
 

آفرینی  نقش هد در نقش یک ابزار تبلیغی عمل کنند. امروزتواننپوسترهای گرافیکی در نوع خود می

این تحقیق از لحاظ  ها دارد.  می در انتقال اطلاعات و پیامهها در کنار ابزارهای اینترنتی نقش مآن

منظور  باشد. در فاز پیمایشی تحقیق و بهاکتشافی می-نوع، کیفی بوده و از لحاظ رویکرد، کاربردی 

نفر    11مشتریان از استراتژی خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران،  ۀ  شدپدیدارشناسی ارزش ادراک

در حوزه استفاده از خدمات اینترنتی بانک مذکور داشتند با    ۀزیست  ۀاز مشتریان این بانک که تجرب

نمونه دادهروش  قرار گرفتند.  مورد مصاحبه عمیق  و  انتخاب شدند  از  های حاص گیری هدفمند  ل 

بندی  ها، و دستهوتحلیل شدند )شناسایی مفاهیم، شناسایی مقولهها در سه مرحله تجزیهمصاحبه

مشتریان از استراتژی خدمات اینترنتی بانک  ۀ شدها(. نتایج تحقیق نشان داد که ارزش ادراکمقوله

قابل از سه جنبه  کارگران  ادراکتوصیف میرفاه  ارزش  ری  ۀشدباشد:  کاهش  از  ارزش  سک ناشی  ؛ 

 شده ناشی از جایگاه برند بانک در ذهن مشتری.ناشی از منافع کاربردی؛ و ارزش ادراک ۀشدادراک

 پژوهش: اهداف 

  . بانک رفاه کارگرانشده مشتریان از استراتژی خدمات اینترنتیارزش ادراک  ۀزیست  ۀ توصیف تجرب.  1

مشتریان بانک رفاه کارگران از استراتژی خدمات  های پدیدارشناسی ارزش ادراک  مقولهبررسی  .  2

 .بانک تاینترن

 سؤالات پژوهش: 

دارای    بانک رفاه کارگرانشده مشتریان از استراتژی خدمات اینترنتیارزش ادراک  ۀزیست  ۀتجرب.  1

   چه ماهیتی است؟ 

پدیدارشناسی مقوله.  2 از    های  کارگران  رفاه  بانک  مشتریان  ادراک  خدمات  ارزش  استراتژی 

 کدامند؟ در  تبانک اینترن
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 دوست و همکارانتورج وطن  

 مقدمه 

با محی   صنعتامروزه   بازار و  ط  شـرای  بهباتوجه است و    جهی پویا و در حال تغییر مواطبانکداری  تغییرپذیر و رقابتی 

ذب  ج باشند و    محوریمشتر   هابانک بایست،    بهتـرمی  ت مشتریان بـرای دریافـت خـدما  یشرویپ متعدد    یهافرصت

را ب امروز،  .  کار خود قرار دهند  ه عنوان سرلوحهمشتری  رقابتی  بایستی  ان خود  یحفظ مشتر  یبرا  ها بانک در دنیای 

  در امر  هباشند و باید بدانند که  بـانکی داشـت  ت آنان در ارتباط با خدمانظرات و انتظارات  نیازها،    هرا ب  جهتو  نبیشتری

  ن در ایـ  (.1395)باقری،    آن شکل گیرد   هبر پای  ست یبایبانک م   ی هااستی س  ه دایی است کص دای مشتری،  صبانکداری،  

  هاسازماندرواقع  .  ردیگیم   صورت و موقعیت بانک    طاز شرای  ح ی صحدرک    براساسحیح  ت صتصـمیما  اتخاذ   ،راسـتا

معن   یمشتر  کی   دادنازدست  ه ک  اندافتهیدر کجکل    دادن ازدست  یبه  است  خدماتی  یا  و  خریدها  مشتری    هریان 

 (. 1394)ملکی،    سازمان بود، انجام دهد  تو یا محصولا  ت خریدار خدما  هک  یماندورهدر طول زندگی خود یا    توانستیم

ارتباطات،   و  اطلاعات  فناوری  کاربرد  و  سریع  سال  ژهیوبهتوسعه  در  اینترنت  روشگسترش  اخیر،  سنتی  های  های 

محصولات    یاملاحظهقابل  به طوربانکی    مؤسسات نموده است.    روتحولییتغدچار    شدتبهرا در بخش بانکی    وکارکسب

  کهنماید (، اظهار می2015) 1کی  ی هاداند. و خدمات خود را مطابق با نظرات مشتریان در محیط آنلاین تطابق نموده

توانند با استفاده از خدمات اینترنتی نیازهای مشتریان خود را به روش درست و مناسبی پاسخ  بانکی می  مؤسسات 

است، توجه نمایند و    دادنرخبانکی در حال    وکارکسبمداوم در محیط    به طور ها بایستی به تغییراتی که  دهند. بانک 

، 2ک راورانه در این محیط معرفی نمایند )زاگاجدید و نوآ  ی ندهایفراهمچنین محصولات و خدمات خود را با استفاده از  

فناوری   براساس(.  2014 پذیرش  مشتری  3مدل  توسط  اینترنت  درک شده،  استفاده  سهولت  ازجمله  تقاضا  عوامل   ،

 (. 2010بوده است )یعقوبی،  رگذاریتأث

های  آن است که بین بانک   ۀدهنداخیر نشان  یها سالدر    نترنتیامشتریان سیستم بانکی    رشد استفاده  لیوتحلهیتجز

یکی از خدماتی است که برای    و ازآنجاکهاست    گرفتهصورتخصوصی و دولتی رقابت شدیدی در ارائه نوع خدمت  

ها  سودآوری و در نهایت بقای بانک   ،یکی از عوامل رشد  عنوانبهآن را    توانیم تری دارد  هزینه به نسبت کم  هابانک 

(. اگرچه نیازهای روزافزون برای معاملات مالی آنلاین فرصت مناسبی فراهم  2012، 4پارک و همکاران)  محسوب نمود

چراکه عدم ارائه  ؛  آورده است، اما بانک برای ارتقای خدمات به مشتریان، بایستی از راهکارهای مناسبی استفاده نماید

خدماتی، وفاداری مشتریان    وکار کسب(. در  2010،  5ها را با مشکلاتی دوچندان مواجه خواهد کرد )راولی خدمات، آن

شده رضایت کافی را داشته باشند  ها از خدمات ارائهزمانی شکل خواهد گرفت که خدمات مثبتی به مشتریان ارائه و آن

که    کیفیت خدمات بانکی استفاده نمایند چرا  یارتقا ها بایستی از نظرات کاربران نسبت به  (. بانک 2012،  6)گاه و پو 

،  7نمایند )لیانگ و انگونخدمات کمک    یارتقاها در جهت رشد و  پیوسته به بانک   طوربهتوانند  مشتریان وفادار می

انداز کیفیت، ارزش تفاوت بین  چشم  بهباتوجهکننده در اقتصاد است.  ، به مفهوم مازاد رفاه مصرفگریدعبارتبه (.  2017
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تر برای  هنگام پرداخت پول کم  کهپول پرداخت شده برای یک محصول خاص و کیفیت محصول است. به این معنا  

درک  تیف ی باکمحصول   ارزش  می  ۀشدبالا،  ایجاد  بانک مثبت  مشتریان    منظور بهها  شود.  به  مناسب  خدمات  ارائه 

ها خدماتی  آن  ی ارضاها باخبر شوند و برای  داشته باشند تا بتوانند از نیازهای آنارتباط نزدیکی با مشتریان    ی ست یبایم

مردم به خدمات    ش یازپشی بمناسب ارائه دهند. از طرفی؛ امروزه رشد بازارهای گوناگون مالی، رقابت شدید رقبا و نیاز  

 مؤثر بایستی به عوامل    مؤسساتاین    ا؛ لذگرایی داشته باشندها سعی در مشتریبانکی منجر به این شده است که بانک 

از طرفی  ی مداراخلاق  ی ارتقابر   نمایند.  مبذول  کافی  توجه  به مشتریان  بانکداری  هنوز ضرورت    ، خدمات  ایران  در 

یک ضرورت و نیاز حیاتی مطرح نشده است و مشتریان    عنوانبهها  بانکداری اینترنتی از سوی مردم و مشتریان بانک 

دهند با سیستم سنتی، امور بانکی خود را انجام دهند تا از طریق اینترنت. دلیل این امر، عدم امنیت  ها ترجیح میبانک 

هایشان را  ها، امنیت حسابآندارند؛ اما از  های جدید با اینکه کارایی بالایی  و نگرانی از این موضوع باشد که سیستم

 کند.  دچار اختلال می

ق از  یعم   ی کداشتن در   ،گرفته شده است  دهینادارزش    ۀکنندنییتع، اغلب نقش  از خدمات  یمشتر  یابی در بحث ارز

ب رضایف ی کن  یتعامل  خدمات،  و  یت  مد  تواندیمخدمات    یمداراخلاقت    یخدمات   ی هاسازمان  تراثربخشت  یریبه 

به ادامه   یم وی ، تصمیند انتخاب مشتر یدر فرا  یم نقش مهم ی ن مفاهیدرواقع ا. دی بنما یان یشا کم ک  هابانک  جملهمن

(،  2010)  8کو و همکاران   .کنندیمفا  ی سازمان ا  بلندمدت  یسودآوران و  یو درنهایت حفظ مشتر،  رابطه  ک ی ا خاتمه  ی

دهد  کنند. دیدگاه مالی نشان میاجتماعی تعریف می  یشناس روانهای مالی، کیفیت سود و  شده را از دیدگاهارزش درک

ت رضایت مشتری، وفادار نمودن  یاهم  بهباتوجه  ؛ لذاشود که مقدار کمتری پول پرداخت شودکه ارزش زمانی ایجاد می

که دریافت   ی خدمات یمداراخلاقبا بررسی   ی مشتر یدن صدا یاو به بانک و دریافت خدمات از بانک و نیز اهمیت شن

  ل یتحلقابلاینترنت بانک، چگونه   ی مداراخلاق»کند، پژوهش حاضر بر آن است تا به پرسش اصلی زیر پاسخ دهد: می

 «.است؟

شود،  یارائه م   ها تیساوب  قیخدمات که از طر  ت یفیطبق شواهد موجود، ک(، پژوهشی  1390پور )حیدرزاده و عادل

خدمات    تیفیارائه ک  منظوربه  هاتیساوب  نین ارایبوده و مد  نیآنلا  یهافروشگاه  تیموفق  منظوربه  یضرور  یراهبرد

شود را  یها ارائه مکه به آن  ینیچگونه خدمات آنلا  انیببرند که مشتر  ینکته پ   نیبه ا  دیابتدا با  ان،یممتاز به مشتر

نگرش و قصد رفتاری مشتریان نسبت به  »(، پژوهشی را با عنوان  2015)  9بشیر و مادهاویا .  کنندیم   یاب یدرک و ارز

شده، آسانی در استفاده، اعتماد و لذت در استفاده،  به متغیرهایی همچون سودمندی درک  « بانکداری اینترنتی در هند

 10فاثیما و موثومانی .  مستقیم تعدیل بخشند  صورتبهنگرش مشتریان نسبت به استفاده از اینترنت بانک را    توانندیم

انجام دادند. سودمندی ادراک2015) اینترنتی کاربران«  بانکداری  شده،  (، پژوهشی تحت عنوان »پذیرش تکنولوژی 

.  بر پذیرش بانکداری اینترنتی هستند  رگذاریتأثعوامل    ن یترمهمشده  شده و راحتی استفاده ادراکاعتماد، اعتبار ادراک

  چارچوب  ک ی:  Y  نسلبر وفاداری مشترکین اینترنت همراه    یمداراخلاقاثر     تحقیقی با عنوان(  2013)چوآه و همکاران  

نسبت به    کنندهمصرفتحقیق عنوان شد که افزایش علاقه در رفتار    در این.  به انجام رساندند  «مفهومی پیشنهادی 

 نترنت یا  کاربرانتلقی شده است. با وجود این واقعیت است که    تیبااهم اینترنت تلفن همراه ازنظر محققین و بازاریابان  
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 دوست و همکاران تورج وطن 

کنند، بسیاری از مطالعات موجود بر  ایفا می(  ژیتکنولو  کننده استفادههم مشترک و هم  )   را   ی ادوگانهتلفن همراه نقش  

فن آوری متمرکز شده است، و چند مطالعه محدود نقش    نیا  کاربرانتحقیق در مورد ارزش اینترنت همراه از دیدگاه  

 است. هکرد یبررسمشترکان خدمات را 

چراکه جهت دستیابی به اهداف تحقیق، از روش کیفی پدیدارشناسی بهره برده   ؛یک پژوهش کیفی است این پژوهش

است و  بوده    تحلیل پدیده اینترنت بانک   زیرا  ؛ استاکتشافی    –بر این، این تحقیق یک مطالعه کاربردی  است. علاوه

مشتریان از  دقیق پدیده جهت بررسی  داشته باشد. در این تحقیق،  مذکور کاربردبانک تواند برای نتایج این تحقیق می

زیسته( مورد مصاحبه    ۀبراساس روش پدیدارشناسی، تعدادی از مشتریان )دارای تجرب  استراتژی خدمات اینترنت بانک

گرفتند.   قرار  مصاحبههمچنین،  عمیق  انجام  پدیدارشناسی  جهت  و  خدمات    ی مداراخلاقها  استراتژی  از  مشتریان 

های سنی مختلف،  گیری هدفمند استفاده شد. در این تحقیق سعی شد تا مشتریانی در ردهنمونه، از روش  بانک اینترنت

  بانک ینترنتازیسته )استفاده از خدمات    ۀبا سطوح تحصیلاتی متفاوت و از هر دو جنسیت )مرد و زن( که دارای تجرب

رایند تا رسیدن به اشباع نظری محقق ادامه  رفاه کارگران( بودند، انتخاب شده و مورد مصاحبه عمیق قرار گیرند. این ف 

آوری  لازم به ذکر است که ابزار اصلی جمع نفر مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند.  11در این تحقیق، ، نهایتدریافت و  

، محقق  هامصاحبهدر این  زیسته تحقیق بود.    ۀبا مشتریان دارای تجرب  ساختاریافته یمهنهای عمیق و  ها، مصاحبهداده

مشتریان در استفاده از    ی مداراخلاقکاملاً غیرمستقیم سؤالاتی درخصوص    صورت بهسعی کرد با ورود نرم به بحث،  

های  بانک مطرح نموده و از این طریق، مفاهیم حول این پدیده را شناسایی نماید. در این فاز، اعتبار دادهخدمات اینترنت

و کسب تأییدیه    شوندهمصاحبهرائه کدهای استخراج شده از هر مصاحبه به فرد  ، از طریق اهامصاحبهاز    آمدهدستبه

 از وی مورد بررسی قرار گرفت. 

 تأثیر پوسترهای گرافیکی بر بازاریابی . 1

ثیرگذار هستند. اهمیت  أپوسترهای تبلیغاتی یکی از ابزارهای قدرتمندی هستند که در بازاریابی و تبلیغات برندها ت

ای داشته  تواند توانایی بالقوهجذاب می  و  قوی   تبلیغاتی   پوستر  یک.  شود  اغفال   تواندنمی  بازاریابی  در    پوسترها   این

تنوع بیشتری در طرح، رنگ   باشد که مخاطبین را جلب کرده و به تماشای تبلیغ شما ترغیب کند. هرچه یک پوستر

  تبلیغاتی  پوسترهای   لیغات را دارد. به همین دلیل، تولیدتوجه بیشتری از طریق تبو ایده داشته باشد، احتمال جلب

بر  تواند نقش بسیار مهمی در بازاریابی و ترویج محصول یا خدمات شما داشته باشد. علاوهفرد میمنحصربه  و  خلاقانه

شناخته شده کند و در  تواند برند شما را بهتر  فهم در یک پوستر تبلیغاتی میهای دقیق و قابلاین، امکان انتقال پیام

    نتیجه به فروش و موفقیت شما کمک کند.

درواقع    .پردازدگرافیک تبلیغاتی یک زمینه مهم در حوزه بازاریابی و تبلیغات است که به طراحی هنری و تخصصی می

المان از  استفاده  با  گرافیکی  تتبلیغات  باعث  تصاویر،  و  متن  مانند:  گرافیکی،  بیشأهای  وثیرگذاری  توجه    تر  جلب 

ثیر، تشویق به اقدام و افزایش شناخت درباره محصولات  أهدف ایجاد تشوند. این نوع گرافیک با  مخاطبان در تبلیغات، می

توجه مخاطبان است، بلکه ایجاد  تنها جلبهدف گرافیک تبلیغاتی نه  .گیردیا خدمات، در تبلیغات مورد استفاده قرار می

شوند. این نوع  برند، افزایش شناخت و ترغیب به اقدام نیز جزء اهداف اصلی آن محسوب میارتباط عاطفی، ترویج  

گرافیک توانایی این را دارد که با طرح پیشنهادات جذاب در قالب یک تصویر زیبا، مخاطبان را به واکنش نسبت به آن  

 .محصول یا خدمات، وادار کند
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 ها داده لیوتحل هیتجز . 2

 نمونه آماری تحقیقمعرفی . 2.1

از خدمات اینترنت بانک بود،    مشتریان بانک رفاه کارگران  یمداراخلاق  در فاز پیمایشی تحقیق که هدف پدیدارشناسی

جامعه    عنوان به  ،زیسته از دریافت خدمات اینترنتی بانک مذکور بودند  ۀکه دارای تجرب  رفاه کارگران   مشتریان بانک

هدف درنظر گرفته شدند. برای انتخاب افراد مشمول در نمونه آماری تحقیق و انجام مصاحبه با این افراد، از روش  

طوح تحصیلاتی  های سنی مختلف، با سگیری هدفمند استفاده شد. در این تحقیق سعی شد تا مشتریانی در ردهنمونه 

)دریافت خدمات اینترنتی( بودند، انتخاب شده و مورد    ۀ زیست  ۀمتفاوت و از هر دو جنسیت )مرد و زن( که دارای تجرب

نفر    11در این تحقیق،    ،نهایت درمصاحبه عمیق قرار گیرند. این فرایند تا رسیدن به اشباع نظری محقق ادامه یافت و  

 مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. 

افراد مشمول در نمونه آماری تحقیق  شناختی یتجمعمتغیرهای  . 1جدول  

 شغل تحصیلات  سن جنسیت شماره 

از   استفاده  مدت 

با   اینترنتی  خدمات 

 بانک رفاه کارگران 

 4 دبیر لیسانس  29 زن 1

 7 حسابدار  دیپلم  37 زن 2

 1 راننده تاکسی  دیپلم  51 مرد  3

 2 پرستار  یسانس لفوق  34 زن 4

 5 مهندس عمران  یسانس لفوق  33 مرد  5

 6 مشاوره   -  وقتپاره  دانشجوی دکترا  42 مرد  6

 4 بازنشسته  لیسانس  55 مرد  7

 7 پزشک عمومی  دکترای عمومی  35 زن 8

 1 دار خانه  یپلم دفوق  46 زن 9

 3 بیکار  لیسانس  26 مرد  10

 5 کارمند بیمارستان  لیسانس  30 مرد  11

 مفاهیم شناسایی   . 2.2

، بعد از  اساسینبراها اختصاص داشت.  ، به شناسایی و استخراج مفاهیم اولیه از محتوای مصاحبهیلتحل این مرحله از  

. در  نمودیم  ی کدگذارانجام هر مصاحبه، محقق با بررسی چندباره آن، مفاهیم موجود در متن مصاحبه را استخراج و  

ها. )گفتنی  آن  قراردادن مفهوم اولیه استخراج گردید که بعد از بررسی و کنار هم    79،  گرفتهصورتمصاحبه    11مجموع  

ۀ  دهندنشان. حرف لاتین )به ترتیب حروف الفبا(،  استین و یک عدد  است کدهای کنار مفاهیم، شامل یک حرف لات

 .(است شماره مفهوم استخراج شده از آن مصاحبه خاص  ۀدهند، و عدد کنار این حرف نشانشوندهمصاحبهفرد 
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 دوست و همکاران تورج وطن 

شده مفاهیم نهایی .2جدول    

 کد مفهوم 

خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران باعث کاهش شدید حضور فیزیکی در شعب شده و  

 G ۱A ,H ۷, B٤ ,٤ I ,۲ ویروس کرونا برای سلامتی بسیار مفید است   یدمیاپاین در ایام  

با اتومبیل    یشهر درون برای دریافت بسیاری از خدمات بانک رفاه کارگران نیازی به تردد  

 شخصی ندارم  
,  ۱, B ٤, J ٥, G ٥, E ٦D

 ۳E 

 F۷, I ۷, D ۲A ,٥ کنمحین استفاده از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران احساس امنیت می

از پرداخت کرایه تاکسی و اتوبوس  برای دریافت بسیاری از خدمات بانک رفاه کارگران نی

 B ۳A ,٦ F ,۳  و مترو جهت رسیدن به شعبه ندارم  

از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران استفاده    یراحتبهتوان  حتی روزهای تعطیل نیز می

 کرد
 ٥H, ٤, F ۷, C ۸, D ۳, B ۱D

۳, J 

 ٥A E ,٦  ,C ۲E ,٤ K ,۲ دهم ی مخیلی سریع انتقال وجوه را از طریق خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران انجام  

های من  اطمینان دارم که حوزه اینترنتی بانک رفاه کارگران حافظ اطلاعات و حساب 

 ٦C,  ۷A K ۱, E۳, G ,٦  است 

 ٦A  ,٥D  ,J ۱, I۷H ,۲ همراه بانک مربوط به بانک رفاه کارگران، برای خودم صفحه شخصی دارم   یکیشناپلدر  

بانک رفاه کارگران به   اینترنتی  امور مالی من و مدیریت بهتر آن    شدنمنظمخدمات 

 I۱, J ۲, G ۳C, ۱۰A ,۹ کمک کرده است 

  قبول قابلنک رفاه کارگران  ، خدمات اینترنتی باکنمیمدر بین چند بانکی که با آنها کار  

 C ۱۱A ,٥ F ,۹ است 

کنم با یک بانک احساس می  یافتهتوسعهاز زمانی که خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران  

 کنم معتبر کار می
, ۳, K ٤, E٥, B۱, H ۷F,  ۸A

۸, I ۱G 

 F ۱C ,٦ H ,٤D,  ۲, B٦ I ,٦ نیاز به مرخصی ساعتی یا روزانه جهت انجام امور بانکی ندارم 

دچار    آمدهیش پکمتر   کارگران  رفاه  بانک  اینترنتی  خدمات  از  استفاده  حین  در  که 

 ٤B D ۲, H ,۳  و اشتباه شوم   یسردرگم

٥J,  ۹A , ٤I, ۲D G۱,F ,٦  , خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران ذهنیت من نسبت به این بانک را بسیار بهبود بخشید 

۱K 

 I ۸, F ۲C ,۳ اینترنتی بانک رفاه کارگران پیچیدگی خاصی ندارد استفاده از خدمات  

 I ۲F ,٥ K ,٥ خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران شب و روز ندارد 

 هاتعیین مقوله. 2.3

ها با یکدیگر،  شده و تشخیص وجوه تشابه و افتراق آندر این مرحله، سعی شد تا باتوجه عمیق به مفاهیم شناسایی

تر جایابی  های کلیراستا، در این دستهسنخ و همایجاد گردد، و مفاهیم هم«  هامقوله»نام  تری بههای کلیبندیدسته
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  مشاهدهقابل  3  شماره  مفاهیم مربوطه، در جدول  به همراهمقوله اصلی بود که    8شوند. ماحصل این فرایند، شناسایی  

 : هستند

 شدههای شناساییمقوله .3جدول 

 ردیف  هامقوله مفاهیم 

اینترنتی بانک رفاه کارگران انجام   انتقال وجوه را از طریق خدمات  خیلی سریع 

 1 کاهش ریسک زمانی  دهمیم

 نیاز به مرخصی ساعتی یا روزانه جهت انجام امور بانکی ندارم 

خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران باعث کاهش شدید حضور فیزیکی در شعب  

 ویروس کرونا برای سلامتی بسیار مفید است   یدمیاپشده و این در ایام  

به   ابتلا  ریسک  کاهش 

 ویروس کرونا 
2 

 7دریافت خدمات بانکی در   خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران شب و روز ندارد 

و   هفته  ساعت    24روز 

 روزشبانه 

از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران    یراحتبه توان  حتی روزهای تعطیل نیز می  3

 استفاده کرد

اینترنتی بانک رفاه کارگران   کنم با احساس می  یافتهتوسعه از زمانی که خدمات 

 کنمیک بانک معتبر کار می

در ذهن  بانک  برند  جایگاه 

 مشتری 
4 

آنها کار   با  بانکی که  بین چند  رفاه کارگران  کنمیم در  بانک  اینترنتی  ، خدمات 

 است   قبولقابل

خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران ذهنیت من نسبت به این بانک را بسیار بهبود  

 بخشید 

با    یشهر درونبرای دریافت بسیاری از خدمات بانک رفاه کارگران نیازی به تردد  

کاهش ریسک مالی )هزینه   اتومبیل شخصی ندارم  

 دریافت خدمت( 
5 

برای دریافت بسیاری از خدمات بانک رفاه کارگران نیاز پرداخت کرایه تاکسی و  

 اتوبوس و مترو جهت رسیدن به شعبه ندارم  

همراه بانک مربوط به بانک رفاه کارگران، برای خودم صفحه شخصی    یکیشناپلدر  

خدمات   دارم    صورت بهدریافت 

 سازی شده شخصی
6 

امور مالی من و مدیریت بهتر    شدنمنظمخدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران به  

 آن کمک کرده است 

 استفاده از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران پیچیدگی خاصی ندارد 
از   استفاده  در  سهولت 

 خدمات 
که در حین استفاده از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران دچار    آمدهیش پکمتر   7

 و اشتباه شوم   یسردرگم

 کنمحین استفاده از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران احساس امنیت می
حین   امنیت  احساس 

 دریافت خدمات 
های  حساب اطمینان دارم که حوزه اینترنتی بانک رفاه کارگران حافظ اطلاعات و   8

 من است 
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 بانک ۀزیست ۀها و توصیف تجرببندی مقولهدسته. 3

با مشتریان ارائه شد و بعد از آن مفاهیم در قالب هشت مقوله    شده از مصاحبههای قبل، مفاهیم استخراجدر بخش

، سعی شده است تا  استزیسته ارزش    ۀقدم نهایی در فرایند پدیدارشناسی تجربکه    بندی شدند. در این مرحلهدسته

ها بیشتر شده و هم  بندی شوند تا هم ادراک مخاطبین از آنتری تقسیمهای کلیبندیها براساس محتوا به دستهمقوله

بررسی دقیق مفاهیم و  .  این که نتایج تحقیق برای مدیران بانک تحت مطالعه حالت کاربردی بیشتری به خود بگیرد

زیسته ارزش مشتریان با سه دسته از عوامل مواجه هستیم که در زیر    ۀاین است که در توصیف تجرب  یانگربها  مقوله

 ها مورد بررسی قرار خواهند گرفت.هر یک از آن

 ناشی از کاهش ریسک  یمداراخلاق. 3.1

دریافت  مقوله )هزینه  مالی  ریسک  و »کاهش  ویروس کرونا«  به  ابتلا  ریسک  زمانی«، »کاهش  ریسک  های »کاهش 

در این دسته جای گرفتند. اگر به    ،هایی از جنس کاهش ریسک مشتری بودنداینکه دارای ریشه  بهباتوجهخدمت(«  

نگریسته شود، مشخص است که مشتریان   این سه مقوله  در  به مباحثی  مفاهیم مشمول  ارزش  از  در توصیف خود 

های تردد  ها به ویروس کرونا، کاهش هزینهبرای دریافت خدمات، کاهش خطر ابتلای آن  یازموردنهمچون کاهش زمان  

که مرتبط با این بخش    گرفته انجام  ای از دو مصاحبه نمونه بریده  عنوانبهاند. در زیر  ها و... اشاره کردهآن  یشهردرون

 ه شده است:ارائ هستند 

به بانک مراجعه حضوری   مرتبهیک شد، فقط   یرگهمهاز حدود اسفند سال قبل که ویروس کرونا »

ام را از طریق منقضی شدن کارتم بود. در این ایام تقریباً همه امور بانکی  یل به دل  هم آنام و  داشته

دهم و به همین دلیل ریسک ابتلا از طریق حضور در شعبه بانک تقریباً صفر شده  اپلیکیشن انجام می

 «است

گرفتم  برای یک کار بانکی جزئی مثلاً انتقال وجوه باید چند ساعت مرخصی می  قبلاًتصور کنید  »

موافقت می)تا اگر  را میزه  ماشین شخصی خودم  با  بعد  پارک  شد(،  دنبال جای  به شعبه،  رساندم 

از طریق سایت   یراحت بهاما الان کمتر از یک دقیقه همان کار را  ... گشتم و چندین مکافات دیگرمی

 «.دهم یم موبایلی بانک انجام  یکیشن اپلبانک رفاه یا 

 ناشی از منافع کاربردی یمداراخلاق. 3.2

سازی  شخصی  صورتبه«، »دریافت خدمات  روزشبانهساعت    24روز هفته و    7دریافت خدمات بانکی در  های » مقوله

های از  اینکه دارای ریشه  بهباتوجهشده«، »سهولت در استفاده از خدمات« و »احساس امنیت حین دریافت خدمات«  

د در این دسته جای گرفتند. اگر به مفاهیم مشمول در این چهار مقوله نگریسته  مزایای کاربردی خدمات اینترنتی بودن

از   خود  توصیف  در  مشتریان  که  است  مشخص  همچون    یمداراخلاقشود،  مباحثی  به    بودندردسترسمشتریان 

  ی هاحسابکارگران، امکان ایجاد صفحات شخصی برای مدیریت    رفاه همیشگی و بدون محدودیت ساعت خدمات بانک  

بانک   اینترنتی خدمات  از خدمات  ... اشاره    رفاهبانکی، آسانی استفاده  اینترنتی و  ارائه خدمات  کارگران، فضای امن 

 ارائه شده است:  ،هستندکه مرتبط با این بخش  گرفتهانجام ای از دو مصاحبه نمونه بریده عنوانبهاند. در زیر کرده
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  ی راحتبه، روز تعطیل و یا هر زمان بتوانید  شبیمهنتا چند سال پیش تصور اینکه عصر، شب،  »

نداشت؛ اما الان  کنید و قبوض را پرداخت کنید وجود   جاجابهرا مدیریت کنید، پول   تانیبانک حساب  

ت بسیار خوبی از جمله بانک رفاه این امکان را برای من مشتری فراهم کرده و واقعاً خدم  هابانک اغلب  

 « هست 

است که اپلیکیشن موبایلی بانک رفاه را روی گوشیم نصب کردم و از بانک یوزر    دوسالهحدود  »

منظم خیلی  من  مالی  کارهای  کنید  باور  گرفتم،  تراکنشپسورد  سوابق  راحت  شده،  را چک  تر  ها 

  قبلاً که    یگردرهای  کنم و خیلی کاهای مختلف را بررسی میکنم، ورودی و خروجی حسابم در ماهمی

 «.رفتم شعبه ای دو سه مرتبه حضوری میخواستم این خدمات را دریافت کنم باید هفتهاگر می

 ناشی از جایگاه برند بانک در ذهن مشتری یمداراخلاق. 3.3

مستقل در    صورتبهاینکه خود از جنس مدیریت برندسازی بود،    بهباتوجه»جایگاه برند بانک در ذهن مشتری«    مقوله

یک گروه جای گرفت. اگر به مفاهیم مشمول در این مقوله نگریسته شود، مشخص است که مشتریان در توصیف خود  

آن  استفاده از خدمات اینترنتی  واسطهبهها نسبت به بانک رفاه کارگران از ارزش به مباحثی همچون بهبود ذهنیت آن

ارائه شده    است که مرتبط با این بخش    گرفته انجامهای  ای از یکی از مصاحبهنمونه بریده  عنوانبهاند. در زیر  اشاره کرده

با تکنولوژی روز هست. وقتی از    اوبودن  های اعتبار یک بانک، مدرن بودن و همگامبه نظرم یکی از شاخص»  است:

از این طریق    یراحتبهدرصد کارهای بانکیم را    90و مبینم که بیش از    کنم یمخدمات اینترنتی بانک رفاه استفاده  

 «.دهدیمدست  همبهبا یک بانک معتبر و صاحب برند طرف هستم و حس خوبی   کنمیم، احساس دهمیمانجام 

 گیری نتیجه 

 محقق را به این ادراک رساند شامل موارد زیر بودند:مفاهیمی که 

 دهم.خیلی سریع انتقال وجوه را از طریق خدمات انجام می •

 نیاز به مرخصی ساعتی یا روزانه جهت انجام امور بانکی ندارم. •

ویروس کرونا برای   یدمیاپخدمات اینترنتی باعث کاهش شدید حضور فیزیکی در شعب شده و این در ایام   •

 سلامتی بسیار مفید است.

 با اتومبیل شخصی ندارم.   ی شهردرونبرای دریافت بسیاری از خدمات نیازی به تردد   •

 و جهت رسیدن به شعبه ندارم.  برای دریافت بسیاری از خدمات نیاز پرداخت کرایه تاکسی و اتوبوس و متر •

گیری با نتایج  اگر این استنباط محقق را با تحقیقات پیشین مورد قیاس قرار دهیم، مشخص است که این نتیجه

تحقیقات   از  )توسط    گرفتهصورتحاصل  همکاران  و  )1396توکلی  همکاران  و  تائبی  خواه  1396(،  ایمان  و  زارع   ،)

 .است راستا هم( 2014( و مارتینز و همکاران )2016لالوان و همکاران )(، ا2017(، فالک و همکاران )1394)

سازی دریافت  استفاده از خدمات اینترنتی این بانک، مزایای زیادی ازجمله دریافت خدمات در هر زان دلخواه، شخصی

ت. مفاهیمی که  خدمات، مدیریت بهتر حساب بانکی، امنیت در دریافت خدمات و ... را برایشان به ارمغان آورده اس

 محقق را به این ادراک رساند شامل موارد زیر بودند:
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 خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران شب و روز ندارد. •

 های من است. اطمینان دارم که حوزه اینترنتی بانک رفاه کارگران حافظ اطلاعات و حساب •

گیری با نتایج  خص است که این نتیجهاگر این استنباط محقق را با تحقیقات پیشین مورد قیاس قرار دهیم، مش

تحقیقات   از  )توسط    گرفتهصورتحاصل  همکاران  و  )(،  1396توکلی  باقرزاده  و  همکاران  (،  1395کوهی  و  رضایی 

فالک و همکاران  (،  1390امینی )(،  1391) احمدزاده(،  1394(، ناظری و همکاران )1394خواه )(، زارع و ایمان1395)

  سیتی و کر س یدیسنتور(،  2015فاثیما و همکاران )(،  2016(، توئنباه و همکاران )2016(، الالوان و همکاران )2017)

 . است راستاهم( 2011( و نصری )2013العجم و نور )(، 2014ساندرا و همکاران )(، 2014)

 کنم.کنم با یک بانک معتبر کار میاحساس می یافتهتوسعهاز زمانی که خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران  •

 است. قبولقابل، خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران کنمیم ها کار در بین چند بانکی که با آن •

 خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران ذهنیت من نسبت به این بانک را بسیار بهبود بخشید.  •

گیری با نتایج حاصل  اگر این استنباط محقق را با تحقیقات پیشین مورد قیاس قرار دهیم، مشخص است که این نتیجه

(  2013(، و العجم و نور )2014)  س یتیو کر  سیدیسنتور(،  2015توسط فاثیما و همکاران )  گرفتهصورتاز تحقیقات  

 . استهمراستا 

 :است ارائهقابل(  1 شماره )شکل براساس نتایج حاصل از این تحقیق، مدل زیر  

 

 زیسته  ۀاز توصیف تجرب برگرفتهمدل پیشنهادی تحقیق  .1شکل
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کارگران   • رفاه  بانک  اینترنتی  خدمات  کامل  روز روزبهخدمات  همه  تا  شود    صورت بهمشتریان    یازموردنتر 

 باشد.   ارائهقابلغیرحضوری 

 شود. ترمطمئنو  تریعسر روزروزبهخدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران  •

سعی کند نیازهای آتی مشتریان را در حوزه بانکداری اینترنتی    بخش تحقیق و توسعه بانک رفاه کارگران •

 ریزی مشخص انجام دهد. ها برنامهشناسایی کرده و برای پاسخگویی به آن

خللی در خدمات    گونهیچهسعی کند    ونا در سطح جامعه، بانک رفاه کارگراندر زمان بروز اپیدمی کر  یژهوبه •

 بانکداری اینترنتی اتفاق نیفتد. 

خدمات اینترنتی، جایگاه ذهنی خود نزد مشتریان را    ینروزتربهسعی کند از طریق ارائه    بانک رفاه کارگران •

 ارتقا بخشد. 

ها الگوبرداری کند و حتی از  همواره خدمات اینترنتی رقبا را رصد نموده و سعی کند از آن  بانک رفاه کارگران •

 ها پیشی گیرد. آن

 ند. ک  حرکت سازی بیشتر خدمات به سمت شخصی روزروزبه خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران •

 کند.   ترآسانهای بانکی را برای مشتریان مدیریت امور حساب روزروزبه خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران •

و اپلیکیشن همراه بانک خود را تا جای ممکن ساده کند تا استفاده   یتو به ساسعی کند  بانک رفاه کارگران  •

 از آن برای مشتریان پیچیده نباشد.

 و اپلیکیشن همراه بانک خود را تا جای ممکن ارتقا بخشد.  یتو به ساسعی کند امنیت  بانک رفاه کارگران •

یان باشد و در این مسیر از  های شخصی مشتربانک رفاه کارگران سعی کند همواره حافظ اطلاعات و حساب •

 ای فروگذاری نکند.  هیچ هزینه
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 : منابع و مأخذ

 ها کتاب

 . . تهران: انتشارات کتاب آرادیو رفتار با مشتر مداریمشتری(. 1391)  مشید.، جیاصغر

 مقالات

رفتار خرید    بر   گرعوامل توصیه  تأثیربررسی  (. »1396. )، محمدیباقر  و   ابراهیم پورحسن کلایی، مهرداد؛ ثریایی، علی

مدیریت،    المللیبینهمایش    «.ایران کتان استان مازندران(  ایزنجیره  هایفروشگاه:  ی)مطالعه مورد   نشدهریزیبرنامه 

 .کوشا گستر های همایشاقتصاد و بازاریابی، تهران، مرکز  

بررسی عوامل مؤثر بر رفتار خرید ناگهانی در  «(.  1393زاده، حسنی. ) رحیمی  و  اصفهانی، میرابراهیم؛ حدادیان، علیرضا

،  4، شماره  4تحقیقات بازاریابی نوین، دوره    «. پروما(  ایزنجیرهفروشگاه  ی مطالعه مورد)  مشهد   ایزنجیره  های فروشگاه

84-71  . 

مدیریتی، سازمانی، بازاریابی و کیفیت خدمات بر    هایقابلیت  »تأثیر(.  1396موید، فرشته. )  ی بهزادنژاد، کامبیز؛ منصور

نوآور مدیریت صنعتی،    المللیبیندومین کنفرانس    «.شرکت سایپا یدک(  موردمطالعه)  خدمات  یقصد خرید: نقش 

 بابلسر، دانشگاه مازندران.   

شده  اطلاعات بر ارزش درک  ینقش میانجی فناور  »تأثیر(.  1399)  .مهرعلی  ، نژادهمتیو    پرویز  ی، احمد  ؛بنفشه  ، بهمنیان

نوین   ینخستین همایش ملی رویکردها. کننده«مصرف و امید   کنندهمصرفبرند و ایجاد هویت برند در افزایش آگاهی 

  .تهران .ایرشتهمیانمدیریت در مطالعات 

 .   28- 134،32اقتصاد، شماره  های تازهمجله  «. اینترنتی یبانکدار یمزایا»(. 1396) . ، غلام حسننتایج تقی 

نیکو، حسین و  آذر  احمد؛ کفاشپور،  تأثیر کیفیت خدمات درک»(.  1396)  .توکلی،  وفاداربررسی  بر    ی مشتر  یشده 

: شعب  موردمطالعه  جاییجابه  های هزینهگر  نقش تعدیل  درنظرگرفتن با    یتصویر ذهنی شرکت و رضایت مشتر  واسطۀبه

 .   185-207، 65، شماره 23، دوره یمدیریت راهبرد هایپژوهش «.مشهد بانک سینا در 

با رفتار خرید تکانشی مشتریان    مندرابطهبررسی رابطه بین ابعاد بازاریابی  »(.  1395مجید. )،  یتهرانی، هرمز؛ صفدر

م مدیریت، کارآفرینی  نوین علو  های یافته  پژوهشی علمیچهارمین همایش    «.اتکا استان گلستان  ایزنجیره  هایفروشگاه

 . یانجمن علمی تخصص عمران و معمار -  نو آموزش ایران، تهران، انجمن توسعه و ترویج علوم و فنون بنیادی

کیفیت کلی خدمات    ، کیفیت خدمات الکترونیکی  تأثیرارزیابی نقش و  »(.  1390)  .، احسانپورعادلحیدرزاده، کامبیز و   

،  5مجله مدیریت بازاریابی، دوره    «.آنلاین  های خرید  در  کنندگان مصرفخرید    گیریتصمیم  فرایند بر    ی و رضایت مشتر

 .   35-  68، 8شماره 

کیفیت خدمات الکترونیکی بر    تأثیربررسی  »(.  1396)  .خداداد حسینی، سید حمید؛ مشبکی، اصغر و ملایی، فاطمه

ادراک  ی وفادار ارزش  الکترونیکی،  رضایت  نقش  تبیین  با  تبلیغات  الکترونیکی  و    مطالعه الکترونیکی؛    ایتوصیهشده 

 .   1-16،فصلنامه تحقیقات بازاریابی نوین، شماره دوم «.الکترونیکی شهر تهران هایفروشیخرده: یمورد
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  ایزنجیره هایفروشگاهمشتریان محصولات غذایی   یسنجش واکنش رفتار»(.  1395) .دانایی، ابوالفضل؛ داسار، سمیرا

  های پژوهش المللیبینچهارمین کنفرانس  «.نقش میانجی شهرت سازمان قراردادنبا مدنظر  ایرسانهاتکا به تبلیغات 

 .بهشتی دانشگاه شهید، تهران، یدر مدیریت و حسابدار   یکاربرد

کوارویی،   و  زهره  شاهرخ،  بانکدار   مؤثرعوامل  » (.  1386)محمدمهدی.  دهدشتی  پذیرش  میان    یبر  در  الکترونیک 

 .   125-143، 5فصلنامه تحقیقات بازاریابی نوین، شماره «. مشتریان بانک پارسیان

 هانامهپایان

بر قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکی در بانک    مؤثرعوامل    تأثیربررسی  ».  (1394)  .فاطمه  ی،زاده راویاستوار

 . گروه مدیریت. کارشناسی ارشد  نامهپایان «. تجارت کرمان

بازاریابی اینترنتی و    مند رابطه  یبررسی نقش واسط کیفیت خدمات اینترنتی بین استراتژ»(.  1390)  . امینی، مرجان

 . کارشناسی ارشد، دانشگاه فردوسی مشهد نامه پایان «.مسافرتی شهر مشهد( هایآژانس: )موردمطالعه یاعتماد مشتر

صادراتی    هایشرکتبر عملکرد بازاریابی    مندرابطهبررسی ارتباط بین بازاریابی  »(.  1396)  .رستمکلایی، منیره  یانوار

 .د بهشهر، بهشهرکارشناسی ارشد، دانشگاه آزاد اسلامی واح نامه پایان «.شرکت کاله آمل( ی )مطالعه مورد

سنجش ارزش درک شده خدمات بانک سامان از دیدگاه مشتریان بررسی میدانی در شعب  »(.  1396)  .تائبی، سمیه

    .کارشناسی ارشد، دانشگاه تهران نامهپایان «.منتخب استان تهران

  زا انرژی  هاینوشابه  دۀ کننمصرفو رفتار    ی بررسی عوامل تأثیرگذار بر انتخاب نام تجار»(.  1392)  .جمالی، سیده راحیل

 . امام خمینی، قزوین المللیبیندانشکده علوم اجتماعی، دانشگاه   ،کارشناسی ارشد  نامهپایان «.بین جوانان

کارشناسی ارشد،    نامهپایان  «.و مفروضات(  هامحدودیتمصرف اسلامی )  یالگو»(.  1389)  .حسینیان ولوکلائی، میثم

 ، کرمانشاه.    یدانشکده اقتصاد و علوم اجتماعی، دانشگاه راز 

الگو»(.  1394)  .اکبرعلیخلفی،   مصرفی    یبررسی  رویکرد    کنندگان مصرف رفتار  با  خانگی    بندی بخشآب 

 .ایلام، دانشگاه ایلام، انسانیعلومکارشناسی ارشد، دانشکده ادبیات و   نامهپایان«.  کنندگانمصرف 

کارشناسی ارشد.    نامهپایان  «.خدمات بانکی  کنندگاندریافتذهنی بر رفتار    هایمدل  تأثیر»(.  1394)  .مجتبی  ،دریادل

 .. دانشگاه زنجانانسانیعلومدانشکده ادبیات و  .گروه مدیریت

  «. شهر مشهد  یبدنساز  های باشگاهبر حضور مجدد مشتریان    مندرابطهبررسی نقش بازاریابی  »(.  1395)  .دهقان، محمد

 کارشناسی ارشد، دانشگاه فردوسی مشهد، مشهد.    نامه پایان

برندها»(.  1394)  .رئیسی، مهناز بر مصرف  ایران  یشناسایی عوامل مؤثر  نامه  «. پایانخارجی در صنعت مد )لباس( 

  کارشناسی ارشد، دانشگاه کرمان.

 


