب زاض٘س.  تأثیط ٔٙفی ٚ ٔٗٙی -0.21ٌط ثب يطيت ضٌطؾیٛ٘ی  ِٚی ٖٛأُ ٔساذّٝ

قسٜ ثطای چٟبض ٌطٜٚ اظ ٔكتطيبٖ ثب٘ىساضی خبٕٔ ثب يطيت  ٟ٘بيت ضاٞجطزٞبی پیكٟٙبز زض

زاضی ثط پیبٔسٞبی آٖ زاض٘س وٝ قبُٔ پیبٔسٞبی ا٘ؿب٘ی،  تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙی 0.80ضٌطؾیٛ٘ی 

 ؾبظٔب٘ی ٚ ٔبِی اؾت.
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 گیشی ثحث ٍ ًتیجِ

ٞسف تجییٗ ٚ آظٖٔٛ ٔسَ پبضازايٕیه تدطثٝ ٔكتطی ثطاؾبؼ ضٚيىطز ايٗ تحمیك ثب 

ٞب تحمیك  پصيطی اختٕبٖی ا٘دبْ قس. ثط اؾبؼ يبفتٝویس ثط ٔؿئِٛیتأثب٘ىساضی خبٕٔ ثب ت

 زاضی ثط تدطثٝ ٔكتطی ثط ٔكرم ٌطزيس ٖٛأُ ّٖی قٙبؾبيی قسٜ، تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙی

ثط ايٗ ؤزٞٙسٜ آٖ اؾت وٝ خٟت اخطای ٔكبٖساضی خبٕٔ زاضز. ايٗ أط ٘اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ى

 ٞبی ّٖٕیٞبی ٕٞچٖٛ ٟٔبضتِفٝؤثب ٔ ٞب ؾٝ ٔمِٛٝ تٛإ٘ٙسؾبظی ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘یضاٞجطز زض ثب٘ه

ٞبی  ٞبی ٕٞچٖٛ وب٘بَ ِفٝؤقٙبذتی، ٘ٛآٚضی زض ذسٔبت ثب٘ىی ثب ٔ ترههی، اضتجبَی ٚ ضٚاٖ ـ

ٞبيی  ِفٝؤبت خب٘جی ٚ ٟ٘بيتبً تٛؾٗٝ ثب ٔاضائٝ ذسٔبت، اثعاضٞبی زيدیتبَ، ٔحیٍ فیعيىی ٚ ذسٔ

ثبيؿت ٕٞٛاضٜ اظ اِٚٛيت ٕٞچٖٛ قٗت، ذٛزپطزاظ، ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی ٚ ذسٔبت زيدیتبَ ٔی

ؾبظی تدطثٝ اظ َطف زيٍط، پسيسٜ ٔحٛضی تحمیك وٝ ٕٞبٖ پیبزٜ. ٞب ثبقسٌصاضاٖ ثب٘هؾیبؾت

بت ثب٘ىی، ضٚاثٍ ا٘ؿب٘ی، اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی خبٕٔ اؾت ثب اثٗبزی ٕٞچٖٛ ذسٔ ٔكتطی ثط

يٗ ٔٛيٛٔ زاضی ثط ضاٞجطزٞب زاقتٝ وٝ ا ٔحیٍ فیعيىی ٚ ٔحیٍ زيدیتبَ تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙی

ٞبيی  ِفٝؤٞب ٔی ثبيؿت زض َطاحی ذسٔبت ثب٘ىی ٌٔیطاٖ ثب٘هثیبٍ٘ط آٖ اؾت وٝ تهٕیٓ

ٕٞچٖٛ ٖسْ تحٕیُ ٞعيٙٝ ًٔبٖف ثٝ ٔكتطی، ؾٛزآٚضی ٔكتطی، ؾطٖت اضائٝ ذسٔبت، 

قسٜ ٚ اضائٝ ذسٔبت ثسٖٚ ِحبِ ثطٚوطاؾی   ؾبظی فیت اضائٝ ذسٔبت، اضائٝ ذسٔبت قرهیوی

َٕٔٗٛ؛ زض َطاحی ٔحیٍ فیعيىی ٔٛاضزی ٕٞچٖٛ ویفیت تدٟیعات، ٔسضٖ ثٛزٖ تدٟیعات، 

ظيجبيی ٔحیٍ ٚ زؾتطؾی آؾبٖ؛ زض َطاحی ٔحیٍ زيدیتبَ ٔٛاضزی ٕٞچٖٛ أٙیت اَلاٖبت، 

بت اذتهبنی ٚ ؾطٖت ذسٔبت ٚ زض ثٗس ضٚاثٍ ا٘ؿب٘ی ، اضائٝ ذسٔؾبظی ذسٔبتذٛزوبض

ی ، اضائٝ ذسٔبت تٛؾٍ وبضوٙبٖ ٔترهم ٚ زض پٛقك، تٛخٝ، ٖساِتٔٛاضزی ٕٞچٖٛ احتطاْ

ای ٕٞچٖٛ ضٖبيت چٙیٗ يبفتٝ ٘كبٖ زاز ٖٛأُ ظٔیٕٙٝٞ ؛آضاؾتٝ ضا ٔٛضز تٛخٝ لطاض زٞٙس

ضٖبيت لٛا٘یٗ ثب٘ىی تأثیط  يٛاثٍ حبوٓ ثط ثب٘ىساضی اؾلأی، تٛخٝ ثٝ ٚيٗیت التهبزی ٚ

ٌطی ٕٞچٖٛ قست ضلبثت زض  زاضی ثط ضاٞجطزٞب زاقتٝ ٚ اظ َطفی ٖٛأُ ٔساذّٝ ٔثجت ٚ ٔٗٙی

ٞبی ْٟ٘ٛٛض )ضٔع اضظٞب ٚ  ٞبی التهبزی ٚ ثب٘ىی ٚ پیكطفت فٙبٚضی نٙٗت ثب٘ىساضی، تحطيٓ

رم قس ضاٞجطزٞبی زاضی ثط ضاٞجطزٞب زاض٘س. اظ ؾٛيی زيٍط ٔك ٞب( تأثیط ٔٙفی ٚ ٔٗٙی فیٗ ته

زاضی ثط  پیكٟٙبز قسٜ ثطای چٟبض ٌطٜٚ اظ ٔكتطيبٖ ثب٘ىساضی خبٕٔ تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙی

ضٚ خٟت اظ ايٗبظٔب٘ی ٚ ٔبِی ثٛزٜ، زاقتٝ اؾت. پیبٔسٞبی آٖ وٝ قبُٔ پیبٔسٞبی ا٘ؿب٘ی، ؾ

 ٞب ثهٛضت ٔدعاٌطزز ضاٞجطزیٞب تٛنیٝ ٔثط ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی زض ثب٘هؤؾبظی ٔپیبزٜ

ٌصاضی اضائٝ ٌطزز وٝ ضی ذطز، اذتهبنی، قطوتی ٚ ؾطٔبيٝثطای ٞط َیف اظ ٔكتطيبٖ ثب٘ىسا

ثط ايٗ اؾبؼ ضاٞجطزٞبی ٌطٜٚ ٔكتطيبٖ ذطز قبُٔ ٔٛاضزی ٕٞچٖٛ ؾطٖت ذسٔبت، اؾتفبزٜ 
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اظ اثعاضٞبی زيدیتبَ، ذٛزوبضؾبظی ذسٔبت ضٚتیٗ ٚ ٖساِت اؾت. زٚٔیٗ ٌطٜٚ ٔكتطيبٖ 

ٌصاضی،  ٞب، افعايف ؾٛزآٚضی، افعايف ثبظزٜ ؾطٔبيٝ كبٖ وبٞف ٞعيٙٝاذتهبنی ٞؿتٙس وٝ ثطاي

، پكتیجب٘ی، احتطاْ ٚ تٛخٝ ثؿیبض ای ٌصاضی، زضيبفت ذسٔبت ٔكبٚضٜٝ وبٞف ضيؿه ؾطٔبي

زٞس  إٞیت زاضز. ؾٛٔیٗ ضاٞجطز پیكٟٙبزی ذجطٌبٖ، ٌطٜٚ ٔكتطيبٖ قطوتی ضا ٞسف لطاض ٔی

، افعايف ؾِٟٛت زضيبفت ذسٔبت، وبٞف ثطٚوطاؾیبزی ٖجبضت اؾت اظ: وٝ ضاٞجطزٞبی پیكٟٙ

قسٜ، اضائٝ ذسٔبت پكتیجب٘ی ٚ   ؾبظی اضائٝ ذسٔبت زض ٔحُ ٔكتطی، َطاحی ذسٔبت قرهی

ٌصاضی قبُٔ  ٞب. زض ا٘تٟب ضاٞجطزٞبی ٔطثٌٛ ثٝ ٔكتطيبٖ ؾطٔبيٝ ای ٚ وبٞف ٞعيٙٝ ٔكبٚضٜ

ضی، تٙٛٔ ذسٔبت ٚ قفبفیت ٌصاضی، ؾٛزآٚ ٌصاضی، وبٞف ضيؿه ؾطٔبيٝ افعايف ثبظزٜ ؾطٔبيٝ

 اؾت. 

ٟ٘بيت ٔكرم قس ضاٞجطزٞبی پیكٟٙبز قسٜ ثطای چٟبض ٌطٜٚ اظ ٔكتطيبٖ ثب٘ىساضی  زض

ٞب وٝ زض ٚالٕ ثٝ ٘تبيح زاضی ثط پیبٔسٞبی آٖ زاقتٝ اؾت. ايٗ پیبٔس یخبٕٔ، تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙ

قبُٔ پیبٔسٞبی  زٍ٘بٜ ثب٘ىساضی خبٕٔ اقبضٜ زاضٔثجت ٚ ٔٙفی ٘بقی اظ تدطثٝ ٔكتطيبٖ اظ 

اظ: ضيبيت ٔكتطی،  ا٘س ٞبی ا٘ؿب٘ی ٖجبضت٘ی ٚ ٔبِی اؾت وٝ ثٝ تطتیت پیبٔسا٘ؿب٘ی، ؾبظٔب

ٚفبزاضی ٔكتطی، وبٞف فطؾٛزٌی قغّی وبضوٙبٖ، ضيبيت وبضوٙبٖ ٚ ّٖٕىطز وبضوٙبٖ. 

پیبٔسٞبی ؾبظٔب٘ی قبُٔ افعايف ؾٟٓ ثبظاض، وبٞف ضيؿه ثبظاض، تمٛيت ثط٘س ؾبظٔبٖ، ٔٛفمیت 

ض ايفبی ٔؿئِٛیت اختٕبٖی، ثّٛ٘ ؾبظٔبٖ زض َطاحی ٔحهَٛ ٚ ثٟجٛز ّٖٕىطز ذسٔبت ثب٘ه ز

ٌصاضی ٚ افعايف ؾٛزآٚضی  ٞبی ّٖٕیبتی، افعايف ؾطٔبيٝ ٚ زض ٟ٘بيت ٔمٛلات وبٞف ٞعيٙٝ

 ا٘س.  قسٜ  ثٙسی ٖٙٛاٖ پیبٔسٞبی ٔبِی زؾتٝ ثٝ

حمیك ٕٞؿٛيی ثبلايی ثب تٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت وٝ ثرف وٕی ت ٞب ٔی ثب تأيیس تٕبٔی فطيیٝ

٘تبيح ثرف ویفی آٖ زاضز. اِجتٝ ثبيس ثیبٖ وطز وٝ زض ٔطحّٝ تحّیُ ٖبّٔی تأيیسی، قف 

وٙٙس. اظ َطف زيٍط، ثب ٔكبٞسٜ  ؾؤاَ اظ پطؾكٙبٔٝ حصف قس٘س وٝ ٘تبيح ثرف ویفی ضا ضز ٔی

ا زض ثط ٞبی ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی ٚ تٛؾٗٝ )وٝ اثٗبز وٕی ٚ ویفی ٔرتّف ثب٘ه ضِفٝؤ٘مف ٔؤثط ٔ

ٞبی ايٗ تحمیك ٔكبٞسات ٔحممبٖ پیكیٗ زض ظٔیٙٝ  تٛاٖ ازٖب وطز وٝ يبفتٝ ٌیطز(، ٔی ٔی

ٚ ؾٛاضچبلا ٚ  ،(2018تدطثٝ ٔكتطی ضا ثؿٍ ٚ ٌؿتطـ زازٜ اؾت. زض ايٗ ذهٛل وبختبٖ )

ای ٟٔٓ زض ثٟجٛز تدطثٝ  ٖٙٛاٖ پیكطا٘ٝ نطفبً ذسٔبت زيدیتبَ ضا ثٝ ،(2018ٞب ) ٘بضاؾیٗ

تٛؾٗٝ ویفی ثب٘ه ضا اظ ٖٛأُ  ،(2010وٙٙس. ٕٞچٙیٗ، ثیه ٚ ٕٞىبضاٖ ) بثی ٔیٔكتطی اضظي

  ٘مف اضائٝ ،(1398) زض تحمیمی زيٍط حكٕتی ٚ ٕٞىبضاٖ ا٘س. ٔؤثط ثط تدطثٝ ٔكتطی ثیبٖ وطزٜ

ٞبی  ٘یع ٔؤِفٝ ،(2021زٞٙس. آثبزی، ٚ ٕٞىبضاٖ ) زٞٙسٜ ذسٔبت ضا ٔٛضز تأویس لطاض ٔی

بؾبيی ٕ٘ٛز٘س ٚ تأثیط ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ٚ ضاٞجطزٞبی آٖ ضا ثط قٙبذتی ٚ ضفتبضی ضا قٙ
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 زٞٙس.ویس لطاض ٔیأضفتبض ٔكتطی ٚ وبضوٙبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ّٖٕىطزٞبی ٔبِی ثب٘ه ٔٛضز ت

قٛز، ٚ  ٖ٘ٛی خسيس ٔحؿٛة ٔی ای قٙبؾبيی قسٜ ٘یع ثٝ ٌط ٚ ظٔیٙٝ ٕٞچٙیٗ ٖٛأُ ٔساذّٝ

 ی ٚ ذبضخی ٕٞؿٛيی ثطای آٖ يبفت ٘كس. ٞبی تحمیمبت لجّی زاذّكیٙٝزض ٔكبٞسات پی

ؾٛ، ٚ قست  ٞبی ٔرتّف اظ يه تٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت وٝ پیكطفت فٙبٚضی ثب اتٕبْ تحمیك ٔی

ٞبی ٔتٖٙٛی زض اذتیبض ٔكتطيبٖ لطاض ٌیطز. ايٗ  ضلبثت اظ ؾٛی زيٍط ٔٛخت قسٜ تب زضٌبٜ

ٚ فیعيىی زضن  نٛضت ٔمُٗی قٛز وٝ ٔكتطيبٖ زيٍط ذسٔبت ضا ِعٚٔبً ثٝ ٔٛيٛٔ ثبٖث ٔی

 ، ٔكتطيبٖ ثٝپصيطی اختٕبٖیٔجتٙی ثط ٔؿئِٛیت اؾبؼ ضٚيىطز خبٕٔ َٛض ٚيػٜ، ثط ٘ىٙٙس. ثٝ

زٞٙس ٚ اظ ثب٘ه تٛلٕ  ٞبی ٔس٘ٓط إٞیت ثؿیبض ظيبزی ٔیاضتجبَبت ٔؿتٕط ٚ ٘عزيه ثب ثب٘ه

ٝ لطاض ٞب ايٗ ٟٔٓ زض وبٖ٘ٛ تٛخ ٞبی اضتجبَی ثب٘ه ٕٞطاٜ ثٛزٖ زاض٘س وٝ ثبيس زض اؾتطاتػی

 ٌیطز. 

حًٛضی ٚ زض ٔحُ اؾت وٝ  ٘ىتٝ زيٍط، إٞیت زازٖ ثؿیبضی اظ وبضثطاٖ ثٝ ذسٔبت غیط

، ثطآٚضزٜ ٕٞیٗ إٞیت زض ٔٛضز ٔكتطی ٔحٛضی زٞس. إٞیت تٛؾٗٝ ٘ٛآٚضا٘ٝ ثب٘ه ضا ٘كبٖ ٔی

وٙٙسٌبٖ  ْبٞط اضائٝ وٙس. آضاؾتٍی وطزٖ ٘یبظٞب ٚ ٘ٛآٚضی ٔؿتٕط زض ذسٔبت ٘یع نسق ٔی

ٞب  وٙٙس، اظ ذٛاؾتٝ ٚ ٔحُ فیعيىی ٚ ٔحیٍ ؾبظٔب٘ی وٝ ٔكتطيبٖ ثٝ آ٘دب ٔطاخٗٝ ٔیذسٔبت 

خّٕٝ ٔٛاضز شيُ تطی اظ تٛاٖ پیكٟٙبزات زلیكثب ايٗ حبَ ٔیٚ ٘یبظٞبی زيٍط ٔكتطيبٖ اؾت. 

 ٞبی تحمیك ثطقٕطز:ضا ثط اؾبؼ يبفتٝ

ٔجتٙی ثط  خبٕٔ اؾبؼ ضٚيىطز ثب٘ىساضی ؾبظی ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ثطثطای پیبزٜ -1

ٞب ضٚيىطز ٔكتطی ٔحٛضی وٝ اؾبؼ ٌطزز؛ ثب٘ه، اثتسا پیكٟٙبز ٔیپصيطی اختٕبٖیٔؿئِٛیت

ٞبی ذٛز لطاض آٖ َطاحی ذسٔبت ٔجتٙی ثط ٘یبظٞبی ٔكتطيبٖ اؾت ضا زض اِٚٛيت اؾتطاتػی

ٌصاضی( ، قطوتی ٚ ؾطٔبيٝزٞٙس. زض ايٗ فطآيٙس، ٔكتطيبٖ َجمبت ٔرتّف )ذطز، اذتهبنی

س ثٝ ضاحتی ثب ثب٘ه زض اضتجبٌ ثبقٙس ٚ ثتٛا٘ٙس اظ ذسٔبت ثب٘ه اؾتفبزٜ وٙٙس. زض ازأٝ ثٝ ثبي

اؾبؼ  آٚضی ٚ ثطضؾی ٕ٘ٛز ٚ ثطكتطيبٖ، ثبيس ٘ٓطات ايكبٖ ضا خٕٕٔٙٓٛض ثٟجٛز تدطثٝ ٔ

ٔكىلات ٚ ٘یبظٞبی احهبء قسٜ، الساْ ثٝ اٖٕبَ تغییطات ٔٙبؾت زض فطآيٙسٞب ٚ ٔحهٛلات 

آٚضی ٚ ثطضؾی ٘ٓطات ٔكتطيبٖ، ٞبی ٔٙبؾت ثطای خٕٕيٗ ٔٙٓٛض ضٚـثسؾبظٔبٖ ٕ٘ٛز. 

ٞبی ٔكتطيبٖ  اظ ٔكتطيبٖ، تحمیمبت ثبظاض، تحّیُ زازٜ ٞبی ٕٞچٖٛ؛ ٘ٓطؾٙدی  تٛا٘س ضٚـ ٔی

ٞب،  ٚ ٔكبٞسٜ ٔكتطی زض ٔحیٍ ٚالٗی ثبقس. لاظْ ثٝ تٛيیح اؾت ثب اؾتفبزٜ اظ ايٗ ضٚـ

ٞبی ٔكتطيبٖ ذٛز ضا ثٟتط زضن وطزٜ ٚ ثط اؾبؼ آٖ اٍِٛيی ٝ تٛا٘ٙس ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾت ٞب ٔی ثب٘ه

 ثطای ٔسيطيت تدطثٝ ٔكتطی ايدبز ٕ٘بيٙس.
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اؾبؼ ٘یبظٞبی احهبء قسٜ ٞط  ٞب ثبيس ثط ٔٝ ثطای ثٟجٛز تدطثٝ ٔكتطی، ثب٘هزض ازا -2

ؾبظی قسٜ ضا ثطای ٔكتطيبٖ َجمبت ذطز، اذتهبنی،  َجمٝ اظ ٔكتطيبٖ، ذسٔبت قرهی

تٛا٘س ثٝ ٘یبظٞبی  ٌصاضی َطاحی ٚ اضائٝ زٞٙس. ثٝ ايٗ تطتیت، ثب٘ه ٔی يٝقطوتی ٚ ؾطٔب

ٔكتطيبٖ ذٛز ثٝ نٛضت ذبل پبؾد زٞس ٚ تدطثٝ شٞٙی ايكبٖ ضا اظ وّیت ؾبظٔبٖ ثٟجٛز 

 . ثركٙس

ٞبی ٕٞچٙیٗ ثٝ ٔٙٓٛض ثٟجٛز ٚ اضتمبء ٔؿتٕط تدطثٝ ٔكتطيبٖ، اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضی -3

ٞبی ٔرتّف ثب٘ه اظ خّٕٝ ثب٘ىساضی ٗیت افعٚزٜ زض وب٘بَ٘ٛيٗ ٕٞچٖٛ ٞٛـ ٔهٖٙٛی ٚ ٚال

ٌطزز. ثبيس ... پیكٟٙبز ٔی ٞبی ضؾٕی ثب٘ه ٚ ؾبيت ٞبی ٔٛثبيُ ٚ ٚة اِىتطٚ٘یىی، اپّیىیكٗ

ٞب ٚ ذسٔبت ثب٘ه، اضؾبَ تٛخٝ زاقت زض ٔٛاضزی ٕٞچٖٛ چٍٍٛ٘ی اؾتفبزٜ اظ اپىیىیكٗ

تٛاٖ اظ ايٗ ... ٔی ٞبی غیط حًٛضی ٚٔكبٚضٜ ضؾب٘ی، اضتجبَبت تّفٙی، اضائٝ ٞبی اَلأ پیبٔه

 ٞب اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز. فٙبٚضی

ثبيؿت اظ ٞب ٘یع ٔیسيطيت تدطثٝ ٔكتطی، وبضوٙبٖ ثب٘هؾبظی ٔ ثطای پیبزٜ -4

ٞبی ٔٙبؾت ٚ ٔطتجٍ ثب ٞبی لاظْ ثطذٛضزاض ثبقٙس. ثٙبثطايٗ َطاحی ٚ ثطٌعاضی زٚضٜ تٛإ٘ٙسی

ٞب ت تدطثٝ ٔكتطيبٖ ثهٛضت وبضٌبٞی ثطای وبضوٙبٖ ثب٘هٔسيطيت اضتجبٌ ثب ٔكتطيبٖ ٚ ٔسيطي

ٞبی  تٛا٘ٙس قبُٔ آٔٛظـ تىِٙٛٛغی ٞبی آٔٛظقی زيٍط ٔیٕٞچٙیٗ زٚضٜ ؛ٌطززتٛنیٝ ٔی

ٞبی ضٚا٘كٙبذتی آقٙبيی ثب ٔحهٛلات ٔٛخٛز ٚ زٚضٜ ،قٙبؾی، تیپٞبی اضتجبَی خسيس، ٟٔبضت

 ثبقس.

ذسٔبت ثب٘ىی اظ خّٕٝ اضائٝ ذسٔبت اظ َطيك ٞبی چٙسٌب٘ٝ اضائٝ اتربش ضٚيىطز وب٘بَ -5

قٗت، ايٙتط٘ت ثب٘ه، ٔٛثبيُ ثب٘ه، ذسٔبت زض ٔحُ ٚ ... ثٝ ٔٙٓٛض ثٟجٛز ٚ اضتمبء تدطثٝ 

 ٌطزز.ؾتطؾی آؾبٖ ثٝ ٘مبٌ تٕبؼ ثب ثب٘ه، ٘یع تٛنیٝ ٔیٔكتطيبٖ اظ لبثّیت ز
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Abstract: 
Nowadays, social responsibility is an important issue for most organizations, especially the 

banking system and their managers. On the other hand, in the last decade, the banking industry, 

like other industries in the world, has witnessed an increase in competition, so banks adopted 

strategies such as customer experience management and comprehensive banking to increase their 

resilience. In this regard, in the past few years, the implementation of strategies such as customer 

experience management approach and comprehensive banking has been one of the favorite 

strategies of banks. This research, which aims to explain the implementation model of customer 

experience management based on the comprehensive banking approach By Emphasizing the 

Social Responsibility, is an applied research in terms of purpose and a descriptive and survey 

research in terms of data collection. In this regard, after reviewing the theoretical literature and 

research background, the paradigmatic model of customer experience, which is the result of the 

qualitative part, was chosen as a theoretical framework. Research data was collected using a 

researcher-made questionnaire from a sample of 391 customers of Refah Kargaran Bank in 

Tehran. The method of data analysis is structural equation modeling implemented with AMOS 

software. The findings showed that causal conditions such as human resource empowerment, 

innovation and development with a regression coefficient of 0.44 have a positive and significant 

effect on customer experience based on comprehensive banking approach. On the other hand, 

customer experience based on comprehensive banking, which itself consists of four dimensions of 

banking services, human relations, physical environment and digital environment, with a 

regression coefficient of 0.83, as well as background factors that include Islamic banking, 

economic situation and banking laws with a regression coefficient 0.38 have a positive and 

significant effect on strategies. But intervening factors with dimensions such as competition in the 

banking industry, economic and banking sanctions and the development of emerging technologies 

(cryptocurrencies and fintechs) have a negative and significant effect on strategies with a 

regression coefficient of -0.21. Finally, the proposed strategies for four groups of comprehensive 

banking customers with a regression coefficient of 0.80 have a positive and significant effect on 

the consequences, which include human, organizational and financial consequences. 
 

Key Concepts: Customer Experience Management, Comprehensive Banking, Social 

Responsibility, Refah Kargaran Bank 
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