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 Study’s aim to identify factors affecting the formation of customers' 

hedonic journey in a hybrid banking environment (physical-digital) and 

analyze the moderating role of demographic characteristics in northern 

Tehran. Using a mixed research method, in the qualitative phase, semi-

structured interviews with 22 customers of banks in northern Tehran and 

inductive content analysis were used. In the quantitative phase, factors 

extracted using the MABAC multi-criteria decision-making method were 

prioritized and intergroup differences were examined using the Kruskal-

Wallis test. The findings identified four main themes: 1) technological 

factors (interactive application design, response speed, service 

personalization), 2) human factors (employee communication skills, sense 

of trust in face-to-face interactions), 3) security factors (transparency of 

transactions, protection mechanisms), and 4) psychological factors (cultural 

fit, instilling a sense of ownership). The results showed that information 

integration across channels and consistency of user experience had the 

greatest impact on customer hedonic perception. Also, significant 

differences were observed in prioritizing factors based on age, gender, and 

education level, with young people (20-35 years old) emphasizing advanced 

app design, while older people (51-65 years old) preferring human 

interaction in branches. MABAC analysis showed that “intelligent needs 

prediction” and “visual relevance of the physical environment of branches” 

ranked first with scores of 0.89 and 0.87, respectively. This study 

recommends that bank managers create a framework for enhancing 

customer hedonic experience by intelligently integrating channels, training 

employees in emotional skills, and designing services based on 

demographic differentiation. 
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Extended Abstract 
Introduction: The banking industry in metropolitan Tehran, particularly its affluent northern districts, faces a critical 

challenge: transitioning from purely functional service delivery to creating hedonic customer experiences across 

hybrid (physical-digital) channels. This study addresses the significant gap in existing literature, which predominantly 

focuses on operational efficiency and technical integration while neglecting the emotional and sensory dimensions 

of customer journeys. As digitally literate, high-income customers increasingly demand experiences that blend utility 

with pleasure, banks must reconcile the paradoxical behaviors observed in Tehran’s unique sociocultural context—

where 40.9% of digitally inclined users revert to physical branches for complex transactions due to emotional 

reassurance. The research investigates four core dimensions: (1) the interplay between physical and digital 

touchpoints in crafting pleasurable experiences, (2) demographic moderators (age, gender, education), (3) 

experiential gaps caused by channel inconsistencies, and (4) strategies to harmonize service quality. By focusing on 

Tehran’s distinct population—77.3% of whom hold university degrees—the study challenges universalist 

assumptions about banking experiences, revealing how cultural priorities (e.g., Sharia compliance) and security 

perceptions uniquely shape hedonic responses in Iran’s socioeconomic elite. 

Methodology: Employing an exploratory-sequential mixed-methods design, the study first conducted 22 semi-

structured interviews with customers from northern Tehran banks, selected via purposive sampling to ensure 

demographic diversity (age: 20–65 years; gender: 45.5% male, 54.5% female; education: high school to PhD). 

Interviews reached theoretical saturation at 22 participants, with transcripts analyzed through inductive content 

analysis using MAXQDA2020. Three coding stages (open, axial, selective) distilled 235 initial codes into 32 

conceptual categories and four overarching themes, achieving inter-coder reliability (Cohen’s κ = 0.89). The 

quantitative phase prioritized factors using the MABAC method, chosen for its robustness in resolving conflicting 

criteria under uncertainty. An 8×22 decision matrix (criteria × participants) scored factors on a 5-point Likert scale, 

weighted objectively via Shannon entropy. Kruskal-Wallis tests analyzed demographic variations, revealing 

significant differences (p < 0.05) in priorities across education levels and occupations. For instance, freelancers 

(31.8% of participants) valued human interaction 2.1× more than employees, while postgraduate customers 

emphasized tech adaptability (η² = 0.39). The methodology’s hybrid approach enabled triangulation between 

qualitative insights (e.g., seniors’ fear of smart devices) and quantitative rankings (e.g., AI-driven need anticipation 

scoring 0.89). 

Discussion and Results: Four factors emerged as critical to hedonic experiences, with distinct demographic 

variations: 

Technological Factors (32% weight): App response speed (87% prioritization by under-35s) and AI personalization 

drove satisfaction, yet 68.2% of over-40s reported negative digital experiences impacting their preferences. 

Human Factors (28% weight): Staff empathy and multichannel continuity reduced service abandonment by 18%, 

with women valuing personalized greetings 2.3× more than men. Security Factors (24% weight): Biometric 

authentication paradoxically enhanced pleasure (62% approval), linking security to modernity perceptions. 

Psychological Factors (16% weight): Cultural alignment (68% approval for Sharia interfaces) and ownership cues 

(e.g., customizable dashboards) were vital for educated users. MABAC analysis ranked “AI-driven need anticipation” 

(0.89) and “branch aesthetics” (0.87) as top priorities. However, 23% loyalty loss occurred due to channel 

inconsistencies, particularly among retirees (η² = 0.38). Notably, 40.9% of digital-first users paradoxically visited 

branches for sensitive tasks, citing “emotional reassurance” despite Tehran’s 94% smartphone penetration. Gender 

disparities surfaced, with 54.5% of women demanding gender-specific rewards versus 45.5% of men prioritizing app 

usability. Education level sharply influenced preferences: PhD holders emphasized transaction encryption (27.3% of 

sample), while high school graduates struggled with digital loan applications (22.7%).  

Conclusion: This study redefines hybrid banking success through a culture-sensitive framework where security 

protocols double as pleasure drivers and human interaction remains irreplaceable for complex services. Key 

recommendations include: 

Demographic-tiered interfaces: AR investment simulators for youth, voice-guided ATMs with family-assist modes 

for seniors. Emotionally intelligent staff training: Neuro-linguistic programming to enhance conflict resolution, 

particularly for female (54.5%) and elderly (27.3%) customers. Perceptual security engineering: Gamified two-factor 

authentication animations to transform safety measures into experiential assets. The findings challenge the global 

prioritization of gamification—only 19% of Tehranis valued it versus 62% emphasizing biometrics’ hedonic appeal. 

Future research should explore neuroscientific measurements (e.g., galvanic skin response during app interactions) 
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and cross-cultural comparisons with Asian markets like Seoul, where similar income levels yield divergent 

preferences. For Tehran’s banks, the imperative lies in converting routine transactions into culturally resonant 

experiences—where every interaction reinforces emotional bonds, turning ATMs into memory-making touchpoints 

rather than mere cash dispensers.The findings challenge the global prioritization of gamification—only 19% of 

Tehranis valued it versus 62% emphasizing biometrics’ hedonic appeal. Future research should explore 

neuroscientific measurements (e.g., galvanic skin response during app interactions) and cross-cultural comparisons 

with Asian markets like Seoul, where similar income levels yield divergent preferences. For Tehran’s banks, the 

imperative lies in converting routine transactions into culturally resonant experiences—where every interaction 

reinforces emotional bonds, turning ATMs into memory-making touchpoints rather than mere cash dispensers. 
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جویانه مشتریان در لذتگیری سفر این پژوهش با هدف شناسایی عوامل مؤثر بر شکل 
شناختی های جمعیتکننده ویژگیدیجیتال و تحلیل نقش تعدیل-فیزیکی محیط ترکیبی بانکداری

کیفی از  مرحلۀی(، در کمّ-در شمال تهران انجام شد. با استفاده از روش تحقیق آمیخته )کیفی
ل محتوای استقرایی های شمال تهران و تحلیمشتری بانک ۲۲ساختاریافته با های نیمهمصاحبه

گیری چندمعیاره شده با روش تصمیمی، عوامل استخراجکمّ مرحلۀبهره گرفته شد. در 
ها چهار والیس بررسی شدند. یافته-گروهی با آزمون کروسکالهای بینبندی و تفاوتاولویت

 ،پاسخگویی سرعت اپلیکیشن، تعاملی طراحی) عوامل فناورانه (۱تم اصلی را شناسایی کرد: 

 تعاملات در اعتماد حس کارکنان، ارتباطی مهارت) عوامل انسانی (۲ ،(خدمات سازیشخصی
-عوامل روان (۴های حفاظتی(، و ها، مکانیزم)شفافیت تراکنش عوامل امنیتی (۳ ،(حضوری

یکپارچگی اطلاعات بین  که داد نشان نتایج(. مالکیت احساس القای فرهنگی، تناسب) شناختی

 همچنین،. دارد مشتریان جویانهلذت ادراک بر را تأثیر بیشترین ثبات تجربه کاربری و هاکانال
وامل بر اساس سن، جنسیت و سطح تحصیلات مشاهده شد؛ ع بندیاولویت در معناداری تفاوت

-۵۱مندان )سال( بر طراحی پیشرفته اپلیکیشن تأکید داشتند، درحالی که سال ۳۵-۲۰جوانان ) لذا
بینی پیش»نشان داد که  چند عاملیدادند. تحلیل سال( تعامل انسانی در شعب را ترجیح می ۶۵

در  87/۰و  ۰/89به ترتیب با امتیاز « تناسب بصری محیط فیزیکی شعب»و « هوشمندینیازها 
سازی هیکپارچ کند باهای نخست اهمیت قرار دارند. این پژوهش به مدیران بانکی توصیه میرتبه

طراحی خدمات مبتنی بر تفکیک  و های هیجانیآموزش کارکنان در مهارت ها،هوشمند کانال
 جویانه مشتریان ایجاد کنند.شناختی، چارچوبی برای ارتقای تجربه لذتجمعیت

 .تالیجید_یکیزیفی هادر کانال یبانکدار یمشتر انهیجوسفر لذت نییتب. (1404) رثوطهم، قلی پورحسن ؛عطیه ،شاه جعفریبه این مقاله:  استناد
 .38-21، (17)41، های مدیریت بازرگانیکاوش

 jbar.2025.22919.4538/10.22034 یمقاله پژوهش
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 مقدمه.1

کنندگان، صنایع های دیجیتال و دگرگونی در الگوهای رفتاری مصرفدر فناوری بارزهای های اخیر، پیشرفتدر دهه
ای مانند های پیچیدهویژه در محیطمختلف از جمله بانکداری را دستخوش تغییرات بنیادین کرده است. این تحولات به

رات و اخته است )توعنها بدل سشهرهای بزرگ، مدیریت تجربه مشتری را به اولویتی راهبردی برای سازمانکلان
های مالی به صورت (. در صنعت بانکداری، مشتریان امروزی صرفاً به دنبال انجام تراکنش۲۰۲۱، ۱همکاران

هایی هستند که علاوه بر کارایی و سهولت، عناصری از لذت، جذابیت حسی، کارکردگرایانه نیستند، بلکه در پی تجربه
« سفر مشتری»، مفهوم نگرش(. این تغییر ۲۰۲۱و همکاران،  ۳؛ مارتین۲۰۲۳، ۲گرو رضایت عاطفی را نیز در بر گیرد )کر

را که در گذشته بیشتر بر فرایندهای عملیاتی تمرکز داشت، به سمت درک ابعاد تجربی و احساسی تعاملات مشتری 
بانکداری معاصر،  (. در محیط چندکاناله و ترکیبی۲۰۲۱، ۵؛ اسمیت و جونز۲۰۲۱، ۴سوق داده است )سنگوان و یاداو

ها از تعامل با بانک، برند و تجربه کلی آنهای فیزیکی و دیجیتال بهره میمشتریان به طور همزمان یا متناوب از کانال
(. این موضوع ۲۰۲۳، 7؛ باتات و حمیدی۲۰۲۱، ۶اسپنا-ها است )مله و روسوحاصل یکپارچگی و هماهنگی میان این کانال

بخش کند که در آن، ایجاد یک تجربه جذاب و رضایتهای ترکیبی را مطرح میدر کانال« شتریجویانه مسفر لذت»مفهوم 
، 9؛ اکداگ و ارگن۲۰۲۴و همکاران،  8در کلیه نقاط تماس فیزیکی و دیجیتال، از اهمیت بسزایی برخوردار است )مله

۲۰۲۱.) 

های ترکیبی، تحقیقات پیشین در حوزه بانکداری با این حال، با اذعان به اهمیت فزاینده مدیریت تجربه مشتری در محیط
ها، بهبود کارایی عملیاتی، یا تحلیل رفتارهای سنتی مانند وفاداری و سازی کانالهای فنی یکپارچهبر جنبه معمولاً

کمتری به طور خاص به  (. مطالعات۱۴۰۰؛ حیدری و همکاران، ۱۳98اند )حشمتی و همکاران، رضایت متمرکز بوده
یجیتال( )فیزیکی و د ترکیبیتجربه مشتری در بستر تعاملات  جویانهلذتشناسایی و تحلیل عوامل مؤثر بر ابعاد 

هران جتماعی خاص شمال تا-(. این شکاف تحقیقاتی به ویژه در بافت فرهنگی۲۰۲۱سپنا، ا-اند )مله و روسوپرداخته
هایی در زمینه تجربه مشتری در بانکداری الکترونیکی در ایران انجام کند. در حالی که پژوهشنمود بیشتری پیدا می

 (،۱۴۰۰فر و همکاران، ؛ ناصحی۲۰۲۳؛ غازی کلاهرودی و همکاران، ۲۰۲۱شده است )برای مثال، کریمی و همکاران، 
اند. پرداخته جویانهلذتهای های فیزیکی و دیجیتال بر ایجاد تجربهل کانالاین مطالعات کمتر به تحلیل همزمان تأثیر متقاب

شناختی( در مقابل عوامل سازمانی )مانند طراحی های جمعیتهمچنین، در مورد نقش نسبی عوامل فردی )مانند ویژگی
های روشنی وجود یافتهها در محیط ترکیبی، دهی این تجربهفضای فیزیکی شعبه یا رابط کاربری دیجیتال( در شکل

 (.۲۰۲۱؛ آکداگ و ارگن، ۲۰۲۱ندارد )مارتین و همکاران، 
جویانه در صنعتی های لذتمسئله محوری دیگری که در این زمینه نیازمند بررسی دقیق است، چگونگی ایجاد تجربه

های حسی امکان ایجاد تجربههای مالی گره خورده است. در حالی که است که ذاتاً با کارکردگرایی، امنیت و حساسیت
(، ماهیت خدمات مالی ۲۰۲۴؛ مله و همکاران، ۲۰۲۳بخش در صنایع خدماتی پذیرفته شده است )باتات و حمیدی، و لذت

های خاصی را در این زمینه ایجاد کند. این چالش در محیط ترکیبی که مشتریان به صورت سیال بین ممکن است چالش
(. برای مثال، تأثیر طراحی محیط فیزیکی شعبه با ۲۰۲۱اسپنا، -شود )مله و روسوتر میچیدهکنند، پیها حرکت میکانال

( ممکن است در تعامل با تجربه ۲۰۲۱عناصری مانند معماری و تعاملات انسانی بر درک مشتری )اکداگ و ارگن، 
سازی ی در گرافیک، سرعت، یا شخصیهای متفاوتهای موبایلی که ویژگیاستفاده از ابزارهای دیجیتال مانند اپلیکیشن

(. درک چگونگی تأثیرگذاری متقابل این ۲۰۲۴، ۱۱؛ لیو و وانگ۲۰۲۲و همکاران،  ۱۰دارند، دستخوش تغییر شود )آراوخو
و همکاران،  ۱۲تر است )کلاینهای ترکیبی، نیازمند پژوهش عمیقجویانه یکپارچه در کانالعوامل در ایجاد سفر لذت

؛ ۱۳99هایی در زمینه سفر مشتری در ایران انجام شده است )مانند جندقی و همکاران، که پژوهش(. علیرغم این۲۰۲۰
های جویانه در بستر کانالتمرکز کمتر بر ابعاد صرفاً لذتامّا (، ۲۰۲۵؛ محمدیان و همکاران، ۱۴۰۱فتحی و همکاران، 
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و همکاران،  ۱طالعات بر مراحل خاصی از سفر مشتری است )لاهادکنمحدودیت دیگر تحقیقات پیشین، تمرکز برخی م
(، در حالی که ماهیت ترکیبی بانکداری معاصر مستلزم بررسی یکپارچه کلیه نقاط تماس و مراحل تعامل مشتری ۲۰۲۴

دکاناله های چن(. مدیریت تجربه مشتری در محیط۲۰۲۱رات و همکاران، در طول چرخه زندگی رابطه بانکی است )توعن
ها در نظر جویانه را در تمامی مراحل و در تعامل بین کانالنگر به سفر مشتری است که ابعاد لذتنیازمند رویکردی کل
محور های مالی و ظهور مفاهیمی مانند بانکداری تجربه(. تحولات سریع در فناوری۲۰۲۱اسپنا، -بگیرد )مله و روسو

جویانه را بیش ی سنتی تحلیل رفتار مشتری و توجه ویژه به ابعاد تجربی و لذتها( لزوم بازنگری در مدل۲۰۲۳)کرگر، 
 (.۱۴۰۰؛ ناصحیفر و همکاران، ۱۴۰۰از پیش آشکار ساخته است )رحیمیان و همکاران، 

گیری سفر های تحقیقاتی مطرح شده، هدف اصلی این مطالعه، تبیین عوامل کلیدی مؤثر بر شکلبا توجه به شکاف
های شمال شهر تهران است. در این مرکز بر بانکتدیجیتال( با -مشتری در محیط ترکیبی بانکداری )فیزیکی جویانهلذت

های فیزیکی و دیجیتال بانکداری بر ایجاد شود: چه عواملی در تعامل بین کانالراستا، سؤالات اساسی زیر مطرح می
شناختی و فرهنگی های خاص جمعیتچگونه ویژگی جویانه مشتریان در شمال تهران تأثیرگذارند؟های لذتتجربه

توانند هماهنگی بین هایی میسازوکارگذارد؟ و چه بی این عوامل تأثیر میهای شمال تهران بر اهمیت نسمشتریان بانک
ه های مختلف بانکی را تضمین کنند؟ پاسخ به این سؤالات نه تنها از نظر تئوریک به توسعجویانه در کانالتجربه لذت

کند و چارچوبی نوین بر اساس تلفیق مفاهیم های ترکیبی کمک میادبیات مربوط به مدیریت تجربه مشتری در محیط
؛ مارتین و ۲۰۱8دهد )کلاین و همکاران، کننده، نظریه تجربه مشتری، و فناوری اطلاعات ارائه میروانشناسی مصرف

های های یکپارچه کانالنمای مدیران بانکی در طراحی استراتژیتواند راه(، بلکه از نظر عملی نیز می۲۰۲۱همکاران، 
شود محور باشد. اهمیت این پژوهش زمانی بیشتر میترکیبی، آموزش کارکنان، و توسعه راهبردهای بازاریابی تجربه

علی های سنتی با مؤسسات مالی دیجیتال و نیاز به بازتعریف تجربه مشتری در محیط فکه به ضرورت رقابت بانک
 (.۲۰۲۳توجه کنیم )کرگر، 
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کننده، نظریه تجربه مشتری، نقش های روانشناسی مصرفاین مطالعه بر پایه تلفیقی از مفاهیم بنیادین در حوزه
چارچوب یجیتال( استوار است. در قلب د-اری ترکیبی )فیزیکیهای خاص محیط بانکدهای دیجیتال و پویاییفناوری

قرار دارد که از تلاقی دو حوزه کلیدی، یعنی « فایجیتال»در بافت « جویانه مشتریسفر لذت»نظری این تحقیق، مفهوم 
گیرد. هدف این پژوهش تبیین عوامل مؤثر بر این سفر جویانه نشأت مینظریه تجربه مشتری و روانشناسی لذت

ها(، عوامل انسانی )شامل سازی دیجیتال و سازگاری سامانهصیجویانه با تمرکز بر عوامل فناورانه )شامل شخلذت
حریم خصوصی و پایبندی به مقررات(، و عوامل  قانونی )شامل-چهره و پشتیبانی دیجیتال(، عوامل امنیتیبهتعامل چهره

 روانشناختی )شامل غافلگیری مثبت و کاهش اضطراب مالی( است.

ایی به مصرف ماهیتی پیچیده و چندبعدی دارد که فراتر از صرفاً کارکردگربر اساس دیدگاه هالبروک و هیرشمن، تجر
شود. این نظریه، مصرف را پردازی، احساسات، و نمادگرایی میو عقلانیت اقتصادی است و شامل ابعادی مانند خیال

ر این راستا، عوامل گیرد. دظر میشناختی در کنار بعد ابزاری آن در ناییجویانه یا زیببه عنوان یک فعالیت لذت
جویانه دامن بزنند. در طور مستقیم به این ابعاد احساسی و لذتتوانند بهمی« غافلگیری مثبت»روانشناختی مانند ایجاد 
، پنج بعد حسی، احساسی، تفکری، عملی، و «ای استراتژیکتجربه»( با ارائه چارچوب ۱999حوزه خدمات، اشمیت )

توانند در صنایع مختلف، از جمله خدمات کند. این ابعاد میازنده تجربه مشتری معرفی میارتباطی را به عنوان اجزای س
های اخیر نیز بر اهمیت درک ابعاد مالی که ذاتاً ممکن است کارکردگرایانه به نظر رسند، به کار گرفته شوند. پژوهش

، تأکید دارند )مارتین و همکاران، د بانکداریهای غالباً عملکردی ماننعاطفی و تجربی در تعاملات مشتری، حتی در محیط
 راستا است.روانشناختی هم با مباحث« کاهش اضطراب مالی»گذاری بر با هدف موضوع(، این ۲۰۲۳؛ کرگر، ۲۰۲۱

ها بر نگر است. نظریه یکپارچگی کانالهای تعاملی متعدد، مدیریت تجربه مشتری نیازمند رویکردی کلبا ظهور کانال
های مختلف )فیزیکی، آنلاین، موبایل ای سیال و یکپارچه برای مشتری در هنگام استفاده از کانالد تجربهلزوم ایجا

                                                                                                                                                  
1. Lahadcn 
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های مختلف، نقشی حیاتی در تحقق در کانال« هاسازگاری سامانه»ویژه تأکید دارد. در اینجا، عوامل فناورانه، به( …و
های فیزیکی و در بانکداری، که ترکیب همزمان و مکمل کانال «فایجیتال»کند. محیط این یکپارچگی و سیالیت ایفا می

بخشد. در این محیط، تجربه کلی مشتری از حاصل تعاملات او در دیجیتال است، پیچیدگی مضاعفی به این مفهوم می
گیرد میهای اجتماعی( شکل سایت، اپلیکیشن موبایل، شبکهنقاط تماس مختلف فیزیکی )شعبه، خودپرداز( و دیجیتال )وب

جویانه در این بستر نیازمند درک چگونگی تعامل (. ایجاد سفر لذت۲۰۲۳؛ باتات و حمیدی، ۲۰۲۱اسپنا، -)مله و روسو
 (.۲۰۲۴؛ مله و همکاران، ۲۰۲۰ها بر یکدیگر است )کلاین و همکاران، و تأثیرگذاری متقابل این کانال

های محیطی )محرک( بر وضعیت عاطفی )ارگانیسم( ویژگی پاسخ، چارچوبی برای تحلیل تأثیر-ارگانیسم-نظریه محرک
تواند به تحلیل تأثیر محیط فیزیکی شعبه کند. این نظریه در بانکداری ترکیبی میو در نهایت رفتار )پاسخ( فرد فراهم می

( و ۲۰۲۱رگن، از عوامل انسانی )اکداگ و ا« چهرهبهتعامل چهره»)مانند نورپردازی، طراحی داخلی، چیدمان( و کیفیت 
)مارتین و همکاران، « پشتیبانی دیجیتال»همچنین محیط دیجیتال )مانند طراحی رابط کاربری، گرافیک، سرعت( و کیفیت 

طراحی محیطی جذاب و  .جویانه مشتری به کار رود( بر وضعیت عاطفی و درک لذت۲۰۲۲؛ آراوخو و همکاران، ۲۰۲۱
(. در فضای دیجیتال، عناصری مانند ۲۰۲۱مثبت بگذارد )اکداگ و ارگن،  تواند بر تجربه کلی مشتری تأثیرراحت می

به عنوان یکی از عوامل « سازی دیجیتالشخصی»های تعاملی، از جمله سهولت استفاده، جذابیت بصری، و ویژگی
 (.۲۰۲۴، ؛ لیو و وانگ۲۰۲۳فناورانه، بر کیفیت تجربه و احتمال ایجاد لذت مؤثرند )غازی کلاهرودی و همکاران، 

دیویس و مدل یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری نکاتش و  های پذیرش فناوری مانند مدل پذیرش فناوری نظریه
دهند. گذارند، ارائه میهای جدید تأثیر میهمکاران، چارچوبی برای درک عواملی که بر تمایل افراد به استفاده از فناوری

انتظار عملکرد )میزان مفید بودن فناوری( و انتظار تلاش )سهولت استفاده( که با  در بانکداری دیجیتال، عواملی مانند
مرتبط است، نقش مهمی در پذیرش دارند. با این حال، درک ابعاد « سازی دیجیتالشخصی»و « هاسازگاری سامانه»

(، که این ۲۰۲۱و همکاران،  جویانه نیازمند در نظر گرفتن عواملی فراتر از صرفاً کاربرد و سهولت است )مارتینلذت
پژوهش با تمرکز بر عوامل روانشناختی و عوامل انسانی در کنار عوامل فناورانه به دنبال آن است. علاوه بر این، عوامل 

جویی مرتبط نباشند، ، هرچند ممکن است مستقیماً به لذت«پایبندی به مقررات»و « حریم خصوصی»قانونی مانند -امنیتی
کنند که گیری تجارب مثبت و کاهش اضطراب فراهم میس امنیت و اعتماد، بستر لازم را برای شکلاما با ایجاد ح

 جویانه است.نیاز یک سفر لذتپیش
های بانکی ها نسبت به تجربههای آنتوانند بر انتظارات و واکنششناختی و فرهنگی مشتریان نیز میهای جمعیتویژگی

های بانکی، از جمله تواند به تحلیل سرعت و الگوی پذیرش فناوریآوری راجرز میتأثیر بگذارند. نظریه اشاعه نو
های مختلف جمعیتی شوند، توسط گروهمربوط می« هاسازگاری سامانه»و « سازی دیجیتالشخصی»هایی که به آن

روهی مشتریان بر تواند در درک چگونگی تأثیر جایگاه اجتماعی و هویت گکمک کند. نظریه هویت اجتماعی نیز می
ها نسبت و همچنین حساسیت آن« پشتیبانی دیجیتال»و « چهرهبهتعامل چهره»ها از سطح خدمات، کیفیت انتظارات آن

 های بانکی نقش داشته باشد.در تجربه« پایبندی به مقررات»و « حریم خصوصی»به 
که هرچند مطالعات ارزشمندی انجام شده دهد مرور پیشینه پژوهش در زمینه تجربه مشتری در بانکداری نشان می

است، تمرکز غالب این تحقیقات بر ابعاد کارکردی، کیفیت خدمات، رضایت و وفاداری مشتری بوده است )حشمتی و 
های متعددی به بررسی تجربه مشتری (. پژوهش۱۴۰۲؛ عباسی و همکاران، ۱۳99؛ علی صمد و همکاران، ۱۳98همکاران، 
فر و ؛ ناصحی۲۰۲۱اند )کریمی و همکاران، مانند بانکداری الکترونیکی یا شعب فیزیکی پرداخته های منفرد،در کانال

جویانه (، اما تحلیل جامعی از چگونگی تعامل پیچیده بین این دو محیط و تأثیر آن بر ایجاد یک تجربه لذت۱۴۰۰همکاران، 
پشتیبانی »و « چهرهبهتعامل چهره»هماهنگی بین  و« هاسازگاری سامانه»یکپارچه، با در نظر گرفتن عواملی چون 

 (.۲۰۲۱اسپنا، -؛ مله و روسو۲۰۲۱؛ اسمیت و جونز، ۲۰۲۱است )سنگوان و یاداو،  شده، کمتر توجه «دیجیتال
های چندکاناله هایی برای نگاشت و تحلیل سفر مشتری در محیطها و روشدر زمینه سفر مشتری، تحقیقاتی چارچوب

(. با این حال، این ۲۰۲۴؛ لاهادکن و همکاران، ۱۳99؛ جندقی و همکاران، ۲۰۲۱رات و همکاران، د )توعنانارائه کرده
جویانه، اند و کمتر به واکاوی عمیق ابعاد احساسی و لذتمطالعات عمدتاً بر مراحل و نقاط تماس عملیاتی متمرکز بوده

هایی که به طور خاص به اند. پژوهشول این سفر پرداختهدر ط« کاهش اضطراب مالی»یا « غافلگیری مثبت»نظیر تأثیر 
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(، بر لزوم درک جامع تجربه ۲۰۲۱؛ اسمیت و جونز، ۲۰۲۱اند )سنگوان و یاداو، مفهوم سفر مشتری در بانکداری پرداخته
رانه مانند جویانه، از جمله نقش عوامل فناومشتری تأکید دارند، اما کمتر به تفکیک و تحلیل عوامل مؤثر بر بعد لذت

اند. برخی مطالعات به نقش طراحی ای، تمرکز کردهو عوامل انسانی در ایجاد چنین تجربه« سازی دیجیتالشخصی»
بر تجربه مشتری « تعاملات انسانی»اند که عناصری مانند معماری و اند و نشان دادهمحیطی در شعب فیزیکی پرداخته

های تعاملی قیقاتی بر اهمیت طراحی رابط کاربری، سهولت استفاده، و ویژگی(. همزمان، تح۲۰۲۱مؤثرند )اکداگ و ارگن، 
؛ غازی کلاهرودی و ۲۰۲۱اند )مارتین و همکاران، های دیجیتال تأکید کردهدر کانال« سازی دیجیتالشخصی»مانند 

کی و دیجیتال بر یک تجربه های فیزی(. با این حال، درک چگونگی تأثیرگذاری متقابل این عوامل در کانال۲۰۲۳همکاران، 
برای این منظور، همچنان نیازمند بررسی بیشتر است « هاسازگاری سامانه»جویانه در محیط ترکیبی، و اهمیت کلی لذت

( به بررسی تأثیر قرار ۲۰۲۰هایی مانند کلاین و همکاران )(. پژوهش۲۰۲۴؛ مله و همکاران، ۲۰۲۳)باتات و حمیدی، 
جویانه تجربه اند، اما این موضوع در زمینه ابعاد لذتای مختلف بر تصمیمات خرید پرداختههگرفتن در معرض کانال

« پایبندی به مقررات»و « حریم خصوصی»یا احساس امنیت ناشی از « غافلگیری مثبت»تواند تحت تأثیر بانکی، که می
دهی مانند هوش مصنوعی در شکل های نوظهورتر است. نقش فناوریباشد، و تعاملات مستمر نیازمند کاوش عمیق

، مورد توجه قرار گرفته است «پشتیبانی دیجیتال»و « سازی دیجیتالشخصی»تجربه مشتری دیجیتال، از جمله در 
سازی این جویانه و چگونگی یکپارچهها بر ابعاد لذت(، اما تأثیر آن۲۰۲۴؛ لیو و وانگ، ۲۰۲۲)آراوخو و همکاران، 

 (.۲۰۲۳، نیازمند تحقیق بیشتری است )کرگر، «حریم خصوصی»بخش، با حفظ ترکیبی لذتها در یک تجربه فناوری
هایی به موضوعاتی مانند مدیریت تجربه مشتری در بانکداری الکترونیکی در زمینه مطالعات داخلی ایران، پژوهش

بهبود تجربه )غازی کلاهرودی ( و نقش بازاریابی دیجیتال در ۱۴۰۰فر و همکاران، ؛ ناصحی۱۴۰۰)ناصحیفر و همکاران، 
اند. همچنین، مطالعاتی در خصوص نقشه سفر مشتری در خدمات بانکی صورت گرفته است ( پرداخته۲۰۲۳و همکاران، 

رسد تمرکز کمتری بر تفکیک و تحلیل عوامل خاص مؤثر بر سفر (. با این حال، به نظر می۱۳99)جندقی و همکاران، 
قانونی و روانشناختی مطرح شده در این پژوهش، در بستر -وامل فناورانه، انسانی، امنیتیویژه عجویانه مشتری، بهلذت

تر هایی کلیای خاص )مانند شمال تهران( وجود دارد. پژوهشهای منطقههای ترکیبی و با در نظر گرفتن ویژگیکانال
؛ ۱۳99ست )علی صمد و همکاران، در زمینه مدیریت راهبردی روابط با مشتری یا رضایت مشتری نیز انجام شده ا

جویانه را به صورت عمیق و با تمرکز بر متغیرهای (، اما این مطالعات لزوماً ابعاد تجربی و لذت۱۴۰۲عباسی و همکاران، 
 اند.مشخص شده مورد بررسی قرار نداده

هاست: اول، پی رفع آندهنده سه شکاف تحقیقاتی اصلی است که مطالعه حاضر در پیشینه پژوهش نشان بندیدر جمع
های کاربردی و جویانه تجربه مشتری در بانکداری، در مقابل تمرکز غالب بر جنبهکمبود تحقیقات متمرکز بر ابعاد لذت

از طریق عواملی چون  –های فیزیکی و دیجیتال عملکردی. دوم، فقدان تحلیل جامع از چگونگی تعامل و یکپارچگی کانال
ها بر ایجاد یک و تأثیر متقابل آن –« پشتیبانی دیجیتال»و « چهرهبهتعامل چهره»هماهنگی بین  و« هاسازگاری سامانه»

سوم، نیاز به بررسی عوامل «. سازی دیجیتالشخصی»جویانه یکپارچه و سیال، با در نظر گرفتن اهمیت تجربه لذت
و « حریم خصوصی»، و تضمین «اب مالیکاهش اضطر»، «غافلگیری مثبت»جویانه مشتری، از جمله مؤثر بر سفر لذت

هایی شناختی خاص، مانند منطقه شمال شهر تهران، برای ارائه یافته، در بافت فرهنگی و جمعیت«پایبندی به مقررات»
ها، با تکیه بر مبانی نظری تجربه مشتری کاربردی و مرتبط با شرایط بومی. این پژوهش با هدف پر کردن این شکاف

های محیط ترکیبی و بافت خاص شمال تهران، به تحلیل عوامل جویانه و با در نظر گرفتن ویژگیتو روانشناسی لذ
 جویانه مشتریان بانکی خواهد پرداخت.قانونی و روانشناختی مؤثر بر سفر لذت-فناورانه، انسانی، امنیتی

 

 پژوهش شناسی. روش3
های پیچیده انسانی، آمیخته با تبیینی موضوع و نیاز به درک عمیق از پدیده-تحقیق با توجه به ماهیت اکتشافی نوع

ساختاریافته، های نیمهشناسی کیفی و انجام مصاحبهگیری از روشبا بهره کیفی بخشدر  .استرویکرد متوالی اکتشافی 
 هایبانک شعب مشتریان کلیه را  آماری جامعهپرداخته شد.  جویانه مشتریانبه استخراج عوامل مؤثر بر سفر لذت

 ترکیب از یکبار حداقل( ۱۴۰۳ سال) پژوهش انجام زمانی بازه در که دهندمی تشکیل تهران شمال منطقه در فعال
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اند. با توجه به ماهیت اکتشافی پژوهش و لزوم استفاده کرده خود بانکی امور انجام برای دیجیتال و فیزیکی هایکانال
استفاده شد که طی آن  عمند با حداکثر تنوگیری هدفکنندگان، از روش نمونهدستیابی به عمق تجربه زیسته مشارکت

دار، نهسال(، جنسیت، سطح تحصیلات )دیپلم تا دکتری(، شغل )کارمند، آزاد، خا ۶۵تا  ۲۰معیارهایی شامل سن )از 
های بانکی )ترجیح فیزیکی، ترجیح دیجیتال، استفاده متعادل( در نظر گرفته شد. بازنشسته( و الگوی استفاده از کانال

مصاحبه به این نقطه دست  ۲۲حجم نمونه در بخش کیفی تا رسیدن به نقطه اشباع نظری ادامه یافت که در نهایت با 
های جدید اخص اشباع نظری تعیین شد که زمانی اتفاق افتاد که مصاحبهها بر اساس شیافتیم. معیار توقف مصاحبه

های کیفی، از آوری دادهدر مرحله جمع ها به حالت ثبات رسیده بودند.دادند و مقولهاطلاعات جدیدی به دست نمی
. هر مصاحبه ساختاریافته عمیق با راهنمای مصاحبه مبتنی بر چارچوب نظری پژوهش استفاده شدهای نیمهمصاحبه

سازی کنندگان ضبط و سپس کلمه به کلمه پیادهدقیقه به طول انجامید و با رضایت مشارکت ۴۵تا  ۳۰به طور متوسط 
های کیفی از روش تحلیل محتوای قراردادی با رویکرد استقرایی استفاده شد که طی سه مرحله شد. برای تحلیل داده

کد اولیه استخراج شد که پس از ادغام موارد  ۲۳۵در مرحله کدگذاری باز، . تکدگذاری باز، محوری و انتخابی انجام گرف
تم کلی  ۴مقوله اصلی و  8کد مفهومی تقلیل یافت. در مرحله کدگذاری محوری، این مفاهیم در  ۳۲تکراری و مرتبط، به 

فته شد. همچنین برای های کیفی به کار گربرای مدیریت و تحلیل داده MAXQDA2020افزار بندی شدند. نرمدسته
اطمینان از پایایی کدگذاری، از روش توافق بین کدگذاران با مشارکت دو پژوهشگر مستقل استفاده شد که ضریب توافق 

با استفاده از روش  ی پژوهش،کمّ بخشدر است.  قبول قابل پایایی دهندهنشان که آمد دست به ۰٫89کاپای کوهن 

این روش به دلیل توانایی در  سنجی شدند.بندی و اولویت(، این عوامل رتبهMABACگیری چندمعیاره ماباک )تصمیم
. همچنین استمدیریت معیارهای متضاد و ارائه نتایج پایدار در شرایط عدم قطعیت، برای اهداف این پژوهش مناسب 

ز آزمون ناپارامتریک شناختی )تحصیلات و شغل(، اهای بین گروهی بر اساس متغیرهای جمعیتبرای بررسی تفاوت
 گیری شدند. عامل اصلی( معیارهای تصمیم 8ستخرج مرحله کیفی )معوامل  والیس استفاده گردید.-کروسکال

 

 هایافتههای یافته. 4
شوند. ابتدا تحلیل توصیفی ارائه می تحلیلی و توصیفی ها در دو بخشبا توجه به رویکرد آمیخته پژوهش، یافته

تحلیل  .گرددهای حاصل از مراحل کیفی و کمی بررسی میکنندگان و سپس یافتهشناختی مشارکتجمعیتهای ویژگی

شناختی جامعه نمونه، هنگامی که به صورت چندبعدی و در ترکیب با یکدیگر بررسی شوند، الگوهای های جمعیتداده

سازد. این تحلیل تر میدیجیتال( را روشن-یزیکیهای بانکی ترکیبی )فرفتاری و ترجیحات مشتریان در استفاده از کانال

 پردازد.ها میها و تأثیرات متقابل آنبعدی متغیرها نیست، بلکه به بررسی تقاطع این ویژگیصرفاً ارائه تک

 تقاطع سن، تحصیلات و ترجیح کانال دیجیتال همراه با تجربه منفی:

دهنده سطح بالای سواد دانشگاهی )لیسانس و بالاتر( نشانافراد دارای تحصیلات  %77٫۳جامعه نمونه با حضور 

از نمونه به کانال دیجیتال  %۴۰٫9کننده ترجیح کلی تواند توجیهویژه در منطقه شمال تهران است. این امر میدیجیتال، به

ر استفاده از کانال سال د ۴۰کنندگان بالای از مشارکت %۶8٫۲باشد. با این حال، نکته بسیار حائز اهمیت، تجربه منفی 

دهد که صرفاً سواد دیجیتال یا گیرد، نشان میدیجیتال است. این یافته، وقتی در کنار سطح تحصیلات بالا قرار می

سال( و تجربه منفی  ۴۰تحصیلات، ضامن تجربه مثبت یا اتکای کامل به کانال دیجیتال نیست. ترکیب سن بالا )بالای 

تواند منجر به یک الگوی استفاده محتاطانه از کانال دیجیتال شود؛ یعنی در کرده، میدیجیتال، حتی در افراد تحصیل

تر یا در صورت بروز مشکل، به های حساسکنند، برای تراکنشحالی که برای امور روزمره از دیجیتال استفاده می

( که %۲7٫۳سال با  ۶۵-۵۱و  %۳۱٫8سال با  ۵۰-۳۶آورند. این گروه سنی )کانال فیزیکی یا پشتیبانی انسانی روی می

 دهند، بخش قابل توجهی هستند که این احتیاط در آنها مشهود است.جامعه آماری را تشکیل می %۵9مجموعاً حدود 
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( %۳۱٫8( و شاغلین آزاد )%۳۶٫۴کارمندان ). نقش شغل در پیچیدگی نیازهای مالی و الگوی استفاده از کانال ترکیبی

اند. تر شناسایی شدههایی با نیازهای مالی بالقوه پیچیدهدهند، به عنوان گروهونه را تشکیل میاز نم %۶8٫۲که مجموعاً 

ها، حتی با وجود ترجیح اولیه به کانال دیجیتال )که در دهنده این باشد که چرا این گروهتواند توضیحاین پیچیدگی می

 ۴۰٫9( باشند یا جزو آن %۲7٫۳های ترکیبی )انالاست(، ممکن است در عمل کاربران اصلی ک %۴۰٫9بین کل نمونه 

کنند. ترکیب شغل درصدی باشند که با وجود ترجیح دیجیتال، برای امور حساس به کانال فیزیکی مراجعه می

دهد که این مشتریان هم توانایی ها نیز محتمل است( نشان می)کارمند/آزاد( با سطح تحصیلات بالا )که در این گروه

های شان، به تعاملات فیزیکی یا پشتیبانیهای مالیخدمات دیجیتال را دارند و هم به دلیل ماهیت فعالیت استفاده از

تر در مواقع لزوم نیازمندند. این امر بر اهمیت یکپارچگی و سیال بودن تجربه بین دو کانال برای این بخش از خاص

 کند.مشتریان تأکید می

نکته بسیار قابل . دار و بازنشستگان(های خاص )زنان خانهزیکی در گروهترجیح دیجیتال و مراجعه فی تعارض

دار در بین زنان خانه” ترجیح کانال دیجیتال و مراجعه به کانال فیزیکی برای امور حساس“ تعارضتامل، برجستگی 

ر قرار داشته باشند های بالات( است. این دو گروه، که ممکن است از نظر سنی در دهه%۱۳٫۶( و بازنشستگان )۱8٫۲%)

دار که ممکن است در گیرند( و یا زنان خانهسال یا بالاتر قرار می ۶۵-۵۱ویژه بازنشستگان که عمدتاً در گروه سنی )به

های بانکی هستند. های سنی مختلف باشند اما نیازهای خاصی دارند، نیازمند حمایت بیشتری در استفاده از فناوریگروه

دار( یا ترکیب سن )بالاتر( و وضعیت شغلی )بازنشسته( با اکثریت نمونه( و شغل )خانه %۵۴٫۵با ترکیب جنسیت )زنان 

را در تعاملات بانکی نشان ” پشتیبانی“و ” اطمینان“وجود تحصیلات متفاوت )از دیپلم تا دانشگاهی(، یک نیاز مشترک به 

دهندگان دیجیتال ترجیح %۴۰٫9شته باشند )که بخشی از ها به سهولت کانال دیجیتال اذعان دادهد. حتی اگر این گروهمی

های احتمالی فناورانه، آنها را به سمت کانال فیزیکی سوق دهند(، ماهیت حساس امور مالی یا پیچیدگیرا تشکیل می

تر، آموزش مشتریان و در دسترس بودن پشتیبانی انسانی دهد. این امر اهمیت طراحی فرایندهای دیجیتال سادهمی

 کند.ها دوچندان میکارآمد را برای این بخش

 %۵۴٫۵نمونه دارای تحصیلات دانشگاهی هستند و زنان با  %77٫۳با اینکه . تحصیلات و جنسیت در مقابل رفتار بانکی

دار خانهکننده رفتار یکسان نیستند. برای مثال، زنان دهد که این دو عامل به تنهایی تعییناکثریت دارند، تحلیل نشان می

کرده نیز ممکن است به دلیل نیاز به اطمینان بیشتر، همچنان برای امور حساس به شعب مراجعه کنند. این نشان تحصیل

چهره( بهدهد که عوامل روانشناختی )مانند نیاز به امنیت، کاهش اضطراب( و عوامل انسانی )کیفیت تعامل چهرهمی

حتی آنهایی که از نظر تئوری توانایی استفاده کامل از کانال دیجیتال را دارند،  توانند بر ترجیحات و رفتار مشتریان،می

قید و شرط کانال دیجیتال غلبه کنند. بنابراین، ترکیب تحصیلات بالا و جنسیت زن، لزوماً به معنای پذیرش کامل و بی

از و سطح حساسیت موضوع، کانال دهنده یک مشتری آگاه است که بر اساس نوع نیبرای تمام امور نیست، بلکه نشان

 کند.تعاملی خود را انتخاب می

های ترکیبی، یک گروه دهد که مشتریان بانکداری در کانالشناختی نشان میهای جمعیتدر نتیجه، تحلیل چندبعدی داده

یلات، همگن نیستند. عواملی مانند سن، تجربه دیجیتال گذشته، نوع شغل، و حتی جنسیت در ترکیب با سطح تحص

ها برای طراحی یک سفر مشتری کنند. درک این ترکیبها را ایجاد میالگوهای متفاوتی از ترجیح و استفاده از کانال

طور خاص، نیاز به های مختلف مشتریان را برآورده سازد، ضروری است. بهجویانه که نیازهای متنوع این بخشلذت

ده، و در دسترس بودن پشتیبانی موثر )چه دیجیتال و چه انسانی در بخشی در کانال دیجیتال، سهولت استفااطمینان

های کنند، و همچنین برای گروههایی که با وجود ترجیح دیجیتال همچنان به کانال فیزیکی مراجعه میشعب( برای گروه

 سنی بالاتر یا با تجارب منفی دیجیتال، کاملاً مشهود است.
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 شوندگانمشخصات توصیفی مصاحبه .1جدول 

 درصد تعداد هارده متغیر

 سن

 %9/۴۰ 9 سال ۲۰-۳۵
 %8/۳۱ 7 سال ۳۶-۵۰

 %۳/۲7 ۶ سال ۵۱-۶۵

 جنسیت
 %۵/۴۵ ۱۰ مرد

 %۵/۵۴ ۱۲ زن

 تحصیلات

 %7/۲۲ ۵ دیپلم

 %۰/۵۰ ۱۱ لیسانس
 %۳/۲7 ۶ لیسانس/دکتریفوق

 شغل

 %۴/۳۶ 8 کارمند

 %8/۳۱ 7 آزاد

 %۲/۱8 ۴ دارخانه

 %۶/۱۳ ۳ بازنشسته

 ترجیح کانال

 %8/۳۱ 7 فیزیکی
 %9/۴۰ 9 دیجیتال

 %۳/۲7 ۶ ترکیبی

 

ها تحلیل کیفی شدند. های مصاحبهمنظور پاسخ به سوالات پژوهش، دادهشناختی، بههای جمعیتپس از بررسی ویژگی

ای از کدهای مفهومی شناسایی شدند که هرکدام زیرمجموعه مقوله محوری 8 و تم اصلی ۴ مصاحبه عمیق، ۲۲با تحلیل 

 .دهدها را نمایش میها و مقولهساختار تم ۲گیرند. جدول را دربرمی
 کدهای مفهومی، مقوله اصلی و تم های کلی .2جدول

 مصاحبه شوندگانهای نقل قول کدهای مفهومی مقوله اصلی تم کلی

عوامل 
 فناورانه

سازی شخصی
 دیجیتال

 تنظیمات سفارشی رابط کاربری -
 هاپیشنهادات مبتنی بر سوابق تراکنش -

 منوهای تطبیقی با رفتار کاربر -
 های مالیپیگیری تاریخچه فعالیت -

وقتی دسکتاپ اپلیکیشن رو به سلیقه خودم مرتب میکنم، حس میکنم بانک » -
 (7)مصاحبه « مال خودمه

« ریزیم کمک کردبرنامهپیشنهاد خریدهای مرتبط با حقوقم واقعا به » -
 (۱۵)مصاحبه 

سازگاری 
 هاسامانه

 های مختلفیکپارچگی اطلاعات بین کانال  -

 هاها در همه پلتفرمروزرسانی همزمان دادهبه -
 های خارجیAPIقابلیت اتصال به  -

 عامل های مختلف سیستمتطابق با نسخه -

هم میاد؛ سایت وقتی تو اپلیکیشن تراکنش ثبت میکنم، همون لحظه تو وب» -
 (۳)مصاحبه « انگار همه چیز به هم وصل شده

)مصاحبه « حتی با گوشی قدیمی هم برنامه بانک بدون مشکل کار میکنه» -
۱۱) 

 عوامل انسانی

تعامل 
 چهرهبهچهره

 لبخند و ادب کارکنان شعبه -

 توانایی حل مسئله به زبان ساده -

 هازمان انتظار مناسب در صف -
 یادآوری نام مشتری توسط کارمندان  -

کارمند شعبه طوری مشکل وامم رو توضیح داد که انگار به مادرم داره » -
 (9)مصاحبه « حرف میزنه!

 (۱8)مصاحبه « هاست میشناسمشونهمیشه اسمم رو میگن، انگار سال» -

پشتیبانی 
 دیجیتال

 باتساعته چت ۲۴پاسخگویی عدم  -
 ATMراهنمای تصویری استفاده از  -

 امکان برقراری تماس ویدیویی با پشتیبانعدم -
 سیستم پیگیری شکایات آنلاین -

« راهنماییم کرد وجو نداشت که شب مشکل کارت داشتم، چت باتنیمه» -
 (۵)مصاحبه 

مراجعه حضوری مشکل  که حتماویدیوکال با پشتیبان باعث شد عدم» -
 (۱۴)مصاحبه « نکندرمزم رو حل 

عوامل 
-امنیتی

 قانونی

 حریم خصوصی

 گزینه حذف خودکار تاریخچه جستجو -

 تنظیمات سطوح دسترسی متفاوت -
 ها با نهادهای ثالثرسانی درباره اشتراک دادهاطلاع  -

 ای برای تغییرات حساستأیید دو مرحله -

« خود پاک میشه، احساس امنیت میکنموقتی میبینم جستجوهام خودبه» -
 (۱۲)مصاحبه 

« تقال پول، مثل قفل دوم روی گاوصندوقهای برای انتأیید دو مرحله» -
 (۲۱)مصاحبه 

 پایبندی مقررات

 شفافیت در کارمزدهای پنهان -
 انطباق با قوانین بانک مرکزی

 های امنیتی قابل نمایشگواهی
 ثبت دیجیتال کلیه توافقات

« توضیح کارمزدها رو طوری میدن که حتی منِ دیپلمه هم میفهمم» -
 (8)مصاحبه 

وام رو آنلاین امضا میکنم، نسخه دیجیتالش همیشه تو وقتی قرارداد » -
 (۱9)مصاحبه « حسابم موجوده

عوامل 
 روانشناختی

 غافلگیری مثبت

 تولد غیرمنتظره تبریک -

 ارتقای خودکار سطح مشتریان وفادار -
 هاانگیز در مناسبتهای شگفتتخفیفعدم  -

 های دستنویس تشکر از مدیرانیادداشت -

« ارسال کرد که واقعاً غافلگیرم کرد! من پیامک منتولدم بود، بانک یه » -
 (۶)مصاحبه 

یادداشت تشکر دستنویس مدیر شعبه رو روی میزم گذاشتم، یکبار   -
 (۲۲)مصاحبه « انرژی مثبت میده

کاهش اضطراب 
 مالی

 هشدار خودکار برای پیشگیری از اضافه برداشت -

 ساز بازپرداخت وامشبیه -
 های ماهانههزینهبینیکننده نمودارهای پیش -

 بندی سلامت مالیسیستم رتبه -

هشدار اضافه برداشت مثل نگهبان مالی منه، دیگه استرس کسر مبلغ » -
 (۱۰)مصاحبه « ندارم

« ها بهم کمک میکنه حقوقم رو بهتر مدیریت کنمبینی هزینهنمودار پیش» -
 (۱7)مصاحبه 
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 چهار پویای تعامل محصول ترکیبی، بانکداری در مشتریانجویانه تجربه لذت ها نشان داد کهتحلیل عمیق مصاحبه

 :است کلیدی مؤلفه

 هاکانال تمام در اطلاعاتشان داشتند انتظار کنندگانمشارکت سهولت دسترسی چندکاناله:. . تجربه دیجیتال یکپارچه1

خواهان پیگیری وضعیت  کنند،ل، مشتریانی که درخواست وام را به صورت آنلاین ثبت میمثا عنوان به. باشد همگام

وقتی حضوری به شعبه “ ساله بیان کرد: ۲9کننده آن از طریق تماس تلفنی یا مراجعه حضوری بودند. یک مشارکت

ام پیش چشم کارمند باشد تا احساس کنم سیستم یکپارچه های موبایلیکنم، باید تاریخچه تراکنشمراجعه می

 (.۱۶ مصاحبه) ”است

های سنی مختلف مورد تأکید بود. ها با نیازهای خاص گروهبرنامهتناسب رابط کاربری  .زهاسازگاری فناوری با نیا

های پیشرفته مانند افراد مسن از شلوغی منوهای دیجیتال شکایت داشتند، درحالی که جوانان خواهان ویژگی

ها را مانند ها باید اپلیکیشنبانک“ ساله( اشاره کرد: ۴۱افزار )نمودارهای تحلیل هزینه بودند. یک دکترای مهندسی نرم

 (.۲۰ مصاحبه) ”سازی کنندهای اجتماعی، قابل شخصیشبکه

 . تعامل انسانی اثرگذار2

 عاملی همدلی، بر مبتنی گفتگوهای به فنی تعاملات تبدیل در کارمندان توانایی های ارتباطی کارکنان:مهارت 

کارمندی که هنگام توضیح خدمات جدید، عجله نکند و با لبخند “ :داد توضیح ساله ۵7 مشتری یک. بود کلیدی

 (.۱9 مصاحبه) ”کندپاسخ دهد، مرا به مشتری وفادار تبدیل می

 فردمنحصربه پیشنهادهای تعاملاتشان، سابقه براساس بانک داشتند انتظار مشتریان سازی خدمات:شخصی 

اگر بانک بداند من هزینه زیادی برای “ رد:ک پیشنهاد( ساله ۳۴) آزاد هنرمند یک مثال، عنوان به. دهد ارائه

 (.7 مصاحبه) ”ای به من پیشنهاد دهدهای تسهیلاتی ویژهتواند طرحکنم، میخرید مواد هنری می

 شده. امنیت ادراک3

 :( ساله ۴9) دارخانه مادر یک. بود اصلی نگرانی ترکیبی، هایتراکنش تأیید مراحل در ابهام شفافیت فرآیندها

دهم، باید دقیقاً بدانم چند مرحله تأیید نیاز دارد و چقدر طول وقتی انتقال وجه آنلاین انجام می“ :گفت

 (.۱7 مصاحبه) ”کشدمی

 در چهره هویت احراز و اثرانگشت یکبارمصرف، رمز از همزمان استفاده های حفاظتی چندلایه:مکانیزم 

احراز “ ساله( تأکید کرد: ۳8ک مهندس کامپیوتر )ی. کردمی جلب را تحصیلکرده مشتریان اعتماد ها،اپلیکیشن

 (.۱۴ مصاحبه) ”های کلانها اجباری باشد، نه فقط پرداختهویت دو عاملی باید برای همه تراکنش

 . ارزش افزوده عاطفی۴

 :( حساب افتتاح سالگرد در تبریک پیام ارسال مانند) بانک غیرمنتظره اقدامات به مشتریان غافلگیری مثبت

به من تبریک شعبه  بانکروز تولدم، “ ساله( تعریف کرد: ۴۴دادند. یک معلم )شدیداً مثبت نشان می واکنش

 (.۳ مصاحبه) ”این کار ساده، حس تعلق خاطر ایجاد کرد گفت

 :بود، اما شکاف بین  استقبال مورد( تخفیف یا جایزه مانند) تشویقی هایبرنامه اگرچه قدردانی از وفاداری

ساله( اشاره  ۵۲ها به عنوان عاملی بازدارنده مطرح شد. یک مشتری ناراضی )وعده و عمل بانک

 مصاحبه) ”فایده استدهند، معمولاً شرایط استفاده غیرمنطقی دارد و عملاً بیکه می کارمزد وام ها“ کرد:

۲۲.) 
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گیری، به کانال دیجیتال اعتماد داشتند، درحالی سال( حتی برای امور پیچیده مانند وام ۳۵ زیر) جوانان. الگوهای فرعی

 ویژه به) زنان دادند با کارمند تعامل داشته باشند.ترین کارها )مانند موجودیگیری( ترجیح میکه میانسالان برای ساده

های کنترلی دادند و خواهان گزینها نشان میهیم خصوصی دادهحر به بیشتری حساسیت مردان به نسبت( دارانخانه

 ویژه مالی هایگزارش مانند) شدهسفارشی بانکی خدمات به نیاز بر سایرین از بیش آزاد شاغلین تر بودند.دقیق

دهد که ایجاد لذت در سفر مشتری، نیازمند عبور از ها نشان میاین یافته .داشتند تأکید( کوچک وکارهایکسب

پس از یافته  .است سازی مبتنی بر درک عمیق از تنوع نیازهای انسانیتجربه انیکی و حرکت به سمترویکردهای مک

های کیفی به در ادامه یافته های کمی آورده می شوند. با عنایت به روش تحقیق ار مدل تصمیم گیری ماباک برای رتبه 

های تشکیل شد. وزن 8×۲۲اس کمی، ماتریس تصمیم ها به مقیترین دادهبا تبدیل کیفیبندی عوامل استفاده شده است. 

 شده توسط آنتروپی شانون و رتبه نهایی عوامل به شرح زیر است:محاسبه
 خروجی مدل تصمیم گیری چندمعیاره ماباک .3جدول 

 تفسیر بندیدسته (G) فاصله از ناحیه مرزی وزن عامل رتبه

 تأثیر بر رضایت بلندمدت مشتریانبیشترین  مطلوب ۲۳۴/۰+ ۱۵۶/۰ سازی خدماتشخصی 1

 هانقش کلیدی در کاهش تعارض کانال مطلوب ۱98/۰+ ۱۴۲/۰ سازگاری فناوری با نیازها 2

 های دیجیتالکننده محدودیتجبران مطلوب ۱8۱/۰+ ۱۳8/۰ های ارتباطی کارکنانمهارت 3

 های ترکیبیبه سیستمنیاز اعتماد پیش مطلوب ۱۶۳/۰+ ۱۳۱/۰ های حفاظتی چندلایهمکانیزم ۴

 اهمیت متوسط به دلیل اشباع نسبی در صنعت مرزی ۰97/۰+ ۱۲۵/۰ سهولت دسترسی چندکاناله ۵

 مدت و غیرپایدارتأثیر کوتاه نامطلوب ۰۴۲/۰- ۱۱8/۰ غافلگیری مثبت ۶

 انتظار حداقلی از سیستم بانکی نامطلوب ۰8۵/۰- ۱۱۲/۰ شفافیت فرآیندها ۷

 های تشویقیاعتمادی به برنامهاثرترین عامل به دلیل بیکم نامطلوب ۱۲۱/۰- ۰78/۰ وفاداریقدردانی از  ۸

)با وزن جمعی  عوامل مرتبط با امنیت و تعامل انسانی دهدنتایج حاصل از روش ماباک نشان می

کنند. این تبیین میجویانه مشتریان را از واریانس رضایت لذت %۵۶( بیش از ۰٫۱۵۶+۰٫۱۴۲+۰٫۱۳8+۰٫۱۳۱=۰٫۵۶7

 %78سازی در ها )مثلاً تأکید بر شخصیهمسوست، چرا که عمق کیفی مصاحبه رویکرد آمیخته پژوهش یافته کاملاً با

های در یافته "قدردانی"شکاف معنادار بین عامل  ماباک ترکیب شده است. همچنین،-ها( با عینیت روش آنتروپیمصاحبه

آن است که اگرچه مشتریان به صورت نظری خواهان قدردانی هستند، اما در عمل،  نشانگر در 8رتبه ) کیفی و کمی

های وفاداری با اند انتظارات را برآورده کنند. این مسئله نیاز به بازطراحی مکانیزمها نتوانستههای فعلی بانکبرنامه

شناختی اس متغیرهای جمعیتهای بین گروهی بر اسبرای بررسی تفاوت. سازدمحور را آشکار میرویکرد داده

 والیس استفاده گردید-)تحصیلات و شغل(، از آزمون ناپارامتریک کروسکال

 گروه( بر تمام معیارها ۳الف( تحلیل تحصیلات )

 (گروه( 3تحلیل تحصیلات ))والیس-نتایج آزمون کروسکال .۴جدول

 آزمون دان(دار )پستفاوت معنی H(2) p-value η² معیار

 (p=0.013دیپلم ) <لیسانس فوق ۲۳/۰ *۰۲۴/۰ ۴۵/7 سازیشخصی. ۱

 (p=0.032لیسانس ) <لیسانس فوق ۳9/۰ **۰۰۲/۰ ۴۵/۱۲ . سازگاری فناوری۲

 - ۱۳/۰ ۱۲7/۰ ۱۲/۴ . مهارت ارتباطی۳

 (p=0.005دیپلم ) <لیسانس فوق ۳۱/۰ **۰۰7/۰ 87/9 . مکانیزم حفاظتی۴

 - ۱7/۰ ۰۶9/۰ ۳۳/۵ . دسترسی آسان۵

 (p=0.018دیپلم ) <لیسانس  ۳۲/۰ **۰۰۶/۰ ۲۱/۱۰ . غافلگیری مثبت۶

 - ۱۰/۰ ۱9۳/۰ ۲9/۳ . شفافیت7

 (p=0.042لیسانس ) <لیسانس فوق ۲۵/۰ *۰۱8/۰ ۵۰/۰ . قدردانی8

 است تحصیلی هایگروه بین معیار 8معیار از  ۴ های معنادار دردهنده تفاوتوالیس نشان-نتایج آزمون کروسکال

(p<۰۵/۰قوی .)سازگاری فناوری» ترین اثر مربوط به» (H=12.45, p=0.002, η²=0/39 است که در آن گروه )

 این. گرفتند پیشی( ۶٫۲۰) دیپلم و( ۱۰٫8۲) لیسانس از معناداری طور به ۱8٫۳۳لیسانس/دکتری با میانگین رتبه فوق
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مکانیزم » معیار در. است همراه های بانکیفناوریسطح تحصیلات بالاتر با درک بهتر  دهدمی نشان

 امتیازی ۲٫۲۳ اختلاف( ۲٫۶۰) هادیپلمه به نسبت( ۴٫8۳لیسانس )میانگین=(، گروه فوقH=9.87, p=0.007) «حفاظتی

 ,H=10.21) «گیری مثبتغافل» در آنکه جالب. است هاکردهحساسیت امنیتی بیشتر تحصیل دهندهنشان که داشتند

p=0.006تر بینانهانتظارات واقع د که ممکن است بهداشتن برتری( ۲٫۴۰) هادیپلمه به نسبت( ۴٫۱۰ها )(، لیسانس

( تفاوت p=0.193« )شفافیت»( و p=0.127) «ارتباطی مهارت» معیارهای مقابل، در. باشد مرتبط تحصیلات متوسط

 نشان کلی الگوی. است تمام سطوح تحصیلیسازی خدمات انسانی در یکسان معناداری نشان ندادند که حاکی از

 بر مبتنی معیارهای که حالی در دارد، فناورانه معیارهای بر را تأثیر بیشترین شکاف دیجیتالی بین تحصیلات دهدمی

 .اندگرفته قرار تأثیر تحت کمتر انسانی تعامل
 (گروه( ۴تحلیل شغل ))والیس-نتایج آزمون کروسکال .۵جدول

 آزمون دان(دار )پستفاوت معنی H(3) p-value η² معیار

 (p=0.008دار )خانه <بازنشسته  ۲8/۰ *۰۱۰/۰ ۳۲/۱۰ سازی. شخصی1

 - ۱۶/۰ ۰99/۰ ۲۵/۶ . سازگاری فناوری2

 (p=0.015کارمند ) <آزاد  ۳۵/۰ **۰۰۳/۰ ۰7/۱۴ . مهارت ارتباطی3

 (p=0.008) دارخانه <بازنشسته  ۲۵/۰ *۰۲۶/۰ ۲۱/۵ . مکانیزم حفاظتی۴

 (p<۰.۰۱ها )همه گروه <بازنشسته  ۳8/۰ **۰۰۱/۰ ۴۴/۱۵ . دسترسی آسان۵

 - ۱۵/۰ ۱۱۲/۰ 98/۵ . غافلگیری مثبت۶

 (p=0.038کارمند ) <آزاد  ۲۱/۰ *۰۴۰/۰ ۳۳/8 . شفافیت۷

 (p=0.006دار )خانه <بازنشسته  ۲7/۰ *۰۱۴/۰ ۵۵/۱۰ . قدردانی۸

دسترسی » ترین اثر در(. قویp<۰.۰۵) دادند نشان معنادار تفاوت معیار 8معیار از  ۵ در تحلیل شغلی،

 بالاتر معناداری طور به امتیاز، ۴٫8۳ها با میانگین ( مشاهده شد که بازنشستهH=15.44, p=0.001, η²=0.38) «آسان

مهارت » در. باشد مرتبط اولویت دسترسی فیزیکی/تلفنی در سالمندان به است ممکن این. گرفتند قرار هاگروه همه از

نیازهای  به احتمالاً که داشتند برتری( ۳٫۲۵) کارمندان به نسبت( ۴٫۵7(، شاغلین آزاد )H=14.07, p=0.003) «ارتباطی

نشان داد   ( p =۰۲9/۰; H = ۲۱/9)«مکانیزم حفاظتی» معیار. گرددبازمی وکارهای شخصیتر کسبارتباطی پیچیده

ند. جالب توجه دار بالاتری امنیتی حساسیت( ۳٫۲۵) دارهاخانه به نسبت( ۴٫۲9) آزاد شاغلین و( ۴٫۶7ها )بازنشسته

ضعف سیستم  دهندهنشان که( ۲٫9۴=کل میانگین) کردند کسب را ترین امتیازاتدارها در تمام معیارها پایینخانه آنکه

« غافلگیری مثبت»( و p=۰99/۰) «فناوری سازگاری» معیارهای مقابل، در. است در پاسخگویی به نیازهای این گروه

(p=۱۱۲/۰تفاوت گروهی نشان ندادند که حاکی از ) مختلف مشاغل بین در یکنواختی ارائه خدمات دیجیتالی و ابتکاری 

 .کندمی تأکید پذیرترآسیب هایگروه برای ویژه به گذاری مبتنی بر شغلسیاست لزوم بر نتایج این. است

 

 هاپیشنهادگیری و نتیجه. 5
دهی سفر قانونی، و روانشناختی را در شکل-های کیفی، چهار دسته کلی از عوامل فناورانه، انسانی، امنیتییافته

سازی دیجیتال، ها )از جمله شخصیهای زیرمجموعه آنها و مقوله. این دستهساختندجویانه مشتری آشکار لذت

ل، حریم خصوصی، پایبندی مقررات، غافلگیری مثبت، و چهره، پشتیبانی دیجیتابهها، تعامل چهرهسازگاری سامانه

دهنده پیچیدگی تجربه مشتری هستند که فراتر از صرف ارائه خدمات کارآمد است. کاهش اضطراب مالی( نشان

دهد که احساس تعلق، اعتماد، شگفتی، و آرامش روانی، اجزای کلیدی وضوح نشان میشوندگان بههای مصاحبهقولنقل

طور مثال، تاکید بر دهند که ناشی از تعاملات ظریف در نقاط تماس مختلف هستند. بهویانه را تشکیل میجسفر لذت

ناشی از مراجعه « حس کنترل»سازی رابط کاربری، یا ( در پی شخصی7)مصاحبه « حس اینکه بانک مال خودمه»

های پیشین کند، امری که در پژوهشمی (، اهمیت بعد عاطفی و احساسی در تجربه بانکی را تأیید8حضوری )مصاحبه 
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(. نتایج کمی حاصل ۱۴۰۰؛ ناصحیفر و همکاران، ۲۰۲۳کمتر مورد توجه قرار گرفته بود )غازی کلاهرودی و همکاران، 

از مدل ماباک، وزن و اهمیت نسبی این عوامل را از منظر مشتریان منطقه شمال تهران تعیین کرد. بر خلاف انتظار که 

های بالای فناورانه صرف بیشترین وزن را داشته باشند، ترکیب عوامل فناورانه، انسانی و امنیتی در رتبهشاید عوامل 

سازگاری فناوری با »و رتبه اول، و   ۱۵۶/۰، ۱۵۶/۰،  ۱۵۶/۰ با وزن« سازی خدماتشخصی»اثرگذاری قرار گرفتند. 

ها با ا در ایجاد لذت برجسته ساختند. این یافتهو رتبه دوم، نقش حیاتی عوامل فناورانه ر ۱۴۲با وزن.« نیازها

های دیجیتال تأکید دارند همسو هستند های پیشرفته در کانالهایی که بر اهمیت طراحی کاربرپسند و ویژگیپژوهش

با « های ارتباطی کارکنانمهارت»(. اما نکته حائز اهمیت، رتبه سوم ۲۰۲۱؛ مارتین و همکاران، ۲۰۲۴)لیو و وانگ، 

دهد که حتی در عصر دیجیتال، تعامل انسانی گرم و مؤثر همچنان یک لنگرگاه مهم است. این امر نشان می ۱۳8ن.وز

( در زمینه ۲۰۲۱های اکداگ و ارگن )شود و یافتهویژه در امور حساس، محسوب میجویانه، بهبرای ایجاد تجربه لذت

 با وزن« های حفاظتی چندلایهمکانیزم»کند. همچنین، ل تأیید میتأثیر محیط فیزیکی و تعامل انسانی را در بستر فایجیتا

جویانه شرط حیاتی اعتماد و به دنبال آن، تجربه لذتعنوان پیششده بهو رتبه چهارم، بر اهمیت امنیت ادراک ۱۳۱/۰

یت های کیفی در خصوص حریم خصوصی و شفافهای مطرح شده در مصاحبهتأکید دارد. این یافته با نگرانی

دهد امنیت صرفاً یک نیاز کارکردی نیست، بلکه یک بعد ( همخوانی دارد و نشان می۲۱و  ۱۲های مصاحبه قول)نقل

 عاطفی مهم در ایجاد آرامش خاطر و لذت است.

( ۰78۰/۰ ، وزن8)رتبه « قدردانی از وفاداری»( و ۱۱8/۰ ، وزن۶)رتبه « غافلگیری مثبت»از سوی دیگر، عواملی مانند 

ها در های فعلی بانکدهنده عدم اثربخشی کافی برنامهتواند نشانتری قرار گرفتند. این موضوع میهای پاییندهدر ر

آفرینی کنند، باشد. همانطور که یکی های وفاداری که به واقع برای مشتری ارزشهای معنادار یا برنامهایجاد غافلگیری

اعتمادی و تواند منجر به بیکاف بین وعده و عمل در این زمینه می(، ش۲۲شوندگان اشاره کرد )مصاحبه از مصاحبه

های ارتباطی و وفاداری ها در طراحی مجدد برنامهکاهش تأثیر مثبت این عوامل شود. این یافته چالشی را برای بانک

شتریان همسو شوند.  تر با نیازها و انتظارات مکند که باید فراتر از اقدامات سطحی باشند و به صورت عمیقمطرح می

های ای دیگر از پیچیدگی را آشکار ساخت. تفاوتوالیس، لایه-های گروهی با استفاده از آزمون کروسکالتحلیل تفاوت

رویکرد ” یک اندازه برای همه“دهد که ( نشان می۵و  ۴معنادار در معیارها بر اساس سطح تحصیلات و شغل )جداول 

و « سازگاری فناوری»انه نیست. افراد با تحصیلات بالاتر به معیارهای فناورانه مانند جویمناسبی برای ایجاد سفر لذت

ها همخوانی دارد. این نتیجه حساسیت بیشتری نشان دادند، که با سطح سواد دیجیتال و انتظارات آن« مکانیزم حفاظتی»

؛ ۱۳99اند )علی صمد و همکاران، کردههای داخلی که به تأثیر سطح تحصیلات بر انتظارات مشتریان اشاره با پژوهش

قائل بودند، « دسترسی آسان»(، سازگار است. در مقابل، بازنشستگان اهمیت بیشتری برای ۱۴۰۲عباسی و همکاران، 

کارکنان « مهارت ارتباطی»که ممکن است شامل سهولت دسترسی فیزیکی یا پشتیبانی تلفنی ساده باشد. شاغلین آزاد بر 

وکارشان و نیاز به درک های مرتبط با کسبتواند ناشی از پیچیدگی تراکنشندها تأکید داشتند، که میفرای« شفافیت»و 

داران در اغلب معیارها، ضرورت توجه ویژه به نیازهای این دقیق اطلاعات باشد. همچنین، پایین بودن امتیازات خانه

های ها بر اهمیت درک ویژگیدهد. این یافتهان میگروه و فراهم آوردن ابزارهای پشتیبانی و آموزشی مناسب را نش

کنند. در نهایت، این پژوهش شناختی و فرهنگی منطقه مورد مطالعه، مطابق با هدف این پژوهش، تأکید میخاص جمعیت

 جویانه در بانکداری ترکیبی شمال تهران، نتیجه تعامل ظریف بین عناصر دیجیتال و فیزیکیکند که سفر لذتتأیید می

شود. موفقیت های جمعیتی مختلف هدایت میاست که توسط درک عمیقی از نیازها و انتظارات متفاوت مشتریان در گروه

شده، سازیهای معنادار، شخصیدر این زمینه نیازمند عبور از تمرکز صرف بر کارایی و حرکت به سمت ایجاد تجربه
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های این پژوهش، پارچه ارائه شوند. با توجه به یافتهامن و احساسی است که در تمام نقاط تماس به صورت یک

 شود:های فعال در منطقه شمال تهران ارائه میپیشنهادهای کاربردی زیر برای بانک

سازی رابط کاربری و پیشنهادات مبتنی بر رفتار مشتری های دیجیتال، بر شخصیروزرسانی کانالاول، در طراحی و به

های ارتباطی مبتنی بر همدلی گذاری در آموزش کارکنان شعب برای توسعه مهارتمایهتمرکز بیشتری شود. دوم، سر

های امنیتی باید به صورت شفاف برای و توانایی توضیح ساده خدمات پیچیده در دستور کار قرار گیرد. سوم، مکانیزم

سازی به راحتی قابل فعالفرض فعال یا های حفاظتی چندلایه به صورت پیشمشتریان توضیح داده شوند و گزینه

های مثبت باید بازطراحی شوند تا به صورت واقعی برای مشتریان های وفاداری و غافلگیریباشند. چهارم، برنامه

های ها باید استراتژیهای جمعیتی، بانکهای معنادار بین گروهآفرین و غیرمنتظره باشند. پنجم، با توجه به تفاوتارزش

سازی کنند؛ به عنوان های مختلف مشتریان )بر اساس سن، تحصیلات، شغل( شخصیبرای بخشسازی خود را تجربه

تواند تر برای شاغلین آزاد. این اقدامات میهای مالی تخصصیمندان یا برنامهتر برای سالهای سادهمثال، ارائه آموزش

ش و ماندگار در محیط بانکداری فایجیتال بخبه ارتقاء سفر مشتری از یک فرایند صرفاً کارکردی به یک تجربه لذت

 منجر شود. دستاورهای پژوهش حاضر را می توان در دو الگوی زیر بیان کرد:

 در صنعت بانکداری” جویانه فیجیتالتحلیلی سفر لذت-چارچوب مفهومی“الگوی اول: ارائه 
جویانه سفر لذت“دهنده کلیدی شکلتحلیلی جامع از عوامل -این پژوهش در گام نخست، به ارائه یک چارچوب مفهومی

دیجیتال، نائل آمده است. این چارچوب، که برآمده -ویژه در بستر ترکیبی فیزیکیبرای مشتریان بانکداری، به” فیجیتال

قانونی، و -های کیفی و کمی است، ابعاد چهارگانه محوری شامل فناورانه، انسانی، امنیتیاز تحلیل عمیق داده

بندی بخش شناسایی و اولویتها به عنوان ارکان اصلی تجربه لذتهای زیرمجموعه آنهمراه مقوله روانشناختی را به

دهد تا بتوانند کند. این الگو، فراتر از یک مدل خطی ساده، یک نقشه راه مفهومی را در اختیار مدیران قرار میمی

سازی و از عوامل )مانند شخصی که کدام دستههای تجربه مشتری در فضای فیجیتال را درک کرده و بدانند پیچیدگی

چهره و پشتیبانی در بعد انسانی( و به چه میزان در ایجاد این سفر بهسازگاری در بعد فناورانه، یا تعامل چهره

کند تا از تمرکز صرف بر کارایی عملیاتی فراتر رفته و کنند. این دستاورد به مدیران کمک میجویانه نقش ایفا میلذت

 ه عمق ابعاد عاطفی و روانشناختی تجربه مشتری توجه نمایند.ب

های شمال تهران و در بانک” سازی شده برای ارتقای تجربه مشتریراهنمای عملیاتی و بومی“الگوی دوم: ارائه 
 مناطق مشابه

تمرکز ویژه بر بافتار  ها، بادستاورد دوم این تحقیق، ارائه یک راهنمای عملیاتی و مبتنی بر شواهد برای مدیران بانک

شده )مانند اولویت منطقه شمال شهر تهران است. این الگو، با تعیین وزن و اهمیت نسبی هر یک از عوامل شناسایی

های گروهی، به مدیران از طریق مدل ماباک و تحلیل تفاوت”( های ارتباطی کارکنانمهارت“و ” سازی خدماتشخصی“

های خود را برای بهبود تجربه ها و تلاشگذاریدهد تا بتوانند سرمایهاربردی میهای مستقیم و کاین منطقه بینش

گذاری دهد که برای مثال، چگونه باید بین سرمایهها نشان میمشتری به صورت هدفمند تخصیص دهند. این الگو به آن

های وفاداری و غافلگیری گونه برنامههای نرم کارکنان تعادل ایجاد کنند، یا چهای پیشرفته و ارتقای مهارتدر فناوری

های را بازطراحی نمایند تا اثربخشی بیشتری داشته باشند. علاوه بر این، با تاکید بر لزوم توجه به ویژگی

سازی را در های گروهی، این تحقیق یک مدل قابل تعمیم و عوامل کلیدی برای بررسی و بومیشناختی و تفاوتجمعیت

های مشابهی را دهد تا بتوانند با در نظر گرفتن شرایط خاص خود، استراتژیمناطق نیز قرار میاختیار مدیران سایر 

 سازی کنند.بخش تدوین و پیادهبرای افزایش رضایت و وفاداری مشتریان از طریق خلق تجربیات لذت
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