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 بانک سامان انیمشتر یبر تجربه و وفادار یمال یها یفناور ریتاث یبررس
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 چکیده

و پیچیدگی فزاینده است، توانایی یک شرکت در ایجاد و  ، رقابتمشخصه آن تلاطمدر محیط کسب وکار جدید که 

در موضوعات  نوآورانهتصمیمات  توسعهمدیریت سازمانها با تکیه بر دانش برتر امکان  نهفته است. مشتریان وفادارحفظ 

ش تجربه و وفاداری مشتریان نائل و از این طریق به افزای آورند مهم و بهبود عملکرد های مبتنی بر دانش را فراهم می

 یبررسمیشوند. فناوری های مالی نیز می توانند در تجربه و وفاداری مشتریان موثر باشند. در این مطالعه قصد داریم به 

در بانک سامان بپردازیم. جامعه مورد مطالعه ما مشتریان شعب بانک  انیمشتر یوفادار و تجربه بر یمال یها یفناور ریتاث

نفر به عنوان نمونه  200بر این اساس با استفاده از فرمول کوکران جامعه نامحدود تعداد ن در شهر تهران می باشد. ساما

انتخاب شدند و با استفاده از ابزار پرسشنامه به جمع آوری نظرات افراد نمونه درباره متغیرهای تحقیق پرداخته شد. سپس 

توصیف ویژگی های جمعیت شناختی پرداخته شد و پس از آن آزمون های  به تلخیص و Spssبا استفاده از نرم افزار 

در این راستا آزمون کولمگروف اسمرینف برای بررسی نوع توزیع متغیرها و آماری متناسب با ماهیت تحقیق انجام شد. 

ن فرضیه های ، برای آزمو1سپس از تحلیل مسیر با رویکرد معادلات ساختاری و نرم افزار اسمارت پی ال اس نسخه 

 و تجربه مشتری موثر است. فناوری های مالی بر وفاداریآزمون فرضیه ها نشان داد که  یجنتا تحقیق استفاده شد.

 واژگان کلیدی

 ی مشتری، وفادارمشتری تجربه ،یمال یها یفناور

 .ایرانتهران، ، یدانشگاه آزاد اسلامتهران مرکزی، واحد  ،مالی تیریگروه مد ارشد، یکارشناس .9

(Fateme1999arab@gmail.com) 

 (Ham.tabaeizadeh@iauctb.ir) .ایرانتهران،  ،یدانشگاه آزاد اسلامتهران مرکزی، واحد  ،صنعتی تیریگروه مد ،دکتری .1
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 مقدمه

 کارها و کسب صاحبان همه عمیق توجه و است کرده ایجاد یبازاریاب عرصه در را یزیاد یچالشها حاضر عصر تحولات

 جلب امروز یرقابت و شده اشباع یبازارها در سازمانها دوام و بقا در عنصر ترین یحیات عنوان به فعالیت این یسو به را

 ینیسنگ اریبس تیمسئول و است کشور هر اقتصاد مهم یاجزا از یکی بربازار یمبتن اقتصاد در زین بانک صنعت. است کرده

(. 1449ن،یشکیم) دهند یم لیتشک را خدمات ازصنعت یمهم بخش بانک صنعت ن،ینو اقتصاد در. دارد برعهده را

 امر نیا. هستند خود خدمات تیفیک به ژهیو توجه از ناچار امروز متلاطم طیمح در رقابت یبرا یامروز یها شرکت

 داشت خواهد دنبال به را یسودآور و یمال عملکرد بهبود و دیجد انیمشتر جذب ان،یمشتر شتریب یماندگار

 فراهم را تقاضا با سهیمقا در عرضه شیافزا نهیزم خدمات، و کالا انبوه دیتول امکان که یکنون جهان در(. 9211،یدولت)

 با را عرضه و بازار طهیح توانینم گرید و نمانده یباق یمشتر تیرضا جلب جز یراه دکنندگانیتول یبرا است، آورده

 کالا، ،یمشتر میمفاه به یسنت منظر از که ییها سازمان است، داده نشان تجربه. کرد فیتعر گذشته محدود یابزارها

 خود یها هیسرما ت،یموفق نکردن کسب بر علاوه کنندیم و کرده نگاه...  و تیفیک غات،یتبل رقابت، د،یخر فروش، بازار،

 کسب اساس و هیپا ،یمشتر تیرضا کسب و یمدار یمشتر چون یمیمفاه یرقابت اقتصاد ظهور با. اند داده ازدست هم را

 حالت از انیمشتر نقش امروزه. شوندیم حذف بازار صحنه از باشند توجه یب بدان که ییها سازمان و شده یتلق وکار

 بیترت نیا به. است گشته مبدل نوآوران و محققان یحت و دکنندگانیتول گذاران، هیسرما تیهدا به دکنندهیتول از یرویپ

 تماس نقطه هر در انیمشتر(. 9206همکاران، و یمانیا) اند شده نگارش «یمشتر» محور بر هایتئور و میمفاه از یاریبس

 تا یشاد از توانند یم ها قضاوت و احساسات. کنند یم قضاوت آن یمبنا بر و کرده تجربه را یمختلف یعواطف و احساسات

 یمشتر تجربه همان احساسات نیا. باشد متفاوت اریبس زین گرید نقطه به تماس نقطه کی از و ریمتغ یدیناام و یتفاوت یب

(CX )تجربه مورد در مردم که یزمان معمولا. است انشیمشتر و وکار کسب کی نیب رابطه قلب یمشتر تجربه .است 

 یفروشندگان. است یمشتر سفر طول در یابیبازار و فروش تماس نقاط منظورشان شتریب کنند، یم صحبت( CX) یمشتر

 یکاربر تجربه که ییبایز و ساده یها تیسا وب و ها شنیکیاپل ای کنند یم استقبال فروشگاه انیمشتر از یاخلاق خوش با که

 (.1490و راجا،  میسل) هستند( CX) یمشتر تجربه تیاهم از ییها نمونه یهمگ دارند، یخوب اریبس

 شیافزا ،یمشتر بهتر جذب و حفظ: بود همراه یخوب جینتا با یمشتر تجربه بهبود یرو وکارها کسب تمرکز گذشته، در

 متفاوت رهایمتغ از یاریبس کرونا، یریگ همه از پس خصوص به ر،یاخ سال چند در اما ؛انیمشتر یوفادار شیافزا و فروش

 بر گذشته از شیب یاجتماع و یاسیس عوامل و ییوهوا آب راتییتغ ،یخارج یها تورم مانند یخارج عوامل. است شده

 و تیرضا خدمات دهنده ارائه یسازمانها یبرا(. 9207 ،یزیعز. )است شده رگذاریتاث انیمشتر یماندگار و دیخر روند

 تیفعال خدمات ارائه نهیزم در که ییسازمانها و بنگاهها از یکی .است برخوردار یا ژهیو تیاهم از یمشتر یوفادار

 در فعال یها سازمان ستین دهیپوش کس چیه بر افراد تیامن و کشور توسعه و اقتصاد در آن تیاهم و ونقش نموده

 صنعت در فعال یشرکتها ادیز تعداد وجود لیدل به انیمشتر انتخاب قدرت شیافزا به باتوجه. باشند یم بانک صنعت
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 ،یضرور یامر شرکتها نیا توسط انیمشتر ی وفادار و تیرضا بر مؤثر عوامل یشناسائ ،یخصوص و یدولت از اعم بانک

 نتکیف خلاصه صورت به که Financial technology یمال یفناور گر،ید جانب از. است ریناپذ اجتناب و مهم

FinTech ارائه جهت یمال تیریمد یسنت یها روش با رقابت هدف با ینوآور و یفناور از یبیترک شود یم گفته زین 

 ای معادل تک نیف. است چهار عیصنا ای چهارم یصنعت انقلاب عصر یها یفناور از یکی نتکیف. است یمال خدمات

 را یمال خدمات کنند یم تلاش یتکنولوژ کاربرد با که دارد اشاره ییها یکمپان به و است یاقتصاد یفضا در یصنعت

 از یمال خدمات دهندگان ارائه نیبنابرا ؛است کرده رییتغ اریبس گذشته یها سال یط یبانک سیستم .کنند کارآمدتر

 حال در Fintech یها شرکت اند داده شیافزا را خود خدمات و رفته تالیجید یبانکدار سمت به یسنت یها ستمیس

 به Fintech ای یمال یتکنولوژ. کرد خواهند تصاحب را بازار ندهیآ یها سال در ها آن ٪00 از شیب و بوده شیافزا

 ییها برنامه توسعه یبرا یتخصص یها تمیالگور و افزار نرم کاربرد ،یمال خدمات بهبود دنبال به که کند یم اشاره یفناور

 یدیجد خدمات و محصولات شامل یها تک نیف خدمات. دهد یم شیافزا را یمال خدمات سرعت و ییکارا که است

 واقع در. دهد یم شیافزا را انیمشتر تیرضا و جذب و داده شیافزا را خدمات و محصولات نیا افزوده ارزش که است

 جذب ها بانک یبرا را یشتریب انیمشتر بتوانند تا کنند یم جادیا یمال خدمات اطلاعات یفناور از استفاده با ها نتکیف

 انیمشتر جذب الیدن به و ستین یمستثن موضوع نیا از زین پاسارگاد بانک. دهند شیافزا بانک یبرا را بازار سهم و کرده

 رضایت و خدمات به ویژه خدمات الکترونیک، دهنده ارائه سازمانهای برای .باشد یم یمال یها یفناور قیطر از شتریب

 فعالیت خدمات ارائه زمینه در که سازمانهایی و بنگاهها از یکی .است برخوردار ای ویژه اهمیت از مشتری وفاداری

سازمان های فعال در  نیست پوشیده کس هیچ بر افراد امنیت و کشور توسعه و اقتصاد در آن اهمیت و ونقش نموده

 صنعت در فعال شرکتهای زیاد تعداد وجود دلیل به مشتریان انتخاب قدرت افزایش به باشند. باتوجه می بانک صنعت

 ضروری، امری شرکتها این توسط مشتریان ی رضایت و وفادار بر مؤثر عوامل شناسائی خصوصی، و دولتی از اعم بانک

به منظور عرضه خدمات بانکی در استانداردهای جهانی، کسب سود متوازن و  بانک پاسارگاد .است ناپذیر اجتناب و مهم

همسو با مصالح و منافع ملی و با توجه به افزایش تنوع بانک های ارائه کننده خدمات بانکی در ایران و افزایش رقابت در 

تا قادر به ادامه رشد و بقا در باشد  این حوزه خدماتی، ناگزیر به جلب هر چه بیشتر رضایت و وفاداری مشتریان خود می

 یبر تجربه و وفادار یمال یها یفناور ریتاث یبررستلاش شده است که  پژوهش نیدر امحیط رقابتی امروز باشد. 

 مورد بررسی قرار گیرد. بانک ساماندر  انیمشتر

 پیشینه تحقیق نظری

افراد  نیب در   یاعتبار  یها  کارت از  استفاده   شد.  یبانک  یها تیفعال تدریج وارد  به  9194 یز دهه  ا  یمال  یفناور خدمات 

بازار   به 9174 یدهه  سهام در  یکیالکترون تبادل  شد.  شروع   از خودپرداز ها  یریبهره گ 9164دهه   در  یافت.  تیعموم 

 9104در  یا داده   یها سامانه  لاعات و اط ثبت  در   شرفتیپ  و  یا شبکه   یها  یفناور  گسترش  کرد.  دایپ راه   یمال  یها

سرمایه  کرد. ورود   دایپ  تیعموم 9114 ی  دهه در   یاینترنت  و  یکیالکترون  تجارت  یالگو ها  منوال  این  بر  یافت. گسترش 
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شوند   یم محسوب   1444  در  یمال  یفناور  از   یناش خدمات  از گسترش   یشواهد  همه  رخط،ب سهام   تبادل  در  خرد گذاران   

معاملات   یهزینه ها  کاهش ریتاث  تحت  قاًیعم جهان   یمال  یزار ها (، با9114 ) یاینترنت  انقلاب  اوایل  (. در1497، 9 ینی)راب

قتصاد  ا گسترش   به  رمنج  و  رییرا تغ یمال  خدمات  صنعت  چهره  ،یاینترنت  انقلاب با   یفناور  یها  شرفتیپ  گرفتند. قرار   یمال 

برگرفت.  در  را  سهام  تجارت   و مهیب  ،یبانکدار  صنعت در   یمال خدمات  انواع   یکیالکترون تجارت   شد.  یکیالکترون 

را  خدمات  و   یمال  اطلاعات وکار،   کسب معاملات  ها،   انسازم و  افراد  حساب   به  یدسترس امکان   یکیالکترون تجارت  

  دایپ  ظهور  یاریبس  یبانکدار  یها ه ویش 9114دهه   در  کرد.  فراهم  یمال  یبا شرکت ها  تماس و   یزیکیف حضور  بدون  

تلفن  با   یبانکدار و  همراه  تلفن  با   تبرخط، پرداخ  یکارگزار خدمات  برخط،   یبانکدار  به توان  یم  انیم  از آن  که  کردند

  ی دهیچیپ یابزارها توانسته اند  نوآوران   ،یمال  یفناور توسعه  و   شرفتیپ سال  94  طول (. در 1490 ،یل) کرد اشاره  همراه  

 ینهاد ها و   یخدمات مال  یشرکت ها  یبرا را   یمبادلات  یپردازش ها و  داده ها   لیتحل  ریسک، مدیریت  خزانه،   مدیریت

 ،یجمع  یسرمایه   نیتأم  یطریق بستر ها  از خرد   یمال خدمات  کردن   یتالیدیج حال   در (.9210 ،یکنند )رفعت  خـلق  یبانک 

موارد   و همراه   یپول ها  فیک  پرداخت همراه،  ینرم افزار ها  ثروت، و   یبازنشستگ  یبرنامه ریز  یبرا  یربات  یمشاور ها 

 یده وام   یبستر ها  ،یخصوص  بخش  تیگسترش فعال و  جایگزین   یسرمایه گذار  یفرصت ها  به  یدسترس  است. مشابه  

از   یعیوس  فیط ظهور،  حال  در   یفن  طلاحیک اص  عنوان به   یمال  ی(. فناور1497، ینی)راب  است کرده  فراهم  را   برخط 

 یفناور  یبرنامه ها  از استفاده  با  را  خدمات   تیفیعمدتاً ک  که شود   یم  شامل را  سازمان ها   یا  شرکت ها  یبرا  اتیعمل

  یحوزه ها  در  شرفتیپ  یبرا  اطلاعات  یفناور  باعث توسعه  یسرمایه گذار  مداوم  رشد بخشند.  یم بهبود   اطلاعات 

  ستمیس  ،یتجار  اعتبارات مدیریت  بزرگ،   ی، داده ها(1496 همکاران،  و 9 یگا)همراه  تلفن   یها  شبکه مانند  مختلف 

 (.9217است )رسام،  شده  ها  داده   یلیتحل  یها  کیتکن و  پردازش تصویر  محاسبات   همراه،  تلفن  در شده   ی جاساز  یها

است )اندرسن،  ان بسیاری مورد بررسی قرار گرفتهتوسط محقق استراتژیکابزار  کیبه عنوان  تجارب مشتریاننقش 

کاهش  ،ییسرعت، کاراتوسعه  باعثتجارت  رشیکه پذ ی دهد(. مطالعات نشان م1440؛ چنگ و همکاران، 1449

فروش  دیراههای جد جادیا د،جدی کنندگان عرضه ای انیمشتر افتنیمحصول،  تیفیها، بهبود ک نهیهز ریچشمگ

 است.در جهت توسعه قصد خرید شده  گرید اییمزا ارییبهره برداری از فرصتها و بس ،یمحصولات کنون

رفتار حمایت  و( فرشنده یا ،مغازه ،خدمت وفاداری عبارت است از وجود نوعی نگرش مثبت به یک پدیده )مارک،

روش های مختلف می  به مختلف نشان داده است وفاداری مشتری، تحقیقات. (9211گرانه از آن )رشیدی و رحمانی،

می تواند سبب ایجاد مزیت های نمادین برای مشتریان شده و  یمشتر یوفادار تواند سبب ایجاد یک برند قدرتمند شود.

ایجاد  سبب و انتقال ویژگی های محصول به مشتریان، یمشتر یوفادار به صورت ابزاری برای خود نمایی مشتریان،

 تجربه مشتریانطور مداوم از  به یابیبازار مـدیران (.9219)عزیزی و همکاران، مزیت های کارکردی برای مشتریان شود

 تجربه مشتریاناز  ـدیجد خدمات. در مـورد کننـدیاستفاده م خدمات در مـورد میعنوان ابزاری بـرای اتخـاذ تصـم به
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عرضه  زییر برنامه مرحله در ـای کنند،یاستفاده م ریخ ایارزش توسعه را دارد  کالا یا خدمات کی نکهیبرای دانستن ا

 (1490)کوهلی وهمکاران،عرضه کنند  انیبه کدام گـروه از مشتر ایو  کاانالبه کدام بازار  نکهیبرای ا خدمات

در خرده  ی: مطالعه ایمشتر یخدمات در اعتماد و وفادار تیفیبا عنوان نقش ک یقی( در تحق1411) ناندا و همکاران

که  ییبه فروشگاهها انیدهند که احتمال رفت و آمد مشتر ینشان م جیدر هندوستان انجام دادند. نتا افتهیسازمان  یفروش

 یم فایا یمشتر یو وفادار یدر تعهد و نگهدار ینقش مهم تیفیو ک تاس شتریکنند ب یرا برآورده م یانتظارات خدمات

انجام  یپاکستان انیدانشجو نیدر ب انیو اعتماد مشتر تیبر رضا ینوآور ریبا عنوان تاث زی( ن1414) وهمکاران ناوید کند.

شامل عدم  یعدم نوآور نهیو هز یو وفادار تیشامل رضا ینوآور یایمزا یبررس قیتحق نیا یدادند. هدف اصل

مشخص شد  نیدارد. همچن انیو اعتماد دانشجو تیبر رضا ییبالا ریتاث ینشان داد که نوآور جیبود. نتا انیمشتر تیرضا

 تدوین زیر شرح به پژوهش فرضیات نظری، مبانی به توجه با آن ها دارد. یبر وفادار ییبالا ریتاث انیدانشجو تیکه رضا

 :است شده

 در شعب بانک سامان در سطح شهر تهران اثرگذار است. یمشتر یبر وفادار یمال یها یفناور .9

 .در شعب بانک سامان در سطح شهر تهران اثرگذار است یبر تجربه مشتر یمال یها یفناور .1

 مدل مفهومی پژوهش

 
 (1411همکاران )آلتیت و  :. مدل مفهومی تحقیق9شکل 

 شناسی پژوهش روش

  و  شد با یم  یتخصص  نش ا د  و  یقع ا و  مسئله  کی  یس ر بر  ل نبا د  به  ن چو  ست ا  ی د بر ر ، کا ف هد  ظ لحا  به  ضر حا  قتحقی

  بل قا  طه بو مر وفاداری مشتریان  ی عتلا ا  ی ستا ا ر  ر د سامانبانک  ن ا ری مد  ی ا بر  ن آ  ز ا  صل حا  ی ها فته ای  و  جی نتا  ند ا تو یم

  نی ا  ی ها هیض فر  و  ف ا هد ا  با  که  ست ا  یلیتحل - یشی مایپ  ع نو  ز ا  و  یفیص تو  ها ه د ا د  ی ر و آ د گر  ش و ر  نظر  ز ا  و  شد با  ه د ستفا ا

  لب قا  ر د  ی ریگ نه نمو  ح طر  قی طر  ز ا  ز این  د ر مو  ی ها ه د ا د  به  تا  د ز سا یم  هم ا فر  ا ر  ن مکا ا  نی ا  که  ا ری ، ز د ر ا د  بق تطا  قیتحق

  یت آ  ی ریگ میتصم  ندی آ فر  ر د  و  خت سا  مشخص  ا ر  ها ن آ  نیب  بط ا و ر  قی طر  نی ا  ز ا  و  فت ای  ست د  لعه مطا  د ر مو  ی ها ریمتغ
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می  شهر تهران شعبه در 0مشتریان در  جامعه تحقیق شامل انتخاب شدند..  فت گر  ر کا  به  ا ر  ها ن آ بانک سامان مدیران

در محدود و بر اساس جدول مورگان نا مناسب برای پژوهش بر اساس فرمول نمونه گیری از جامعه  باشند. نمونه آماری

کاملا پرسشنامه پژوهش از طریق مقیاس پنج امتیازی لیکرت )نفر محاسبه شد.  200درصد تعداد  49/4 سطح خطای

 پژوهش، فرضیة آزمون برایاند.  سنجیده شده (9=م موافق ، کاملا0=م ، موافق2=ی ندارمنظر ،1=م ، مخالف9=م مخالف

 های متغیر تمام برای ضریب این .شد بررسی کرونباخ آلفای ضریب طریق از ها  پرسشنامه اعتماد قابلیت و پایایی ابتدا

 های  سازه مناسب درونی سازگاری و اعتبار آمده دست به رقم آمد؛ دست به 7/4 از بیشتر پژوهش مفهومی مدل

 (.9)جدول  دهد می نشان را پژوهش

 ها آلفای کرونباخ متغیر :9جدول 

 متغیر آلفای کرونباخ

 تجربه 0.771

 وفاداری 0.881

 فناوری های مالی 0.753

گیرد. برای  های تحقیق مورد بررسی قرار می  ها ابتدا توزیع داده  برای بررسی فرضیههای تحقیق:  بررسی فرضیه

ها از طریق آزمون   های پارامتری یا ناپارامتری، به بررسی نرمال بودن داده  گیری در مورد استفاده از آزمون تصمیم

 نشان داده شده است. 1جدول اسمیرنوف در  –پردازیم. نتایج آزمون کولموگروف  اسمیرنوف می –کولموگروف 

 توزیع متغیر نرمال است

 توزیع متغیر نرمال نیست



1

0

H

H

 

 گیرد. ها مورد تأیید قرار می فرضیه صفر یعنی نرمال بودن متغیر با توجه به نتایج آزمون

 های تحقیق  نتایج بررسی توزیع داده :2جدول 

 کولموگروفآماره  (αخطا ) سطح احتمال Sig مقدار معنا داری متغیر

 90004 4049 40444 تجربه

 90914 4049 40444 وفاداری

 90129 4049 40444 فناوری های مالی

 ها روش تجزیه و تحلیل داده

سازی معادلات ساختاری به کار گرفته شده  های پژوهش و برازش مدل مفهومی، مدل در این پژوهش برای آزمون فرضیه

سازی معادلات  سازی معادلات ساختاری وجود دارد. بدین معنا که مدل های مختلفی در رابطه با مدل است. رویکرد

های نمونه آماری پژوهش انجام  ها و ویژگی اسب با نوع متغیرهای آماری متفاوتی، متن توان بر پایه روش ساختاری را می
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سازی معادلات  افزارهایی که از مدل های آماری در این زمینه، روش حداقل مربعات جزئی است. نرم داد. یکی از روش

، نرمال های مستقل ی متغیرهم خطکنند، نسبت به وجود شرایطی مانند  می  ساختاری بر پایه این روش آماری استفاده

استفاده شده است که در  SmartPLSافزار  ها و کوچک بودن نمونه سازگار هستند در پژوهش حاضر از نرم نبودن داده

 باشد. ی پرکاربرد و مفید میافزار نرمسازی معادلات ساختاری بر پایه روش حداقل مربعات جزئی،  زمینه مدل

 های پژوهش یافته

سازی معادلات ساختاری بر پایه روش کمترین مربعات  های پژوهش از مدل فرضیهبرای آزمون مدل مفهومی و همچنین 

افزار بعد از آزمون مدل  به کار گرفته شد. خروجی نرم SmartPLSافزار  جزئی استفاده شده است. بدین منظور نرم

 نشان داده شده است. 2 و 1مفهومی پژوهش، در شکل 

 
 درحالت استاندارد مدل کلی پژوهش - 1شکل 

 
 درحالت معناداری مدل کلی پژوهش - 2شکل 
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نشان داده شده است. اعدادی که بین های آشکار و پنهان و همچنین ضرایب مسیر و بارهای عاملی  ، متغیر2در شکل 

شکل مستطیل که  ها به متغیر) آشکارهای  اند( و متغیر هایی که با شکل بیضی نشان داده شده های پنهان مدل )متغیر متغیر

های  کنید، نشان دهنده بارهای عاملی هستند. روابطی که بین متغیر باشند( مشاهده می های متغیر پنهان می همان زیر مولفه

 ساختاری معادلات مدل علّی تحلیل نتایج 2شماره  جدول باشند. های پژوهش می پنهان تعریف شده است، همان فرضیه

 .است گذاشته نمایش به پژوهشهای   فرضیه آزمون برای را

 های تحقیق  نتابج فرضیه :2جدول 

ضریب  ها فرضیه

 مسیر

ضریب 

 معناداری

 نتیجه

 شـهر  سـطح  در سـامان  بانـک  شـعب  در یمشتر یوفادار بر یمال یها یفناور

 .است اثرگذار تهران
 تائید 10100 40770

 تهران شهر سطح در سامان بانک شعب در یمشتر تجربه بر یمال یها یفناور

 .است اثرگذار
 تائید 20169 40099

 آزمون کیفیت مدل اندازه گیری

 ریمقادیی مدل را در پیش بینی متغیرهای مشاهده پذیر از طریق مقادیر متغیر پنهان متناظرشان می سنجد. ااین شاخص توان

 .باشد یم یانعکاس یریگ اندازه مدل مناسب تیفیک نشاندهنده CV Com شاخص مثبت

 کیفیت مدل اندازه گیری آزمون .0 جدول

 Cv Com عنوان

 4001 تجربه

 4066 وفاداری

 4012 فناوری های مالی

 به صورت زیر است. برای این شاخص مناسب مقدار( 1490براساس نظر هنسلر وهمکاران )

 CV Comشاخص مناسب  .9جدول 

 قوی متوسط ضعیف

22/2 11/2 51/2 

آزمون کیفیت مدل اندازه گیری نشان می دهد که تمامی متغیرها بدرستی توسط سوالهای نتایج  9بنابراین با توجه به 

 مربوطه پیش بینی شده است.
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 PLS (GOF)آزمون مدل کلی 

 دهد و برابر است با: این شاخص سازش بین کیفیت مدل ساختاری و مدل اندازه گیری شده را نشان می

2
GOF AVE R  

و AVEکه در آن 
2R  میانگینAVE  وR2 برازش مدل را  0/4باشد. بالا بودن شاخص مقدار نیکویی برازش از  می

تر شده است و نشان از برازش مناسب  بزرگ 0/4شده است و از مقدار  96/4دهد. مقدار شاخص برازش برابر  نشان می

 های این پژوهش با ساختار عاملی و زیربنای نظری تحقیق برازش مناسبی دارد تر داده دهمدل دارد. به بیان سا

 نتایج و پیشنهادات

در شعب بانک سامان در سطح شهر  یو تجربه مشتر یبر وفادار یمال یها یفناور ریتاث یحاضر با عنوان بررس قیتحق

و سازمانها نیز دیگر نمیتوانند نسبت  سازمان را رقم میزنند. اکنون در اقتصاد جهانی مشتریان بقای انجام شده است تهران

فعالیتهاو توانمندیهای خود را متوجه رضایت مشتری کنند، زیرا تنها منبع  هبه مشتریان بی تفاوت باشند، سازمانها باید هم

 لیتشان را توسعه دهندسازمانها بایستی با راضی نگهداشتن دریافت کنندگان خدمات فعا .برگشت سرمایه مشتریان میباشند

جهت  یبه عنوان شاخص تجربه مشتریان . از طرفیحفظ نمایند دتا اینکه در محیطهای رقابتی بتوانند مزایا را برای خو

 مانند بانک یسازمان خدمات مال کیاست.  افتهی یا ژهیو گاهیجا ریچند دهه اخ یخدمات ارائه شده ط تیفیک یبررس

خود  یاهداف سازمان بهو  دیاقدام نما وفاداری مشتریان یعنیتواند به رسالت خود  یارائه خدمات مطلوب م قیفقط از طر

 گردد: یم شنهادیتوجه به نتایج پژوهش پ با .ابدیدست 

بر اساس خواست آنها. توجه و ایجاد زیرساخت های  در مورد خدمات دقت ودر اولویت مشتریان  معیارهای دادن قرار

مورد نیاز جهت پیاده سازی کیفیت. استفاده از سیستم های معتبر و قدرتمند ضد هک و ضد ویروس به منظور فناوری 

تلاش شود که بانک به وعده های خود در قبال مشتریان عمل کند. مشتریان با عملکرد به  -حفظ امنیت و محرمانگی

 وت و ضعف خدمات را بازگو کنند.موقع، دقیق و صحیح رضایت مششتریان را جلب کنند. مسئولین نقاط ق

پیشنهاد می . بر این اساس است اثرگذار تهران شهر سطح در سامان بانک شعب در یمشتر تجربه بر یمال یها یفناور 

 شود:

کسب و به طور مستمر پیگیر اخبار فناوری جهان باشند و فناوری های جدید را شناخته و به ارتباط آن با  بانکتیم فنی 

جدید کسب و کاری که در دنیا به وجود می آید ممکن است بتواند ایده خوبی  توجه کنند. همچنین، ایده هایکار خود 

باشد و لذا توصیه می شود مجلات آنلاین، سایتها، نشریه ها و اخباری که در  بانکبرای نوآوری و پیاده سازی در 

ه پیگیری شود و از بین آنها مواردی که قابلیت اجرا را خصوص استارتاپهای دنیا مطالب معتبری را منتشر می کنند روزان

دارد گزارشی تهیه شده و بررسی کامل صورت پذیرد. با توجه به اینکه فناوری در دنیا تمامی جوامع را به هم متصل 

در  کرده و مرزهای جغرافیایی را از بین برده است موجب شده بسیاری از استارنداردهایی که در دنیا تدوین می شود
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مبتنی بر فناوری به استانداردهای بین المللی توجه  خدماتایران نیز مورد تاکید قرار گیرد، لذا پیشنهاد میشود در طراحی 

 .شده و با رعایت این اصول و استارنداردها طراحی صورت پذیرد

قبیل سازمانهای دولتی و  از و سازمانهای دیگربانکها  میان سایر در را مدل این که شود می پیشنهاد آتی محققین به

، انجام می شودکه پژوهش هایی تمامی  کنند بررسی نیز ... و سازمانهای دارویی بیمه، های سازمان خصوصی،

را برای تحقیقات آتی فراهم  شرایطکه  باعث می شودتحقیق هستند. همین محدودیت ها جدا نشدنی محدودیت ها جزء 

دسترسی  محدودیت درحاضر در ارتباط با  پژوهشاز مشکلات  یکی این قاعده مستثنی نبود. زمی سازد. این تحقیق نیز ا

 در کتابخانه ها، دانشگاه ها و سایر سازمان های کشور می باشد. و اجزای آن فناوری مالی به منابع مرتبط به موضوع

 منابع

 و محصول نوآوری راهبردهای هماهنگی الگوی ،9214 محمد، سید اعرابی، جعفر، خلجانی، قیدر محمد، اسکندری،

 .92 پیاپی ،1 شماره پنجم، سال بهبود، مدیریت فصلنامه رقیب، های ارزش چارچوب اساس بر فرایند

 79-77، صص  909، رضایت مشتری، مجله تدبیر، سازمان مدیریت صنعتی، شماره 9211خیاط زاده ماهانی، اکرم،

 پذیری رقابت بر فناوری های نوآوری های قابلیت تاثیر چگونگی تحلیل ،9211 زینب، پور، آشتیانی ،حسام زندحسامی،

 دیریت انجمن فناوری، مدیریت ملی کنفرانس ششمین و المللی بین کنفرانس دومین متوسط، و کوچک های شرکت

 .ایران فناوردی

 :موردی آنها )مطالعه با رابطه کیفیت واسطه به مشتریان وفاداری بر خدمات کیفیت تأثیر ( بررسی9212ملک زاده )

 مشهد(، کنفرانس بین المللی جهت گیری های نوین در مدیریت، اقتصادو حسابداری، شهر دولتی بانکهای از یکی شعب

 9-99 صص

ررسی ابعاد کیفیت خدمات درمانی با رضایت مندی و (، ب9211) باقر کرد ،سالارزهی حبیب الله ؛یوسف، نوشیراوانی

62-74 صص ،0 شماره، 0، دوره فصلنامه رستمینه دانشگاه علوم پزشکی زابل سینا مشهد، مارستانوفاداری بیماران در بی  
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The impact of financial technologies on customer experience and 

loyalty in Saman Bank 
 

Fatima Arab *
1 

Hamid Tabaeizadeh Fesharaki
 2 

 

Abstract 
 In the new business environment characterized by turbulence, competition and increasing 

complexity, a company's ability to create and maintain loyal customers lies. The management 

of organizations, relying on superior knowledge, provides the possibility of developing 

innovative decisions in important issues and improving knowledge-based functions, thereby 

increasing the experience and loyalty of customers. Financial technologies can also be 

effective in customer experience and loyalty. In this study, we intend to examine the impact 

of financial technologies on the experience and loyalty of customers in Saman Bank. Our 

study population is the customers of Saman Bank branches in Tehran. Based on this, 384 

people were selected as a sample using Cochran's formula of unlimited population, and the 

opinions of the sample about the research variables were collected using the questionnaire 

tool. Then, using Spss software, demographic characteristics were summarized and described, 

and after that, statistical tests were performed according to the nature of the research. In this 

regard, the Kolmgrove-Smirinov test was used to check the type of distribution of the 

variables, and then the path analysis with the structural equation approach and SmartPLS 

version 2 software was used to test the research hypotheses. The results of the hypothesis test 

showed that financial technologies affect loyalty. And the customer experience is effective. 
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