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Objective: the present study aims to design a model for service customization 

in the banking industry.  

Methodology: This research is applied in nature and employs qualitative 

methods based on grounded theory for data collection. Data were gathered 

through the study of documented sources and semi-structured interviews with 19 

managers and banking professionals using snowball sampling and analyzed via 

MAXQDA18 software. In the open coding phase, 108 preliminary codes were 

identified from the interview analyses. In the second phase, axial coding was 

performed based on the constructs of axial coding models around the central 

phenomenon under investigation. 

Findings: According to the study's findings, the concept of service 

customization was identified as the central phenomenon. Causal conditions were 

categorized into five groups: appropriate services, optimal management, 

organizational structure, reliability, and trust. Five primary categories were 

selected as strategies, including infrastructural strategies, educational strategies, 

intra-organizational strategies, commercial strategies, and effective performance 

management. Intervening factors were identified in two categories: enhancers 

and inhibitors. Cultural factors, organizational capabilities, customer service 

evaluation, leadership style, customer-centric insights, and customer-value 

creation based on modern technology were determined as contextual and 

foundational factors for service customization. Finally, the outcomes of service 

customization were classified into three levels: micro, meso, and macro. 

Conclusion: The study concludes that service customization, through effective 

strategies and leveraging cultural and technological factors, enhances customer 

loyalty and satisfaction in the banking industry. 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

Customer retention has become a cornerstone for organizations aiming to maintain competitive 

advantages in the ever-evolving market landscape. Research underscores that acquiring a new customer 

is five times costlier than retaining an existing one (Wu et al., 2022). This fact holds particular relevance 

for financial institutions such as banks, where customer churn can reach alarming rates of 27-40% annually 

(Dora et al., 2019; Silvestro & Lustrato, 2015). While this trend reflects global challenges, its impact is 

magnified in competitive and resource-constrained environments, including Iran's banking sector. 

Service customization, defined as tailoring services to meet individual customer needs, is 

increasingly seen as a critical strategy for addressing this issue (Leischnig et al., 2018). Customization goes 

beyond generic service offerings, ensuring that customers perceive unique value and personalized 

experiences. This approach fosters loyalty and satisfaction, enabling organizations to maintain a stable 

customer base and reduce the risk of churn (Anshari et al., 2019). 

Global studies illustrate that customization has not only improved customer retention but also 

contributed to organizations' financial sustainability and operational efficiency (Pech & Vrchota, 2022). 

Despite these advantages, its adoption in Iran's service-oriented industries, particularly banking, remains 

nascent. Challenges include a lack of technological infrastructure, limited managerial expertise, and 

insufficient understanding of customer needs at the local level. This study, therefore, aims to fill the gap 

by designing a grounded theory-based model for customer service customization, with Bank Mellat 

serving as a case study. 

Methodology 

The research adopts a qualitative methodology, rooted in grounded theory, to explore and develop 

a comprehensive model for customer service customization. This method aligns with the study’s objective 

to uncover in-depth insights into the factors influencing customization in the banking sector. 

Semi-structured interviews were conducted with 19 managers and banking professionals from 

Bank Mellat, chosen through snowball sampling. The participants were selected based on their expertise 

and direct involvement in customer relationship management and service delivery. Each interview lasted 

30–40 minutes, addressing various aspects of service customization, including organizational practices, 

customer expectations, and technological capabilities. 

Using MAXQDA18 software, the data underwent a three-stage coding process: 

1. Open Coding: Initial analysis identified 108 codes from interview transcripts, capturing key 

elements such as organizational flexibility, customer feedback mechanisms, and technological 

requirements. 

2. Axial Coding: The codes were categorized into broader constructs based on relationships and 

patterns, aligning with axial coding models that revolve around central phenomena. 

3. Selective Coding: Final themes and interconnections were established, resulting in a model 

encompassing causal conditions, strategies, intervening factors, contextual elements, and 

outcomes. 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933
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The research ensured reliability by conducting coder consistency checks. Selected interviews were 

re-coded after a short interval to evaluate consistency, yielding an 83% agreement rate. Validity was 

established through triangulation, comparing findings with existing literature and expert feedback. 

Findings 

The analysis identified service customization as the central phenomenon, surrounded by multiple 

dimensions and influencing factors: 

1. Causal Conditions: Five primary causal conditions emerged as prerequisites for effective 

customization: 

 Appropriate Services: Tailoring offerings to meet diverse customer needs. 

 Optimal Management: Ensuring efficiency and adaptability in resource allocation. 

 Organizational Structure: A flexible structure that facilitates quick decision-making. 

 Reliability: Building trust through consistent and high-quality service delivery. 

 Trust: Cultivating long-term relationships with customers. 

2. Strategies: Customization strategies were categorized into five main types: 

 Infrastructural Strategies: Developing robust technological and operational frameworks to 

support customization. 

 Educational Strategies: Training employees to understand customer preferences and deliver 

personalized services. 

 Intra-organizational Strategies: Enhancing collaboration across departments to align goals and 

processes. 

 Commercial Strategies: Using marketing insights and customer data to tailor products and 

promotions. 

 Effective Performance Management: Implementing feedback mechanisms to continuously 

improve customization efforts. 

3. Intervening Factors: Intervening factors were divided into two categories: 

 Enhancers: Factors such as advanced digital tools, customer analytics, and supportive leadership. 

 Inhibitors: Challenges like outdated technology, resource constraints, and lack of employee 

engagement. 

4. Contextual Factors: The contextual environment significantly influenced customization. Key 

elements included: 

 Cultural Factors: A customer-centric culture emphasizing respect and responsiveness. 

 Organizational Capabilities: The ability to adapt to changing customer demands and market 

conditions. 

 Leadership Style: Strategic and inclusive leadership to drive customization initiatives. 

 Customer Insights: Leveraging feedback and analytics to prioritize customer needs. 

 Technological Integration: Using modern tools to enhance customer experiences and streamline 

operations. 

5. Outcomes: The outcomes of customization were classified at three levels: 

 Micro-Level: Enhanced customer satisfaction, loyalty, and trust. 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933
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 Meso-Level: Improved operational flexibility, streamlined processes, and effective decision-

making. 

 Macro-Level: Strengthened competitive positioning, improved public image, and greater societal 

impact through inclusive practices. 

Discussion and Conclusion 

The study reveals that service customization is a multifaceted process requiring a blend of 

strategies, contextual awareness, and technological innovation. The findings emphasize that customization 

is not merely a tool for differentiation but a strategic imperative for banks aiming to retain customers and 

achieve sustainable growth. 

The identified causal conditions underline the importance of building a robust foundation for 

customization. Trust, reliability, and appropriate services are essential for fostering meaningful customer 

relationships. Moreover, a flexible organizational structure and optimal management practices enable 

banks to respond effectively to dynamic customer needs. 

Strategies such as infrastructural development, employee training, and customer-centric marketing 

were found to be critical for achieving customization goals. For instance, training programs can equip 

employees with the skills needed to analyze customer feedback and tailor services accordingly. Similarly, 

leveraging advanced analytics can provide actionable insights into customer preferences, enabling banks 

to align their offerings with market demands. 

Intervening factors play a pivotal role in shaping the success of customization initiatives. While 

technological advancements and supportive leadership act as enhancers, challenges such as resource 

limitations and outdated practices can impede progress. Addressing these inhibitors requires proactive 

planning and investment in innovation. 

Contextual factors, including organizational culture and leadership style, were identified as 

foundational for embedding customization into the organizational fabric. A customer-centric culture, 

supported by visionary leadership, ensures that customization efforts are aligned with broader 

organizational goals. Additionally, the integration of modern technologies, such as AI and customer 

relationship management (CRM) systems, can streamline processes and enhance service delivery. 

The outcomes of customization extend beyond immediate benefits such as customer satisfaction 

and loyalty. At the macro level, customization enhances a bank’s competitive edge and societal 

contributions. For example, tailored financial products can address the specific needs of underserved 

populations, promoting financial inclusion and social equity. 

In conclusion, the study provides a comprehensive model for service customization in the banking 

industry, highlighting its potential to transform customer experiences and drive organizational success. 

By adopting the proposed strategies and addressing contextual and intervening factors, banks can achieve 

higher levels of customization, fostering customer loyalty and operational excellence. Future research 

could explore the quantitative impacts of these strategies, examining their effects on profitability, market 

share, and customer lifetime value. 
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 مقدمه

زیرا تحقیقات . زدیبپره انیمشترجذب دوباره  یف منابع برالارا حفظ کرده و از ات انشیاست که مشتر نیا یهر سازمان یضرورت بقا

اخیر  یهایبررس جینتا .برابر هزینه لازم برای حفظ و نگهداری مشتری قدیمی است 5هزینه جذب مشتری جدید تقریباً نشان داده است که 

 نی. ادهندیخود را از دست م انیاز مشتر درصد 40تا  27به  کیها هرساله نزدبانکمالی ازجمله  هایمعمول سازمان طورکه به دهدینشان م

 انیمشتر یحفظ و نگهدار ،رقابت امروز پر یایآن است که در دن تیتعمیم است. واقعقابل زین یهای خدماتسازمان ریبه سا رییتغ یآمار با کم

 شمندانیاند یز از سوید نیجد یارهاکراه، نیب نیا در. (Wu et al., 2022)است  دیجد انیتر از جذب مشترو ساده ترینههزمراتب کمبه یکنون

آمده از دستبه جیدرک نتا رد.کاشاره  سازیی سفارشیهابه بحث توانیه از آن جمله مکشده است  در جامعه ابراز به منظور مشتری مداری

ت و اعتبار ینشانگر اهم ریدر ده سال اخ یاست. رشد سود در بازار شخص یاتیح یهای خدمات محور امرسازمان یخصوص براسازی بهسفارشی

 ,Ahmadi & Saffari, 2024; Dora et al., 2019; Moshtaghi) وکار جهان امروز استخدمات در نظام کسبو سازی محصولات سفارشی

2023; Silvestro & Lustrato, 2015; Soleimani et al., 2024; Zhiqiang & Jun, 2017)طولانی سابقه سازی خدمات. سفارشی 

در  خدمات خود ترویج برای آن از و اندکرده ایجاد را آن که باشدخدمات محور می هایسازمان برای مهمی منبع که است شدهثابت اما ندارد

اطلاعات از  یافتدر یقتوانند از طرها میگونه سازماناین. (Anshari et al., 2019)کنند می استفاده جهان سراسر راستای حفظ مشتریان در

ها و الزامات خواسته ی،مشتر یو انتظارات و گوش فرادادن به صدا عقاید وتحلیلها و نیازهای آنان و با تجزیهدر مورد خواسته یاننظرات مشتر

 & Pech) کنند یتر خوددارهای پایینکه محدود هستند، به اولویت یمنابع یصو از تخص یندبندی نمارا درک کرده و اولویت یانمشتر

Vrchota, 2022). 

های خاص باشد که منطق آن برآوردن نیازها و خواستههای کلیدی برای تحقق تجارت میعنوان یکی از مکانیسمسازی بهسفارشی

 برآورده توان آن رایمو  باشدیممشتریان و ایجاد مزایای برتری برای آنان است و این گامی مؤثر برای حفظ مشتریان و ایجاد وفاداری در آنان 

 اقتصادی ادبیات در. (Leischnig et al., 2018; Pech & Vrchota, 2022) کردف یان تعریتک مشترفرد تکمنحصربه یاازهیساختن ن

 کنند و آنچه که در اولویت فعالیت اینکشورها ایفا می اقتصادی توسعه و رشد نقش مهمی در سرمایه و پول بازار و مالی نظام امروز، جهان

باید به ها . سازمان(Pech & Vrchota, 2022) باشدهای این نظام در جهت رشد و توسعه قرار گرفته است، ایجاد و حفظ مشتری میسازمان

ها، ها و چگونگی رفع آندر شناسایی این نیازها و خواستهها سازمانبیشتر  یول های مشتریان را ارضا کنند،بهترین شکل ممکن نیازها و خواسته

عنوان بهسازی خدمات سفارشیهنوز شود چراکه سومی بیشتر دیده میهای جهانخصوص در سازمانبشده های بیانناتوان هستند. سردرگمی

طور سیستماتیک به یستیها باسازمان ینا یلدل ینکامل واقع نشده است، به هم یرشپذ سومی موردجهان یدر کشورها یاتیح یاستراتژ یک

. (Nadkarni & Prügl, 2021)را راضی نگه دارند ها آن یند،نما یبه خود باشند و همواره سع یان نسبتو ادراک مشتر یتتثب ییر،غبه دنبال ت

ها کمک ها و سازمانبه شرکت تولید، شکل ترینیافتهو توسعه عنوان جدیدترینمحصولات و خدمات بهسازی سفارشیاین در حالی است که 

 . (Bock et al., 2016)کرده تا به این سردرگمی خاتمه داده و بتوانند منابع خود را در مسیر درست با بیشترین بازدهی قرار دهند 

که باید در اجرای این امر در چنانر امر پیشرفت و خودکفائی، صنایع گسترده و منابع سرشار و پیشگام بودن د کشور ایران باوجود

مورد غفلت  یهای خدماتاست که بخصوص در عرصه سازمان یسازی جز مواردسفارشی بر اساس دیزمه تولصنایع مختلف موفق نبوده و لا

ها ها و سازمانسازی بر عملکرد شرکترشیدر تحقیق خود به تأثیرگذاری مثبت استراتژی سفا (1400. عطریان و همکاران )شده استواقع

 یاستراتژافزایش میزان وفاداری مشتریان با استفاده  (1400). در تحقیق دیگر اکبری و همکاران (Atrian et al., 2021) کننداشاره می

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933
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در . (Akbari et al., 2021)کنند ها را پیشنهاد میخدمات تائید کرده و لزوم اجرای آن برای موفقیت هر چه بیشتر سازمانسازی سفارشی

سازی خدمات نیز تنها به نتایج مثبت اجرای سفارشی (1396)و امین فرد  (1399)، فرزام منش (1399)سایر تحقیقات ربیع زاده و روح امینی 

 ;Amin Fard & Amin Fard, 2017; Farzam Manesh, 2020) اندبر کیفیت خدمات و بهبود رضایت وفاداری مشتریان اشاره داشته

Rabie Zadeh & Mehdi, 2020). ( مدل2022پش و راچوتا )یسازیاز سفارش تیدر حما یو فناور یسازتالیجیاستفاده از د یبرا یمفهوم ی 

. وو (Pech & Vrchota, 2022) کندیم فایا نینو یهایدر استفاده از فناور یاواسطه ینقش یداخل یکپارچگی دهدیارائه کردند که نشان م

قرار داده و عامل  یرا مورد بررس نیآنلا مهیاطلاعات بر اعتماد در خدمات ب یو غنا یاصل یابیخودارز ،یسازیسفارش ری( تأث2022و همکاران )

 دولارم یهایو فناور ایاش نترنتی( نقش ا2021. ژو و همکاران )(Wu et al., 2022) کردند یمعرف کنندهلیتعد یریعنوان متغهوشمند را به

. ژانگ (Zhou et al., 2021) مؤثر نشان دادند یریگمیآن را بر تبادل اطلاعات و تصم ریخدمات مونتاژ را مطالعه کرده و تأث یسازیدر سفارش

 یسازیو سفارش نهیبه یگذارهیبر سرما یتیامن طیشرا ریکرده و تأث یرا بررس یداخل یافزارهاو نرم یخدمات ابر نی( رقابت ب2020و همکاران )

های علمی معتبر درون کشور نشان داد که های موجود در پایگاهپیشینه و پژوهش بنابراین بررسی .(Zhang et al., 2020) دندکر لیرا تحل

سازی این مفهوم در داخل کشور با در نظر یبومکدام به که هیچسازی خدمات صورت گرفته های علمی در راستای سفارشیمعدود پژوهش

سازی های داخلی کشور برای سفارشیشده و قابلیت بسیار زیاد سازماناند. با در نظر گرفتن مطالب عنوانگرفتن تمامی ابعاد آن نپرداخته

های علمی خود ها و پژوهشن این مفهوم در بین سازمانخدمات و ایجاد ارزش در برای مشتریان خود، سهم فعلی ما در توسعه و جا انداخت

 ها باشدبرای سازمان چندوجهی پذیر وانعطاف جامع، پویا، یک الگو تواندمیخدمات سازی رسد. سفارشیبسیار کمتر از حد انتظار به نظر می

 این، بر علاوه. شودسودآوری بالاتر را شامل  به دستیابی جهت در وفاداری آنان رضایت مشتریان، مثبت های مربوط به تأثیراتکه تمام جنبه

بنابراین  اند؛عنوان کرده سازمان هر اصلی هایفعالیت در اجتماعی و اقتصادی ارزش وکار و ایجادکسب در پایداری برای شرط یک را آن

شود ها در دستیابی به اهداف خود میهای خدمات محور باعث ناکامی آنبرای سازمانخدمات سازی تشخیص مدل مناسب سفارشیعدم

(Mendelson & Parlaktürk, 2008)  

 خصوص در ما شورک در پژوهشی تاکنون که نشان داده استسازی خدمات حوزه سفارشیدر  گرفته صورت مطالعات جامع مرور

 جامع با ارائه مدلی ها،شاخص و ابعاد شناسایی حاضر بر آن است تا باپژوهش  رو،ازاین. است نشدهانجام  خدمات سازیسفارشی مدل طراحی

 است. ورتیص چه به خدمات سازیسفارشی مدل که برآید کلیدی سؤال این به پاسخ پی در و پرداخته خدمات سازیسفارشی برای

 پژوهش روش

صنعت  در خدمات سازیسفارشی برای ارائه مدلی به دنبال پردازی،نظریه از طریق زیرا پژوهش حاضر، از نظر هدف کاربردی است؛

 قلمرو به توجه با پژوهش آماری جامعه. رودمی شمار به توصیفی پژوهشی نیز، هاداده گردآوری نحوه همچنین براساس. باشدمی بانکداری

 باشدبانکی می حوزه در فعال کارشناسان همچنین و مدیران خدمات، سازیسفارشی حوزه در دانشگاهی خبرگان و اساتید شامل آن موضوعی

 مصاحبه اطلاعات، گردآوری روش. یافت ادامه نظری اشباع به هامقوله رسیدن تا و برفی گلوله گیرینفر از آنان، بااستفاده از روش نمونه 19که 

ای با دقیقهدر یک بازه سی تا چهلصورت تلفنی است که بخشی از آن به صورت حضوری و بخشی از آن به خبرگان با ساختاریافته نیمه

 خبرگان، انجام شد. 

 سازیسفارشی در دخیل عوامل گرفتن نظر در با پژوهش حاضر، پژوهشی کیفی است که با روش نظریه داده بنیاد انجام شده است.

 هایپدیده با تواننمی را حوزه این خبرگان رفتار زیرا گیرد؛ انجام کیفی رویکردی با باید عوامل گونهاین شناسایی که است بدیهی خدمات،
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 هایمصاحبه از مصاحبه چند کدگذاران پایایی محاسبه برای. است شدهاستفاده کدگذاران پایایی محاسبه از مطالعه این کرد. در بیان کمی

 دو در شدهمشخص کدهای سپس. شدند کدگذاری دوبارهها آن از یک هر مشخص و کوتاه زمانی فاصله در و انتخاب نمونه برای  گرفتهانجام

 توجه با. شد استفاده آزمایی باز روش از کدگذاری، ثبات ارزیابی همچنین به منظور. شدند مقایسه هم با هامصاحبه از یک هر برای زمانی فاصله

 ارزیابی برای حاضر پژوهش در. شودمی تأیید هاکدگذاری اعتماد قابلیت است درصد 60 از بیشتر و گشته 83 برابر پایایی میزان این اینکه به

 .شد تأیید و بررسی پذیریاطمینان پذیری،انتقال ،(باورپذیری) اعتبار و بودن موثق معیار سه روایی

 هایافته

 :شده است ارائه 1جدول مطالعه، در  ینکنندگان در اشرکت یشناخت یتجمع هاییژگیو

 1جدول 

 شوندگانمصاحبه یشناخت یتجمع یژگیو

 سال() ییاجراسابقه کار  رشته تخصصی سطح تحصیلات جنسیت کد

1P بانک ریاست سال 4 و بانک معاونت سال 6 بازرگانی مدیریت دکترا مرد 

2P بانک مدیریت سال 11 بازاریابی مدیریت دکترا مرد 

3P دانشگاه استادیار سال14 دولتی مدیریت دکترا مرد 

4P دانشگاه دانشیار سال 12 بازرگانی مدیریت دکترا مرد 

5P گروه مدیر و دانشگاه استاد سال 10 بازاریابی مدیریت دکترا مرد 

6P بانک مدیر سال 12 آموزشی مدیریت دکترا مرد 

7P بانک معاون سال 10 مالی مدیریت دکترا زن 

8P مالی معاونت سال 4 و بانک توسعه معاونت سال 6 بازرگانی مدیریت دکترا مرد 

9P بازاریابی مشاور سال 15 بازرگانی مدیریت دکترا مرد 

10P ریاست سال 3 و بانک معاونت سال 7 بازاریابی مدیریت دکترا مرد 

11P دانشگاه استاد سال 13 کارآفرینی مدیریت دکترا زن 

12P مالی معاونت سال 10 مالی مدیریت دکترا مرد 

13P بانک عمومی روابط سال 10 بازرگانی مدیریت دکترا مرد 

14P بانک ریاست سال 5 و معاونت سال 6 دولتی مدیریت دکترا مرد 

15P دانشکده ریاست سال 3 و دانشگاه استاد سال 11 بازرگانی مدیریت دکترا مرد 

16P دانشکده معاونت سال 3 و دانشگاه استاد سال 9 بازاریابی مدیریت دکترا مرد 

17P دانشکده ریاست سال 2 و دانشگاه استاد سال 12 بازاریابی مدیریت دکترا مرد 

18P گروه مدیر سال1 و دانشگاه استاد سال 12 بازاریابی مدیریت دکترا زن 

19P بانک ریاست سال 10 بازرگانی مدیریت دکترا مرد 

 

کوربین  دل استراوس وو کوربین استفاده شده است. در م بنیاد با روش استراوسدر این پژوهش برای ارائه مدل تحقیق از رویکرد داده

ین بخش با استفاده از پیامدها هستند که در ا راهبردها و ،گر، پدیدة محوریای، عوامل مداخلهشرایط علیّ، عوامل زمینه عناصر اصلی مدل،

منظور شناسایی عوامل های انجام شده بهای از مصاحبه. نمونهشونداز روش کدگذاری شناسایی می گیریو با بهره ایدیکیومکسافزار نرم

 ارائه شده است.ادامه منظور سفارشی سازی خدمات در بانک ملت در موردنظر به
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 2جدول 

 نمونه مصاحبه انجام شده

 کدهای استخراجی سوالات

 . شرایط علی اثرگذار بر سفارشی سازی خدمات در بانک ملت کدامند؟1

ای این مهم هبایست از قابلیتبرای اینکه سازمان بتواند به سمت سفارشی سازی خدمات سوق پیدا کند، در ابتدا می

رصورتی که سازمان های مهم در این زمینه، قابلیت انعطاف پذیری در سازمان است. زیرا دقابلیتبرخوردار باشد. یکی از 

 ت.پذیری در شرایط مختلف را نداشته باشد، اجرای رویکرد سفارشی سازی خدمات غیرممکن اسقابلیت انعطاف

 های سازمانقابلیت

(P1, P9, P15) 

 خدمات در بانک ملت کدامند؟ای اثرگذار بر سفارشی سازی . شرایط زمینه2

م و تکریم قطعا یکی از مهمترین عوامل اثرگذار بر ایجاد رویکرد سفارشی سای خدمات در بانک، وجود فرهنگ احترا

گرو رضایت  ها برای مشتریان ارزش قائل شده و ادامه حیات خود را درمشتری است. به عبارتی، درصورتی که سازمان

 کنند.رت است که اقدام به سفارشی سازی خدمات میشنتریان بدانند، در این صو

 فرهنگ سازمانی مشتری محور

(P12, p14) 

 گر بر سفارشی سازی خدمات در بانک ملت کدامند؟. شرایط مداخله3

مل فناوری عوامل زیادی ممکن است بر سفارشی سازی خدمات دخالت داشته باشند. اما از نظر بنده مهمترین این عوا

باشد. بنابراین ه در سازمان است. همانطور که میدانید، جهان در حال حرکت به سمت تکنولوژی و فناوری میمورد استفاد

های فناوری و تهایی پیروز خواهند شد که بتوانند خود را همگام با پیشرفدر عرصۀ رقابت کنونی، آن دسته از سازمان

 به روز کنند. تکنولوژی، خصوصا در ارتباط با ارائه خدمات به مشتریان،

 های مورد نیاز سازمانفناوری

(P9, P16, P19) 

  وری سازمانافزایش بهره . راهبردهای مطلوب برای سفارشی سازی خدمات در بانک ملت کدامند؟4

(P3, P11, P12, P16, P18) 

 . پیامدهای سفارشی سازی خدمات در بانک ملت کدامند؟5

ه هدف اصلی کتوان گفت باشد. درواقع میخدمات در هر سازمانی، رضایت مشتری میقطعا بارزترین پیامد سفارشی سازی 

 باشد.وری سازمان میدنبال آن بهبود بهرهسفارشی سازی خدمات، افزایش رضایت مشتری و به

 افزایش رضایت مشتری

(P2, P6, P8, P11, P12, P14, P15, 

P18) 

 

ر مبنای از روش کدگذاری بمدل سفارشی سازی خدمات در بانک ملت،  ارائه خصوصبرای شناسایی شرایط و متغیرهای علیّ در 

ها شناسایی شد. نای از متغیرهحای علّی اثرگذار بحر مفهوم اصلی پژوهش توسط آکه مجموعه کدگذاری باز، محوری و انتخابی استفاده شد

 شد. تون مصاحبه است، متغیرهای علّی شناساییم های کیفی کحه برآمده ازبرای این کار با استفاده از تحلیل یافته

 3جدول 

 متغیرهای علی

کدگذاری  کدگذاری محوری کدگذاری باز

 انتخابی

 مقوله

ر، قابلیت ایفای نقش در ی، پاسخگویی در برابر تغییکار یاستانداردها، سازمان یانداز راهبردچشم

 های مختلفموقعیت

 پذیرینعطافا

 پذیریطبیقت

 تغییرپذیری سازمان

متغیرهای  قابلیت سازمان

 علی

 شهرت سازمان شتریانمافزایش اعتماد ی، سازمان یوربهره، خدمات میتنظ، خدمات تیفیک، جذب و حفظ مشتریان

 اعتماد سازمان

 سازماندهی خدمات

 اعتبار

ی تنظیمات سفارشی سازگذاری سازمانی، سازماندهی خدمات، ساختار سازمانی سفارشی، سیاست

 سازمان

 چارچوب سازمانی

 ات سازمانیتنظیم

 طراحی سازمانی

 ساختار سازمان
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، مدیریت دپایداری در عملکر ، تلاش برایتلاش برای بهبود مستمروری بهینه، بهبود کارایی، بهره

 ها و فرآیندهاسازی سیستمبهینهکارایی، 

 دسازی عملکربهینه

 بهینه سازی منابع

 پایدار بهبود

 مدیریت بهینه

 تخدمات با کیفی خدمات متمایز ای، ارائه خدمات منطبق با نیازها، ارائه خدمات مشتری محور، ارائهارائه خدمات حرفه

 تخدمات مطابق با انتظارا

 هخدمات نوآوران

 خدمات مناسب

 

 .ندایی شدگر شناسمصاحبه است، متغیرهای مداخلهکیفی که برآمده از متون  هایبا استفاده از تحلیل یافتهدر این مرحله 

 4جدول 

 گرمتغیرهای مداخله

 مقوله کدگذاری انتخابی کدگذاری محوری کدگذاری باز

شناسایی نیازها و ترجیحات مشتریان، 

های پیشرفته، استفاده از فناوری

 های پیشرفته، تواناییاستفاده از نوآوری

 ارتباط موثر با مشتریانبرقراری 

 فناوری و نوآوری

 خدمات ارتباطی

 تحلیل نیازها و ترجیحات مشتریان

 گرمتغیرهای مداخله عوامل تقویت کننده

عدم درک  ،ارتباط ناکافی با مشتریان

استفاده از مشتریان، درست از نیازهای 

ناتوانی در ، سوخهای قدیمی و منفناوری

، تحلیل واقعیت درخواست مشتری

حفظ تعادل بین استانداردها و انعطاف 

 پذیری

 گذاریکمبود منابع و سرمایه

 فناوری قدیمی و منسوخ

 مشکلات ارتباطی و ابهام

 عوامل تضعیف کننده

 

ی سفارشی سازی گیربه منظور شکلای ای از شرایط زمینهمجموعه ،های آنداده در این بخش از پژوهش، با استفاده از مصاحبه و

 .ندشناسایی شدخدمات در بانک ملت، 

 5جدول 

 ایشرایط زمینه

 مقوله کدگذاری انتخابی کدگذاری محوری کدگذاری باز

 ی،سازیتوسعه دانش سفارش

 تیافراد از اهم یآگاهی، عموم یآگاه

فرهنگ سازمانی ، اتیاشتراک دانش و تجرب

 یبرای خدمات سفارش

 ها، باورها و انتظارات مشتریانارزش

متغیرهای فرهنگی در سفارشی سازی 

 تخدما

 سفارشی نیازهای فرهنگی در خدمات

 ایشرایط زمینه عوامل فرهنگی

ارزیابی ، گیری ارزش از منظر مشتریندازها

تجزیه و تحلیل ن، عملکرد از نگاه مشتریا

ارزیابی خدمات از سوی ی، بازخورد مشتر

 نمشتریا

 گیری رضایت مشتریاندازه

 ارزیابی نظری

 نظرسنجی خدمات

 ارزیابی خدمات توسط مشتری

 یاستانداردها، سازمان یانداز راهبردچشم

، رتقاء سازمانیی، امنابع سازمانی، کار

 یهای سازمانظرفیت

 یاستعدادهای سازمان

 یهای عملیاتتوانمندی

 های سازمانیقابلیت
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مدیریت منابع ی، پذیری سازمانتطبیق

 یسازمان

، نبرقراری ارتباطات مؤثر و پایدار با مشتریا

، تمرکز بر ایجاد و حفظ رضایت مشتریان

بررسی و درک نیازها، ترجیحات و رفتارهای 

 مشتریان

 رویکرد مشتری محور

 ارائه خدمات مبتنی بر مشتری

 پاسخگویی به مشتری

 بینش مشتری محور

 تیهدا وةیش، سازمان یرهبر وةیش

 روش، اداره کردن سازمان وةیش، کارکنان

 یگذارحکم

 یرهبر یاستراتژ

 یرهبر کردیرو

 یرهبر مدل

 سبک رهبری

های سیستمی، ایجاد ارزش از طریق فناور

ای استفاده از فناوری برر، محونوین مشتری

ی، نوآوری مشتری، ارتقای تجربه مشتر

 رتجربه مشتری محو

 زایی مشتریارزش

 نوین مشتری محورراهکارهای 

 ارائه خدمات خلاقانه

خلق ارزش مشتری محور مبتنی بر 

 فناوری نوین

 

شریح ت الگوی سفارشی سازی خدمات در بانک ملت ارائه در این بخش از پژوهش، سعی بر آن است تا پدیدة محوری در خصوص

 .شناسایی شد است، هومپدیحدة محوری در ارتباط بحا مفین که مبای از عوامل های آن مجموعهداده شود؛ بنابراین، با استفاده از مصاحبه و

 6جدول 

 پدیده محوری

 مقوله کدگذاری انتخابی کدگذاری محوری کدگذاری باز

طلاعات ر، اسیستم اطلاعات مشتری محو

فناوری اطلاعات و ، مشتری محور

سامانه مدیریت ر، ارتباطات مشتری محو

مشتری بر پایه فناوری  ارتباط با

سامانه هوش مصنوعی مشتری ت، اطلاعا

 رمحو

 محور یاطلاعات مشتر یتکنولوژ

 محور یو ارائه خدمات مشتر دیتول یتکنولوژ

 محور یمشتر یرسانخدمات زاتیتجه

 پدیده محوری فناوری مورد نیاز سفارشی سازی

ی، مشتر حیاطلاعات صر یآورجمع

ی، مشتر یاطلاعات ضمن یآورجمع

ی، مشتر یبیاطلاعات ترک یآورجمع

بر استفاده از هوش  یمبتن یهاکیتکن

و  یرفتار یهاداده لیتحلی، مصنوع

 کنندگانمصرف یشناخت تیجمع

 یبر محتو یمبتن یهاکیتکن

 یمساعکیو تشر شیبر پالا یمبتن یهاکیتکن

 یندهایمتمرکز بر فرا یوندیپ یهاسامانه

 یاجتماع

 سازیهای سفارشی تکنیک

ی، سفارشی مشتر میتکر، رفتار مؤدبانه

ی، مشتر یهایژگیاساس و برسازی 

 اطلاعی، ریادگیاساس  برسفارشی سازی 

 بری، سفارشی سازی مشتر یهاتیاز اولو

 یمشتر حاتیاساس اهداف و ترج

 یتعامل

 از دادوستد برخاسته

 وستهیپ

 انواع سفارشی سازی

 

صورت راهبردها از طرف ا بههحلای از راهکارها و راهمجموعه رو،بنیاد است؛ ازایناصلی مدل نظریۀ دادهارائه راهبردها، یکی از اجزای 

 .خبرگان ارائه شد
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 7جدول 

 راهبردها

 مقوله کدگذاری انتخابی کدگذاری محوری کدگذاری باز

، لکردبازبینی عمد، گیری عملکراندازه

ممیزی د، بررسی کارکری، ورارزیابی بهره

 دعملکر

 یارزیابی عملکرد سازمان

 یارزیابی کارای

 دتجزیه و تحلیل عملکر

 راهبردها ارزیابی عملکرد

معماری ن، در سازما های زیربناییسیاست

ی، های سازمانتوسعه زیرساختی، سازمان

ای در های پایهها و استراتژیسیاست

 نسازما

 نسازما های زیربنایی دراستراتژی

 نراهبردهای زیربنایی در سازما

 نتدابیر زیربنایی در سازما

 راهبردهای زیرساختی

ن، راهبردهای آموزش و پرورش در سازما

ن، ازماسهای آموزشی در سیاست

های توسعه دانش و مهارت در استراتژی

های آموزش و توسعه پایدار برنامهن، سازما

 ندر سازما

 ناسازمهای آموزشی در استراتژی

 یتدابیر آموزشی سازمان

 یها و رویکردهای آموزشاستراتژی

 راهبردهای آموزشی

، های داخلی در سازمانها و برنامهیاستس

ن، تدابیر درون اقدامات داخلی در سازما

 نهای داخلی در سازماسیاستسازمانی، 

 نماهای داخلی در سازسیاست

 نهای توسعه داخلی سازمااستراتژی

 نای بهبود داخلی در سازماهبرنامه

 راهبردهای درون سازمانی

پذیری،  رقابت برایراهبردهای تجاری 

اقدامات تجاری ن، تدابیر تجاری در سازما

های ها و استراتژیسیاستن، در سازما

های تجاری در سیاستن، تجاری در سازما

 نسازما

 های بازاریابی و فروش در سازمانستراتژیا

 یسازمان های تجاریبرنامه

 زمانسا های توسعه تجاریبرنامه

 راهبردهای تجاری

 

 ت در بانک ملتاستقرار الگوی سفارشی سازی خدماپیامدهای ای برآمده از مصاحبه، هدر این بخش از پژوهش با استفاده از داده

 .داده شده است شرح کامل آن نشانادامه که در  شناسایی شد

 8جدول 

 پیامدها

 مقوله کدگذاری انتخابی کدگذاری محوری کدگذاری باز

، بهبود عملکرد و اثربخشی فرآیندهای عملیاتی

برقراری ارتباطات مؤثر ، ارائه خدمات گسترده

 پاسخگویی به مشتری، و پایدار با مشتریان

 افزایش رضایت مشتری

 افزایش اثربخشی

 بهبود تجربه کاربری

 پیامدها سطح خرد

یق ، قابلیت تطبراتییدر برابر تغ یریپذانعطاف

 هادر شرایط گوناگون، قابلیت تغییر در بحران

 گیریافزایش دقت در تصمیم

 پذیریبهبود انعطاف

 سطح میانی

وزیشنینگ پ، های بازاریابیتعیین استراتژی

طبیق ، تارتباط بهتر با مشتریان، مناسب

 مشتریانخدمات با نیازهای 

 پذیریرقابتفزایش ا

 بالا بردن ارتباط با مشتریان

 سطح کلان
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 1شکل 

 خدمات سازیسفارشییمی دامدل پارا

 

 گیریبحث و نتیجه

 یادداده بن یکردز رواراستا با استفاده  ینبود که در ا ملت بانک در خدمات سازیسفارشیمدل عوامل  یهدف از انجام پژوهش طراح

مقوله و شش دسته  24مقوله،  یرز 70در قالب  شده،ییشناسا یدیمفهوم کل 108 یت،عوامل مرتبط با آن پرداخته شد که درنها ییبه شناسا

 یعل یطپژوهش شرا هایتهیافبر مبنای  جای گرفتند. یامدهاو پ ایینهگر، عوامل زممحوری، عوامل مداخله یدهراهبردها، پد لی،عوامل ع یاصل

مقوله  یرز 15و  سبمنا خدمات و بهینه مدیریت سازمان، ساختار اعتماد، سازمان، قابلیت یمقوله اصل 5در قالب  یدی،م کلهابا توجه به مف

 تناسب مانند ملیعوا نیز تحقیقات این در چراکه بوده همسو( 2018) همکاران و لایشینک پژوهش نتایج با بخش این نتایججای گرفتند که 

در  یرگذاریمل بالا با تأثعوااست.  کرده عنوان خدمات سازیسفارشی در موفقیت بر تأثیرگذار عاملی به مشتریان مالی سطح و بااعتبار خدمات

مقوله  سهعنوان مقوله محوری، خود متشکل از به خدمات سازیسفارشی. کنندیعمل م خدمات سازیسفارشی یعنیمحوری،  یدهپد کشف

 یراهبردها کنندهییننوبه خود تعکه عوامل مذکور به باشدیم سازیسفارشی سازی و فناوری موردنیازیسفارش هایسازی، تکنیکسفارشی انواع

 یگرید یرونیو ب یلت عوامل دروننبوده و با دخا یمحض یرفوق، تأث یرنکته ضروری است که تأث ین. با توجه به اباشندیم خدمات سازیسفارشی

ا توجه به بگر در پژوهش حاضر . عوامل مداخلهکنندیم یتاری را هدایرگذتأث ینگر هستند که چنعوامل مداخله ین. درواقع اگیردیصورت م

 عواملبر  کنندهیت. عوامل تقوراهبردها جای گرفتند کنندهیفو تضع کنندهیتمقوله، در دودسته عوامل تقو یرت زفمفهوم و هوشش چهل

 اجتماعی عواملو  یتصادده عوامل اقکننیفو عوامل تضع تکنولوژی پیشرفت و مشتریان انتظارات افزایش قانونی، عوامل محیطی، عوامل سیاسی،

 دلالت داشتند. 

 ییدمورد تأ خدمات سازیسفارشیدر  کنندهیتعنوان عوامل تقورا به تکنولوژی پیشرفتخود  یقتحق در( 1400) همکاران و عطریان

مقوله  پنجمقوله و  یرز چهاردهدر قالب  ،مفهومسه وشصت ییبا شناسا یزن خدمات سازیسفارشیمؤثر بر  هاییقراردادند. راهبردها و استراتژ

در بعد  جای گرفتند. عملکرد ارزیابی و تجاری راهبردهای زیرساختی، راهبردهای آموزشی، راهبردهای سازمانی،درون راهبردهای یاصل

 دانش هدف و توسعه مخاطبان دقیق لازم، شناسایی هایزیرساخت فراگیر، ایجاد یاطلاعات بانک ایجادعوامل  ی زیرساختیراهبردها
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. باشدیهمسو م (Atrian et al., 2021; Zhang et al., 2020)شده انجام یقاتتحق هایبا یافته خدمات سازیسفارشیدر حوزه  سازیسفارشی

توجه و  وجودینگذاشت. باا یرتأث خدمات سازیسفارشی آمیزاستقرار موفقیتبر  یادیتا حد ز توانیدر اجرای راهبرهای مذکور م یتدر موفق

پژوهش؛  یهاحاصل از داده یج. بر مبنای نتارسدیبه نظر م یاتیراهبردها امری ضروری و ح جرایا ایینهزم یطبه بستر و شرا یکاف یتاهم

 بر مبتنی محور مشتری ارزش محور و خلق مشتری رهبری، بینش مشتری، سبک توسط خدمات سازمانی، ارزیابی هایفرهنگی، قابلیت عوامل

مشتری  توسط خدمات عوامل ارزیابیند که در آمد یدپد یمقوله اصل ششمفهوم و  وهفتپنجاه ییشناسا یجهشدند که درنت یینتعنوین  فناوری

حاصل از راهبردها  یامدهای. توجه به پباشدی( همسو م2023) همکاران و کوماریشده توسط انجام یقاتتحق هاییافتهبا رهبری  و سبک

 گیرییمدر راستای تصم یرانمد ییجو ته یکعوامل برای تحر ینترآن از مهم یینو تع یامری مهم بوده است که بررس خدمات سازیسفارشی

با  خدمات سازیسفارشی یحاصل از راهبردها یامدهایر پژوهش حاضر پ. د(Kumari et al., 2023) بالا است یکردرو سازییادهمنظور پبه

 مشتری، وفاداری رضایت به توانیم خرد سطح یامدهایجای گرفتند. ازجمله پ کلان و میانی خرد، سه سطحمفهوم در  وپنجیاستفاده از س

 یناشاره داشت. همچنمشتری  با آسان و صمیمیت دسترسیمشتری،  رفاه رقبا، افزایشهای درخواست به تفاوتی مشتری، بی مشتریان، اعتماد

سازمانی  هوشمندانه، مزیت خدمات، رهبری کیفیت کنترل منظم اطلاعات، سیستم پردازش و آوریجمع سرعت میانی افزایش سطح یامدهایپ

 کیفیت سازمان، بهبود به بتی، اعتمادرقا جایگاه سازمان، توسعه تصویر توان به پیامدهای بهبودهمچنین در سطح کلان می شدند بینییشپ

 محیطی اجتماعی و هوشمندی رفاه سطح جامعه، افزایش برابر در پاسخگویی و پذیریمسئولیت رجوع، افزایشارباب رضایت خدمات، افزایش

استفاده از عوامل  یامدهایعنوان پبه رقباهای درخواست به تفاوتی بی مشتری، اعتماد مشتریان، وفاداری مشتری، رضایت. داشت اشاره

  .باشندیم (Zhang et al., 2020)پیشین  یجراستا با نتاهم یزن خدمات سازیسفارشی

تمرکز پژوهش بر  عنوان کرد که توانیم یو خارج یداخل یهاحاصل از پژوهش با دستاوردهای پژوهش یجنتا یسهمقا زمینه در

های خدمات محور مانند سازمان ،ها بخصوصها و سازمانشرکت یرانمد یفهوظ ترینیدیعنوان کلبه خدمات سازیسفارشیعوامل  ییشناسا

مهم، سبب  ینپنهان از ا ییهاشده است که علاوه بر آشکارسازی جنبه خدمات یسازسفارشی کشف عواملجانبه به سبب توجه همه بانک

 یهااز پژوهش یکیچاست که در ه یدر حال یناست. ا شدهیجامع و بوم یمختلف در قالب مدل یهاپراکنده پژوهش یهاشاخص یعتجم

 خدمات سازیسفارشیبر نقش  یگاه کلنبحث قرار نگرفته و  مجزا مورد طوربه خدمات سازیخدمات، سفارشی سازیسفارشی ینهشده درزمانجام

 یسهآمده در مقادستبه یالگو یتهاداشته است. درن یرا در پ یریتمتعدد مد یفو وظا هایتفعال ینهدرزم گویییکل ها،ند پیشرفت سازماندر رو

 یکردبا رو بانک ملتدر  خدمات سازیسفارشی مدل یینو تب یمرتبط با طراح شدهیبررس یهاپژوهش .تر استتر و جامعالگوها کامل یربا سا

مند نظام یادصورت داده بنبه یاًصورت جامع در نظر نگرفته و ثانبه خدمات سازیسفارشیشده عوامل انجام یهااولاً پژوهش :داده محور نشان داد

 خدمات سازیسفارشیعوامل  زاستفاده ا یتمز یامدهایبردها و پگر، راهمداخله عواملبستر،  یطکه عوامل على، شرا یمعن ینبه ا .نبوده است

 یو الگو یوع طراحو... به موض یفرهنگ یاسی،س ی،اقتصاد ی،اجتماع یر،که از همه جوانب نظ یمعن ینذکر نشده است؛ بد حوزه بانکداریدر 

هرکدام  یشده و برادر پژوهش حاضر پرداخته گفتهیشبه تمام جوانب پ کهیدرحال .اندداده محور نگاه نکرده یکردبا رو خدمات سازیسفارشی

 یتا حدود ینهزم ینشده در اانجام یهاپژوهش یطورکلاما به دهد.یالگو را نشان م یتاست که جامع شدهییشناسا ییهاها و مؤلفهشاخص

 . نمایندیم یقصدو آن را ت باشندیپژوهش م ینآمده در ادستبه هایمؤلفهها و شاخص یدمؤ

. باشدیم عملکرد سازمان یابیخدمات، ارز یساز یبانک درخصوص سفارش یاز راهبردها یکیپژوهش نشان داد که که  هایافتهی

اهداف و اهداف  دیبا ز،یچ سازمان را مشخص نمود. قبل از هر یدیدر ابتدا اهداف کل ستباییکرد، م یابیبتوان اهداف سازمان را ارز نکهیا یبرا

 .دیکن یابیعملکرد آن را ارز دیتا بتوان دیسازمان را مشخص کن یدیکل
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 تیریمد یافزارهاود، استفاده از نرمش-یم شنهادیعملکرد سازمان پ یابیکه درخصوص بهبود ارز ییشنهادهایاز پ گرید یکی نیهمچن

عملکرد  یابیو ارز تیریمد یخاص برا یافزارنرم یاها از ابزارهمعناست که سازمان نیعملکرد به ا تیریمد یافزارهاعملکرد است. استفاده از نرم

عملکرد،  یهااهداف و شاخص یابیو ارز نییمختلف از جمله: تع یهاندیافزارها امکان انجام فرآنرم نی. اکنندیاستفاده م هامیکارکنان و ت

 نیاستفاده از ا ،ی. به عبارتدکننیعملکرد را فراهم م یریگیو پ یابیاطلاعات عملکرد و ارز یو بازخوردها، ثبت و نگهدار هایابیارز یزیربرنامه

اهش دهد و به سازمان کمک کند تا کرا  ندیفرآ نیمربوط به ا یهانهیعملکرد را بهبود دهد، زمان و هز تیریمد ندیفرآ تواندیافزارها منرم

 لازم در عملکرد خود را اعمال کنند. یهابهبود

و بر اساس  دیکن ییناساشکارکنان را  یآموزش یازهایکه ابتدا ن شودیم شنهادیدر بانک پ یآموزش یهایاستراتژ یسازادهیمنظور پ به

و عملکرد کارکنان  هایتوانمند تواندیمموثر، سازمان  یآموزش یهایاستراتژ یسازادهیبا پ رای. زدیکن نییرا تع یآموزش یهایها استراتژآن

 را به دست آورد. یبالاتر یبهبود دهد و بازده را خود

 هاصوص به بانکخ نی. در اباشدیخدمات م یساز سفارشی در گرمداخله طیاز شرا یکی یو نوآور یپژوهش نشان داد که فناور جینتا

 انیکاربرپسند، به مشتر لیموبا یهاشنیکیو اپل نیآنلا یبپردازند. ارائه خدمات بانکدار نیآنلا یکه به ارائه خدمات بانکدار شودیم شنهادپی

 کنند. افتیخود را در ازیو با سرعت خدمات مورد ن یدهد تا به راحتیامکان م

 یه بازخوردهابو گوش دادن  انیارتباط مستمر با مشتر یخدمات در سازمان، برقرار یساز یاز راهکارها درخصوص سفارش گرید یکی

 نیبه افراد ا انیا مشتربخدمات دارد. ارتباط مستمر  یساز یدر سفارش یمهم ارینقش بس انیارتباط مستمر با مشتر ی. برقرارباشدیها مآن

 کنند. یسازنهیبه اطلاعات نیدرک کنند و خدمات خود را بر اساس ا یرا به خوب انیمشتر راتییو تغ حاتیترج ازها،ین که دهدیامکان را م

که  باشد¬یم یاطو خدمات ارتب یو نوآور یخدمات، فناور یساز یازجمله عوامل مداخله گر بر سفارشنشان داد،  جیکه نتا همانطور

و  یرتباط با مشترا تیریمد یافزارهاو نرم هاستمیخصوص، استفاده از س نی. در اشودیخدمات م یساز یسفارش ندیفرآ تیسبب تقو

 یتا خدمات خود را به شکل کندیو به سازمان کمک م کندیرا فراهم م انیمشتر حاتیو ترج ازهاین ییشناسا انامک ،یخودکارساز یهاستمیس

 .کنند یساز یسفارش

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند.

 موازین اخلاقی

 این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.در انجام 

 هاشفافیت داده

 ها و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد.داده
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 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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