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Abstract 
The present study was conducted with the aim of identifying and explaining 
the customer experience model and factors affecting the formation of loyalty in 
financial technology services in the leasing industry. This research is 
applicable in terms of purpose, qualitative in terms of method, and was 
conducted based on data-driven theory with a systematic approach of "Strauss 
and Corbin". The data were collected through in-depth and semi-structured 
interviews with 18 experts and active customers of digital leasing platforms 
and analyzed by a three-stage process of open, axial and selective coding with 
MAXQDA18 software. The research findings led to the extraction of a 
paradigmatic model that shows that customer experience is influenced by 
"causal factors" such as the inefficiency of traditional processes, the need for 
speed and convenience, and advances in financial technology. In this model, 
“intervening factors” including the level of digital trust, information security, 
and quality of technical support; and “contextual factors” such as digital 
literacy and legal infrastructure, moderate the experience process. The 
identified strategies include user-centered design, process transparency, and 
personalization of financial services, which act as the main drivers to achieve 
the central phenomenon (perceived convenience and security). The 
consequences of this model are crystallized in two psychological and 
behavioral dimensions, which include increased loyalty, positive word-of-
mouth advertising, improved financial well-being, and gaining competitive 
advantage for leasing organizations. The results of this research, while filling 
the theoretical gap in the field of FinTech, provide valuable implementation 
solutions for managers to design a pleasant and sustainable experience for 
customers in the digital ecosystem. 
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Extended Abstract  
Introduction 
In today’s modern world, digital technologies are recognized as one of the most important 
transformation factors in service industries. The leasing industry is no exception to this rule 
and has experienced significant changes in its service delivery with technological advances. 
These developments have created new opportunities to improve customer experience that 
require careful and scientific examination (Kronheim et al., 2024). The emergence of financial 
technologies has shifted the boundaries between banking, investment and leasing services and 
placed customers at the center of these changes. The leasing industry, as one of the vital 
pillars of financing in modern societies, is forced to embrace technological innovations to 
maintain survival and competitiveness in this new ecosystem (Hoyer et al., 2020). However, 
simply deploying technology is not enough; rather, the key to success in this field is a deep 
understanding and re-creation of the customer experience in the context of modern financial 
services. (Kronheim et al., 2024) Financial technologies, along with digital leasing, play a key 
role in facilitating access to financial services and increasing efficiency in this area. These 
technologies have not only accelerated traditional processes, but also created new and 
innovative experiences for customers. This doubles the need to pay attention to customers’ 
opinions and analyze their experiences (Alexander et al., 2024). 
Customer experience in digital financial services is a multidimensional and complex concept 
that is not limited to the technical quality of services, but also includes customer perceptions, 
emotions, trust, and interactions. Therefore, a deep understanding of customer experience in 
the field of fintech and digital leasing is essential for the success and sustainability of these 
services (Kronheim et al., 2024). 
 Therefore, given the existing gap and the need to identify the indigenous and specialized 
components of this industry, the present study was designed to identify and present a 
comprehensive exploratory model. Using a qualitative approach and data-driven strategy, this 
study seeks to find out: what does the exploratory model of customer experience of financial 
technology services in the leasing industry look like? 
 
Theoretical foundations 
Customer experience 
Customer experience of digital services, as one of the main indicators of the success of 
organizations, has received more and more attention (Tolooee et al., 2024). This experience is 
influenced by various factors such as user interface quality, response speed, data security and 
service personalization. Therefore, identifying and analyzing these factors can help improve 
services. Since 1960, many concepts have been created about customer experience. According 
to the Oxford English Dictionary, the word experience means actual observation or practical 
familiarity with truth or events. (Kronheim et al., 2024). 
Financial technology and the leasing industry 
Due to its vital role in facilitating access to assets, the leasing industry needs to adapt to 
technological developments and customer needs. However, few studies have examined 
customer experience of digital leasing services. This highlights the need to design exploratory 
models to gain a deeper understanding of customer experience. The term fintech refers to 
companies that, in the existing financial services sector, offer and improve products, 
processes, or business models based on new technological opportunities with the aim of 
improving quality for customers who are more familiar with the digital world (Amir Hosseini 
et al., 2025). 
Aalami et al. (2026) investigated the factors affecting customer experience in the 
implementation of Generation 4.0 retail. The research findings showed that technological 
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advancement and value creation have a significant impact on customer experience. Human 
and organizational factors also play an effective role in the implementation of Generation 4.0 
retail. Customer experience, as a key variable, plays a prominent role in improving store 
performance and strengthening customer relationships. 
Arabi et al. (2025) investigated the identification of drivers affecting the future of investment 
in the Iranian Social Security Organization, emphasizing the role of technology. The results 
showed that 29 drivers were extracted through a literature review and structured interviews 
with social security experts. In the next step, these drivers were screened through the fuzzy 
Delphi method. The priority drivers were: drivers of the level of cooperation of the Social 
Security Organization with technology startups, the level of cooperation of the country's 
financial institutions and institutions with fintechs, and the development of regtechs. 
 
Research Method 
This research was conducted with a qualitative approach and a data-based theory strategy 
based on an interpretive paradigm. The required data were collected through 18 in-depth and 
semi-structured interviews with fintech experts and digital leasing customers selected by a 
purposeful and snowball method, and the collection process continued until theoretical 
saturation was achieved. Data analysis was conducted in three stages of open, axial, and 
selective coding, which ultimately led to the design of a paradigmatic model (including 
causal, contextual, intervening conditions, strategies, and consequences). To ensure validity 
and reliability, participant verification techniques and supervision by expert colleagues were 
applied. 
 
Research Findings 
The research findings showed that the customer experience in digital leasing is shaped by 
traditional inefficiencies and the need for speed in services and is based on the central 
phenomenon of “perceived convenience and financial justice.” The results indicate that 
implementing strategies such as user-centered design and service personalization leads to 
strategic outcomes such as sustainable loyalty, positive word-of-mouth advertising, and 
competitive advantage of the organization. Also, variables such as information security and 
digital trust level as key factors play a vital role in moderating and strengthening this 
experience. 
 
Discussion and Conclusion 
The results of the study showed that complex bureaucracies, time-consuming paper processes, 
and lack of transparency in traditional models, as a negative driver, have pushed customers 
towards modern alternatives. This finding is in line with the view of Homburg et al. (2017) 
who believe that pain points in the customer journey are the first sparks of behavior change 
and search for a different experience. 
The findings indicate that in the era of the digital economy, "speed in validation" and "ease in 
registering a request" are the most decisive factors in the formation of the initial experience. 
This result is consistent with the research of Khanzadeh (2024). 
According to the extracted model, FinTech advancements (such as artificial intelligence in 
validation and smart contracts) have provided the necessary infrastructure to realize the 4.0 
generation customer experience. This finding is consistent with the results of Aalami et al. 
(2026). 
Data analysis showed that training is a bridge between technological infrastructure and 
positive user perception. Since digital financial services may seem complicated to some users, 
providing educational guides fills the skill gap and strengthens digital trust. This result is 
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consistent with the model of Pangarkar et al. (2022) in the field of social engagement; because 
effective training conveys a sense of organizational support to the customer and, by reducing 
ambiguity, lowers perceived risk, which ultimately leads to long-term customer commitment 
to the brand. 
The research findings show that technical infrastructure (including platform stability, server 
speed, and authentication database connectivity) are the main foundation of customer 
experience. If the digital infrastructure is weak, even the best marketing strategies will fail. 
This finding is consistent with research of Aalami et al. (2026). 
The results of the study indicate that the level of skill and knowledge of users in using smart 
devices strongly affects their perception of “ease of use”. Customers with higher digital 
literacy have a more enjoyable experience with FinTech platforms, while for users with less 
knowledge, this process can be anxiety-provoking. This result is consistent with the view of 
Bonik et al. (2023) that individual user characteristics moderate the impact of experience on 
loyalty. 
One of the key findings is that customer experience does not occur in a vacuum, but is 
strongly influenced by central bank rules, data security, and regulatory frameworks. The 
existence of transparent rules in the field of landtech and digital leasing provides customer 
peace of mind. This finding is consistent with the results of Arabi et al. (2025) in the role of 
regtechs and financial institutions in new investments. 
Finally, the research showed that the social acceptance and general culture of using offline 
financial services is the basis for the success of fintech models. The paradigm shift from 
visiting the branch in person to trusting all-digital processes is a cultural transformation. This 
result is consistent with the findings of Alexander et al. (2022). 
 Research findings show that digital trust acts as a catalyst. In the leasing industry, which 
deals with high financial sums and long-term contracts, if trust is not built, even the best and 
fastest platforms cannot build loyalty. This finding is in line with the research of Ghasemi 
Naji et al. (2025). 
Research results indicate that information security is the "red line" of customer experience in 
fintech. Any ambiguity in how to store sensitive and creditable customer data can negate all 
previous positive experiences. This result is consistent with the findings of Arabi et al. (2025). 
Data analysis showed that technical support at critical moments (such as an error in the 
payment gateway or uploading documents) is the decisive moment for loyalty. High quality 
support can turn a negative experience into a positive and trust-building memory. This finding 
is in line with the view of Aalami et al. (2026) about the role of human and organizational 
factors in realizing the 4.0 generation of retail. 
The findings of the research indicate that the ease of use, or the simplification of the platform 
environment, moderates the intensity of the effect of services on loyalty. If the platform is 
complex, the customer will experience cognitive fatigue and leave the purchase process half-
finished. This result is consistent with Khanzadeh (2024) that emphasizes the role of 
experience quality on repeat purchases. 
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  .اعتبارسنجي ديجيتال

  چكيده
گيري وفاداري پژوهش حاضر با هدف شناسايي و تبيين الگوي تجربه مشتري و عوامل مؤثر بر شكل

صنعت ليزينگ انجام شد. اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي و از نظر  در خدمات فناوري مالي
اجرا گرديد. » استراوس و كوربين«مند بنياد با رويكرد نظامروش، كيفي است بر مبناي نظريه داده

هاي نفر از خبرگان و مشتريان فعال پلتفرم 18ساختاريافته با هاي عميق و نيمهها از طريق مصاحبهداده
اي كدگذاري باز، محوري و انتخابي با آوري و با استفاده از فرآيند سه مرحلهيجيتال جمعليزينگ د
هاي پژوهش منجر به استخراج مدل پارادايمي گرديد تحليل شدند. يافته  MAXQDA18نرم افزار

نظير ناكارآمدي فرآيندهاي سنتي، نياز به » عوامل علّي«دهد تجربه مشتري تحت تأثير كه نشان مي
شامل » گرعوامل مداخله«گيرد. در اين مدل، هاي فناوري مالي شكل ميرعت و سهولت و پيشرفتس

همچون سواد » ايعوامل زمينه«سطح اعتماد ديجيتال، امنيت اطلاعات و كيفيت پشتيباني فني، و 
مل كنند. راهبردهاي شناسايي شده شاهاي قانوني، فرآيند تجربه را تعديل ميديجيتال و زيرساخت

سازي خدمات مالي است كه به عنوان سازي فرآيندها و شخصيطراحي كاربرمحور، شفاف
كنند. پيامدهاي هاي اصلي براي رسيدن به پديده محوري (ادراك سهولت و امنيت) عمل ميمحرك

اين الگو در دو بعد رواني و رفتاري تبلور يافته كه شامل افزايش وفاداري، تبليغات شفاهي مثبت، 
هاي ليزينگ است. نتايج اين پژوهش ضمن پر د رفاه مالي و كسب مزيت رقابتي براي سازمانبهبو

تك، راهكارهاي اجرايي ارزشمندي را براي مديران جهت طراحي كردن شكاف نظري در حوزه فين
  .دهداي خوشايند و پايدار براي مشتريان در اكوسيستم ديجيتال ارائه ميتجربه
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  مقدمه
شوند. ترين عوامل تحول در صنايع خدماتي شناخته ميعنوان يكي از مهمهاي ديجيتال بهدنياي مدرن امروز، فناوريدر 

هاي فناورانه، تغييرات چشمگيري را در ارائه خدمات خود صنعت ليزينگ نيز از اين قاعده مستثني نبوده و با پيشرفت
اند كه نيازمند بررسي دقيق براي بهبود تجربه مشتريان ايجاد كرده هاي جديدي راتجربه كرده است. اين تحولات، فرصت

  Kronheim et al.,2024)و علمي هستند (
گذاري و ليزينگ را جابجا كرده و مشتريان را در كانون اين هاي مالي، مرزهاي ميان خدمات بانكي، سرمايهظهور فناوري

از اركان حياتي تأمين مالي در جوامع مدرن، براي حفظ بقا و  تغييرات قرار داده است. صنعت ليزينگ، به عنوان يكي
با اين حال،  .),.2020hoyer et alهاي فناورانه است (بوم جديد، ناگزير به پذيرش نوآوريپذيري در اين زيسترقابت

در بستر  يصرف استقرار فناوري كافي نيست؛ بلكه كليد موفقيت در اين عرصه، درك عميق و بازآفريني تجربه مشتر
هاي مالي در كنار ليزينگ ديجيتال، نقشي كليدي در تسهيل فناوري (Kronheim et al.,2024) . خدمات نوين مالي است

تر ها نه تنها فرآيندهاي سنتي را سريعكنند. اين فناوريدسترسي به خدمات مالي و افزايش كارايي در اين حوزه ايفا مي
ضرورت توجه به نظر مشتريان  اند. اين موضوع،هاي جديد و نوآورانه براي مشتريان شدهاند، بلكه باعث ايجاد تجربهكرده

  .)Alexander et al.,2024كند (ها را دوچندان ميو تحليل تجربه آن
حركت كرده است. در اين پارادايم، محصول و خدمت تنها يك » اقتصاد تجربه«به سمت » اقتصاد خدمات«جهان از 

يزينگ، اين به معناي آن است كه مشتري يادماندني هستند. در صنعت خدمات مالي و لبراي ايجاد رويدادي به» صحنه«
 .هاستنيست، بلكه به دنبال حس امنيت، سرعت و راحتي در فرآيند دستيابي به آن» خودرو«يا » پول«ديگر فقط به دنبال 

تجربه مشتري در خدمات مالي ديجيتال، مفهومي چندبعدي و پيچيده است كه تنها به كيفيت فني خدمات محدود 
رو، شناخت عميق تجربه گيرد. ازاينراكات، احساسات، اعتماد و تعاملات مشتريان را نيز در بر ميشود، بلكه ادنمي

شود تك و ليزينگ ديجيتال، براي موفقيت و پايداري اين خدمات امري ضروري محسوب ميمشتريان در حوزه فين
)Kronheim et al.,2024(اي سهولت در استفاده از يك اپليكيشن تك، ديگر تنها به معن. تجربه مشتري در دنياي فين

هاي ديجيتال اي پيچيده از ادراكات، تعاملات آني و پيوندهاي عاطفي است كه ميان مشتري و پلتفرمنيست، بلكه مجموعه
  .),.2024mohammadi et alگيرد (شكل مي

طور سنتي بر محوريت ، بهي فعالصنعت ليزينگ به عنوان يكي از بازوهاي حياتي تأمين مالي تجهيزات و سرمايه
استوار بوده است. در اين مدل سنتي، تجربه مشتري غالباً در حاشيه قرار  "هاي اداري پيچيدهروال"و  "محوريدارايي"

هاي مالي (پارادايم داشته و تمركز اصلي بر مديريت ريسك و تضامين بوده است. با اين حال، ظهور انقلاب فناوري
هاي مالي (مانند بانكداري ديجيتال طور بنيادين تغيير داده است. امروزه مشترياني كه در ساير بخشهانتظارات كاربران را ب

اند، همين استانداردها را از سازي شده مواجهاي، بدون كاغذ و شخصيهايي لحظههاي الكترونيك) با تجربهيا كيف پول
است كه در حالي كه ابزارهاي ديجيتال در ليزينگ پياده كنند. اما تضاد اصلي در اينجصنعت ليزينگ نيز مطالبه مي

. در نتيجه، شكافي "بازطراحي تجربه مشتري"اند، نه بوده "اتوماسيونِ فرآيندهاي قديمي"اند، اما اين ابزارها صرفاً شده
م كه در آن كاربر رو هستيبهايجاد شده است. ما با وضعيتي رو "ادراك ارزشمند مشتري"و  "هاي فنيقابليت"عميق ميان 

كند. نبود يك وپنجه نرم ميهاي زيرين خدمات دستبا اپليكيشن مواجه است، اما همچنان با بوروكراسي سنتي در لايه
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تك ليزينگ تحليل كند، شناختي و رفتاري مشتري در محيط فينالگوي اكتشافي كه بتواند نقاط تماس) را از منظر روان"
شود يا چه انتظاراتي از نتوانند بفهمند مشتري دقيقاً در كدام نقطه از سفر دچار ريزش ميها باعث شده است كه سازمان

هاي بومي و تخصصي اين صنعت، لذا، با توجه به خلأ موجود و ضرورت شناسايي مؤلفه يك تجربه مالي مدرن دارد.
گيري از رويكرد كيفي و ا بهرهپژوهش حاضر با هدف شناسايي و ارائه يك الگوي اكتشافي جامع طراحي شده است. ب

بنياد، اين مطالعه در پي آن است تا الگوي اكتشافي تجربه مشتري از خدمات فناوري مالي در صنعت استراتژي داده
  ليزينگ چگونه است؟

  
  مباني نظري

  تجربه مشتريان
ها، بيش از پيش مورد توجه قرار سازمانهاي اصلي موفقيت عنوان يكي از شاخصتجربه مشتريان از خدمات ديجيتال، به

. اين تجربه، تحت تأثير عوامل مختلفي از جمله كيفيت رابط كاربري، سرعت ),.2024Tolooee et alگرفته است (
تواند به بهبود سازي خدمات قرار دارد. بنابراين، شناسايي و تحليل اين عوامل ميها و شخصيپاسخگويي، امنيت داده

به بعد مفاهيم زيادي درباره تجربه مشتري ايجاد شده است. طبق ديكشنري انگليسي  1960. از سال خدمات كمك كند
. (Kronheim et al.,2024) باشد.آكسفورد كلمه تجربه به معني مشاهده واقعي يا آشنايي عملي با حقيقت يا رويدادها مي

د. در ابتدا مفهوم تجربه مشتري به بررسي تصميم مطرح ش 1982اين مفهوم اولين بار توسط هالبروك و هرچمن در سال 
پردازد توجه نمود. مشتري گيري عقلاني توسط مشتريان پرداخت، سپس به بررسي عواملي كه به جنبه رفتاري مشتري مي

 Gahler etتواند قابل لمس و يا غير قابل لمس باشد (هميشه يك تجربه واقعي از خدمات سازمان در ذهن كه مي

al.,2023).  
ناپـذيري از  تجربه مشتري عبارت است از تعاملات ميان مشتري و برند طي روابط كاري. اين مفهوم در واقع بخش جدايي

مديريت ارتباط با مشتري است و چنانچه از كيفيت مطلوبي برخوردار باشد، منجـر بـه ايجـاد آگـاهي و وفـاداريِ مشـتري       
عبـارتي،  . بـه )akbari et al.2022آورد (همـراه مـي  يـك برنـد را بـه   خواهد شد و افزايش خريد از محصولات يا خدمات 

ي خوب مشتري در ارتباط با برند، روي ميزان وفاداري و خريد مجدد از يك برند بسيار اثرگذار است. براي اينكـه  تجربه
نگـه داريـد. هرچـه مشـتري از     تان را راضي مند شويد، بايد همواره سعي كنيد مشترياناز وجود مشتريان وفادار بيشتر بهره

 تري از همان برند خريد خواهـد كـرد. از ايـن   محصولات يا خدمات يك برند رضايت بيشتري داشته باشد، مدت طولاني
تر عمل كنـد، هميشـه چنـد    گذاري روي تجربه مشتري و همچنين خدمات مشتري هوشمندانهرو، هر برندي كه در سرمايه

بود. تجربه مشتري از پنج بعد يا ويژگي شامل تازگي، يـادگيري، ارتبـاط شخصـي، متحيـر      قدم از ساير رقبا جلوتر خواهد
  .banik et al.,2023)شود (كردن و مشغوليت ذهني مشتريان با خدمات برند را شامل مي

  
  1فناوري مالي و صنعت ليزينگ 

تطبيق با تحولات فناوري و نيازهاي  ها، نيازمنددليل نقش حياتي خود در تسهيل دسترسي به داراييصنعت ليزينگ به
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اند. اين موضوع، مشتريان است. با اين حال، مطالعات اندكي به بررسي تجربه مشتريان از خدمات ليزينگ ديجيتال پرداخته
تك (فناوري مالي) دهد. واژه فينتر از تجربه مشتريان نشان ميضرورت طراحي الگوهايي اكتشافي را براي درك عميق

شود كه در بخش خدمات مالي موجود، محصولات، فرايندها و يا مدلهاي كسب و كار را بر هايي اطلاق ميبه شركت
هاي فناورانه جديد با هدف بهبود كيفيت براي مشترياني كه با دنياي ديجيتال بيشتر مأنوس هستند را ارائه و اساس فرصت

  amir hosseini et al.,2025)بخشند (بهبود مي
عنوان يكي از عوامل كليدي در تحول صنايع خدماتي ظهور ديجيتال، با تغيير در فرآيندهاي سنتي، به هايفناوري
هاي جديد و نوآورانه براي مشتريان اند، بلكه باعث ايجاد تجربهتر كردهها، نه تنها فرآيندها را سريعاند. اين فناوريكرده
  .كندها بر تجربه مشتريان را ايجاد ميات آناند. اين تغييرات، نياز به بررسي دقيق تأثيرشده

  
  پيشينه تحقيق

)2026(Aalami et al.,   فروشي نسل سازي خردهبررسي عوامل مؤثر بر تجربه مشتري در پياده«در پژوهشي تحت عنوان
مشتري دارند. آفريني تأثير معناداري بر تجربه هاي پژوهش نشان داد كه پيشرفت فناوري و ارزشپرداختند، يافته» 4,0

كنند. تجربه مشتري نيز به ايفا مي 4,0فروشي نسل سازي خردههمچنين عوامل انساني و سازماني نقش مؤثري در پياده
اي دارد. نتايج بيانگر آن است عنوان متغيري كليدي، در بهبود عملكرد فروشگاه و تقويت ارتباط با مشتريان نقش برجسته

هاي سازماني مناسب، از هاي نوين، توانمندسازي منابع انساني و ايجاد زيرساختناوريگيري هوشمندانه از فكه بهره
  .رودفروشي نوين به شمار ميهاي خردههاي اساسي در تحقق تجربه مشتري مثبت و پايداري در محيطشرطپيش

)2025(Arabi et al.,   گذاري سازمان تأمين سرمايه هاي مؤثر بر آيندهبررسي شناسايي پيشران«در پژوهشي تحت عنوان
پيشران از طريق مرور ادبيات و مصاحبه  29پرداختند. نتايج نشان داد كه » اجتماعي ايران با تأكيد بر نقش فناوري

ها با روش دلفي فازي غربال شدند. نه پيشران ساختاريافته با خبرگان تأمين اجتماعي استخراج شد. در گام بعد اين پيشران
هاي نهايي با روش ماركوس بندي نهايي انتخاب شدند. پيشراني مطلوبي برخوردار بودند و براي رتبهاز عدد ديفاز

هاي ميزان همكاري سازمان تأمين اجتماعي با هاي داراي اولويت عبارت بودند از: پيشرانبندي شدند. پيشراناولويت
  ها.تكها و توسعه رگتكبا فين هاي فناوري، ميزان همكاري نهادها و مؤسسات مالي كشوراستارتاپ

)2024(Ghasemi naji,  بررسي تجربه مشتري، مديريت ارتباط با مشتري و كيفيت خدمات با «در پژوهشي تحت عنوان
پرداختند، نتايج نشان داد كه تجربه مشتري با نقش » نقش ميانجي رضايت مشتري بر سودآوري و وفاداري مشتريان

وفاداري مشتريان بيمه كوثر استان گيلان تأثير مثبت و معناداري دارد. مديريت ارتباط با مشتري ميانجي رضايت مشتري بر 
  با نقش ميانجي رضايت مشتري بر وفاداري مشتريان بيمه كوثر استان گيلان تأثير مثبت و معناداري دارد.

(Khanzadeh,2024)  دد با تبيين نقش ميانجي رضايت تأثير كيفيت تجربه مشتري بر خريد مج«در پژوهشي تحت عنوان
هاي ها نشان داد كه كيفيت تجربه مشتري بر مؤلفهپرداختند، نتايج تحليل» مشتري، ارزش ادراك شده و وفاداري برند

رضايت مشتري، ارزش ادراك شده و وفاداري برند تأثير مثبت و معناداري دارد؛ همچنين تأثير مثبت و معنادار هر سه 
  ي، ارزش ادراك شده و وفاداري برند بر خريد مجدد مشتري مورد تأييد قرار گرفت.مؤلفه رضايت مشتر
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(Akbari et al.,2022)  وري، ارزش كننده از طريق نقش تجربه غوطهبيني وفاداري مصرفپيش«در پژوهشي تحت عنوان
ن): تأثير مثبت و معناداري بر وري (جرياپرداختند. نتايج نشان داد تجربه غوطه» شده و مسئوليت اجتماعي شركتادراك

  وفاداري مشتريان دارد.
  

  شكاف تحقيقاتي
هاي عمومي تجربه مشتري در بازارهاي گرفته بر جنبهدهد كه عمده مطالعات صورتهاي پژوهشي نشان ميبررسي پيشينه 

ي ليزينگ غفلت اي تمركز داشته و از واكاوي دقيق ابعاد فرآيندي در صنعت اختصاصفروشي و خدمات بيمهخرده
تك و تأثير آن بر ادراك عدالت هاي فينهاي سنتي به پلتفرماند. خلاء مشهودي در تبيين چگونگي گذار از مدلورزيده

ي عوامل علي و و امنيت مشتريان اين صنعت وجود دارد. همچنين، فقدان يك مدل كيفي بومي كه بتواند مجموعه
شود؛ لذا اين پژوهش با جيتال به صورت يكپارچه تحليل كند، كاملاً احساس ميگر را در فرآيند اعتبارسنجي ديمداخله

  .نشده، درصدد ارائه الگويي جامع براي ارتقاي تجربه و وفاداري در اين حوزه استتمركز بر اين فضايِ تحليل
  

  شناسي تحقيقروش
مند با رويكرد نظامبنيا با رويكرد پژوهش حاضر با اتكا به پارادايم تفسيري و رويكرد كيفي، استراتژي نظريه داده

هاي تك و مشتريان فعال در پلتفرمجامعه آماري پژوهش تركيبي از خبرگان حوزه فيناجرا گرديد، » استراوس و كوربين«
گيري هدفمند و تكنيك گلوله برفي انتخاب شدند. ري از روش نمونهگيديجيتال ليزينگ را در بر گرفت كه با بهره

ها تا رسيدن به مرحله اشباع نظري ادامه يافت؛ بدين معنا ها با تمركز بر تنوع تجربيات و تخصصفرآيند گردآوري داده
به ساختار نظري در حال  هاي جديد، مقوله يا مفهوم متمايزي راها تا جايي استمرار پيدا كرد كه دادهكه انجام مصاحبه

ساختاريافته، غناي لازم براي تبيين پديده حاصل مصاحبه عميق و نيمه 18كرد. در نهايت، با انجام گيري اضافه نميشكل
هاي مالي، اي طراحي شده بودند كه علاوه بر پوشش مراحل تعامل مشتري با فناوريهاي مصاحبه به گونهگرديد. پرسش

 هاي ايجادكننده وفاداري را نيز به چالش بكشند.حساسي، ادراكات مرتبط با امنيت و اعتماد، و محركتر اهاي عميقلايه

وبرگشتي و در سه مرحله كدگذاري باز، هاي كيفي طي يك فرآيند رفتمند كردن اين حجم از دادهتحليل و نظام
هاي بعدي، با محوري و انتخابي صورت پذيرفت. در گام نخست، مفاهيم اوليه از بطن جملات استخراج شدند و در گام

ها تكي مشتري انتظام يافتند. اين تحليلي يعني تجربه فينهاي اصلي حول پديده مركزشناسايي پيوندهاي معنايي، مقوله
گر، راهبردهاي تعاملي و اي، متغيرهاي مداخلهدر قالب مدل پارادايمي، منجر به شناسايي دقيق شرايط علي، عوامل زمينه

توسط هاي بازبيني ها، از تكنيكجهت افزايش اعتبار و پايايي يافتهدر نهايت پيامدهاي وفاداري گرديد. 
دهي كدها با استفاده از كنندگانو نظرسنجي از خبرگان استفاده شد. همچنين تمامي مراحل تحليل و سازمانمشاركت

هاي انجام گرفت تا دقت و شفافيت فرآيند تضمين شود. از جمله محدوديت MAXQDA18افزار تحليل كيفي نرم
پذيري نتايج به ه كرد كه ممكن است تعميمهاي كوچك و متوسط اشارتوان به تمركز بر شركتپژوهش، مي

هاي كلان را محدود كند؛ همچنين ماهيت كيفي پژوهش و تكيه بر ابزار مصاحبه، احتمال هاي بزرگ با بودجهشركت
  .سازددهندگان را به عنوان يك محدوديت ذاتي مطرح ميهاي ادراكي پاسخسوگيري
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 هاي پژوهشيافته

هاست، اما گزارش فراواني گرچه تمركز اصلي بر عمق مفاهيم و كشف روابط ميان مقولهبنياد، ادر روش نظريه داده
ها در جريان تحليل محتوا محسوب يافته "وزن مفهومي"و  "تكرارپذيري"كدهاي استخراج شده به عنوان شاخصي از 

 18كنندگان در جريان ركتدهنده تعداد دفعاتي است كه خبرگان و مشا) نشان2شود. اعداد ارائه شده در جدول (مي
 "عوامل عليّ"ها مانند اند. بالا بودن فراواني در برخي مقولهمصاحبه انجام شده، به يك مفهوم يا مقوله خاص اشاره كرده

تر به مرحله اشباع نظري در اين دهنده توافق نظر بالاي خبرگان بر روي اين مفاهيم و رسيدن سريع، نشان"راهبردها"و 
كند تا دريابد كدام بخش از مدل، دغدغه اصلي و كليدي مديران در ها به پژوهشگر كمك مياين فراواني ابعاد است.

  .گيري پديده محوري تجربه مشتري از خدمات مالي دارددنياي واقعي است و بيشترين تأثير را بر شكل
  

  هاي خبرگانهاي حاصل از مصاحبه. توزيع فراواني يافته1جدول 
  فراواني  كدمحوري  كدگذاري انتخابي  رديف

  عوامل علي  1

  ناكارآمدي فرآيندهاي سنتي ليزينگ
 نياز مشتريان به سرعت و سهولت

 هاي ماليپيشرفت فناوري

 آموزش به مشتريان درباره خدمات ديجيتال

38  

  ايعوامل زمينه 2

  هاي ديجيتال ليزينگزيرساخت
 سطح سواد ديجيتال مشتريان

 هاي قانوني و نظارتيچارچوب

 فرهنگ استفاده از خدمات ديجيتال

23  

3 
عوامل تعديل كننده تجربه 

  مشتري

  سطح اعتماد ديجيتال
  امنيت اطلاعات

 كيفيت پشتيباني فني

 تجربه كاري راحت از پلتفرم

14 

  پديده محوري 4

  ادراك سهولت استفاده از دريافت خدمات فناوري ليزينگ ديجيتال
 احساس عدالت و شفافيت مالي

 احساس امنيت

 رضايت از فرآيند اعتبارسنجي ديجيتال

 ارزيابي كلي ارزش دريافتي

 حفظ حريم شخصي

 طراحي كاربرمحور خدمات ليزينگ

26  

  راهبردها 5
  طراحي كاربرمحور خدمات ليزينگ

 سازي فرآيندهاشفاف

 سازي خدمات ماليشخصي

24  
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اي كدگذاري سيستماتيك با نرم افزار مرحله ها بلافاصله پس از هر مصاحبه و بر اساس فرآيند سهتحليل داده

MAXQDA18 هاي خام خط مورد واكاوي قرار گرفت و دادهبهها خطانجام شد. در مرحله كدگذاري باز، متن مصاحبه
ترس از «، »خستگي از بروكراسي سنتي«ه، كدهايي همچون به كدهاي اوليه و مفاهيم انتزاعي شكسته شدند. در اين مرحل

استخراج شدند. سپس در مرحله كدگذاري محوري، با شناسايي پيوندهاي » لذت اعتبارسنجي بدون ضامن«و » فيشينگ
تكي مشتري) شكل تري حول محور پديده اصلي (تجربه فينهاي كليمعنايي ميان اين كدهاي پراكنده، مجموعاً مقوله

اي ها در قالب يك مدل پارادايمي يكپارچه شدند؛ به گونهند. در نهايت، طي مرحله كدگذاري انتخابي، تمامي مقولهگرفت
عوامل «(مانند سواد ديجيتال)، » ايشرايط زمينه«ها سنتي)، (نظير ناكارآمدي سيستم» عوامل علي«كه روابط ميان 

(از » پيامدهاي سيستمي و فردي«(مانند طراحي كاربرمحور) و در نهايت » راهبردها«(نظير امنيت و پشتيباني)، » كنندهتعديل
جمله وفاداري و مزيت رقابتي) به طور دقيق تبيين گرديد تا الگوي نهايي تجربه مشتري در اكوسيستم ليزينگ ديجيتال 

  ترسيم شود.
  

 هاي فرآيند كدگذاري باز و محوري. يافته2جدول 

  بازكد   كد محوري  كد انتخابي

  عوامل علي

  ناكارآمدي فرآيندهاي سنتي ليزينگ
 نياز مشتريان به سرعت و سهولت

 هاي ماليپيشرفت فناوري

آموزش به مشتريان درباره خدمات 
 ديجيتال

 هاي طولاني اداريخستگي مشتري از بروكراسي و كاغذبازي -
  هاي انتظار شعب سنتياتلاف وقت زياد در صف -

ساعته و بدون محدوديت مكاني به  24نياز به دسترسي  -
  خدمات

  تمايل به انجام تمام مراحل ليزينگ تنها با چند كليك -
  هاي هوشمند اعتبارسنجي سريعظهور الگوريتم -

  هاي هوشمند براي عمليات بانكيفراگيري استفاده از گوشي -

  ايعوامل زمينه

  هاي ديجيتال ليزينگزيرساخت
 سطح سواد ديجيتال مشتريان

 هاي قانوني و نظارتيچارچوب

 فرهنگ استفاده از خدمات ديجيتال

  ميزان پايداري و سرعت سرورهاي پلتفرم ليزينگ -
  هاي پيچيده ماليتوانايي كاربران در كار با اپليكيشن -

  وجود قوانين حمايتي از حقوق مشتري در فضاي مجازي -
  مختلف جامعههاي ميزان نفوذ اينترنت و تكنولوژي در لايه -

پذيرش اجتماعي جايگزيني قراردادهاي ديجيتال به جاي  -

 ديجيتال به ديگرانتوصيه خدمات ليزينگ 

  پيامدها 6

  افزايش درآمد
  پذيرش گسترده ليزينگ ديجيتال
 هابهبود عملكرد و مزيت رقابتي سازمان

 افزايش تبليغات شفاهي مثبت

 بهبود رفاه مالي

 افزايش وفاداري مشتريان

 افزايش رضايت مشتريان

21  
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  كاغذي

عوامل تعديل كننده 
  تجربه مشتري

  سطح اعتماد ديجيتال
  امنيت اطلاعات

 كيفيت پشتيباني فني

 تجربه كاري راحت از پلتفرم

 هاي بانكيترس از فيشينگ و سرقت اطلاعات حساب -

  سابقه شركت ليزينگميزان اطمينان كاربر به برند و  -
سرعت پاسخگويي تيم پشتيباني در صورت بروز خطا در  -

  سيستم
سادگي و روان بودن مراحل كار با پلتفرم (بدون گيجي  -

  كاربر)
  در دسترس بودن هميشگي كارشناسان فني براي رفع ابهامات -

  پديده محوري

ادراك سهولت استفاده از دريافت 
  ديجيتالخدمات فناوري ليزينگ 

 احساس عدالت و شفافيت مالي

 احساس امنيت

 رضايت از فرآيند اعتبارسنجي ديجيتال

 ارزيابي كلي ارزش دريافتي

 حفظ حريم شخصي

 طراحي كاربرمحور خدمات ليزينگ

  درك كاربر از ساده شدن فرآيند پيچيده دريافت وام -
  هاي پنهانشفافيت كامل در محاسبه سود، اقساط و هزينه -
  هاي شخصياس آرامش از عدم سوءاستفاده از دادهاحس -
بخش از سيستم اعتبارسنجي بدون نياز به ضامن تجربه لذت -

  سنتي
ها و شرايط برداشت ذهني مشتري از منصفانه بودن نرخ -

  قرارداد

  راهبردها

  طراحي كاربرمحور خدمات ليزينگ
 سازي فرآيندهاشفاف

 سازي خدمات ماليشخصي

خدمات ليزينگ ديجيتال به توصيه 
 ديگران

) براي استفاده راحت سالمندان UIسازي رابط كاربري (ساده -
  و جوانان

  ارسال نوتيفيكيشن و پيامك در تمام مراحل پيشرفت پرونده -
هاي ليزينگ اختصاصي بر اساس قدرت خريد هر ارائه طرح -

  فرد
  (سيستم رفرال)تشويق مشتريان به معرفي سيستم به دوستان  -

ارائه ويدئوهاي آموزشي كوتاه براي رفع ابهام از مراحل  -
  ديجيتال

  پيامدها

  افزايش درآمد
  پذيرش گسترده ليزينگ ديجيتال
 هابهبود عملكرد و مزيت رقابتي سازمان

 افزايش تبليغات شفاهي مثبت

 بهبود رفاه مالي

 افزايش وفاداري مشتريان

 افزايش رضايت مشتريان

تمايل قلبي مشتري براي استفاده مجدد از خدمات همان  -
  شركت

هاي هاي اجتماعي و گروهي مثبت در شبكهنشر تجربه -
  دوستانه

  هاي عملياتي و پرسنلي براي شركت ليزينگكاهش هزينه -
  كنندايجاد تمايز معنادار با رقبايي كه همچنان سنتي كار مي -
ليل دسترسي سريع به ارتقاي سطح رفاه زندگي مشتري به د -

  كالا
پذيرش همگاني و تبديل شدن ليزينگ ديجيتال به يك  -

  استاندارد بازار
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تك صنعت ليزينگ، يك فرآيند چندبعدي و پويا است كه ها نشان داد كه تجربه مشتري در خدمات فينتحليل داده
ها راهبردهاي مديريتي قرار دارد. در سطح عوامل عليّ، يافتهگر و تحت تأثير عوامل مختلف عليّ، بسترها، عوامل مداخله

نياز مبرم مشتريان به سرعت و سهولت در دريافت «در كنار » ناكارآمدي فرآيندهاي سنتي ليزينگ«حاكي از آن است كه 
تر لازم را هاي مالي بسهاي اصلي حركت به سمت تجربه ديجيتال هستند. در واقع، پيشرفت فناوريران، پيش»تسهيلات

ها جذب شوند؛ به هاي سنگين خسته بودند، به سمت اين پلتفرمفراهم كرده تا مشترياني كه پيش از اين از بروكراسي
  گيرد.تر شكل ميقوي تر و هوشمندتر باشد، تجربه مثبت اوليهطوري كه هرچه فرآيند اعتبارسنجي سريع

نقش كليدي در تقويت يا تضعيف » امنيت اطلاعات«و » تماد ديجيتالسطح اع«گر، متغيرهايي نظير در سطح عوامل مداخله
هاي فني پلتفرم مانند كيفيت پشتيباني فني و راحتي كار با ها نشان داد كه ويژگيكنند. يافتهاثر تجربه بر وفاداري ايفا مي

به عنوان يك » ال مشتريانسواد ديجيت«واسط كاربري، مرز ميان ماندگاري يا ريزش مشتري است. براي نمونه، متغير 
كند؛ كاربران با سواد ديجيتال پايين، حتي در صورت كارآمد بودن سيستم، ممكن است به دليل كننده عمل ميتعديل

تر، ارزش ايهاي ادراكي يا ترس از امنيت اطلاعات، وفاداري كمتري نشان دهند، در حالي كه كاربران حرفهپيچيدگي
  كنند.را به خوبي درك كرده و تعهد بالاتري به پلتفرم پيدا مي» تالاعتبارسنجي ديجي«حاصل از 

طراحي كاربرمحور خدمات «اند، عمدتاً بر هاي پيشرو براي مديريت اين تجربه به كار گرفتهراهبردهايي كه شركت
مالي هر فرد  سازي خدمات اعتباري بر اساس توانمتمركز بوده است. شخصي» سازي فرآيندهاي ماليشفاف«و » ليزينگ

ادراك «هاي موثري است كه منجر به و آموزش مستمر مشتريان براي كاهش ابهامات تكنولوژيك، از جمله استراتژي
كنند، بلكه با تبديل شود. اين راهبردها نه تنها اعتماد را تقويت ميدر مشتري مي» احساس عدالت مالي«و » سهولت
دهان) فراهم بهي خدمات به ديگران (تبليغات دهانه را براي توصيههاي يادگيري، زمينهاي فني به فرصتچالش

  سازند.مي
ارتقاي رفاه «و » احساس امنيت«پيامدهاي اين تجربه مثبت در دو بعد رواني و رفتاري تبلور يافته است. در بعد رواني، 

تك د بلندمدت ميان مشتري و برند فينبه واسطه دسترسي سريع به تسهيلات، منجر به ايجاد يك پيوند عميق و اعتما» مالي
و » افزايش نرخ تكرار استفاده از تسهيلات«، »پذيرش گسترده خدمات«شده است. در بعد رفتاري نيز، اين تجربه منجر به 

كند. جملات نمونه گشته است كه در نهايت مزيت رقابتي سازمان و افزايش درآمد را تضمين مي» وفاداري پايدار«
دهد كه حذف فيزيكي ضامن و شفافيت در محاسبه كننده پژوهش نيز به وضوح نشان ميمشاركت 18 ها بامصاحبه

ها كاملاً اقساط، بيشترين تأثير را بر تصميم مشتري براي ماندگاري در سيستم و معرفي آن به ديگران داشته است. اين يافته
 .كندامل را در اكوسيستم ليزينگ ديجيتال تبيين ميمند ميان عوبا مدل پارادايمي پژوهش همسو بوده و روابط نظام
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  هاي پژوهش. مدل پارادايمي مضامين مستخرج از مصاحبه1شكل 

  
هاي گيري تجربه مشتري در بستر فناوري)، فرآيند شكل1هاي كيفي (شكل مطابق با مدل استخراج شده از تحليل داده

مند تبيين شده است. در اين مدل، عوامل عليّ شامل ناكارآمدي نظاممالي صنعت ليزينگ در قالب يك ساختار 
هاي اوليه، ضرورت گذار به هاي تكنولوژيك، به عنوان محركهاي سنتي، نياز به سرعت و سهولت و پيشرفتسيستم

پديده  اند. اينرا رقم زده» ادراك سهولت، امنيت و شفافيت در خدمات ديجيتال ليزينگ«سمت پديده محوري يعني 
هاي فني و اي (نظير زيرساختدهد، تحت تأثير مستقيم عوامل زمينهمحوري كه هسته اصلي تجربه مشتري را تشكيل مي

توانند گر (مانند سطح اعتماد، كيفيت پشتيباني و امنيت اطلاعات) قرار دارد كه ميفرهنگ استفاده) و عوامل مداخله
ه عملياتي مدل، راهبردها به عنوان بازوهاي اجرايي مديريت تجربه شناسايي در لاي .شدت و جهت تجربه را تعديل كنند

سازي خدمات و هايي همچون طراحي كاربرمحور، شخصيكارگيري استراتژيها با بهاند؛ بدين معنا كه سازمانشده
ايت، برآيند تمامي اين كنند تا ادراك مثبتي از خدمت در ذهن كاربر ايجاد نمايند. در نهآموزش به مشتريان، تلاش مي

شود، خروجي نهايي اين فرآيند، تنها به طور كه در مدل مشاهده مييابد. همانتعاملات در بخش پيامدها تبلور مي
، »تبليغات شفاهي مثبت«، »افزايش وفاداري«رضايت آني ختم نشده، بلكه منجر به پيامدهاي استراتژيك و پايداري چون 

گردد. در بازار مي» حصول مزيت رقابتي و پذيرش گسترده ليزينگ ديجيتال«و در سطح كلان، » بهبود رفاه مالي مشتريان«
ي بعدي را تقويت كرده و مسيري شفاف براي دهنده يك چرخه حيات پويا است كه در آن هر لايه، لايهاين مدل نشان

  .كندتك ترسيم ميارتقاي تجربه مشتري در صنعت فين
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  . پارادايمي2شكل 

  
  بحث و نتيجه گيري

هاي سنتي و ضرورت سرعت در هاي پژوهش نشان داد كه تجربه مشتري در ليزينگ ديجيتال، تحت تأثير ناكارآمدييافته
آن است كه استوار است. نتايج حاكي از » ادراك سهولت و عدالت مالي«خدمات شكل گرفته و بر پديده محوري 

سازي خدمات، منجر به پيامدهاي استراتژيك همچون وفاداري اجراي راهبردهايي نظير طراحي كاربرمحور و شخصي
گردد. همچنين، متغيرهايي نظير امنيت اطلاعات و سطح اعتماد پايدار، تبليغات شفاهي مثبت و مزيت رقابتي سازمان مي

  .كنندر تعديل و تقويت اين تجربه ايفا ميديجيتال به عنوان عوامل كليدي، نقش حياتي د
هاي سنتي، به بر بودن فرآيندهاي كاغذي و عدم شفافيت در مدلهاي پيچيده، زماننتايج پژوهش نشان داد كه بروكراسي

 Homburg et)هاي مدرن سوق داده است. اين يافته با ديدگاه عنوان يك محرك منفي، مشتريان را به سمت جايگزين

al.,2017) اي هاي تغيير رفتار و جستجو براي تجربههمسو است كه معتقدند نقاط درد در مسير مشتري، اولين جرقه
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تغيير كند و هر  "ارزش زمان"متفاوت است. در صنعت ليزينگ، ناكارآمدي سنتي باعث شده تا ادراك مشتري از 
  ثبت شود.سيستمي كه اين مانع را برطرف كند، به سرعت به عنوان يك تجربه مثبت 

، »سهولت در ثبت درخواست«و » سرعت در اعتبارسنجي«ها حاكي از آن است كه در عصر اقتصاد ديجيتال، يافته
مطابقت دارد كه بر ) (khanzadeh,2024گيري تجربه اوليه هستند. اين نتيجه با پژوهش ترين عوامل در شكلكنندهتعيين

تك ليزينگ، مشتري انتظار دارد هاي فيند. در پلتفرمكننقش محوري سهولت در ايجاد ارزش ادراك شده تأكيد مي
هاي زماني در اين مرحله، بدون نياز به مراجعات مكرر حضوري، وضعيت اعتباري خود را مشاهده كند. حذف اصطكاك

  مستقيماً بر رضايت آني و وفاداري آتي مشتري اثرگذار است.
د هوش مصنوعي در اعتبارسنجي و قراردادهاي هوشمند)، تك (ماننهاي فينمطابق با مدل استخراج شده، پيشرفت

همخواني  (Aalami et al.,2026)اند. اين يافته با نتايج را فراهم كرده 4,0زيرساخت لازم براي تحقق تجربه مشتري نسل 
 فروشي و خدمات مالي مدرنآفريني در خردهشرط اساسي براي ارزشهاي نوين، پيشدارد كه معتقدند تكنولوژي

سازي و شفافيت هستند. در واقع، فناوري مالي نه تنها يك ابزار، بلكه قلب تپنده تجربه مشتري است كه امكان شخصي
 آورد.مالي را براي كاربرِ ليزينگ فراهم مي

ها نشان داد كه آموزش، پلي ميانِ زيرساخت تكنولوژيك و ادراك مثبت كاربر است. از آنجايي كه خدمات تحليل داده
ديجيتال ممكن است براي برخي كاربران پيچيده به نظر برسد، ارائه راهنماهاي آموزشي، شكاف مهارتي را پر كرده  مالي

در زمينه درگيري اجتماعي همسو است؛  (Pangarkar et al.,2022)كند. اين نتيجه با مدل و اعتماد ديجيتال را تقويت مي
را منتقل كرده و با كاهش ابهام، ريسك ادراك شده را پايين چرا كه آموزش مؤثر، حس حمايت سازمان از مشتري 

 شود.آورد كه در نهايت منجر به تعهد بلندمدت مشتري به برند ميمي

هاي فني (شامل پايداري پلتفرم، سرعت سرورها و قابليت اتصال به دهد كه زيرساختهاي پژوهش نشان مييافته
صلي تجربه مشتري هستند. اگر زيرساخت ديجيتال ضعيف باشد، حتي بهترين هاي داده اعتبارسنجي) فونداسيون اپايگاه

همسو است كه  (Aalami et al.,2026)هاي بازاريابي نيز شكست خواهند خورد. اين يافته با پژوهش استراتژي
ساخت دانند. در واقع، در صنعت ليزينگ، زيرمي 4,0شرط تحقق تجربه نسل هاي سازماني و فني را پيشزيرساخت

 ديجيتالِ قوي، به معناي كاهش خطاهاي سيستمي و افزايش اعتماد مشتري در لحظه تعامل است.

نتايج تحقيق حاكي از آن است كه ميزان مهارت و دانش كاربران در استفاده از ابزارهاي هوشمند، به شدت بر ادراك 
تك هاي فينتري از پلتفرمبخشال بالاتر، تجربه لذتگذارد. مشترياني با سواد ديجيتتأثير مي» سهولت استفاده«ها از آن

 Bonik et)آور باشد. اين نتيجه با ديدگاه تواند اضطرابدارند، در حالي كه براي كاربران با دانش كمتر، اين فرآيند مي

al.,2023) كند. از اين رو، هاي فردي كاربر، جهت تأثير تجربه بر وفاداري را تعديل ميتطابق دارد كه معتقدند ويژگي
كند كه راهبردهاي آموزشي سازمان تا چه حد بايد گسترده سطح سواد ديجيتال به عنوان يك بستر محيطي، تعيين مي

 باشند.

گيرد، بلكه به شدت تحت تأثير قوانين بانك ر خلاء شكل نميهاي كليدي اين است كه تجربه مشتري ديكي از يافته
ها و رگولاتوري است. وجود قوانين شفاف در حوزه لندتك و ليزينگ ديجيتال، امنيت خاطر مشتري مركزي، امنيت داده

ي در ها و نهادهاي مالتكدر زمينه نقش رگ (Arabi et al.,2025)كند. اين يافته با نتايج پژوهش را فراهم مي
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دهند كه ، به مشتري اطمينان مي»حاشيه امنيت«هاي قانوني با ايجاد يك هاي نوين همسو است. چارچوبگذاريسرمايه
 حقوق مادي و معنوي او در فضاي مجازي محفوظ است.

در نهايت، پژوهش نشان داد كه پذيرش اجتماعي و فرهنگ عمومي استفاده از خدمات مالي غيرحضوري، بسترساز 
ديجيتال، تك است. تغيير پارادايم از مراجعه حضوري به شعبه به سمت اعتماد به فرآيندهاي تمامهاي فينيت مدلموفق

همخواني دارد كه معتقدند تغيير در  (Alexander et al.,2022)هاي يك تحول فرهنگي است. اين نتيجه با يافته
فروشي است. در صنعت ليزينگ، هرچه فرهنگ تم خردههاي تعامل مشتري، نيازمند پذيرش فرهنگي در اكوسيسكانال

تر باشد، مقاومت مشتري در برابر فرآيندهاي اعتبارسنجي آنلاين كمتر شده و وفاداري با سرعت ديجيتال در جامعه نهادينه
. در كنددهد كه اعتماد ديجيتال به عنوان يك كاتاليزور عمل ميهاي پژوهش نشان مييافته گيرد.بيشتري شكل مي

ترين صنعت ليزينگ كه با مبالغ مالي بالا و قراردادهاي بلندمدت سروكار دارد، اگر اعتماد شكل نگيرد، بهترين و سريع
همسو است كه بر نقش  (Ghasemi naji et al.,2025توانند وفاداري ايجاد كنند. اين يافته با پژوهش (ها هم نميپلتفرم

شود مشتري ريسك وفاداري تأكيد دارد. در واقع، اعتماد ديجيتال باعث مي گيريميانجي رضايت و اعتماد در شكل
 شده را ناديده گرفته و با اطمينان خاطر به تعامل با پلتفرم ادامه دهد.ادراك

تك است. هرگونه ابهام در نحوه تجربه مشتري در فين» خط قرمز«نتايج تحقيق حاكي از آن است كه امنيت اطلاعات، 
هاي هاي مثبت قبلي را خنثي كند. اين نتيجه با يافتهتواند تمام تجربههاي حساس و اعتباري مشتري، ميهنگهداري داد

(Arabi et al.,2025) گذاري نوين مطابقت دارد. امنيت هاي سرمايهها و امنيت در حوزهتكدر مورد اهميت رگ
كند؛ به اين معنا و تعهد برند را تقويت مي» محور بودنوژيتكنول«ي بينِ كننده، رابطهاطلاعات به عنوان يك عامل تعديل

 شود كه در بستري امن ارائه شود.كه تكنولوژي تنها زماني به وفاداري منجر مي

ها نشان داد كه پشتيباني فني در لحظات بحراني (مثل خطا در درگاه پرداخت يا بارگذاري مدارك)، لحظه تحليل داده
تواند يك تجربه منفي را به يك خاطره مثبت و اعتمادآفرين ي است. كيفيت بالاي پشتيباني ميساز براي وفادارسرنوشت

 4,0در مورد نقش عوامل انساني و سازماني در تحقق نسل  (Aalami et al.,2026)تبديل كند. اين يافته با ديدگاه 
ها را به مشتري ها نبودن در دنياي الگوريتمفروشي همسو است. در ليزينگ ديجيتال، پشتيباني فنيِ پاسخگو، حسِ تنخرده

 كند.منتقل كرده و به عنوان يك سپر دفاعي در برابر نارضايتي عمل مي

سازي محيط پلتفرم، شدت اثرگذاري خدمات بر هاي پژوهش بيانگر آن است كه راحتي كاربري يا همان سادهيافته
كاره رها مشتري دچار خستگي شناختي شده و فرآيند خريد را نيمهكند. اگر پلتفرم پيچيده باشد، وفاداري را تعديل مي

كه بر نقش كيفيت تجربه بر خريد مجدد تأكيد دارد، همخواني دارد.  (khanzadeh,2024)كند. اين نتيجه با پژوهش مي
توسط شود ارزشِ خلق شده هاي فرآيندي را از بين برده و باعث ميدر واقع، يك رابط كاربري راحت، اصطكاك

 تك، به راحتي توسط مشتري لمس و درك شود.فين

 شود:بنابراين بر اساس نتايج پژوهش پيشنهادهاي كاربردي ذيل ارائه مي

  فرآيندهاي سنتي ليزينگ بازطراحي و تا حد امكان ديجيتالي شوند تا زمان، هزينه و بروكراسي براي مشتري كاهش يابد.
ي، سرعت، و تجربه كاربري راحت توسعه يابند تا مشتري بتواند بدون پيچيدگي از هاي ليزينگ با تأكيد بر سادگپلتفرم 

  خدمات استفاده كند.
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  اي براي افزايش سواد ديجيتال مشتريان در دسترس قرار گيرد.هاي كوتاه، كاربردي و چندرسانهآموزش
د تا اعتماد ديجيتال مشتريان افزايش طور مستمر تقويت شوها بههاي فني، امنيت اطلاعات و پايداري سامانهزيرساخت

  يابد.
  ترين زمان برطرف شود.ساعته طراحي شوند تا مشكلات كاربران در كوتاه 24گو، سريع و واحدهاي پشتيباني فني پاسخ

هاي قانوني و نظارتي شفاف براي خدمات ليزينگ ديجيتال تدوين و اجرا شود تا اطمينان خاطر مشتريان تقويت چارچوب
شده و متناسب با نياز مشتري ارائه سازيهاي نوين، خدمات شخصيگيري از فناوريها و بهرهتكبا همكاري فين گردد.
  شود.
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