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 چکیده
ت به خاطر امروزه صنعت بانکداری همانند بسیاری از صنایع با تحول دیجیتالی روبرو شده است. این تحولا

ی خدمات از چندین کانال به  های همگرا، امکان ارائه باشد. یکی از ارکان فناوری های همگرا می فناوری
ی بهتر مشتریان است. چنین موضوعی در صنعت بانکداری به یک بایسته مبدل شده است،  مشتریان جهت تجربه

زیت رقابتی، یک الزام راهبردی است. به همین جای م های ترکیبی به که ارائه خدمات بانکی از کانال طوری به
های ترکیبی برای فعالان صنعت بانکداری کشور از اهمیت  آفرینی کانال علت، شناسایی چارچوب ارزش

آفرینی از طریق رویکرد  فراوانی برخوردار است. این پژوهش درصدد آن است که چارچوبی را جهت ارزش
ی  مقاله 59رائه نماید. بدین منظور، با استفاده تکنیک تحلیل مضمون های ترکیبی در صنعت بانکداری ا کانال

موردبررسی  1128تا  2004های  های ترکیبی در صنعت بانکداری در طی سال ی کانال مرتبط با ارائه
اند از:  های ترکیبی عبارت آفرینی کانال قرارگرفته است. نتایج حاصله مؤید آن است که عوامل مؤثر بر ارزش

 مشتریان، هنجارهای مالی، توانمندسازی هوشمندانه رفتارهای به باور ترکیبی، های کانال خدمات کیفیت
 هوشمند های و فناوری هوشمند هوشمندانه، وظایف
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 مقدمه

. است شده دگرگونی دچار اطلاعات  فناوری تأثیر تحت یعصنا سایر همانند بانکداری صنعت

 تأثیر تحت را بانکداری خدمات از مشتریان ادراک ی نحوه که آن بر علاوه دگرگونی چنین

 خصایص دارای الکترونیکی بانکداری. است داده افزایش نیز را رقابت شدت است، داده قرار

 را بانکی خدمات ی ارائه که خصایصی .(1119 ،2همکاران و سندزترام) است فردیمنحصربه

 زمانی و مکانی هایمحدودیت است، عدم ساخته دگرگون کاملاً سنتی بانکداری با مقایسه در

 امکان که است الکترونیکی بانکداری های ویژگی ترین مهم از محدودیتی عدم چنین. است

 الکترونیکی بانکداری قع،دروا. سازد می فراهم را مشتریان به گسترده و پیوسته خدمات ی ارائه

 که طوری به. است نموده تسهیل ازپیش بیش را کانال چندین از مشتریان به رسانیخدمت امکان

 شده بدل راهبردی الزام یک به رقابتی، مزیت جای به ترکیبی های کانال از بانکی خدمات ارائه

 در فعالان اصلی ایهدغدغه از یکی به کانال اثربخش راهبرد انتخاب حاضر حال در و است

 .است شده تبدیل بانکداری صنعت

 به مشتریان برای هم و بانک برای هم را متعددی مزایای ترکیبی های کانال رویکرد از استفاده

 به خدمات سطح ارتقای بازار، پوشش سطح افزایش به توان می مزایا این ازجمله. دارد همراه

 فرزیر که طوری به. نمود اشاره بانک کلی عملکرد ارتقای به درنهایت، و بیشتر فروش مشتریان،

« استثناء یک نه است، قانون یک ترکیبی های کانال از استفاده» که داشته اظهار( 2888)

 نموده ارائه ترکیبی های کانال از متفاوت تعریف دو همچنین، وی(. 131 ص ،2888 فرزیر،)

-تأمین چنانچه نخست، تعریف قطب. هستند متفاوت یکدیگر از هدف بازار برحسب که است

 آنگاه نماید، استفاده خود یکسان محصولات انتقال جهت کانال گونه یک از بیش از ایکننده

 نیز حاضر تحقیق مقصود که دوم تعریف در. است کرده استفاده ترکیبی توزیع های کانال از

 شودمی تأکید هدف یمشتر هر برای توزیع کانال از گونه یک از بیش کارگیری به بر باشد،می

 ممکن نخست تعریف در بنابراین، ؛(2382 علیپور، و اجیرلو ؛2385 همکاران، و کاویانی)

 تعریف در اما شود، انتخاب هدف بازار عنوان به توزیع کانال یک توسط تنها مشتری هر است
 

1 . Sandström, et al. 
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 ایندنممی انتخاب هدف بازار عنوان به را واحدی مشتریان ترکیبی توزیع های کانال دوم،

 خدمت به زمانی ترکیبی، های کانال راهبرد دیگر، عبارتی به(. 1114 ،2ووداسینگ و کوئلیو)

 در را خویش محصولات توزیع کانال چند یا دو طریق از بخواهد شرکت که شودمی گرفته

 هم ،(1115) 3فرو و پاین(. 1119 ،1همکاران و هیمرگاسن) دهد قرار هدف بازار دسترس

 برای بازرگانی لحاظ به ممکن های کانال تمام از استفاده عنوان به را ترکیبی های کانال راهبرد

 به مایل مشتری که هاییکانال بر اثرگذاری بدون ها آن تلفیق و مشتریان به رسانیخدمت

 انگیزبحث مباحث از یکی همچنین،(. 1119 ،5آلبسا) اندنموده تعریف باشد،می آن از استفاده

 دیدگاه) گردد عرضه هاکانال ی همه توسط بایستی خدمات تمامی آیا که است آن اخیر

 سایر به نسبت مشخصی های کانال تعداد برای خدمات از برخی اینکه یا ،(4فراگیر های کانال

 دوم دیدگاه بر حاضر مطالعه تأکید که( 6ترکیبی های کانال دیدگاه) هستند ترمناسب هاکانال

 (.1129 ،9همکاران و هامل) است

 یان، ;1121 آپال،) شوند می محسوب بانکداری اطلاعاتی منابع ترین مهم از یکی مشتریان

 که آن بر علاوه ها، بانک با مشتریان ارتباطی های کانال افزایش(. 1124 یو، و لئو شان، دنگ،

 افزایش نیز را مشتریان زنی چانه قدرت تواند می شود، تلقی بانک برای فرصت یک تواند می

 منطق و بود بانکی شعب به محدود بانکی تجارب بانکداری، سنتی رویکرد در. هدد

 بانکی شعب در مستقیم فروش به منوط( حمایت و سازی تسهیل منفعت،) ها بانک وکار کسب

 و مس الکساندر،) بودند هدف این به پاسخ راستای در نیز سنتی توزیع های کانال و بود

 نظیر هایی کانال اطلاعاتی، های فناوری گسترش با و روزهام که درحالی(. 1122 رادکلیف،

 هر در مشتریان نیازهای به پاسخگویی جهت در شعب جانشین بانک همراه و بانک اینترنت

(. 1124 مصطفی، ;1125 نیکولتی، ;1125 گندی،) شوند می محسوب مکان هر و زمان
 

1. Coelho & Easingwood 
2. Gassenheimer, et al. 
3. Payne & Frow 
4. Albesa 
5. Omni-channel 
6. Multi-channel 

7. Hummel, et al. 
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 دادن سوق باعث نمایند تأمین را هایی کانال چنین یکپارچگی نتوانند ها بانک که درصورتی

. اند داده قرار خود کار رأس را 2زدائی شعبه رویکرد اساساً که شوند می رقبائی به مشتریان

 و داشته مشتریان برای شعب از فراتر مطلوبیتی جایگزین، های کانال آن در که رویکردی

. دهند می قرار ها آن اراختی در را خود اطلاعات ها کانال این با تعامل طریق از نیز مشتریان

 مبتنی خدمات که دهد قرار می ها بانک اختیار در را فرصت این اطلاعاتی چنین حجم افزایش

(. 1124 کیشور، ;1121 کینگ،) دهند ارائه را 3متقاطع فروش و 1فروشی فرا نظیر اطلاعات بر

 حیاتی مشتریان رایب آفرینی ارزش هرزمانی از بیش امروز که نمود ادعا گونه این توان می لذا

تواند  در فرافروشی مشتری علاوه بر خدمات متداول برحسب رفتار گذشته خود می .است شده

های زیادی درخواست  مثال مشتری که وام عنوان محصولات دیگری نیز دریافت نماید. به

طع، تواند از خدمات کارمزدهای تعهدات بانکی نیز استفاده نماید. در فروش متقا نماید می می

ی تسهیلات و هم  توان مجموعه محصولاتی را به مشتریان ارائه نمود که هم درزمینه می

توان در خدمات  ی فروش متقاطع را می آفرین باشد. نمونه گذاری برای مشتری ارزش سپرده

 مدیریت ثروت به مشتریان اختصاصی بانک دانست.

 رقابت، ی فزاینده افزایش و روکا کسب نوین هایمدل ظهور فناوری، پیشرفت به توجه با

 از. است یافته ضرورت بیش از بیش ترکیبی های کانال از استفاده به ها بانک گرایش موجبات

 هست نیز مشتریان برای آفرینی ارزش رویکرد در تغییر نیازمند موضوعی چنین دیگر سوی

زنی  چانه قدرت یشافزا باعث تواند می دارد؛ همراه به را مشتریان رضایت که سو یک از زیرا

 ارائه جهت در چارچوبی ی ارائه مقاله، این هدف لذا .شود نیز دریافتی خدمات قبال در ها آن

 که چارچوبی. باشد می ترکیبی های کانال طریق از مشتریان به الکترونیکی بانکداری خدمات

 آفرینی زشار به نماید کمک ترکیبی های کانال رویکرد ی توسعه به بتواند که آن بر علاوه

 .شود می مطرح زیر صورت به تحقیق این سؤال لذا. شود می منجر بانک برای

 

1. Branchless 

2. Upselling 

3. Cross-selling 
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 الکترونیکی بانکداری در ترکیبی های کانال ی ارائه ی درزمینه آفرین ارزش چارچوب یک

 است؟ ابعادی چه دارای

شود. در ابتدا  صورت زیر تعریف می جهت پاسخگویی به سؤال فوق ساختار مقاله به

شود. پس از آن  ی تحلیل مضامین بیان می شود. سپس نحوه اسی پژوهش مطرح میشن روش

 رسد. گیری به پایان می شده و درنهایت این مقاله با بحث و نتیجه چارچوب پژوهش ارائه

 شناسی پژوهشروش

 ی ارائه در ترکیبی های کانال ی ارائه ی درزمینه آفرین ارزش چارچوب یک ی ارائه منظور به

است.  شده استفادهمضمون  لیبه همراه تحل یاکتابخانه روش از الکترونیکی انکداریب خدمات

 یها در کانال ینیآفر ارزشعوامل مؤثر بر  یمضمون، سامانده لیتحل کردیاستفاده از رو لیدل

را  یبیترک یها کانال قیاز طر ینیآفر ارزشمؤثر بر  یها و فهم معان بهتر از آن ریتفس ،یبیترک

 نییمؤثر بر تع عوامل ییشناسا دنبال به آنکه به توجه با پژوهش، نیا. سازد یم ریپذ امکان

به لحاظ هدف  باشد،یم ان،یبه مشتر یکیالکترون یدر ارائه خدمات بانکدار یبیترک یها کانال

داشته، به لحاظ راهبرد  یاکتشاف ی پژوهش که جنبه تیبا توجه به ماه یاست. ول یکاربرد

 مورداستفادهدو هدف مجزا  بامضمون  لیاست. در پژوهش حاضر، تحل یفیتوص قیتحق کی

با ابعاد  ها شاخص ارتباط و ییشناسا سپس، و( هاابعاد )مؤلفه نییاست، نخست، تع قرارگرفته

 ،یفیک لیروش تحل کی عنوان بهمضمون  لیگسترده از تحل استفاده باوجوداست.  شده نییتع

 ،1)رولستون است شده یمشخص معرف طور بهو  رفتهقرارگ موردتوجه ندرت به این روش

 صورتمضمون  لیروش تحل یها گام اساس برپژوهش  یشناس روش یها (. لذا گام1112

 تعیین مضامین؛ ه؛یاول یکدها جادیا ؛هابا داده ییاز: آشنا اند عبارتها  گام نی. ااست رفتهیپذ

 .رشگزا هیته ن؛یمضام یگذار نامو  فیتعر ن؛یمضام ینیبازب

 ورمر از استفاده ها داده با آشنایی جهت. است پذیرفته صورت ها داده با آشنایی اول گام

 رویکرد همچنین و الکترونیک بانکداری ترکیبی های ی کانال درزمینه پیشین های پژوهش

 

1. Roulston 
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 مقالاتی ترین مهم. است پذیرفته انجام پژوهشگران توسط تکنولوژی پذیرش در آفرینی ارزش

 :از اند عبارت اند نموده کمک پژوهشگران به رحلهم این در که

Shaikh, Aijaz A., and Heikki Karjaluoto. "Mobile banking 

adoption: A literature review." Telematics and Informatics 32.1 

(2015): 129-142. 

Cortiñas, Mónica, Raquel Chocarro, and María Luisa Villanueva. 

"Understanding multi-channel banking customers." Journal of 

Business Research 63.11 (2010): 1215-1221. 

Hanafizadeh, Payam, Byron W. Keating, and Hamid Reza 

Khedmatgozar. "A systematic review of Internet banking 

adoption." Telematics and informatics 31.3 (2014): 492-510. 

 مرور از اولیه کدهای ایجاد برای. است پذیرفته صورت اولیه کدگذاری دوم مرحله در

 نظری مبانی منظور همین به. است شده استفاده مشتری رفتار دهیشکل ی درزمینه ها پژوهش

 .اند شده مطالعه ها آن برای ارزش خلق و مشتریان رفتار به دهی شکل بر مؤثر عوامل ی درزمینه

 رفتار ی نظریه ،2منطقی عمل ی نظریه از؛ اند عبارت نظریات این ترین شده تهشناخ از برخی

 ی نظریه ،5فناوری پذیرش ی نظریه ،3شده ریزی برنامه رفتار ی تجزیه ی نظریه ،1شده ریزی برنامه

 ی نظریه و 9شخصیمیان رفتار ی نظریه ،6نوآوری ی اشاعه ی نظریه و 4فناوری-وظیفه تناسب

 سیستماتیک مرور از مضامین تعیین جهت سوم گام در. فناوری کاربرد و پذیرش تلفیقی

 آن هدف. است شده استفاده بانکداری صنعت در ترکیبی های کانال با مرتبط تحقیق ادبیات

 میان مناسبی ارتباط ترکیبی، های کانال زمینه در پیشین های پژوهش مرور با تا است بوده

 از مشتریان ی استفاده نتیجتاً و آفرینی ارزش در ها آن ردکارب و دوم گام در ایجادشده کدهای

 اول ضمیمه در سیستماتیک مرور جهت مقالات انتخاب نحوه. شود ایجاد ترکیبی های کانال

 .است شده ارائه
 

1. Theory of Reasoned Action (TRA) 
2. Theory of Planned behavior (TPB) 
3. Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB) 
4. Technology Acceptance Model (TAM) 
5. Task-Technology Fit Model (TTFM) 
6. Innovation Diffusion Theory (IDT) 
7. Theory of Interpersonal Behavior (TIB) 
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 که است بوده آن هدف. است شده انجام مضامین بازبینی ،تعیین مضامین از پس چهارم گام در

 یا از جنبه ق،یاز کُتب و مقالات مرتبط با موضوع تحق شده یآور جمعمطالب  ینظر تیکفا

 متون و مضامین گذاری نام و تعریف جهت مضامین، تأیید از پس .ردیبگقرار  دییمورد تأ گرید

 پرداخت صنعت و بانکداری صنعت اعضای از نفر دو و پژوهشگر توسط دقت به آن با مرتبط

 از نفر دو و پژوهشگر میان شده حاصل اجماع ساسا بر مضامین گذاری نام. است شده مطالعه

 ای نمونه. است شده انجام مضامین گذاری نام جهت در پرداخت صنعت و بانک صنعت اعضای

 نیز درنهایت. است آمده 3 ضمیمه در مقالات در مرتبط محتوای و مضامین ارتباط از

 .است آمده مهادا در ششم تا اول های گام شرح. است شده ارائه پژوهش این چارچوب

 ایجاد کدهای اولیه

دهی به رفتار مشتریان، کدهای  ی شکل های بنیادین درزمینه ی نظریه در این مرحله بامطالعه

های موردبررسی در  شده است. اطلاعات مرتبط با نظریه اولیه جهت تحلیل مقالات شناسایی

 است. آمده 2جدول 
 کدهای اولیه .1 جدول

 نظریه هدف مرجع نظریه دیفر

 عمل ی نظریه 

 منطقی

 و فیشبین

 1اجزن

(5791)  

 نیز تمایلات و تمایلات تأثیر تحت رفتار نظریه، این طبق

 این در. است مدنظر رفتار به مشتری نگرش از متأثر

 از تابعی مشخص، رفتار انجام به فرد یک قصد نظریه،

 . است رفتار آن انجام به نسبت شخص نگرش

 رفتار ی ظریهن 

 شده ریزی برنامه

اجزن 

(5775) 

 هدایت ملاحظه نوع سه با انسان عمل نظریه، این طبق

 باورهای) رفتار احتمالی عواقب مورد در عقایدی شود؛می

 باورهای) دیگران انتظارهای مورد در عقایدی ،(رفتاری

 بر است ممکن که عواملی مورد در عقایدی و( اصولی

 (. شدهکنترل باورهای) باشند اثرگذار رفتار اجرای

 ی تجزیه ی نظریه 

 رفتار

 تود و تیلور

(5771) 

 رفتار ی نظریه و منطقی عمل ی نظریه ی یافته تکامل شکل

 بهتر درک لزوم نشانگر ی نظریه این. است شده ریزی برنامه
 

1. Fishbein & Ajzen 
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 نظریه هدف مرجع نظریه دیفر

 رفتار بر مؤثر باورهای نظریه این طبق. است باورها از 5شده ریزی برنامه

 مزیت) سودمندی درک ی برجسته یژگیو سه دارای

 و( پیچیدگی میزان) استفاده سهولت درک ،(نسبی

 .است سازگاری

 پذیرش ی نظریه 

 فناوری

 دیویس

(5797) 

 عاملی کاربر، توسط فناوری پذیرش نظریه، این طبق

 سیستم یک شکست و موفقیت در کنندهتعیین و ضروری

 یا پذیرش دلیل نظریه، این طبق. رودمی شمار به اطلاعاتی

 دو الشعاع تحت موارد اغلب در اطلاعاتی فناوری یک رد

 درک( 2 و سودمندی درک( 5 است؛ کنندهتعیین عامل

 . سهولت

 تناسب ی نظریه 

 فناوری-وظیفه

گودی و 

تامسون 

(5771) 

 برای فناوری هایقابلیت و توانمندی بر نظریه این تمرکز

 مدل این. تاس فرد به محوله ی وظیفه یک از حمایت

( 2 وظیفه، هایویژگی( 5 باشد؛می جزء چهار از متشکل

( 4 فناوری، با وظیفه تناسب( 3 فناوری، هایویژگی

 جزء روی بر باهم دوم و اول جزء که وریبهره یا عملکرد

 جزء آخرین بر سوم جزء درنهایت، و گذاشته اثر سوم

 .است تأثیرگذار

 ی اشاعه ی نظریه 

 نوآوری

 راجرز

(5793) 

 که است فرآیندی اشاعه که است آن بیانگر نظریه این

 اعضای بین زمان طی در ارتباطی مجرای طریق از نوآوری

 عوامل نظریه، این در. یابدمی گسترش اجتماعی نظام یک

 مزیت( 5 از؛ اند عبارت نوآوری گسترش ی کننده تعیین

( 1 پذیری، سنجش( 4 پیچیدگی،( 3 سازگاری،( 2 نسبی،

 . پذیریمشاهده

-میان رفتار ی نظریه 

 شخصی

 اندیستری

(5799) 

 در احساسات و اجتماعی عوامل نقش به نظریه، این در

 در همچنین،. است گردیده توجه رفتار نیت به دهیشکل

 نیز رفتار ایجاد در گذشته رفتار اهمیت نظریه، این

 

1. Developed Decomposed Theory of Planned Behaviour (DTPB) 
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 نظریه هدف مرجع نظریه دیفر

 در عادت مفهوم علاوه، به. است قرارگرفته موردتوجه

 بر. است قرارگرفته موردتوجه هم رفتار به دهیشکل

 رفتار بر مستقیم صورت به عادت دیدگاه این اساس

 رفتار ی آگاهانه بخش بر علاوه نظریه این. است اثرگذار

 .دارد تأکید نیز رفتار ی ناخودآگاهانه بخش بر

 تلفیقی ی نظریه 

 کاربرد و پذیرش

 فناوری

 و ونکتاش

 همکارانش

(2003) 

 تشریح برای را فناوری پذیرش ی ولیها مدل نظریه این

 فرآیندهای اساس بر استفاده قصد و سودمندی ادراک

 نظریه طبق. است داده توسعه اجتماعی تأثیرات و شناختی

 در که مهم ی مؤلفه چهار فناوری، کاربرد و پذیرش تلفیقی

 دارند، بسزایی تأثیر فناوری از استفاده و پذیرش رفتار

( 3 تلاش، بینیپیش( 2 عملکرد، بینیپیش( 5 از؛ اند عبارت

 شرایط تسهیل( 4 و اجتماعی نفوذ

 

 یموردبررس انیبه رفتار مشتر یده شکلمؤثر بر  نظریه هشت، 2 جدول به توجه با

 ،اند داشته دیتأک یذهن یهنجارهابر  یعمل منطق ی نظریه رینظ ها هینظر یاند. برخ قرارگرفته

 خروجی، کیفیت ،یارتباط شغل ذهنی، تصویربر  یفناور رشیپذ رینظ ییها هینظر که یدرحال

 ها هینظر یاند. برخ داشته دیتأک ایرایانه اضطراب ،ایرایانه خوداتکایی ،یجاثبات نتا یتقابل

را  گرلیتسه طیشراخودکارآمدی و  یرهایمتغ ،شده یزیر برنامهرفتار  ی هیتجز ی نظریه رینظ

 فیوظا ،یفناور-فهیتناسب وظ ی نظریه محققین یرخب گرید ی. از سواند برشمرده تیپراهم

بودن را مدنظر قرار  یعمل ،متقابل یوابستگ ،یچیدگیپ تنوع، رینظ یفناورکاربر در تعامل با 

 ستمیکاربر از س ی در استفاده یمتعددموضوعات  هیاول یتوجه به موارد فوق، کدها بااند.  داده

آمده  1استخراج شده در جدول  یرتبط با کدهام اطلاعات که اند نموده مطرحرا  یاطلاعات

 است.
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 دهی رفتار مشتری به تفکیک نظریات مطروحهعوامل مؤثر بر شکل .2 جدول

 نظریات

 عوامل

T
R

A
 

T
P

B
 D

T
P

B
 

T
A

M
 T

A
M

2
 

T
A

M
3

 

T
T

F
 

ID
T 

 

T
IB

 

U
T

A
U

T
 

           نگرش نسبت به رفتار )باورهای رفتاری(

           های ذهنی )باورهای هنجاری(هنجار

           کنترل رفتاری ادراکی )باورهای کنترلی(

           سودمندی ادراکی )مزیت نسبی(

           سهولت ادراکی )پیچیدگی(

           سازگاری

           نفوذ اجتماعی

           خودکارآمدی

           گر شرایطتسهیل منابع

           گر شرایطفناوری تسهیل

           تصویر ذهنی

           ارتباط شغلی

           کیفیت خروجی

           قابلیت اثبات نتایج

           ایخوداتکایی رایانه

           کنترل بیرونی ادراکی

           ایاضطراب رایانه

           ایکنندگی رایانهسرگرم

           لذت ادراکی

           قابلیت استفاده عینی

           تجربه

           داوطلبی

           فناوری-تناسب وظیفه

           کیفیت
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 نظریات

 عوامل

T
R

A
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B
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T
A
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A
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T
A
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T
T
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T
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U
T
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U
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           اعطای اختیار

           موقعرسانی بهخدمت

           یقابلیت ردیاب

           سهولت یادگیری

           ارتباط با کاربران

           ستمیبه س نانیاطم تیقابل

           کاربر هایتوانایی و هامهارت

           فناوری هاییژگیو

           تنوع وظیفه

           پیچیدگی وظیفه

           وابستگی متقابل وظایف

           عملی بودن وظیفه

           پذیریمشاهده

           پذیریآزمون

           عادت )فراوانی رفتارهای قبلی(

           گرشرایط تسهیل

           های جمعیت شناختی )سن، جنسیت(ویژگی

 

 تعیین مضامین

 صنعت در ترکیبی های کانال با مرتبط تحقیق ادبیات سیستماتیک مرور از تعیین مضامین جهت

 زمینه در پیشین های پژوهش مرور با تا است بوده آن هدف. است شده استفاده بانکداری

 در ها آن کاربرد و دوم گام در ایجادشده کدهای میان مناسبی ارتباط ترکیبی های کانال

 انتخاب نحوه. شود ادایج ترکیبی های کانال از مشتریان ی استفاده نتیجتاً و آفرینی ارزش

مذکور،  کیتکناز استفاده  با. است شده ارائه اول ضمیمه در سیستماتیک مرور جهت مقالات
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 لیو تحل یموردبررس( 1128تا  1115 یهاسال یسال گذشته )ط 24به  مربوطمقاله  59تعداد 

 .اندقرارگرفته

در  شده فیتعر یس کدهابر اسا ابتدا درصورت بوده است که  نیمقالات به ا یبررس ی نحوه

 تعریف مفاهیم انجام شدههر کد  یاند. سپس برا شده یگام قبل، مقالات منتخب کدگذار

از متون  مفهوم نیهر کد چند یصورت بوده است که برا نیا بهخلاصه  ی هیته ی است. نحوه

ارتباط  اساس براند و  مطالعه شده شده یگردآور مفاهیم ساست. سپ شده یگردآورمتعدد 

مرتبط با  اطلاعات 3 جدول در است. شده هیتهمضمون  شده، انتخاب فاهیمم انیم ییمعنا

استخراج شده در  نیدر رابطه با مضام شتریب اطلاعاتاست.  شده ارائهاستخراج شده  نیمضام

 یصورت است که از کدها نیا به 1 جدول با 3 جدول ارتباط ی آمده است. نحوه مهیضم

 یمحتوا ی مطالعه اساس براست.  شده استفادهمقالات  یدگذارجهت ک 1مندرج در جدول 

 نی، مضامشده گردآوری تکاربرد هر کد در مقالا نیهمچن و مقاله هر در کدها با مرتبط

 .اند شده شناسایی
 شده در خصوص عوامل مؤثر بر انتخاب کانال ترکیبی برخی تحقیقات انجام .3 جدول

 های ترکیبی ر کانالمفهوم د اجزا های مبنا نظریه مضمون

کیفیت خدمات 

 چندکاناله

 تلفیقی از مدل پذیرش

 آوریفن 

خدمات 

 مشتریان

های  ی خدمات از طریق کانال ارائه

متعدد بانکی نظیر دستگاه خودپرداز، 

 شعبه، همراه بانک و ...

 کارکرد

 پذیری

های ترکیبی در حل  توانایی کانال

 گذاری مشتریان مسائل مالی و سرمایه

ی محتواهای مناسب و غنی  ارائه محتوا

 گذاری ی مسائل مالی و سرمایه درزمینه

ی  تجربه

 کاربری

ی کاربری متمایز در  ی تجربه ارائه

های  سفر مشتری از هریک از کانال

 بانکی

تأثیرپذیری کاربر از سایرین در جهت فوذ ن-ی رفتار میان تلفیقی از نظریههنجارهای 
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 های ترکیبی ر کانالمفهوم د اجزا های مبنا نظریه مضمون

ی  ی تجزیه شخصی و نظریه هوشمندانه

 شده ریزی رفتار برنامه

استفاده از خدمات چندکاناله و  اجتماعی

های استفاده از یک کانال  افزایش هزینه

 خاص

های بانکداری  استفاده از توانمندی خودمفهومی

الکترونیک در جهت ایجاد نگرش 

 های ترکیبی مثبت در استفاده از کانال

ی ترکیبی از ها تبدیل کاربر کانال ها نقش

کننده در  مشتری به همکار مشارکت

ی خدمات و محصولات نوین  توسعه

 بانکی

باور به 

رفتارهای 

 هوشمندانه مالی

ی مدل  نظریه تلفیقی از

آوری به همراه پذیرش فن

ی نوآوری و  ی اشاعه نظریه

ی رفتار  ی تجزیه نظریه

 شده ریزی برنامه

های  لکه استفاده از کانا باور به این اعتماد

منـافع بلندمـدت مشتری را ترکیبی 

 .سازد میبرآورده 

هایی  گیری که تصمیم باور کاربر به این اعتبار

های ترکیبی انجام  که از طریق کانال

منـافع بلندمـدت مشتری را پذیرد،  می

 .سازد میبرآورده 

ریسک 

گیری  تصمیم

 یافته کاهش

های ترکیبی بر کاهش  تأثیر کانال

ی مالی، زمانی، عملکردی، ها ریسک

 روانی و حریم خصوصی کاربران

وظایف 

 هوشمند

تلفیق از مدل موفقیت 

های اطلاعاتی دلون و سیستم

آوری مکلین و مدل تناسب فن

 با وظیفه

تحلیل 

 هوشمند

های هوشمندانه از  ی تحلیل ارائه

 بازارهای پولی و مالی

ریزی  برنامه

 هوشمند

ریزی  نامهتوانمندسازی کاربر در بر

 مالی

بینی  پیش

 هوشمند

های  تبدیل تعامل کاربر با فناوری

های  بانکی از دریافت خروجی
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 های ترکیبی ر کانالمفهوم د اجزا های مبنا نظریه مضمون

بینی مالی به  نامشخص و غیرقابل پیش

 بینی های هوشمند و قابل پیش خروجی

های  گزارش

 هوشمند

های  های فناوری ی خروجی ارائه

صورت  ارتباطی با مشتری به

 جستجوهای پیشرفته مالی و

داشبوردهای مالی پیشرفته برای 

 مشتریان

های  مهارت  

 هوشمند

گیری مالی  های تصمیم ارتقای مهارت

 گذاری مشتریان و سرمایه

زیرساخت 

 هوشمند

های مرتبط با  ارتقای زیرساخت

های  های همگرا در کانال فناوری

 ترکیبی

فرایندهای 

 هوشمند

ی  ارتقای فرایندهای مرتبط با تجربه

 انمشتری

توانمندسازی 

 مشتریان

ی رفتار  ی تجزیه مدل نظریه

ی  شده و نظریه ریزی برنامه

 عمل منطقی

 کارآمد

سازی 

 سیستم مالی

ی  های نسبی درزمینه ی مزیت ارائه

 گذاری های مالی و سرمایه گیری تصمیم

ساختار 

 ساز کارآمد

های  استفاده از ساختارها و واسطه

در جهت های ترکیبی  کاربری در کانال

ی  ای و استفاده کاهش اضطراب رایانه

 ها مداوم از فناوری

 

 تیفیک ارتباط .است شده داده نشان نیمضام لیتحل ازشده  حاصل چارچوب 2 شکل در

 انیم ارتباطبر اساس  ،یمال هوشمندانه یهنجارها به باور یرو بر یبیترک یها کانال خدمات

 شده فیتعر یرفتار یباورها یرهایمتغ یرو بر یفناور رشیپذ مدل در یرونیب یرهایمتغ
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 و شغلی رتباطا ،یخروج تیفیک ،ینیع استفاده تیقابل رینظ ییرهایمتغ اثر علت نیهم به. است

 سودمندی و( پیچیدگی) ادراکی سهولت سازگاری، نظیر متغیرهایی روی بر ذهنی تصویر

 رب استفاده قصد و مندهوش هنجارهای میان ارتباط. است شده ی( بررسنسبی مزیت) ادراکی

 عمل ی نظریه ،شده ریزی برنامه رفتار یها هینظر در استفاده قصد و هنجارها میان ارتباط ساسا

 فناوری کاربرد و پذیرش تلفیقی ی نظریه و شده ریزی برنامه رفتار ی هیتجز ی نظریه ،منطقی

 بر اجتماعی وذنف و هانقش خودمفهومی، نظیر متغیرهایی اساس، براین. است شده فیتعر

 ارتباطبر اساس  هوشمند یها یفناور بر هوشمند وظایف ریتأث. گذارند یم اثر ذهنی هنجارهای

 نظریه این برمبنای. است شده فیتعرفناوری -وظیفه تناسب ی نظریه با مرتبط متغیرهای میان

 و هامهارت و بودن عملی متقابل، وابستگی تنوع، نظیر هوشمند وظایف با مرتبط متغیرهای

 ارتباط سیستم، به اطمینان قابلیت نظیر هوشمند یها یفناور بر مؤثر موارد بر کاربر هایتوانایی

 باعث موضوعی چنین. گذارد یم اثر کیفیت و اختیار اعطای یادگیری، سهولت کاربران، با

 ،تی. درنهاگذارد یم اثر رفتار بر مستقیمصورت  به و شده فناوری و وظیفه تناسب

 نظریه در گر تسهیل شرایط و خودکارآمدی عوامل ارتباطبر اساس  مشتریان سازیتوانمند

 این برمبنای. است شده فیتعر نوآوری ی اشاعه ی نظریه و شده ریزی برنامه رفتار ی هیتجز

 اطلاعاتی ستمیس از استفاده در کاربر رفتار بر مستقیمصورت  به ادراکی رفتاری کنترل نظریه،

 .گذارد یم اثر
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 بانکداری خدمات ارائه در ترکیبی های کانال آفرینی ارزش چارچوب .1 شکل
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باعث  یبیترک یها خدمات کانال تیفیداشت که ک انیب گونه نیا توان یم 2توجه به شکل  با

 نی. چنشود یم یبیترک یها در استفاده از کانال یهوشمندانه مال یباور به رفتارها یریگ شکل

 یها در مدل یرفتار یبر باورها یفناور رشیاز مدل پذ یرونیب یرهایمتغ ریتأث یبرمبنا یارتباط

 احصا قابل نیز شده ریزی برنامه رفتار ی تجزیه ی نظریهو  ینوآور ی اشاعه ،یفناور رشیپذ

را در  یشده و و ستمیباعث نگرش کاربر به استفاده از س یباور نیچن گرید یاز سو .است

 یهوشمند باعث اثرگذار فی، وظا2. در شکل دینما یم بیرغت یبیترک یها استفاده از کانال

از  یفناور -فهیتناسب وظ یریاثرپذ یرابطه برمبنا نیا شود، یهوشمند م یها یبر فناور

 گرید سوی از. است تبیین قابل نیز وظیفه با آوریفن تناسب مدلدر  فهیوظ یها یژگیو

 منجر ترکیبی یها کانال از استفاده در وی در کنترلی باورهای ایجاد به مشتریان یتوانمندساز

 ی نظریه در گر تسهیل شرایط و خودکارآمدی عوامل ریتأث بیانگر موضوعی چنین. شود یم

 کاربر است. یکنترل یبر باورها شده یزیر برنامه رفتار ی هیتجز

 اعتبارسنجی چارچوب پیشنهادی

 کیفی های پژوهش اعتبار سنجش راهنمای خطوط از مضامین بازبینی و اعتبارسنجی جهت

 نشان 4جدول در اعتبارسنجی با مرتبط دستاوردهای (.1113 میلر و کرسول) است شده استفاده

 .است شده داده

 شده در خصوص عوامل مؤثر بر انتخاب کانال ترکیبی برخی تحقیقات انجام .4 جدول

 پارامتر مرجع هدف روش دستاورد

 اضافه یا حذف معیاری هیچ

 .است نشده

 پر کتاب یا مقاله 1

 ی حوزه در استناد

 در ترکیبی های کانال

 بانکداری صنعت

 حنفی ;2054 مارتینز)

 و کیتینگ زاده،

  ;2054 ارزخدمتگ

 ;2052 هلها تهارمو

 اعتبار بررسی جهت

 ارتباط در چارچوب

 این های پژوهش با

 یا مقاله 1 حوزه،

 در استناد پر ابکت

 پژوهش ی حوزه

 اند، شده مطالعه فعلی

 معیاری چنانچه

 و لیز)

 همکاران

2003) 

 اعتبار
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 پارامتر مرجع هدف روش دستاورد

 a کارجالوتو و شیخ

 و شیخ ;2051

 (b 2051 کارجالوتو

 موضوعات از خارج

 است بوده فوق

 چنانچه و حذف

 چارچوب در معیاری

  است، نشده مطرح

 .است شده اضافه

بود که به  نیخبرگان بر ا دیتاک

 یهایژگیوبعد  ابعاد یجا

 اسبتن مدل در مدل وظیفه

 تنوع،شامل  فهیوظ با یآورفن

از  بودن عملیو  پیچیدگی

 یهوشمندموارد مرابط با 

 هوشمند یزیر برنامهشامل 

 فیبودن وظا یجهت عمل

 یها در استفاده از کانال افراد

 هوشمند ینیب شیپچندگانه، 

 یها یدگیچیجهت مواجه با پ

و  یمال یها یریگ میتصم

جهت  هوشمند یها گزارش

 یها تنوع از کاربر یآگاه

 استفاده یمال یریگ میتصم

.شود  

 

 

 اعتبــار ســنجش جهــت

ــر عــلاوه چــارچوب،  ب

ــه  و مقـــالات ی مطالعـ

 از اســتناد، پــر کتــب

ــاحبه ــا مص ــن 3 ب  از ت

ــان ــوزه خبرگــ  ی حــ

ــداری ــک بانک  الکترونی

. اســت شــده اســتفاده

ــات) ــرتبط اطلاع ــا م  ب

ــور ــاحبه محـ  در مصـ

 .(است آمده 2 ضمیمه

 دو حداقل از استفاده

 داده آوری جمع روش

 اعتبار سنجش جهت

 شده ارائه چارچوب

 کرسول)

 میلر و

2000) 

 گوشه سه

 سازی

 پیرامون مباحث ی عمده

 پیاده جهت فنی یها شایستگی

 گروه ی جلسه یک در

 نفر 1 حضور با کانون

 چارچوب بررسی

 از شده ارائه

 کرسول)

 میلر و

 همکاری
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 پارامتر مرجع هدف روش دستاورد

 پیشنهادی چارچوب سازی

 که آن به توجه با. است بوده

 خارج شده مطرح موضوعات

 بوده پژوهش این چارچوب از

 نگرفته قرار مدنظر است،

 با مرتبط عاتاطلا. است

 در شده مطرح پیشنهادهای

 .است آمده 3ی ضمیمه

 ی حوزه محققین از

 الکترونیک، بانکداری

 شده ارائه چارچوب

 قرارگرفته موردبررسی

 آرای اساس بر. است

 در تغییراتی خبرگان،

 آمده پدید چارچوب

 مرتبط اطلاعات. )است

 3 میمهض در خبرگان با

 .(است آمده

 مختلف های دیدگاه

 آرای اساس بر

 خبرگان

2000) 

 بوده تایید مورد چارچوب

 .است

 استاد توسط چارچوب

 پژوهش راهنمای

 قرارگرفته موردبررسی

 .است

 دستیابی مسیر بررسی

 از چارچوب به

 افراد از یکی دیدگاه

 ژوهشپ در دخیل

 کرسول)

 میلر و

2000) 

 بررسی

 مسیر

 

 بحث

 چارچوب ،یموردبررسدر منابع  شده ییشناسا نیمضام لیحاصل از تحل جینتا طبق

 هنجارهای چندکاناله، خدمات کیفیتمتأثر از عوامل  یبیترک یها در کانال ینیآفر ارزش

 و هوشمند های فناوری هوشمند، وظایف مالی، هوشمندانه رفتارهای به باور هوشمندانه،

 یارائه خدمات بانکدار یبیترک یها کانالموضوع  ن،یاست؛ بنابرا مشتریان توانمندسازی

 یموردبررس مقالات یتمام ثیح نیبوده که از ا یو چندوجه یعیوس یمفهوم یکیالکترون

 قیتحق ی(. لذا، سهم نظر5 مهیضم) اندپرداخته آن یبررس به یمعدود یها شده، تنها از جنبه

 بر مؤثر عوامل ییشناسا به جامع ینظر ینگرش داشتن ،یموردبررسبا مقالات  سهیدر مقا حاضر

 ی موضوع در حوزه لیبه تحل ینگرش چندوجه کیبوده که با  یبیترک ییهاکانال نییتع

 .است پرداخته یبیترک یها کانال
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 و محتوا پذیری، کارکرد مشتریان، خدمات با چندکاناله خدمات ، کیفیت2با توجه به شکل 

 مضمون این نهایی هدف که داشت بیان گونه این توان می. است مرتبط کاربری ی تجربه

 های فعالیت از یکی. است ها آن سازی هوشمند جهت در مشتریان به اطلاعاتی خدمات ی ارائه

 ترینور، هنری، ;1124 نگ،ها و بورک) است مالی ی مشاوره خدمات ی ارائه ها بانک اصلی

 تا است لازم ابتدا در خدمات این ی ارائه جهت(. 1123 ،3باب و 1گوان مک ،2دیورکین

 توانمندی در را ترکیبی کانال سیستم یک پذیری کارکرد توان می لذا. شود شناسایی مشکل

 ی گونه به هم تواند می مشکلات شناسایی. نمود تعریف مشتریان مشکلات شناسایی در آن

 شناسایی ترکیبی کانال رویکرد یک در. پذیرد انجام مجازی صورت به هم و فیزیکی

 تماس برقراری با مشتری یا پذیرد صورت شعب در مشتری حضور طریق از تواند می مشکلات

 حجم آن، بر علاوه. بگذارد میان در ها آن با را خود مشکل مشاوران، با اینترنتی و ویدئویی

 و تماس مراکز از مشتریان های ستدرخوا پرتکرار، سؤالات نظیر مشتریان از رسیده اطلاعات

 در. باشند می مسائل شناسایی جهت مناسبی منابع نیز مجازی های شبکه در مندرج اطلاعات

 نقاط از یکی عنوان به اجتماعی های شبکه همراه به بانک همراه وکاری، کسب مدل چنین

 .نمایند کمک مشاوران با تماس برقراری در مشتریان به تواند می اتصال،

 های شبکه زیرا دهد، می قرار مشتریان اختیار در را متنوعی کاربری ی تجربه موضوعی نینچ

 به دسترسی ایجاد با. نمایند تسهیل را همراه اطلاعات ی ارائه فرآیند توانند می نیز اجتماعی

 تسهیل را مشکلات شناسایی فرآیند توان می بانک همراه از استفاده با اجتماعی های شبکه

 از مسائل شناسایی جهت در ها بانک برای را مناسبی ظرفیت همراه، تلفن دیگر سوی زا. نمود

 بانک به تواند می ییها سپاری جمع چنین(. 1125 اسکینر،) نماید می ایجاد سپاری جمع طریق

 شناسایی و اطلاعات آوری جمع از پس. نماید کمک مشتریان مشکلات شناسایی در

 ها بخش تنوع از مندی بهره علت به ها بانک مسئله، حل برای .دهد می رخ مسئله حل مشکلات،

 برای مناسبی حل راه و داده قرار موردبررسی متعدد های جنبه از را مسئله توانند می وظایف، و
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3. Babb 



 363 های ترکیبی در صنعت بانکداری آفرینی خدمات کانال چارچوب ارزش

 

 
 

 کمک مسئله حل به تواند می آن از حاصل تراکنشی های داده تحلیل و بانک همراه. بیابند آن

 بهتر مسئله حل تا ساخته مشخص نیز را مشتریان رفتار از اییه جنبه تواند می. نماید فراوانی

. نماید تسهیل را شده داده های مشاوره و ها حل راه کنترل تواند می مشتریان رفتار .پذیرد صورت

 اختیار در را فرصت این مشتریان توسط مجازی های شبکه در محتوا تولید فرصت آن بر علاوه

 . باشند داشته اتخاذشده های حل راه از مناسبی بیارزشیا که دهد می قرار ها بانک

 های کانال از کاربران ی استفاده افزایش باعث که است دیگری مضمون هوشمندانه هنجارهای

 نقش صحیح تعریف و مفهومی خود اجتماعی، نفوذ طریق از هنجارها این. شود می ترکیبی

 رفتارهای یا باورها یا عواطف که دهد می رخ زمانی اجتماعی نفوذ .پذیرد می انجام کاربری

 که شود می باعث اجتماعی نفوذ از استفاده های یافته اساس بر. است دیگران از متأثر شخص

 های کانال به ها آن اعتماد و یافته افزایش فیزیکی های کانال از استفاده در کاربران ی هزینه

 همکاران و چائولی های یافته اساس بر همچنین. یابد افزایش مجازی فضای بستر بر ترکیبی

 و کاربران احساسات مالکیت با مجازی های شبکه( 1129) زاده حنفی و شیخ لوبین، و (1126)

 نفوذ گیری شکل در توانند می بانکداری صنعت در اجتماعی نفوذ خلق به کمک همچنین

 ناوریف بستر در جدید محتواهای خلق ساز زمینه تعاملاتی، چنین .باشند مؤثر اجتماعی

 نیز کاربر توسط تواند می اجتماعی های شبکه های فناوری رشد مدد به که محتواهایی. شوند می

 مشتری بینش آن تبع به و نیازها از بهتری درک باعث محتواهایی چنین خلق. شود خلق

 از کاربر ی استفاده که چیزی آن( 1113) پیگنیور و کمپونووو های یافته به توجه با. شود می

 و کاربران سازی مفهومی اساس بر است؛ سازی مفهومی سازد، می مداوم را ناوریف یک

 و مشتری از که گیرند می قرار مبنا توسعه در مفاهیمی و شده شناسایی ها اجتماعی آن نیازهای

 . هستند مشتری برای

 ینا. است تحقیق ادبیات از مستخرج مضامین از دیگر یکی مالی هوشمندانه رفتارهای به باور

 تحقیق ادبیات. است مرتبط یافته کاهش گیری تصمیم ریسک و اعتبار اعتماد، با مضمون

 ی ارائه امنیت، تأمین طریق از اعتماد ایجاد که است آن از حاکی ترکیبی های کانال ی درزمینه

 وجه انتقال بانکی، خدمات انجام زمان و هزینه کاهش ضدتقلب، و ضدپولشویی های فعالیت
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 مداوم و مستمر ارتباط و زیرساخت داشت نگه طریق از خدمات کیفیت یشافزا آسان،

 به کاربران باور بهبود در اعتبار ایجاد. پذیرد می صورت ها بیمه و تجاری شرکای با ها کانال

 فرافروشی، و متقاطع فروش متعدد های بسته تعریف طریق از مالی هوشمند رفتارهای انجام

 و اختصاصی بانکداری مالی، متنوع های بسته از مندی بهره پیشرفته، مالی خدمات دریافت

 مالی و پولی بازارهای اطلاعات ی ارائه و مالی ای مشاوره خدمات ی ارائه ثروت، مدیریت

 کننده مصرف یک از ترکیبی های کانال خدمات کاربر نقش تبدیل ادامه در. پذیرد می صورت

 باور گیری شکل در تواند می بانکی خدمات طراحی در مؤثر و هوشمند کاربر یک به

 هدف( 1121) کینگ و( 1122) مریت های یافته اساس بر. باشد مؤثر هوشمندانه رفتارهای

 باعث رویکردی چنین. باشد بانک یک خود فرد هر که است آن هوشمند بانکداری نهایی

 .شود می پولی و مالی خدمات ی ارائه ی درزمینه یک به یک بازاریابی گیری شکل

 و هوشمند بینی پیش ،هوشمند ریزی برنامه ،هوشمند تحلیل با هوشمند وظایف مضمون

 تأکید آن بر ترکیبی های کانال در که مواردی از دیگر یکی. است هوشمند های گزارش

 تواند می ها کانال یکپارچه سیستم حالت این در. است شخصی مالی خدمات ی توسعه شود، می

 سیستم یک عنوان به مختلف های کانال از کاربر مالی و ولیپ عملکرد ی نحوه نمایش با

 خود، مالی رفتارهای از کاربر آگاهی زیرا نماید؛ کمک کاربر مالی مسائل حل به یار تصمیم

 سازمان حرکت استراتژی دیگر سوی از. شود می خود مالی های گیری تصمیم ارتقای باعث

 ی حوزه در نیز ها تک فین مانند ثالث های شرکت همکاری طریق باز بانکداری سمت به بانک

 حل به که یاری تصمیم های سیستم. نمایند پیدا ورود یاری تصمیم های سیستم چنین ی توسعه

 نمود اشاره موضوع این به توان می خدمات این ی ازجمله. نمایند می کمک کاربر مالی مسائل

 کاهش برای هایی پیشنهاد حتی و دهدا ارائه کاربران مالی وضعیت از نموداری بانک همراه که

 ی بودجه یک تعریف با کاربر تا دارد وجود امکان این مثلاً. دهد می ارائه جاری های هزینه

 . کنند بررسی را مختلف موضوعات در خود کردن هزینه ی نحوه ماه، یک برای خاص

 های وریفنا. است موضوع ادبیات از مستخرج مضامین از دیگر یکی هوشمند های فناوری

. است مرتبط هوشمند فرایندهای و هوشمند زیرساخت هوشمند، های مهارت با هوشمند
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 صورت هوشمندی بر مبتنی جدید عادات ایجاد طریق از تواند می هوشمند های مهارت ی ارائه

 کاربر .است وارسازی بازی خدمات ی ارائه زمینه این در پرکاربرد های روش از یکی .پذیرد

 امتیازهای تواند می مکان هر و زمان هر در بانک همراه نظیر دسترس در های کانال به مراجعه با

 نموده آوری جمع مختلف های کانال از بانکی متعدد خدمات از استفاده طریق از که را خود

 ی استفاده احتمال تنها نه فضایی چنین. نماید استفاده بازی یک در و نموده مشاهده را است

 و باپتیستا) دهد می افزایش را بانکی خدمات سایر و بانک همراه دماتخ از کاربر مجدد

 مشتریان به بانکی ترفیعی و تشویقی خدمات ارائه برای مناسبی ابزار بلکه ،(1129اولیویرا،

 . است

 

 گیری نتیجه 

خدمات  ی در ارائه یبیترک یها کانال نییبر تع رگذاریعوامل تأث یحاضر باهدف بررس قیتحق

 نیمضام لیوتحل هیحاصل از تجز جیاست. نتا رفتهیصورت پذ انیبه مشتر یکیالکترون یبانکدار

 های کانال ی ارائه ی درزمینه آفرین ارزش چارچوب یکآن است که  دیمؤ شده، ییشناسا

 ها جنبه این. باشد متعددی های جنبه ی دربرگیرنده باید الکترونیکی بانکداری در ترکیبی

 وظایف( 5 فناوری( 3 هوشمند هنجارهای( 1 ترکیبی بانکداری تخدما( 2: از اند عبارت

. مالی هوشمندانه رفتارهای به باور( 9 مشتریان توانمندسازی( 6 کنترلی باورهای( 4 هوشمند

 های کانال در آفرینی ارزش بر مؤثر ابعاد که داد پاسخ گونه این تحقیق سؤال به توان می لذا

 ارتباط دراین. نمایند کمک ارزش خلق به توانند می یسیستم ارتباط یک اساس بر ترکیبی

 یهوشمندانه مال یباور به رفتارها یریگ بر شکل یبیترک یها خدمات کانال تیفیک سیستمی،

را در استفاده از  یشده و و ستمیباعث نگرش کاربر به استفاده از س یباور نیچن گذارد یم اثر

نمود که در  یریگ جهینت گونه نیا توان یعلت م نیهم به. دینما یم بیترغ یبیترک یها کانال

 یمهم اریخدمات نقش بس تیفیک ،یبیترک یها در استفاده از خدمات کانال انیمشتر ی تجربه

کاربران در  فیوظا ستیبا یها م بانک گرید یخوب دارد. از سو ی تجربه یدر پررنگ ساز

هوشمند باعث  فیوظاد. هوشمند مبدل سازن فیوظا را یبیترک یها کانال از ادهاستف
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 جادیا به انیمشتر یتوانمندساز گرید یسو از. شود یهوشمند م یها یبر فناور یاثرگذار

 .شود یم منجر یبیترک یها کانال از استفاده در یکنترل یباورها

پژوهش  نیا( 2است.  ریدر موارد ز گرید یها با پژوهش سهیپژوهش در مقا نیا ینظر سهم

ابعاد  یبه بررس یدر صنعت بانکدار یبیترک یها کانال ی نهیدرزم گرید یها برخلاف پژوهش

( 1پرداخته است.  یبیترک یها کانال نیرفتار کاربر در استفاده از ا یریگ مؤثر بر شکل

رفتار  یچگونگ یبررس در هینظر دو ای کی از استفاده به تنهاها که  از پژوهش اریبس برخلاف

 عمل یها هینظر یپژوهش به بررس نیا ،اند پرداخته ینکدارکاربران در استفاده از خدمات با

 ی نظریه شده، ریزی برنامه رفتار ی تجزیه ی نظریه شده، ریزی برنامه رفتار ی نظریه منطقی،

 تلفیقی ی نظریه و نوآوری ی اشاعه ی نظریه فناوری،-وظیفه تناسب ی نظریه فناوری، پذیرش

 لیتحل پژوهش نیا درمورداستفاده  قیروش تحق (3. است پرداخته فناوری کاربرد. پذیرش

 از استفاده ی درزمینه یریتفس تیماه با گرفته صورت پژوهش نینخست که است بوده مضمون

 مفهوم یافتن اهمیت به توجه با( 5. است بوده بانکداری صنعت در ترکیبی های کانال

 کاربردی مصادیق است شده سعی پژوهش این در بانکداری، صنعت در ترکیبی های کانال

 موضوعی چنین. شوند بیان بانکداری صنعت در ترکیبی های کانال از استفاده با مرتبط مفاهیم

 های نوین اطلاعاتی در صنعت را استفاده از فناوری ی درزمینه پژوهش این نظری سهم

 دارد. تفصیل بیان می به

 عوامل یبررساهدف ب حاضر قیتحقاست.  یضرور ریموارد ز ذکر ندگانیآ یکارها یبرا

 انیمشتر به یکیالکترون یبانکدار خدمات ی ارائه در یبیترک یها کانال نییتع بر رگذاریتأث

 که است آن دیمؤ شده، ییشناسا نیمضام لیوتحل هیتجز از حاصل جینتا. است رفتهیپذ صورت

چراکه  شرکت، منظر و یمشتر منظر از هم است، یبررس قابل موضوع جنبه دو از حداقل

 که است یمتفاوت کاملاً ینظر یمبنا یدارا جنبه دو نیا از کی هر در رگذاریتأث عوامل

ی  نهیدرزمی مطروحه ها هینظردر این پژوهش . باشندیم زین ییمجزا یابیارز و یبررس مستلزم

 منظر از همچنین، است. قرارگرفتهی موردبررسی کاربر نهایی از سیستم اطلاعاتی  استفاده

 جوییصرفه ی نظریه بازاریابی، های کانال ی نظریه ازجمله؛ نظریاتی به توانمی نیز شرکت
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 محیط با سازمان تناسب نظریه و منابع بر مبتنی ی نظریه بنگاه، ی نظریه معاملاتی، هایهزینه

 ضروری شرکت، و مشتری منظر دو از یک هر در مجزا نظری مبنای به توجه کرد. با اشاره

 این به آینده کارهای در شود می توصیه لذا. شوند تفکیک نیز ارتأثیرگذ عوامل که است

 .شود توجه موضوعات

 یها کانال ی نهی. درزماست مواجه هایی محدودیت با ها پژوهش سایر همانند نیز پژوهش این

 افزایشکه  آن علت به اما دارند؛ وجود نیز دیگری مقالات مطمئناً بانکداری صنعت در ترکیبی

 قوانین لذا نماید منحرف خود اصلی مسیر از را پژوهش است ممکن مقالات تعداد

اند.  شده مطرح 2 ضمیمه در قوانین این. استشده  اعمال مقالات انتخاب برای یا رانهیگ سخت

 علمی های پایگاه درمنتشرشده  معتبر مقالات همه تا است شده تلاش اگرچه دیگر سوی از

 است ممکن. باشندافتاده  ازقلم نیز مقالاتی است ممکن لیکن شوند، تحقیق فرآیند وارد معتبر

 شوند، تفسیر متفاوتی ی گونه به پژوهشگران برخی دیدگاه از پژوهش این های یافته از برخی

 زیادی حد تا ها آن به استناد و متعدد منابع ی مطالعه با الامکان یحت شده سعی علت همین به

 .شود همسو اول دست ابعمن نویسندگان با نویسندگان های دیدگاه
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 ی مقالاتگر غربالی استخراج و  نحوهضمیمه اول: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 راهبردهای جستجوی اولیه

 معیارهای انتخاب مقالات

 راهبردهای جستجوی ثانویه

 علمی هایپایگاهبررسی 

EBSCOhost, Taylor & Francis, 

Infor-Sci IGI Global, Springer, 

Emerald Fulltext, 

ScienceDirect, Google,،Scopus 

 و

حذف مقالات غیرمعتبر و مقالات 

غیرمرتبط پس از مطالعه چکیده 

 مقالات شناسایی شده

ع ارجاع شده در بررسی مناب

مقالات شناسایی شده و اضافه 

نمودن به فهرست مقالات استخراج 

 شده

641 

43 

6 

41 
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 ضمیمه دوم: محورهای مصاحبه با خبرگان

 اصلی نکات تعریف محور

 یبیترک یها کانال

به  کسانیارائه خدمات  یکانال برا کیاز  شیاز ب استفاده

 ندیفرا لیتسه یبیترک یها است. هدف از کانال انیمشتر

 نیتر مناسب ییو شناسا یمشتر یبرا یریو خدمت گ دیخر

 .باشد یخدمت م افتیروش در

 یجمله کاربردها از

 یبیترک یها کانال

 ریبه موارد ز توان یم

 اشاره نمود:

 از کارت بدون افتیدر

 دستگاه قیطر

 از استفاده با خودپرداز

 بانک همراه

و پرداخت از  دیخر

 یها انهیپا قیطر

 استفاده با یهفروشگا

 لیموبا از

 و شعب در یریگ نوبت

 شعب عملکرد عیتسر

 همراه از استفاده با

 بانک

 کنندگان عرضه

 خدمات

 بانک یکیالکترون

و  نیکنندگان را بر اساس قوان گروه عرضه نیا یطورکل به

نمود:  فیتعر گونه نیا توان یموجود م یها توافقنامه

و  یصنف ییه تواناکه با توجه ب یحقوق ای یقیحق اشخاص»

 تیفعال یخود در حوزه ارائه خدمات بانک یا حرفه

 «.کنند یم

 کنندگان عرضه انواع

 یکیالکترون خدمات

 :از اند عبارت بانک

 به داده یاصل وابستگ

 یمرکز بانک

 مخابرات شرکت

 در فعال یها شرکت

 خدمات نهیزم

 یبانک کیالکترون

 وافزار  )سخت
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 اصلی نکات تعریف محور

 (افزار نرم

 یبانیپشت یها شرکت

 پرداخت خدمات

از  یمال نیتأم

خدمات  قیطر

 افزوده ارزش

 یاز توابع بانک یدیها مخصوصاً منابع کل منابع بانک نیتأم

ارزش  ی رهیکه سابقاً در زنج شوند یم نیتأم یدیجد

 اند. نداشته ییجا یسنت یصنعت بانکدار

از  یمنابع مال نیتأم

 :قیطر

 یگذار هیسرما

 مهیب خدمات

 بهادار اوراق

 یکارمزدها افتیدر

 خدمات ی ارائه

 تک نیف

 و یاطلاعات یها یفناور گسترش مدد به که نوپا یها شرکت

 ارائه به یافزار سخت و یافزار نرم توان از یریگ بهره با

 .پردازند یم نوآورانه یمال خدمات

 نیف یها شرکت نمونه

 :از اند عبارت تک

 اریمان

 نیو نیو

 تک فون

 یپ یدیآ

 پال نیزر

تماس  نقاط

 ها کانال

وکار از  کننده با کسب تعامل مصرف یها نقطه تماس راه

 ریسا و لیموبا شنیکیاپل ت،یسا وب رودررو، ارتباط لیقب

تماس  ی نقطه ،یسنت یدر بانکدار .است یارتباط یها روش

 یسنت یها شعب و کانال ،یحقوق ای یقیاعم از حق انیمشتر

پرداخت، و  افتیدر یها بوده است. با گسترش شبکه

 . شود یبه شعب معطوف نم گریتماس د ی نقطه
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 ی کانونها ضمیمه سوم: اطلاعات مرتبط با افراد شرکت کننده در جلسات گروه

 

 

 

 

 

 

 

 مصاحبه اطلاعات شماره

 شونده

 یبیترک یها کانال خدمات یزمینه در شده اشاره موضوعات

 ی توسعه کارشناس 5

 بانک همراه

 

 با بانک همراه ارتباط بانک، همراه با نالهاکا سایر اشتراک نقاط بررسی

 ترکیبی های کانال مدیریت مشی خط تعریف خودپرداز، دستگاه

 بازاریابی کارشناس 2

  بانک

 نقاط بررسی ،ITIL چارچوب براساس ترکیبی یها کانال خدمات طراحی

 با ترکیبی یها کانال ارتباط بررسی بانک، همراه با ها کانال سایر اشتراک

 یها کانال خدمات از استفاده در مشتری سفر طراحی متمرکز، داریبانک

 نیازهای شناسایی جهت ترکیبی یها کانال یها داده از استفاده ی،بیترک

 مشتریان

 یها کانال خدمات با آن ارتباط و دیجیتال بانکداری راه ی نقشه طراحی  مدیره هیئت عضو 3

 تدوین چندگانه، یها کانال در کاربری های واسط بهبود ، یبیترک

 کاربران آگاهی افزایش ترکیبی، یها کانال میان ارتباط امنیتی یها مکانیزم

 یبیترک یها کانال طریق از وظایف انجام به نسبت

 ارشد کارشناس 4

 فناوری دپارتمان

 بانک اطلاعات

 ی توسعه ، یبیترک یها کانال از استفاده با پرداخت راهکارهای تعریف

 انتقال ی شیوه تعریف ،(الکترونیکی پول کیف) خرد پرداخت خدمات

 ابری سیستمهای به کاربردی های برنامه

 ی توسعه کارشناس 1

 کار و کسب

 الکترونیک تجارت

 ، یبیترک یها کانالداده  یها گاهیاز پا حاصل بزرگ های داده مدیریت

 تهوی احراز های سیستم تدوین بهادار، اوراق و مالی داشبوردهای ی ارائه

 دیجیتال امضای با ارتباط و KYC و ها دسترسی و



 

 شده یبررسی ها هینظرضمیمه چهارم: مقالات و 

 

 مدل ونظریه 

 یموردبررس

 

 ردیف عنوان مقاله متغیرهای موردبررسی شده در مقالات

-ی رفتار میان نظریه

 شخصی

 نگرش نسبت به رفتار )باورهای رفتاری(،

-منابع تسهیل نجاری(،هنجارهای ذهنی )باورهای ه

 گر شرایطگر شرایط و فناوری تسهیل

 شارما کومار سوجیت)

 (2057 شارما مانیشا و
5 

ی رفتار  ی تجزیه نظریه

و  شده ریزی برنامه

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری

شرایط  ،کیفیت سیستم قابلیت اطمینان به سیستم،

ت کیفی عادت، انگیزش، لذت ادراکی تسهیل گر،

 کیفیت خدمت و سیستم

 بابدالله محمد عبدالله)

2057) 
2 

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری

اجتماعی، نگرش  نفوذ ،اعتماد هنجارهای ذهنی،

نسبت به رفتار )باورهای رفتاری(، کنترل رفتاری 

 شده ریسک ادراک و ادراکی )باورهای کنترلی(

 چنشن ژان، یون)

 (2059 ژو نن و ونگ
3 

-ی پذیرش فن ریهنظ

 آوری

شرایط  ،کیفیت سیستم قابلیت اطمینان به سیستم،

هنجارهای  عادت، انگیزش، لذت ادراکی تسهیل گر،

اجتماعی، نگرش نسبت به رفتار  نفوذ ،اعتماد ذهنی،

 کیفیت خدمت و )باورهای رفتاری(، کیفیت سیستم

 شریفا آختر محمود)

2059) 
4 

 ی عمل منطقی نظریه

شرایط  ،کیفیت سیستم ن به سیستم،قابلیت اطمینا

هنجارهای  عادت، انگیزش، لذت ادراکی تسهیل گر،

اجتماعی، نگرش نسبت به رفتار  نفوذ ،اعتماد ذهنی،

 کیفیت خدمت و )باورهای رفتاری(، کیفیت سیستم

 نیزار چوالی، ولید)

 ریدح و سوئیدن

 (2059 لدهاری

1 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری

 سهولت ادراکی )پیچیدگی(، ای،خوداتکایی رایانه

تمایل به استفاده،  و ایکنندگی رایانهسرگرم

 ای و کنترل بیرونی ادراکیاضطراب رایانه

 ردریگز، فیلیپه لوئیز)

 ابیلیو و کاستا کارلوس

 (2059 اولیویرا

6 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری

 ادراکی )پیچیدگی(، سهولت اعتماد، ارتباط شغلی،

 به استفاده، نفوذ اجتماعی لیتما شده، ادراک سکیر

-کلیمنت لیوا، منوز)

 لیبانا و کلیمنت
9 
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 ردیف عنوان مقاله متغیرهای موردبررسی شده در مقالات

 (2059 کبنیلاس

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری

کنترل رفتاری ادراکی  قابلیت اطمینان به سیستم،

 شرایط تسهیل گر و )باورهای کنترلی(
 9 (2056 نیشا نبیلا)

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری،

رفتاری ادراکی )باورهای  کنترل تسهیل گر، طیشرا

اطمینان به سیستم، هنجارهای  تیقابل کنترلی(،

 ذهنی )باورهای هنجاری(، قابلیت استفاده عینی

 لیانگ چن-چی)

2056) 
7 

ی تناسب  هینظر

 فناوری-وظیفه
 کیفیت خدمت و کیفیت اطلاعات کیفیت سیستم،

 تیاگو و تام کارلوس)

 (2056 اولیویرا
50 

ی پذیرش  ظریهن

 فناوری

-کنندگی رایانهسرگرم قابلیت استفاده عینی، تجربه،

 ای و سهولت ادراکی )پیچیدگی(اضطراب رایانه ای،

 شهیر و باث آمولا)

 (2056 باث
55 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری
 اعتماد و انگیزش

 کورتینس، مونیکا)

 وماریا چوکارو رکئل

 (2050 ویلانوا لوئیزا

52 

ش ی پذیر نظریه

 فناوری

 شده، ریسک ادراک قابلیت اطمینان به سیستم،

 ی،ا انهیراکنندگی  سرگرم نفوذ اجتماعی، اعتماد،

 ی کاربرها ییتواناو  ها مهارت و تصویر ذهنی

 بشیر ارفان و مداوایه)

2051) 
53 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری
 اعتماد و انگیزش

 و بدا بلو عبدالرحمن)

 کروپیه پرملاتها

2051) 

54 

ی پذیرش  ریهنظ

 فناوری

تصویر  ی،ا انهیراسرگرم کنندگی  نفوذ اجتماعی،

 ی کاربرها ییتواناو  ها مهارت و ذهنی
 51 (2051 کمبرا ژسوس)

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری

شرایط  کیفیت سیستم، قابلیت اطمینان به سیستم،

کیفیت  عادت، انگیزش، لذت ادراکی تسهیل گر،

 خدمت کیفیت و سیستم

 و اولیویرا تیاگو)

 باپتیستا گونکالو

2051) 

56 
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 ردیف عنوان مقاله متغیرهای موردبررسی شده در مقالات

ی تناسب  هینظر

فناوری و -وظیفه

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری

 فن-تنوع وظیفه عملی بودن وظیفه تناسب وظیفه

 فناوری،-آوری پیچیدگی وظیفه، تناسب وظیفه

 طیشرا اجتماعی، نفوذ ،اطمینان به سیستم تیقابل

ارتباط  تماد، قابلیت اطمینان به سیستم،اع تسهیل گر،

 با کاربران و اعطای اختیار

 میگئل اولیویرا، تیآگو)

 آبراهام منوج فاریا،

 پوپویچ آلس و توماس

2054) 

59 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری

 ی،ا انهیراسرگرم کنندگی  نفوذ اجتماعی، اعتماد،

 ی کاربرها ییتواناو  ها مهارت و تصویر ذهنی

 و سفُورا خلیل هبا)

 (2054 حدّاد شفیق
59 

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری

کنترل رفتاری ادراکی  قابلیت اطمینان به سیستم،

 نفوذ اجتماعی و )باورهای کنترلی(

 تیاگو مارتینز، کارولینا)

 پوپویچ آلس و اولیویرا

2054) 

57 

ی تناسب  نظریه

 آوریفن-وظیفه

 و یچیدگی(ادراکی )پ سهولت ارتباط شغلی،

 موقع،رسانی بهخدمت ای،¬کنندگی رایانه¬سرگرم

ها و ارتباط با کاربران و مهارت سهولت یادگیری،

 های کاربرتوانایی

-چی و نگهبان آرش)

 (2054 هنگ-چنگ
20 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری

اعتبار  سهولت ادراکی )پیچیدگی(، ارتباط شغلی،

سودمندی ی کاربر، ها ییتواناو  ها مهارت ادراکی،

 ادراکی )مزیت نسبی(

 جیونگ کییون بونگ)

 (2053 یون ای تام و
25 

ی  اشاعهی  هینظر

 نوآوری
 اعتماد

 یو لی هیلی، یاو)

 ینگیو یووان و شانژی

2053) 

22 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری

تصویر  ی،ا انهیراسرگرم کنندگی  نفوذ اجتماعی،

 ی کاربرها ییتواناو  ها مهارت و ذهنی
 23 (2053 ینل فن هسیو)

ی پذیرش  نظریه

 فناوری
 سهولت ادراکی )پیچیدگی( و سودمندی ادراکی

 مونوز بیدارا، سیلوا)

 کابانیلاس لیبانا و لیوا

2053) 

24 
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 مدل ونظریه 

 یموردبررس

 

 ردیف عنوان مقاله متغیرهای موردبررسی شده در مقالات

ی پذیرش  نظریه

ی  هینظر و فناوری

 شده ریزی رفتار برنامه

 و سهولت ادراکی )پیچیدگی( ارتباط شغلی
 و ابوالماجد محمد)

 (2053 گبّا تارک
21 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری
 دسترسی و امنیت اعتماد، اعتبار ادراکی،

 کلتوس دوبدینا)

 (2053 فونچامنیو
26 

ی  اشاعهی  هینظر

 نوآوری
 آگاهی از برند انواع ریسک و

 گوی یان، یوان هوی)

 شی دنگ، شی

 و لئو ریو زی مینشان،

 (2051 یو چی

29 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری
 اعتماد و انگیزش

 واجاز خلاقا آختر)

 (2053 احمد
29 

 ی عمل منطقی هینظر

ی رفتار  هینظر و

 شده ریزی برنامه

هنجارهای  s یاجتماع نفوذ شده، ریسک ادراک

 نفوذ اجتماعی، اعتماد، و ذهنی )باورهای هنجاری(

 ها مهارت و تصویر ذهنی ی،ا انهیراسرگرم کنندگی 

 ی کاربرها ییتواناو 

 یبین یانگ، شویچنگ)

 گوپتا، سومیت لو،

 روی و کائو یوژی

 (2052 ژانگ

27 

 ی عمل منطقی هینظر

ی رفتار  هینظر و

 شده ریزی برنامه

ی پذیرش  نظریه

 فناوری

 اعتماد کیفیت خدمت ی کاربرها ییتواناو  ها مهارت

 هیله، هارتموت)

 اسکورناواکا یسبیو

 (2052 فها وسید

30 

ی  اشاعهی  هینظر

 نوآوری

ی( و سازگاری سودمندی ادراکی )مزیت نسب

 سهولت ادراکی )پیچیدگی(
 35 (2055 لین فن هسیو)

ی پذیرش  نظریه

 فناوری
 دسترسی و امنیت اعتماد، اعتبار ادراکی،

 مهد الدین علاء)

2055) 
32 

ی پذیرش  نظریه  33 ژی لی، نها لو، شین) سکیر ی کاربر،ها ییتواناو  ها مهارت اعتماد،
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 مدل ونظریه 

 یموردبررس

 

 ردیف عنوان مقاله متغیرهای موردبررسی شده در مقالات

 شیم پی جی و ژانگ اعتماد اطمینان به سیستم، تیقابل شده، ادراک فناوری

2050) 

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

ی  هینظر ، فناوری

 فناوری-تناسب وظیفه

فن -تنوع وظیفه عملی بودن وظیفه تناسب وظیفه

 فن آوری،-آوری پیچیدگی وظیفه، تناسب وظیفه

رفتاری ادراکی  کنترل اطمینان به سیستم، تیقابل

تسهیل  طیشرا وذ اجتماعی،نف )باورهای کنترلی(،

 فن آوری-وظیفه تناسب ،گر

 و لو یبین ژو، تائو)

 (2050 وانگ بین
34 

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری

رفتاری ادراکی  کنترل قابلیت اطمینان به سیستم،

شرایط تسهیل  و نفوذ اجتماعی )باورهای کنترلی(،

 گر

 سترستروم اندرو)

2050) 
31 

 ی تناسب نظریه

 آوریفن-وظیفه

 و ادراکی )پیچیدگی( سهولت ارتباط شغلی،

 موقع،رسانی بهخدمت ای،¬کنندگی رایانه¬سرگرم

ها و ارتباط با کاربران و مهارت سهولت یادگیری،

 های کاربرتوانایی

 36 (2053 بیدارا سیلوا)

-ی پذیرش فن نظریه

 آوری

 ارتباط شغلی، سودمندی ادراکی )مزیت نسبی(،

 ی ذهنی )باورهای هنجاری(هنجارها ،اعتماد

 و آلسجّان بندر)

 (2050 دنیس چارلس
39 

ی پذیرش  نظریه

ی  هینظر فناوری و

 ی نوآوری اشاعه

 سکیر سهولت ادراکی )پیچیدگی(، ارتباط شغلی،

 اعتبار و اعتماد شده، ادراک

 لوئیس کینگ نیکوله)

2050) 
39 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری

ادراکی  سهولت غلی،ش ارتباط اعتبار ادراکی،

 سازگاری )پیچیدگی(،
 37 (2050 کی آر آپّل)

ی  اشاعهی  هینظر

 نوآوری

هنجارهای ذهنی  شده، نفوذ اجتماعی، ریسک ادراک

 اعتماد )باورهای هنجاری( و

 یانگ شاوینگ آن)

2007) 
40 

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

اکی رفتاری ادر کنترل قابلیت اطمینان به سیستم،

تسهیل  طیشرا اجتماعی، نفوذ )باورهای کنترلی(،

 اگاروال، ریتی)

 و رستوجی سانجی
45 
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 ردیف عنوان مقاله متغیرهای موردبررسی شده در مقالات

 (2007 مهروتا انکت گر فناوری

ی رفتار  نظریه

 شده ریزی برنامه

سودمندی ادراکی )مزیت نسبی( و سازگاری 

 سهولت ادراکی )پیچیدگی(

 نیکولتی برناردو)

2054) 
42 

-ی پذیرش فن نظریه

 آوری

ادراکی، کنترل بیرونی ادراکی، قابلیت  تیامن اعتماد،

ها و اطمینان به سیستم، ارتباط با کاربران و مهارت

 های کاربرتوانایی

 واتاناسمبوت بانفوت)

2009) 
43 

ی پذیرش  نظریه

 فناوری
 44 (2009 الیک هاکان) سهولت ادراکی )پیچیدگی( و ارتباط شغلی

 ی عمل منطقی نظریه
هنجارهای  s یاعاجتم نفوذ شده، ریسک ادراک

 اعتماد و ذهنی )باورهای هنجاری(

 لیانگ چن-چی)

2056) 
41 

ی  اشاعهی  هینظر

 نوآوری

سودمندی ادراکی )مزیت نسبی(، سهولت ادراکی 

 )پیچیدگی( و سازگاری

 جعفر ایسماواتی نور)

2009) 
46 

ی تلفیقی  هینظر

پذیرش و کاربرد 

 فناوری

ی ادراکی رفتار کنترل قابلیت اطمینان به سیستم،

شرایط تسهیل  و نفوذ اجتماعی )باورهای کنترلی(،

 گر

 سرکار سانجوی)

2051) 
49 
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