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 مشتریانخدمات اینترنت بانک براساس ارزش ادراک شده اصول اخلاق بازاریابی و استراتژی 

 

 ١تورج وطن دوست 

  ٢دکتر فرشید نمامیان    

 ٣دکتر تحفه قبادی لموکی   

 

 

 

 چکیده

این پژوهش با هدف توصیف تجربه زیسته ارزش ادراک شده مشتریان از استراتژی خدمات اینترنتی بانک 

باشد. در فاز  اکتشافی می-لحاظ نوع، کیفی بوده و از لحاظ رویکرد، کاربردیبه انجام گرفت. این تحقیق از 

 ١١پیمایشی تحقیق و به منظور پدیدارشناسی ارزش ادراک شده مشتریان از استراتژی خدمات اینترنتی بانک، 

با روش  نفر از مشتریان این بانک که تجربه زیسته در حوزه استفاده از خدمات اینترنتی بانک مذکور داشتند

ها در سه  های حاصل از مصاحبه گیری هدفمند انتخاب شدند و مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. داده نمونه

ها(. نتایج تحقیق بیان  بندی مقوله ها، و دسته مرحله تجزیه و تحلیل شدند )شناسایی مفاهیم، شناسایی مقوله

ارزش  باشد: گران از سه جنبه قابل توصیف میداشت مشتریان از استراتژی خدمات اینترنتی بانک رفاه کار

؛ ارزش ادراک شده ناشی از منافع کاربردی؛ و ارزش ادراک شده ناشی از  ادراک شده ناشی از کاهش ریسک

 جایگاه برند بانک در ذهن مشتری.

 

 ارزش ادراک شده مشتری، خدمات اینترنت بانک، پدیدارشناسی کلمات کلیدی:
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 مقدمه

تغییرپذیر و ط شـرای هب جهاست و با تو جهی پویا و در حال تغییر مواطبانکداری با محی صنعتامروزه 

 میبایست، بانکها مشتری بهتـر تروی مشتریان بـرای دریافـت خـدما شهای متعدد پیصترقابتی بازار و فر

برای در دنیای رقابتی امروز، بانکها .کار خود قرار دهند هذب مشتری را بر عنوان سرلوحجمحور باشند و 

بـانکی  تآنان در ارتباط با خدمانظرات و انتظارات نیازها،  هرا ب جهتو نبایستی بیشتریحفظ مشتریان خود 

بایست  می سیاسـتهـای بانـک هدایی است کصدای مشتری، صدر امر بانکداری،  هباشند و باید بدانند که داشـت

 (.١٣95)باقری،  آن شکل گیرد هبر پای

مـیگیـرد  صورتو موقعیت بانک  طیحیح از شرایصحیح براساس درک ت صراسـتا اتخـام تصـمیما ندر ایـ

ریان خریدها و یا جدادن کل یک مشتری به معنی از دست از دست دادن  هاند که در واقع سازمانها دریافت.

 تو یا محصولا تخریدار خدما هزمانی ک خود یا دوره توانست در طول زندگی مشتری می هخدماتی است ک

 (.١٣94)ملکی،  سازمان بود، انجام دهد

های  های اخیر، روشتوسعه سریع و کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات، به ویژه گسترش اینترنت در سال

ی بطور قابل سنتی کسب و کار را در بخش بانکی به شدت دچار تغییر و تحول نموده است. موسسات بانک

 ١اند. هادزیکای محصولات و خدمات خود را مطابق با نظرات مشتریان در محیط آنلاین تطابق نمودهملاحظه

توانند با استفاده از خدمات اینترنتی نیازهای مشتریان خود را نماید که، موسسات بانکی می(، اظهار می٢0١5)

ی به تغییراتی که بطور مداوم در محیط کسب و کار بانکی ها بایستدهند. بانکبه روش درست و مناسبی پاسخ 

در حال رخ دادن است، توجه نمایند و همچنین محصولات و خدمات خود را با استفاده از فرآیندهای جدید 

، عوامل تقاضا از ٣(. براساس مدل پذیرش فناوری٢0١4، ٢کراو نوآورانه در این محیط معرفی نمایند )زاگا

 (.٢0١0ده درک شده، اینترنت توسط مشتری تاثیرگذار بوده است )یعقوبی، جمله سهولت استفا

دهنده آن است که بین تجزیه و تحلیل رشداستفاده مشتریان سیستم بانکی ازاینترنت در سال های اخیر نشان

های خصوصی و دولتی رقابت شدیدی در ارائه نوع خدمت صورت گرفته است واز آنجا که یکی از بانک

است که برای بانکها هزینه به نسبت کمتری دارد می توان آن را به عنوان  یکی از عوامل رشد ، خدماتی 

(. اگرچه نیازهای روزافزون برای ٢0١٢، 4ها محسوب نمود)پارک و همکارانسودآوری و در نهایت بقای بانک

ت به مشتریان، بایستی از معاملات مالی آنلاین فرصت مناسبی فراهم آورده است، اما بانک برای ارتقای خدما

راهکارهای مناسبی استفاده نماید چرا که عدم ارائه خدمات، آنها را با مشکلاتی دوچندان مواجه خواهد کرد 

(. در کسب و کار خدماتی، وفاداری مشتریان زمانی شکل خواهد گرفت که خدمات مثبتی به ٢0١0، 5)راولی

ها بایستی از (. بانک٢0١٢، 6ایت کافی را داشته باشند )گاه و پومشتریان ارائه و آنها از خدمات ارائه شده رض

توانند بطور نظرات کاربران نسبت به ارتقاء کیفیت خدمات بانکی استفاده نمایند چرا که مشتریان وفادار می

 (.٢0١7، 7نمایند )لیانگ و انگونها در جهت رشد و ارتقاء خدمات کمک پیوسته به بانک

                                                           
1
 Hadzic 

2
 Zagarac 

3
 Technology Acceptance Model 

4
 Park et al 

5
 Rowley 

6
 Guh & Po 

7
 Liang & Nguyen 
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انداز کیفیت، ارزش کننده در اقتصاد است. با توجه به چشمه مفهوم مازاد رفاه مصرفبه عبارت دیگر، ب

تفاوت بین پول پرداخت شده برای یک محصول خاص و کیفیت محصول است. به این معنا که، هنگام 

ئه ها به منظور اراشود. بانکپرداخت پول کمتر برای محصول با کیفیت بالا، ارزش درک شده مثبت ایجاد می

خدمات مناسب به مشتریان می بایستی ارتباط نزدیکی با مشتریان داشته باشند تا بتوانند از نیازهای آنها باخبر 

شوند و برای ارضاء آنها خدماتی مناسب ارائه دهند. از طرفی؛ امروزه رشد بازارهای گوناگون مالی، رقابت 

-ها سعی در مشتریبه این شده است که بانکشدید رقبا و نیاز بیش از پیش مردم به خدمات بانکی منجر 

گرایی داشته باشند. لذا این موسسات بایستی به عوامل موثر بر ارتقاء ارزش ادراک شده خدمات بانکداری به 

مشتریان توجه کافی مبذول نمایند. از طرفی؛ در ایران هنوز ضرورت بانکداری اینترنتی از سوی مردم و 

دهند با ها ترجیح میک ضرورت و نیاز حیاتی مطرح نشده است و مشتریان بانکها به عنوان یمشتریان بانک

سیستم سنتی، امور بانکی خود را انجام دهند تا از طریق اینترنت. دلیل این امر، عدم امنیت و نگرانی از این 

شان را دچار هایهای جدید با اینکه کارایی بالایی دارند اما از آنها، امنیت حسابموضوع باشد که سیستم

 کند.اختلال می

اما در بحث ارزیابی مشتری ازخدمات،اغلب نقش تعیین کندده ارزش نتدیده گرفته شده است داشتن درکی 

عمیق از تعامل بین کیفیت خدمات ،رضایت و ارزش ادراک شده خدمات می تواند به مدیریت اثر بخش تر 

د.درواقع این مفاهیم نقش مهمی در فرایند انتخاب سازمان های خدماتی منجمله بانکها کمک شایانی بنمای

مشتری ،تصمیم وی به ادامه یا خاتمه یک رابطه،و ردنهایت حفظ مشتریان و سود آوری بلند مدت سازمان 

های مالی، کیفیت سود و روانشناسی (، ارزش درک شده را از دیدگاه٢0١0) ١کو و همکاران ایفا می کنند.

شود که مقدار کمتری پول دهد که ارزش زمانی ایجاد مییدگاه مالی نشان میکنند. داجتماعی تعریف می

لذا با توجه به اهمیت رضایت مشتری، وفادار نمودن او به بانک و دریافت خدمات از بانک و  پرداخت شود.

کند، پژوهش حاضر بر  نیز اهمیت شنیدن صدای مشتری با بررسی  ارزش ادراک شده خدماتی که دریافت می

 ."ارزش ادراک شده اینترنت بانک، چگونه قابل تحلیل است؟"ن است تا به پرسش اصلی زیر پاسخ دهد: آ

 

 پیشینه تحقیق. 2

ها ارائه تیوب سا قیخدمات که از طر تیفیطبق شواهد موجود، ک(، پژوهشی ١٣90پور )حیدرزاده و عادل

ها به منظور تیوب سا نین ارایبوده و مد نیآنلا یهافروشگاه تیبه منظور موفق یضرور یشود، راهبردیم

که  ینیچگونه خدمات آنلا انیببرند که مشتر ینکته پ نیبه ا دیابتدا با ان،یخدمات ممتاز به مشتر تیفیارائه ک

نگرش و "(، پژوهشی را با عنوان ٢0١5) ٢. بشیر و مادهاویاکنندیم یابیشود را درک و ارزیبه آنها ارائه م

به متغیرهایی همچون سودمندی درک شده، آسانی  "قصد رفتاری مشتریان نسبت به بانکداری اینترنتی در هند

در استفاده، اعتماد و لذت در استفاده، می توانند نگرش مشتریان نسبت به استفاده از اینترنت بانک را بصورت 

پذیرش تکنولوژی بانکداری »(، پژوهشی تحت عنوان ٢0١5) ٣یما و موثومانیمستقیم تعدیل بخشند.. فاث

انجام دادند. سودمندی ادراک شده، اعتماد، اعتبار ادراک شده و راحتی استفاده ادراک شده « اینترنتی کاربران

اثر  "عنوان تحقیقی با( ٢0١٣)چوآه و همکاران مهمترین عوامل تاثیرگذار بر پذیرش بانکداری اینترنتی هستند. 

به انجام   "چارچوب مفهومی پیشنهادی یک: Yارزش ادراک شده بر وفاداری مشترکین اینترنت همراه نسل 

                                                           
1
 Kuo et al 

Bashir and Madhavaiah - 2
 

3
 Fathima & Muthumani 
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 تحقیق عنوان شد که افزایش علاقه در رفتار مصرف کننده نسبت به اینترنت تلفن همراه از در این .رساندند

اینترنت تلفن همراه  این واقعیت است که کاربراننظر محققین و بازاریابان با اهمیت تلقی شده است. با وجود 

کنند، بسیاری از مطالعات موجود بر  ایفا می( ژی)هم مشترک و هم استفاده کننده تکنولو نقش دوگانه ای را

این فن آوری متمرکز شده است، و چند مطالعه  تحقیق در مورد ارزش اینترنت همراه از دیدگاه کاربران

 کرده است. خدمات را بررسیمحدود نقش مشترکان 

 

 . روش شناسی پژوهش3

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

باشد. چراکه تحلیل پدیده اینترنت بانک  اکتشافی می –است. علاوه بر این، این تحقیق یک مطالعه کاربردی 

کاربرد داشته باشد. در این تحقیق، جهت بررسی بانک مذکور تواند برای  میبوده است و نتایج این تحقیق 

دقیق پدیده مشتریان از استراتژی خدمات اینترنت بانک بر اساس روش پدیدارشناسی، تعدادی از مشتریان  

ها و پدیدارشناسی  )دارای تجربه زیسته( مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. همچنین، جهت انجام مصاحبه

گیری هدفمند استفاده شد. در این  زش ادراک مشتریان از استراتژی خدمات اینترنت بانک، از روش نمونهار

های سنی مختلف، با سطوح تحصیلاتی متفاوت و از هر دو جنسیت )مرد  تحقیق سعی شد تا مشتریانی در رده

گران( بودند، انتخاب شده و و زن( که دارای تجربه زیسته )استفاده از خدمات ینترنت بانک بانک رفاه کار

مورد مصاحبه عمیق قرار گیرند. این فرایند تا رسیدن به اشباع نظری محقق ادامه یافت و نهایتاً در این تحقیق، 

های  ها، مصاحبه آوری داده نفر مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. لازم به ذکر است که ابزار اصلی جمع ١١

در این مصاحبه ها، محقق سعی کرد با ریان دارای تجربه زیسته تحقیق بود. عمیق و نیمه ساختار یافته با مشت

ورود نرم به بحث، بصورت کاملاً غیرمستقیم سؤالاتی در خصوص ارزش ادراک شده مشتریان در استفاده از 

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

های بدست آمده از مصاحبه ها، از طریق ارائه کدهای استخراج شده از هر مصاحبه به فرد مصاحبه  اعتبار داده

 شونده و کسب تأییدیه از وی مورد بررسی قرار گرفت.

 

 ها . تجزیه و تحلیل داده4

 . معرفی نمونه آماری تحقیق:1.4

مشتریان بانک رفاه کارگران از خدمات اینترنت در فاز پیمایشی تحقیق که هدف پدیدارشناسی ارزش ادراک 

بانک بود، مشتریان بانک رفاه کارگران که دارای تجربه زیسته از دریافت خدمات اینترنتی بانک مذکور بودند 

به  عنوان جامعه هدف در نظر گرفته شدند. برای انتخاب افراد مشمول در نمونه آماری تحقیق و انجام 

گیری هدفمند استفاده شد. در این تحقیق سعی شد تا مشتریانی در  از روش نمونهمصاحبه با این افراد،  

های سنی مختلف، با سطوح تحصیلاتی متفاوت و از هر دو جنسیت )مرد و زن( که دارای تجربه زیسته  رده

به  )دریافت خدمات اینترنتی( بودند، انتخاب شده و مورد مصاحبه عمیق قرار گیرند. این فرایند تا رسیدن

 نفر مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. ١١اشباع نظری محقق ادامه یافت و نهایتاً در این تحقیق، 
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 ( متغیرهای جمعیت شناختی افراد مشمول در نمونه آماری تحقیق٢جدول 

 شغل تحصیلات سن جنسیت شماره

مدت استفاده از 

خدمات اینترنتی با 

 بانک رفاه کارگران

 4 دبیر لیسانس ٢9 زن ١

 7 حسابدار دیپلم ٣7 زن ٢

 ١ راننده تاکسی دیپلم 5١ مرد ٣

 ٢ پرستار فوق لیسانس ٣4 زن 4

 5 مهندس عمران فوق لیسانس ٣٣ مرد 5

 دانشجوی دکترا 4٢ مرد 6
 -پاره وقت 

 مشاوره
6 

 4 بازنشسته لیسانس 55 مرد 7

 7 پزشک عمومی دکترای عمومی ٣5 زن 8

 ١ دارخانه  فوق دیپلم 46 زن 9

 ٣ بیکار لیسانس ٢6 مرد ١0

 5 کارمند بیمارستان لیسانس ٣0 مرد ١١

 . شناسایی مفاهیم:2.4

ها اختصاص داشت. بر این  این مرحله از تحلیل تم، به شناسایی و استخراج مفاهیم اولیه از محتوای مصاحبه

در متن مصاحبه را استخراج و  اساس، بعد از انجام هر مصاحبه، محقق با بررسی چندباره آن، مفاهیم موجود

مفهوم اولیه استخراج گردید که بعد از بررسی  79مصاحبه صورت گرفته،  ١١کد گذاری می نمود. در مجموع 

و کنار هم قرار دادن آنها. )گفتنی است کدهای کنار مفاهیم، شامل یک حرف لاتین و یک عدد می باشد. 

ه فرد مصاحبه شونده، و عدد کنار این حرف نشان دهند حرف لاتین )به ترتیب حروف الفبا(، نشان دهند

 شماره مفهوم استخراج شده از آن مصاحبه خاص می باشد.(

 

 ( مفاهیم نهایی شده ٢جدول 

 کد مفهوم

خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران باعث کاهش شدید حضور فیزیکی در 

 بسیار مفید استشعب شده و این در ایام اپدیمی ویروس کرونا برای سلامتی 
A١ , G4, B7 , H4 , I٢ 

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

 شهری با اتومبیل شخصی ندارم 

D6 , E5 , G5 , J4 , B١ , 

E٣  

  D7 , I7, F5 , A٢ کنم حین استفاده از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران احساس امنیت می

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

 و اتوبوس و مترو جهت رسیدن به شعبه ندارم 
A٣ , B6 , F٣  

توان به راحتی از خدمات اینترنتی بانک رفاه  حتی روزهای تعطیل نیز می

 کارگران استفاده کرد

D١ , B٣ , D8 , C7 , F4, H5 

, J٣ 
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نتقال وجوه را از طریق خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران انجام خیلی سریع ا

 می دهم
A5 , E6 , E٢ , C4 , K٢ 

اطمینان دارم که حوزه اینترنتی بانک رفاه کارگران حافظ اطلاعات و 

 های من است حساب
A7 , C6 , G٣, E١ , K6  

صفحه در اپلیکیش همراه بانک مربوط به بانک رفاه کارگران، برای خودم 

 شخصی دارم
A6 , D5 , H7, I1 , J2 

خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران به منظم شدن امور مالی من و مدیریت 

 بهتر آن کمک کرده است
A10, C3 , G2 , J1, I9 

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

 قابل قبول است
A11 , C5 , F9 

کنم با  انی که خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران توسعه یافته احساس میاز زم

 کنم یک بانک معتبر کار می
A8 , F7 , H1, B5, E4 , K3, G1 

, I8 

  C1 , F6 , H6, B2 , D4 , I6 نیاز به مرخصی ساعتی یا روزانه جهت انجام امور بانکی ندارم

اینترنتی بانک رفاه کارگران کمتر پیش آمده که در حین استفاده از خدمات 

 دچار سردگمی و اشتباه شوم
B4 , H2 , D3  

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

 بهبود بخشید
A9 , J5 , D2, I4 ,F1, G6 , K1 

 C2 , F8 , I3 استفاده از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران پیچیدگی خاصی ندارد

 F2 , I5 , K5 دمات اینترنتی بانک رفاه کارگران شب و روز نداردخ

 

 ها: . تعیین مقوله3.4

در این مرحله، سعی شد تا با توجه عمیق به مفاهیم شناسایی شده و تشخیص وجوه تشابه و افتراق آنها با 

هم راستا، در این ایجاد گردد، و مفاهیم هم سنخ و  "ها مقوله"تری به نام  های کلی بندی یکدیگر، دسته

مقوله اصلی بود که بهمراه مفاهیم مربوطه، در  8تر جایابی شوند. ماحصل این فرایند، شناسایی  های کلی دسته

 قابل مشاهده می باشند: ٣جدول 
 

 های شناسایی شده ( مقوله٣جدول 

 ردیف ها مقوله مفاهیم

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

 ١ کاهش ریسک زمانی انجام می دهم

 نیاز به مرخصی ساعتی یا روزانه جهت انجام امور بانکی ندارم

خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران باعث کاهش شدید حضور فیزیکی 

در شعب شده و این در ایام اپدیمی ویروس کرونا برای سلامتی بسیار 

 مفید است

کاهش ریسک ابتلا به 

 کرونا ویروس
٢ 

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

 ٢4روز هفته و  7در 
٣ 

توان به راحتی از خدمات اینترنتی بانک رفاه  حتی روزهای تعطیل نیز می
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 ساعت شبانه روز کارگران استفاده کرد

از زمانی که خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران توسعه یافته احساس 

 کنم کنم با یک بانک معتبر کار می می

جایگاه برند بانک در 

 ذهن مشتری
4 

در بین چند بانکی که با آنها کار می کنم، خدمات اینترنتی بانک رفاه 

 کارگران قابل قبول است

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

 بسیار بهبود بخشید

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

کاهش ریسک مالی  شهری با اتومبیل شخصی ندارم 

 )هزینه دریافت خدمت(
5 

برای دریافت بسیاری از خدمات بانک رفاه کارگران نیاز پرداخت کرایه 

 تاکسی و اتوبوس و مترو جهت رسیدن به شعبه ندارم 

در اپلیکیش همراه بانک مربوط به بانک رفاه کارگران، برای خودم صفحه 

 شخصی دارم
دریافت خدمات به 

سازی  صورت شخصی

 شده

6 
کارگران به منظم شدن امور مالی من و خدمات اینترنتی بانک رفاه 

 مدیریت بهتر آن کمک کرده است

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

 خدمات
کمتر پیش آمده که در حین استفاده از خدمات اینترنتی بانک رفاه  7

 کارگران دچار سردگمی و اشتباه شوم

حین استفاده از خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران احساس امنیت 

احساس امنیت حین  کنم می

 دریافت خدمات
8 

اطمینان دارم که حوزه اینترنتی بانک رفاه کارگران حافظ اطلاعات و 

 های من است حساب
 

 ها و توصیف تجربه زیسته بانک: بندی مقوله . دسته4.4

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

باشد،  بندی شدند. در این مرحله، که قدم نهایی در فرایند پدیدارشناسی تجربه زیسته ارزش می  مقوله دسته

ادراک مخاطبین  بندی شوند تا هم تری تقسیم های کلی بندی ها بر اساس محتوا به دسته سعی شده است تا مقوله

از آنها بیشتر شده و هم این که نتایج تحقیق برای مدیران بانک تحت مطالعه حالت کاربردی بیشتری به خود 

ها بیانگیر این است که در توصیف تجربه زیسته ارزش مشتریان، با سه  بگیرد. بررسی دقیق مفاهیم و مقوله

 ا مورد بررسی قرار خواهند گرفت.دسته از عوامل مواجه هستیم که در زیر هر یک از آنه

 : ارزش ادراک شده ناشی از کاهش ریسک. 1.4.4

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

هایی از جنس کاهش ریسک مشتری بودند در این دسته جای  با توجه به اینکه دارای ریشه« دریافت خدمت(

مشخص است که مشتریان در توصیف خود از  ند. اگر به مفاهیم مشمول در این سه مقوله نگریسته شود،گرفت

ارزش به مباحثی همچون کاهش زمان مورد نیاز برای دریافت خدمات، کاهش خطر ابتلای آنها به ویروس 
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ای از دو  ن نمونه بریدهاند. در زیر به عنوا های تردد درون شهری آنها و... اشاره کرده کرونا، کاهش هزینه

 باشند ارائه شده است: انجام گرفته که مرتبط با این بخش می  مصاحبه
از حدود اسفند سال قبل که ویروس کرونا همه گیر شد، فقط یک مرتبه به بانک "

ام و آنهم بدلیل منقضی شدن کارتم بود. در این ایام تقریباً همه امور  مراجعه حضوری داشته
دهم و به همین دلیل ریسک ابتلا از طریق حضور در  ز طریق اپلیکیشن انجام میام را ا بانکی

 "شعبه بانک تقریباً صفر شده است 
تصور کنید قبلا برای یک کار بانکی جزئی مثلاً انتقال وجوه باید چند ساعت مرخصی "

شعبه، رساندم به  شد(، بعد با ماشین شخصی خودم را می گرفتم )تازه اگر موافقت می می
گشتم و چندین مکافات دیگر.... اما الان کمتر از یک دقیقه همان کار را  دنبال جای پارک می

 "دم به راحتی از طریق سایت بانک رفاه یا اپلیکشن موبایلی بانک انجام می

 ارزش ادراک شده ناشی از منافع کاربردی:. 2.4.4

دریافت خدمات به صورت »، «عت شبانه روزسا ٢4روز هفته و  7دریافت خدمات بانکی در »های  مقوله

با توجه به « احساس امنیت حین دریافت خدمات»و « سهولت در استفاده از خدمات»، «سازی شده شخصی

های از مزایای کاربردی خدمات اینترنتی بودند در این دسته جای گرفتند. اگر به مفاهیم  اینکه دارای ریشه

ود، مشخص است که مشتریان در توصیف خود از ارزش ادراک شده مشمول در این چهار مقوله نگریسته ش

مشتریان به مباحثی همچون در دسترس بودن همیشگی و بدون محدودیت ساعت خدمات بانک رفاره 

کارگران، امکان ایجاد صفحات شخصی برای مدیریت حساب های بانکی، آسانی استفاده از خدمات اینترنتی 

اند. در زیر به عنوان نمونه  ضای امن ارائه خدمات اینترنتی و ... اشاره کردهخدمات بانک رفاره کارگران، ف

 باشند ارائه شده است: انجام گرفته که مرتبط با این بخش می  ای از دو مصاحبه بریده

تا چند سال پیش تصور اینکه عصر، شب، نیمه شب، روز تعطیل و یا هر زمان بتوانید "

یریت کنید، پول جابجا کنید و قبوض را پرداخت کنید به راحتی حساب بانکیتان را مد
وجود نداشت اما الان اغلب بانک ها از جمله بانک رفاه این امکان را برای من مشتری 

 "فراهم کرده و واقعاً خدمت بسیار خوبی هست 
حدود دوسال است که اپلیکیشن موبایلی بانک رفاه را روی گوشیم نصب کردم و از "

تر شده، راحت سوابق  گرفتم، باور کنید کارهای مالی من خیلی منظم بانک یوزر پسورد
کنم  های مختلف را بررسی می کنم، ورودی و خروجی حسابم در ماه ها را چک می تراکنش

ای دو  خواستم این خدمات را دریافت کنم باید هفته و خیلی کارهای دیگه که قبلا اگر می

 "رفتم شعبه  سه مرتبه حضوری می

 ارزش ادراک شده ناشی از جایگاه برند بانک در ذهن مشتری:. 3.4.4

با توجه به اینکه خود از جنس مدیریت برندسازی بود، به « جایگاه برند بانک در ذهن مشتری«  مقوله

صورت مستقل در یک گروه جای گرفت. اگر به مفاهیم مشمول در این مقوله نگریسته شود، مشخص است 

یف خود از ارزش به مباحثی همچون بهبود ذهنیت آنها نسبت به بانک رفاه کارگران به که مشتریان در توص

های  ای از یکی از مصاحبه اند. در زیر به عنوان نمونه بریده واسطه استفاده از خدمات اینترنتی آن اشاره کرده

 باشد ارائه شده است: انجام گرفته که مرتبط با این بخش می
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های اعتبار یک بانک، مدرن بودن و همگام بودن اون با تکنولوژی روز هست.  به نظرم یکی از شاخص"

درصد کارهای بانکیم را به راحتی  90وقتی از خدمات اینترنتی بانک رفاه استفاده می کنم و مبینم که بیش از 
 از این طریق انجام میدم، احساس می کنم با یک بانک معتبر و صاحب برند طرف هستم و حس خوبی بهم

 "دست میده 

 

 های تحقیق و ارائه پیشنهادات اجرایی . بحث و بررسی یافته5

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

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

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

 اعث کاهش شدید حضور فیزیکی در شعب شده و این در ایام اپدیمی ویروس خدمات اینترنتی ب

 کرونا برای سلامتی بسیار مفید است.

 .برای دریافت بسیاری از خدمات نیازی به تردد درون شهری با اتومبیل شخصی ندارم 

 به برای دریافت بسیاری از خدمات نیاز پرداخت کرایه تاکسی و اتوبوس و مترو جهت رسیدن به شع

 ندارم.

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

(، زارع و ١٣96(، تائبی و همکاران )١٣96نتایج حاصل از تحقیقات صورت گرفته توسط توکلی و همکاران )

 (٢0١4( و مارتینز و همکاران )٢0١6(، الالوان و همکاران )٢0١7(، فالک و همکاران )١٣94ایمان خواه )

 باشد. همراستا می

استفاده از خدمات اینترنتی این بانک، مزایای زیادی از جمله دریافت خدمات در هر زان دلخواه، 

سازی دریافت خدمات، مدیریت بهتر حساب بانکی، امنیت در دریافت خدمات و ... را برایشان به  شخصی

 محقق را به این ادراک رساند شامل موارد زیر بودند: ارمغان آورده است. مفاهیمی که

 .خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران شب و روز ندارد 

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

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

(، رضایی ١٣95(، کوهی و باقرزاده )١٣96نتایج حاصل از تحقیقات صورت گرفته توسط توکلی و همکاران )

امینی (، ١٣9١)احمد زاده (، ١٣94(، ناظری و همکاران )١٣94(، زارع و ایمان خواه )١٣95و همکاران )

(، فاثیما و همکاران ٢0١6توئنباه و همکاران )(، ٢0١6(، الالوان و همکاران )٢0١7(، فالک و همکاران )١٣90)

( ٢0١١( و نصری )٢0١٣(، العجم و نور )٢0١4(، ساندرا و همکاران )٢0١4) سیتیو کر سیدیسنتور(، ٢0١5)

 باشد. همراستا می

 کنم با یک بانک معتبر کار  از زمانی که خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران توسعه یافته احساس می

 کنم. می

  بین چند بانکی که با آنها کار می کنم، خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران قابل قبول است.در 

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

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

(، و ٢0١4) سیتیو کر سیدیسنتور(، ٢0١5نتایج حاصل از تحقیقات صورت گرفته توسط فاثیما و همکاران )

 باشد. ( همراستا می٢0١٣العجم و نور )
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 باشد: ( قابل ارائه می١بر اساس نتایج حاصل از این تحقیق، مدل زیر )شکل 

 

 
 ( مدل پیشنهادی تحقیق بر گرفته از توصیف تجربه زیسته ١شکل 

 

 تر شود تا همه خدمات مورد نیاز مشتریان به  خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران روز به روز کامل

 صورت غیرحضوری قابل ارائه باشد. 

 تر شود. خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران روز به روز سریعتر و مطمئت 

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

 ریزی مشخص انجام دهد. اینترنتی شناسایی کرده و برای پاسخگویی به آنها برنامه

  بویژه در زمان بروز اپیدمی کرونا در سطح جامعه، بانک رفاه کارگران سعی کند هیچگونه خللی در

 ترنتی اتفاق نیفتد.خدمات بانکداری این

  بانک رفاه کارگران سعی کند از طریق ارائه به روزترین خدمات اینترنتی، جایگاه ذهنی خود نزد

 مشتریان را ارتقا بخشد.

  بانک رفاه کارگران همواره خدمات اینترنتی رقبا را رصد نموده و سعی کند از آنها الگوبرداری کند و

 حتی از آنها پیشی گیرد.

  سازی بیشتر خدمات حرک کند. اینترنتی بانک رفاه کارگران روز به روز به سمت شخصیخدمات 

 های بانکی را برای مشتریان  خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران روز به روز مدیریت امور حساب

 آسانتر کند.

 د تا بانک رفاه کارگران سعی کند وبسایت و اپلیکیشن همراه بانک خود را تا جای ممکن ساده کن

 استفاده از آن برای مشتریان پیچیده نباشد.
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  بانک رفاه کارگران سعی کند امنیت وبسایت و اپلیکیشن همراه بانک خود را تا جای ممکن ارتقا

 بخشد.

 های شخصی مشتریان باشد و در این  بانک رفاه کارگران سعی کند همواره حافظ اطلاعات و حساب

 . ای فروگذاری نکند مسیر از هیچ هزینه
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