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لذا هدف اصلی این پژوهش   های سنجش و ارزیابی تجربه مشتریلن است.سازی و اجرای سیستمها پیادهاز جمله نیازهای اساسی بانک
آماری ه باشد جامع)مورد مطالعه: شعب بانک ملی شهرستان مشهد( می بانکداری صنعت درمشتری شناسایی عوامل موثر بر تجربه 

 483مشتریان بانک ملی  شعب شهر مشهد به تعداد نامحدود بوده است.  با استفاده از جدول مورگان تعداد  این پژوهش شامل کلیه
گانه موثر در تجربه مشتری در حوزه خدمات 9های محقق بر اساس مطالعه اسنادی شاخصمشتری به عنوان نمونه انتخاب شدند. 

باشد. نتایج نشان داد که، بعد می 9سوال و  43مورد استفاده دارای  نامهپرسشاست. استناد استفاده کرده  بانکی را بر اساس مطالعه و
ارتباطی  هایباید به صورت منظم سیستم درگاه را قبول داشتند.گانه شناسایی شده در تجربه مشتری 9های مشتریان تمامی شاخص

یامکی، پست الکترونیک، وب سایت، صندوق پستی و فضای مجازی خود را بروزرسانی مشتریان خود را مانند تماس تلفنی، سامانه پ
 و پویا نگاه دارد تا مشتریان تمایل بیشتری به دریافت خدمات پیدا کنند.
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 مقدمه -1
 ایتجربه کندمی خود درگیر را سازمان دیگر هایبخش حتی و فروش و بازاریابی مدیران، بخش امروز که چیزی

 دریافت سازمان آن از که یا خدماتی محصول کیفیت همینطور و سازمان پرسنل با تعامل درنتیجه که مشتری است

 سازمان محصول و خدمات پرسنل، با تعاملات همه برآیند از که ایخاطره و تجربه این  آورد.می بدست کند می

وفاداری  میزان همینطور و مشتری با ارتباط تداوم و کیفیت در کننده تعیین نقش میشود حاصل مشتری برای
( در تحقیق خود دریافت که، تجربه 9139میمران و همکاران) (. 3491)هاتفی و جعفری طاهری، داشتخواهد مشتری

مشتری متمایز از مشاغل کوچک در تعامل انسانی آنها با مشتریان نهفته است. آنها در ارزیابی مشتریان دو استراتژی 
جتماعی ا دهد، و روابطرابطه موازی را شناسایی کردند: ارتباطات و مراقبت های شخصی اعتماد به شغل را افزایش می

رقابت  معتقد است، هرچه (9132) شوند. کارترایتتقویت تعهد. هر دو استراتژی منجر به نتایج مثبت مشتری می
 که است دریافته تحقیقی ( در9132وری) و ایچ .دارند وفاداری به بیشتری تمایل مشتریان باشد، بیشتر پذیری

( در تحقیق خود 9138فرودی و همکاران ) .شودمیرقابتی  مزیت ایجاد به منجر مشتری تجربه موفق مدیریت
نتیجه گرفت که، نقش پویایی مشتری و تجربه مشتری در پذیرش کاربردهای ابتکاری فناوری های هوشمند در یک 
خرده فروشی است. نتایج و پیامدهای گنجانده شده در مطالعه ما همچنین در درک عوامل تعیین کننده موثر بر 

(، در 9139ربه مشتری هنگام استفاده از فناوریهای هوشمند نقش دارد. بروس و همکاران )پویایی مشتری و تج
تحقیقی یک چهارچوب نوآوری مدل کسب و کار مبتنی بر تجربه مشتری ارائه کردند که این چهارچوب مفاهیم زیر 

م مرتبط هستند )ب( فراهرا بیان میکند:)الف( مفهوم روشی که در آن نوآوری در مدل کسب و کار و تجربه مشتری 
کردن چارچوب مشخص برای مدیران برای هدایت نوآوری مدل کسب و کار که از خدمات جدید تجربه مشتری 

کند ج( برجسته کردن فرصت های تحقیق آینده برای پیشبرد تحقیق و عمل در مورد نوآوری محور پشتیبانی می
 مدل کسب و کار.

مختلف  هایشرکت استفاده و بحث مورد دارد، تمرکز مشتریان مغز احساسی بخش روی که مشتری تجربه مدیریت

 ،)برند صاحب( دنیا نام صاحب و بزرگ هایسازمان از بسیاری در اخیر سال چند در که نوعی به است، گرفته قرار
 رقابتی مزیت مهمترین و نخواهدبود برند افزوده ارزش در مزیت دهه پیشرو، دهه که نتیجه رسیدند این به

به نقل از  3491ملکی و صحت،  ( دهندمی ارائه خود مشتریان و کارکنان ها بهسازمان که است هاییدرتجربه

 (.9133همکاران،  و اکسون
 خصوصی به بودن دولتی از گذر در که است این کشور مالی خدمات موسسات برای مساله مهمترین حاضر حال در

 در مشتری دائم وجود برای تضمینی واگذاری، از بعد متمادی هایسال در که هستند مواجه این مشکل با شدن

 در سازمان بهره وری تضمین و سودآوری موضوع خود خودی به نیز این که یا خیر؟ دارد خصوصی وجود بخش

 موجب مشتری تجارب بهبود طریق از که است فرایندی مشتری مدیریت تجربه که آنجا از .کند می مطرح را آینده

 در .باشد گشا راه تواندمی مورد این در شود، می در سازمان مدت بلند سودآوری افزایش و مشتری حفظ و جذب

 و وفاداری و دهند نشان ایویژه توجه شانمشتریان به که دهند ادامه خود حیات به توانندمی هاییبانک میان این
 میسازند مشتریان از درصد 91 را )درصد81(سازمان یک تجارت اعظم بخش نمایند. جلب را خود رضایت مشتریان
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دهند)ابراهیم  افزایش درصد  81 تا را خود درآمد مشتریانشان،  از درصد پنج تنها کردن حفظ میتوانند با هاسازمان و
 (.9111، به نقل از سمایل، 3491زاده و همکاران 

 از غیر محسوس محسوس و از تاثیرات اعم همه حاصل که و افکاری احساسات از است عبارت مشتری تجربه

 باشد. محصول یک  یا مارک سازمان، یک  مستقیم غیر یا نماینده مستقیم که است چیزی یا شخص هر سوی

هر زمان که  .میگیرد دربر میکند، برخورد خدمت یا محصول با سازمان، مشتری که را نقاطی همه مشتری تجربه
کند، در ذهن خود قضاوتی را از شرکت شکل کند و بصورت حضوری مراجعه میمشتری با شرکت ارتباط برقرار می

میدهد که یا منجر به بازگشت وی به شرکت برای خرید بیشتر و توصیه معرفی شرکت به دیگران خواهدشد یا 
 برای تصمیم اتخاذ :مشتری شامل تجربه ،بانک یک برایشود. برعکس باعث دلسردی و عدم رضایت وی می

نوبت،  محیط شعبه، دریافت موسیقی و بو احساس در، بازکردن محل، آن سوی به حرکت شعبه، محل به رفتن
 با تعامل مستیقم مربوطه، باجه به مراجعه شعبه، فضای در نشستن برای مناسب مکان مراجعان، از طولانی صفی

 تراکنش، خداحافظی انجام تراکنش، انجام برای انتظار زمان مدت تحویلدار، خوش خوی و خلق تحویلدار، شخص

  (.3482 )جانفرسا، باشدشعبه، می از خروج و
 هاشرکت از بسیاری و است شده تبدیل کار و کسب ادبیات در رایج هایواژه از یکی به مشتری تجربه واژه امروزه

 هایواژه از بسیاری مانند ولی یابند، دست خود رقبای سایر به نسبت مناسبی رقابتی مزیت به بهبود آن، با برآنند

به نقل از  3491است)حشمتی و همکاران،  مشکل آن ابعاد و دامنه نمودن یا نوآوری مشخص طراحی کیفی
 باشندخود نداشته صنعت در آن ابعاد و مشتری تجربه از درستی شناخت هاشرکت تا واقع در. (9131ریچاردسون، 

 (.  9119همکاران، به نقل از هسکات و 3491دهند)حشمتی و همکاران،  بهبود و مدیریت را آن تواندنمی
 با ایرانی هایبانک دار معنی فاصککله بیانگر دنیا بانکداری روز و ایران بانکداری صککنعت میان موجود شکککاف

 عنوان به مشتریان و بانکداری بینروابط  در نظر لزوم تجدید شرایط  همین المللی است وجود بین استانداردهای

 راهکار یک عنوان به مشتری با ارتباط تجربه بررسی  سازد.ضروری می را سکازمان  موفقیت و درآمد اصکلی  منبع

ولی در کشور ایران  .باشد مشتریان جذب برای گشاراه آن به پرداختن و مهم تواندبانک می مشتری برای جذب در
است. بانک ملی به عنوان تنها بانک هنوز چنین سکیسکتم و نظامی به صکورت علمی و مشکخص پیاده سازی نشده    

ملی و  هایباشد که ماموریت آن در راستای تامین مالی بخشتخصکصکی در زمینه ملی و صنایع وابسته به آن می  
ر بر اقتصککاد کشککور و موتور مولد تولید که منجر به رشککد   های اثرگذاهای آن به عنوان یکی از مجموعهزیربخش

گردد، تبیین شده است.با توجه به گستردگی شعب بانک ملی از دورترین نقاط روستایی کشور تا مراکز اقتصادی می
ای از مشتریان است که برای دریافت انواع خدمات بانکی به شکهرها و شکعب ارزی این بانک دارای طیف گسکترده   

کنند. لذا سکوال اصکلی این تحقیق این خواهد بود که، چه عواملی بر تجربه مشتری در شعب   ی مراجعه میبانک مل
 بانک ملی شهرستان مشهد اثر گذار است؟
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 بانی نظری م -2
کسب  سازمان با تعامل در آنها که است تجربه ای مشتریان، با ارتباط تداوم و کیفیت در کننده تعیین نقش امروزه

 کار و کسب ادبیات در رایج های واژه از یکی به مشتری تجربه واژه امروزه (.3493 زاد، نیک و کنند)رهبریمی
 دست خود رقبای سایر به نسبت مناسبی رقابتی مزیت به آن، بهبود با برآنند ها شرکت از بسیاری و است شده تبدیل

 و دامنه نمودن مشخص نوآوری یا طراحی مانند کیفی های واژه از بسیاری مانند ولی (،9131یابند)ریچاردسون، 
 و است مطرح بازار هایبرای پژوهش رشد حال در اولویت یک عنوان به مشتری تجربه .است مشکل آن ابعاد

 پارادایم تغییر بر با تمرکز تحقیقات از بسیاری اساس برهمین .است شده رقابتی عرصه در کیفیت جایگزین تجربه
 شرکت تا واقع در(. 3493 است)ظریف، گرفته انجام محور تجربه اقتصاد سوی به حرکت و اقتصاد و بازاریابی در
 بهبود و مدیریت را آن نمیتواند باشند نداشته خود صنعت در آن ابعاد و مشتری تجربه از درستی شناخت ها

 (.9139همکاران،  و به نقل از هسکات 3491حشمتی و همکاران، (دهند

 موفقیت به ها شرکت دستیابی برای مهم منظر تنها مشکتری  تجربه " که کنند  می ادعا (9131چائوبی) و شکارما 
 ساختن فراهم روی موفق بزرگ سازمانهای که است آن از حاکی ونسکتروم  مطالعات." باشکد  می صکنایع  تمام در

 که اسککت ذهنی سککفری مشککتری تجربه .شککدند متمرکز خود مشککتریان برای برجسککته و ممتاز خدماتی تجارب

میشود )ملکیان و  پر بردن لذت با فقط یا و خاص درمورد چیزی آموختن داشتن، خاطره با مشتری )ذهن( صکفحات 
 تعاملات یهمه از ایمجموعه مشتری، تجربه ی(. 9118 به نقل از ساندبو، هاگدارن و راسموسن، 3493سلطانی 

میشوند)جانفرسا،  مربوط خاص مارک یک با سکازمان  یک به که اسکت  افرادی و خدمات محصکولات،  با مشکتری 
تجربه  است: شده گفته دیگر تعریفی در یا شکرکت.  به وابسکته  افراد و خدمات کالا، با تعاملات همه مثلا (.3482

 مشتری، تجربه گیردمی بر در کندمی برخورد خدمت یا محصول سازمان، با مشتری که را نقاطی یهمه مشتری

 فتاحی، دهقان، است) شما سکازمان  با مشکتری  تعامل هر در )ناخودآگاه یا خودآگاه( مشکخص  برند یک از ادراک

آن دور یا با آن روبرو میشود)گوپتا تجربه مشتری بعنوان احساس یا ادراک یک خدمت است که مشتری از  (. 3491
 هایواکنش عاطفه، اداراکات، شککامل: و جامع ماهیتی دارای مشککتری (:تجربه9119ورهوف ) (.9111و واجیک،
شود،  می شروع خرید از قبل تجربه .است  )دهنده ارائه(  فروشنده به نسبت مشتری فیزیکی اجتماعی و احساسی،

 می ادامه برند از استفاده  با و شود می ایجاد انگیزه برند با مشکتری  تعامل طریق ،از افتد می اتفاق خرید طول در
 تعاریف از (. یکی9131رحمان،  و ماند)خان می خاطره در ماندنی یاد به افکار شکککل اسککتفاده، به از پس و یابد

 از مجموعه ای از ناشی مشتری تجربه :شد  ارائه 9112 سال در نوسی و جنتیل،سپیلر توسط اخیرا مشتری تجربه
 واکنش یک تحریک به منجر که است آن سازمان از قسمتی یا شکرکت  محصکول،  و مشکتری  یک بین تعاملات
 آن است. ارزیابی مختلف سطوح در مشتریان مشارکت از حاکی و اسکت  شکخصکی   شکدت  تجربه به این میشکود. 
 با تناظر در آن محصولات و شکرکت  با تعامل از که اسکت  و، محرکها مشکتری  انتظارات بین مقایسکه  به بسکتگی 
(. 2007همکاران، و از جنتیلبه نقل  3491ابراهیم زاده، تراشککی و جواهری، ( آیددسککت می  به مختلف لحظات

https://pnmktk.science-journals.ir/


 کارآفرینی و توسعه کسب و کارهای نوین در مدیریت نشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                                508تا  528ز ا، صفحه: 1011بهار ، 1شماره ، 2جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                      https://science-  journals.ir    

       

 

 ی                                             ژیان و همکارانبانکدار صنعت درمشتری شناسایی عوامل موثر بر تجربه  
 

829 

 

 

 درآمد توجه قابل افزایش به منجر در صنعت تجربه مشتری شکاخص  نمره در کوچک بهبود یک یافته ها، برطبق
 (.9131اشمیت و فلمینگ، میشود ) صنعت آن در حاضر شرکتهای

 :  سی عامل مهم اثر گذار بر تجربه مشتری ----جدول 

 راحتی 1

Shaw (2007) , Berry, L.L. and Carbone, L.P. (2007), 

Ruchi garg &rahman(2012) , Meenakshi Sharma(2016), 
Mahfouz et al. (2008), Jain and Bagdare (2009), Teixeira, 

J., Patrício, L., Nunes, N.J., Nóbrega, L., Fisk, R.P., 

Constantine, L.(2012) 

 فرآیند خدمات 2
Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014), 
RuiCarreira a,n, LiaPatrício a, RenatoNatalJorge a, 

ChrisMagee(2014) 

 تعامل 3

Meenakshi Sharma(2016), Prahalad and 

Ramaswamy(2004), Lia Patrício University of Porto 

Raymond P. Fisk Texas State University–San Marcos 

João Falcão e Cunha University of Porto(2008) 

4 
مشارکت مدیریت 

 ارشد

Grønholdt(2015), Harrington &Chan(2016) 

 کارکنان 5

Meenakshi Sharma(2016), A.S. Sathish* and P. 

Ganesan(2015), Ruchi garg &rahman(2014), Berry, L.L. 

and Carbone, L.P. (2007), RuiCarreira a,n, LiaPatrício a, 

RenatoNatalJorge a, ChrisMagee(2014) 

6 
نوآوری مشتری 

 محور

Harrington &Chan(2016) 

 ,Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014) هسته خدمات 7

 Harrington &Chan(2016) نقاط تماس مشتری 8

 Abrahim heshmati et al (2017)(in Persian) وعده های برند 9

 ,.Shaw (2005), Teixeira, J., Patrício, L., Nunes, N.J اطمینان 10

Nóbrega, L., Fisk, R.P., Constantine, L.(2012) 

 A.S. Sathish* and P. Ganesan(2015) ارزش محصول 11

12 
تطبیق انتظارات 

 مشتری

worlu(2016) 

 سفارشی سازی 13
Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014), 
Ruchi garg &rahman(2012) 
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 A.S. Sathish* and P. Ganesan(2015) عملیات فروش 14

 حمایت مدیریت 15

Lia Patrício University of Porto Raymond P. Fisk Texas 

State University–San Marcos João Falcão e Cunha 

University of Porto(2008), Abrahim heshmati et al 

(2017)(in Persian) 

 Brakus(2009), Caru & Cova(2003) روابط با مشتریان 16

17 
 محیط داخلی

 سازمان

A.S. Sathish* and P. Ganesan(2015), 

 Isabelle Brun, Lova Rajaobelina, Line Ricard and Bilitis رفتار 18

Berthiaume(2017) 

19 
حضور سایر 

 مشتریان

Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014) 

 Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014) آمیخته بازاریابی 20

21 
تشخیص نیاز 

 مشتری

Berry, L. W. (2006), Grønholdt(2014) 

22 
زیبایی شناسی 

 آنلاین

Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014) 

23 
عناصر عملکردی 

 آنلاین

Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014), 
Rose et al(2012) 

 عواطف و احساسات 24
Shih-Chih Chen(2014), Peter C. Verhoef(2009), 
Schmitt(1999)-Gentile et al(2007) 

 ارزش افزوده 25
Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014), 
Shaw (2007) 

 Ruchi garg &rahman(2014), Grønholdt(2015) تاثیر مشتری 26

 کار سرعت 27

Meenakshi Sharma(2016), Ruchi garg &rahman(2014), 

Berry, L.L. and Carbone, L.P. (2007), Teixeira, J., 

Patrício, L., Nunes, N.J., Nóbrega, L., Fisk, R.P., 

Constantine, L.(2012) 

 Abrahim heshmati et al (2017)(in Persian) مراقبت از مشتری 28

 ,Teixeira, J., Patrício, L., Nunes, N.J., Nóbrega, L., Fisk به مشتری تعهد 29

R.P., Constantine, L.(2012) 

 ,A.S. Sathish* and P. Ganesan(2015) تتنوع محصولا 30
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  متدولوژی -3
 بانکی خدمات درحوزه مرتبط هایبرشککاخص تاکید با مشککتری تجربه مناسککب مدل طراحی پژوهش، این از هدف
 و بررسککی مورد مشککتری تجربه حوزه در نظری مبانی و پیشککین مطالعات ابتدا هدف این در راسککتای اسککت. بوده

 اهداف به دسککتیابی جهت تحقیق، ادبیات آوری جمع و ای کتابخانه مطالعات انجام از پس و گرفت قرار مطالعه
 و مصاحبه تخصصی با تعدادی از کارشناسان و خبرگان بانکی و خبرگان دانشگاهی میدانی طریق روش از تحقیق،

 گردآوری های مورد نظر جهت شناسایی عوامل موثر بر تجربه مشتری در حوزه خدمات بانکیو شکاخص  اطلاعات
با توجه به موضککوع و فرضککیه ها، تحقیق حاضککر به   رفت.گ قرار تحلیل و تجزیه مورد اسککنادی تئوری طریق از و

لحاظ هدف از نوع کاربردی و از حیث روش توصککیفی و اکتشککافی اسککت. که اطلاعات آن به شککیوه میدانی و غیر  
میدانی جمع آوری گردیده اسککت. پژوهش گر در این تحقیق برای تهیه پرسککشککنامه از روش مطالعات اسککنادی و   

 جامعه آماری این پژوهش شککامل کلیه .مقالات و پایان نامه ها اسککتفاده نموده اسککت  مراجعه به کتب درسککی و
مشتری  483مشتریان بانک ملی  شعب شهر مشهد به تعداد نامحدود بوده است.  با استفاده از جدول مورگان تعداد 

سوالی که ترکیبی از مدلهای نظری مختلف  43به عنوان نمونه انتخاب شکدند. در این تحقیق محقق از پرسکشنامه   
 استفاده کرد، که خلاصه آن به شرح زیر است.است 

 های مورد استفاده در تحقیق: پرسشنامه 1جدول 

 تعداد سوال متغیر اصلی ردیف

 3 تبلیغات میدانی 1

 3 ارزش برند بانک 2

 3 تبلیغات دهان به دهان 3

 3 کارآمدی نیروی انسانی 4

 4 بانک و سخت افزارهای در اختیار مشتریمحیط  5

 3 پیچیدگی پایین فرایند امور 6

 4 حمایت مدیریت 7

 4 پاسخگویی دقیق به سوالات مشتری 8

 4 مراقبت از مشتری 9
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 یافته های تحقیق-4
 های توصیفی نمونه کمی: یافته2جدول 

 درصد فراوانی ابعاد مولفه

 8/26 103 مرد جنسیت

 6/71 275 زن

 6/1 6 بی پاسخ

 

 

 سن

 5/5 21 سال 25کمتر از 

 2/18 70 سال 35تا  26بین 

 5/38 148 سال 45تا  36بین 

 1/34 131 سال 55تا  46بین 

 6/3 14 بی پاسخ

 

 تحصیلات

 9/9 38 و کمتردیپلم 

 4/22 86 فوق دیپلم

 9/27 107 لیسانس

 2/39 153 و دکتری  فوق لیسانس

 
ه همانطور ک قسمت به بررسی نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل آماری اطلاعات جمع آوری شده می پردازیم. در این

پیشکتر بیان شکد برای برازش آزمون مدل سکازی معادلات ساختاری واریانس محور یا همان روش حداقل مربعات    
 ر ادامه آمده است.نمودار ضرایب مدل به صورت استاندارد و مقادیر تی استیودنت داستفاده شد. 

 ریبر حسب مقاد .دیستفاده گرد( اAVE ا )شاخص اعتبار همگر کیروایی ابزار پژوهش از تکن یریگاندازه جهت
 تیدر وضععوامل شناسایی شده  ییموضوع دارند که روا نیمربوط به اعتبار همگرا دلالت بر ا جدول زیر شاخص

 یریندازه گدقت ا ندهنشان ده یبیاعتماد ترک تیکرونباخ و قابل یآلفا بیمربوط به ضر ریقرار دارند. مقاد یمطلوب
کرونباخ  یلفاکل آ بیضر نیابزار است. همچن نیقابل اعتماد بودن ا ای ایپا جهیدر نت عوامل شناسایی شدهابزار  یبالا
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 برآورد شده است. 81/1پرسشنامه  نیدر ا مدلمربوط به مفهوم 
 

 بانکداری صنعت درمشتری موثر بر تجربه  عوامل شناسایی شده: شاخص های ارزیابی اعتبار و پایایی  4جدول 

 پایایی اعتبار همگرا زیرمقوله

AVE پایایی  آلفای کرونباخ

 ترکیبی

 8834/0 9223/0 7975/0 تبلیغات میدانی

 8834/0 9223/0 7975/0 ارزش برند بانک

 9168/0 9626/0 9209/0 تبلیغات دهان به دهان

 7820/0 7054/0 7588/0 کارآمدی نیروی انسانی

محیط بانک و سخت 

افزارهای در اختیار 

 مشتری

7713/0 8310/0 7936/0 

پیچیدگی پایین فرایند 

 امور
7352/0 8406/0 8208/0 

 8655/0 8940/0 7008/0 حمایت مدیریت

پاسخگویی دقیق به 

 سوالات مشتری
7405/0 8706/0 7658/0 

 7725/0 7119/0 8276/0 مراقبت از مشتری
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 : مدل ساختاری به همراه برآورد ضرایب استاندارد 1شکل   

 

 
 t: مدل ساختاری به همراه برآورد آماره های  2شکل  
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 صنعت درمشتری موثر بر تجربه  عوامل شناسایی شده: شاخص های برازش معادلات ساختاری  4جدول 

 بانکداری

 P RMR GFI AGFI RMSEA 

15/2 0001/0 015/0 91/0 92/0 06/0 

 

و جدول  9و  3باشد.  با توجه به شکل  4هر چه کمتر باشد بهتر است و نباید بیشتر از  شاخص برازش
با این ها برازش دارند و دهد مدل نظری با دادهکمتر است و نشان می 4شده است که از  31/9این مقدار  3شماره 

)شاخص نیکویی  AGFIشوند و پایایی لازم را داشته است. همچنین مقدار ضریب مسیر مثبت است ها تأیید میداده
)شاخص برازش هنجار شده(   NFIشوند. به عنوان مدل برازش یافته گزارش می 1.9برازش تعدیل شده(  بالاتر از 

)جذر برآورد واریانس خطای تقریب یا  11/1عادل م   RMSEAنشانه برازش مناسب مدل است. 9/1بالاتر از 
دهد. از طرفی برازندگی خوب مدل را نشان می 18/1همان آزمون انحراف هر درجه آزادی است( که مقدار کمتر از  

P-valu  )عوامل درصد برازندگی  91است بنابراین با اطمینان  1.11باشد که کمتر از می 1.1113)سطح معنی داری
 9و  3ای ههمچنین سایر نتایج شکل شود.پذیرفته می بانکداری صنعت درمشتری موثر بر تجربه  هشناسایی شد

 نشان داد که، 
)مورد مطالعه شکعب بانک ملی مشهد تاثیر دارد   بانکداری صکنعت  درمشکتری  تجربه تبلیغات میدانی بر  .3

(49/33 =t )  
)مورد مطالعه شعب بانک ملی مشهد تاثیر دارد  بانکداری صکنعت  درمشکتری  تجربه ارزش برند بانک بر  .9

(91/39 =t )  
)مورد مطالعه شعب بانک ملی مشهد تاثیر  بانکداری صنعت درمشتری تجربه تبلیغات دهان به دهان بر  .4

  ( t= 31/38دارد )
ر )مورد مطالعه شعب بانک ملی مشهد تاثی بانکداری صنعت درمشتری تجربه کارآمدی نیروی انسانی بر  .3

  ( t= 18/93رد )دا
)مورد مطالعه  بانکداری صنعت درمشکتری  تجربه محیط بانک و سکخت افزارهای در اختیار مشکتری بر    .1

  ( t= 13/91شعب بانک ملی مشهد تاثیر دارد )
هد )مورد مطالعه شعب بانک ملی مش بانکداری صنعت درمشکتری  تجربه پیچیدگی پایین فرایند امور بر  .1

  ( t= 3/93تاثیر دارد )
)مورد مطالعه شعب بانک ملی مشهد تاثیر دارد  بانکداری صکنعت  درمشکتری  تجربه حمایت مدیریت بر  .2

(42/94 =t )  

dfχ2

dfχ2
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ک )مورد مطالعه شعب بان بانکداری صنعت درمشتری تجربه پاسکخگویی دقیق به سکوالات مشکتری بر     .8
  ( t= 39/93ملی مشهد تاثیر دارد )

)مورد مطالعه شعب بانک ملی مشهد تاثیر دارد  بانکداری صنعت درمشتری تجربه مراقبت از مشتری بر  .9
(99/93 =t )  

 نتیجه گیری  -5

نتایج تحقیق نشاان داد که، از دیدگاه مشاتریان، عوامل شاناساایی شده بر  تجربه مشتری و ابعاد آن در     

وجه به تامروزه با نتیجه گرفتند که،  شعب بانک ملی شهرستان مشهد موثر هستند. در تحقیقات گذشته

ها تنها در صاادد جذم مشااتریان جدید نبوده، بلکه  های حاکم بر فضااای کسااب و کار، سااازمان چالش

اند. لذا دیگر اساااتراتحی حفش مشاااتریاان فعلی و ارتقاای وفااداری آنان به ساااازمان را در پیش گرفته    

از  مشااتریان را بیشرضااایتمندی مشااتریان کافی نبوده و بازاریابان باید زمینه بهبود و ارتقای وفاداری  

گیرد و مااانعکس کنناااده الگاااوی  ارزش کارکردی از سودمندی و کارایی نشات می .پیش فراهم نمایند

در رفتار مصرف کننااده اساات، در مقابال ارزش احاساسی ناشای از تجرباه    فکااری فراینااد اطلاعاتی  

هیجااااان گرفتن خدمت  خریااااد و منعکس کننده ارزش روانی و احساسی خرید است و شامل لذت یا

افزایش تری دارد. و تر و ذهنیشود و جنبه شخصیهای روزمره انجام میاساات کاه برای گریز از فعالیت 

گردد. همچنین ارزش ادراک آگاهی از برند موجب کاهش ریسااک کارکردی مشااتری نساابت به برند می

مندی نیز تاثیر مثبت و معناداری بر هویت مشتری دارد و رضایت شده تاثیر مثبت و معناداری بر رضایت

 و برندها ترویج( برای و تبلیغات )مانند بازاریابی یک بانک هایفعالیت مقابل در وقتی مشتریبرند دارد. 

دهند. می مساعدتری پاسخ بانک به گیرندمی قرار یکسان طبقه یک از برند بدون خدمات یا محصاااولات

 و هااستراتحی برای خاص رهاااانمود دو که اسات  مفید منااااظر این برند از ویحه ارزش ساازی  مفهوم

 هایگیری به تصمیم کمک در تواندمی پحوهش آن در که است هاییحوزه و بازاریابی بانک هایتاکتیک

باشاد.  که همگی با نتایج تحقیق جاری همساو اسات، مهمترین علت همسویی آن است     مفید مدیریتی

، جتماعیت اتعاملااز ناشی رم ترکیب تجااز و  گرددسابب اعتماد مشتری می که، در دنیای امروز تجربه 

شود؛ اما این شیوه و ابزارهای آن، کار و در طول زمان اعتماد به برند حاصل میوری و قانونی با کساب تجا

هیچ گونه تعامل نیک ولکتررت اتجای نیادر دنیای تجارت الکترونیک قابل حصاول نیست، مشتریان در د 

و لازم اسات بانک ملی باید با بررسی دقیق  ند ارندشاان  محصولاته و شگاویا با فره شندوفرد یکی با فرفیز

هایی به منظور ایجاد نگرش و انگیزه مثبت به مشتریان ترسیم، ها و روشابعاد ارزش ویحه برند، سایساتم  

و مالی که اکثر مردم با آن اجرا و هدایت نمااید. بانک ملی به عنوان یک مرکز ارائه کننده خدمات بانکی 

ارتباط داشاته نیازمند ارائه طر  و خدمات متنوع بانکی اسات تا توجه بیشاتر مشتریان را به  خود جلب    

نماید بانک ملی به عنوان یک مرکز مالی بزرگ، نیازمند آن است که بطور مداوم، نحوه ارائه خدمات خود 
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، بانک شود کهتریان داشته باشد.  لذا پیشنهاد میرا بهبود بخشاد و توجه بیشاتری به مقوله نگرش مشا   

دهند.  قرار مدنظر و وضاعیت اقتصاادی را    نیازهای مشاتریان  های خود،اساتراتحی  تدوین در لازم اسات 

های ارتباطی مشتریان خود را مانند تماس تلفنی، سامانه همچنین باید به صاورت منظم سایساتم درگاه   

صندوق پستی و فضای مجازی خود را بروزرسانی و پویا نگاه دارد  پیامکی، پسات الکترونیک، وم سایت، 

 تا مشتریان تمایل بیشتری به دریافت خدمات پیدا کنند.
 

 مراجع -7
 ( .روش تحیق در مدیریت. تهران : 1331احمدی، سید علی اکبر؛ صالحی، علی و فریدی، محمد رضا .)

 انتشارات دانشگاه پیام نور.

 ،رضایت و کارکنان شغلی رضایت سنجش های پرسشنامه سنجی روان های ویژگی (،1315ن ) امامی 

 .15-1 ص ص (،12-11 )پیاپی  2شماره ، 4 ایران، دوره صادرات بانک مشتریان

 (بررسی رابطه بین خدمات الکترونیک و بازاریابی و جذب مشتری در شعب 1315بگوند، علیرضا .)

کارشناسی ارشد رشته مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد مدیریت بانک ملی استان تهران. پایان نامه 

 اسلامی واحد تهران مرکزی.

 سازمان تهران: مشتری، تجربه (. مدیریت1311پیام ) ناوی، مسعود، یگانه، علی؛ نائینی، بنیادی 

 صنعتی. مدیریت

 ،اجرای .)1315 ( محسن، منفرد، داوودی و سیدموسی محمدی، فرشاد، مطلبی، مرتضی؛ بیابانی 

 کنفرانس . دومین)الزامات و ضرورت بررسی و مطالعه(ملی بانک در  ( CEM )تجربه مشتری مدیریت

 ایران. تهران، تهران، دانشگاه مدیریت دانشکده اقتصاد، و مدیریت، حسابداری در بین المللی

 ،مجله مشتری. با ارتباطات مدیریت از فراتر گامی مشتری تجربه مدیریت (. 1337فرهاد،) جانفرسا 

 .15-12،ص ص12 شماره اقتصاد، و بانک

 (بررسی تاثیر هوش تجاری بر عملکرد کارکنان در بانکداری تجاری با 1315حق پور ناوان، معصومه .)

نقش میانجیگری کیفیت تصمیم گیری)مورد مطالعه مشتریان شعب بانک رفاه در شهرستان رشت(. 

 موسسه آموزش عالی راهبرد شمال. پایان نامه کارشناسی ارشد رشته مدیریت بازرگانی،

 ،دهان به دهان تبلیغات و مشتریان وفاداری و مشتری تجربه بین رابطه بررسی (.1315) س، حیدری 

 علوم، دولتی. وزارت ارشد کارشناسی پایان نامه سامسونگ، شرکت محصولات توسط مشتریان

 .مدیریت و صنایع مهندسی دانشکده صنعتی شاهرود، دانشگاه فناوری، و تحقیقات،

 ((. تقابل بانکداری اسلامی در مقابل بانکداری جهانی)مطالعه موردی شعب 1314خلیلی اردلی، شهریار

شمال تهران بانک صادرات ایران(. پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت بیمه،دانشگاه آزاد اسلامی واحد 

 مرکزی.

 (شناسایی چالش1314خنداخند، محمدرضا .)ی مدیریت دانش در حوزه فناوری اطلاعات های پیاده ساز

. پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت AHPبانک ملی و رتبه بندی آنها با استفاده از تکنیک 

 بیمه،دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرکزی.
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 ،مشتری وفاداری بر )اینرسی( تفاوتیبی و رضایت تاثیر (. 1312 ) ش نایب زاده، و ف خواجویی 

 .41-21 ص ،ص 11 شماره بازاریابی، مدیریت همراه(. مجله تلفن گوشی :موردی )مطالعه

  ( چاپ 1335دانایی فرد،حسن و الوانی، سید مهدی ،)(. تئوری سازمان )ساختار، طراحی، کاربردها

 دوازدهم. تهران: نشر صفار.

 ،وفاداری  با مشتری  تجربه مدیریت میان ارتباط (. بررسی1313عمر) محمودی، امید، درخشانی 

 .13-43 ص ص ، 2 شماره ,2 دوره گردشگری، نشریه هتلداری. صنعت در مشتریان

 ،نشر) تجربه بازاریابی بعدی چند انداز چشم رویکرد با ( مشتری تجربه (. 1311اله) حجت دهقان . 

 اول. چاپ مرحله و فروش، تهران: در بازاریابی تخصصی

 ،انتشارات اول. تهران: چاپ مشتری، تجربه مدیریت(. 1311باقر) سید فتاحی، حجت الله، دهقان 

  .بازاریابی

 ،محصول، های ویژگی بین ارتباط تبیین .) 1314 ( امیر، راد، فارسی و محمود غلامی، نبی اله؛ دهقان 

 اهواز. شهرستان در همراه تلفن برند به وفاداری و خرید تصمیم با برند ویژه و ارزش مشتری تجربه

 ص ،) 13 (پیاپی شماره سوم، شماره پنجم، سال نوین، بازاریابی تحقیقات پژوهشی علمی فصلنامه

 .120-103  :ص

 ،در مشتری وفاداری بر کارکنان وفاداری اثر (. بررسی1331) م چه، قره و م دابوئیان، ؛ ت دهمرده 

 .داك ایران تخصصی در سایت اینترنتی چکیده خدماتی، صنایع

 ،رسانه  در دنیای کننده مصرف شناسی . روان (1311ریچارد) یالچ، کرتیس؛ وت، هاوت کلودیو؛ دیموفت

 نشر. مهربان کتاب موسسه مهیمنی. تهران: ترجمه مرجان اجتماعی، های

 ،اسلامی  بانکداری سودآوری و رشد در مشتریان تجربه (. نقش 1314 ) منیره زاد، نیک نیلوفر و رهبری

 موسسه اسلامی. بانکداری همایش ششمین و بیست اسلامی، منتخب کشورهای برخی :موردی مطالعه

 تهران. ایران، بانکداری آموزش عالی

 تهران: .اول( (، )چاپ1315) شهدوست نیلوفر ترجمه : چیست. مشتری تجربه مدیریت لی. سامپسون 

 بازاریابی.  انتشارات

 ،عملکرد بر موثر عوامل ارزیابی ( .1333 ) شهاب حیدری، علیرضا و سید موسوی، مسعود؛ سید سیدی 

 مدیریت تحقیقات فصلنامه گیری. اندازه جدید و مناسب الگوی ارائه و مشتری با ارتباط مدیریت

 .120 -71 ص ص دوم، شماره یک، دوره آموزشی،

  (نقش مدیریت تجربه در وفاداری 1311شاهرخی کهنوج, مسعود و سیدمحمدرضا حسینی پور .)

سومین کنفرانس بین المللی مدیریت و مهندسی صنایع،  کاربردی آن.مشتریان و بیان الگوهای 

 دانشگاه مقدس اردبیلی. تهران، 

 ( بررسی تاثیر تجربیات حسی مشتری بر قصد خرید آنان به 1315شجاعی، فرزاد و قبادی، صغری .)

شمین شوسیله نقش میانجی تجربه عاطفی و اجتماعی)مطالعه موردی: سازمان مدیریت صنعتی تبریز(. 

 کنفرانس ملی مدیریت، اقتصاد و حسابداری، تبریز، دانشگاه فنی وحرفه ای استان آذربایجان شرقی.
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  (بررسی تاثیر مدیریت تجربه مشتری بر عملکرد بازاریابی خدمات 1311شکیب, بهناز و اذر مرادی .)

ه، تهران، در توسع دومین همایش بین المللی انسجام مدیریت و اقتصاد بانکی ،بانک سپه شهراصفهان،

 دانشگاه اسوه، دانشگاه تهران.

  (ارایه مدلی جهت کسب وفاداری مشتری با استفاده از مدیریت 1315صادقمند, یوسف و حکیمه نیکی .)

اولین همایش ملی رویکردهای نوین در حسابداری و مدیریت، میانه،  تجربه مشتری در صنعت بانکداری.

 حد میانه.دانشکده دانشگاه آزاد اسلامی وا

 ،ارزش و مشتریان تجربه مدیریت بین ارتباط بررسی  (.1313محمد) زاده، هوشیار و امین صالحی 

 تهران. مالی، خدمات و بازاریابی مرکز بانکی، خدمات بازاریابی المللی بین کنفرانس برند. پنجمین ویژه

 ،مدیریت، اقتصاد، المللیبین کنفرانس اولین مشتری. تجربه پدیده بر مروری (. 1314 (فائزه ظریف 

 .ایران مشهد، اجتماعی، و علوم حسابداری

 ،در خدمات کیفیت بر مشتری تجربه مدیریت اثرات بررسی (.1312) حامد فاروقی، هیوا و عمویان 

 .سنندج واحد اسلامی آزاد دانشگاه ارشد، کارشناسی نامه شهر سنندج. پایان بیمه های بانک

 (1311فتاحی، سیدباقر  .)مشتری تجربه پارادایم جایگاه و نقش تبیین (CEدر ) نام یابی هویت 

المللی اقتصاد و مدیریت، برند. دهمین کنفرانس بین مدیریت در پایدار رویکردی:ارتباطات و تجاری

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد رشت.

 ،فرصت روزنامهمشتری.  تجربه مدیریت فرایند سازی بهینه (.1313) یگانه،مسعود حسن و فرهاد 

 دیماه. 21 شماره امروز،

 (1315فریدچهر، الهام و تیموریان، محمدشاهین .) ارزیابی اثرات تجربه مشتری بر ریسک دریافت شده

مشتری، بازدید دوباره از وب سایت و روابط اجتماعی پایدار. سومین کنفرانس بین المللی پژوهش های 

 بول، ترکیه.نوین در مدیریت، اقتصاد و حسابداری، استان

 (بررسی تخصیص و ترکیب بهینه پرتفوی منابع و مصارف بانک بر اساس 1313قبادی، تسیم .)

سودآوری در مدیریت شعب بانک ملی استان کرمانشاه. پایان نامه کارشناسی ارشد رشته مدیریت 

 بازرگانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی.

 (سنجش عملکرد1311کریمیان، یزدان .)  .فعالیتهای حوزه روابط عمومی در ارتقاء عملکرد بانک ملی

 پایان نامه کارشناسی ارشد رشته علوم اجتماعی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی.

 (حمایت کیفری از نظام بانکداری. پایان نامه بانکداری کارشناسی ارشد رشته 1311عبدالملکی، مهدی .)

 حقوق، دانشگاه قم.

 پاسخگویی و کاری کم با مشتری با ارتباط مدیریت بین رابطه بررسی . ( 1314 ) ن شادی، غم 

 دانشگاه ارشد، کارشناسی درجه دریافت برای نامه نیکشهر. پایان شهرستان مدیریت برق در کارکنان

 .رفسنجان واحد اسلامی آزاد

 تجربه مدیریت (. ارتباط1331هاجر) آلاگوز، محمدی مهرداد و زاده، محرم ( مشتریCEMبا ) بهره 

 بازاریابی مرکز تهران، مالی، خدمات بازاریابی المللی بین کنفرانس بیمه. دومین دفاتر در وری سازمانی

 .مالی خدمات
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 ،مشتری تجربه مدیریت (.  1311 (مرتضی بیابانی، سیدموسی و محمدی CEM ، و رضایتمندی 

 مدیریت المللی بین کنفرانس دومین (. الزامات و ضرورت بررسی و مطالعه( بانکها در وفاداری مشتریان

 .صالحان عالی آموزش موسسه تهران، و حسابداری،

 (بررسی عملکرد دولت جمهوری اسلامی ایران در اجرای بانکداری 1314محمودی پور، محمدرضا .)

 .مرکزیاسلامی. پایان نامه کارشناسی ارشد رشته علوم سیاسی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران 

 (بررسی تاثیر عوامل انگیزشی مادی و معنوی در جذب منابع مالی در بانک 1314مقیمی، عنایت الله .)

کشارزی استان کهکیلویه و بویر احمد. پایان نامه بانکداری کارشناسی ارشد رشته مدیریت، دانشگاه 

 آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی.

 (بررسی1311ملکی، مهدی و صحت، سعید .) با کار و کسب عملکرد بر مشتری تجربه مدیریت یرتاث 

 کشاورزان، اجتماعی بیمه صندوق اعضای :مطالعه مورد(رقابتی  مزیت گری نقش میانجی گرفتن نظر در

. دومین همایش بین المللی و چهارمین همایش ملی پژوهش های )تهران استان عشایر و روستاییان

 تهران.مدیریت و علوم انسانی، تهران، دانشگاه 

 (بررسی رابطه بین انگیزش1314مهربان، حانیه .) های مدیریتی مدیران)بر اساس مولفه های استخراج

شده  از مقیاس تکمیل جمله ماینر(و سلامت سازمانی در شعب مختلف بانک ملی استان خراسان جنوبی. 

 ان مرکزی.پایان نامه کارشناسی ارشد رشته علوم تربیتی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهر

 ( بررسی عوامل شکل دهنده مدیریت تجربه مشتری و تاثیر 1314ملکیان، هادی و سلطانی، مرتضی .)

آن بررضایت مشتریان بانک انصار. نشریه علمی توسعه مدیریت پولی و بانکی، دوره سوم، شماره هفت، 

 .77-51ص ص. 

 شعب تامین ن ضایت مشتریاد و راعتمابا ی بطه مدیریت تجربه مشترراسی ر(. بر1311ری، م) میرشکا

حد واسلامی ه آزاد انشگا، داشدارشناسی رجه کادریافت درنامه جهت ن پایااز. جتماعی شهر شیرا

 ن.فسنجار

 (تدوین الگو کشف مطلوبترین شرایط پرداخت اعتبارات بانکی به منظور افزایش 1313نظرلو، محمد.)

رشته مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران سود اسلامی. پایان نامه بانکداری کارشناسی ارشد 

 مرکزی.

 ،مشتری.  تجربه مدیریت بکارگیری لزوم و مدلها بر مروری (. 1314 ( یوسف، صادقمند، و حکیمه نیکی

ایران، همدان، دبیرخانه دائمی  حسابداری و مدیریت بین المللی همایش دومین و ملی دومین همایش

 .همایش

 تاثیر استقرار سیستم ارزیابی رضایت مشتریان بر 1311جعفری طاهری،  هاتفی, محمدعلی و حسن ،

کیفیت خدمات الکترونیکی مطالعه موردی: فروش بلیت در شرکت بهره برداری راه آهن شهری تهران 

 دومین کنفرانس بین المللی مدیریت و حسابداری، تهران، موسسه آموزش عالی صالحان، و حومه،

 ،اساس بر خصوصی های بانک مشتریان وفاداری بر موثر عوامل (. بررسی1313ك،) فرهاد، و ا یگانه 

 . 71 - 13 ص ص ، 1311 پاییز ، 11 شماره ، 7 دوره گوی سریع.  پاسخ های سازمان مدل
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