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Abstract A R T I C L E I N F O 
When the role and function of the customer are properly defined in the culture of a 
society and customer service is considered and acted upon as a value, organizations 
are placed in their correct orbit and circle. One of the fundamental challenges of 
Bank Sepah is the lack of a comprehensive redundancy modeling framework for its 
banking services. Therefore, this study aims to address these challenges by 
developing a comprehensive redundancy modeling framework specifically 
designed for Bank Sepah's banking services. The present study was conducted in 
two qualitative and quantitative parts. Also, library studies, including studying 
domestic and foreign books and publications and searching databases (Internet), 
were used to obtain theoretical foundations and use the experiences of other 
researchers to collect data. The results of the study show that the redundancy of 
banking services includes improving the quality of services, increasing access to 
online services, and improving the customer experience. Finally, the redundancy of 
banking services can act as a key factor in the success and sustainability of banks in 
competitive markets. 
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Extended Abstract 
 
Introduction 
When the role and function of the customer 
are properly defined and determined in the 
culture of a society and customer service is 
presented as a value and acted upon, 
organizations are placed in their correct orbit 
and circle so that each organization provides 
quality and valuable services to the customer 
and benefits from the valuable services of 
other organizations, and as a result, it 
provides customer satisfaction and, above all, 
customer satisfaction and loyalty. The 
banking industry is of considerable 
importance in the global economy and plays 
an important role in facilitating economic 
growth, financial stability and efficient 
allocation of capital. However, the pursuit of 
excellent service alone does not guarantee 
that customer needs are properly met and 
may lead to a waste of invested resources, 
which leads to service obsolescence. This 
occurs when a service is not useful to 
customers or when aspects of the service are 
repetitive and unnecessary. Although several 
studies have shown that some service 
features positively affect customer 
satisfaction, other studies have reported that 
in service organizations that provide 
appropriate services, physical environmental 
factors such as lighting, design, and dining 
equipment do not have a significant impact 
on customers’ emotional responses to the 
dining experience. One of the major 
challenges for Bank Sepah is the lack of a 
comprehensive redundancy modeling 
framework for its banking services. The lack 
of a robust redundancy modeling framework 
creates several problems for Bank Sepah. 
First, it increases the vulnerability of critical 
banking services to unexpected disruptions. 
Second, without a clear understanding of 
potential failure points and their impact on 
service availability, it becomes challenging 
to allocate appropriate resources and 
investments to effectively mitigate risks. 
Third, the lack of redundancy modeling 
guidelines hinders the bank’s ability to 
comply with regulatory requirements and 
industry best practices. This study aims to 
address these challenges by developing a 
comprehensive redundancy modeling 
framework specifically designed for Bank 

Sepah banking services. The innovative 
aspect of this research is that it has a 
customized redundancy framework, 
integrating advanced data analytics, 
stakeholder impact analysis, and regulatory 
compliance and sustainability. 
 
Methodology 
The present research has been conducted in two 
parts: qualitative and quantitative. In the 
qualitative part, the meta-synthesis method using 
the 7-step model of Sandelushki and Barroso 
was used, and in the quantitative part, the 
structural-interpretive modeling method was 
used. According to the onion model, this 
research is applied in terms of its purpose and 
descriptive-survey in terms of its data analysis 
method. In other words, it seeks to describe and 
better understand a phenomenon using data 
collected through questionnaires and interviews, 
and a survey method was used in data analysis. 
Also, library studies, including studying 
domestic and foreign books and publications 
and searching databases (Internet), have been 
used to obtain theoretical foundations and use 
the experiences of other researchers to collect 
data. The statistical population of this research in 
the first stage of the study includes articles, 
books, theses or dissertations that have been 
conducted in the field of service redundancy. 
The sampling method will also be purposeful 
and based on the inclusion and exclusion criteria 
of the Prism method. The statistical population 
includes customers of Bank Sepah, which is a 
simple and accessible random sampling method. 
 
Results and Conclusion 
In general, the results of this study, which was 
conducted with the aim of investigating the 
redundancy model of banking services in Sepah 
Bank, show several results, including: Identifying 
customer needs is the key to providing quality 
banking services, banks should be in touch with 
customers and use their feedback to improve 
services. This connection helps to identify real 
needs and increase customer satisfaction and 
loyalty. Based on the results of investigating the 
factors affecting the redundancy of banking lines; 
marketing and customer experience are known as 
key tools in attracting and retaining customers in 
the banking industry. Improving customer 
experience directly affects customer satisfaction 
and loyalty and can therefore lead to reducing the 
redundancy of banking lines. Data analysis and 
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information technology play an important role in 
improving customer experience and the financial 
performance of banks. By using customer data, 
banks can better understand customer needs and 
expectations and personalize their services 
according to these needs. Business management 
and strategy enable banks to operate effectively in 
a competitive market. By developing appropriate 
strategies and using new technologies, banks can 
improve their services and establish better 
relationships with customers. This, in turn, can 
help reduce redundancy in banking lines and 
increase market share. One of the key gaps in 
existing research is the lack of theoretical analysis 
of redundancy in banking services. While there is 
empirical evidence that demonstrates the benefits 
of redundancy in computer systems, there is very 
little theoretical work analyzing performance in 
redundant systems. Existing research focuses 
more on empirical analysis of redundancy in 
critical operations and modeling customer 
behavior and service quality, but does not provide 
a theoretical framework for analyzing redundancy 
in banking. This theoretical analysis can 
complement existing empirical research to 
provide a more comprehensive understanding of 
redundancy in banking services. A review of 
research on banking service redundancy shows 

that this issue has become increasingly important 
in financial and economic environments. Banking 
service redundancy, as a multidisciplinary topic, 
requires attention to various aspects including 
technology, management, and customer 
experience. One of the main reasons for this 
attention is the diversity of publications in which 
articles related to banking service redundancy are 
published. Given the intense competition in the 
banking industry, banks must continuously 
innovate in their services in order to be in a 
suitable competitive position. These innovations 
can include improving service quality, increasing 
access to online services, and improving customer 
experience. Ultimately, paying attention to 
banking service redundancy not only helps 
improve customer experience, but can also act as 
a key factor in the success and sustainability of 
banks in competitive markets. Given the rapid 
developments in technology and changes in 
customer expectations, banks must update their 
strategies and respond to new needs. Therefore, 
the following suggestions are made: research on 
the impact of new technologies; analysis of 
customer experiences; and development of 
predictive models to identify future customer 
needs.
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  ي پژوهش  مقاله

  ي ا منطقه   ي ز ي ر ه بر برنام   ي بانك سپه مبتن   ي خدمات بانك   ي افزونگ   ي مدلساز 

 . رانيا ز،يتبر ،ي، دانشگاه آزاد اسلام زيواحد تبر ،يبازرگان تيريمد يدكتر يدانشجو -مهر يمحسن ومرثيك
 ، ايران. شهري واحد هاد تيريگروه مد  يدانشگاه آزاد اسلام ارياستاد -اسفهلان يكين مهيحك

*  . رانيا ز،يتبر ،يدانشگاه آزاد اسلام ز،يواحد تبر ،يبازرگان تيريگروه مد ار يدانش -يصمد عال

 
  ده يچك  مقاله  اطلاعات

  
  

  ٢٨٨-٣٠٧ صفحات:  شماره
  

  و اسكني برا  خود دستگاه از
 خواندن

  استفاده نيآنلا صورت به مقاله
 ديكن

  
  

  : يد ي كل ي هاواژه
بانك  ، ي خدمات بانك يافزونگ

  ي سپه، مدلساز

 يشده باشد و خدمت به مشتر  فيتعر  يبه درست ينقش و كاركرد مشتر  گاهيجامعه، جا  كيكه در فرهنگ   يهنگام
از  يك ــي. رنــديگ يخــود قــرار م ــ حيارزش مطرح و به آن عمل شود،  ســازمانها در مــدار و دور صــح  كيبه عنوان  

 نيا  نرو يآن است. از ا  يخدمات بانك  يبرا  يجامع افزونگ  يسازبانك سپه، فقدان چارچوب مدل   ياساس  يهاچالش
 يطور خــاص بــراكه به  يجامع افزونگ  يسازچارچوب مدل  كيها با توسعه  چالش  نيبه ا  يدگيمطالعه با هدف رس

انجــام  يو كم ــ  يف ــيشده است، انجام گرفته است.  پژوهش حاضر در دو بخش ك  يبانك سپه طراح  يخدمات بانك
 ــ اتياز جمله مطالعه كتب و نشر  ياابخانهمطالعات كت  از روش  نيشده است. همچن و جســتجو در  يو خــارج يداخل

به منظور جمع  گريد نيو استفاده از تجارب محقق  ينظر  يبه مبان  يابي) به منظور دستنترنتي(ا  ياطلاعات  يهاگاهيپا
خدمات،  تيفيكشامل بهبود  يخدمات بانك يكه افزونگ دهدينشان م  قيتحق  جيها استفاده شده است. نتاداده  يآور
بــه   توانــديم  يخدمات بــانك  يافزونگ  ت،يباشند. در نها  يو بهبود تجربه مشتر  ن،يبه خدمات آنلا  يدسترس  شيافزا

  عمل كند. يرقابت يها در بازارهابانك يداريو پا تيدر موفق يديعامل كل كيعنوان 

 
 samad.aali@iaut.ac.ir: پست الكترونيكي، ي صمد عال: نويسنده مسئول * 
  

بـر   يبانك سپه مبتنـ  يخدمات بانك  يافزونگ  يمدلساز  ).  ١٤٠٣(صمد  ،  يعال  ؛مهيحك  ،اسفهلان  يكين  ؛ومرثيك  ،مهر  يمحسن  استناد: 
  ٢٨٨-٣٠٧). صص: ٥٧( ١٤اي)، ريزي منطقهبرنامه( فصلنامه جغرافيا. يامنطقه يزيربرنامه

DOI: 10.22034/jgeoq.2022.351839.3784 
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  مقدمه
امروزه، سازمانها در جهت ايجاد يك ساختار ضروري مناسب لازم است كه خود به درستي به مشتريان معرفي نمايند و اين امر  

، يك جامعه  جز در سايه ارائه خدمات رضايت بخش ميسر نخواهد بود. نكته اساسي و بسيار مهم اين است كه وقتي در فرهنگ
جايگاه نقش و كار كرد مشتري به درستي تعريف و تعيين شده باشد وخدمت به مشتري به عنوان يك ارزش مطرح و به آن 
عمل شود. سازمانها در مدار و دور صحيح خود قرار مي گيرند به طوري كه هر سازمان خدمات با كيفيت و با ارزش به مشتري  
ارائه داده و از خدمات ارزشمند ديگر سازمانها بهره مند مي شود و در نتيجه رضايت و بالاتر از آن خرسندي و وفاداري مشتري را 

  ).  ١٣٩٨فراهم مي نمايد (اسدي و همكاران، 
صنعت بانك از اهميت قابل توجهي در اقتصاد جهاني برخوردار است و نقش مهمي در تسهيل رشد اقتصادي، ثبات مالي و  

اينرو؛ رضايت مشتري در مورد خدمات بانكي از اهميت بالايي  ). از  ٢٠٢٢،  ١تخصيص كارآمد سرمايه ايفا مي كند (لي و همكاران 
برخوردار است. در صنعتي كه اعتماد و قابليت اطمينان در آن حرف اول را ميزند، مشتريان راضي نه تنها احتمال بيشتري دارد  

بانك  به ديگران نيز توصيه كنند.  را  بلكه بانك  بمانند،  اولويت قرار مي كه وفادار  در  را  دهند، شهرت هايي كه رضايت مشتري 
). با ٢٠٢٣،  ٢شوند (خان و همكاران دهند و در نهايت باعث رشد و موفقيت ميكنند، تعامل مشتري را افزايش ميمثبتي ايجاد مي

اين حال، تنها پيگيري عالي خدمات تضمين نمي كند كه نيازهاي مشتريان به درستي تامين شوند و ممكن است منجر به هدر  
)، كه اين امر منجر به افرونگي خدمات (تسائور و  ٢٠١٢،  4؛ استون٢٠١٠،  3گذاري شود (ديكسون و همكاران رفت منابع سرمايه

 شود. ) مي٢٠١٩، 5ين

زماني رخ مي جنبهافرونگي خدمات  زماني كه  يا  نباشد  مفيد  مشتريان  براي  و دهد كه يك خدمت  تكراري  از خدمت  هايي 
باشند   و همكارانغيرضروري  و همكاران ٢٠١١،  6(پرايور  متعددي (مانند لي  اگرچه تحقيقات  و كومار٢٠١٨،  7).  اسريواستاوا  ، 8؛ 

طور مثبت بر رضايت مشتريان تأثير دارند، اما تحقيقات ديگري (مانند كيم هاي خدمات بهاند كه برخي ويژگي) نشان داده ٢٠٢١
) كه گزارش كردند ٢٠٠٧(  9) خلاف اين امر را گزارش كرده اند. همانند مطالعه ريو و جانگ ٢٠١٩؛ كيم و همكاران،  ٢٠١٣و لي،  

كه در سازمان هاي خدماتي كه خدمات مناسب ارئه مي كنند، عوامل فيزيكي محيطي از جمله نورپردازي، طراحي و تجهيزات 
 هاي عاطفي مشتريان به تجربه غذاخوري ندارند. غذاخوري، تأثير قابل توجهي در پاسخ

در حقيقت؛ صنعت بانكداري در تسهيل مبادلات مالي و ارائه خدمات مختلف به مشتريان نقش حياتي دارد. با افزايش اتكا به  
خدمات بانكي، اطمينان از در دسترس بودن و قابليت اطمينان اين خدمات بسيار مهم مي شود. در مورد بانك سپه، يك موسسه  

  .مالي برجسته، رسيدگي به خطرات احتمالي مرتبط با قطع خدمات و خرابي سيستم ضروري است
چالش از  مدليكي  چارچوب  فقدان  سپه،  بانك  مهم  در هاي  افزونگي  است.  آن  بانكي  خدمات  براي  افزونگي  جامع  سازي 

خدمات بانكي به تكرار كاركردها يا منابع حياتي براي كاهش خطرات و حفظ تداوم خدمات در مواجهه با اختلالات اشاره دارد. با 
اين حال، تخصيص كارآمد منابع مازاد در كنار متعادل كردن هزينه اثربخشي و كيفيت خدمات، موضوعي پيچيده و حياتي براي 

 بانك است. 

هاي پشتيبان براي به حداقل رساندن اختلالات و حفظ  ها و پروتكلسازي سيستمسازي افزونگي به فرآيند طراحي و پيادهمدل
در بي افزونگي،  كارآمد  مدل سازي  استراتژي  يك  بدون  سپه  بانك  دارد.  اشاره  قطعي  يا  خرابي  در صورت  ارائه خدمات  وقفه 

  .معرض خطرات قابل توجهي از جمله زيان هاي مالي، آسيب به شهرت و نارضايتي مشتريان قرار دارد
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ايجاد ميعدم وجود يك چارچوب مدل بانك سپه  براي  را  متعددي  افزونگي قوي، مشكلات  اول، آسيب پذيري سازي  كند. 
خدمات بانكي مهم را در برابر اختلالات غيرمنتظره افزايش مي دهد كه مي تواند عواقب شديدي براي بانك و مشتريانش داشته  
و  منابع  تخصيص  خدمات،  بودن  دسترس  در  بر  آنها  تأثير  و  بالقوه  شكست  نقاط  از  روشني  درك  بدون  دوم،  باشد. 

سازي افزونگي،  هاي مدلشود. سوم، فقدان دستورالعملها چالش برانگيز ميهاي مناسب براي كاهش مؤثر ريسكگذاريسرمايه
  .كندهاي صنعت مختل ميتوانايي بانك را براي رعايت الزامات نظارتي و بهترين شيوه 

طور خاص براي خدمات سازي جامع افزونگي كه بهها با توسعه يك چارچوب مدلاين مطالعه با هدف رسيدگي به اين چالش
  ، چارچوب سفارشي افزونگياين است كه داراي    پژوهش  اين  نوآوري  جنبه    شود.  بانكي بانك سپه طراحي شده است، انجام مي

 است.  انطباق مقررات و پايداريو  تجزيه و تحليل تأثير ذينفعان ،ادغام تجزيه و تحليل داده هاي پيشرفته

  
 تحقيق و پيشينه مباني نظري

  هاي بازاريابي خدمات مدل 
مفهوم اصلي بازاريابي خدمات افزايش قدرت بازاريابي، توسعه ارزش توليد بهتر و ايجاد روابط با مشتري است. اين مفهوم هم 

اقتصاد   رقابتي  ماهيت  دليل  به  خدمات  بازاريابي  دارد.  كاربرد  بازاريابي  خدمات  براي  هم  و  محصولات  بازاريابي  جهاني  براي 
بازاريابي  است.  با كيفيت شده  بازاريابي  استراتژي هاي  و  اساسي  بازاريابي خدمات  توسعه  به  منجر  كه  است  كرده  پيدا  اهميت 
خدمات و بازاريابي با كيفيت به دليل ويژگي ها و ماهيت منحصر به فرد خدمات، يعني تفكيك ناپذيري، ناهمگوني و ناملموس 

هاي گذارند و به استراتژيها بر نحوه بازاريابي خدمات تأثير ميبودن، از بازاريابي محصولات و كالاها متمايز است. اين ويژگي
  ). ٢٠٠٨، ١خاصي نياز دارند تا به طور مؤثر آنها را تبليغ و به مشتريان ارائه كنند (آبلا و مورفي 

هاي بازاريابي مؤثري را براي  كنند تا استراتژيوكارها كمك ميهايي هستند كه به كسبهاي بازاريابي خدمات چارچوبمدل
  :خدمات خود توسعه دهند. چندين مدل بازاريابي خدمات وجود دارد، از جمله

از   7Pگانه  آميخته بازاريابي هفت اين مدل توسعه اي   :٤4 ps    بازاريابي (محصول، قيمت، مكان و تبليغات) است و سنتي 
هاي اضافي براي بازاريابي خدمات ضروري هستند زيرا خدمات  P اضافي است: افراد، فرآيند و شواهد فيزيكي. اين  P شامل سه

 .)٢٠٢٠، ٢نامشهود هستند و به رويكرد متفاوتي در بازاريابي نياز دارند (روانگرد و همكاران 

  افزونگي خدماتي نظريه هاي  
هاي خدماتي و نظريات رضايت مشتري، نظريات تطابق انتظارات و تأييد گرايي، نظريه سطح بر اساس تحقيقات در زمينه ويژگي

هاي افزونگي  توانند براي شناسايي ويژگي) ميIPAعملكرد (- درك، مدل كانو و تجزيه و تحليل اهميت- مقايسه، نظريه ارزش 
  خدماتي مورد استفاده قرار گيرند.

  نظريات رضايت مشتري  
هاي احساسي مشتري، اسناد  شود و تحت تأثير پاسخرضايت مشتري به عنوان يك ارزيابي كلي براساس كل خريد تعريف مي  

تواند مزاياي شركت مانند وفاداري مشتري، گسترش چرخه عمر آنها، و درك آنها از عدالت است. افزايش رضايت مشتري مي
كند.  فراهم  را  مشتريان  مثبت  كلامي  ارتباط  افزايش  و  مشتري  توسط  شده  خريداري  كالاهاي  عمر  گسترش  مشتري،  يك 

گيرد. رابطه بين رضايت مشتري و وفاداري پيچيده است و تحت تأثير رضايت مشتري نيز تحت تأثير انتظارات مشتري قرار مي
ويژگي و  قيمت  استراتژي  كيفيت محصول،  مانند كيفيت خدمات،  مختلفي  براي شركتعوامل  دارد.  قرار  مهم هاي سازمان  ها 

است كه به طور مداوم خدمات خود را بهبود دهند و به طور موثر انتظارات مشتري را مديريت كنند تا رضايت و وفاداري مشتري 
  ). ٢٠٢٣ويلتارا و همكاران، - را افزايش دهند (گونزالس
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 ١٤٠٣ زمستان، ٥٧، شماره ١٤دوره   ،)يا منطقه يز ير(برنامه ايفصلنامه جغراف  ٢٩۶

 
  خدماتادراك مشتري از افزونگي  

درك مشتري از افزونگي خدمات به نحوه درك و پاسخ مشتريان به جنبه هاي تكراري يا غير ضروري خدماتي كه دريافت مي  
افتد كه يك سرويس نتواند ارزشي را به مشتريان ارائه كند يا زماني كه عناصر  كنند اشاره دارد. خدمات اضافي زماني اتفاق مي

خاصي از خدمات تكراري و غير ضروري هستند. در صنعت ناهار خوري خوب، چنين خدمات اضافي مي تواند منجر به شكايت 
مشتري شود و بر وفاداري مشتري تأثير منفي بگذارد. درك مشتري نقش مهمي در شكل دادن به نظرات، احساسات و باورهاي  
مشتريان در مورد يك برند دارد. اين پتانسيل را دارد كه بر تصميمات خريد آنها تأثير بگذارد و در نهايت بر وفاداري آنها نسبت 

اي استثنايي ارائه دهند و در  وكارها بايد تلاش كنند تا تجربهبه تجارت تأثير بگذارد. به منظور حفظ ديدگاه مثبت مشتري، كسب
هر نقطه تماس با مشتريان ارتباط قوي برقرار كنند. اين امر مستلزم توجه و رسيدگي به هر نمونه اي از افزونگي خدمات براي  

  ). ٢٠٢٣اطمينان از تجربه مثبت و منحصر به فرد مشتري است (ين و تسور،  
  هاي افزونگي در خدماتمدل 

تا به امروز چندين مدل افزونگي در صنعت خدمات پياده سازي شده است. هدف اين مدل ها اطمينان از در دسترس بودن مداوم 
و به حداقل رساندن تاثير هرگونه شكست يا اختلال در ارائه خدمات است. در اينجا به برخي از مدل هاي رايج افزونگي اشاره  

 شده است: 

: افزونگي سرويس بر كپي كردن خود سرويس تمركز دارد. اين كار را مي توان با اجراي چند نمونه از  . افزونگي سرويس١
سرويس به صورت همزمان انجام داد. اگر يك نمونه شكست بخورد، نمونه پشتيبان به صورت يكپارچه انجام مي شود و از در  

آنتون و همكاران ( بررسي افزونگي هاي  ٢٠٢١دسترس بودن مداوم سرويس اطمينان حاصل مي شود.  ) در مطالعه خود به 
را بررسي كردند. از اينرو؛ زمان هاي خدمات   d  - موجود در سرور پرداختند و وضعيت پايداري سيستم هاي چندسرور افزونگي  

مشاغل به صورت نمايي توزيع شده فرض شدند. به محض اينكه يكي از نسخه هاي آن سرويس را تمام كند , كار از بين مي 
   ). ٢٠٢١، ١رود (آنتون و همكاران 

جغرافيايي.  ٢ زيرساختافزونگي  ايجاد  با  كه  است  روش  يك  جغرافيايي  افزونگي  مكان :  در  اضافي  جغرافيايي هاي  هاي 
قطعي تأثير  ميمختلف،  كاهش  را  خدمات  بر  طبيعي  بلاياي  و  محلي  ارائههاي  روش،  اين  با  قادرند دهد.  دهندگان خدمات 

هاي مجهز به  خدمات خود را به صورت مستمر و با كيفيت در مناطق مختلف ارائه دهند. براي افزونگي جغرافيايي، مراكز داده 
شوند. اين مراكز داده به صورت تكراري هاي جغرافيايي مختلف ايجاد ميافزار لازم و زيرساخت شبكه مناسب در مكانسخت

 ). ٢٠١١، ٢(بايور و همكاران  صورت مستقل خدمات را ارائه دهندكنند و هر كدام قادرند به و مستقل از يكديگر عمل مي 

با تكراري كردن اجزاي سخت: افزونگي سختافزاريافزونگي سخت.   ٣ افزاري مهم در يك افزاري يك روش است كه 
دهد تا  دهندگان خدمات امكان ميكند. اين روش به ارائهسيستم، امكان ادامه فعاليت و ارائه خدمات بدون وقفه را تضمين مي

افزاري،  در صورت شكست يكي از اجزا، از ساير اجزا استفاده كنند و فعاليت سيستم را تحت تأثير نگذارند. با افزونگي سخت
(كلي كو و    گيرند.  افزاري كليدي مثل سرورها يا تجهيزات شبكه، در سيستم موجود قرار ميچندين نمونه از اجزاي سخت

 ). ٢٠٢٢، ٣همكاران 

هاي مهم  ها، چندين كپي از داده هايي مانند تكثير داده افزونگي داده يك روش است كه با استفاده از تكنيك  افزونگي داده:.  ٣
ذخيره مي داده را  به  دسترسي  قابليت  اطمينان و  اين كار، حفظ  از  از كند. هدف  يكي  رفتن  دست  از  يا  ها در صورت خرابي 

مي  است.  هاكپي خدمات  داده،  افزونگي  از  استفاده  ارائه با  به  روش  اين  شوند.  ارائه  اعتماد  قابل  و  پايدار  صورت  به  توانند 
مي  امكان  داده دهندگان خدمات  خرابي  مقابل  در  تا  خدمات  دهد  خود  مشتريان  به  و  كنند  مقاومت  آنها  رفتن  از دست  و  ها 
 ). ٢٠٢٣، ٤مستمري ارائه دهند (الغامدي 
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 مورد مطالعه: بانك سپه  

مي كند و   عمل  مالي  زيرساخت  بناي  عنوان سنگ  به  اين  دارد.  اقتصاد  توسعه يك  و  حياتي در عملكرد  نقش  بانكي  سيستم 
خدمات ضروري را ارائه مي دهد كه فعاليت هاي اقتصادي را تسهيل مي كند، رشد را ارتقا مي دهد و ثبات را تقويت مي كند. در 

 كنند آورده شده است:  هاي كليدي كه اهميت نظام بانكي را در اقتصاد برجسته مياينجا برخي از جنبه

 . واسطه گري مالي ١

آنها سپرده هاي افراد، مشاغل و ساير نهادها را اندازكنندگان و وام گيرندگان عمل مي ها به عنوان واسطه بين پس بانك  كنند. 
جمع آوري مي كنند و اين وجوه را به سمت سرمايه گذاري هاي مولد هدايت مي كنند. بانك ها با ارائه وام و اعتبار، به تامين 
مالي فعاليت هاي اقتصادي مختلف مانند راه اندازي كسب و كار، گسترش عمليات، سرمايه گذاري در زيرساخت ها و حمايت از 
هزينه هاي مصرف كننده كمك مي كنند. اين فرآيند واسطه گري مالي، شكاف بين افراد داراي وجوه مازاد (پس انداز كنندگان 

 مازاد) و كساني كه به سرمايه نياز دارند (وام گيرندگان كسري) را پر مي كند و رشد و توسعه اقتصادي را تسهيل مي كند.

 . سيستم پرداخت:٢ 

است.   اقتصاد ضروري  در يك  روزانه  معاملات  انجام  براي  كه  تسهيل مي كنند،  را  پرداخت  روان سيستم  ها عملكرد  بانك 
كارتبانك ابزارهاي مختلفي مانند چك،  از طريق  كارتها  الكترونيكي و سيستمهاي نقدي،  انتقال وجه  اعتباري،  هاي  هاي 

مي فراهم  را  موسسات  و  مشاغل  افراد،  بين  وجوه  انتقال  امكان  آنلاين،  باعث  بانكداري  كارآمد  پرداخت  هاي  سيستم  كنند. 
 افزايش كارايي اقتصادي، كاهش هزينه هاي مبادله و ارتقاي تجارت و بازرگاني مي شود. 

 . تشكيل سرمايه٣ 

بانك ها با بسيج پس اندازها و تخصيص آنها به سمت سرمايه گذاري هاي مولد، نقش تعيين كننده اي در تشكيل سرمايه 
پس  كنند.  مي  سپردهايفا  بانكاندازهاي  در  مي شده  تبديل  سرمايه  به  سرمايه ها  مقاصد  براي  سپس  و  اختيار شود  در  گذاري 

گيرد. اين فرآيند كارآفريني را تحريك مي كند، نوآوري را تشويق مي كند و توسعه اقتصادي را  ها و كارآفرينان قرار ميشركت
بانك كند.  مي  پيشرفتتقويت  و  شغل  ايجاد  صنايع،  رشد  به  سرمايه،  به  دسترسي  كردن  فراهم  با  كمك  ها  فناوري  هاي 

 دهند. انداز كلي اقتصادي را شكل ميكنند و در نتيجه چشممي

 . مديريت ريسك٤ 

ارائه مي   اي  بيمه  آنها محصولات  به مديريت ريسك كمك مي كند.  كنند كه  مي  ارائه  را  مختلفي  مالي  بانك ها خدمات 
دهند، ابزارهاي پوشش ريسك را ارائه مي دهند و تنوع ريسك را از طريق پرتفوي سرمايه گذاري امكان پذير مي كنند. بانك  
ها با پذيرفتن ريسك ها و ارائه ابزارهاي كاهش ريسك، ثبات اقتصادي را افزايش داده و فعاليت هاي اقتصادي را تسهيل مي  

 كنند كه در غير اين صورت ريسك گريزي مانع از آن مي شود. 

 . انتقال سياست پولي ٥ 

آنها  دارند.  پولي  اجراي سياست هاي  در  اي  كننده  تعيين  نقش  بانكي هستند،  لاينفك سيستم  كه جزء  مركزي  بانك هاي 
عرضه پول را تنظيم مي كنند، نرخ بهره را كنترل مي كنند و تورم را مديريت مي كنند تا ثبات قيمت و رشد اقتصادي پايدار را 

با تعديل نرختضمين كنند. بانك ابزارهاي پولي مختلف، بر رفتار وامهاي سياستي كليدي و بههاي مركزي  دهي و  كارگيري 
هاي اقتصادي گذاري، الگوهاي مصرف و فعاليتهاي سرمايه گذارند، بنابراين بر تصميمهاي تجاري تأثير مياستقراض بانك

 گذارند. كلي تأثير مي

 . شمول مالي٦

بانك ها با فراهم كردن دسترسي افراد و كسب و كارها به خدمات مالي رسمي، به شمول مالي كمك مي كنند. بانك ها با ارائه 
اقتصاد رسمي  انداز، سرمايه گذاري و مشاركت در  را براي پس  مالي، مردم  وام ها و ساير محصولات  انداز،  حساب هاي پس 

  توانمند مي كنند. شمول مالي باعث تقويت توانمندي اقتصادي، كاهش نابرابري درآمد و افزايش رفاه كلي اقتصادي مي شود.
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 . ثبات اقتصادي٧ 

يك سيستم بانكي سالم و باثبات براي ثبات كلي اقتصادي بسيار مهم است. بانك ها به عنوان حافظ وجوه عمومي عمل مي 
كنند و ايمني و امنيت آنها را تضمين مي كنند. آنها نقش اساسي در حفظ انضباط مالي، ارزيابي اعتبار و مديريت ريسك دارند.  
مقررات و نظارت قوي بانكي به جلوگيري از ريسك پذيري بيش از حد كمك مي كند، خطرات سيستمي را كاهش مي دهد و  
انگيزد، سرمايه گذاري را  بر مي  اعتماد عمومي را  باثبات،  بانكي  يكپارچگي سيستم مالي محافظت مي كند. يك سيستم  از 
تشويق مي كند و از رشد اقتصادي پايدار حمايت مي كند. در نتيجه، سيستم بانكي با تسهيل واسطه گري مالي، فعال كردن  
ثبات   به  و كمك  مالي  ترويج شمول  پولي،  انتقال سياست هاي  انداز، مديريت ريسك ها،  بسيج پس  پرداخت،  سيستم هاي 
اقتصادي، نقش اساسي در اقتصاد ايفا مي كند. عملكرد كارآمد و مديريت محتاطانه آن براي تقويت رشد اقتصادي، تشويق 

 سرمايه گذاري و بهبود رفاه كلي افراد و مشاغل در يك جامعه حياتي است. 

هاي حياتي سيستم بانكي هستند زيرا به طور مستقيم بر رضايت مشتري، وفاداري هاي خدمات جنبهكيفيت خدمات و ويژگي
گذارند. در اينجا چند نكته كليدي وجود دارد كه اهميت كيفيت خدمات و ويژگي هاي خدمات را ها تأثير ميو شهرت كلي بانك

ايجاد   و وفاداري مشتري،  رضايت مشتري، مزيت رقابتي، اعتماد و شهرت، حفظ   عبارتند از:  در سيستم بانكي برجسته مي كند 
مقررات،  پوشش جغرافيايي گسترده، خدمات متنوع،  فناوري پيشرفته،  خدمات  با  انطباق  رابطه،  پيشرفت هاي تكنولوژيكي، 

 امنيت و حريم خصوصي.  مشتريان، 

 
 پيشينه تحقيقات 

گري  طريق ميانجيبررسي تأثير بازاريابي ديجيتال بر تصوير شركت از    ") در پژوهش تحت موضوع  ١٤٠١عباسي  و همكاران(
بانك شهر تهران در  از روش توصـيفي   "رضايت مشتري  استفاد  آماري    - با  بررسي نمونه  و   از مشتريان    ٣٨٤پيمايشي  نفري 

آقازاده كمالكي و    دار دارد.  رضايت مشتري بر تصوير شركت تأثير مثبت و معني  تهران به اين نتيجه رسيدند كه     بانك شهر در  
بر اساس    "طراحي الگوي پيش بيني سپرده گذاري بانكي مبتني بر حسابداري رفتاري و بازار پول" ) به بررسي ١٤٠١همكاران ( 

مقوله محوري مدل رفتار سپرده گذاران است.     دست يافتند كهنتايج    به اين    رويكرد نظام مند نظريه اي استراوس و كوربين  
( تحقيق   و همكاران  موضوع    )  ١٣٩٨آقايي جلاير  رفتاري   "بررسي    با  و قصد  پذيرش  بر  تعامل و عادت  اطلاع رساني  تاثير 

بانكداري الكترونيك در بين گردشگران   سيستمهاي شبكه هاي اجتماعي نشان دهنده ي       نشان داد كه  "استفاده از خدمات 
و   تجاري  سياسي  اجتماعي  لحاظ  از  يكديگر  با  ها  دولت  حتي  و  سازمانها  افراد  تمامي  گردشگران  تعامل  براي  جديدي  محل 

برآموزشي   و  ان    هستند  گردشگر  بين  در  الكترونيك  بانكداري  خدمات  از  استفاده  رفتاري  قصد  و  دارندپذيرش  زماني   .تاثير 
رابطه بين ابعاد بانكداري الكترونيك تجربه مشتري و عملكرد مالي از طريق نقش ميانجي رضايت و وفاداري  " بررسي  با) ١٣٩٨(

استان گيلان اين نتيجه رسيد كه     "مشتريان در شعب بانك ملت  تجربه مشتريان بر روي حفظ مشتريان و در نتيجه بر   به 
بخش بندي    "اي با عنوان) در مقاله١٣٩٨سودآوري و موفقيت سازمان ها در عرصه رقابت تأثير گذار است. فتحيان و همكاران(

ارتقاء تعامل بانك با مشتريان به منظور  بانكي براساس عوامل نگرشي و رفتار مالي  آنها را جهت     "مشتريان  ارتقاي سطح    ، 
بندي بازار  بخش "اي با عنوان) در مقاله١٣٩٣اسفيداني و همكاران(نمودند.  بندي در چهار گروه بخش  تعامل مشتريان با بانك، 

مشتريان انتظار  مورد  مزاياي  مبناي  بر  خرد  با    ،بانكداري  اكتشافي  مصاحبة  طريق  و    ٤٣از  (صف)،  شعبه  كارشناس  مشتري، 
بانك،   چندين  ستادي  عاملي    ١٦٦كارشناس  تحليل  طريق  از  سپس،  است.  شده  استخراج  تحليل   ٩مزيت  طريق  از  و  عامل 

) به ٢٠٢٣(  1رهادي و همكاران فها شناسايي شد.  ترين بخش در ميان بخشبخش مشخص شد. بخش سوم بزرگ  ٤اي  خوشه
 پرداختند.  "مزايده هاي بهينه و كارآمد براي خريد تدريجي عوامل ارائه دهنده خدمات استراتژيك "بررسي 
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به بررسي  ٢٠٢٣(  1تالپور و گالاسمي  برابر حمله و در دسترس بودن در شبكه  ")  هاي در مورد قرار دادن سرويس مقاوم در 
IoV  لبه ارائه  پرداختند.    "داراي  كه  داد  نشان  آنها  پژوهش  نتايج  و  .  حمله  برابر  در  مقاوم  سرويس  ارائه  بر  مبتني  چارچوبي 

آزمايش شبكه.  كارآمد  عملكرد  با  سرويس  بودن  دسترس  در  از  گستردهاطمينان  عددي  اثربخشي  هاي  دادن  نشان  براي  اي 
پيشنهادي   استرويكرد  آمارو  - ميكستلانا.  ضروري  و  بررسي  ٢٠٢٣(  2ملادو   - هيوز  به  و ")  كارتوگرافي  هاي  پايگاه  مقايسه 

ابزارهاي   از  استفاده  با  ها  افزونگي  براي تشخيص  زبانه: روشي  محيط چند  نتايج  پرداختند.     "GISو    ETLتوپونيمي در يك 
است. به اين ترتيب، منحصر به فرد و غناي منبع تحليل شده و سهم    ٪٤٠هاي داده نزديك به  دهنده تطابق بين مجموعه نشان

است آن  و همكاران  .برجسته  بررسي  ٢٠٢٣(  3كيمبو  به  از    ")  ناشي  اجتماعي  ١٩- COVIDافزونگي  رفاه  كاركنان  - و  رواني 
كمياب  منابع  زمينه  يك  در  سازماني  بازيابي  براي  پيامدهايي  بهزيستي    "گردشگري:  ادبيات  بر  تكيه  با  مطالعه  اين  پرداختند. 

رواني كاركنان مازاد - را بر رفاه اجتماعي ١٩- COVIDآوري، تأثير بيكاري ناشي از شناختي مبتني بر مفهوم تاباجتماعي و روان
پيامدهاي مديريتي براي حمايت از انعطاف پذيري   و نشان داد كه    كند(اخراج شده يا كاهش ساعات كار) و آن را بررسي مي

ا طور  به  آينده  بازيابي  هاي  استراتژي  و  رفاه.  گيرند.  كاركنان،  مي  قرار  بررسي  مورد  حفيد نتقادي  و  بررسي    4ابراهيم   "به 
) در  ٢٠٢٣پرداختند.  ين و همكاران(  "هاي مه: يك رويكرد تحليل تصميم چندمعيارهسازي بار در شبكهپذيري و متعادلانعطاف

با هدف ايجاد يك مقياس افزونگي خدمات براي صنعت   "افزونگي خدمات: توسعه مقياس و اعتبار سنجي  "پژوهشي با موضوع
دهد گذارد، كيفيت خدمات درك شده را كاهش ميكه افزونگي خدمات بر تصوير هتل تأثير مي   رسيدنتايج  به اين    نوازيمهمان

با عنوان  ٢٠٢٣زياد  (  شود.و باعث تغيير رفتار مشتري مي بررسي اثر ميانجي كيفيت يكپارچه سازي چند    ") در پژوهش خود 
با استفاده از داده هاي جمع   "كاناله در رابطه با كيفيت خدمات، رضايت مشتري و وفاداري مشتري در بخش بانكداري عربستان

از   آنلاين  نظرسنجي  و  بانك هاي عربستان سعودي  از  بين كيفيت   ٢٦٥آوري شده  بانك هاي سعودي نشان داد كه  مشتري 
داري وجود دارد. كيفيت خدمات به طور مستقيم بر  خدمات و رضايت مشتري در صنعت بانكداري عربستان رابطه آماري معني

نقش هوش مصنوعي در ترجيح برند مصرف  "اي با عنوان) در مقاله٢٠٢٣شان هو  و همكاران(فاداري مشتري تأثير نمي گذارد.و
هاي مطالعه حاضر تأثير هوش مصنوعي را بر ترجيح برند براي بانك   "كنندگان براي بانك هاي خرده فروشي در هنگ كنگ 

هاي بازاريابي هوش  كند تا فعاليتهاي خرد كمك مياين مطالعه به بانك  نتايجفروشي در هنگ كنگ بررسي كرده است.  خرده
استراتژي را براي جذب و حفظ مشتري تدوين كنند.مصنوعي را طراحي كنند و  برندسازي بهتري  با توجه به    هاي بازاريابي و 

و همكاران  باشد(ين  اضافي  است  ممكن  مالي  و  خدماتي  در صنايع  ارائه شده  پژوهش، چندين خدمت  اگرچه 5،٢٠٢٣ادبيات   .(
و همكاران  (كليمكايت  است  نوع صنعت  اين  در  مديران  اصلي  عالي هدف  رويه٢٠٢١،  6خدمت  و  اضافي  ارائه خدمات  هاي  )، 

دهد. در عوض، اين ممكن است منجر به شكايت مشتريان و انتشار تصور  رضايت مشتريان را افزايش نمياضافي به طور مؤثر  
(استون،   شود  مي٢٠١٢منفي  كه  همكاران،  )  و  (ديكسون  باشد  داشته  مشتريان  وفاداري  بر  منفي  تأثير  و  ٢٠١٠تواند  وو   .(

با مشتريان و خدمات اضافي ممكن است رضايت مشتريان را اند كه تعامل) نشان داده ٢٠٢١(  7همكاران  هاي اضافي كارمندان 
 كاهش دهد. 

منابع (چن  منجر به هدر رفت  است  ممكن  و  است  منابع همراه  نامناسب  با تخصيص  اغلب  ؛ گوه و ٢٠١٤،  8خدمات اضافي 
هاي عملياتي را افزايش داده و عملكرد عملياتي را تحت تأثير قرار دهد. مديران نبايد  تواند هزينه) شود كه مي٢٠٢٢،  9همكاران 

كنند و بايد منابع خود را بر روي مواردي كه ارزش افزوده دارند، ها يا مواردي را ارائه دهند كه ارزش افزوده ايجاد نميفعاليت
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تا هزينه  دهند  به كسب مزيت تمركز  است  افزونگي خدمات ممكن  را كاهش دهند. شناساي و حذف عوامل  هاي غيرضروري 

 ).   ٢٠١٩وكارها كمك كند(تسائور و ين، رقابتي براي كسب

مدلسازي افزونگي خدمات بانكي به طور موردي براي   ، همانطور كه بررسي پيشينه پژوهش نشان مي دهد در اين تحقيقات
مورد  مدلسازي افزونگي خدمات بانكي  بانك سپه  به طور موردي انجام نگرفته است. از اينرو در اين پژوهش،  يك  بانك

 بررسي قرار گرفته است. 

 
 روش تحقيق 

مرحله    ٧في از روش فراتركيب با بهره گيري از الگوي  يدر بخش كو    ه استپژوهش حاضر در دو بخش كيفي و كمي انجام شد
تفسيري استفاده شده است (روش تركيبي) و با توجه - اي سندلوسشكي و باروسو و در بخش كمي از روش مدلسازي ساختاري

از نظر هدف كاربردي و از نظر روش تحليل داده  پياز پژوهش اين تحقيق  به      ).١پيمايشي است (شكل  - ها، توصيفيبه مدل 
آوري شده از طريق پرسشنامه و  هاي جمععبارت ديگر، اين تحقيق به دنبال توصيف و شناخت بهتر يك پديده با استفاده از داده

  ها از روش پيمايشي استفاده شده است.مصاحبه است و در تحليل داده

  
  ). ibed,p.108پياز فرايند پژوهش (   . ١شكل

 
پايگاهكتابخانهمطالعات    روش از    همچنين در  جستجو  و  خارجي  و  داخلي  نشريات  و  كتب  مطالعه  جمله  از  اطلاعاتي  اي  هاي 

  به منظور جمع آوري داده ها استفاده شده است.   (اينترنت) به منظور دستيابي به مباني نظري و استفاده از تجارب محققين ديگر 
جامعه آماري اين پژوهش را در مرحله نخست مطالعات شامل مقالات، كتب، پاياننامه يا رساله هايي است كه در زمينة افزونگي  
خدمات صورت گرفته است. روش نمونه گيري نيز به صورت هدفمند و بر اساس معيارهاي ورود و خروج روش پريزما خواهد  

جامعه آماري در مرحله دوم را مشتريان بانك سپه را شامل مي شود كه روش نمونه گيري  نيز به صورت روش تصادفي   بود.
نفر به عنوان نمونه در نظر گرفته    ٣٨٤ساده و در دسترس خواهد بود كه با توجه به جدول مورگان براي جوامع نامحدود تعداد  

 از اين راستا  شد. در انجام استنباطي  يا تحليلي  آمار و توصيفي آمار بخش دو در تحقيق اين در  هاداده وتحليلتجزيه  مي شود.

افزار    به منظور    شد.   استفاده   SPSS-PLSآماري   افزارهاينرم از نرم  مؤلفه ها  استخراج  و  داده هاي كيفي  تحليل  و  تجزيه 
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 ٣.٣نسخه    SMARTPLSبراي تحليل توصيفي و    ٢٣نسخه    SPSSاستفاده مي شود. پس از آن،    MAXQDAكيفي مانند  
  استفاده شده است.  براي مدل سازي معادلات ساختاري

و روايي سازه در بخش كمي (روايي همگرا و واگرا) استفاده شده است. روايي صوري  براي بررسي روايي پرسشنامه از روش  
پايائي پرسشنامه بسيار مطلوب ارزيابي گرديده   براي محاسبه پايايي از ضريب آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي استفاده گرديد و 

نفر از كاركنان شعب بانك سپه بودن كه با استفاده از روش نمونه    ٣٨٤شامل  در اين راستا، جامعه آماري در اين پژوهش    است.
دسترس   احتمالي در  غير  انتخاب شدند.    ٣٨٤گيري  پرسشنامه  توزيع  مقياس .نفر جهت  پايائي  از اطمينان از روائي و  هاي  پس 

انجام شده، پرسشنامه  محاسبات  براساس  و توصيف ويژگيطراحي شده  براي بررسي  توزيع شد. سپس  پاسخها  - هاي عمومي 
هاي آمار توصيفي مانند جداول توزيع فراواني استفاده شده است. براي تعيين روابط بين متغيرها نيز از تكنيك دهندگان از روش

هاي بدست آمده با استفاده از نرم افزار آماري يابي معادلات ساختاري بهره گرفته شده است. همچنين تجزيه و تحليل داده مدل
SPSS23  وSmart-PLS3 هاي پژوهش در اين بخش  بطور خلاصه در زير ارائه شده است.صورت گرفته است. يافته  

  
  بحث و نتايج 

  : دهد ي را پوشش م   ي افزونگ   ي ساز مرتبط با مدل   ي د ي حوزه كل   ن ي چند   ي موجود در مورد خدمات بانك   قات ي تحق   ق، ي نحق   ج ي بر اساس نتا 
در    يمشتر  تيرفتار و فعال  يمدل ساز يبرا  ن يماش  يريادگي و    يژگيو  يمهندس  يها  كي: مطالعات از تكنيرفتار مشتر  لي. تحل١

كننده ، و توسعه رفتار مصرف  ليو تحل  هي]، تجز٣][١[يمشتر  زش ير  ينيبش يشامل پ  نياستفاده كرده اند. ا  يبخش بانكدار
 است.  يرفتار مشتر يبرا ينيبشيپ يهامدل

كرده اند و اثرات   جادي) اIBCSQ( كپارچهي يخدمات كانال بانك  تيفيك ياب يارز يرا برا ييها اسيخدمات: محققان مق تيفي. ك٢
  ي ، و خرده فروش   يكانال  نيادغام ب  س،يسرو  يمانند جداساز   يعوامل  يشامل بررس  نيكرده اند. ا  يروابط بررس   تيفيآن را بر ك

  همه كاناله  است. 
 اتيدر عمل ياضاف  يها ستميشده س  يطراح ياتيزمان عمل سهيمقا يشكاف برا ليو تحل هي: تجزيبحران اتيدر عمل ي.  افزونگ ٣

خراب  يبانك  يبحران برابر  است[  يدر  شده  استفاده  قبول  ا٤قابل  شناسا  ني ].  نگران  ييبه  م  يمناطق  آن   يكمك  در  كه  كند 
  را ارائه نكنند.  يفكا ياتيممكن است زمان عمل ياضاف يها ستميس
فقدان تحل  قاتيدر تحق  يديكل  ياز شكاف ها  يكي بانك  يافزونگ  ينظر  ليموجود،  در حال  يدر خدمات  كه شواهد    ياست. 

  ل يو تحل  هيتجز  يبرا  يكم  اريبس  يكار نظر  دهد،ي نشان م  يوتريكامپ  يهاستميرا در س  يافزونگ  يايوجود دارد كه مزا  يتجرب
  وجود دارد.  يافزونگ يدارا يهاستميعملكرد در س

خدماتتمركز دارد، اما   تي فيو ك  يرفتار مشتر  يو مدلساز  ياتيح  اتيدر عمل  يافزونگ   يتجرب  ليبر تحل  شتريموجود ب  قاتيتحق
  دهد. خدمات   يارائه نم يدر بانكدار يافزونگ لي و تحل هيتجز يبرا يچارچوب نظر

  مانند: ييهانهيدر زم ينشيب توانديم يدر خدمات بانك يافزونگ يبرا يمدل نظر كي توسعه
  يخدمات مختلف بانك يبرا يافزونگ نه يسطوح به - 
  يدگيچيو پ نه يعوامل  مانند هز ريو سا يافزونگ نيمعاوضه ب  - 
  يخدمات و رفتار مشتر تيفيبر ك يافزونگ ريتاث - 
  ارائه دهد. يدر خدمات بانك ياز افزونگ  يتركند تا درك جامع ليموجود را تكم يتجرب قاتيتحق توانديم ينظر ليتحل نيا

 نيانجام شده در ب  يبه صورت نظام مند كه  شامل مقالات و پژوهش ها  اتيمرور ادب  يعني  ب،ي حاصل از  روش فراترك  جينتا
مقالات در    تيبود  نشان داد كه اكثر   يدر مقالات خارج  ٢٠٢٣- ٢٠٠٩  ي و بازه زمان  يدر مقالات فارس  ١٤٠١- ١٣٩٣  يسال ها

متوسط و   ازيحال، وجود مقالات با امت  نيهستند. با ا  يمناسب و قابل قبول  تيفيك  يدارا  يبانك  يو افزونگ   يحوزه خدمات بانك
انشان   فيضع ن  نيدهنده  همچنان  كه  ك  ازياست  ارتقاء  و  بهبود  برخ  تيفيبه  پ  يدر  دارد.  وجود  مقالات  كه    شودي م  شنهاد ياز 

ب  يمحتوا  تيفيمقالات به ارتقاء ك  سندگانيپژوهشگران و نو بهبود كل  داشته  يشتريخود توجه  بتوانند به  حوزه    نيا  يباشند تا 
  كمك كنند. 
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 يبانك  يو افزونگ  يخدمات بانك  نهيدر زم  رندگانيگميپژوهشگران و تصم  يبرا  ديمف  يراهنما  ك يبه عنوان    توانديم  هاافته ي  نيا

 ): ٢- ٤در ادامه آورده شده است ( يمورد بررس يمقاله ها  تي. در نهارديمورد استفاده قرار گ

  عبارتند از:  يخدمات بانك يو افزونگ يمؤثر خدمات بانك يحاصل از استخراج اطلاعات متون  مؤلفه ها و اجزا جينتا
نظارت و    ، ي انسان  ي رو ي آموزش و توسعه ن   ، ي استفاده از فناور   ، ي ارائه خدمات، رقابت در صنعت بانكدار   ت ي ف ي ك   ان، ي مشتر   ي ازها ي شناخت ن   - 
  ي و وفادار   ت ي رضا   جه، ي خدمات خود بپردازند و در نت   ت ي ف ي به بهبود ك   توانند ي ها م عوامل، بانك   ن ي با توجه به ا   ي مستمر. بطور كل   ي اب ي ارز 

  . كند ي كمك م   ز ي ها ن بانك   ي دار ي است بلكه به رشد و پا   ان ي تنها به نفع مشتر نه   كرد ي رو   ن ي دهند. ا   ش ي را افزا   ان ي مشتر 
 ،يخدمات بانك  يمؤثر بر افزونگ  يمؤلفه ها  ر يو ز  يحاصل از  مؤلفه ها  يها  افتهي  بيو ترك  ليو تحل  هيحاصل از تجز  جينتا 

ترك  ها،افتهيو    جينتا  ريها، تفسداده   قيدق  ليشامل تحل از موضوع مورد    كپارچهيجامع و    ريتفس  كيارائه    يبرا  جينتا  نيا  بيو 
شوند. براساس    يم  يمشابه دسته بند  ميمفهوم با مفاه  يشده از متن در گروه ها  ييشناسا  يمرحله كدها   نياست. در ا  يبررس

از   قي درك عم  ازمندين  ،يدر صنعت مال   ياز اركان اساس   يكي به عنوان    يو بهبود خدمات بانك  ت يريحاصل از پژوهش،   مد  حينتا
 عبارتند از:  يخدمات بانك يمرتبط با افزونگ   ميمفاه   ريثو تأ ريحاصل از     تفس جيخدمات است.  نتا يمرتبط با افزونگ ميمفاه

  )CRM(  يارتباط با مشتر تيريمد
ها را بهتر درك كنند. آن  يازهايبهبود بخشند و ن  ان يتا روابط خود را با مشتر  كنديها كمك مبه بانك  يارتباط با مشتر  تيريمد

  .شوديم ديجد يجذب مشتر يهانهيو كاهش هز يمشتر يوفادار شيامر منجر به افزا نيا
رضا  تيفيك و  رسانه  ،يمشتر  تيخدمات  اطلاعات   ياسواد  مال  يبانكدار  ،يو  خدمات  مدل   لي،تحليو  و  رفتار    ،يسازداده 

 ، يخصوص   ميو حر  تيكننده، امنبازار و رفتار مصرف  ليتحل  ، يو نوآور  يسازمان   يها ياستراتژ   تال،يجيد  ياب يكننده و بازارمصرف
بصورت    ميمقوله ها و مفاه  ني. ايو رفتار سازمان  يمنابع انسان  تيريمد   ،يو اقتصاد  يالم  ليتحل   ها،ستمياطلاعات و س  يفناور 

  .،  ارائه شده اند١شده در جدول  يدسته بند
  

 مقوله ها و مفاهيم تحقيق .١ جدول
  مقوله ها و مفاهيم تحقيق

  . مديريت كسب و كار و استراتژي ١
. مديريت دانش و بهبود سازماني ١٣. مديريت منابع انساني و رفتار سازماني ١٢هاي سازماني و نوآوري استراتژي. CRM) 7. مديريت ارتباط با مشتري (١

. ٢٥. تحليل رفتار سازماني و مديريت منابع انساني ٢٢. تحليل ريسك و مديريت بحران ٢٠هاي مديريت و استراتژي . مدل١٩.مديريت نوآوري و توسعه فناوري ١٥
  مديريت كيفيت و بهبود خدمات 

  . بازاريابي و تجربه مشتري ٢
اي  . بازاريابي رابطه١٦كننده . تحليل بازار و رفتار مصرف٨كننده و بازاريابي ديجيتال . رفتار مصرف٦اي و اطلاعاتي . سواد رسانه٣. كيفيت خدمات و رضايت مشتري ٢

  . رقابت و بازار ٢١مسئوليت اجتماعي . پايداري و ١٧ها  . نظرسنجي و ارزيابي٢٣مداري و مشتري
  . تحليل داده و فناوري اطلاعات٣

. بانكداري  ٤سازي داده . تحليل آماري و مدل ١٤. تحليل مالي و اقتصادي ١١ها . فناوري اطلاعات و سيستم١٠. امنيت و حريم خصوصي ٩سازي . تحليل داده و مدل٥
 . مديريت كيفيت و بهبود خدمات ١٨شناسي روش. تحقيقات و ٢٤و خدمات مالي 

  
توانند به بهبود تجربه مشتري و افزايش گذارند، بلكه مي ها و مفاهيم نه تنها بر كيفيت خدمات بانكي تأثير مي در مجموع، اين مقوله 

 ها كمك كنند.وفاداري آن 

   مقوله ختم شد   ٣مفهوم و    ٢٥كد اوليه،   ٥١٨نتايج حاصل از بررسي متون به  ارائه    سپس بعد از كنترل كيفيت داده ها، در گام بعدي  
 )٢  (شكل 
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  افزونگي خدمات بانكي  مدل كيفي  . ٢ شكل

 
  تحليل مدل پژوهش 

و  مدل  برازش  بررسي  اصلي شامل  مرحله  دو  از  مربعات جزئي  با رويكرد حداقل  معادلات ساختاري  در روش  مدل ها  تحليل 
آزمودن فرضيه هاي   اندازه گيري،  سپس  مدل شامل سه بخش مدل هاي  برازش  بررسي  و مرحله  تشكيل مي شود  پژوهش 

). روايي همگرا در دو سطح معرف و عامل مورد  ١٣٩٥برازش مدل ساختاري و برازش مدل كلي مي باشد (داوري و رضازاده،  
بررسي قرار مي گيرد. در سطح معرف ضرايب بارهاي عاملي مدنظر قرار گرفته كه مقدار ملاك براي مناسب بودن اين ضرايب 

). با بررسي مدل تحقيق در حالت ضرايب استاندارد مشاهده مي گردد كه كليه بارهاي عاملي بيشتر از  ١٩٩٩مي باشد (هالند،  ٠.٤
اي مدل مفهومي  بوده و بدين صوت روايي همگرا در سطح معرف موردتاييد قرار مي گيرد. جدول زير بارهاي بيروني را بر  ٠.٤

 ارائه شده است. گيري مدل مفهومي پژوهشهاي اندازهمدل  ، ٣  شكلدر . پژوهش نشان مي دهد

  

:  مديريت كسب و كار و استراتژي

استراتژي هاي سازماني و . CRM) 7(مديريت ارتباط با مشتري . ١
مديريت دانش و . ١٣مديريت منابع انساني و رفتار سازماني . ١٢نوآوري 

مدل هاي مديريت . ١٩مديريت نوآوري و توسعه فناوري .١٥بهبود سازماني 
 تحليل رفتار سازماني. ٢٢تحليل ريسك و مديريت بحران . ٢٠و استراتژي 

مديريت كيفيت و بهبود خدمات. ٢٥و مديريت منابع انساني 

:بازاريابي و تجربه مشتري

(مديريت ارتباط با مشتري . ١ CRM) 7 استراتژي هاي سازماني و نوآوري . 
مديريت دانش و بهبود . ١٣مديريت منابع انساني و رفتار سازماني . ١٢

مدل هاي مديريت و . ١٩مديريت نوآوري و توسعه فناوري .١٥سازماني 
تحليل رفتار سازماني و . ٢٢تحليل ريسك و مديريت بحران . ٢٠استراتژي 

مديريت كيفيت و بهبود خدمات. ٢٥مديريت منابع انساني 

تحليل داده و فناور ي اطلاعات

فناوري . ١٠امنيت و حريم خصوصي . ٩تحليل داده و مدل سازي . ٥:
تحليل آماري و . ١٤تحليل مالي و اقتصادي . ١١اطلاعات و سيستم ها 

تحقيقات و روش شناسي . ٢٤بانكداري و خدمات مالي . ٤مدل سازي داده 
مديريت كيفيت و بهبود خدمات. ١٨
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   گيري و ساختاري پژوهش هاي اندازه مدل. ٣ شكل

  
  نتيجه گيري 

پژوهش مي بررسي  نشان  بانكي  خدمات  افزونگي  زمينه  در  فزاينده ها  طور  به  موضوع  اين  كه  محيطدهد  در  و  اي  مالي  هاي 
بانكي به عنوان يك موضوع چندرشته هاي مختلفي از  اي، نيازمند توجه به جنبهاقتصادي اهميت يافته است. افزونگي خدمات 

جمله فناوري، مديريت و تجربه مشتري است. يكي از دلايل اصلي اين توجه، تنوع نشرياتي است كه در آن مقالات مرتبط با  
مي منتشر  بانكي  خدمات  مي افزونگي  منتشر  مجلات  مختلف  انواع  در  مقالات  فناوري شوند.  به  كه  مجلاتي  جمله  از  شوند، 

سياست براي  اطلاعات،  بسترهايي  عنوان  به  مجلات  اين  دارند.  اختصاص  انساني  منابع  توسعه  و  خدمات  مديريت  مالي،  هاي 
  شوند. شوند و بيشترين تعداد مقالات در اين حوزه را شامل مي انتشار تحقيقات مرتبط با افزونگي خدمات بانكي شناخته مي

تواند شامل خدمات آنلاين، مشاوره  افزونگي خدمات بانكي به معناي ارائه خدمات متنوع و با كيفيت به مشتريان است كه مي
كند تا نيازهاي مالي خود را به بهترين نحو برآورده كنند  مالي، و ابزارهاي مديريت مالي باشد. اين خدمات به مشتريان كمك مي

  ها داشته باشند.اي مثبت از تعامل با بانك و تجربه
بانك بانكداري،  در صنعت  رقابت شديد  به  توجه  در  با  بتوانند  تا  بپردازند  خود  در خدمات  نوآوري  به  مستمر  طور  به  بايد  ها 

توانند شامل بهبود كيفيت خدمات، افزايش دسترسي به خدمات آنلاين، و ها ميموقعيت رقابتي مناسبي قرار بگيرند. اين نوآوري
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بهبود تجربه مشتريان كمك مي به  تنها  بانكي نه  افزونگي خدمات  به  نهايت، توجه  در  بلكه بهبود تجربه مشتري باشند.  كند، 
ها در بازارهاي رقابتي عمل كند. با توجه به تحولات سريع در تواند به عنوان يك عامل كليدي در موفقيت و پايداري بانكمي

  هاي خود را به روز كنند و به نيازهاي جديد پاسخ دهند. ها بايد استراتژيفناوري و تغييرات در انتظارات مشتريان، بانك
نتايج    استانجام گرفته  بررسي مدل افزونگي خدمات بانكي در بانك سپه    كه با هدف  پژوهشنتايج حاصل از اين  بطور كلي  

ها بايد با  بانك،  شناسايي نيازهاي مشتريان كليد ارائه خدمات بانكي با كيفيت است   كه عبارتند از:  مي دهد    متعددي را نشان  
  ها براي بهبود خدمات استفاده كنندمشتريان در ارتباط باشند و از بازخوردهاي آن

  . دكناين ارتباط به شناسايي نيازهاي واقعي و افزايش رضايت و وفاداري مشتريان كمك مي - 
  دهنده روايي همگراي مناسب در مدل است.هستند، كه نشان ٠.٥بالاتر از  AVEنتايج، تمامي مقادير بر اساس 

دهنده معنادار بودن سوالات و روابط هستند كه نشان   ١.٩٦بالاي    zها، تمامي ضرايب معناداري  علاوه بر اين، براساس يافته 
دهنده برازش خوب مدل است. مقدار  ها نيز نشان درصد است. مقادير ضريب تعيين براي سازه  ٩٥ميان متغيرها در سطح اطمينان  

Q2 زا است. هاي درونبيني مدل براي سازهدهنده تناسب پيشتر از صفر نيز نشان بزرگ  
گيري  توان نتيجهباشد. بنابراين مي دهنده برازش قابل قبول مدل مياست كه نشان   ٠.٠٦٢برابر با    SRMRدر نهايت، مقدار  

افزونگي خطوط بانكي به    است. بر اسا نتايج حاصل از بررسي  عوامل موثر بر    كرد كه مدل تحقيق داراي برازش بسيار خوبي
  :كه عبارتند ازچندين جنبه كليدي مرتبط است 

  بازاريابي و تجربه مشتري -
شوند.  بازاريابي تجربي و مديريت تجربه مشتري به عنوان ابزارهاي كليدي در جذب و نگهداري مشتريان در صنعت بانكداري شناخته مي 

كنند تا با ايجاد تجربيات مثبت و به يادماندني براي مشتريان، وفاداري آنها را افزايش دهند. بهبود  ها كمك مي ها به بانك اين استراتژي 
تواند به كاهش افزونگي خطوط بانكي منجر  گذارد و در نتيجه مي تجربه مشتري به طور مستقيم بر رضايت و وفاداري مشتريان تأثير مي 

  همخواني دارد. )  ١٤٠١حسيني سرتشنيزي و همكاران (   ) و ١٤٠٢شود. نتايج حاصل با مطالعات؛ ابطحي و همكاران ( 
  تحليل داده و فناوري اطلاعات  -

بانك مالي  عملكرد  و  مشتري  تجربه  بهبود  در  مهمي  نقش  اطلاعات  فناوري  و  داده  دادهتحليل  از  استفاده  با  دارند.  هاي  ها 
انتظارات مشتريان را بهتر درك كنند و خدمات  ها ميمشتري، بانك  سازي  خود را متناسب با اين نيازها شخصيتوانند نيازها و 

ها در عمليات  تواند به بهبود كارايي و كاهش هزينهكند بلكه ميكنند. اين رويكرد نه تنها به افزايش رضايت مشتريان كمك مي 
  ) همخواني دارد. ٢٠٢٣( ١بانكي نيز منجر شود. نتايج حاصل با مطالعات ايمان و همكاران 

  مديريت كسب و كار و استراتژي  -
دهد كه در يك بازار رقابتي به طور مؤثري عمل كنند. با توسعه  ها اين امكان را ميمديريت كسب و كار و استراتژي به بانك

فناورياستراتژي از  استفاده  و  مناسب  بانكهاي  نوين،  ميهاي  با ها  بهتري  ارتباطات  و  بخشند  بهبود  را  خود  خدمات  توانند 
مي  خود  نوبه  به  امر  اين  كنند.  برقرار  نتايج  مشتريان  كند.  بازار كمك  افزايش سهم  و  بانكي  افزونگي خطوط  كاهش  به  تواند 

  ) همخواني دارد. ٢٠٢٣( ٢حاصل با مطالعات عزيزاه 
ها كمك كنند تا در يك محيط رقابتي باقي بمانند و از افزونگي  شوند تا به بانكها با هم تركيب ميدر مجموع، اين شاخص

  خطوط بانكي جلوگيري كنند. 
  

  پيشنهاد براي تحقيقات آينده
  خدمات.  هاي مالي و ديجيتال بر افزايش افزونگيهاي نوين: بررسي تأثير فناوري. تحقيق در مورد تأثير فناوري١
  . تر از تجربيات مشتريان. تحليل تجربيات مشتريان: انجام تحقيقات كيفي براي درك عميق٢
  بيني براي شناسايي نيازهاي آينده مشتريان. هاي پيشبيني: توسعه مدلسازي پيش. مدل٣
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