
 

 

 بانکارزیابی تأثیر پوسترهای گرافیکی بر استراتژی بازاریابی اینترنت
 گذاری مشتریان( ) با تأکید بر ارزش  

 

 چکیده 

نوع خود می امروزهپوسترهای گرافیکی در  تبلیغی عمل کنند.  ابزار  نقش یک  ها در کنار  آفرینی آننقش  توانند در 

ها دارد. این تحقیق از لحاظ نوع، کیفی بوده و از لحاظ رویکرد،  ابزارهای اینترنتی نقش مهمی در انتقال اطلاعات و پیام

شدۀ مشتریان از استراتژی منظور پدیدارشناسی ارزش ادراکباشد. در فاز پیمایشی تحقیق و بهاکتشافی می-کاربردی 

نفر از مشتریان این بانک که تجربۀ زیستۀ در حوزه استفاده از خدمات اینترنتی    11بانک رفاه کارگران،    خدمات اینترنتی

های حاصل از  گیری هدفمند انتخاب شدند و مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. دادهبانک مذکور داشتند با روش نمونه 

تجزیهمصاحبه مرحله  سه  در  مفاهیم،ها  )شناسایی  شدند  مقوله  وتحلیل  دستهشناسایی  و  مقولهها،  نتایج  بندی  ها(. 

ادراک ارزش  که  داد  نشان  جنبه  تحقیق  سه  از  کارگران  رفاه  بانک  اینترنتی  خدمات  استراتژی  از  مشتریان  شدۀ 

ادراکتوصیف میقابل ارزش  از کاهش ریسک باشد:  ناشی  ادراکشدۀ  ارزش  ارزش  ؛  و  کاربردی؛  منافع  از  ناشی  شدۀ 

 اشی از جایگاه برند بانک در ذهن مشتری. شده نادراک
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 مقدمه 

باتوجه  با محیطی پویا و در حال تغییر مواجه است و  بانکداری  بازار و  امروزه صنعت  به شـرایط تغییرپذیر و رقابتی 

باشند و جذب    محورها مشتریهای متعدد پیشروی مشتریان بـرای دریافـت خـدمات بهتـرمی بایست، بانک فرصت

به را  بانک مشتری  امروز،  رقابتی  بایستی  عنوان سرلوحه کار خود قرار دهند. در دنیای  برای حفظ مشتریان خود  ها 

بیشترین توجه را به نیازها، نظرات و انتظارات آنان در ارتباط با خدمات بـانکی داشـته باشند و باید بدانند که در امر  

(. در ایـن  1395بایست بر پایه آن شکل گیرد )باقری،  های بانک میاست که سیاستبانکداری، صدای مشتری، صدایی  

ها  گیرد. درواقع سازمانراسـتا، اتخاذ تصـمیمات صحیح براساس درک صحیح از شرایط و موقعیت بانک صورت می

ازدستدریافته که  ازدستاند  معنی  به  مشتری  یک  اسدادن  خدماتی  یا  و  خریدها  جریان  کل  مشتری  دادن  که  ت 

 (. 1394مانی که خریدار خدمات و یا محصولات سازمان بود، انجام دهد )ملکی،  توانست در طول زندگی خود یا دورهمی

به ارتباطات،  و  اطلاعات  فناوری  کاربرد  و  سریع  سالتوسعه  در  اینترنت  گسترش  روشویژه  اخیر،  سنتی  های  های 

ای محصولات  ملاحظهروتحول نموده است. مؤسسات بانکی به طور قابلشدت دچار تغییوکار را در بخش بانکی بهکسب

نماید که  (، اظهار می2015) 1اند. هادی یکو خدمات خود را مطابق با نظرات مشتریان در محیط آنلاین تطابق نموده

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

دادن است، توجه نمایند و  وکار بانکی در حال رخها بایستی به تغییراتی که به طور مداوم در محیط کسبدهند. بانک 

، 2ورانه در این محیط معرفی نمایند )زاگاراک همچنین محصولات و خدمات خود را با استفاده از فرایندهای جدید و نوآ

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

 (. 2010تأثیرگذار بوده است )یعقوبی، 

های  است که بین بانک   دهندۀ آن های اخیر نشانوتحلیل رشد استفاده مشتریان سیستم بانکی اینترنت در سالتجزیه

گرفته است و ازآنجاکه یکی از خدماتی است که برای  خصوصی و دولتی رقابت شدیدی در ارائه نوع خدمت صورت

ها  عنوان یکی از عوامل رشد، سودآوری و در نهایت بقای بانک توان آن را بهتری دارد میها هزینه به نسبت کمبانک 

(. اگرچه نیازهای روزافزون برای معاملات مالی آنلاین فرصت مناسبی فراهم  1220، 4محسوب نمود )پارک و همکاران

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

ار خدماتی، وفاداری مشتریان  وک (. در کسب2010،  5ها را با مشکلاتی دوچندان مواجه خواهد کرد )راولی خدمات، آن

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

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

،  7نمایند )لیانگ و انگونها در جهت رشد و ارتقای خدمات کمک  طور پیوسته به بانک توانند بهیمشتریان وفادار م

انداز کیفیت، ارزش تفاوت بین  به چشمکننده در اقتصاد است. باتوجهدیگر، به مفهوم مازاد رفاه مصرفعبارت(. به 2017
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تر برای  ین معنا که هنگام پرداخت پول کمپول پرداخت شده برای یک محصول خاص و کیفیت محصول است. به ا

درک ارزش  بالا،  باکیفیت  میمحصول  ایجاد  مثبت  بانک شدۀ  بهشود.  مشتریان  ها  به  مناسب  خدمات  ارائه  منظور 

ها خدماتی  ها باخبر شوند و برای ارضای آنبایستی ارتباط نزدیکی با مشتریان داشته باشند تا بتوانند از نیازهای آنمی

ازپیش مردم به خدمات  رائه دهند. از طرفی؛ امروزه رشد بازارهای گوناگون مالی، رقابت شدید رقبا و نیاز بیشمناسب ا 

گرایی داشته باشند؛ لذا این مؤسسات بایستی به عوامل مؤثر ها سعی در مشتریبانکی منجر به این شده است که بانک 

اخلاق ارتقای  توبر  به مشتریان  بانکداری  هنوز ضرورت  مداری خدمات  ایران  در  از طرفی،  نمایند.  مبذول  کافی  جه 

عنوان یک ضرورت و نیاز حیاتی مطرح نشده است و مشتریان  ها بهبانکداری اینترنتی از سوی مردم و مشتریان بانک 

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

هایشان را  ها، امنیت حسابهای جدید با اینکه کارایی بالایی دارند؛ اما از آنو نگرانی از این موضوع باشد که سیستم

 کند.  دچار اختلال می

کنندۀ ارزش نادیده گرفته شده است، داشتن درکی عمیق از  در بحث ارزیابی مشتری از خدمات، اغلب نقش تعیین

خدم کیفیت  بین  اخلاقتعامل  و  رضایت  میات،  خدمات  اثربخشمداری  مدیریت  به  سازمانتواند  خدماتی  تر  های 

ها کمک شایانی بنماید. درواقع این مفاهیم نقش مهمی در فرایند انتخاب مشتری، تصمیم وی به ادامه  جمله بانک من

(،  2010)  8نند. کو و همکاران کیا خاتمه یک رابطه، و درنهایت حفظ مشتریان و سودآوری بلندمدت سازمان ایفا می

دهد  کنند. دیدگاه مالی نشان میشناسی اجتماعی تعریف میهای مالی، کیفیت سود و روانشده را از دیدگاهارزش درک

به اهمیت رضایت مشتری، وفادار نمودن  شود که مقدار کمتری پول پرداخت شود؛ لذا باتوجهکه ارزش زمانی ایجاد می

مداری خدماتی که دریافت  دریافت خدمات از بانک و نیز اهمیت شنیدن صدای مشتری با بررسی  اخلاقاو به بانک و 

تحلیل  مداری اینترنت بانک، چگونه قابلکند، پژوهش حاضر بر آن است تا به پرسش اصلی زیر پاسخ دهد: »اخلاقمی

 است؟«.

شود،  ها ارائه میسایتخدمات که از طریق وب  (، پژوهشی طبق شواهد موجود، کیفیت 1390پور )حیدرزاده و عادل

منظور ارائه کیفیت خدمات  ها بهسایتهای آنلاین بوده و مدیران این وبمنظور موفقیت فروشگاهراهبردی ضروری به

  شود راها ارائه میممتاز به مشتریان، ابتدا باید به این نکته پی ببرند که مشتریان چگونه خدمات آنلاینی که به آن

(، پژوهشی را با عنوان »نگرش و قصد رفتاری مشتریان نسبت به  2015)  9کنند. بشیر و مادهاویا درک و ارزیابی می

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

 10صورت مستقیم تعدیل بخشند. فاثیما و موثومانی نت بانک را بهتوانند نگرش مشتریان نسبت به استفاده از اینترمی

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

ترین عوامل تأثیرگذار بر پذیرش بانکداری اینترنتی هستند.  شده مهمشده و راحتی استفاده ادراکاعتماد، اعتبار ادراک

: یک چارچوب  Yمداری بر وفاداری مشترکین اینترنت همراه نسل  لاقاثر اخ ( تحقیقی با عنوان  2013چوآه و همکاران )

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

ربران اینترنت اینترنت تلفن همراه ازنظر محققین و بازاریابان بااهمیت تلقی شده است. با وجود این واقعیت است که کا
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کنند، بسیاری از مطالعات موجود بر  ( ایفا میژیکننده تکنولوای را )هم مشترک و هم استفادهتلفن همراه نقش دوگانه

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

 کرده است.مشترکان خدمات را بررسی

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

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

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

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

مصاحبه انجام  جهت  همچنین،  گرفتند.  قرار  اخلاقعمیق  پدیدارشناسی  و  خدمات  ها  استراتژی  از  مشتریان  مداری 

های سنی مختلف،  گیری هدفمند استفاده شد. در این تحقیق سعی شد تا مشتریانی در ردهبانک، از روش نمونهاینترنت

بانک  و زن( که دارای تجربۀ زیسته )استفاده از خدمات اینترنتبا سطوح تحصیلاتی متفاوت و از هر دو جنسیت )مرد  

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

آوری  ر اصلی جمعنفر مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. لازم به ذکر است که ابزا 11یافت و درنهایت، در این تحقیق، 

ها، محقق  در این مصاحبهساختاریافته با مشتریان دارای تجربۀ زیسته تحقیق بود.  های عمیق و نیمهها، مصاحبهداده

مداری مشتریان در استفاده از  صورت کاملاً غیرمستقیم سؤالاتی درخصوص اخلاقسعی کرد با ورود نرم به بحث، به

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

شونده و کسب تأییدیه  ها، از طریق ارائه کدهای استخراج شده از هر مصاحبه به فرد مصاحبهآمده از مصاحبهدستبه

 از وی مورد بررسی قرار گرفت. 

 گیری نتیجه 

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

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

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

خدمات اینترنتی باعث کاهش شدید حضور فیزیکی در شعب شده و این در ایام اپیدمی ویروس  •

 کرونا برای سلامتی بسیار مفید است.

 شهری با اتومبیل شخصی ندارم.  ای دریافت بسیاری از خدمات نیازی به تردد درونبر •

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

 ندارم.  

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

صورت تحقیقات  از  )حاصل  همکاران  و  توکلی  توسط  )1396گرفته  همکاران  و  تائبی  خواه  1396(،  ایمان  و  زارع   ،)

 راستا است.(هم2014( و مارتینز و همکاران )2016(، الالوان و همکاران )2017(، فالک و همکاران )1394)



سازی دریافت  مله دریافت خدمات در هر زان دلخواه، شخصیاستفاده از خدمات اینترنتی این بانک، مزایای زیادی ازج

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

 محقق را به این ادراک رساند شامل موارد زیر بودند:

 خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران شب و روز ندارد. •

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

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

صورت تحقیقات  از  )حاصل  همکاران  و  توکلی  توسط  )1396گرفته  باقرزاده  و  کوهی  همکاران  (1395(،  و  رضایی   ،

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

(، سنتوریدیس و کریتیس  2015(، فاثیما و همکاران )2016(، توئنباه و همکاران )2016(، الالوان و همکاران )2017)

 راستا است. ( هم2011( و نصری )2013(، العجم و نور )2014(، ساندرا و همکاران )2014)

کنم با یک بانک معتبر کار  یافته احساس میاز زمانی که خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران توسعه •

 کنم. می

 قبول است.کنم، خدمات اینترنتی بانک رفاه کارگران قابلها کار میدر بین چند بانکی که با آن •

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

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

(  2013و العجم و نور )  (،2014(، سنتوریدیس و کریتیس )2015گرفته توسط فاثیما و همکاران )از تحقیقات صورت

 راستا است.هم

 ارائه است:( قابل1براساس نتایج حاصل از این تحقیق، مدل زیر )شکل شماره 

 

 مدل پیشنهادی تحقیق برگرفته از توصیف تجربۀ زیسته  .1شکل



 منابع و مأخذ: 

گر بر رفتار خرید  تأثیر عوامل توصیه(. »بررسی  1396ابراهیم پورحسن کلایی، مهرداد؛ ثریایی، علی و باقری، محمد. )

المللی مدیریت،  ای ایران کتان استان مازندران(«. همایش بینهای زنجیرهنشده )مطالعه موردی: فروشگاهریزیبرنامه 

 های کوشا گستر.اقتصاد و بازاریابی، تهران، مرکز همایش

مؤثر بر قصد استفاده مشتریان از خدمات بانکی در بانک  (. »بررسی تأثیر عوامل  1394زاده راوی، فاطمه. )استواری

 نامه کارشناسی ارشد. گروه مدیریت. تجارت کرمان«. پایان

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

،  4، شماره  4ای پروما(«. تحقیقات بازاریابی نوین، دوره  شگاه زنجیرهای مشهد )مطالعه موردی فروهای زنجیرهفروشگاه

84-71  . 

 مداری و رفتار با مشتری. تهران: انتشارات کتاب آراد. (. مشتری1391اصغری، جمشید. )

مند بازاریابی اینترنتی و  (. »بررسی نقش واسط کیفیت خدمات اینترنتی بین استراتژی رابطه1390امینی، مرجان. )

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه فردوسی مشهد. های مسافرتی شهر مشهد(«. پایاناعتماد مشتری موردمطالعه: )آژانس

های صادراتی  مند بر عملکرد بازاریابی شرکت(. »بررسی ارتباط بین بازاریابی رابطه1396انواری رستمکلایی، منیره. )

 شناسی ارشد، دانشگاه آزاد اسلامی واحد بهشهر، بهشهر.نامه کار)مطالعه موردی شرکت کاله آمل(«. پایان

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

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه تهران.   منتخب استان تهران«. پایان

های مدیریتی، سازمانی، بازاریابی و کیفیت خدمات بر  »تأثیر قابلیت(.  1396بهزادنژاد، کامبیز؛ منصوری موید، فرشته. )

نوآوری خدمات )موردمطالعه شرکت سایپا یدک(«. دومین کنفرانس بین المللی مدیریت صنعتی،  قصد خرید: نقش 

 بابلسر، دانشگاه مازندران.   

شده  میانجی فناوری اطلاعات بر ارزش درک(. »تأثیر نقش  1399نژاد، مهرعلی. )بهمنیان، بنفشه؛ احمدی، پرویز و همتی

کننده«. نخستین همایش ملی رویکردهای نوین  کننده و امید مصرف برند و ایجاد هویت برند در افزایش آگاهی مصرف

 ای. تهران. رشتهمدیریت در مطالعات میان

 .   28- 134،32های اقتصاد، شماره (. »مزایای بانکداری اینترنتی«. مجله تازه1396تقی نتایج، غلام حسن. )

( نیکو، حسین.  و  آذر  احمد؛ کفاشپور،  تأثیر کیفیت خدمات درک1396توکلی،  وفاداری مشتری  (. »بررسی  بر  شده 

موردمطالعه: شعب    جاییهای جابهگر هزینهواسطۀ تصویر ذهنی شرکت و رضایت مشتری با درنظرگرفتن نقش تعدیلبه

 .   185-207، 65، شماره 23های مدیریت راهبردی، دوره بانک سینا در مشهد«. پژوهش

مند با رفتار خرید تکانشی مشتریان  (. »بررسی رابطه بین ابعاد بازاریابی رابطه1395تهرانی، هرمز؛ صفدری، مجید. )

های نوین علوم مدیریت، کارآفرینی  پژوهشی یافتهعلمیای اتکا استان گلستان«. چهارمین همایش  های زنجیرهفروشگاه

 انجمن علمی تخصص عمران و معماری.  - و آموزش ایران، تهران، انجمن توسعه و ترویج علوم و فنون بنیادین 



زا  های انرژیکنندۀ نوشابه(. »بررسی عوامل تأثیرگذار بر انتخاب نام تجاری و رفتار مصرف1392جمالی، سیده راحیل. )

 المللی امام خمینی، قزوین. نامه کارشناسی ارشد، دانشکده علوم اجتماعی، دانشگاه بینین جوانان«. پایانب

نامه کارشناسی ارشد،  ها و مفروضات(«. پایان(. »الگوی مصرف اسلامی )محدودیت1389حسینیان ولوکلائی، میثم. )

 دانشکده اقتصاد و علوم اجتماعی، دانشگاه رازی، کرمانشاه.    

(. »ارزیابی نقش و تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت کلی خدمات  1390پور، احسان. )حیدرزاده، کامبیز و عادل

،  5های آنلاین«. مجله مدیریت بازاریابی، دوره  کنندگان در خریدگیری خرید مصرفیند تصمیمو رضایت مشتری بر فرا

 .   35-  68، 8شماره 

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

ارز  الکترونیکی،  رضایت  نقش  تبیین  با  الکترونیکی  ادراکوفاداری  توصیهش  تبلیغات  و  مطالعه  شده  الکترونیکی؛  ای 

 .   1-16های الکترونیکی شهر تهران«. فصلنامه تحقیقات بازاریابی نوین، شماره دوم،فروشیموردی: خرده

علی )خلفی،  مصرف 1394اکبر.  مصرفی  رفتار  الگوی  »بررسی  بخش(.  رویکرد  با  خانگی  آب  بندی  کنندگان 

 انسانی، دانشگاه ایلام، ایلام.نامه کارشناسی ارشد، دانشکده ادبیات و علومکنندگان«. پایانمصرف 

ای  های زنجیره(. »سنجش واکنش رفتاری مشتریان محصولات غذایی فروشگاه1395دانایی، ابوالفضل؛ داسار، سمیرا. )

های  المللی پژوهشچهارمین کنفرانس بینای با مدنظر قراردادن نقش میانجی شهرت سازمان«. اتکا به تبلیغات رسانه

 کاربردی در مدیریت و حسابداری، تهران، دانشگاه شهید بهشتی.

نامه کارشناسی ارشد.  کنندگان خدمات بانکی«. پایانهای ذهنی بر رفتار دریافت(. »تأثیر مدل1394)  .دریادل، مجتبی

 ن.انسانی. دانشگاه زنجاگروه مدیریت. دانشکده ادبیات و علوم

( محمدمهدی.  کوارویی،  و  زهره  شاهرخ،  میان  1386دهدشتی  در  الکترونیک  بانکداری  پذیرش  بر  مؤثر  »عوامل   .)

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

ی بدنسازی شهر مشهد«.  هامند بر حضور مجدد مشتریان باشگاه(. »بررسی نقش بازاریابی رابطه1395دهقان، محمد. )

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه فردوسی مشهد، مشهد.   پایان

ایران«. پایان1394رئیسی، مهناز. ) برندهای خارجی در صنعت مد )لباس(  بر مصرف  نامه  (. »شناسایی عوامل مؤثر 

 کارشناسی ارشد، دانشگاه کرمان. 


