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 ی ترکیبیهاکانالتوانش در طراحی خدمات بانکداری  هینظرکاربرد  
 

  زمانی فریزهندی منوچهر

  پیام حنفی زاده

  زهره دهدشتی شاهرخ

  محمدتقی تقوی فرد

 چکیده

 هایاند. طراحی خدمات کانالهای ترکیبی توجه زیادی را به خود جلب کردهکانال های اخیر،سالدر 

های کاربران در استفاده از این خدمات، موضوع مهمی برای شاغلین در ترکیبی و شناسایی توانش

دغدغه اصلی که این مقاله به آن پرداخته، نحوه طراحی خدمات  صنعت بانکی و محققین است.

ن ها افزایش یابد. ایای که توانش پذیری کاربران در استفاده از آنگونههای ترکیبی است بهکانال

، شناسانه در طراحی روش تحقیقبر نظریه توانش و با برخورداری از مفروضات معرفتپژوهش، با تکیه

مصاحبه عمیق  از روشهای کیفی آوری دادههای کیفی پرداخته است. برای جمعبه استفاده از داده

نتایج حاکی از آن بود که برای ارتقای توانش کاربران  .با خبرگان صنعت بانکداری استفاده شده است

های موضوع را مدنظر قرار داد. موضوعاتی که هم توانش ۵۱توان های ترکیبی میدر استفاده از کانال

و هم باعث سوق دادن وی به سطوح بالاتر استفاده  دهدیماکی احتمالی توسط کاربر را مدنظر قرار ادر

تواند به کارشناسان و مدیران ارشد صنعت بانکداری در طراحی های این تحقیق میشود. یافتهمی

 های ترکیبی کمک نماید.خدمات کانال

 های ترکیبی.ظریه توانش؛ توانش کانالهای ترکیبی؛ سطوح استفاده؛ نکانال کلیدواژگان:

                                                           

 ايرا  ،مديريت فناوري اطلاعات، دانشکده مديريت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائي، تهرا  ،دانشجوي دكتري. 

  ،حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائي، تهرا گروه مديريت صنعتي، دانشکده مديريت و عضو هيئت علمي، 

 hanafizadeh@gmail.comفنويسنده مسئول مقالهم؛ .ايرا 

 ،گروه مديريت بازرگاني، دانشکده مديريت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائي، تهرا  عضو هيئت علمي، 

 .ايرا 

 ،ابداري، دانشگاه علامه طباطبائي، تهرا گروه مديريت صنعتي، دانشکده مديريت و حس عضو هيئت علمي، 

 .ايرا 

 30/90/9313تاریخ پذیرش:                                                                         70/04/5331 تاریخ دریافت:
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 مهمقد

  1افشان و شریف) های اییر استیکی از روندهای حوزه بانکداری در سال 9ترکیبی هایکانال

ق گوناگون از طری هایهای ترکیبی به کاربرد فناوری(. کانال1197؛ ارکند و همکاران  1193

 فادهشود. استو محصولات بانکی اطلاق میصورت موازی برای ارا ه یدمات های متعدد بهکانال

 همراه هب مشتریان برای هم و بانک برای هم را متعددی مزایای ترکیبی هایکانال رویکرد از

 تریان مش به یدمات سط  ارتقای بازار  پوش  سط  افزای  به توانمی مزایا این ازجمله. دارد

 داشته اظهار( 9111) فرزیر. نمود اشاره بانک کلی عملکرد ارتقای به درنهایت  و بیشتر فرو 

 ص  9111  1فرزیر« )استثناء یک نه است  قانون یک ترکیبی هایکانال از استفاده» است که

های اییر بر ها در سالهای ترکیبی  تعداد زیادی از پژوه . با توجه به اهمیت کانال(111

 ;1193 همکاران  و فیوره ;1197 2بپات)اند های ترکیبی تمرکز داشتهاستفاده از کانال

. این مطالعات ن اهی کلی (1193  7بران و پات  ;1117  3لاکانن ;1191  5کورتیناس و همکاران

های ترکیبی برای کارگیری کانالاند که حاکی از نفس بههای ترکیبی داشتهبه استفاده از کانال

که همه افراد به یک میزان از من است    یک مولو  مهمحالنیبااانجام امور بانکی است. 

 ر ها با یکدیزیرا چریه عمر مشتریان در استفاده از فناوری نمایند؛ها استفاده نمیفناوری

های نوین یصوصاد ( در استفاده از فناوری1199) گنسر اساس دیدگاه متفاوت است. بر

رحله تشکی  شده م 1های همراه در بانکداری  ارتقای عملکرد و استفاده مشتری از فناوری

  یترمش اعتماد جلب از پسکند. ها در جهت مگاهی استفاده میاست. در ابتدا  فرد از فناوری

. در سط  فراتر از شودیم همراه یهایفناور بستر بر دییر و تراکن  سط  وارد یمشتر

شوند که کاربر در استفاده از فناوری جهت مالی تعریف می و پولی تراکن   سط  یدمات
                                                           

1. Mobile Banking 

2. Afshan & Sharif 

3. Frazier 

4. Bapat 

5. Cortinas et al. 

6. Laukkanen 

7. Patel & Brown 
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یدمات بانکداری به مسا لی نظیر مدیریت مالی شخصی  مدیریت ثروت و یدمات بیمه 

 پردازد.اعتباری می

  های ترکیبینکته مهم و محوری این مقاله من است که برای درک استفاده از کانال

کیبی های ترکه هر یک از سطو  استفاده از کانالتر اینمشتریان ییلی مهم است. مهم 9توانِ 

العه تآوری توان  از مطهای متفاوتی از سمت کاربر هستند. اسب با توانایی یا توان متن

تآوری جهت فهم  نیاست. ا شدهارا ه( 9113) بسونیتوسط گ کیاکولوژ یروانشناس

 اشیاءافراد از  استفاده یتآور نیشده است. طبق اارا ه اشیا یادراک هایویژگی

فرد به  دنیبر رس یژگیتأثیری که من و یبلکه بر مبنا ء؛شی یکیزیف هایویژگی یبرا نه

ممکن است کاربران در استفاده  نیبنابرا ؛(1191  1مزاد و فرا) شودمی فیتعر  دارد  هدف

راحان ط موردتوجه اصلادکه  ندیرا ادراک نما استفاده متفاوتی موارد شدهطراحیمحصول  کیاز 

اربر احتمالی از سمت ک ادراکاتبایست تمامی بنابراین طرا  محصول یا یدمت می ؛نبوده است

اساس تآوری توان  بر یک  بر این است در طراحی دیی  نماید. ریپشامکانرا تا جایی که 

 «.تر از یود محصول استمهم  ادراک کاربردر طراحى  »مفهوم بنانهاده شده است. 

قالب یک چارچوب در جهت طراحی محصول و ارتباط اگرچه نظریه توان  در ابتدا در 

های طور گسترده در حوزه توسعه سیستمهای اییر بهکاربر با محصول طراحی شد ولی در سال

؛ کو و همکاران  1191؛ هانگ و ژو  1111هانگ  ) اطلاعاتی نیز مورداستفاده قرارگرفته است

لعات نشان دادند که نظریه توان   (. این مطا1199؛ اسماک و همکاران  1111؛ روی  1115

های اطلاعاتی است. روشی کارممد برای توصیف رفتار یا تمایلات فرد نسبت به استفاده از سیستم

 و برمن) شوندهای ترکیبی یود یک سیستم اطلاعاتی محسوب میکه کانالبا توجه به من

. ی ترکیبی را نیز مدنظر قرار دادهاتوان سطو  متعدد استفاده از کانال  لشا می(1112  1همکاران
                                                           

5. -Affordance توانش به اين دليل استفاده شده است كه واژه واژه Afford   به معناي توا  انجام كاري را پيدا كرد

 ديگري نگير بسايند، قابليت و استطاعت توسط محققين ترجمه شده است.  يهااست. اين واژه به گونه
2. Faraj & Azad 

3. Berman et al. 
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های مهای مختلف از سطو  مختلف سیستگونه نتیجه گرفت که کاربران با توان توان اینمی

 کنند.اطلاعاتی استفاده می

های انالمتفاوتی را از ک هایبه همین علت  مقاله کنونی بر این باور است که افراد توان 

 داشت. ها یواهندهای متفاوتی را برای استفاده از من کنند و متعاقباد کنترکیبی درک می

دی های ترکیبی تنها به دنبال مگاهی از موجو  زمانی که کاربر در استفاده از کانالمثالعنوانبه

که  های ترکیبی دارد با کاربریحساب یود است  قاعدتاد درکی که از توان  استفاده از کانال

ارت ی است  متفاوت است. به عبگشارهیسرمای ترکیبی در جهت هابه دنبال استفاده از کانال

 های درک شده با ن ر  کاربر در استفاده ازتر سطو  استفاده با رفتار کاربر و توان ساده

 یرا به صورت یهای ترکیبتوان  کانال توانمیچ ونه  بنابراین های ترکیبی ارتباط دارند؛کانال

و  درککاربران قاب  ای ازطیف گستردهها برای طراحی نمود که نحوه کار و تعام  با من

 توان سؤال اول تحقیق را به این صورت تعریف نمود.لشا میمناسب باشد؟ 

ی را های ترکیبی در صنعت بانکدارتوان توان  کاربران در استفاده از کانالچ ونه می

 افزای  داد؟

سؤال لازم است که چارچوب تآوری توان  به تفکیک سطو  برای پاسخ به این 

مورداستفاده از بانکداری چندکاناله بررسی شود. چارچوب مورداستفاده در این تحقیق  

 شده است. این چارچوب درارا ه (1199 همکاران  و اسماک) چارچوبی است که توسط

 شده است.نشان داده 9شک  
 

وجود توانش ادرا  توانش کنش

 
 

 چارچوب تئوری توانش :1 شکل
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   وجود عناصر مرتبط با توان  کاربر در طراحی  گام اول است.9با توجه به شک  

 گیرد. نحوهشک  می شنایت توان  در زمان ارتباط کاربر با محصول  یدمت یا فناوری

 ی است.یک فرمیند شنایت در استفاده از محصول  یدمت یا فناوری  رفتار کاربرگیری شک 

ی ها  ال وهاکاربر بر اساس دان  و تجربه یود در کاربردهای محصولات  یدمات یا فناوری

کاربر  رایهای شنایتی استفاده را بفراگرفته است. این ال وهای ذهنی/شنایتی  زمینه شنایتی را

 اید.نمکاربرد توان  را درک می در مواجه با محصول  یدمت یا فناوری نیهم ن سازد.مهیا می

بد. طلین ادراک نیازمند سط  بالاتری نسبت به مگاهی است که استفاده کاربر را میا

توان گفت راستا باشد میکه توان  درک شده با تجربه پیشین و انتظارات کاربر همدرصورتی

 کند. محقق شدن توان   کاربر را بهرفتار تحقق پیدا می صورتبهکه در گام سوم توان  

شارد. لازم به گای که بر شنایت کاربر نیز اثر میدهد  استفادهسیستم سوق میاستفاده مداوم از 

ذکر است استفاده از چارچوب فوق هم در طراحی محصول و هم در طراحی یدمت استفاده 

 گیرد.شود که این تحقیق در زمره طراحی یدمت قرار میمی

 

 مرور ادبیات
 ی ترکیبیهاکانال

اه در های همررونیک و استفاده از من یصوصاد در زمینه فناوریاگرچه مفهوم بانکداری الکت

های اییر به دغدغه دانش اهیان تبدی  شده است و توجه بسیاری از محققین را به یود جلب سال

اند  ودههای همراه ببر یک کانال که عمدتاد کانال این تحقیقات حال بیشترکرده است  بااین

جآو و همکاران  -؛ گلیو1197؛ الالوان و همکاران  1193یف  اند )افشان و شرتمرکز داشته

؛ لآو و همکاران  1115؛ لارن و لین  1192زاده و همکاران  ؛ حنفی1111؛ گو و همکاران  1197

؛ ژو  1192؛ الیورا و همکاران  1197و همکاران   اسیمالاک؛ 1193و هوانگ   اسیمالاک؛ 1191

ایی ههای تحقیق در مطالعات قبلی مبتنی بر نظریه(. مدل1191زاده و همکاران  ؛ بحرینی1191

شده  نظریه جام  پشیر  و نظریه ریزی  نظریه رفتار برنامه(TAM)چون مدل پشیر  فناوری 
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های لاوه بر توجه پژوهش ران به مفهوم پشیر  کانالع اند.بوده (9IDT)انتشار نوموری 

پس از پشیر  در استفاده از یدمات  یرفتارهاهوم به مف هاپژوه بانکداری گونه جدیدی از 

پس از پشیر  بیان ر من  یهامدل مفروله اصلی. (1191 یانگ  و چانگبانکداری پردایتند )

است انتظارات کاربران پس از پشیر  تغییر نموده و منفعت درک شده جای زین انتظارات 

(. نتایج تحقیقات در زمینه 1193  همکاران و نبوی. 1195 همکاران  و نبوی (شودیمکاربران 

  جهت ترین عامرلایت کاربران مهمکه  رفتار پس از پشیر  کاربران مؤید این مولو  است

 ر مفید از سوی دیاست.  هامنبینی پشیر  کاربران و هم نین رفتار مداوم پس از پشیر  پی 

 ایتفادهاس چنین که شودیم های متعدد باعحشده از طریق کانالبودن یدمات دریافتی یا ارا ه

چنان ه اطلاعات  (1195) همکاران و ینبوی هاافتهبر اساس ی. پشیرد صورت مداوم صورتبه

ترکیبی ارا ه شود  تمای  کاربر به  هایکانالکام   مربوط و سازگار از هر یک از  موق  به

 .ابدییمافزای   هاکانالاستفاده از 

ها های ترکیبی من ه مهم و اساسی است کمیت و تعداد کانالنتیجتاد در توسعه کانال

دمات هاست که اصطلاحاد به من پرتفوی کانال ارا ه ینیست؛ بلکه نحوه و کیفیت ترکیب کانال

ه توان یدمات متعددی را از بستر هرکدام ارا های بانکی متفاوت بوده و میشود. کانالگفته می

تسری   باعح هاوسکیکسازد. استفاده از ها متمایز میویژگی هر کانال را از سایر کانالداد که 

ا  های  رستورانهای زنجیرهها و مراکز یرید  فروش اههای مشتریان در فروش اهپردایت

مسابقات  شهری های مسافربری بیندر پایانه تیبلها و یرید حضوری ها  فودکورتشاپکافی

. همراه بانک  امکان استفاده از یدمات بانکداری در هر شودیم .ما  کنسرت و..وزشی  سین

 ی یرد  قابلیتهاپردایتمورد. امکان استفاده از کیف پول جهت زمان و هر مکان را فراهم می

صورت یدمات سازی باش اه مشتریان بهها و امکان پیادهاسکن بارکد محصولات و ثبت سفار 

داز با استفاده های یودپردسترسی مسان و سری  مشتریان به دست اه ارا هامکان مبتنی بر مکان و 

های ارا ه یدمات از طریق همراه بانک است. یودپرداز باعح از دی ر ویژگی GPSاز امکانات 

ی حقیقی و حقوقی  هاپردایتکمک به کاربران در زمینه دریافت وجه نقد  انتقال وجه  
                                                           

1. Innovation Diffusion Theory 
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های های همراه  پردایتها سهولت در پردایتیوانشده و کارتپردایت تسهیلات و دیون 

های تخفیفی را هم برای مشتری و هم برای پشیرنده ها و پردایتیرد  مدیریت پردایت

 سازند.می ریپشامکان

در زمینه استراتژی کانال توزی  ترکیبی  پرتفوی کانال چیزی مشابه با مفهوم پرتفوی 

طور که طراحی یک پرتفوی مالی مناسب موجب ایجاد سنتی در حوزه مالی است. همان

رای شود  پرتفوی کانال توزی  مطلوب نیز بهای مالی متعدد جهت دستیابی به تنو  میفرصت

)گولتی و  ها مهم استمشتریان در عین دستیابی به تنو  کانال هایدستیابی شرکت به بخ 

شده ها با توجه به ماهیت یدمات ارا ه(. البته ترکیب کانال و پرتفوی کانال1111گارینو  

در  ی با ترکیب کانال بهینه  یک مولو  اساسیایپرتفومتفاوت یواهد بود. لشا دستیابی به 

 (.1112بی است )جانسون و سلنس  های توزی  ترکیاستفاده از کانال

های ترکیبی مسآله من است که مولو  کانال حاکی از در مجمو   مرور ادبیات فوق

 مهمی برای تحقیق و پژوه  است. این مولو  به دلای  زیر هنوز نیاز به مطالعات بیشتر دارد:

ه امور بانکی تیابی بهای ترکیبی برای دستواند از کانالاول  علیرغم این حقیقت که کاربر می

گوناگون و پاسخ ویی به نیازهای مختلف استفاده کند  ادبیات فوق تمایزی بین حالات مختلف 

ها  بخصوص این تمایز استفاده از ترکیب کانال های ترکیبی قا   نشده است.استفاده از کانال

یبی با های ترکالدر برابر مخاطبان گوناگون  ممکن است درک ما را نسبت به استفاده از کان

های ترکیبی مولو  مهمی جهت توسعه و ابهام همراه کند. دوم  گرچه تدوین پرتفوی کانال

اند. سوم تهندرت به این مولو  پردایهای ترکیبی است  ولی تحقیقات قبلی بهاستفاده از کانال

ت و انجام اس سازیهای ترکیبی هم نان در مراح  رشد در زمینه پیادهکه مفهوم کانالمن

تواند مولو  مناسبی جهت تحقیقات کاربر می ها و توان مطالعات یصوصاد در حوزه ان یزه

 متی باشد.
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 نظریه توانش

عام  نق   1 نتایج مرور مطالعات در زمینه نظریه توان  حاکی از من است که در این نظریه 

مثال  در نشستن بر روی عنوانبهمعناشناسی.  -1عملکرد  -1احساس  -9کنند. اساسی ایفا می

یک صندلی  عام  احساس نشان از ادراک کاربر از عوام  محیطی نظیر سط  محکم و پایدار 

نظیر  های فیزیکى صندلیزیر صندلى  شرایط محیط و ... دارد. عام  عملکرد  مرتبط با ویژگی

عملکردى  هاینیت و ارز  است و درنهایت بعد معناشنایتی مرتبط با ...فرم  ابعاد  استحکام و

توان کاربر شام  تمای  به نشستن  داشتن اطلاعات ذهنى در مورد صندلى و دی ر اشیایى که می

 مثبت احساسات هبران یزانند تواندمی  ارتباط کاربر با سیستمکه ها نشست. نتیجه اینبر روى من

 کاربر یازهاین یپاسخ و سیستمکارکرد  که دهندمی رخ زمانی مثبت احساسات. باشد منفی یا

ه موجب ش فتی و غافل یری وی شود. زمانی ک  بوده و حتی در سط  فراتر از انتظارات کاربر

  از لشت افراد رلایتمندی را بی  یک سیستم تجربه فراتر از انتظار را برای کاربر فراهم کند

به دنبال  و باید طراحانبه همین علت تنها طراحی محصولات یوب کافی نیست کنند. میتجربه 

ور با توجه به موارد فوق و با استناد به نتایج حاص  از مر یوشایند باشند. احساساتتجربه و یلق 

جو جستاند از: قابلیت مهم در ایجاد توان  در طراحی یک سیستم عبارت 5تحقیقات گششته 

نشان  9جدول ین ابعاد در ی. اطلاعات مرتبط با اریمرور پشی  اتحاد  تداوم و ریپش دیدی  ریپش

 شده است.داده
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 : ابعاد نظریه توانش1 جدول
 

 مرج  یا مراج  مفهوم ابعاد

جستجو 

 یریپش

وجو مفاهیم مرتبط با عملکرد کاربر از طریق جست

 دسترسی هستند.قاب 

 (1111؛ مکانی  1191)بوید  

که  گشاری دانشیایجاد و به اشتراکتوانا ی سیستم جهت  یریپش دید

 ها و رفتار وی اثر مثبت دارد.گیریبرای کاربر در تصمیم

کاربر  رسانی توسططور مثال یک تغییر ولعیت یا اطلا به

تواند توسط تمام یا بخشی از اعضاء شبکه در سیستم می

 مشاهده باشد.قاب 

؛ دی میکو گیر 1191)تریم و لآوناردی  

 (1111برون هولتز   میلن دوگان و

 ینا هایی میان کاربران توسط کاربران. ازایجاد مشارکت اتحاد

ایدار گیری ارتباطات پتواند باعح شک می سیستم طریق

میان کاربران یک سیستم شود. این اتحاد مبتنی بر دو نو  

 لمثا طوریکدی ر: به با افراد ( ارتباط9وابست ی است. 

 طرواب اساس بر ولو به اجتماعی هایشبکه هایپورتال

 افراد ( ارتباط1است.  گرفتهشک  اعضاء یود بین اجتماعی

افراد در سیستم بتوانند با صاحبان اطلاعات  اطلاعات: با

مرتبط شده و سؤالات یود را از وی بپرسند. هم نین بتوانند 

 این اطلاعات را با دی ران در میان ب شارند.

فرین  ؛1191)تریم و لآوناردی  

 (1191برکودسکی  

سیستم به محتواهایی که قبلاد ایجاد و منتشرشده اجازه باقی  تداوم

 محتوایی دهد.طور دا می در دسترس بودن را میماندن و به

دود صورت نامحتواند بهکه بر روی سیستم منتشرشده می

 شده و یا شود.ذییره

؛ فیرو و 1113)واگثرو هیج ژرزاک  

 (1193همکاران  

مرور 

 یریپش

های دهد که در لحظه ایدهسیستم به کاربر این امکان را می

های سیستم  اطلاعات مهم جهت روزرسانیجدید  به

 گیری و ح  مسآله را دریافت نماید.تصمیم

؛ والکاو و استرانک  1199)فرا و مل  

1197) 

 

 ترونی الک بانکداری و ترکیبی یهاکانال در توانش نظریه کاربردپذیری

های ترکیبی استعلام موجودی  انتقال وجه  قاب  ارا ه از طریق کانال ترین یدمات بانکیمتداول

پردایت  تراکن  با کارت اعتباری و یرید محصولات مالی است. نتایج مرور مقالات در زمینه 
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 و هوم  ;1191 کورتیناس ;1197 بپات)های ترکیبی در صنعت بانکداری استفاده از کانال

توان دهنده من است که مینشان (1193 پت  ;1117 لاکانن ;1191 کلاوس ;1197 همکاران

سطو  »های ترکیبی را به سطو  مختلفی تجزیه نمود. منظور از حالت کلی استفاده از کانال

در این مقاله میزان استفاده کام  کاربر از یدمات بانکی تعبیه شده و در دسترس است.  «مختلف

ن معنی که سط  نسبتاد بالا باید مبتنی بر سط  نسبتاد پایین باشد. یعنی اگر کاربر بخواهد از بدا

انتقال »مثال  عنوانسط  نسبتاد بالا استفاده کند  باید ابتدا از سط  نسبتاد پایین کار را شرو  کند. به

یواهند ی که میاستفاده سط  بالاتری دارد؛ زیرا کاربران «استعلام موجودی»نسبت به « وجه

ک که ریس «استعلام موجودی»انجام دهند قطعاد از  «انتقال وجه»های ترکیبی واسطه کانالبه

ی مدنظر های ترکیبتوان سه سط  را در استفاده از کانالکنند. لشا میکمتری دارد  استفاده می

 قرار داد:

اب از اطلاعات حس های ترکیبی برای دریافتمنزله استفاده از کانالسط  مگاهی  به

ترین سط  است که تنها شام  این سط   پایین حساب و گرد  حساب است.قبی  مانده

های انالمنزله استفاده از کافتد. سط  تراکن   بهاطلاعات است و گرد  مالی در من اتفاق نمی

لاعات  طهای مختلف است. این سط  علاوه بر دریافت اوانتقال پول بین حسابترکیبی برای نق 

توان در قالب پردایت قبض  انتقال وجه  شارژ شود. این سط  را میشام  گرد  مالی نیز می

های منزله استفاده از کانالکارت اعتباری و... در نظر گرفت. سط  یدمات مالی و پولی  به

ات دمگشاری است. سط  یهای سرمایهگشاری در بازار سهام یا صندوقمنظور سرمایهترکیبی به

ای چون مالی و پولی  بالاترین سط  استفاده است که شام  یرید محصولات مالی و سرمایه

گشاری  سهام  اوراق قرله و... است. بدیهی است هرچه سط  استفاده کاربر سرمایه صندوق

کند  تمای  به استفاده از یدماتی فراتر از یدمات سط  از یدمات به سط  بالاتر حرکت می

 شده است.نشان داده 1شک  این سطو  در  قبلی دارد.
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 های ترکیبی: سطوح استفاده از خدمات کانال2 شکل

 

 چارچوب تحقیق

که چارچوب تحقیق بیان شود در ابتدا لازم است نو  تحقیق مشخ  شود. با توجه پی  از من

ت  ترکیبی اسهای که افزای  توان  کاربران در استفاده از کانال به هدف اصلی این تحقیق

رویکرد توصیفی را مبنای کار یود قرار داده است. دلای  انتخاب این نو  تحقیق  این تحقیق

( این تحقیق درصدد ارا ه یک تصویر مشرو  از مفهوم توان  پشیری در 9است از:  عبارت

  بندی سطو  استفاده کاربران و بررسی نق( درصدد طبقه1های ترکیبی است. استفاده از کانال

پردازد که چ ونه توان  پشیری به این سؤال می (1نظریه توان  در هر یک از این سطو  است. 

در نهایت به دنبال شر  پدیده  (2یابد. های ترکیبی افزای  میکاربران در استفاده از کانال

های ترکیبی است. از سوی دی ر چ ون ی افزای  توان  کاربران در استفاده از کانال

که در بخ  مقدمه بیان شده است  تآوری توان  که مبنای نظری تحقیق انتخاب  طورهمان

سطح خدمات مالی و پولی، استفاده از کانال های ترکیبی 
جهت خدمات سرمایه گذاری نظیر صندوق  سرمایه گذاری، 

سهام، اوراق قرضه  

سطح تراکنش، استفاده از کانال های ترکیبی 
برای نقل وانتقال پول بین حساب های مختلف

سطح آگاهی، استفاده 

اطلاعاتی

از کانال های

ترکیبی
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داند. به همین علت این تحقیق از رویکرد هستی شده است ماهیت توان  را ماهیتی ادراکی می

 شنایت به یشناسمعرفتنماید. شناسانه را اتخاذ میشناسانه فاصله گرفته و رویکردی معرفت

 یشناسعرفتم بهتر  بیان به شنایت  توانمی چ ونه را چیزی چه که است من بیان ر و پردازدمی

شده اص ح شنایت به اعتماد چ ون ی و شنایت دامنه شنایت  ماهیت درباره یسؤالات پاسخ به

 و اجتما  زاییده موقتی  دان  شناسانه معرفت رویکرد(. بر اساس 1113  9والیمن) پردازدمی

 انسان شنایتی فرمیند یروجی واقعیت . است اجتماعی دنیای 1الاذهانی بین یاصیت از ناشی

 شنایت برای تفکری چنین در(. 9171سایمون  ) است هاارز  از مملو که شودمی محسوب

 قوانین از یامجموعه از استفاده با درگیر  افراد ذهنیت بایست می اجتماعی سیستم یک دقیق

 عمیق مصاحبه نیز مقاله این تحقیق رو  علت همین به(. 9171سایمون  ) شود سایتاردهی

 یک هایارز  با که نماید ایجاد افرادی هایذهنیت از صحیحی درک تا شودمی انتخاب

با توجه به نظریه توان   چارچوب تحقیق این مقاله  .است ممیخته هم در اجتماعی سیستم

 است.  1ت شک  صوربه
                                                           

1. Walliman 

2. Inter-Subjective 



 71 زمانی و همکاران

  

 

 
 

 چارچوب تحقیق :9شکل

 

  در گام اول  محقق درصـدد طراحی و انجام مصاحبه عمیق است. برای 1 مطابق شـک 

 ایجاد محتوای مصاحبه عمیق از تکنیک چه چیز هست/ چه چیز نیست به همراه فرمیند توان  

 استفاده شده است. پس از تهیه یطوط راهنمای مصاحبه  جلسات ی سفر مشتریو نقشه  شک 

های عمیق های کیفی مصاحبهمصـاحبه عمیق صـورت پشیرفته است. در مرحله بعد  تحلی  داده

 های تحقیقصورت پشیرفته است و درنهایت یافته 7خه افزار اطلس. تی می نسبا اسـتفاده از نرم

 اند.ی شدهابیاعتبار
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 روش تحقیق
 عمیق مصاحبه و اجرای گام اول: طراحی

ی نتایج لازم است پی  از مصاحبه عمیق  یطوط راهنما تعریف شوند. ابیاعتبار جهت افزای  

توان   بانکداری های اول و دوم به محققین در درک بهتر مفاهیمی نظیر مطالعات گام

فوق   هایبر یافتهو تفکر طراحی کمک نموده است. در این مرحله با تکیه های ترکیبیکانال

 جدولاند. ممده 2شود. این یطوط راهنما در شک  تعریف مییطوط راهنمای مصاحبه عمیق 

 دهنده اطلاعات مرتبط با ابزارهای مورد استفاده است.نشان 1

 
 های ترکیبیهای استفاده از کانالشاخص :2 جدول

 

 هدف منبع ابزار

چه هست/ 

 چه نیست
 (1115 تاگو ;1119 اسمیح)

 قرار مورداستفاده علت مسآله شناسایی و جداسازی به کمک برای

 سآلهم تمایز میان عل  واقعی و عل  محتم  برای ابزار گیرد. اینمی

 مرکزت مسآله احتمالی عل  بر تا دهدمی اجازه است و به محقق مفید

 شوند. واقعی عل  به منجر است ممکن که کند

تحلی  نقشه 

 سفر مشتری

 ;1193 همکاران و هالورشود)

 (1193 ورهوف و لمن

لازم است تا مراح  سفر مشتری شام  کشف  تحقیق  انتخاب و 

 استفاده در حین مصاحبه موردبررسی قرار گیرد.

 تحلی  فرمیند

 توان 

 ;1191 همکاران و برنهارد)

 (1197 لیدرمن و بینون

که توان  کاربر شام  سه مرحله شنایت  ادراک و با توجه به من

لازم است برای هریک از مراح  سفر مشتری در  رفتار است.

 های ترکیبی این سه مرحله مدنظر قرار گیرد.استفاده از کانال

 

ر توان  پشیری د مرتبط بابا ماهیت کیفی های ن دادهو با هدف به دست موردادامه در 

نحوه . ه استتعمیق صورت پشیرف هایمصاحبهترکیبی در صنعت بانکی  هایکانالاستفاده از 

احبه در راهنمای مص  که پی  از برگزاری مصاحبه ه استبرگزاری مصاحبه به این صورت بود

احبه هر مص  متن شونده قرارگرفته است. پس از برگزاری جلسات مصاحبهایتیار مصاحبه

افزار اطلس وارد شده است. پس از ورود متن سازی شده و به نرمصورت جداگانه پیادهبه

است. جهت انجام کدگشاری باز در ابتدا شده کدگشاری باز انجام  افزار اطلسبه نرم هامصاحبه
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مصاحبه اول انجام و سپس محتوای من توسط دو نفر از متخصصین صنعت بانکداری و صنعت 

پردایت مطالعه شده است. سپس بر اساس مفاهیم مستتر در عبارات یک مفهوم انتزاعی سط  

حتوا اسناد شده است. سپس براساس مشابهت میان کدها در یک سط  بالاتر در قالب کد به م

وده است. ب شوندگانمصاحبهاند. هر مقوله یکی از ابعاد نقشه ذهنی ها تشکی  شدهبالاتر مقوله

ز است. پس ا بودهکدگشاری مصاحبه اول  ها منوط بهانجام سایر مصاحبه لازم به ذکر است

یفی ک هایدادهموری اشبا  نظری در جم   ا هفت یبرهبرگزاری هفت جلسه مصاحبه عمیق ب

ه شدکیفی متوقف هایدادهموری جم  جلسه هفتم لشا پس از برگزاری  .شده استمشاهده

 2جدول  و 1جدول شده در و کدهای استخراا هاشوندهاست. اطلاعات مرتبط با مصاحبه

 شک )شده است رت جداگانه تهیه صوشونده بهنقشه ذهنی هر مصاحبه هم نین اند شدهمطر 

5.) 

 

 هاافتهو بیان ی ی کیفیهادادهگام سوم: تحلیل 

ج به تفکیک . این نتایشوندهای تحقیق ارا ه میهای کیفی  یافتهپس از تحلی  دادهدر گام پنجم 

صورت یدمات پولی و مالی بهو    تراکن گانه و در سه سط  مگاهیپنج هایتوان هر یک از 

 .استصورت زیر ها بهیابی به این یافتهنحوه دستاست.  5 جدول
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 پژوه  ما از ن اه کلی چ ونه است؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 استفاده

سطح اطمینان موقعیت 
 اجتماعی/اقتصادی

 سن

 سبک زندگی

 انگیزه کنجکاوی

 های احساسیواکنش

 های اخلاقینگرش

  

 انتخاب

 میزان پیچیدگی

 کارمزدها و تسهیلات

 ریسک ادراکی

  

  

  

  

 تحقیق

 ستا ریگهمهمشکلات مشتریان که 

های موجود در ینهگز ین  تر مناسب
 ی بانکیهاکانالاستفاده از  

 ریسک

 راحتی )سهولت(

  

  

 کشف

 اطلاعات نادرست

مشکلات پیشین در استفاده 
 ی بانکیهاکانالاز  

تجارب ناخوشایند در ارتباط 
 ی کاربریهاواسطبا 

  

  

ی ترکیبیهاکانالانتخاب و استفاده از یک کانال ارتباطی بانکی یا   
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 پژوه  ما چه چیزی است و چه چیزی نیست؟ وثغور حدود

 

 

 چه چیزی است؟

(IS) 

 چه چیزی نیست؟

(IS NOT) 
 ابعاد

 مشتریان بازرگان و مهندس 

  اساتید  مدیران  کارشناسان و

 یبرگان صنعت بانکداری

 موارد زیر مخاطب مسآله پژوه  نیستند:

  وکار صنعتسنتی کسبکارشناسان 

مشتریان را سرمایه و  بانکداری که داده

 .رندیگینمدارایی در نظر 

  کارشناسان فناوری اطلاعات  برنامه

 نویسان و متخص  ممار

ی؟
کس
چه 

 

W
h

o
 

شده  یکی از یکی از بنا بر مطالعات انجام

صنعت بانکداری  توسعهرویکردهای مهم در 

ان متعدد ارتباط با مشتری هایکانالاستفاده از 

است. من ه مهم و اساسی است کمیت و تعداد 

یست. بلکه توان  کاربران در نا هکانال

ی ترکیبی است. توان  هاکانالاستفاده از 

کاربران مرتبط با طراحی مناسب یدماتی 

اطلاعات مناسب باعح  ارا هاست که علاوه بر 

ی گشارتسهی  فرایندهای پردایت و سرمایه

ی که در این پژوه  هایتوان شتریان شود. م

 اند از:گیرند عبارتیممدنظر قرار 

ی  تداوم  اتحاد و ریپش دیدی  ریجستجو پش

 یریمرور پش

موارد زیر جزء مسآله این پژوه  محسوب 

 :شوندینم

 های ترکیبی برای تمامی کانال توسعه

 ی مشتریان صنعت بانکداریهاگروه

 توسعه فناورانه صرفادی هاجنبه 

 های ترکیبیکانال

ی؟
چیز
چه 

 

W
h

at
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 چه چیزی است؟

(IS) 

 چه چیزی نیست؟

(IS NOT) 
 ابعاد

دلای  زیر طراحی یک مدل برای  بنا بر

انکی وکارهای بترکیبی برای کسب هایکانال

 :شودیمبررسی محسوب یک مسآله قاب 

  ر ترکیبی د هایکانالنوظهور بودن پدیده

صنعت بانکداری و عدم وجود یک مدل 

ی هانبهجترکیبی با تأکید بر  هایکانال توسعه

 یفن ریغفنی و 

رکیبی ت هایکانال توسعهفناورانه به  صرفادن اه 

 یهاکانالبر  مؤثرموجب غفلت از سایر ابعاد 

مسیر  تواندیمو  شودیمیدمات  ارا ه حوزه

 در زمینه ارتقای هابانکگشاری سرمایه

 ارا ه یدمات را دچار انحراف نماید  هایکانال

بنابراین این طرز ن اه  مسآله این پژوه  نخواهد 

 بود.

را؟
چ

 W
h

y
 

به مسآله این پژوه  توجه  توانیمزمانی 

داشت که ذینفعان راهبردی در صنعت 

 بانکداری  به موارد زیر توجه داشته باشند:

 ارا ه هایکانال توسعهگشاری در سرمایه 

 یدمات به مشتریان بانکی

  یر نوین نظ هایکانالحرکت به سمت ایجاد

 Wallیا  QRی موبایلی هاپردایت

shopping 
  ن یک عنوابه ترکیبی هایکانالپشیرفتن

 وکاردارایی راهبردی در کسب

ح  های زیر مسآله این پژوه  و راهدر زمان

 حاص  من کاربرد ندارد:

تنها به دنبال افزای   هابانکیی که هازمان

 درممدهای مشا  هستند.

چه 
ی؟
وقت

 

W
h

en
 

 

 : خطوط راهنمای مصاحبه عمیق9 شکل
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 شدهو کدهای استخراج هاشوندهاطلاعات مرتبط با مصاحبه: 9 جدول

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

کدهای  متن مصاحبه

 شدهاستخراج

 مفاهیم

 شدهاستخراج

ت گوید که اگر سهولدیدگاه من مبتنی به من نظریه است که می

ی به مندعلاقهوجود نداشته باشد و پی یدگی داشته باشد  مخاطب 

 توانی ارزشمنددهد. شما فناوری را زمانی میاین فناوری نشان نمی

نمایید که سادگی داشته باشد و کاربرد مفید داشته باشد. سادگی 

شود که هم من این مولو  تعریف می برای ییلی از مشتریان

 به اطلاعات حساب دسترسی پیدا کرده و هم بتوانند تر یسربتوانند 

ر ها شده مشتری من حالرفتار بقیه رو بررسی نمایند. ییلی وقت

یود را ببیند و هم  صنفانهمهست در شعبه هم معط  شود اما 

باشد.  اشتهاطلاعات دقیقی از گرد  مالی  ولعیت وثایق و دیون د

ا ی رسؤالاتحالا ممکن هست در زمان حضور در شعبه از متصدی 

 حالا نرخ سود کهنیای نظیر سؤالاتراج  به نرخ سود بپرسد. 

یواهم ب یرم ثابت باشد شناور باشد یا ثابت. تحصیلاتی که می

مشکلات حقوقی یود را بپرسد. پس این مولوعات برای مشتریان 

بودن یدمات در درجه دوم  نیمفلاو من اهمیت دارد. منلاین 

 اهمیت است.

سهولت در استفاده  

اولویت سهولت بر 

فایده مندی  مگاهی از 

گرد  اطلاعات  

مگاهی از اطلاعات 

مالی  دسترسی سری   

نیازهای ارتباطی  

های ایجاد گروه

های اجتماعی  مشاوره

 مالی و حقوقی

  یریجستجو پش

مرور  تداوم 

 و یریپش

 مگاهی
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 هاشده از مصاحبه: اطلاعات مرتبط با سطو  توان  و مفاهیم استخراا2 جدول
 

 استفادهطح س

)کارشناس 

توسعه 

همراه 

 7 -بان 

 سال(

)کارشناس 

بازاریابی 

 8-بان 

 سال(

)عضو 

 -مدیرههیئت

 سال( 90

)کارشناس 

ارشد 

دپارتمان 

فناوری 

اطلاعات 

 12 -بان 

 سال(

)کارشناس 

توسعه 

وکار کسب

تجارت 

 -الکترونی 

 سال( 1

)عضو 

-مدیرههیئت

 سال( 27

)مدیر 

دپارتمان 

-بازاریابی

 سال( 29

 جمع

 912 1 1 97 91 2 1 92 مگاهی

 11 1 1 3 2 1 1 1 یریجستجو پش

 93 9 9 1 1 1 1 2 یریپشدید

 13 1 1 9 1 1 2 5 اتحاد

 17 1 2 2 1 3 3 1 داومت

 91 9 1 2 1 5 1 1 یریمرور پش

 927 93 11 11 95 15 11 91 تراکن 

 13 1 3 5 1 1 1 5 یریجستجو پش

 13 2 1 2 2 2 2 1 یریپش دید

 17 1 5 5 1 2 1 2 اتحاد

 11 5 1 1 2 1 5 5 تداوم
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 استفادهطح س

)کارشناس 

توسعه 

همراه 

 7 -بان 

 سال(

)کارشناس 

بازاریابی 

 8-بان 

 سال(

)عضو 

 -مدیرههیئت

 سال( 90

)کارشناس 

ارشد 

دپارتمان 

فناوری 

اطلاعات 

 12 -بان 

 سال(

)کارشناس 

توسعه 

وکار کسب

تجارت 

 -الکترونی 

 سال( 1

)عضو 

-مدیرههیئت

 سال( 27

)مدیر 

دپارتمان 

-بازاریابی

 سال( 29

 جمع

 11 1 1 1 1 5 7 1 یریمرور پش

 992 91 95 92 1 11 11 91 یدمات پولی و مالی

 15 2 1 9 1 1 2 1 یریجستجو پش

 12 1 1 1 1 7 1 5 یریپش دید

 13 2 2 2 9 2 3 1 اتحاد

 11 5 2 5 1 2 1 9 تداوم

 97 2 1 1 1 1 2 1 یریمرور پش
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 یریجستجو پذشوندگان در رابطه با : نقشه ذهنی یکی از مصاحبه1 شکل
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سه  به تفکیک شوندگانمصاحبهشده توسط مطالب مطر  ها برای هر یک از مصاحبه

  مثالعنوانبهاند. سط  استفاده مگاهی  تراکن  و استفاده از یدمات پولی و مالی جدا شده

مطالبی که در حین پاسخ به سؤالات مرتبط با سط  استفاده مگاهی توسط محقق بیان شده است 

ست  ا ی دی ر توسط محقق مجدداد به مفهوم سط  استفاده مگاهی پردایتهسؤالیا در پاسخ به 

 بندی شده است.در طبقه سط  استفاده مگاهی طبقه

ده کدگشاری ش ی شده در گام قب بنددستهسپس برای هریک از سطو  فوق مطالب 

نحوه کدگشاری به این صورت بوده است که مطالب توسط دو نفر از متخصصان  است.

ی دیجیتال بانکداربانکداری کدگشاری شده است. سپس کدها توسط یکی از متخصصین حوزه 

 .9بازن ری شده است. در صورت نیاز اصلاحات انجام پشیرفته است

شده است. جهت افزای  ها شناساییالشکر  کدهای مرتبط با توان طی مراح  فوق

 روایی تحقیق ارتباط کدها با محتوای ادبیات تحقیق نیز در حین کدگشاری مبنا قرار گرفته است.

ت  ها اشاره نموده اسصورت مستقیم به یکی از توان نده بهشودر مواردی که مصاحبه

 یافته است.جای کد  مفهوم توان  ایتصاصبه

ت  ها اشاره نموده اسصورت مستقیم به یکی از توان شونده بهدر مواردی که مصاحبه

ر ظعنوان یک مفهوم سط  بالاتر که بیان ر معانی مشترک میان کدها بوده است  مدنها بهتوان 

اطلاعات مرتبط با مفاهیم حاص  از مصاحبه با یبرگان  به تفکیک هر یبره )قرارگرفته است 

 (اند.ارا ه شده 2جدول در 

شده است. شونده به تفکیک هر سط  و توان  استخراانقشه ذهنی هر مصاحبه

  ک ششوندگان برای یکی از مفاهیم توان  در اطلاعات مرتبط با نقشه ذهنی یکی از مصاحبه)

 (نشان داده شده است.

وان   شده برای هر تمیان سطو  استفاده و مفاهیم استخراا کیبهکبر اساس رابطه ی

 شده است.نشان داده 5 جدولشده است. این ماتریس در توان  تهیه -ماتریس مرحله
 

                                                           

 ي اول موكول شده است.ها به بعد از كدگذاري مناحبهانجام مناحبه .1
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 های توانش استفاده از بانکداریشاخص :1 جدول
 

 مرحله توان 

جستجو 

 یریپش

 پشیر باشد.ها امکانها از تمامی کانالسط  مگاهی: امکان جستجوی تمامی سوابق تراکن 

 د.پشیر باشسط  تراکن : امکان جستجوی تمامی افراد در تماس جهت انجام امور بانکی امکان

گشاری  سط  یدمات پولی و مالی: امکان جستجوی تمامی یدمات پولی و مالی )یدمات سرمایه

 پشیر باشد.یرید( امکان یدمات بیمه  پیشنهاد

 یریپش دید

 روز باشد.ها بهتمامی کانالسط  مگاهی: اطلاعات استفاده کاربر از 

 ها یکپارچه باشد.اطلاعات استفاده کاربرها از تمامی کانال سط  تراکن :

ا ها پیشنهادهای یرید یاساس اطلاعات استفاده کاربر از تمامی کانال سط  یدمات پولی و مالی: بر

 گشاری ارا ه شود.سرمایه

 تداوم

ته ها قابلیت دسترسی داشها از تمامی کانالتمامی کانال هایسط  مگاهی: اطلاعات سوابق تراکن 

 باشد.

ر های هوشمند در ایتیاها از طریق گزار های تمامی کانالسط  تراکن : اطلاعات سوابق تراکن 

 کاربر قرار ب یرد.

ها از طریق داشبوردهای مالی های تمامی کانالسط  یدمات پولی و مالی: اطلاعات سوابق تراکن  

 در ایتیار کاربر قرار ب یرد.

 اتحاد

دها ها باعح حشف بریی کارمزهای اجتماعی و یا تراکن  از بستر منسط  مگاهی: عضویت در شبکه

 شود.

 گشاری شود.های مرتبط با سرمایهباعح بهبود تصمیمهای اجتماعی سط  تراکن : عضویت در شبکه

سط  یدمات پولی و مالی: بر اساس اعتبارسنجی اجتماعی کاربران فرد بتواند تسهیلاتی را دریافت 

 نماید.

مرور 

 یریپش

ربر های مختلف شود در ایتیار کاسط  مگاهی: اطلاعاتی که باعح تسری  انجام امور بانکی از کانال

 گیرد.قرار 

یف های مختلف برای وی سیستم امتیازی تعرسط  تراکن : بر اساس استفاده کاربر از یدمات کانال

 شود و بر من اساس بتواند یریدهایی را انجام دهد.

گشاری شده به کاربر پیشنهادهای سرمایهسط  یدمات پولی و مالی: بر اساس سیستم امتیازی تعریف

 ارا ه شود.

 

یبی های ترکتوان نحوه افزای  توان  در ارتباط کاربر با کانالمی 5 جدولبا توجه به 

 صورت زیر بیان نمود.گانه  بههای پنجدر صنعت بانکداری را به تفکیک توان 
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پشیری  با جستجومرتبط  هایتوان جستجو پشیری: نتایج حاکی از من است که ایجاد 

ا به سمت جستجو پشیری در رابطه ب هاتراکن نیازمند حرکت از جستجو پشیری در رابطه با 

ه با توجه کبر این مولو  تأکید داشتند  شوندگانمصاحبهگشاری است. یدمات مالی و سرمایه

ها اکن رها در ایران  لازم است تا امکان جستجوی مناسب در رابطه با تبه حجم بالای تراکن 

یکی از یبرگان این مولو  را به این صورت تبیین نموده است. در ایتیار کاربر قرار گیرد. 

 دست از لانا پردایت سیستم نوعیبه باعح شده که ها رویه کارتها در تولید بیرقابت بانک»

ها از جمعیت ده میلیون کارت صادرشده است و حتی تعداد کارت شود. چند یارا هابانک

ه در ادامه لازم است ک «.کشور هم بیشتر است. برای مشتری نوعی سردرگمی ایجادشده است

راحتی ی از طریق ارتباط با شبکه ارتباطی کاربر فراهم شود. کاربر بتواند بهریجستجو پش

فهرست افراد در ارتباط داشته و امکان ارا ه یدمات دریافت و پردایت  جستجوی مناسبی با

اربران تواند شبکه کراحتی میها به سهولت فراهم شود. در این صورت فرد بهمنبرای هریک از 

ها  تنها های منجای اطلاعات کارت یا حسابهای ترکیبی وارد نموده و بهدر ارتباط را به کانال

شبکه کاربران بتواند یدمات پولی و مالی نظیر انتقال وجه   با ورود اطلاعات و مشخصات

   شراکت در یرید سهام را داشته باشد.شراکت در یرید

ترکیبی مبنا قرار دادن اطلاعات  هایکانالیکی از مسا   مهم در توسعه ی: ریپش دید

 ت.صورت زیر تبیین نموده اسشوندگان اهمیت اطلاعات را بهیکی از مصاحبهاست.  هاتراکن 

ا . بحح بیگ دیتاهها جدی نشده باشدرصد اطلاعات مشتری شاید ییلی هنوز برای بانک»

ها استخراا کرده و در کنار یدمات توانند اطلاعات ییلی یوبی از اینمی هابانکیصوصاد و 

لاعات بسته به نیاز مشتری بسته به دانشی که از من اط همبانکی بیایند. یک سری یدمات دی ری 

عمولاد هم دی ری که متوانند محصولات شود ]ارا ه دهند[ حالا مثلاد بررسی بکنند میاستخراا می

شود ترین من میها دارند بتوانند به مردم ارا ه بدهند که دم دستهای زیرمجموعه بانکشرکت

ها کارت ها بانکگونه نتیجه گرفت که در ایران که تنو  توان اینلشا می«. ایمحصولات بیمه

ی از اطلاعات و مگاه هاحسابدغدغه اصلی مشتریان مدیریت   وجود داردهای و کانال

در کمترین سط  از توان  لازم است که فضایی در ایتیار مشتریان قرار گیرد  است. هاتراکن 
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 دیدها را داشته باشند. در بالاترین سط  از ها و حسابکه امکان دسترسی به اطلاعات تراکن 

 مامیت راحتی امکان جستجویتوان فضایی را در ایتیار مشتری قرار داد که بهی  میریپش

 یرید( را داشته باشد. گشاری  یدمات بیمه  پیشنهادیدمات پولی و مالی )یدمات سرمایه

های کیفی حاکی از من است که افزای  توان  کاربران و نتیجتاد تداوم: نتایج مصاحبه

های ترکیبی نیازمند ارتقای سیستم گزار  دهی به کاربر از طریق افزای  استفاده از کانال

علاوه بر اطلاعات اوراق بهادار  اطلاعات حاص  از رفتار کاربران چه  .ی ترکیبی استهاکانال

 ها قرارصورت داشبوردهایی در ایتیار منتوان بهاز طریق کارت و چه از طریق حساب را می

های ای را از طریق کانالتوان بر مبنای داشبوردها  بریی هشدارها یا یدمات مشاورهداد. می

توان از طریق داشبوردها به مشتریان یدمات ها اعلان نمود؛ هم نین میمن ترکیبی به

های درممدی کارمزدهای یدمات پیشرفته از گشاری مالی ارا ه نموده و حتی از مدلهدف

 طریق داشبوردهای مالی و اوراق بهادار بهره برد.

رور مارتقای دهنده من است که جهت های کیفی نشانمرور پشیری: نتایج تحلی  داده

ای ها به سمت ارا ه پیشنهادهای لحظههای مرتبط با من لازم است بانکی و افزای  توان ریپش

رده ک شوندگان این مولو  را به این صورت مطر حرکت نمایند. یکی از مصاحبه به مشتریان

یک   سال پی  برای ارسال یک حواله بانکی از شهری مانند تهران به کرمان  حداق 11» است.

 .شدساعت انجام می 71ساعت یا  21ماه زمان لازم بود. در یود تهران  در بهترین حالت  حواله 

ها حساب واسط حواله بود که به من حساب متمرکز های بانکدر من موق  یکی از گرفتاری

ران پولی یواستید از تههای بالای من  بسیار زیاد بود به این معنا که اگر شما میگویند و رقممی

دادید  یک حساب متمرکز وجود داشت را حواله کنید  این حواله را در من شعبه که ارا ه می

ا های پایا یا ساتنا بشد؛ اما اکنون حوالهگری بود و حواله به من متص  میه کار من واسطهک

دن تغییر داده است. الان شعبه نباید به دنبال حواله کر ها رای اینترنت  این حلقهفنّاوراستفاده از 

نو  اظهارات ن از ای «.باشد یمشتر بهفرد منحصربه یشنهادهایپ دنبال به دیبا بلکه ؛پول باشد

تریان ی نیازمند ارا ه پیشنهادهای منی به مشریمرور پشتوان نتیجه گرفت که حرکت به سمت می

های های غیر از بانک که از کانالاست. با توسعه یدمات پیشنهادهای منی  افراد حتی با حساب
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به این معنا است  و توانند پیشنهاد منی داشته باشد. این مولاند نیز میدی ر بانک استفاده نموده

که مشتری با کارتی که متعلق به حساب بانک است  اگر تراکنشی انجام دهد  علاوه بر یدماتی 

نمایند  مشتریان دارای حساب بانک های دی ر دریافت میکه سایر مشتریان دارای حساب

که سایر  ؛نمایندها یا اطلاعات داشبورد پیشرفته دریافت میکشیای نظیر قرعهیدمات الافه

 شود مشتری دا ماد منتظر دریافت پیشنهادها ازاند. مولوعی که باعح میبهرهمشتریان از من بی

ها کباشد و حتی به سمت افتتا  حساب در بان های ترکیبیبانک بر اساس رفتار یود در کانال

 حرکت نماید.

 

 هاافتهگام چهارم: اعتبارسنجی ی

 فیکی هایپژوه  اعتبار سنج  راهنمای یطوط از مضامین بازبینی و اعتبارسنجی جهت

. است قرارگرفته رو  مدنظر 1 اعتبارسنجی جهت (.1111 میلر و کرسول) است شدهاستفاده

 ایهمقول چنان ه اند شده مطالعه فعلی پژوه  حوزه در استناد پر کتاب یا مقاله 5: اعتبار( 9

 است  نشده مطر  چارچوب در ایمقوله چنان ه و حشف است بوده فوق مولوعات از یارا

 استفاده داده موریجم  رو  دو از حداق  که است لازم: سازی گوشهسه( 1. است شدهالافه

 تناد اس پر کتب و مقالات مطالعه بر علاوه چارچوب  اعتبار سنج  جهت علت همین به. شود

: مسیر بررسی( 1. است شدهاستفاده الکترونیک بانکداری حوزه یبرگان از تن 1 با مصاحبه از

 یموردبررس پژوه  در دیی  افراد از یکی دیدگاه از چارچوب به دستیابی مسیر بررسی

یق یکی از نویسندگان در این تحق توسط چارچوب هدف  این به رسیدن برای. است قرارگرفته

 نشان 3 جدول در فوق موارد به توجه با اعتبارسنجی با مرتبط نتایج. است قرارگرفته موردبررسی

 .است شدهداده

 

 

 
 های تحقیقنتایج مرتبط با اعتبارسنجی یافته :6 جدول
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 پارامتر مرج  هدف رو  

 هایکانال حوزه در استناد پر کتاب یا مقاله 5

 بانکداری صنعت در ترکیبی

 1192 زاده و همکاران  حنفی ;1192 مارتینز)

 و شیخ ؛1191 هاه  هارموت همکاران؛ و

 b کارجالوتو و شیخ ؛a 1195 کارجالوتو

1195) 

 در چارچوب اعتبار بررسی جهت

 5 حوزه  این هایپژوه  با ارتباط

 حوزه در استناد پر کتاب یا مقاله

 چنان ه اند شده مطالعه فعلی پژوه 

 بوده فوق مولوعات از یارا معیاری

 در معیاری چنان ه و حشف است

 است  نشده مطر  چارچوب

 .است شدهالافه

 و لیز)

 همکاران

1111) 

 اعتبار

 بر علاوه چارچوب  اعتبار سنج  جهت

 با بهمصاح از استناد  پر کتب و مقالات مطالعه

 کالکترونی بانکداری حوزه یبرگان از تن 1

 .است شدهاستفاده

 موریجم  رو  دو حداق  از استفاده

 چارچوب اعتبار سنج  جهت داده

 شدهارا ه

 و کرسول)

 میلر

1111) 

 گوشهسه

 سازی

یکی از این نویسندگان این  توسط چارچوب

 .است قرارگرفته موردبررسی پژوه 

 از چارچوب به دستیابی مسیر بررسی

 پژوه  در دیی  افراد از یکی دیدگاه

 و کرسول)

 میلر

1111) 

 بررسی

 مسیر

 

 یریگجهینت

های انالمراتب استفاده از کهای ترکیبی شام  سطو  سلسلهمولو  این تحقیق در حوزه کانال

ترکیبی است. حرکتی که از سط  مگاهی کاربر شرو  شده و به سمت استفاده وی از یدمات 

که حوزه این مطالعه در ادبیات بانکداری بر دو قسم است. اول د اینیابد. مالی متعدد ارتقا می

های به نام به عبارتی سه سط  استفاده های ترکیبیاین مطالعه به مولو  سطو  استفاده از کانال

پردایته است. با توجه به مرور  سط  یدمات پولی و مالیو  سط  تراکن   سط  مگاهی

م که اند. مطالعاتی هبوده رتبط با استفاده منفرد از یک کانالحوزه م ها ادبیات  عمده پژوه 

صورت اند  توجهی به سطو  استفاده نداشته و من را بههای ترکیبی پردایتهبه مولو  کانال

های ترکیبی دارای کارکردهای حال  کانالاند. بااینیک موجودیت مجزا مدنظر قرار داده

ر نظر ای متفاوت برای مشتریان یلق ارز  کنند. بنابراین  دونهگتوانند بههستند که می متفاوتی
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ا را از است درک م مجزا ممکنموجودیت  عنوان یکهای ترکیبی بهگرفتن استفاده از کانال

د. هم نین کنند با ابهام روبرو سازهای ترکیبی استفاده میکه مشتریان چرا و چ ونه از کانالاین

نماید.  های ترکیبی مشخ ن  پشیری کاربر را در استفاده از کانالروند افزای  توا تواندینم

را برطرف  تواند این ابهامهای ترکیبی میبه همین علت بررسی سطو  مختلف استفاده از کانال

ر د دومین نوموری این تحقیق  استفاده از نظریه توان  جهت بررسی رفتار کاربران نماید.

 های ترکیبی است.کانال

 به هاکبان است لازم که است این در ترکیبی هایکانال پشیری توان  فزای ا اهمیت

 نم دهندهنشان تحقیق این دستاوردهای. نمایند حرکت محور مشتری یدمات توسعه سمت

 و اتمحصول جای به تا است نیاز کاربران پشیری توان  افزای  به رسیدن جهت که است

 درک .گیرد قرار توسعه مبنای بانکی یدمات و محصولات از کاربران ادراک بانکی  یدمات

 و محصولات تحوی  و کنندگانمصرف زندگی در بانکداری یدمات و محصولات نق 

 ودشمی باعح یری: جستجو پشیری( جستجو پش9. است بعد پنج به توجه نیازمند مشکور یدمات

 پادا  یک کاربر برای مولو  این. برسد یواهدمی که اطلاعاتی به کمتری زمان در کاربر تا

 علاوه پشیری دید: پشیری دید( 1. شودمی سیستم از کاربر مجدد استفاده باعح لشا است  روانی

 تواندمی د مورمی فراهم کاربر برای را دقیق و کام  روز به اطلاعات به دسترسی امکان کهمن بر

 به تداوم: تداوم( 1. نماید کمک نیز ترکیبی هایکانال طریق از گشاریسرمایه برای اقدام به

 از تفادهاس. دهد قرار کاربر ایتیار در اطلاعات به مداومی دسترسی سیستم که است من معنای

 شتریانم به مالی داشبوردهای هم نین و هوشمند هایگزار  دریافت برای ترکیبی هایکانال

 دماتی طراحی در تا است لازم. باشند داشته یود مالی رفتار از مناسبی درک نمایدمی کمک

 در توانمندی ایجاد با مرتبط اتحاد: اتحاد( 2. شود توجه مولو  این به ترکیبی هایکانال

( 1193) همکاران و چا ولی هاییافته اساس بر. است اجتماعی هایگروه سایت برای مشتریان

 نق  توانندمی کاربران احساسات مالکیت با مجازی هایشبکه( 1191) لوبین و همکاران و

 در کاربر هب اجتماعی هایشبکه. نمایند ایجاد سیستم یک از استفاده به هامن ترغیب در یمؤثر

: مرور یری( مرور پش5. نمایدمی کمک یود هاینیازمندی و مشکلات احساسات  تجارب  بیان
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 انجام ربخشیاث و کارایی بهبود منظوربه ترکیبی هایکانال از کاربر استفاده از حاکی یریپش

 صورتهب مشتریان تمامی برای بانکی یدمات و محصولات سنتی رویکرد در. است بانکی امور

 یدمات و محصولات طراحی ها بانک جدید وکارکسب مدل در کهیدرحال شدمی تولید عام

 چنین طراحی. شودمی تعریف سرمایه و پول بازار یدمات از مشتریان نیاز به توجه با بانکی

 اطلاعاتی نینچ. است مشتریان بین  بهتر فهم و مشتریان از مناسب اطلاعات نیازمند محصولاتی

 از یمتنوع هایداده بر مبتنی که ارزشی گزاره شود می ارز  گزاره تردقیق تعریف باعح

 را بانکی ورام انجام اثربخشی و کارایی بهبود نهایت در که مولوعی. شودمی نهاده بنا مشتریان

 .دارد همراه به

 

 ی مدیریتیهاآموزه

های ترکیبی تواند به کارشناسان و مدیران ارشد بانکداری در طراحی کانالنتایج این تحقیق می

های الهای ترکیبی که مرتبط با استفاده از کانکمک نماید. در بالاترین سط  استفاده از کانال

شود طراحان یدمات  فضای اتحاد توصیه می گشاری است.ترکیبی در جهت یدمات سرمایه

مایند. های اجتماعی تعریف نرا با توجه به یدمات پولی و مالی برای مشتریان بر مبنای شبکه

فاده منظور کمک به مشتریان برای استهای ترکیبی بهدهنده یدمات کانالعلاوه بر این  توسعه

 سازی و ...صیروز  قاب  شخبا کیفیت بالا  بههای ترکیبی باید اطلاعات مالی سط  بالا از کانال

را فراهم سازد. از سوی دی ر عام  اتحاد  مرتبط با ایجاد توانمندی در مشتریان برای سایت 

های اجتماعی است. چنین مولوعی تجربه کاربری متنوعی را در ایتیار مشتریان قرار گروه

ند ارا ه اطلاعات همراه را تسهی  نمایند. توانند فرمیهای اجتماعی نیز میدهد  زیرا شبکهمی

تواند به بانک در شناسایی مشکلات مشتریان کمک نماید. پس از می چنین اطلاعاتی حتی

کنترل  توانددهد. رفتار مشتریان میموری اطلاعات و شناسایی مشکلات  ح  مسآله رخ میجم 

های بر من فرصت تولید محتوا در شبکهشده را تسهی  نماید. علاوه های دادهها و مشاورهح راه

ز دهد که ارزشیابی مناسبی اها قرار میمجازی توسط مشتریان این فرصت را در ایتیار بانک

تواند از این اطلاعات استفاده نموده و یدمات های اتخاذشده داشته باشند. بانک نیز میح راه
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دارند که بیان می (1111) 1و پی نیور 9کمپونووو ای در ایتیار مشتری قرار دهد.مالی پیشرفته

علاوه بر نیازهای مشتریان و توسعه تجربه مشتری  عام  محتوا نیز اهمیت به سزایی دارد. بر این 

سب تنها بر مبنای زیرسایت بلکه بر مبنای یلق محتوای مناهای ترکیبی نهمبنا کیفیت کانال

یان با وایی باعح افزای  ارتباطات مشترشود. چنین محتمتناسب با نیازهای مشتری تعریف می

ساز یلق محتواهای جدید در بستر شود. چنین تعاملاتی  زمینههای ترکیبی همراه میکانال

سط تواند توهای اجتماعی میهای شبکهشوند. محتواهایی که به مدد رشد فناوریفناوری می

ین  مشتری تب  من بنیازها و به کاربر نیز یلق شود. یلق چنین محتواهایی باعح درک بهتری از

( من چیزی که استفاده کاربر از یک 1111های کمپونووو و پی نیور )شود. با توجه به یافتهمی

سازد  مفهومی سازی است؛ بر اساس مفهومی سازی کاربران و نیازهای فناوری را مداوم می

شتری یرند که از مشتری و برای مگشده و مفاهیمی در توسعه مبنا قرار میها شناساییاجتماعی من

وکارهای حوزه سازی کسب( مشارکت کاربران در مدل1117هستند. دالبرگ و همکاران )

ها  زمانی که های مندانند. بر اساس یافتهیدمات مالی همراه را یکی دی ر از مسا   مهم می

شند  نقشی نداشته باکاربران در مراح  ابتدایی یدمتی که قرار است از من استفاده نمایند  

نمایند در یابد. لشا لازم است تا کاربرانی که از سیستم استفاده میریسک شکست افزای  می

رکیبی های تهای ترکیبی  توانایی کانالطراحی من مدایله نمایند. در این حالت برمیند کانال

در زمینه مسا    ارا ه محتواهای مناسب و غنی گشاری مشتریان در ح  مسا   مالی و سرمایه

گشاری تأثیرپشیری کاربر از سایرین در جهت استفاده از یدمات چندکاناله و مالی و سرمایه

تری به های ترکیبی از مشتبدی  کاربر کانال های استفاده از یک کانال یاص وافزای  هزینه

 کننده در توسعه یدمات و محصولات نوین بانکی است.همکار مشارکت

های مالی متعدد در زمینه یدمات پولی  ابلیت جستجو و ارا ه گزار توسعه یدمات ق

قال   وصول مطالبات  انتانیدر جری هاچکی کاربران نظیر حقوق کارکنان  وکارکسبمالی و 

ها منجر شود. تواند به استمرار استفاده منها  قبوض و ... میوجوه  پردایت صورتحساب

                                                           
1. Camponovo 

2. Pigneur 
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مکم  قابلیت جستجو  شای  تداوم حا ز اهمیت است. لشا اطلاعات حاص  از رفتار  عنوانبه

صورت داشبوردهایی در ایتیار توان بهکاربران چه از طریق کارت و چه از طریق حساب را می

ای را از طریق توان بر مبنای داشبوردها  بریی هشدارها یا یدمات مشاورهها قرار داد. میمن

توان از طریق داشبوردها به مشتریان یدمات ها اعلان نمود؛ هم نین مییبی به منهای ترککانال

های درممدی کارمزدهای یدمات پیشرفته از گشاری مالی ارا ه نموده و حتی از مدلهدف

هم نین ارا ه یدمات و تسهی  صدور  طریق داشبوردهای مالی و اوراق بهادار بهره برد.

رور متواند با شای  تداوم ارتقا یابد. کار برای کاربران نیز میی حسن انجام هانامهلمانت

تواند با ارا ه یدمات مرتبط با مولوعات تراکنشی و پردایتی به کاربران کمک ی میریپش

توان تسهی  و ارا ه جستجو در زمینه یدمات گشای  انوا  اعتبارات اسنادی  دریافت نماید. می

و  هادهیها و مزامناقصهی تعهد پردایت  هانامهلمانت  و پردایت حوالجات ریالی و ارزی

 های ترکیبی ارا ه داد.ی کاربران را از طریق کانالهاپردایت یپ

 

 ی تحقیقهاتیمحدودکارهای آیندگان و 

 دکنندگان یدمات بانکداری یرجدیدی بر روی مصرف با ال و قرار دان این تحقیق  پیمای 

مورد مطالعه در این  هایاهمیت هریک از توان  دهندهنشانشود. پیمایشی که پیشنهاد می

م نین ه های ترکیبی باشد.تحقیق در ایجاد یک تجربه یوشایند در استفاده از یدمات کانال

ند. این های مختلف باشتواند ناشی از توان های ترکیبی میسطو  مختلف استفاده از کانال

هاد شود. تحقیق متی پیشن عنوانتواند بهین تحقیق مدنظر قرار ن رفته است و میمولو  در ا

یبی های ترکهایی که منجر به استفاده از سطو  مختلف کانالممکن است توان  علاوهبه

فاوت باشند. شوند  متهای ترکیبی میهایی که منجر به استفاده کلی از کانالشوند با توان می

ترکیبی  هایاند مبنای مطالعات مینده قرار گیرد. استفاده کاربران از کانالتومولوعی که می

ی مندلاقهعی متغیرهای متعددی نظیر سواد  تجربه  ریدر نظرگهای متعدد نیازمند علاوه بر توان 

شود در کارهای میندگان علاوه بر مفهوم توان   متغیرهای فوق نیز مبنا و نیاز است. پیشنهاد می

 رند.قرار گی
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های کیفی در یک واحد زمانی هایی مواجه است. اولاد دادهاین مطالعه با محدودیت

های ترکیبی و سط  های کانالتوانند تغییرات ممکن در توان اند که نمیشدهموریجم 

ودند. دهندگان ایرانی بکه پاسخهای ترکیبی را در طول زمان نشان دهند. دوم مناستفاده از کانال

ثیر دارد. ها تأداد  فرهنگ افراد روی استفاده از فناوریطور که مطالعات قبلی نیز نشان میهمان

که نها نیز بررسی شود. سوم مدقت در دی ر فرهنگهای این مقاله بهبنابراین  لازم است یافته

های ترکیبی در این تحقیق موردبررسی قرار گرفت  اما ممکن است توان  رایج کانال 5تنها 

 یهای ترکیبی تأثیرگشار باشند. در تحقیقات متهای دی ری نیز بر استفاده از کانالتوان 

ررسی قرار ب های ترکیبی را نیز موردهای ممکن در کانالشود تأثیر دی ر توان پیشنهاد می

 دهند.
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