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 چکیده 

 

 
هاي متعدد و مختلف استفاده  ها در ارائه خدمات بانكي به مشتريان از كانال با توسعه بانكداري الكترونيك و ديجيتال، بانك 

اينكه دسترسي مشتريان به خدمات بانكي را تسريع و تسهيل  هاي ارتباطي و توزيعي، با  تعدد و چندگانگي كانال .  كنندمي
ها در تجميع  هاي مختلف و چندگانه داشته و بانك هويت  ،هاي مختلفشود كه مشتريان در كانال كند اما منجر مي مي

  .وندبا مشكل مواجه ش  ،دهي هويتي واحد براي هر مشتريهاي متعدد و شكل هاي مشتريان در كانالاطلاعات و تراكنش 
كند. در  ها سلب مي سازي خدمات بانكي براي هر كدام از مشتريان را از بانك سازي و متناسباين مشكل امكان شخصي

انجام مطالعات متعدد درخصوص ماهيت كاناله به اين بين بانكداري همه  عنوان يك راهكار مطرح شده است. با وجود 
صورت پراكنده  هاي مختلف آن به استراتژي ارائه نشده و به ويژگي ه اينزمينكاناله، تاكنون مدلي جامع در بانكداري همه 

هاي  طور متون حاصل از مصاحبه اشاره شده است. در اين مطالعه، پژوهشگران با تحليل مضمون مطالعات گذشته و همين
 . اندكاناله ارائه نموده همه ساختاريافته عميق با خبرگان بانكي و دانشگاهي، مدلي جامع در خصوص بانكداري نيمه
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 مقدمه 

نسبي شركت مزاياي  پايداري  رقابتي كنوني كه چرخه عمر محصولات و مدت  بازار  روزبهدر  روز ها 
خواستهميتر  كوتاه نيازها و  مستمر  پايش  بدون  اجراي  شود،  و  تدوين  و  مشتريان  متغير  و  پويا  هاي 

بازاريابي براي تأمين آن استراتژي انتظار موفقيت داشتها، نميهاي نوين  يكي از كاركردهاي   .توان 
هاي كانالبا گسترش    .صورت قابل توجهي در حال تغيير است، توزيع كالا و خدمات استبازاريابي كه به

هاي فيزيكي،  ها و نمايشگاهمختلف اينترنتي و موبايلي و نقاط تماس آفلاين و آنلاين مانند فروشگاه
مبتنيفروشگاه برنامه هاي  وب،  رسانهبر  و  موبايلي  كاربردي  گسترده  هاي  پذيرش  و  اجتماعي  هاي 

 كاهش يافته است.  هاهاي جديد توسط مشتريان، موانع ارتباط بين مشتريان و شركتتكنولوژي

هاي نوين  هاي اخير پس از پيدايش سيستم در سال  . اين تغييرات در حوزه بانكداري نيز مشهود است 
تلفن  قبيل خودپرداز،  از  بانكداري  اينترنت در حوزه  بانك بانك، همراه بانك،  غيره،  و  كارتخوان  ها بانك، 

بانكداري چندكانالهبه  ا بهره   . حركت كردند   1سمت  از  درگاه مندي  و  با وجود بزارها  بانكي،  مختلف  هاي 
نمايد؛ چرا كه در اين تسهيل دريافت خدمات، مشتريان خدمات بانكي را با معضل چندهويتي مواجه مي 

نحوي كه مشتري از هويت واحد نمايد به هاي ديگر عمل مي رويكرد، هر درگاه ارتباطي، مستقل از درگاه 
تبعيت از تفكر سيستمي، خلق هويت واحد بانكي و اعطاي هويت و منظور و مستقلي برخوردار نيست. به 

و هم  يكپارچگي  ايجاد  مشتري،  به  يكپارچه  و  واحد  درگاه شخصيتي  بين  ارتباطي افزايي  مختلف  هاي 
 است.  2كانالهضروري است. اين موضوع هدف غايي استراتژي بازاريابي بانكي همه 

هاست، بلكه عملًا همه ي داراي هويتي واحد در كليه كانال تنها هر مشتر كاناله نه در بازاريابي همه 
طوري كه ارتباط با مشتري در هر زمان، هر شوند به يكپارچه و واحد ديده مي   ي صورت سيستم ها به كانال 

پذيرد. همچنين در اين استراتژي، شيوه اي يكنواخت انجام مي مكان و با استفاده از همه ابزارها به شيوه 
  3سازي ها انجام داده است، شخصي هايي كه در كليه كانال به هر مشتري، براساس فعاليت   ارائه خدمات 

شود، بلكه علايق هاي صريح مشتري پاسخ داده مي تنها به درخواست شود. در نتيجه، در اين شيوه نه مي 
،  5دسترسي كاناله  سيستم همه  (. 2017،  4فاريس  و   شود )آيلاوادي و نيازهاي ضمني وي نيز حدس زده مي 

اين قابليت   .كند هاي چندگانه فراهم مي در معرض ديد بودن و ثبات حداكثري اطلاعات را از طريق كانال 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Multichannel Banking 
2. Omnichannel Banking Marketing 
3. Personalized 
4. Ailawadi & Farris 
5. Visibility 
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افزايي و تمايز ها، اعتماد گسترده، هم جويي در هزينه مزاياي مختلفي دارد از جمله رشد فروش كل، صرفه 
 (.2017،  1و همكاران  از طريق خدمات ارزش افزوده )صغيري 

كاناله، مطالعات متعددي در اين  طور صنايع مختلف از استراتژي همه با استقبال مجامع علمي و همين 
كاناله پرداخته شده كه در اين مطالعات عمدتاً به توسعه مفهومي استراتژي همه   . خصوص انجام شده است

يد، كيفيت يكپارچگي، روايي درك در اين فرايند از متغيرهايي مانند مراحل كانال، عامل كانال، ارزش خر 
توان اند مي شده و مواردي از اين قبيل نيز استفاده شده است. از پژوهشگراني كه به اين موضوع پرداخته 

(، صغيري، ويلدينگ، 2018)   4(، جائه چول و سيهاك2018)   3و همكاران  (، شن 2018)   2و همكاران  به واگنر 
  6و همكاران   ( و بري 2015)   5و همكاران  ( و ورهاف 2017اريس ) (، آيلاوادي و ف 2017منا و بورلاكيس ) 

 ( اشاره نمود.2017) 
ناديده  با  و  بوده  سيستماتيك  نگاه  فاقد  مطالعات  بيشتر  مديريت  اما  كلان  و  بزرگ  تصوير  گرفتن 

 .(2018همكاران،  )حسيني و  اند صورت مجزا مورد بررسي قرار داده هاي مختلف آن را به كاناله، جنبه همه 
كاناله  ها و جوانب مختلف بازاريابي همه هاي پراكنده و محدودي در خصوص ويژگي مطالعات ديدگاه اين 

يافته  بازاريابي همه دارند و در  استراتژي  ارائه نمي هاي خود چارچوب و مدل جامعي درباره  كنند. كاناله 
كاناله بايد مورد است و ابعاد مختلف بازاريابي همه كاناله هنوز در مراحل اوليه پيشرفت خود  استراتژي همه 

 كاناله ارائه گردد.گرا براي بازاريابي همه شناسايي قرار گيرد و مدلي كل 
كشاورزي ايران انجام شده است، در تلاش   بانك صورت موردي در  پژوهشگران در اين مقاله، كه به 

هاي پيشين و همينطور متون حاصل  ز پژوهش هستند تا با استفاده از روش تحليل مضمون، متون حاصل ا 
هاي خاص وتحليل نموده و با در نظر گرفتن ويژگي ساختاريافته عميق با خبرگان را تجزيه از مصاحبه نيمه 

همين كانال  و  نوين  بانكداري  فيزيكي  و  ديجيتالي  ويژگي هاي  بانكداري طور  مشتريان  خاص  هاي 
تحقق اين امر مسيري جديد در انجام مطالعات   . له طراحي كنند الكترونيك، مدل جامع بازاريابي همه كانا

 .سازي اين استراتژي را تسهيل خواهد كرد كاناله ترسيم نموده و عملياتي آتي درخصوص بازاريابي همه 
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1. Saghiri et al 
2. Wagner et al 
3. Shen  et al 
4. Jae-Cheol & Se-Hak 
5. Verhoef et al 
6. Berry et al 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش   

 کاناله  کاناله تا همه از استراتژی تك 

وكارها در طول زمان از نظر تعدد و تنوع هايي كه كسبكاناله، استراتژيهمهمنظور درك بهتر مفهوم  به
 گيرند:اند، مورد بررسي قرار ميهاي توزيع محصول و ارتباط با مشتريان داشته كانال

داشته، روش   ها پيش وجود وكارها با مشتريان كه از قرن ترين روش ارتباط كسب ابتدايي  :1تك کاناله 

وكار ارتباط دارند كه عمدتاً اين طريق، در اين روش، مشتريان تنها از يك طريق با كسب   است. كاناله  تك 
 ( بوده است.و غيره   ارتباط فيزيكي )فروشگاه، شعبه بانك، دفتر نمايندگي بيمه 

هاي تعاملي وكارها از كانال بازاريابي چندكاناله به استراتژي بازاريابي كه در آن كسب  :2چندکاناله 

هاي سفارش پستي، نامه مستقيم، ايميل، موبايل و  فروشي، كاتالوگ ها، خرده سايت ز قبيل وب مختلف ا 
وكارها با مشتريان از طريق  در اين شيوه، ارتباط كسب   . ( 2016،  3اشاره دارد )ساس   ، كنند غيره استفاده مي 
يگر مستقل هستند. پيدايش هاي د ها كاملًا از كانال پذير است، ولي هركدام از اين كانال چند كانال امكان 

ابزارهاي الكترونيك مانند تلفن، موبايل، رايانه به گسترش اين شيوه ارتباطي كمك بسيار زيادي نموده 
كنند. وكارها، از شيوه چندكاناله براي ارتباط با مشتريان خود استفاده مي طوري كه امروزه اكثر كسب است به 

بانك  پيد در مورد  نيز  مالي  تلفن ايش سيستم ها و مؤسسات  مانند خودپرداز،  بانك، هايي  اينترنت  بانك، 
 ها به شيوه چندكاناله شده است.همراه بانك و غيره، عملًا منجر به ارتباط مشتريان با بانك 

 كنند:كنندگان چندكاناله معمولًا به سه طريق زير خريد مي مصرف 
كانال 1 مانند  كانال  نوع  دو  حداقل  طريق  از  خريد  فيز .  ملاتهاي  و  )خشت  يا 4يكي  آنلاين   ،)

 هاي موبايلياپليكيشن 
 فروشان يكسان ولي بوسيله كانال. خريد از خرده 2
 (.2015،  5هاي مختلف براي انجام يك خريد واحد )پي دابليو سي. استفاده از كانال 3

هاي خود را  خروجي صورت مستقل عمل كنند تا از اين طريق، هاي منفرد سيستم چندكاناله به كانال 
كنند مصرف   . بهينه  كانال همزمان  شاخص كنندگان  براساس  را  خود  ترجيحي  عوامل  هاي  مانند  هايي 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Single Channel 
2. Multi Channel 
3. SAS 
4. Brick and Mortar 

5. PWC 
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مي  انتخاب  رفتاري  و  اقتصادي  همكارانتكنولوژيكي،  و  )بلاسابرامانيان  نتيجه  2005،  1كنند  در  (؛ 
ايجاد هم سيستم  براي  كانال هاي چندكاناله معمولًا  تأمين  افزايي  ايجاد نشده هاي  )باتناگار و موازي  اند 

 (.2014،  2سيام
عدم   ، هاي مختلف، عدم تناسب هاي كانال در چنين شرايطي و با استقلال و عدم وابستگي فعاليت 

ثبات اطلاعات توليد و سفارش و همچنين كارايي ضعيف موجودي كالا بسيار محتمل است )صغيري و 
 (2017همكاران،  

راتژي يك مرحله بالاتر از استراتژي چندكاناله است. در استراتژي چندكاناله اين است  :3کانال متقاطع 

عنوان ها به هاي ديگر كاملًا مستقل است و عملًا يك مشتري واحد، در هر يك از كانال هر كانال از كانال 
د شود. در مقابل در شيوه كانال متقاطع، هر مشتري يك هويت واح يك هويت مستقل و جداگانه ديده مي 

شود. بايد توجه نمود كه در استراتژي كانال متقاطع، ها با همان هويت شناخته مي دارد كه در كليه درگاه 
ند. اين استراتژي، بهبودهاي بزرگي را باعث شد ولي اين استراتژي  ها همچنان از يكديگر مستقل كانال 

هاي هاي با كانال اين در سيستم بر  علاوه   . كننده براي ادغام اطلاعات متكي استهمچنان به اقدام مصرف 
آيد، دست مي ها به كانال   متقاطع، زنجيره تأمين از دانش متمركز محصول كه از هماهنگي و مطابقت همه 

 كاناله معرفي شد.(. براي تحقق اين سطح از بلوغ، ايده همه 2017برند )صغيري و همكاران،  سودي نمي 

كانالي هاي موازي متفاوت، تجربه خريد يكپارچه و بين اين استراتژي با يكپارچگي كانال    :کاناله همه 

 (. 2018،  4د )شن و همكارانده پايدار را در اختيار مشتريان قرار مي 
ها را هاست، بلكه عملًا همه درگاه تنها مشتري داراي يك هويت واحد در كليه كانال در اين حالت، نه 

كاناله ارتباط با مشتري در هر زمان، هر مكان بيند. در شيوه همه صورت يك سيستم يكپارچه و واحد مي به 
كاناله ها و حركت از بازاريابي تك نال افزايش انواع كا پذيرد.  اي يكنواخت انجام مي و در همه ابزارها به شيوه 

 (.2017تر كرده است )آيلاوادي،  كاناله، خريد را براي خريداران راحت به چندكاناله و سپس به همه 
فروشان  اين استراتژي به بازاريابان و خرده   . كاناله در حقيقت يك استراتژي سازماني است مفهوم همه 

اي از مسير  هاي يكپارچه، بوسيله هر كانالي و در هر نقطه يام دهد تا از طريق پ گرا مي يك رويكرد كل 
 .( 2017،  و همكاران  )صغيري كنندگان ارتباط داشته باشند  خريد با مصرف 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Balasubramanian et al 
2. Bhatnagar & Syam 

3. Cross Channel 
4. Shen et al 
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فروشي چندگانه تمركز دارد،  هاي خرده كارگيري كانال برخلاف مديريت چندكاناله كه بر گسترش و به 
كانالي دريافت خدمات ازي گوناگون براي ارائه تجربه بين هاي مو افزايي كانال كاناله بر مديريت هم همه 

هاي موازي و روان شدن ادراكي مشتريان پيوسته، يكپارچه و پايدار تأكيد دارد. كيفيت يكپارچه كانال 
كانال  به خدمات  كه خدمات همه نسبت  اساسي  عنوان عنصر  به  بايد  متقاطع  از خدمات هاي  را  كاناله 

 .( 2018،  همكاران  د، مدنظر قرار گيرد )شن كن چندكاناله متمايز مي 
تر كننده آسان گيري را براي مصرف كاناله در تلاش است تا گردآوري اطلاعات و تصميم سيستم همه 

دست آورد. در چنين هاي مختلف به كننده، اطلاعات يكنواخت را از كانال از اين طريق مصرف   تا   كند 
توانند به راحتي از يك كانال به كانال ديگر منتقل  خود، مي كنندگان در تجربه خريد  سيستمي مصرف 

وب  در  مثال  )براي  كنند  پيدا  كانال  يك  در  را  خود  نظر  مورد  محصول  طريق  اين  از  و  سايت  شوند 
فروشان آنلاين( و محصول توليدكننده(، از طريق كانال ديگر سفارش خريد دهند )براي مثال از طريق خرده 

 (.2017،  و همكاران ر دريافت نمايند )براي مثال از طريق تحويل در منزل( )صغيري را از طريق كانال ديگ 
 ،همچنين  . دهد ها كيفيت ادراكي خدمات را ارتقا داده و ريسك ادراكي را كاهش مي يكپارچگي كانال 

 .( 2015،  2و همكاران  )هرهاسن   شود يت خريد و تمايل به پرداخت مي ، ن 1منجر به افزايش نيت جستجو

 کداری همه کاناله بان

صورت مستمر  كند تا به ها، تجربه پايداري براي مشتريان ايجاد ميكاناله ازطريق كانالبانكداري همه
)اوبراين،   باشند  داشته  دسترسي  دارند  نياز  كه  مالي  خدمات  و  محصولات  تجزيه2013به  تحليل و(. 

كانال تراكنش در  مشتريان  ههاي  بانكداري  اساسي  ركن  مختلف  ميمههاي  تشكيل  را  دهد، كاناله 
ها و تمايلات آن را  كنند بلكه خواستهتنها نيازهاي آشكار مشتريان را تأمين مي ها نهطريق، بانكازاين

پيش مينيز  بواتنگ بيني  آفوري  و  )تانگ  )2014،  3نمايند  بواتنگ  آفوري  و  تانگ  نظر  از   .)2014 )
كاناله ه آن است و چندكاناله بنيان اساسي تجربه همهكاناله جايگزين چندكاناله نيست بلكه توسعهمه

 افتد: اتفاق مي 1كاناله به شرح جدول ها معتقدند تحول بانكداري چندكاناله به همهجامع است. آن
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1. Search Intention 
2. Herhausen et al 

3. Tang & Ofori-Boateng 
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 ( 2014كاناله )تانگ و آفوري بواتنگ،  تحول از بانكداري چندكاناله به همه : 1جدول 

 بانکداری چندکاناله کاناله بانکداری همه

 محوري نگاه بانك محوري نگاه مشتري

هاي چندگانه با بانك دهد تا از طريق كانالبه مشتريان اجازه مي
 كنش( كنند. تعامل )برهم

اجازه   از طريق كانالميبه مشتريان  تا  با دهد  هاي چندگانه 
 بانك تراكنش كننند. 

ها و تمايلات مشتريان درك  از طريق تجزيه و تحليل خواسته
 شود. مي

 شود. از طريق تجزيه و تحليل نيازهاي مشتريان درك مي

 بر سيستم ثبت اسناد مشتريان مبتني است.  مشتريان مبتني است.  1بر سيستم تعهدات 

خدمت 3تكيه دارد: يكپارچگي از طريق زمينه مشتري  2داده بزرگ بر  معماري  )بر  يكپارچگي    SOA )4گرا  دارد:  تكيه 
 ها از طريق تبادل پيامدرخواست

 
ترين كانال استفاده كنند تا از ارزان ها مشتريان را تشويق مي كه در بانكداري چندكاناله بانك درحالي 

كاناله  بانكداري همه   ، شود ثباتي تجربه مشتري حاصل مي و بي   5كاناليحداقل ثبات بين نمايند كه در اثر آن  
كه حالي هاي چندگانه است. درطريق كانال   بين مشتريان و موسسات مالي از   7و باثبات  6تعامل پيوسته

 متمركز است.   9نشككاناله بر تعامل و برهم تأكيد دارد، بانكداري همه   8هابانكداري چندكاناله بر تراكنش 
ها بايد نگاه بانك محوري را رها  كاناله، بانك منظور حركت از بانكداري چندكاناله به بانكداري همه به 

هاي بانكي  جاي اينكه صرفاً بر بهبود و تسهيل تراكنش محوري را اتخاذ كنند و به كرده و نگاه مشتري 
از   . كنش با مشتريان توجه نماينداد شرايط برهم هاي متعدد تأكيد كنند به ايج مشتريان از طريق كانال 

ها و تمايلات هاي مشتريان، خواسته ها و تراكنش هاي مربوط به ويژگي داده طريق تجزيه و تحليل كلان 
 ها را محقق سازند.شده، متعهدانه آن سازي خاص مشتريان درك كنند و با ارائه خدمات شخصي 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Engagement 

2. Big Data 

3. Customer Context 

4. Service Oriented Architecture (SOA) 

5. Cross-Channel Consistency 

6. Seamless 
7. Consistent 

8. Transactions 

9. Interactions 
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، از نظر زماني 2سمت يك كانال هماهنگبه   1ايهاي خزانه كانال هاي بانكي در حال حركت از  سيستم 
ها در حال افزايش اي سنتي و مديريت كانال هستند و ارتباط بين بانكداري شعبه   4همو وابسته به   3منطبق

خواهند مي هايي هستند كه  كاناله، مشتريان در كنترل كانال در دنياي بانكداري همه   (. 2013است )اوبراين،  
توانند با استفاده از يك كانال )مثل موبايل از خانه( دريافت  ها مي براي مثال آن   ؛ ها استفاده نمايند از آن 

اي كه بين راه خانه تا محل كار قرار دارد( خدمتي را شروع كرده و آن را از طريق كانال ديگر )مثال شعبه 
صحيح كه در آن خدمات  5ايصنعت را به بانكداري زمينه  تواند كاناله مي به اتمام برسانند. بانكداري همه 

و   تر كند )اريكسون شود، نزديك صورت يكپارچه درون زندگي فردي و تجاري مشتريان تعبيه مي مالي به 
 (.2012،  6همكاران

 باشد:شرح ذيل مي كاناله به ( برخي از مزاياي بانكداري همه 2013از نظر اوبراين ) 
 های چك، پس انداز و وام رخواست ارائه غیرحضوری د -

ارائه  يا  خدمات  و  محصولات  خصوص  در  اطلاعات  كسب  براي  بانك  مشتري  نيست  نيازي  ديگر 
صورت  توانند بهها ميدرخواست براي حساب جديد به شعبه مراجعه نمايند. طيف وسيعي از درخواست

شود در يك فرم وارد مي يريق كانالآنلاين يا از طريق موبايل تكميل و ارائه شوند. اطلاعاتي كه از ط
طور ها نيز در دسترس قرار گرفته و دسترسي در لحظه به اطلاعات مشتريان و هميناز طريق ساير كانال

هاي ها، دسترسي به سيستم سازد. ايجاد چنين ارتباطي بين كانالشناخت رفتار مشتريان را مقدور مي
ها نيازمند لاً مخازني از اطلاعات بودند و براي تكميل فرمهايي كه قب سازد؛ سيستممختلف را ممكن مي

دسته زمانفرايندهاي  همهاي  فرايندهاي  طريق  از  بودند.  كسب بر  و  اطلاعات  به  دسترسي  كاناله، 
 شود.  پذير ميتر از قبل امكانها بسيار سريعموافقت
 های تحویلداری از راه دورو ماشین  ATMامکانات پیشرفته در  -

هاي كانال هاي اخير در سيستمهاي كدهاي شناسايي و امضاهاي الكترونيك و ساير پيشرفتقابليت
  هاي سلف هاي سنتي تحويلداري را به كانالدهد تا برخي تراكنشبه موسسات مالي اين اجازه را مي

دس و  متمركز  بانكداري  طريق  از  كنند.  منتقل  سيستمسرويس  به  و  ترسي  اداري  پشتيبان  هاي 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Siloed 

2. Coordinated 

3. Synchronized 

4. Interrelated 

5. Contextual Banking 

6. Ericsson et al 
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صورت صحيح ها را بلافاصله بهها و درخواستتوانند تراكنشها، موسسات مالي ميهاي كانالسيستم
 شناسايي كرده و تأييد كنند و از اين طريق تعاملات سريع و كارا با مشتريان را ممكن سازند.

 سرویس ایجاد تجربه دریافت خدمات سلف  -

ريزي و  منظور برنامه ها و وسايل چندگانه به ا از كانال سازد تكاناله مشتريان را قادر ميهمهارتباطات  
ها، مشتريان قبل  ها بين كانالسازي دادهها استفاده نمايند. از طريق تطابق و همزماناجراي تراكنش

تراكنش مالي   QRد  توانند با استفاده از موبايل و از طريق اسكن كردن يك ك، مي ATMاز مراجعه به  
سرعت تكميل كنند. موسسات مالي از اين طريق انجام سريع و كارآمد فرايندها  راحتي و بهخود را به 

 كنند. براي مشتريان را فراهم مي
 سازی شده سرویس با خدمات شخصی ترکیب خدمات سلف  -

هاي مركز ، شعب و كانالهاي خودپردازويژه دستگاه كاره بههاي همهسرويس و كانالارائه خدمات سلف
هاي  و سيستم  ATMتوان به تركيب استفاده از  ارتباط با مشتريان در حال افزايش است. براي نمونه مي

تحويلداري از راه دور اشاره كرد. مشتريان از طريق اتصال زنده به تحويلدار مستقر در مركز با برقراري 
توانند خدمات را كاملاً صويري و صوتي دوطرفه ميسازي شده، با كيفيت بالا و ارتباط تتعامل شخصي

 سرويس يا از طريق كمك دريافت نمايند.  سلف
اي با تكنولوژي راحت هستند، طور فزاينده در مجموع، ماهيت بانكداري در حال تغيير است. مشتريان به 

روشنفكر و قدرتمند خلاف مشتريان گذشته، مشتريان  ها در تعامل هستند. بر ف با بانك ها به طرق مختل آن 
را نمي  آماده  به آن ؛  پذيرندامروزي محصولات عمومي  دارند  انتظار  با  ها  افرادي خاص و مطابق  عنوان 

كاناله ها رفتار شود. برخورداري از زيرساخت چندكاناله قابل اطمينان و ايجاد تجربه همه ترجيحاتشان با آن 
شده در سرتاسر نقاط تماس دريافت نمايند.  سازي شخصي دهد تا خدمات پيوسته و  به مشتريان اجازه مي 

كه جهان مند شوند. همچنان ها از مزاياي ثروت اطلاعات مشتريان بهره اكنون زمان آن است تا بانك 
ها تمايز تواند بين بانك كاناله مي گذاري بر روي فرصت بانكداري همه شود، سرمايه تر مي مرور ديجيتالي به 

تر عمل كنند، در رقابت پيشتاز هاي پيش رو در اين زمينه درخشان هايي كه در سال ايجاد كند و بانك 
هاي مختلف مورد بررسي پژوهشگران قرار گرفته و  تمايل كاناله در پژوهش خواهند بود. بازاريابي همه 

برخي   2مراكز پژوهشي و دانشگاهي به انجام پژوهش در اين خصوص در حال افزايش است. در جدول 
 شده و متغيرهاي مورد بررسي ذكر شده است:هاي انجام پژوهش از  
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 نتايج جمع بندي مرور مطالعات پيشين :2جدول 

 نتایج متغیرهای مورد بررسی  پژوهشگران

همه ( 2021) 1شااو كاناله  حركات 
فروشان و عملكرد زنجيره  خرده
 ارزش 

 مناسب است.هاي سنتي  كاناله براي خرده فروشيپذيرش استراتژي همه  -
 روشان آنلاين اثربخش نباشد.  ف اين استراتژي ممكن است براي خرده -
تر و راحتي مشتريان كاناله لزوماً منجر به قيمت پايينفروشي همهخرده  -

 شود.نمي
 نباشد.  مؤثركاناله ممكن است براي توليدكنندگان استراتژي همه -

و   2سيا
همكاران 

(2020 ) 

هاي  افزاييهمها،  زيرساخت
انگيزه فردي،  زيرساختي،  هاي 

و  مشتري  موقعيتي  مشاركت 
 كاناله فروشي همهتجربه خرده

همزيرساخت انگيزهافزاييها،  و  زيرساختي  مشاركت  هاي  بر  فردي  هاي 
خرده مثبت  تجربه  در  مشتري  همهموقعيتي  و   مؤثركاناله  فروشي  است 

بر تجر اين عوامل  تأثير  موقعيتي در  بهمشاركت  عنوان متغير  به مشتريان 
 تعديلگر اثرگذار است. 

و   شي
 همكاران

(2020 ) 

درك ريسك  سازگاري  شده، 
همهدرك تجربه  و  شده،  كاناله 

 كاناله نيت خريد همه

مفهومسازه كه  همههايي  تجربه  ميسازي  نشان  را  دهند، كاناله 
شده هستند كه  دركشده و خطر  كننده خوبي براي سازگاري دركبينيپيش

 گذارند. اين عوامل بيشتر بر نيت خريد مشتريان تأثير مي

، و  واگن
همكاران 

(2018 ) 

مصرف محيط  رفتار  در  كننده 
 تجارت الكترونيكي چندكاناله 

هاي الكترونيكي  توانند با فراهم كردن نقاط تماس كانالفروشان ميخرده
به آنلا جايگزين، كه  در سفر خريد  متفاوتي  مشاركت  صورت  ين مشتريان 

 كنندگان را ارتقا دهند. دارند، تجارب خريد مصرف

 و همكاران  شن
(2018 ) 

روايي   كانال،  ادغام  كيفيت 
خدمت  درك از  استفاده  و  شده 
و  همه داخلي  استفاده  كاناله، 

 خارجي 

طور قابل توجهي بر روي روايي درك شده در  كيفيت يكپارچگي كانال به  -
 گذارد. تاثير ميهاي مختلف  كانال

باعث    - خارجي  استفاده  تجارب  و  كاهش  باعث  داخلي  استفاده  تجربه 
 . شودمي كانالهشده در استفاده از خدمات همهافزايش تاثير روايي درك

و  چول  جائه 
سيهاك 

(2018 ) 

همگني  همه ميزان  و  كاناله 
 مشتريان

توليدكنندگان با مشتريان ناهمگون از نظر پذيرش خريد آنلاين، از استراتژي 
 كنند.  چندكاناله استفاده مي

 كنند. كاناله ميتوليدكنندگان با مشتريان همگن باشد، از استراتژي همه -
توليدكنندگان با مشتريان نه مشابه و نه بسيار متفاوت هستند، از استراتژي    -

 كنند.ه ميآجر و ملات استفاد

و   صغيري
 همكاران

(2017 ) 

سيستم مفهومي  هاي  چارچوب 
 كاناله همه

سيستم براي  مفهومي  همهچارچوب  مرحله  هاي  بعد  سه  توسط  كه  كاناله 
 كانال، نوع كانال و عامل كانال مشخص شده است. 

و   آيلاوادي 
فاريس 

(2017 ) 

و  چندكاناله  توزيع  مديريت 
و همه توزيع  اهداف  كاناله، 

 بازاريابي 

ها، چگونگي  چارچوبي متشكل از وسعت توزيع و عمق توزيع و رابطه بين آن 
كنندگان كنندگان و چگونگي تدارك تأمينفروشان براي تأمينتدارك خرده

 ها فروشان و رابطه بين آنبراي خرده

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Shao 
2. Hsia 
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 نتایج متغیرهای مورد بررسی  پژوهشگران

و   هيور 
 1همكاران

(2017 ) 

ارزش   آفلاين،  خريد  ارزش 
خريد  ارزش  آنلاين،  خريد 

 كاناله همه

كاناله رابطه ارزش خريد آفلاين، ارزش خريد آنلاين با ارزش خريد همه  -
 معناداري دارد. 

 كاناله رابطه معناداري يافت نشد.بين ارزش خريد موبايلي و همه -

و    حسين
 2همكاران

(2017 ) 

كيفيت يكپارچگي، ارزش ويژه  
همه بازاريابي  كاناله  مشتري، 

مبتني ارزش  بر  خدمات  داده، 
برند  ارزش ويژه  ويژه مشتري، 

 بها و ارتباطي و ارزش

همه يكپارچگي  مبتنيكيفيت  هايكاناله  داده  از    3بر  شده  گردآوري 
هاي فيزيكي،  هاي اجتماعي، موبايل، اينترنت، نقاط فروش، فروشگاهرسانه

مبتني بازاريابي  مستقيم،  كيوسكبازاريابي  تماس،  مراكز  مكانيابي،  ها،  بر 
هاي بازي بر ارزش ويژه مشتري و ارزش ويژه مشتري  تلويزيون و كنسول

 اثر مستقيم دارد.  5بها ارزش و 4ويژه ارتباطي  بر ارزش ويژه برند و ارزش

و  ورهاف 
همكاران 

(2015 ) 

خرده چندكاناله  مباحث  فروشي 
 كاناله و جنبش جديد همه

هاي اجتماعي  هاي ديجيتال جديد و رسانه هاي آنلاين و كانال ظهور كانال  -
فروشي و رفتار خريداران كار تجاري، اجراي آميخته خردهوهاي كسبمدل

 را تغيير داده است. 
فروشي در حال  هاي چندگانه در دهه گذشته در خردهكه كانالدرحالي  -

 .  در حال وقوع استكاناله  فروشي همهرواج بود، اكنون حركت به سوي خرده
همهخرده  - وسيعفروشي  ديدگاه  كانال كاناله  به  اينكه  تري  به  و  دارد  ها 

وخريد چگونه  گيرند و در فرايند جستجوتأثير قرار ميخريداران چگونه تحت
 پردازد. تري ميصورت گستردهكنند، بههاي مختلف حركت ميدر كانال

چو، شن، چيو و 
 ( 2015) 6چو

درك تغيير  ريسك  موانع  شده، 
رفتار در فروشگاه آنلاين و نيات 

 كانالي تغيير رفتار آزادانه بين

آنلاين، بر نيات  شده و موانع تغيير رفتار در ارتباط با فروشگاه  ريسك درك
 كانالي تاثير مستقيم دارد.تغيير رفتار آزادانه بين

 
رغم انجام مطالعات متعدد دهد كه علي نشان مي   1ها در جدول  مروري بر مطالعات پيشين و نتايج آن 

كاناله همه كاناله و بررسي ارتباط آن با متغيرهاي مختلف، ابعاد مختلف بازاريابي  درخصوص بازاريابي همه 
اساس پژوهشگران در تلاش هستند در براين   . در حوزه بانكداري مورد مطالعه جدي قرار نگرفته است 

كاناله را  هاي پيشين، مدل جامع بازاريابي بانكي همه عنوان پژوهشي متمايز با پژوهش پژوهش حاضر، به 
 با شناسايي ابعاد متمايز در بانك كشاورزي ايران طراحي نمايند.

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hure et al 
2. Hossain et al 
3. Data-Driven Omnichannel Integration Quality 
4. Ralationship Equity 
5. Value equity 
6. Chou et al 



 پنج وبيست، شماره نهم، دوره  نامه مطالعاتي در مديريت بانكي و بانكداري اسلاميفصل 92

 شناسی پژوهش شرو

هاي پژوهش اي، ازنظر شيوه گردآوري دادهكند از نوع توسعهلحاظ هدفي كه دنبال ميپژوهش حاضر به 
قلمرو مكاني آن بانك  ،ماهيت پژوهش نيز اكتشافي مي باشدمقطعي است و كيفي و ازنظر زماني تك

ها شامل مطالعات گردآوري دادهابزار پژوهش و روش    انجام شده است.  1402كشاورزي است و در سال  
منظور تحليل  به  2از رويكرد تحليل مضموناست.    1ساختاريافته عميق هاي نيمهاي و مصاحبهكتابخانه

( 2001)آتريد و استرلينگ،    5و پايه  4، سازنده3هاي كيفي و توسعه مضامين فراگير مند داده و كددهي نظام
هاي پايه  ترين سطح مشتق شده از متن است. مجموعه مضمون. مضامين پايه، پايينه استاستفاده شد

مضمون ميمشابه،  را  سازنده  مضمونهاي  مجموع  و  را سازند  فراگير  مضمون  مشابه،  سازنده  هاي 
 سازند. مي

 اي مراحل ذيل طي شد:بدين منظور، در مرحله انجام مطالعات كتابخانه 
داده 1 با  آشنايي  پژوهش، .  ادبيات  جامع  مرور  داده   ها:  بازخوانش  و  در  خواندن  مندرج  متني  هاي 

 ؛هاي انجام شدههاي مربوط به مصاحبه يادداشت 
 ؛عنوان عناصر سازنده تحليلها از طريق كددهي به مند داده . ايجاد كدهاي اوليه: شروح تحليل نظام 2
 ؛تحليلدهي به  منظور شكل سمت مضامين به . جستجو براي مضامين: حركت از كدها به 3
هاي منظور توسعه مضامين در ارتباط با داده . بازبيني مضامين بالقوه: يك فرآيند بازگشتي است و به 4

 ها، صورت پذيرفته است؛جموعه داده كدگذاري شده و كل م 
فرد بودن تعريف، دارابودن محدوده مشخص، عدم گذاري مضامين: بررسي منحصربه . تعريف و نام 5

 ؛هاي پژوهش مرتبط باشندطور مستقيم به پرسش تكراري نبودن و كنترل اين موضوع كه به همپوشاني،  
 شوند.  تحليل ا  ه يافته . تهيه گزارش و  6

هاي عميق كاناله، از طريق مصاحبه سازنده و پايه بازاريابي بانكي همه   ، جهت توسعه مضامين فراگير 
 ساختاريافته، مراحل ذيل طي شد:نيمه 

 ؛پژوهش با در نظر گرفتن اهداف مدنظر طراحي شد  . سوالات اصلي 1
نفر از مديران شاغل در ستاد مركزي بانك   15ساختاريافته عميق با تعداد  هاي نيمه . از مصاحبه 2

طور ساي ادارات و مديران امور و همين ؤ سال سابقه( در سطح معاونين و ر   10كشاورزي )حداقل داراي  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. In-Depth Semi Structured Interviews 
2. Thematic Analysis 
3. Global Themes 
4. Organizing Themes 
5. Basic Themes 
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هاي  سال تجريه در حوزه   5حوزه بازاريابي و بانكداري )حداقل داراي    اساتيد دانشگاه، متخصصين و فعالين 
 ؛هاي مرتبط با سوالات استفاده شد منظور گردآوري داده يادشده( به 

باز  . با استفاده از داده 3 و محوري مضامين انجام هاي گردآوري شده در مراحل پيشين، كدگذاري 
ساختاريافته اقدام دبيات موضوع و مصاحبه مجدد نيمه صورت نياز نسبت به بازخواني مجدد ا پذيرفت. در 

 ؛شد 
 ،. مرحله چهارم تا رسيدن به مضامين اشباع نظري تكرار شد 4
سازه 5 بين  روابط  مصاحبه .  و  موضوع  ادبيات  مرور  از  حاصل  نتايج  از  استفاده  با  مدل  هاي هاي 
 ؛ساختاريافته عميق تعيين گرديدنيمه 

 ؛ها تكرار شداع نظري در خصوص روابط بين سازه . مرحله ششم تا رسيدن به اشب 6
كاناله اقدام . در آخرين مرحله با استفاده از نتايج مراحل پيشين، نسبت به طراحي مدل بانكداري همه 7

 گرديد.
ساختاريافته( با استفاده از نظرات اي و مصاحبه نيمه روايي ابزارهاي مرحله كيفي )مطالعات كتابخانه 

تأييد شد؛ به اين صورت كه در مرحله   1ايايي اين ابزارها نيز با استفاده از روش هولستيخبرگان و تأييد پ 
اي منتخب و سه مورد مصاحبه، مضامين را شناسايي، استخراج و اول خود پژوهشگر از متون كتابخانه 

اختيار   ها به منظور استخراج مضامين و كدگذاري در كدگذاري كرد و در مرحله دوم اين متون و مصاحبه 
يكي از خبرگان آشنا به موضوع پژوهش )معاون اداره كل بازاريابي بانك كشاورزي و داراي مدرك دكتري  

 بازاريابي( قرار گرفت.  
در ادامه با مقايسه اين دو مرحله و بر مبناي ميزان توافق دو مرحله كدگذاري، ضريب پايايي با استفاده  

 مطابق فرمول ذيل به دست آمد:  2Paoو ضريب    از روش هولستي 

𝑃𝑎𝑜 (1 رابطه  = 2𝑀/(𝑛1 + 𝑛2) 

پايايي(،  به معني درصد توافق مشاهده   Paoكه در آن   تعداد توافق در دو مرحله    Mشده )ضريب 
و   پژوهشگر(،    1nكدگذاري  )خود  اول  مرحله  در  شده  كدگذاري  واحدهاي  واحدهاي   2nتعداد  تعداد 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Holsti 
2. Percentage of Agreement Observed 
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شده در مرحله دوم )خبرگان( است. اين رقم ميان صفر )هيچ توافق( تا يك )توافق كامل( متغير كدگذاري 
 (.1398،  و همكاران  است )نوري 

صورت زير شده به مشاهده   اي درصد توافق بر اساس نتايج حاصل از كدگذاري متون منتخب كتابخانه 
 دست آمد:به 

Pao=2(12)/(17+14)= 77/0  

شده توسط خود ، تعداد واحدهاي كدگذاري 12كه در آن تعداد كدهاي مشترك و مورد توافق برابر با 
است. براساس   14شده توسط كدگذار جايگزين برابر با  گذاري كد و تعداد واحدهاي    17پژوهشگر برابر با  

 دست آمد.به   0/ 77اي برابر با  رابطه فوق، ميزان پايايي مرحله مطالعات كتابخانه 
صورت ها به در ضمن ميزان توافق و ضريب پايايي حاصل از كدگذاري دوگانه سه مورد از مصاحبه 

 جدول ذيل است:

 محاسبه پايايي بين دو كدگذار متون مصاحبه  :3جدول 

 ردیف 
عنوان  

 مصاحبه 

تعداد کدهای شناسایی  

 شده توسط پژوهشگر 

تعداد کدهای شناسایی  

شده توسط پژوهشگر  

 همکار 

تعداد  

 توافقات

پایایی بین  

 دو کدگذار 

(Pao ) 

1 P1 31 28 23 %77 

2 P2 27 29 24 %85 

3 P3 39 35 29 %78 

 80% 76 92 97 كل

 
 97شده كه توسط محقق برابر با  شود تعداد كل كدهاي شناسايي طور كه در جدول مشاهده مي همان 

    76 و تعداد كدهاي مورد توافق برابر با  92شده توسط پژوهشگر همكار برابر با و تعداد كدهاي شناسايي 
دست آمد. با به  % 80ها برابر با ضريب پايايي كدگذاري مصاحبه  Paoاست كه براساس فرمول مربوط به 

درصد است    60اي و مصاحبه بيشتر از  دست آمده براي مطالعه كتابخانه ضريب پايايي به   توجه به اينكه 
توان ادعا كرد كه ميزان پايايي تحليل مضمون ها مورد تاييد است و مي (، قابليت كدگذاري 1996)كوال،  

 اي و مصاحبه مناسب است.متون كتابخانه 
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(  2CVI( و شاخص روايي محتوا ) 1CVRروايي محتوا ) براي تعيين روايي محتوا، از دو ضريب نسبت  
نفر از    30استفاده گرديد. براي محاسبه نسبت روايي محتوايي هركدام از مضامين حاصله، از نظرات تعداد  

نفر از اساتيد   4نفر از مديران، كارشناسان و متخصصين بانكي و    26خبرگان بانكي و دانشگاهي )شامل  
 دانشگاهي( استفاده شد.

مربوط به هزينه    CVRنامه انجام پذيرفت،  صورت پرسش براساس نظرخواهي از اين خبرگان كه به 
كانال كانال  يكپارچگي  )زيرشاخص  يكپارچگي ها  پايه  )مضمون  مشتريان  با  يكپارچه  لجستيك  و  ها( 
وشه، )براساس جدول لا   0/ 33و كمتر از    - 0/ 07و    - 53/0ترتيب برابر با  هاي بانك و مشتري( به كانال 
به 1975 شدند.  (  حذف  كيفي  مرحله  احصايي  مضامين  از  مضامين،  اين  لذا  آمد  ساير   CVRدست 

ها مورد تأييد قرار (، روايي محتوايي آن 1975بوده و براساس جدول لاوشه )   0/ 33ها بزرگتر از  زيرشاخص 
 گرفت.

 هاي حذف شدهنسبت روايي محتوايي شاخص : 4جدول 

 CVR غیرضروری  غیرضروری مفید  ضروری  زیرمضمون  مضون
میانگین 

 عددی 

يكپارچگي  
 هاكانال

 77/0 - 53/0 14 9 7 هاهزينه كانال

يكپارچگي  
بانك كانال هاي 

 و مشتري

لجستتيك يكپارچه  
 با مشتريان

14 6 10 07/0 -  13/1  

 
نامه مربوطه طراحي ها تأييد شده، پرسش مضاميني كه روايي آن   I-CVIمنظور محاسبه  در ادامه به 

هر مضمون محاسبه شده   I-CVIنفر از خبرگان قرار گرفت كه براساس نتايج حاصله    30شده و در اختيار  
به    82/0و    0/ 80ترتيب برابر با  پرسشنامه به   S-CVI-AVEو    S-CVI-UAو براساس نتايج حاصله  
هاي مرتبط با موضوع، روايي محتوايي قوي شده در پژوهش يشنهادهاي مطرح دست آمد كه با توجه به پ 

)ديويس،  مضامين طراحي  گرفت  قرار  تأييد  مورد  پوليت و بك،  1992شده  روبيو 2006؛  ، و همكاران ؛ 
2003.) 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Content Validity Ratio 
2. Content Validity Index 
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 های پژوهش یافته 
جام مصاحبه منظور اننفر از نمونه انتخابي از جامعه مورد اشاره كه به   15مشخصات جمعيت شناختي  

 شرح ذيل است: اند، بهساختاريافته عميق با پژوهشگران همكاري نمودهنيمه

 مشخصات جمعيت شناختي مصاحبه شوندگان :5جدول 

 سابقه خدمتی  میزان تحصیلات جایگاه سازمانی

 تعداد  سال تعداد  مدرك تحصيلي  تعداد  سطح سازماني 

 5 سال 25بيش از  3 دكتري  4 مديران عالي 

 7 سال  25تا  15بين  9 فوق ليسانس  5 مديران مياني و عملياتي 

 3 سال  15كمتر از  3 ليسانس 4 كارشناسان 

 2 اساتيد و متخصصين بانكداري

 
طور كه ذكر شد، براي توسعه مضامين با استفاده از روش تحليل مضمون، از روش مرور ادبيات  همان 

  . ساختاريافته استفاده شد نيمه طور مصاحبه  و همين 
كاناله مورد مورد پژوهش انجام شده در خصوص ابعاد بازاريابي همه   78در اين فرآيند نتايج تعداد  

مورد متن اصلي از طريق مصاحبه گردآوري گرديد. در ادامه   85تعداد  سپس  . بررسي و تلفيق قرار گرفت 
بهره  با  با  باز و محوري و  از روش كدگذاري  و گيري  پژوهش  ادبيات  از مرور  نتايج حاصل  از  استفاده 

 مصاحبه، مضامين فراگير، سازنده و پايه مورد شناسايي قرار گرفت.
ها تلفيق شده و مضامين حاصله نهايي به  نتايج حاصل از مراحل مرور ادبيات موضوعي و مصاحبه 

 .ه استكدگذاري شد  6شرح جدول  
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 مرحله كيفي  مضامين نهايي حاصل از : 6جدول 

مضامین  

 فراگیر

مضامین  

 سازنده
 مضامین پایه 

کد 

 مضمون 
 ارجاع به ادبیات موضوعی

ارجاع به نتایج 

 مصاحبه 

يكپارچگي 
 هاكانال 

  100000 

ووس،   و  كلر،  2006سوسا  ؛ 
آنتبليان،  2010 شن،  2013؛  ؛ 

وانگ،   و  سانگ  ؛ 2018لي، 
؛ ورهاف، كانان  2014گولارت، 

اينمان،   لي،  2015و  و  كااو  ؛ 
و  گانگ؛  2015 اسميت   ،

بري،  2011تلانگ،   ؛  2010؛ 
؛ امريخ،  2009نسلين و شانكار،  

؛ ورهاف و  2015پاول و رادلف،  
و  2015همكاران،   هرهاسن  ؛ 

صغيري،  2015ان،  همكار ؛ 
؛ ودرز، سواين و ماكينكو،  2015
همكاران،  2015 و  كارتون  ؛ 
جيانگ،  2012 و  وانگ  چن،  ؛ 
 2000؛ گولاتي و گارينو،  2015

P01-01, P01-02, 

P13-01, P10-01, 

P11-01, P12-01, 

P06-02, P07-04, 

P11-03, P12-03, 

P13-02, P14-02, 

P07-01, P12-02, 

P04-04, P07-02, 

P08-01, P01-03, 

P02-03, P03-03, 

P02-02, P14-01, 

P12-04 
 

خدمت  پيكربندي 
 در كانال ها

 100100 

 100101 وسعت انتخاب كانال

 100102 شفافيت خدمت كانال

تعامل  ثبات 
 كاناليبين 

 100200 

 100201 ثبات فرايندي

محتوايي  ثبات 
 )اطلاعاتي( 

100202 

 100300  هامشاركت كانال 

 10040  تكميل بين كانالي

 100500  اشتراك اطلاعات

كاربري  همزماني 
 كانال ها

 100600 

امكان رهگيري تعامل با  
 ها كانال

100601 

يكپارچه  ترفيع 
 كانال ها

 100700 

كانالي  بين  حركت 
 مشتريان 

 100800 

يكپارچگي 
هاي كانال 

و  بانك 
 مشتري 

  200000 

و   اوغلو  حسين  آديوار، 
 2018كريستوفر، 

P08-04, P09-04, 

P10-04, P15-01, 

P05-02, P03-02, 

P04-01, P04-02 

يكپارچه  تكنولوژي 
 با مشتريان 

 200100 

اطلاعات  تسهيم 
 يكپارچه با مشتريان 

 200200 

با  يكپارچه  عمليات 
 مشتري 

 20300 

 
 
 
 

دسترسي 
 هاكانال 

  300000 

؛  2014پيوترويز و كاتبرتسون،  
يوسف،   و  گوناسكاران  موسي، 

لاو،  2014 و  2012؛  كارتون  ؛ 
لي،  2012همكاران،   و  كااو   ،

و  2015 اسميت  گانگ،  ؛ 
و 2011تلانگ،   لهتونن  ؛ 
 2005همكاران، 

P06-01, P08-02, 

P09-02, P10-02, 

P10-03, P06-03, 

P07-03, P08-03 

 300100  ها )جديد(تعددكانال 

دسترسي 
 روزي )جديد( شبانه 

 300200 

 300300  هاچندگانگي كانال 

غرافيايي  پراكندگي 
 ها )جديد( كانال 

 300400 

 دسترسي محصول
 
 

 300500 
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مضامین  

 فراگیر

مضامین  

 سازنده
 مضامین پایه 

کد 

 مضمون 
 ارجاع به ادبیات موضوعی

ارجاع به نتایج 

 مصاحبه 

 دسترسي تقاضا

 300600 

 300601 يكپارچگي در ترفيع

 300602 يكپارچگي معامله

اطلاعات   يكپارچگي 
 محصول

300603 

اطلاعات   يكپارچگي 
مشتريان   تراكنشهاي 

 )جديد( 

300604 

هماهنگي 
ها كانال 

 )جديد( 
 

  400000 

 

P01-04, P03-01, 

P15-03, P09-03, 

P09-01, P15-02, 

P04-03, P05-03, 

P05-04 

 

 

محتوايي  طراحي 
 هماهنگ )جديد( 

 400100 

ظاهري  طراحي 
 هماهنگ )جديد( 

 400200 

هماهنگ  ترفيع 
 ها )جديد( كانال 

 400300 

فرايندهاي 
كانال  ها هماهنگ 

 )جديد( 

 400400 

هماهنگ  كاربري 
 ها )جديد( كانال 

 400500 

ويژگي 
هولوگرافيك 

 ها )جديد( كانال 

 400600 

هماههاي استراتژي 
 )جديد( ها كانال نگ 

 400700 

شخصي 
سازي 
 هاكانال 

  500000 
 
 
 
 
 

P11-02, P02-04, 

P13-03, P14-03, 

P06-04, P02-01, 

P05-01, P03-04 

سازي شخصي 
كاربردي  طراحي 

 ها )جديد( كانال 

 500100 

فراواني استفاده مشتريان  
 ها )جديد( از كانال

500101 

توالي استفاده مشتريان از 
 ها )جديد( كانال

500102 

سازي  شخصي 
 هاخدمات كانال 

 
 

 500200 

، 2018شتتن، لي، ستتان و وانگ،  ؛  2017آيلاوادي، فاريس،  
 2010؛ بري،  2014؛ تانگ و آفوري بواتنگ،  2018بريل،  

نيازهاي  پيش بيني 
 مشتريان

500201 

 500202 بندي مشتريانطبقه
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مصاحبه  و  موضوعي  ادبيات  مرور  از  حاصل  متون  مضمون  تحليل  از  حاصل  عميق  نتايج  هاي 
ها، كاناله شامل يكپارچگي كانال ساختاريافته بيانگر آن است كه مضامين فراگير بازاريابي بانكي همه نيمه 

هاست.  نال ها و دسترسي كا ها، هماهنگي كانال سازي كانال هاي بانك و مشتري، شخصي يكپارچگي كانال 
 است:  1كاناله شامل شكل  شبكه مضمون بازاريابي بانكي همه 

 

 كاناله مضامين فراگير بازاريابي بانكي همه : 1شکل 

كاناله ها از مضامين فراگير بازاريابي همه ها و دسترسي كانال سازي كانال ها، شخصي يكپارچگي كانال 
هاي مختلف، كاناله، با فراواني بازاريابي همه خصوص  در   هاي مختلف انجام شده هستند كه در پژوهش 

هاي انجام شده در اين پژوهش نيز مورد تأكيد قرار گرفته است. در مورد توجه قرار گرفته و در مصاحبه 
ها در مطالعات انجام شده پيشين، بيشتر از ساير مضامين، مدنظر قرار گرفته اين بين يكپارچگي كانال 

 است.
كه توسط پژوهشگران پژوهش حاضر مورد مطالعه قرار گرفته، يكپارچگي هاي متعددي  در پژوهش 

  آديوار، حسين اوغلو و كريستوفر هاي بانك و مشتريان صرفاً در پژوهش انجام شده توسط  بين كانال 
هاي انجام شده با خبرگان ( مورد توجه واقع شده است. اين موضوع در پژوهش حاضر، در مصاحبه 2018) 

 است.  پژوهش تأكيد شده 
ها در كاناله حاصل از مرحله كيفي پژوهش حاضر، هماهنگي كانال از بين ابعاد پنجگانه بازاريابي همه 

هاي انجام شده در اين پژوهش به  هاي پيشين مورد توجه قرار نگرفته بود كه براساس مصاحبه پژوهش 
بازاريابي همه  ادامه هركدام از مضامين  ابعاد  ، 1فراگير اشاره شده در شكل  كاناله اضافه شده است. در 

 گردند:سازي شده و تشريح مي مفهوم 
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 . یکپارچگی کانال ها 1

هاي انجام شده مويد آن است كه يكپارچگي  شده در ادبيات پژوهشي و متون مصاحبه محتواهاي ثبت
 كاناله است. ها از ابعاد بسيار مهم بازاريابي همهكانال

 
 ها شبكه مضمون يكپارچگي كانال : 2شکل 

 ها، ترفيعكانالي، مشاركت كانال ها، تكميل بين براساس نتايج تحليل مضمون اشتراك اطلاعات كانال 
ها و ها، همزماني كاربري كانال كانالي مشتريان، پيكربندي خدمت در كانال ها، حركت بين يكپارچه كانال 

ها هستند. از سوي ديگر وسعت انتخاب كانال  كانالي از مضامين سازنده يكپارچگي كانال ثبات تعامل بين 
ها پايه پيكربندي خدمت در كانال ها از مضامين  توسط مشتريان و شفافيت خدمات ارائه شده در كانال 

كانال هستند. همين  با  مشتريان  تعامل  امكان رهگيري  پايه مضمون سازنده همزماني طور  ها مضمون 
ها هستند. ثبات فرآيندي و ثبات اطلاعاتي )فرآيندي( نيز مضامين پايه ثبات تعامل بين كاربري كانال 

 كانالي هستند.  

خصوص  اين  در  كه  مطالعاتي  بين  كانال   در  اطلاعات  اشتراك  مضمون  شده،  توسط انجام  ها 
  آديوار ( و 2009)  و همكاران  گوه (، 2015)  و همكاران  (، ورهاف 2018) و همكاران  شن نويسندگاني مانند 

 ( مورد توجه قرار گرفته است.2018)  و همكاران 
گويه  مصاحبه از  از  حاصل  نيمه هاي  اطلاعات هاي  اشتراك  با  مرتبط  كه  هاي كانال   ساختاريافته 

 توان به موارد ذيل اشاره كرد:باشند مي مي 

ها از الزامات اجراي استراتژي هاي دريافت خدمت مشتريان بين كانال وجود امكان اشتراك داده    -
 ؛كاناله است همه 
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 شود مشتريان سردرگم شوند.هاي مختلف غيرمرتبط باعث مي استفاده از كانال    -
كانالي ( به مضمون تكميل بين2013اوبراين )( و  2015و لي )كااو  ( و  2010هاي كلر )در نوشته 

 اشاره شده است. 

هاي مربوطه به  كانالي اشاره شد كه برخي از گويه هاي انجام شده نيز به تكميل بين در مصاحبه
 باشد: شرح ذيل مي 

 ؛ها را پوشش دهدتواند نقاط ضعف كانال ها مي عملكرد مرتبط كانال    -
تفاده از چندين  توانند خريد خود را با اس هاي منسجم، مي صورت استفاده از كانال مشتريان در     -

 كانال تكميل كنند؛

كانال درصورتي    - متناسب كه  امكان  باشند  تعامل  در  با همديگر  تمايل ها  با  ارائه خدمات  سازي 
 ؛يابدمشتري به نحوه دريافت خدمت افزايش مي 

شود  ر در تعامل باشند اين امكان براي مشتري فراهم مي هاي بانكي با همديگ كه كانال درصورتي    -
كانال  از طريق  را  بانكي  دريافت خدمات  فرايند  كانال  كه  به  وابسته  و  تكميل كند  هاي مختلف 

 مشخصي نباشد.

هاي انجام شده نيز  ( مورد توجه قرار گرفته است. در مصاحبه 2010ها در مقالات كلر ) مشاركت كانال 
 هاي حاصله به شرح ذيل است:اشاره شده است كه برخي از گويه به اين مضمون  

 ؛كاناله استگيري بازاريابي همه ها، يكي از موانع اصلي شكل اي كانال عملكرد جزيره    -
 ؛ها عملكرد همديگر را خنثي كنند تواند باعث شود كانال ها مي اقدامات منفرد كانال    -

 ؛هاي منفرد چندبرابر خواهد شد هاي منسجم در مقايسه با كانال توان كانال    -

صورت يكپارچه و  ها به هاي مختلف محو شود و كانال كاناله بايد مرز بين كانال در بازاريابي همه    -
 افزايي داشته باشند.در تعامل با هم عمل كنند تا هم 

ها و مضامين فرعي وسعت انتخاب كانال شفافيت خدمت كانال به مضمون پيكربندي خدمت در كانال 
نوشته د  )ر  ووس  و  سوسا  گويه 2006هاي  از  است.  شده  پرداخته  مصاحبه (  از  حاصل  هاي هاي 

 توان به موارد ذيل اشاره كرد: ساختاريافته مربوط به اين مضمون مي نيمه 
مشتري بانك لزوماً نبايد براي انجام هركدام از عمليات بانكي از كانال خاص آن خدمت استفاده     -

 ؛كند
كند. دست مشتري بايد در انتخاب ها، حوزه ارائه خدمات بانكي را گسترده مي تعامل بين كانال    -

 هاي مدنظرش باز باشد.كانال 
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ها( ها و مضمون پايه مربوط به آن )امكان رهگيري تعامل با كانال به مضمون همزماني كاربري كانال 
بر اين برخي از ت. علاوه ( اشاره شده اس2015)   و همكاران   ( و ورهاف 2018)  و همكاران   در مطالعات شن 

 ها نيز به اين مضمون اشاره شد:هاي مطروحه در مصاحبه گويه 
كند تا رفتار خريد  هاي ارائه خدمات بانكي اين امكان را ايجاد مي وجود ارتباط و تعامل بين كانال    -

 صورت يكپارچه مورد مطالعه قرار گيرد. هاي مختلف به مشتريان در كانال 
بايد   ، دنبال ارائه خدمتي است كه كيفيت يكسان، پايدار و قابل اتكايي داشته باشداگر بانك به    -

هاي مختلف پيگيري كرده و به صورت  هاي خود را يكپارچه نمايد و رفتار مشتريان را در كانال كانال 
 تلفيقي مورد مطالعه قرار دهد.

و ثبات اطلاعاتي( در مطالعات سوسا ها و مضامين پايه مربوطه )ثبات فرايندي  ثبات تعاملي بين كانال 
( مورد  2014پيوترويز و كاتبرتسون ) ( و  2017)   و همكاران   صغيري ( و  2013(، اوبراين ) 2006و ووس  ) 

 ها هستند به اين مضمون اشاره شده است:هاي زير كه حاصل مصاحبه در گويه   و توجه قرار گرفته 
 د؛ده ارتباطات و توزيع را كاهش مي هاي  ها هزينه انسجام عملكردي كانال    -
هاي بانكي دست آورد بايد اطلاعات تراكنش براي اينكه بانك بتواند شناخت خوبي از مشتريان به    -

 ؛دهند را با هم ادغام نمايد هاي مختلف انجام مي كه مشتريان با استفاده از كانال 

شخصي استفاده كند اين موضوع  كدام از مراحل خريد از كانال م اگر مشتري مجبور باشد براي هر    -
 هاي بانكي مشتري را غيريكپارچه خواهد كرد.تراكنش 

كانال  يكپارچه  ب ترفيع  بازاريابي همه ه ها  ابعاد  از  يكي  و همكاران عنوان  لهتونن  مطالعات  در  كاناله 
زير نيز   هاي ها در گويه ( مدنظر قرار گرفته است. ترفيع يكپارچه كانال 2015)   و همكاران   ( و ودرز 2005) 

 بيان شده است:
هاي متعدد و مختلفي به مشتريان مخابره شود تا پيام هاي متعدد و مجزا منجر مي وجود كانال    -

 گيري تصوير واحد از برند ضربه بزند.تواند به شكل گردد كه اين موضوع مي 
هاي ترويجي پيام ها و  تواند به يكپارچگي فعاليت هاي ارائه خدمات بانكي، مي يكپارچگي كانال    -

 كمك كند.

كاناله شده و اين هاي همه ها منجر به هوشمندي كانال ارتباط و تعامل همزمان و در لحظه كانال    -
 كند.هاي ترويجي مختص مشتريان در حين دريافت خدمت كمك مي هوشمندي به ارائه پيام 

( به  2018)   و همكاران   شن ( و  2017)  و همكاران   صغيري (،  2015)  و همكاران   ورهاف در مطالعات  
 هاي زير مورد اشاره قرار گرفته است:حركت بين كانالي در گويه   حركت بين كانالي پرداخته شده است. 
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اساس نياز ن براي مشتريان فراهم باشد تا بر كاناله بايد اين امكا گيري بازاريابي همه براي شكل    -
 ؛مختلف به آساني حركت كنند هاي خود در فرايند خريد بين كانال 

اين امكان بايد براي مشتري فراهم باشد كه فرايند خريد خود را از طريق يك كانال شروع كرده     -
 د.نو از طريق همان كانال به يك يا چند كانال ديگر منتقل شده و فرايند خريد را به اتمام رسان 

 های بانك و مشتری. یکپارچگی کانال 2

ساختاريافته هاي نيمههاي بانك و مشتريان از مضاميني است كه عمدتاً در مصاحبهيكپارچگي بين كانال 
هاي پيشين كمتر مورد توجه شوندگان قرار گرفته است و اين موضوع در پژوهشمورد تأكيد مصاحبه

 باشد. مي 3صورت شكل هاي بانك و مشتري به قرار گرفته است. شبكه مضمون يكپارچگي كانال
ا م نتايج حاصل  انجام شده  براي يكپارچگي  ؤ ز تحليل مضمون  نياز  پيشايندهاي مورد  يد آن است 

هاي بانك و مشتريان شامل تكنولوژي يكپارچه با مشتريان، تسهيم اطلاعات يكپارچه با مشتريان، كانال 
 باشد.عمليات يكپارچه با مشتريان و لجستيك يكپارچه با مشتريان مي 

 

 هاي بانك و مشتري شبكه مضموني يكپارچگي كانال : 3شکل 

هاي بانك و مشتري و مضامين فرعي مربوطه در ادبيات موضوعي موجود به مضمون يكپارچگي كانال 
هاي بانكي و توسعه ( اشاره شده است. با توجه به گسترش سامانه 2018)  عات آديوار و همكاران در مطال
هاي  ها، اين مضمون در مصاحبه نكداري شركتي توسط بانك هاي مختص مشتريان كلان در با سامانه 

 شرح ذيل است:هاي مربوطه به انجام شده مورد توجه قرار گرفته كه برخي از گويه 
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صورت پيوسته كار مشتريان به و هاي كسب هاي بانكي و كانال در بانكداري نوين بايد بين كانال    -
 ؛و همزمان ارتباط وجود داشته باشد 

با    - است نيازهاي  تغيير  حال  در  مدام  مشتريان  نيازهاي  متناسب   ، نكي  با  بانكي  خدمات  سازي 
 ؛هاي مشتريان استهاي بانكي و كانال مشتريان نيازمند ارتباط و تبادل اطلاعات بين كانال 

ها نبايد  منظور دريافت اطلاعات مشتريان و ارائه خدمت به آن با پيشرفت فناوري اطلاعات، به    -
هاي بانك بايد از هاي بانكي مراجعه كند بلكه كانال مشتري در شعبه حاضر شود يا به ساير كانال لزوماً  

 ؛صورت مستمر ارتباط داشته باشد هاي مشتريان به نظر فني با كانال 

كند هاي بانكي كفايت نمي ها، يكپارچگي كانال كاناله در بانك براي تحقق كامل بازاريابي همه    -
هاي مشتريان نيز در تعامل باشند و در تعامل با هم عمليات  ي يكپارچه بايد با كانال ها بلكه اين كانال 

 ؛بانكي انجام دهند

كار مشتريان وعنوان مشاور به بهبود كسب ويژه بانكداري شركتي، بانك به ه در بانكداري نوين ب    -
هاي بانكي و  كانال   ارائه مشاوره اثربخش نيازمند اطلاعات مشتريان است كه يكپارچگي   . كندكمك مي 

تواند كمك كننده باشد. اين موضوع به تحقق ها توسط بانك مي هاي مشتريان و پشتيباني اين كانال كانال 
 ؛كند كاناله نيز كمك مي بازاريابي همه 

بانك    - نيازها و خواسته توانند در پيش ها مي زماني  باشند كه  بيني  هاي مشتريان شركتي موفق 
كانبه  به  مستمر  كسب ال صورت  آن هاي  با وكار  اطلاعات  تبادل  طريق  از  و  باشند  داشته  دسترسي  ها 

 ؛ها را رفع كنند هاي بانكي آن ها خواسته هاي آن كانال 

تواند در هاي مشتريان مي هاي بانكي و كانال هاي حاصل از ارتباط فني كانال وتحليل داده تجزيه    -
 ؛باشد   مؤثر هدايت رفتار مشتريان  

هاي بانك و هاي پرداخت اينترنتي بين كانال توان با استفاده از درگاه كاناله مي بانكداري همه در   -
 د.مشتري ارتباط برقرار كر 

 ها. دسترسی کانال 3

ها )ظرفيت اعضاي زنجيره تأمين براي ايجاد،  نتايج تحليل مضمون مويد آن است كه دسترسي كانال
كاناله است كه شبكه مضمون ابعاد اصلي بازاريابي بانكي همه  اشتراك و بازيابي به موقع اطلاعات( از

  باشد:مي  4مربوطه به آن به شرح شكل 
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 ها شبكه مضموني دسترسي كانال :4شکل 

هاي محصول شامل اجزاي تكنيكي و فيزيكي گذاري داده دسترسي محصول )نگهداري و به اشتراك 
سيستم   اعضاي  بين  محصول  عناصر  مصرف همه و  و  به  كاناله  )دسترسي  تقاضا  دسترسي  كنندگان(، 

ها از كننده( و چندگانگي كانال رفتار مصرف   كننده و هاي روندهاي بازار، اندازه تقاضا، ذائقه مصرف داده 
هاي پيشين و متون حاصل از ها هستند كه در پژوهش مضامين سازنده مضمون فراگير دسترسي كانال 

نيمه مصاحبه  گرفته ساختهاي  قرار  مدنظر  دسترسي اريافته  و  تعدد  جغرافيايي،  پراكندگي  ليكن  اند؛ 
هاي بانك از مضامين سازنده دسترسي هستند كه در ادبيات پژوهشي پيشين بدان توجه روزي كانال شبانه 

 شده در پژوهش حاضر هستند.هاي انجام نشده و حاصل تحليل مضمون متون مصاحبه 

(، چن و  2012قاضا در مطالعات لاو ) ل و مضمون سازنده دسترسي ت مضمون فراگير دسترسي كانا 
اند و در ( مورد بررسي قرار گرفته 2005( و لهتونن و همكاران )2000(، گولاتي و گارينو ) 2015) همكاران  
 ها اشاره شده است:هاي انجام شده نيز به آن مصاحبه 
هاي بانكي مشتريان ها و تراكنش عاليت هاي ف اين امكان بايد براي بانك فراهم گردد تا به داده    -

هاي مختلف دسترسي داشته باشند تا از اين طريق بتواند خدمات بانكي مورد تقاضاي آنها در كانال 
 ؛را طراحي و ارائه نمايد 

ها براي هر مشتري كانال هاي مختلف بايد در همه هاي بانكي مشتريان در كانال تاريخچه فعاليت    -
بيني شده و تأمين ا با تلفيق اين اطلاعات تقاضاي مشتريان پيش ت دسترس باشد  ها در  كانال در همه 

 شود.
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( اشاره شده است. برخي از 2014)  و همكاران  موسيبه مضمون دسترسي محصول در مطالعات  
 شرح ذيل است:ها كه به اين مضمون مرتبط است بههاي حاصل از مصاحبهگويه 

ها هاي بانكي بايد براساس خدمت مورد درخواست مشتريان طراحي شده و در دسترس آن كانال    -
 ؛قرار گيرند

ي مشتريان، كانال بانكي هاي بانك بايد طوري طراحي شوند كه براي هر كدام از نيازهاكانال    -
 در دسترس باشد.

( مطرح 2014پيوترويز و كاتبرتسون )هاي انجام شده توسط  ها در پژوهش مضمون چندگانگي كانال 
 ها نيز به آن اشاره شده است از جمله در گويه زير: شده و در مصاحبه

بتواند به بايد اين امكان براي مشتري فراهم شود كه در هر لحظه از زمان و در هر     - مكاني 
 .هاي مختلف و متعدد بانكي براي دريافت خدمت بانكي خاص دسترسي داشته باشد كانال 

ها در ادبيات ها و تعدد كانال ها، پراكندگي جغرافيايي كانال روزي كانال مضامين سازنده دسترسي شبانه 
ها اشاره شده و از اين نظر هاي انجام شده به آن موضوعي مورد مطالعه مغفول واقع شده ولي در مصاحبه 

ها مطرح شده عبارتند هاي مربوطه كه در مصاحبه شود. برخي از گويه نوآوري پژوهش حاضر محسوب مي 
 از:

هاي بانكي بايد پراكندگي جغرافيايي مشتريان مدنظر قرار گيرد و براساس توزيع  در توسعه كانال    -
 ؛ها در دسترس قرار گيرندجغرافيايي مشتريان، كانال 

از فناوري اطلاعات طوري طراحي شوند كه در طول كانال  - با استفاده  بايد  هاي مختلف بانك 
 ؛شبانه روز دسترسي به خدمات بانكي براي مشتريان فراهم باشد 

ها هاي مختلف، دسترسي به كانال ها و مكان نحوي باشد كه در زمان هاي بانك بايد به تعداد كانال  -
 باشد.براي مشتريان فراهم  

 ها. هماهنگی کانال 4

كاناله است كه براساس تحليل ها از مضامين و ابعاد بازاريابي بانكي همههماهنگي و همگوني كانال
يافته حاصل شده و در ادبيات پژوهشي بررسي شده مورد توجه  ساختارهاي نيمهمضمون متون مصاحبه 

 است:  5ت شكل صورها بهقرار نگرفته است. شبكه مضمون هماهنگي كانال
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 هاشبكه مضموني هماهنگي كانال : 5شکل 

كانال  هماهنگ  ظاهري  طراحي  مضمون،  تحليل  از  حاصل  نتايج  اساس  محتوايي بر  طراحي  ها، 
كانال  كانال هماهنگ  هماهنگ  كاربري  استراتژي ها،  كانال ها،  هماهنگ  هماهنگ  هاي  فرآيندهاي  ها، 

ها از مضامين سازنده مضمون هماهنگي ها و ويژگي هولوگرافيك كانال كانال ها، ترفيع هماهنگ  كانال 
 باشند.هاي پژوهش حاضر مي اين مضمون و مضامين سازنده آن از نوآوري   ها هستند. كانال 

ها و مضامين سازنده ساختار يافته كه به مضمون هماهنگي كانال هاي نيمه هاي مصاحبه برخي از گويه 
 ارتند از:آن اشاره دارند عب 

 ؛هاي مختلف بانكي بايد از نظر طراحي محتوايي با همديگر تطابق داشته باشند كانال    -
بايد طوري طراحي   غيره هاي بانك بايد از نظر ظاهري از جمله رنگ، طرح، چيدمان و  كانال    -

ها متوجه شود طوري كه مشتري با رجوع به كانال شوند كه با همديگر هماهنگي داشته باشند به 
   ؛ ها به يك بانك تعلق دارداين كانال 

افزايي داشته باشند و ها بايد طوري هماهنگ باشند كه با همديگر هم هاي تبليغاتي كانال طرح    -
 ؛اثر داشته باشند   صورت هماهنگ بر ادراك مشتريان به 

هاي مختلف يك بانك بايد با همديگر سازگاري داشته فرايند ارائه خدمت به مشتريان در كانال    -
 ؛هاي مختلف بانك مشابه هم باشندطوري كه كاربري كانال باشند به 

هاي مختلف بانك بايد يكسان باشد تا مشتري به هنگام ورود به  نام كاربري و رمز عبور كانال    -
 ؛تواند كارساز باشدصل نشود. استفاده از تكنولوژي اكتيودايركتوري مي أ هاي مختلف مست كانال 
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بايد طوري طراحي شوند كه مشتري بتواند هر كانال    - ارائه خدمات  نظر  از  هاي مختلف بانك 
خدمتي را از هر كانال در دسترس خود دريافت كند و مجبور نباشد براي هر خدمت خاصي به كانال  

 ؛جعه نمايدخاصي مرا 

هاي بانك بايد از نظر فرايندي طوري طراحي شوند كه امكان ارائه ادامه يك خدمت بانكي كانال    -
 ؛در كانال ديگر بانكي ممكن باشد 

شود بايد طوري هماهنگ باشند كه  هاي مختلف بانكي ارائه مي هاي ترويجي كه در كانال پيام    -
 ؛بگذارند اثر يكسان و تكميلي روي مشتريان  

هاي كلان بانكي هماهنگي داشته باشند تا در يك هاي مختلف بانكي بايد با استراتژي كانال    -
 قق اهداف استراتژيك بانك كمك كنند.افزايي هم به تح مسير و با هم 

 هاسازی کانال . شخصی5

ها و ژگيها براساس ويسازي آنها و متناسبسازي كانالبراساس نتايج تحليل مضمون، لزوم شخصي
كاناله است كه شبكه مضمون مربوطه به  هاي مشتريان از مضاين فراگير بازاريابي بانكي همهخواسته

  است: 6شرح شكل 

 

 
 هاسازي كانالشخصي مضمونيشبكه  : 6شکل 

ها )مضمون سازنده( از مضاميني هستند كه سازي خدمات كانال ها و شخصي سازي كانال شخصي 
مصاحبه  و  پژوهشي  ادبيات  مضمون  تحليل  نيمه حاصل  نتايج  هاي  اين  براساس  است.  يافته  ساختار 
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ها سازي خدمات كانال بندي مشتريان از مضامين پايه مضمون شخصي بيني نيازهاي مشتريان و طبقه پيش 
 هستند.

هاست سازي كانال ها براي مشتريان از مضامين سازنده شخصي سازي طراحي كاربردي كانال شخصي 
هاي پيشين به آن توجه نشده و حاصل تحليل مضمون متون حاصل از مصاحبه كه در ادبيات پژوهش 

كانال مي  از  مشتريان  استفاده  فراواني  شناسايي  نتايج  اين  براساس  ت باشد.  شناسايي  و  استفاده  ها  والي 
كانال  از  پايه شخصي مشتريان  مضامين  از  كانال ها  كاربردي  طراحي  مي سازي  محسوب  اين ها  شوند. 

 شوند.هاي پژوهش حاضر محسوب مي مضمون و مضامين پايه مربوطه از نوآوري 
بيني  ها و مضامين پايه پيش سازي خدمات كانال ها و مضمون سازنده شخصي سازي كانال شخصي 

(،  2018)و همكاران   (، شن 2017بندي مشتريان در مطالعات آيلاوادي، فاريس ) مشتريان و طبقه   نيازهاي 
بر اين در  ( مورد اشاره قرار گرفته است. علاوه 2010( و بري )2014)   همكاران (، تانگ و  2018بريل ) 

 ند از:هاي مربوطه عبارت هاي انجام شده نيز به اين مضامين اشاره شده كه برخي از گويه مصاحبه 
 ؛هاي بانك بايد براساس نيازهاي مشتري خود را مطابقت دهند كانال    -
هاي هركدام از  كاوي، نيازها و خواسته هايي مثل داده هاي بانك بايد با استفاده از روش كانال    -

 ؛مشتريان را حدس زده و خود را براساس آن تطبيق دهند

هاي آماري مشتريان وتحليل باشند كه براساس تجزيه هاي بانك بايد اين توانايي را داشته  سيستم    -
 ؛دن هاي بانكي طبقات مختلف متناسب كن ها را با نيازها و خواسته بندي كرده و كانال را طبقه 

سازي شده هاي مشتري مداري در بازار رقابتي ارائه خدمات بانكي، فروش شخصي يكي از راه    -
هاي مشتريان و ها و اطلاعات تراكنش سازي داده پارچه توان با يك كاناله مي است. در بانكداري همه 

 سازي شده به مشتريان بانكي ارائه كرد.ها، خدمات شخصي تحليل آن و تجزيه 
ها كه نوآوري اين پژوهش بوده  سازي طراحي كاربردي كانال هاي مربوط به شخصي برخي از گويه 

 هاي انجام شده است عبارتند از:و حاصل مصاحبه 
تحليل كنند و براساس و ي بانكي بايد هوشمند باشند و تجارب قبلي مشتريان را تجزيه هاكانال    -

هاي متناسب با تجاربشان در اختيار هر كدام از مشتريان قرار گيرد. اهميت اين موضوع  آن كانال 
 ؛براي مشتريان شركتي بيشتر است 

امكان وجود دارد كه وقتي مشتري از كاوي قواعد انجمني اين  با استفاده از روش آماري داده    -
هاي بانكي  توان كانال اساس مي كند كانال بعدي را حدس زد. براين كانال بانكي خاصي استفاده مي 

 ؛سازي كردرا براي مشتريان خاص شخصي 
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يكي از اهداف بانكداري شركتي ارائه خدمات بانكداري اختصاصي به مشتريان خاص است. يكي     -
 ؛كاناله است ها از طريق بانكداري همه سازي كانال اين خدمات، شخصي هاي ارائه  از راه 

هاي شخصي براي سازي مشتريان خاص بانكي، ايجاد كانال هاي جذب و راضي يكي از روش    -
ست از جمله ايجاد باجه ارائه خدماتي بانكي در محل مشتري، ايجاد پورتال ويژه ارائه خدمت ا  ها آن 

با   كه درگاه اينترنتي پرداخت ويژه مشتري    و   هاي ويژه مشتري رسان پول در سامانه يكپارچه بانكي،  
 تر شد.كاناله نزديك توان به بانكداري همه هاي شخصي مي ارائه خدمات از طريق اين كانال 

 گیری و پیشنهادات نتیجه 
شدن استفاده نهادينههاي مختلف و متعدد در بانكداري الكترونيك و ديجيتال و  با توسعه ابزارها و كانال

تعدد   .هاي چندگانه مواجه هستندها در ارائه خدمات بانكي با كانالها توسط مشتريان، بانكاز اين كانال
هاي مختلف هاي ارتباطي و توزيعي، با وجود اينكه كه دسترسي مشتريان به كانال و چندگانگي كانال

هاي مختلف و  هاي مختلف با هويتان در كانال شود كه مشتريدهد، اما منجر به اين ميرا توسعه مي
بانك  مشتريان در كانال ها در تجميع اطلاعات و تراكنشچندگانه مواجه شوند و  هاي متعدد و هاي 

سازي و اين مشكل امكان شخصي.  دهي هويتي واحد براي هر مشتري با مشكل مواجه شوندشكل
كند. در اين بين بانكداري ها سلب مين را از بانك سازي خدمات بانكي براي هر كدام از مشتريامتناسب

اي بيانگر آن است كه تاكنون مطالعهپيشين  عنوان راهكار مطرح شده است. مرور مطالعات  كاناله بههمه
بانكداري همه در خصوص  براين فراگير  است.  نشده  انجام  به كاناله  كه  مطالعه  اين  در  صورت اساس 
انجام كشاورزي  بانك  در  بهره  موردي  با  پژوهشگران  روش شده،  از  مرور گيري  مطالعاتي  هاي 

گيري از رويكرد پژوهشي ساختاريافته عميق و با بهره هاي نيمهاي مطالعات پيشين و مصاحبهكتابخانه
كاناله را شناسايي نموده و مدل جامع بازاريابي تحليل مضمون، مضامين مختلف بازاريابي بانكي همه

  طراحي نمودند: 7شرح شكل ا بهكاناله ربانكي همه
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 كانالهمدل جامع بازاريابي بانكي همه : 7شکل 

شكل   مدل  همه 7براساس  بانكي  بازاريابي  فراگير  مضامين  از ،  عبارتند  كشاورزي  بانك  در  كاناله 
كانال  و  يكپارچگي  بانك  كانال هاي  بانك و مشتري، شخصي يكپارچگي  كانال هاي  بانك، سازي  هاي 

هاي بانك. در هيچكدام از مطالعات طور گسترش دسترسي كانال هاي بانك و همين هماهنگي بين كانال 
هاي پژوهش حاضر كاناله به اين جامعيت بيان نشده و اين اجماع از نوآوري ابعاد بازاريابي همه   پيشين،  

 باشد.مي 

كانال  بين  كانال يكپارچگي  مشاركت  نيازمند  بانك  هم هاي  مشتري،  به  خدمت  ارائه  در  افزايي  ها 
هاي بانك در تكميل فرآيند خريد و سفر خريد مشتريان، به اشتراك گذاشتن اطلاعات مشتريان  كانال 

كانال  ازسوي توسط  است؛  بانك  مختلف  بي هاي  مشتري  امكان حركت  ايجاد  بدون  كانال ديگر  هاي ن 
هاي  ها از طريق يكپارچگي در فعاليت افزايي كانال طور هم منظور تكميل فرآيند خريد خود همين مختلف به 

هاي بانكي ها محقق نخواهد شد. پيكربندي مناسب خدمت در كانال وترويجي يكپارچگي بين كانال ترفيعي 
اد شفافيت لازم در خدمات عرضه شده ها توسط مشتريان و ايج از طريق ايجاد وسعت در انتخاب كانال 

ها كمك هاي مختلف بانك از طريق توسعه عرضه اطلاعات مورد نياز به توسعه يكپارچگي كانال در كانال 

 

 

 مضامين پايه مضامين سازنده  مضامين فراگير 
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كانال مي  همزمان  كاربري  تسهيل  به كند.  مشتريان  براي  كانال ها  يكپارچگي  توسعه  و  ايجاد  ها منظور 
هاي مختلف در تحقق اين امر  وسط مشتريان با كانال هاي صورت گرفته ت ضروري است. رهگيري تعامل 

هاي مختلف بانكي از ابعاد و ملزومات خواهد بود. درنهايت ثبات فرآيندي و اطلاعاتي تعامل بين كانال   مؤثر 
 كاناله كمك خواهد كرد.ها هستند كه در نهايت به تحقق بازاريابي بانكي همه ايجاد يكپارچگي در كانال 

ويژه مشتريان شركتي هاي نوين در ارائه خدمات بانكي به سترش و توسعه تكنولوژي ديگر با گ ازسوي 
بين كانال  ارتباط و يكپارچگي  ايجاد  بانك و حقوقي،  ارائه خدمت  كانال هاي  و دريافت ها و  مالي  هاي 

رتباط  كاناله كمك خواهد كرد. ايجاد اين اخدمات بانكي مشتريان به تحقق استراتژي بازاريابي بانكي همه 
ديگر منظور دريافت خدمت توسط مشتريان را حذف كرده و ازسوي و يكپارچگي، مراجعات حضوري به 

فراهم مي  بانك  براي  را  امكان  كانال اين  بين  مبادله شده  داده  تحليل  از طريق  و كند كه  بانك  هاي 
اين   . تري قرار گيرد وكار در كنار مش عنوان مشاور كسب  عنوان تحليلگر مالي عمل كرده و به مشتريان به 

ويژه در حوزه بانكداري شركتي است. امر از الزامات توسعه بانكداري نوين در فضاي رقابتي كنوني، به 
هاي بانك و مشتريان، لجستيك يكپارچه ايجاد اين يكپارچگي بدون يكپارچگي تكنولوژيكي بين كانال 

ها  رچه و تسهيم اطلاعات بين اين كانال هاي يكپاهاي مشتريان و بانك، عمليات يكپارچه كانال كانال 
 ممكن نيست.
متناسب شخصي  و  كانال سازي  طريق سازي  از  مشتريان  به  خاص  خدمات  ارائه  براي  بانك  هاي 

هاي بانك از ديگر مضامين  سازي طراحي كاربردي كانال ها و شخصي سازي خدمات بانكي كانال شخصي 
هاي بانكي شناسايي فراواني و توالي استفاده مشتريان از كانال كاناله هستند.  استقرار بازاريابي بانكي همه 

بيني نيازهاي مشتريان بندي مشتريان و پيش ها و طبقه سازي طراحي كاربردي كانال از ضروريات شخصي 
 سازي خدمات بانكي هستند.از مضامين پايه تحقق شخصي 

ابعاد استقرار و اجراي بازاريابي   هاي مختلف ارائه خدمات بانكي از هماهنگي و همگوني بين كانال 
هاي مختلف ارائه خدمات بانكي از ويژگي مندي شبكه كانال كاناله است. در اين راستا بهره بانكي همه 

بود  خواهد  كارساز  بسيار  به   . هولوگرافيك  كانال(  )يك  جزءسيستم  يك  ويژگي  اين  از براساس  تنهايي 
تنهايي  هاي بانكي به ر است. در اين حالت هر كدام از كانال ها( برخورداهاي كل سيستم )شبكه كانال ويژگي 

هر كدام از مشتريان كه به    و   عنوان يك بانك عمل كرده و همه خدمات بانكي را ارائه دهد تواند به مي 
ها كه به كانال خاصي دسترسي دارند، با همان دسترسي محدود ها، تعلقات و محدوديت لحاظ ويژگي 

ات بانكي مورد نياز خود دسترسي داشته باشند. از ديگر الزامات ايجاد هماهنگي توانند به همه خدم مي 
توان به فرايندهاي هماهنگ ارائه خدمات بانكي، فعاليت ترفيعي و  هاي بانكي مي )همگوني( بين كانال 
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ها و طراحي ظاهري و محتوايي هماهنگ ترويجي هماهنگ، نحوه استفاده و كاربري هماهنگ كانال 
علاوه ه كانال  نمود.  اشاره  كانال ا  بين  هماهنگي  ايجاد  منظور  به  اين  و بر  همگوني  ايجاد  بانكي،  هاي 

 هاي عملياتي بانك ضروري است.هاي كلان و برنامه ها و اهداف و استراتژي هماهنگي بين كانال 
تراتژي  هاي ارائه كننده خدمات بانكي براي مشتريان از ديگر ابعاد استقرار اس توسعه دسترسي كانال 

ها، ها، چندگانگي كانال روزي آن هاي بانكي و دسترسي شبانه كاناله است. تعدد كانال بازاريابي بانكي همه 
طور ها براي ارائه خدمات به مشتريان در مناطق مختلف جغرافيايي و همين گسترش جغرافيايي كانال 

ي مشتريان از الزامات توسعه  توسعه دسترسي محصولات و خدمات مورد نياز مشتريان و دسترسي تقاضا 
 هاي بانكي هستند.دسترسي كانال 

كانال  كانال هماهنگي  هماهنگ  ظاهري  )طراحي  آن  سازنده  مضامين  و  محتوايي ها  طراحي  ها، 
كانال  كانال هماهنگ  هماهنگ  كاربري  استراتژي ها،  كانال ها،  هماهنگ  هماهنگ  هاي  فرآيندهاي  ها، 

ها  سازي طراحي كاربردي كانال ها(، شخصي و ويژگي هولوگرافيك كانال   ها ها، ترفيع هماهنگ كانال كانال 
شخصي  سازنده  كانال )مضمون  كانال سازي  از  مشتريان  استفاده  توالي  و  فراواني  شناسايي  )از ها(،  ها 

ها، دسترسي هاي مشتريان، تعدد كانال ها(، يكپارچگي اطلاعات تراكنش سازي كانال مضامين پايه شخصي 
هاي ها( در پژوهش ها )از مضامين سازنده دسترسي كانال ها، پراكندگي جغرافيايي كانال ي كانال روز شبانه 

 هاي نوآورانه پژوهش حاضر هستند.گذشته مورد اشاره قرار نگرفته و از جنبه 

 پیشنهادات کاربردی 
 شود:مي   شرح ذيل ارائه هاي پژوهش پيشنهادات كاربردي به با توجه به مباحث فوق و براساس يافته 

ها توسط مشتريان و ايجاد شفافيت لازم در بانك كشاورزي با ايجاد وسعت در انتخاب كانال  -
هاي ارچگي كانال هاي مختلف از طريق توسعه عرضه اطلاعات مورد نياز، يكپ خدمات عرضه شده در كانال 

هاي زمان و مكاني به كانال د؛ براي مثال اين امكان براي مشتريان فراهم گردد تا در هر  خود را توسعه ده 
دسترسي داشته و خدمات قابل   ها ديگر كانال مختلف بانكي از جمله خودپرداز، موبايل بانك، كارتخوان و  

منظور ها براي مشتريان به ها شفاف باشد. تسهيل كاربري همزمان كانال ارائه توسط هر كانال براي آن 
هاي صورت گرفته توسط ايجاد امكان رهگيري تعامل ها ضروري است.  ايجاد و توسعه يكپارچگي كانال 

 خواهد بود.  مؤثر هاي مختلف در تحقق اين امر  مشتريان با كانال 
كانال  - بين  در  اطلاعات  تبادل  و  تعامل  فرآيندهاي  در  ثبات  ايجاد  با  كشاورزي  و بانك  ها 
جابجا مي همين  فرآيندها  اين  در  كه  اطلاعاتي  كانال طور  در  يكپارچگي  بازاريابي  ها  شوند  نهايت  در  و 
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هاي كارتخوان و سرورهاي كاناله را محقق سازد؛ براي مثال با ايجاد تدابير لازم ارتباط بين دستگاه همه 
 بانك پيوسته تغيير نكند.بانك يا اينترنت ا نحوه كاربري دستگاه خودپرداز، موبايل ي بانك قطع نشود  

هاي دخيل در اين فرآيندها طوري طراحي طور كانال فرآيندهاي ارائه خدمات بانكي و همين  -
ها به منظور ها و مشاركت بين كانال هاي مختلف بين ساير كانال گردند كه زمينه اشتراك اطلاعات كانال 

براي مثال در خصوص تكميل ارائه خدمت توسط   ؛ تكميل خدمت درخواستي مشتريان را فراهم نمايند
مشتريان  كانال  براي  امكان  اين  از طريق هاي مختلف،  را  بانكي  درخواست كارت  فرم  تا  باشد  فراهم 

ها به سامانه شعبه منتقل گردد  ها پر كنند و اين اطلاعات در لحظه از اين كانال بانك يا ساير كانال موبايل 
تا مشتريان با مراجعه به شعبه، كارت بانكي را دريافت كنند. يا اينكه از طريق تبادل در لحظه اطلاعات 

بانك  ها از جمله اينترنت بانك، در ساير كانال هاي انجام شده از طريق موبايل ا، مشاهده تراكنش هبين كانال 
 قابل مشاهده باشد.

هاي مختلف بانك كشاورزي طوري طراحي گردند كه امكان ارائه اكثر خدمات بانكي در كانال  -
شود از طريق يان ارائه مي هاي آن فراهم باشد؛ براي مثال هر خدمتي كه در شعبه به مشتر اكثر كانال 

ها نيز قابل ارائه باشد. در هاي ديگر از جمله موبايل بانك، اينترنت بانك، خودپرداز و يا تركيب آن سامانه 
ها، به كانال خاصي دسترسي  يت ها، تعلقات و محدوداين حالت هركدام از مشتريان كه به لحاظ ويژگي 

 همه خدمات بانكي مورد نياز خود دسترسي داشته باشند.  توانند به د، با همان دسترسي محدود مي دارن 

هاي مختلف بانك كشاورزي، هماهنگي و همسويي حاكم باشد؛ هاي تبليغاتي كانال بين برنامه  -
هاي براي مثال طرح، رنگ، فونت، تركيب، چيدمان، چارچوب، شعار، زمينه، محتوا و طراحي بنرها و كليپ 

ترديد اين هماهنگي صورت هماهنگ و همگون طراحي شوند. بي بانكي به هاي مختلف  تبليغاتي كانال 
 سازد.هاي تبليغاتي را افزون مي افزايي شده و اثربخشي برنامه منجر به هم 

ويژه مشتريان  هاي نوين در ارائه خدمات بانكي به بانك كشاورزي با گسترش و توسعه تكنولوژي  -
ارتباط و يكپارچگي   ايجاد  بانك بين كانال شركتي و حقوقي،  ارائه خدمت  مالي و ها و كانال هاي  هاي 

 كاناله كمك كند.دريافت خدمات بانكي مشتريان به تحقق استراتژي بازاريابي بانكي همه 

هاي بانكي مشتريان  هاي انبارداده، اطلاعات و تراكنش گيري از سيستم بانك كشاورزي با بهره  -
بندي نمايد و هاي مشتريان خود را شناسايي و طبقه خواسته   را تلفيق و تحليل كرده و نيازها، سلايق و 
هاي بانكي به سوي  طراحي كاربردي كانال   و سازي خدمات  براساس نتايج حاصله و از طريق شخصي 

 كاناله حركت كند.استقرار بازاريابي بانكي همه 
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كانال  - طراحي  با  كشاورزي  شخصي بانك  ايجاد هاي  و  عمده  مشتريان  براي  شده  سازي 
هاي بانك و از اين طريق ارائه خدمات منحصر به فرد و شخصي، ها و كانال يكپارچگي بين اين كانال 

براي اين مشتريان چسبندگي و وابستگي ايجاد نمايد. اين وابستگي منجر به كاهش حساسيت قيمتي اين 
 مشتريان نسبت به كارمزد دريافتي بانك و يا نرخ تسهيلات بانك خواهد شد.

هاي هماهنگ )از نظر طراحي ظاهري و محتوايي( و ترفيع  ورزي با طراحي كانال بانك كشا  -
ها، ارزش ويژه برند خود نزد مشتريان را ارتقا دهد تا از اين ها و توسعه دسترسي به آن هماهنگ اين كانال 

 ها نزد ساير مشتريان اقدام نمايد.  طريق مشتريان نسبت به ترويج و تبليغ اين كانال 

 نظری یاپیشنهاده
 خدمات  كنوني مشابهت به توجه  با .است شده انجام كشاورزي بانك در موردي صورتبه پژوهش اين

 و  ضوابط  و  هادستورالعمل  از  هابانك   اين  تبعيت  و  دولتي  بانكي  نظام  در  استفاده   مورد  هايسامانه  و
 و  دارايي  و  اقتصادي  امور  وزارت  مركزي،  بانك  جمله  از  مرتبط  نهادهاي  از  ابلاغي  واحد  هايبخشنامه 

. بالاست  دولتي  هايبانك   ساير   به   پژوهش  از   حاصل  نتايج  تعميم  امكان   احتمال   اعتبار  و   پول  شوراي
 در  و  تروسيع قلمرو در پژوهش اين گرددمي پيشنهاد لذا است مطالعه و  تحقيق نيازمند مورد اين ليكن
 .پذيرد انجام خصوصي و دولتي بانكي نظام سطح

  اينكه به  توجه  با . است  انجام  و تحليل   قابل  فني   و  بازاريابي بعد  دو  از كاناله همه  بانكداري  و  بازاريابي 
 پرداخته  فني  مسائل   به   كمتر   و   گرفته   قرار   بررسي   مورد   بازاريابي   بعد   از  صرفاً  موضوع   اين   پژوهش  اين   در 

 پژوهش  اين   فني،   و   بازاريابي   متخصصي   از   متشكل   پژوهشي   تيم   تشكيل   با   شود مي   پيشنهاد   ، است   شده 
 تكنولوژيكي الزامات  به  توان مي  پيشنهادي   پژوهش  در  . پذيرد  انجام  نيز  فني   بعد  از  و  ترگسترده  صورت به 
 .پرداخت  نيز   كانالههمه   بانكي   بازاريابي   استراتژي  اجراي   منظور به   اطلاعات   فناوري   و 

 و  شركتي   بانكداري   حوزه   در   ها كانال   سازي شخصي   جمله   از   كاناله همه   بانكي   بازاريابي   ابعاد   از   برخي 
 و  ها بانك   در   شركتي   بانكداري   به   توجه   توسعه   به   عنايت   با .  دارد   بيشتري   كاربرد   عمده   مشتريان   براي 

 بانكداري  با   تمركز   به   كاناله همه   بازاريابي   گردد مي   پيشنهاد   خرد،  و   شركتي   مشتريان   رفتار   تفاوت  طور همين 
 .گيرد   قرار  مطالعه   مورد   شركتي 

 از  استفاده   در   مشتريان   اين   كنوني   رفتار   شناسايي   نيازمند   مختلف   هاي كانال   بين   يكپارچگي   ايجاد 
  بانكي  عمليات   و   ها تراكنش   انجمني   قواعد   كاوي داده   طريق   از   موضوع   اين .  است   مختلف   هاي كانال 

  قبيل  از   بانك   خاص   كانال   يك   از   كه   مشترياني   فهميد   توان مي   طريق   اين   از   . است  پذير امكان   مشتريان 
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 توالي  طريق   اين   از   و   نمايند   استفاده   ديگري   كانال   چه   از   آن   از   پس   دارند   تمايل  كنند، مي   استفاده   خودپرداز 
 هاكانال   اولويت   مختلف،   مشتريان   براي   توالي   اين   شناسايي   از   پس .  شودمي   شناسايي   ها كانال   از   استفاده 

 .پذيرد  انجام   پژوهش   اين   گردد مي   پيشنهاد .  گردد مي   مشخص   يكپارچگي   منظور به 
 هايكانال   از   استفاده   به   نسبت  مشتريان   دانش  ارتقاي   و  الكترونيك   خريدوفروش   توسعه  با   نهايت،   در 

 انجام  نيز   ديگر   هاي فروشي   خرده   و   صنايع   در   پژوهش   اين   گردد مي   پيشنهاد   آفلاين،   و   آنلاين   مختلف 
 .پذيرد 

 پژوهش  هایمحدودیت
 انجام   كشاورزي  بانك  در  موردي  مطالعه  صورت  به  و  بانكداري  صنعت  در  پژوهش  اين  اينكه  به  توجه  با

 انجام  براي  توانمي  حاصله  نتايج  از  البته.  است  كم  صنايع   ساير  به  آن  نتايج  تعميم  قابليت  ،پذيرفته
 . برد  بهره صنايع ساير در پژوهش

 شناسايي  در   مشتريان   انواع   دريافتي   تسهيلات   و   گذاري سپرده   ميزان   قبيل   از   ثانويه   هاي داده   از   استفاده 
 ماهيت  به   توجه   با   ليكن   باشد؛   كارساز   تواند مي   مشتريان   رفتاري   نيات   در   كاناله همه   بازاريابي   ابعاد   بين   رابطه 

 . نبود   ممكن   اطلاعات   اين   به   دسترسي   مشتريان،   هاي تراكنش   آمار   محرمانگي 
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