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 بانکي  سيستمدر   ذهن آگاهي مشتریانسبک زندگي  ارائه مدل

 

 1یصالح اریهوش

 2زاده  رانیا مانیسل

 3گلویقره ب نیحس

 4خواجه نوبر  یبوداق نیحس

 ده چکی

انجام شده است. این تحقیق در زمره   پرداختارائه مدل سبک زندگی ذهن آگاهی مشتریان در سیستم بانکی  این پژوهش با هدف  

 بانک صادرات   مشتریان  مورد بررسی پیمایشی است. جامعه    - پژوهش های کاربردی بوده و از لحاظ نحوه گردآوری داده ها توصیفی

از جدول مورگان برای تعیین حجم نمونه تعداد   با استفاده  با روش نمونه گیری    384می باشد. برای گردآوری اطلاعات  پرسشنامه 

 SMART  مکس کیودا و  معادلات ساختاری و از طریق نرم افزار  تم و  تصادفی در بین مشتریان، توزیع و اطلاعات به روش تحلیل

PLS     مقوله مشخص شد که عبارتند از    13تحلیل شدند و سپس مدل مفهومی این پژوهش به دست آمد. بعد از کدگذاری اولیه به

افکار و   ،یمشتر  یها  نه ی هز  لات،ی تسه  ،یمطبوع، مال  یفضا  ،ینوبت ده  ستمیبانک، س  یارتباطات، فضا  تی ری هوشمند، مد  ستمیس)

کدگذاری محوری شامل )فناوری، محیطی، اقتصادی و   4ی(. که در  خودآگاه  ،یهوش مشتر  ،یتجربه برند، هوشمند  ،یدرون  جاناتیه

همه فرضیه های تحقیق مورد تایید قرار  محور بر ذهن آگاهی بررسی شد که در آن    4فردی( تقسیم شده اند. در بخش کمی بررسی این  

دوم   هیدر فرض  .معنادار دارد  ریدر بانک ها تاث  انی مشتر  یذهن آگاه  ی بر سبک زندگ  یاول پژوهش، عوامل فناور  هیدر فرض ت و  سگرفته ا

 ی سوم پژوهش، عوامل اقتصاد  هیدر فرض  .معنادار دارد   ریدر بانک ها تاث  انی مشتر  ی ذهن آگاه  یبر سبک زندگ  یطی پژوهش،  عوامل مح

 ان ی مشتر  یذهن آگاه  یبر سبک زندگ   یچهارم، عوامل فرد  هیدر فرض  .معنادار دارد  ریدر بانک ها تاث  انی مشتر  یذهن آگاه  یبر سبک زندگ

می تواند باعث    بانک ها ذهن آگاهی ، بر درک بهتر ذهن آگاهی در بین  سبک زندگی  نتایج نشان داد که  .  معنادار دارد   ریدر بانک ها تاث

ذهن آگاهی را شناسایی   سبک زندگی  کمک می کند تا  بانکیم های  شود. بهره گیری از این مدل به سیست  بانکیدر بین مشتریان    رضایت

و با رفع نقاط قوت و ضعف در این زمینه، کارایی خود را افزایش دهند و همچنین بتوانند با حفظ مشتریان وفادار فعلی درصدد جذب  

 مشتریان بیشتر باشند. 

 

 . مشتریانذهن آگاهی، ،یبانک ستمیسسبک زندگی،  :واژگان کلیدی
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Typewriter
دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی، واحد عجب شیر، دانشگاه آزاد اسلامی، عجب شیر، ایران.
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Typewriter
استاد گروه مدیریت، واحد تبریز، دانشگاه آزاد اسلامی، تبریز، ایران نویسنده مسئول
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Typewriter
استادیار گروه مدیریت، واحد عجب شیر، دانشگاه آزاد اسلامی، عجب شیر، ایران.

javad
Typewriter
استادیار گروه مدیریت ،واحد تبریز، دانشگاه آزاد اسلامی ،تبریز، ایران



 .مقدمه 1

ذهن آگاهی به عنوان یک احساس بدون قضاوت و متعادل از آگاهی تعریف شده است که به واضح دیدن و پذیرش هیجانات  

(. رشد روابط با کیفیت با مشتریان از  1399و پدیده های فیزیکی، همان طور که اتفاق می افتند، کمک می کند )ذوالفقاری،  

رخوردار است با این وجود، تلاش کمی برای بررسی کیفیت رابطه در خدمات مالی صورت  اهمیت ویژه ای در بخش مالی ب

گرفته است و گرچه ارزیابی کیفیت ارتباطات باید تجربه ارائه شده بستگی داشته باشد، شواهد تجربی در مورد اینکه چگونگی  

(. از دیدگاه آسل برای اینکه درک  2019نتو،  تجربه مشتری می تواند به کیفیت ارتباطات کمک کند کم نیست )فرناندز و پی

بهتری از مشتری داشته باشیم، ویژگی های سبک زندگی و شخصیت برای ما درک بهتری از رفتار مشتریان فراهم می کند،  

(. در حقیقت، سبک  1988سبک زندگی همان زندگی مشتریان است که در نگرش ها، عقاید آن ها منعکس می شود )آسل،

گوی مصرفی اشاره دارد که منعکس کننده انتخاب های فرد در مورد نحوه مصرف زمان و درآمد است. سبک  زندگی به ال

 (.  2014زندگی مهم ترین عاملی است که هر کس زندگی خود را بر اساس آن تنظیم می کند )میرزایی و همکاران،

 ل برانگیز و رقابتی و پر از ابهام و پیچیدگی مبدالش  چهایی    محیط  ههای کاری را ب  محیط  که امروزی   لشرایط متغیر و متحو 

ت  یفیهمرا داشت،، اهمیت ک ه  وری را برای کارکنان ب  هی از استرس، افسردگی، فرسودگی و کاهش بهر لایکرد ، و سطح با

بر    هعنوان ابزاری جهت غلبه  آگاهی ب  بر ذهن  های شغلی مبتنی   ازاین رو، تدوین برنامه   .است   هدان کردچن  محیط کار را دو 

ای کاری و ایجاد جوی شاد و سهلم در سازمان و بهبود ه  ت محیطفیهای فردی و حرفه، ای و به، منظور ارتقای کی  لشچا

 Reb & Choi)محققان، کارفرمایان و مدیران سازمان قرار گرفته، اسهت    هخاص مورد توج  مت روان کارکنان به طورلاس

2014. . Virgili,2014).   خود آگاه باشد  ل  از افکار و اعما  هفرد در لحظ  هق میشود ک لاهوشیاری درونی اط    به آگاهی ذهن

ه  تنها وظایف شغلی خود را به  و تمرکز کامل، باعث میشود کارکنان ن  فسنبه    دادن کارکنان در حالتی از اعتماد  قرارا  و ب

آگاهی   ذهن  .( Petchsawang & McLean2017) ببرندت  انجام برسانند بلکه از انجام وظایف شغلی لذا  هب بهترین نحو  

بین کارکنان    تلامیت تعایفقیت کارکنان، بهبود ک لادر بهبود نتایج مرتبط با کار مانند رضایت شغلی، کارایی در عملکرد، خ

 (.Dixit and Upadhyay,2019)ر بود است  ثمؤ 

تجاری دلیل کافی برای در نظر گرفتن نام ذهن آگاهی بر قدرت روابط تجاری در ذهن مشتری تأثیر می گذارد. آگاهی از نام  

تجاری در مجموعه نظر خود را در اختیار مشتری قرار می دهد. بیشتر مدل های رفتار مشتری استدلال می کردند که آگاهی  

برند است )آزاد از عناصر اصلی ارزش  نام تجاری است. دقیقاً، ذهن آگاهی یکی  انتخاب  و   5اولین و گام ضروری برای 

(.آگاهی عاملی موفقیت آمیز برای رقابت است که باعث بهبود رقابت در بین مارک ها می شود،آگاهی از  2013همکاران،  

برند از دو مولفه تشکیل شده است: شناخت و یادآوری. از این رو، تعریف ذهن آگاهی، توانایی مشتریان در یادآوری یا  

 ف عضو یک گروه خاص است. تشخیص این نکته است که مارک تحت شرایط مختل
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اتفاق می افتدلحظه ای ، و اغلب ذهن آگاهی شامل جلب توجه عمدی فرد به تجارب داخلی و خارجی که در حال حاضر "

 از طریق انواع مدیتیشن آموزش داده می شود 

 (. Baer ،2003تمرینات ”)

کاهش می دهد و سلامت را ارتقا می بخشد  اثابت شده است که آموزش ذهن آگاهی فواید زیادی دارد.این نه تنها استرس ر

(Baer ،2003( اما همچنین باعث افزایش آگاهی ، همدلی ، دلسوزی وتوانایی مشاهده خود، )Germer ،2005 و )

 همچنین تأمین

 (. 2009انعطاف پذیری شناختی و رفتاری )شاپیرو ، 

قدرت حضور یک نام تجاری در ذهن مشتری اشاره دارد. آگاهی  ( اشاره کردند که آگاهی از برند به  2014)6میشرا و میشرا 

از برند بر نگرش مشتریان نسبت به وفاداری به برند تأثیر می گذارد. علاوه بر این، گستردگی آگاهی از برند بیانگر طیف 

(. معمولاً 2018ران،و همکا  7وسیعی از انگیزه های خرید است که ممکن است در آن نام تجاری به ذهن خطور کند)عبدالباسط 

آگاهی از برند بیانگر توانایی مشتریان در یادآوری نام تجاری بدون هیچ گونه سیگنالی است. علاوه بر این، آگاهی از برند به  

دلیل اینکه مشتریان براساس دانش، آگاهی یا تجربه یک مارک خاص تصمیم به خرید می گیرند، نقشی اساسی در ایجاد نام  

شتری دارد. در نتیجه ، مشتریان می توانند بارها و بارها خرید کنند زیرا از کیفیت آن اطمینان دارند.بدیهی تجاری در ذهن م

است وقتی مصرف کنندگان با مارک گسترده کالایی روبرو می شوند، هرچه آگاهی از برند بالاتر باشد، جذب مشتری آسان 

(، ارزیابی تجربه استفاده  8،2020ام تصمیم گیری در مورد خرید)ژانگتر خواهد بود. لذا شناختن و یادآوری مارک ها در هنگ

و ساریگلو کننده حتی 9،2019از محصول)هوانگ  احساسات مصرف  و  نگرش  همچنین  تجاری  نام  یادآوری  و  (،شناخت 

ه ذهن مصرف لذا کافی نیست که یک برند نیز شناخته شود و باید دارای اندازه برجست (.  2020عملکرد شرکتمهم است)ژانگ،

 کننده )یادآوری ذهن برتر یا یادآوری غالب( در بازار هدف باشد.

بانک ها در سراسر دنیا نقش بسیار مهمی در فعالیت های اقتصادی و بازرگانی  و همچنین چرخه مالی دارند. اکثر افراد و  

و یا استقراض به سیستم بانکی مراجعه می کنند و انتظار دارند تا بانک به عنوان یک واسطه موسسات برای  سپرده گذاری  

اند را    آنها را پوشش دهد و اعتبار و ارزش وجوهی که نزد آنها به امانت گذاشته مالی، چرخه نقدینگی و نیازهای مالی    گر

حفظ نماید. در اقتصاد تمام کشورها بخصوص کشورهای در حال توسعه نظیر ایران بانکها یکی از ارکان مهم اقتصادی و  

بی بدیلی را در بازارهای      ر ناپذیر ودر واقع بانکها به عنوان بزرگترین نهادهای مالی هر کشور نقش انکا.توسعه می باشند

انداختن آنها در رشته های تولیدی   پولی و مالی، جلب و تشویق مردم به پس انداز، جمع آوری سرمایه های کوچک و به کار

در چند سال گذشته  بانک ها به دلیل شدت رقابت در صنایع و سازمان    (.1398)درستکار و رنجبر،    کند  و خدماتی ایفا می
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مختلف متخصصان و جامعه علمی توجه فزاینده ای به مشتریان و تمامی ابعاد آن و همچنین به دلیل تاثیر آن بر عملکرد    های

(. وقتی مشتریان وفادار می شوند بیشتر خرید می کنند، 2019و سودآوری بلند مدت سازمان داشته اند )تجادینی و همکاران،  

(. چنین 2009مثبت به سایر افراد و ارجاع آن ها به خرید از شما هستند )دنلی،  بیشتر و توصیه  مایل به پرداخت قیمت های 

رقابت شدیدی گزینه های گوناگونی را برای مشتریان فراهم می کند و میزان وفاداری آن ها به سازمان ها را کاهش می دهد 

خیر قدرت خرید مردم در سراسر جهان  (. علاوه بر این، به دلایل متعدد در سال های ا2020)روکونوزامن و و همکاران،  

کاهش یافته و مشتریان از نیاز به صرفه جویی در پول آگاهی یافته اند و به دنبال پیشنهادهای بهتری هستند که به کاهش  

 . (2017انجامد )فیلیپ و همکاران،  احتمالی رضایت و اعتماد و همچنین وسوسه شکستن رابطه با سازمان فعلی می

به    را که براثر توجه روی هدف در لحظه جاری بدون استخراج لحظه به لحظه وجود دارد ذهن آگاهی می گویند.  آگاهی 

  را   گاهی  آهن  ذ.    (kabat zinn,2003)می باشــد  اریج   و قایع حاضر  و  0ایگاهی تعمق غیرعمد برآهن  ذیگر  رت دعبا

توجه، جزء    هتنظیم سنجید  س ساا ین  ا. بر  دنمو   ادقلمد  یک تجربه  فبه طر  انیت  اهد  وتنظیمی توجه  د  نایی خو اتو  انمی تو 

ای برای توجه کامل و    عنوان شیوه   آگاهی به  ذهن.(hayes & wilson2003,ryan&brawn)ست  اگاهی  آهن  ذ  0مرکز

به تجربیات زمان حا  به  لحظه آیین مذهبی شرقی    (Mazmanian & shor,2013: 718 ) للحظه  تعالیم و  ریشه در 

بودن در لحظه با هرآنچه اکنون هست، بدون    (.1392نقل از حمیدی و حیادری،   به Osem ,2008)خصوصاً بودایی دارد  

دربار اظهارنظر  بدون  و  واقعیت  یعنی  میافتد،  اتفاق  آنچه  ەەقضاوت   al et ,.2012) توضیح    بدون  محض  تجربه 

Albrecht)  1390مدنی و همکاران،    موسوی)  میشود  آشکار  لحظه   به  لحظه   که  شخصی   بهقضاوت درمورد تجرآگاهی بدون  

  عات از دیدگاههای جدید، و حساس   لاآگاهی اشاره بر وضعیتی از ذهن برای ترسیم موقعیتهای جدید، بررسی اط  ذهن.(105:

فرد سه ویژگی کلیدی زیر را به کار گیرد، آشکار  و زمانی که  ( Ivtzan & Hart ,2010) بافت و زمینه دارد  رِبودن دربراب

طبقه یک  خلق  پذیرا  میگردد:  جدید،  اط  بندی  و  لابودن  جدید،  ژرفترعات  دید  زوایای  و  دید  از   al et ,.)آگاهی 

Cayon,2005  ،های  آگاهی باید حاوی مؤلفه بی ذهنجموع، یک ابزار مناسب برای ارزیادرم(.1391به نقل از چمر کوهی

 :( ,1989langer) زیر باشد

  .لعمل نسبت به تغییرات محیطا  یش باطنی فرد به حضور فعال و عکسالف) آگاهی از پیرامون: گرا

  .جویی: گرایش فرد به پذیرا و کنجکاو بودن نسبت به محیط ب) تازه

کارگیری بازخوردهای  های چندگانه و به    آگاهانه فرد به دیدن تجارب خویش از دیدگاه  پذیری: توانایی ذهن  ج) انعطاف

  .محیط جهت سازگاریهای ضروری در رفتارش

 ی قبل ەەشد  های ساخته های جدید، بیشتر از پایبندی به مقوله ها: گرایش و میل باطنی به خلق مقوله د) خلق تازه

  و ها  خلاق تازهپذیری و های انعطاف محیط و مؤلفه برابر  یابی فرد در  جویی، به جهت  های آگاهی از پیرامون و تازه مؤلفه

 . (.(Hart&Ivtzan, 2010به چگونگی عملکرد فرد در محیط اشاره دارد 
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ها را  ها است به طوری که بهتر بتوانیم آنذهن آگاهی یا حضور ذهن به معنای آگاهی از افکار، رفتار، هیجانات و انگیزه

ذهن آگاهی به شکلی دیگر   .ای خاص است شیوهمدیریت و تنظیم کنیم. به عبارت دیگر ذهن آگاهی به معنای توجه کردن به  

توجه آگاهانه در زمان حال همراه با کنجکاوی و پذیرش، بدون اینکه در مورد خودمان یا تجاربمان قضاوت    عبارت است از 

 (. 98)بهشتیان،یا انتقاد کنیم

نکه در مورد خودمان یا تجاربمان  ش، بدون ای ذهن آگاهی عبارت است ازتوجه آگاهانه در زمان حال همراه با کنجکاوی و پذیر

تکنیک ذهن آگاهی موجب می شود که فرد بتواند با تجارب زندگی در تماس باشد و از   .( 98)بهشتی،قضاوت یا انتقاد کنیم

خریدار در یک فروشگاه خرده فروشی در    330( در پژوهشی از  2018و همکاران )  10(. پانتا1390آن ها لذت ببرد )عیوضی،  

که استفاده از فناوری اطلاعات بر پویایی و کننده پرداختند و نتایج و دلایل نشان داد  لندن  به بررسی ادبیات رفتار مصرف

ذهـن آگاهـی عبارتسـت از فهمیـدن اینکـه در درون ما و نیز در محیط ذهن آگاهی منتج به تجربه بیمه گزاران تأثیر دارد.

دکتر جان    طبق نظر  (.2017ر حال روی دادن است)ولنس،اطراف ما در زمان فعلی و بـدون هر گونه قضاوتی چه چیزی د

تان به آن زین، ذهن آگاهی عبارت است از توجه آگاهانه به زمان حال، بدون هیچ قضاوتی، طوری که انگار زندگی-باتکا

  مفاهیم  شامل  و  شود  می  نامیده  برند  ذهنی  تصویر  دارند  خاص  برند  یک  مورد  در  افراد  که  باورهایی  .مجموعهبستگی دارد

 ،11برودی   و  کرتو )  دهند  می  ارتباط  خدمت   یا  محصول  خاص  های  ویژگی  با  را  آن  کنندگان  مصرف  که  است   سمبلیکی

 .Kristen E)و افکار منفی را به حداقل رسانداحساسات ، اعمال    می توان ذهن آگاهیاز طریق تمرین مناسب  (.2007

Rawlett a , Erika Friedmann b, Sue A. Thomas,2019 ). 

پنج عامل شخصیت در ذهن آگاهی انجام دادند.ذهن آگاهی به عنوان  (پژوهشی تحت عنوان نقش  1393ملکی و همکاران)

آگاهی پذیرا و عاری از قضاوت از انچه در لحظه جاری در حال وقوع است،تعریف میگردد.یافته ها نشان داد رابطه ذهن 

 نفی است. اگاهی با عوامل برون گرایی،باز بودن و وجدانی بودن مثبت و رابطه ذهن آگاهی و روان رنجور خویی م

نیک فرجام) که  1391نجاتی،ذبیح زاده و   روان های  درمان برای مبنایی عنوان به  آگاهی ذهن( در پژوهشی عنوان کردند 

 یجه تو  کارکردهای و آگاهی ذهن بین رابطه  بررسی مطالعه،  این از  هدف  . است  جاری شرایط بر  پایدار نظارتی  شناختی،

مطالعه ذهن آگاهی،نه با کارکردهای توجه انتخابی بلکه با کارکردهای توجه پایدار مرتبط  پایدار و انتخابی است.بر اساس این  

 .است  توجیه قابل جاری، وقایع بر پایدار و مستمر نظارت عنوان به آگاهی ذهن با ماهیت  یافته است. این

آگاهی به هر فردی کمک   ذهن. ذهن آگاهی حالتی است که ما بتوانیم بر تمام افکار و احساسات خود تسلط داشته باشیم

توانیم زندگی  تری داشته باشد. اگر بتوانیم با استفاده از ذهن آگاهی به افکارمان آگاه شویم، آنگاه میکند تا ذهن فعال می

 .کنیم تجربهشادتری 

 
10 Pantea 
11 Kerto & Bredy 
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. رفتار مشتریان به عنوان مطالعه واحدهای خرید و فرایندهای مبادله که شامل اکتساب،  مشتریان هستندآنچه اهمیت دارد  

رفتاری را به عنوان احتمال اره گذاری کالا، خدمات، تجارب و ایده ها می باشد؛ تعریف می شود. تمایلات  مصرف و کن

مشارکت در یک رفتار معین تعریف می کنند و بر اساس این تعریف، تمایلات رفتاری به عنوان احتمال دوباره رفتن به  

رستوران یا فروشگاه و یا سازمانی پیشنهاد دادن آن به دوستان، خانواده و یا دیگران در آینده می باشد )المامون و همکاران،  

  ی بانک ستمیدر  س انیمشتر یذهن آگاه یسبک زندگ را ارائه مدل این راستا می توان هدف از انجام این پژوهش  در (.2018

 ؟ بهترین مدل سبک زندگی دهن آگاهی مشتریان چیست دانست. محقق در بیان پاسخ به سوال اساسی زیر است:  

 

 مبانی نظری   

 سبک زندگی 

طبقات و گروه های اجتماعی مختلف جامعه تعبیر کرد که در آن افراد جامعه با پیروی  سبک زندگی را می توان شیوه زندگی  

از الگوهای رفتاری، باورها، هنجارها و ارزش های اجتماعی و یا انتخاب نمادهای فرهنگی و منزلتی خاص، تعلقات خود را  

تواند فراگیر باشد و تمام جوامع شهری و  این سبک زندگی می  (.  1395علویجه و افشارنژاد،  نسبت به آن هویدا می کنند )

مصرف کنندگان اغلب محصولات، (.  2020روستایی و خانواده و در نهایت تفکر هر فرد را تحت تاثیر قرار دهد )بک و دانکن،

خدمات و فعالیت هایی را نسبت به بقیه ترجیح می دهند که با سبک زندگی خاصی ارتباط داشته باشند، محصولات  خدمات 

(. در جوامع سنتی انتخاب های مصرف یک فرد شدیداً تحت تاثیر طبقه اجتماعی، 2011کی می باشند )جایاسری کریشان،بان

قبیله، خانواده و محدوده جغرافیایی است، به عبارت دیگر کاملاً انتخابی نیستند، این در حالی است که در جوامع مدرن افراد  

طبق گفته    ت، خدمات  فعالیت هایی دارند که نمایانگر خود درونی آن هاست.آزادی بیشتری برای انتخاب مجموعه محصولا

بوید، لوی، زندگی هر کسی یک سبک خاص دارد و فرد می خواهد آن را توسعه دهد، حفظ کند، نشان دهد و یا آن را یک  

ی مختلف هنگام تصمیم چیز قابل مشاهده منسجم سازد که سایر مردم بتوانند تشخیص دهند. واضح است که سبک های زندگ 

و عناصر مربوط    یصفات مختلف فرهنگ (.2011گیری برای رفتار و ترجیحات متمایزی ایجاد می کنند )جایاسری کریشان،

 (. 2019)حداد و براتیانو، گذارد یم ریتأث یاعتماد به خدمات بانک یبرا  مشتریان یواقع ت ی بر ظرف یبه سبک زندگ 

 ذهن آگاهی 

توجه کردن به زمان حال به شیوه ای خاص، هدفمند  ن به ذهن آگاهی افزایش یافته است. علاقه روز افزو در تحقیقات اخیر 

ان،   به عنوان تمرکز، گشودگی، حالت عدم   (.2009و بدون قضاوت است )کابات زین و هان تی  تواند  ذهن آگاهی می 

(. اگر چه مفهوم اصلی ذهن 2012مکاران،  ؛ سمی و ه2003قضاوت، توجه و آگاهی مفهوم ساز می شود )بران و ریان،  

( مولفه های دیگر نسبت به توجه مانند آگاهی، قصد یا پذیرش  2006؛ شاپیرو،  2004آگاهی )برای مثال بیشاب و همکاران،  
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را شامل می شود، بیشتر تعاریف ذهن آگاهی شامل حفظ هشیاری، آگاهی از حوادث بیرونی و تجربیات درونی را شامل می  

 (.2014ان کاسکی و هولز، شود )ج 

 

 روش شناسی

پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر روش رویکرد ترکیبی استفاده شده است. به این صورت که ابتدا به منظور  

طراحی مدل و شناسایی مولفه ها، ابعاد و متغیرهای مدل از رویکرد کیفی در پژوهش استفاده شده است و پس از طراحی  

، به منظور تست نهایی مدل از رویکرد کمی استفاده شده است. در این پژوهش بعد از مشخص شدن مولفه های مدلمدل و  

اینکه روش تحلیل محتوایی سبک زندگی ذهن آگاهی مشتریان ارزیابی قرار گرفت، در مرحله بعد با استفاده از روش دلفی 

رداخته می شود در انتها نیز به روش خاص تدوین شده در روش  به شناسایی ابعاد و مولفه های مربوطه از نظر خبرگان پ

دلفی این متغیرها و مولفه های مربوطه مورد پایش و در قالب پرسشنامه مورد استفاده قرار گرفت. در بخش کمی پژوهش 

صیفی و آمار  از شیوه های آمار تو   برای تست مدل طراحی شده پرسشنامه طراحی شده و داده های به دست آمده با استفاده

استنباطی مورد تحلیل قرار گرفته است. لذا در بخش توصیفی از جدول توزیع فراوانی، شاخص های مرکزی، پراکندگی،  

شکل توزیع و نمودارهای مربوطه استفاده شده است. در بخش استنباطی از تکنیک معادلات ساختاری برای سنجش تاثیر  

 استفاده شده است.  12پی ال اس متغیرها با استفاده از نرم افزار اسمارت

جامعه آماری  تحقیق متشکل از مشتریان بانک می باشد که از خدمات بانکی استفاده می کنند. جامعه هدف جهت انتخاب  

نفر به عنوان نمونه آماری در بخش کیفی    15، تعداد  نمونه از بین خبرگان و اساتید دانشگاهی  که دارای معیارهای لازم بودند

نفر به عنوان حجم نمونه   384شدند. همچنین در بخش کمی تحقیق، با استفاده از جدول کرجسی و مورگان، تعداد انتخاب 

تعیین شد. روش نمونه گیری بصورت تصادفی در دسترس است. ابزارهای جمع آوری داده های اصلی تحقیق عبارتند از  

ور تبین مدل از یک پرسشنامه محقق ساخته استفاده شده  مصاحبه، پرسشنامه، مطالعه موردی و بازنگری مستندات. به منظ

پایایی  روایی پرسشنامه به روش های روایی صوری، روایی محتوایی و روایی سازه سنجیده و تایید شد. به منظور    است.

آلفای کرونباخ  ( سنجیده شده است. مقادیر CRپرسشنامه از طریق محاسبه آلفای کرونباخ و محاسب ضریب پایایی ترکیبی )

آورده    1ه در جدول شماره  و ضریب پایایی ترکیبی محاسبه شده برای هر سازه و تعداد گویه های به کاررفته برای هر ساز

 شده است : 

 

 مولفه ها آلفای کرونباخ و ضریب پایایی ترکیبی. 1جدول 

 آلفای کرونباخ  پایایی ترکیبی  2AVE تعداد گویه ها  مولفه ها 

 0/ 861 0/ 79 0/ 51 3 فناوری 
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 0/ 831 0/ 75 0/ 55 4 محیطی

 0/ 772 0/ 74 0/ 46 3 اقتصادی 

 0/ 891 0/ 70 0/ 62 6 فردی

 

 روایی واگرا 

معیار مهمی که روایی واگرا مشخص می گردد، میزان رابطه سازه با شاخص هایش در مقایسه رابطه آن سازه با سایر سازه ها  

قبول یک مدل حاکی از آن است که یک سازه در مدل تعامل بیشتری با شاخص  است؛ به گونه ای که روایی واگرای قابل  

بیان شده است    2یی واگرا در جدول  (. نتایج بررسی روا1399های خود تا با سازه های دیگر دارد )رشادتجو و ابراهیم پور،

: 

 : سنجش روایی واگرا به روش فورنل و لارکر 2جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 یافته ها : 

 بخش کیفی

در مرحله اول پژوهش، متن مصاحبه به وسیله نرم افزار مکس کیو دا کد گذاری اولیه شد. با پایان یافتن کدگذاری اولیه، گام 

دیگر تعیین دسته ها یا مقولات است. با توجه به ادبیات پژوهش و همچنین نظر خبرگان، کدهای اولیه ای که با یکدیگر  

لازم به ذکر است اگر کد اولیه زیر مجموعه چیزی    و نامی جدید به خود می گیرند.ارتباط دارند در یک دسته قرار گرفته  

مقوله دسته بندی شدند. این مقولات   13نتواند قرار گیرد، خودش می تواند مقوله باشد. بنابراین تمامی واحدهای معنایی در 

، مالی، تسهیلات، هزینه های  فضای مطبوع عبارتند از: سیستم هوشمند، مدیریت ارتباطات، فضای بانک، سیستم نوبت دهی،

 مشتری، افکار و هیجانات درونی، تجربه برند، هوشمندی، هوش مشتری، خودآگاهی. 

 

 روند کد گذاری داده ها از کدگذاری اولیه تا کدگذاری محوری.  3جدول

  فناوری  محیطی اقتصادی  فردی

 فناوری  0/ 85121   

 محیطی 0/ 38512 0/ 82514  

 اقتصادی  0/ 12542 0/ 45291 0/ 80197 

 فردی 0/ 42915 0/ 34014 0/ 19531 0/ 85130
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 کدگذاری محوری  کدگذاری باز 

  مقولات کدگذاری اولیه 

  سیستم هوشمند اینترنت بانک  .1

 

 فناوری 

 موبایل بانک  .2

  مدیریت ارتباط با مشتریان عملیاتی .1

 مدیریت ارتباط با مشتریان تحلیلی  .2 مدیریت ارتباطات  

 مدیریت ارتباط با مشتریان تعاملی  .3

  فضای آرام   .1

 فضای بانک      

 

 

 

 

 محیطی

 فضای مناسب برای مشتری  .2

 نور مناسب .3

 ابعاد و تناسب محیط فیزیکی  .4

  ایجاد مانیتورهایی برای درج شماره .1

 دستگاه های نوبت دهی .2 سیستم نوبت دهی

 سیستم اعلام نوبت .3

  رنگ آمیزی محیطی .1

 ایجاد تهویه مناسب .2 فضای مطبوع 

 ایجاد فضای سبز  .3

  مالی کارمزد کمتر بابت خدمات  .1

 

 

 مالی

 سود بیشتر سپرده گذاری .2

  کار  ایجاد تسهیلات مناسب برای کسب و .1

 ایجاد تسهیلات مناسب برای ازدواج .2 تسهیلات

  هزینه بازاریابی  .1

 هزینه فروش  .2 هزینه های مشتری 

جذب   .3 به  مربوط  مخارج  و  حقوق  های  هزینه 

 مشتری 

   نگرش ایجاد شده از شیک بودن محیط .1
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ا .2 راحت  جادینگرش  از  خروج  یورود  یشده    ی و 

 طیمح

  افکار و هیجانات درونی

 

 

 

 فردی

 شده از تنوع خدمات  جادینگرش ا .3

  تجربه حسی  .1

 تجربه رفتاری  .2 تجربه برند

 تجربه فکری .3

 تجربه عاطفی .4

  هوشمندی رقبا  .1

 هوشمندی مالی  .2 هوشمندی 

 هوشمندی فنی  .3

 هوشمندی مدیریتی  .4

  ی جانیههوش  .1

 ی عاطف هوش .2 هوش مشتری 
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 مدل نهایی ذهن آگاهی مشتریان بر اساس تئوری داده بنیاد  .1شکل

 

 بخش کمی یافته های 

استفاده شده است که مقادیر هر یک    q2و  R2ختاری از معیارهای  بررسی برازش مدل سا   برازش مدل ساختاری: به منظور

 نده برازش مناسب مدل ساختاری است :  آمده است و نشان ده 3در جدول 

 

 

 

 

 q2و  R2معیارهای : مقادیر  4جدول 
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 2R 2Q سازه ها 

 0/ 000000 0/ 648515 فناوری 

 0/ 2451620 0/ 852612 محیطی

 0/ 2652201 0/ 695361 اقتصادی 

 0/ 2978411 0/ 882512 فردی

 

 برازش مدل کلی 

استفاده می شود. با    GOFبرای برازش مدل کلی که هر دو بخش مدل اندازه گیری و ساختاری را کنترل می کند. از معیار  

نشان از برازش قوی مدل کلی دارد. شکل ضرایب    GOFتوجه به سه مقدار به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  

می توان   3و    2(، نشان می دهد. با توجه به شکل های  T_Values، مدل تحقیق را در حالت معناداری )2مسیر و شکل  

( باشد، می توان نتیجه گرفت آن فرضیه 1/ 96ضرایب مسیر، بالاتر از آستانه معناداری ) گفت، وقتی آماره تی برای هر یک از

سبک زندگی ذهن آگاهی بر    عوامل فناوری درصد تایید می شود، بنابراین در فرضیه اول پژوهش،  95در سطح اطمینان  

عوامل محیطی بر سبک زندگی ذهن آگاهی    (. در فرضیه دوم پژوهش،0.563،    5.569در بانک ها تاثیر معنادار دارد )  مشتریان

عوامل اقتصادی بر سبک زندگی ذهن (. در فرضیه سوم پژوهش،  0.612،    6.391)مشتریان در بانک ها تاثیر معنادار دارد  

بر سبک زندگی ذهن آگاهی    فردیعوامل  (. در فرضیه چهارم،  0.496،    8.419)آگاهی مشتریان در بانک ها تاثیر معنادار دارد  

 (.  0.726،  7.458)تریان در بانک ها تاثیر معنادار دارد مش
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 . مدل ساختاری پژوهش در حالت استاندارد منبع: یافته های پژوهشگر2شکل
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 . مدل ساختاری پژوهش در حالت معناداری منبع: یافته های پژوهشگر3شکل 

 نتیجه گیری و پیشنهاداتجمع بندی 

می باشد    یبانک  ستمیدر  س  انیمشتر  یذهن آگاه  یارائه مدل سبک زندگ با توجه به این پژوهش، هدف اصلی این پژوهش  

سیستم بانکی شهر سنندج و تبریز مورد بررسی قرار داد، می توان گفت این    ذهن آگاهی مشتریان که اثرات این ابعاد را در  

، بررسی کرده است که عوامل و    اصلی  بعد  4را در    اهی مشتریانسبک زندگی ذهن آگ پژوهش، اولین پژوهشی است که  

در بررسی  خلا بررسی همزمان آن محسوس است.    متغیرهای بررسی شده این تحقیق را به طور همزمان بررسی کرده است و

چو    تایید گردید.و این فرضیه   عوامل فناوری بر سبک زندگی ذهن آگاهی مشتریان در بانک ها تاثیر معنادار داردفرضیه اول  

( در این باره  به نتایجی مشابه رسیده اند. آن ها تاثیر مثبتی در نگرش نسبت به مارک های خرده فروشی  2015و همکاران )

را پیدا کرده اند. در واقع در تحقیق آن ها مشخص شد که آگاهی ذهنی تاثیر مثبت و معناداری بر وفاداری به برندهای خرده 
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( نیز همراستاست.  2016همچنین این تحقیق با تحقیق بحل و همکاران )   است، از این جهت همراستاست.فروشی در کره شده  

گاهانه را  با توجه به محرک های داخلی و خارجی می دانند و این امر باعث بهبود مصرف آن ها دریافتند که مصرف ذهن آ

  یذهن آگاه  یبر سبک زندگ   یطیعوامل محنشان داد    دوماین تحقیق در فرضیه    می شود و تحول آفرینی را بدنبال دارد.

تاث  انیمشتر بانک ها  تاثیر عوامل محیطی بر ذهن ( که در زمینه  2014)  استیفاناین نتیجه با یافته های   .معنادار دارد  ر یدر 

را بسیار مهم تلقی کرده اند و نشان    محیطی(  نتایج نشان داد که مولفه  2015کلیکپروا و همکاران )   .همراستاست   ،آگاهی

( در تحقیق خود به این 2015)  ناواس و همکاران  تاثیرگذار است، با این پژوهش همراستاست.  ذهن آگاهیداده اند که بر  

بر مشتریان در یکی از عواملی است که    یزی محیطعوامل محیطی همچون فضاهای محیطی، رنگ آمنتیجه رسیده اند که  

هنگام دریافت خدمات تاثیرگذار است  همچنین آن هاتاکید می کنند که محیط های شاداب بیشتر مشتریان را راغب به خرید 

 عوامل اقتصادی بر سبک زندگی ، سومهمچنین این تحقیق در فرضیه   از این منظر با پژوهش حاضر هم راستاست. می کنند.

این تحقیق همراستاست با تحقیق هانساکر،    و این فرضیه تایید شده است.ذهن آگاهی مشتریان در بانک ها تاثیر معنادار دارد  

تحقیق  چهارماین تحقیق در فرضیه  همسویی دارد. 2009؛ استار، 2019و همچنین با تحقیق فرناند،  2008؛ هوگبرگ، 2010

این تحقیق با    و این فرضیه تایید شده است.  معنادار دارد ریدر بانک ها تاث  انی مشتر  یذهن آگاه  یبر سبک زندگ فردی   عوامل

جمع آوری شده است.  ( همراستاست. در این تحقیق که داده ها از مشتریان کشور پرتغال  2014نتایج تحقیق رودریگویز )

ر مشتریان با تاثیر مثبت و معنادار ذکر کرده است.  را در رفتا  و همچنین فردی    وی ارزش های فرهنگی و سنت و قوم گرایی

( همراستاست که عقیده  2018و این لحاظ با تحقیق همراستاست. همچنین این تحقیق با نتایج یافته های شاویت و همکاران )

و   2019رناند،، ف2005تاثیر معناداری دارد. این تحقیق با نتایج تحقیق اسمیت،  بر رفتار مشتریان    فردیداشتند مولفه های  

 بدین منظور پیشنهادهایی ارائه می شود: همسویی دارد.  2008همچنین گاتریدج، 

 و به روزرسانی آن متناسب با انواع مشتریان.  ذهن آگاهیطراحی سیستم مدیریت  -1

 آگاهی کارکنان از ذهن آگاهی مشتریان و شناخت کامل آن ها در مورد ابعاد آن. -2

مشتریان در کمترین زمان ممکن و همچنین طبقه بندی مشتریان در قالب انواع تجربه های آن ها در  انجام امورات بانکی   -3

 تعامل با بانک وبرنامه ریزی بانک متنایب با انواع آن. 

 ایجاد تسهیل عملیات بانکی برای مشتریان به منظور صرفه جویی در وقت افراد و ایجاد رضایت در آن ها. -4

 هت تعاملات کارساز با مشتریان به منظور ایجاد حس وفاداری در آن ها.آموزش کارکنان کارآمد ج -5

فراهم نمودن فضای مطلوب از نظر رنگ آمیزی، ایجاد دکوراسیون، نورپردازی و هوای مطبوع داخل شعب به منظور ایجاد   -6

 احساس رضایت مشتریان برای ورود به شعبه. 

 ی موجود به شکلی که برای مشتریان قابل لمس باشد.ارائه خدماتی متنوع به مشتریان نسبت به سایر رقبا -7

 ارائه امتیازاتی متفاوت تر به مشتریان دارای تجربه های خنثی و منفی جهت تبدیل تجربیات آن ها.  -8
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