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 دهیچک
 نظر از ق،تحقی روش .است ایزمینه نظریه رویکرد از استفاده با صادرات بانک مشتری بینش تحلیل کیفیت مدل ارائه پژوهش، این هدف
 زا استفاده با که بازاریابی و عمومی روابط حوزه کارشناسان شامل پژوهش هدف جامعه .است کیفی اجرا، هشیو نظر از و یکاربرد هدف،
 هادهدا تحلیل و تجزیه و است یافته ساختارنیمه مصاحبه اطلاعات، یگردآور ابزار .شدند انتخاب نفر 21 تعداد نظری، و هدفمند گیرینمونه

 صادرات، انکب مشتری بینش تحلیل کیفیت یبرا که دهدمی نشان هایافته .است شده انجام گزینشی و محوری باز، کدگذاری مرحله هس در
 و ناسالم /المس رقابتی هایفعالیت کثرت) علی شرایط شامل بسترها این .شودمی آن تولیدات افزایش موجب که کرد فراهم را بسترهایی باید

 ،(شتریانم ذائقه تغییر و واکنش -نیاز برهمکنش مخاطبین، اجتماعی -فردی هایمؤلفه کارکرد) ایزمینه شرایط ،(ابزاری نگاه عدم ضرورت
 از سیستماتیک تفادهاس) هااستراتژی (تبلیغات مندزمینه شکست /موفقیت و تبلیغات ایستایی تقلیدی، تبلیغات مخاطرات) گرمداخله شرایط

 مدیریت همدلانه، تعلق احساس ایجاد تبلیغات، سازیبومی کیفیت مداری،مشتری هدف، جامعه به مناسب رسانیاطلاع بازخورد، هایمکانیزم
 /مالی منابع فرار /جذب مشتریان، اقناع مثبت، بازخوردهای) پیامد 5 و (هدف به معطوف ارتباط ماهیت و کارآمد تبلیغات تولید مشارکتی،
 شرکت خپاس از واقع در مشتری بینش که دهدمی نشان نهایی نتایج .باشدمی (منفی بازخوردهای و تریمش و بانک اهداف تحقق غیرمالی،

 برای مشتری شبین تحلیل اساس همین بر .نمایدمی کمک مشتری بر متمرکز رشد به و کندمی پشتیبانی محیطی هایفرصت و تهدیدها به
 .دهدمی نشان را خود مناسب مدل تدوین با و مختلف هایقالب در تبلیغات ازها آن انتظارات درک

 

 .تبلیغات مداری،مشتری مشارکتی، مدیریت صادرات، بانک مشتری، بینش :یدیکل واژگان
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 مقدمه

 حالی در نای .است کرده پیدا زیادی محبوبیت اخیراً کنندهمصرف بینش
 پویا یراتتغی کنندهمصرف بینش اهمیت اصلی نیازهای پیش که است

یم تعیین راها آن تصمیمات که است کنندگانمصرف رفتار و ازهانی در
 ادبیات رد استراتژیک دارایی یک عنوان به معمولاً مشتری بینش .کند

 (251 :1422 وب، و )ویلز .شودمی گرفته نظر در مدیریتی
 رکتش برای که مشتری مورد در دانشی عنوان به را مشتری بینش

 عاتاطلا از مشتری بینش رو این از .کندمی تعریف است ارزشمند
 هب نیاز بینش ایجاد برای اطلاعات زیرا است، متمایز مشتری

 (232 :1421 کلارک، و ویلسون )اسمیت، دارد دگرگونی
 اسخپ از مشتری بینش معتقداند نظرانصاحب از برخی بنابراین
 به و دکنمی پشتیبانی محیطی هایفرصت و تهدیدها به شرکت

 :1421 شولز، و )لنگفورد .کندمی کمک مشتری بر متمرکز رشد
 (322 :1422 راسپین، و )اسمیت (12

 بینش یراز است، کاوش شامل مشتری بینش کاربرد و تولید فرآیند
 و شود،می ایجاد آن در یا شودمی وارد سازمان به مشتری

 یک عنوان به مشتری بینش کارگیری به نتیجه در برداریبهره
 آتواهنه و )کیم (151 :1422 ،1423 مارس، و ت)سیر .است منبع
 (512 :1424 گیما،

 عنوان به ار مشتری بینش فرآیند مدیریتی نظریه تر،دقیق سطح در
 ماردشمی بر مشتری مورد در سازمانی یادگیری کلیدی مرحله چهار

 در و کسب و بینش نیازهای شناسایی شامل؛ مرحله چهار این که
 است ممکن که است نیاز مورد بازار تاطلاعا تغییر لزوم صورت
 تحلیل و تجزیه و سنتز به نیاز یا و کنندگانتأمین از خرید شامل

 و )کوهلی .باشد مختلف منابع از رقبا و بازار مشتری، اطلاعات
 (21 :1414 جاورسکی،

 و )کایلا .است سازمان سراسر در بینش این انتشار شامل دومی
 لو )هیوز، (225 :1420 چو، و او، گ،چان )فانگ، (20 :1423 آرنولد،

 (241 :1412 رپ، و بون،
 وافقت کاربرد و مشترک تفسیر یک ایجاد به مربوط مورد سومین

 آرنولد، و )کایلا .باشدمی بازاریابی تصمیمات در تفسیر این شده
 (322 :1420 ویلیامز، و )ویلز (311 :1425 )مورمن، (21 :1423

 ،)پرکس .است سازمانی حافظه در شبین ذخیره شامل آخر مرحله و
 (212 :1421 کوک، و )اسمیت (223 :1414

 رد شدید رقابت وجود واسطه به حاضر دوره در که است حالی در این
 یویژگ و شاخص یک عنوان به تواندمی تبلیغات ی،داربانک حوزه

 استا؛ر همین در .کند نقش ایفای مدرن تجاری هایفعالیت در برجسته
 تا نموده ایجاد مختلف نهادهای برای را مناسب بستری لیغاتتب فرآیند

 هایجایگزین میان از خود ترجیحات و سلائق مبنای برها آن مشتریان

 (5 :1442 )شارما، .باشند داشته را انتخاب بهترین مختلف
 ینتعی بازاریابی حوزه در فعالان و پژوهشگران برای مهم مسئله
 که هتج این از بوده مشتریان رفتار نوع بر تبلیغاتتأثیر  میزان

 جادای در خود تبلیغی اقدامات ناکامی واسطه به نهادها از بسیاری
 فکری مالی، منابع از بالایی میزان رفت هدر مثبتی،تأثیر  هرگونه

 یک وانعن به تبلیغات اساس؛ همین بر .نمایندمی تجربه را زمانی و
 خلاقانه هایتکنیک مجموعه دربردارنده بایستمی تجاری اقدام
 رد ترغیبی رویکردی با ارتباط برقراری دهیشکل و طراحی برای
 شکلی به را خدمات و محصولات ها،ایده که بوده جمعی هایرسانه

 توسعه و ذینفعان رضایتتأمین  کننده،تبلیغ نهاد اهداف با سازگار
 (2 :1422 )بیزا، .کند ترویج اقتصادی و اجتماعی رفاه ارتقا و
 رایب وکارکسب در است اصطلاحی مشتری بینش دیگر، سوی از

 کمک و رودمی کاربه  مخاطبان افکار و احساسات ترعمیق درک
 یبهتر هایتصمیم خود محصولات فروش چگونگی برای کندمی

 دهدیم اجازه هاسازمان به انسانی رفتارهای بررسی و حلیلت بگیرید
 ترمهم و دارند نیازهایی چه مشتریان که برسند واقعی درک این به تا
 شدن، جهانی علت به امروزه .کنندمی فکر گونهاین چرا همه از

 افزایش و یتکنولوژ روزافزون یهاپیشرفت رقابت، افزایش
 هاانسازم یبرا شتهگذ از بیش یمداریمشتر مشتریان، یانتظارها
 مداریمشتر یهاسازمان دهدمی نشان هاپژوهش نتایج .دارد اهمیت
 یسودآور درازمدت در توانندمی مشتریان رضایت جلب بر علاوه
 12 :1421 ،سان و سندرز )لین، .باشند داشته رقبا به نسبت یبیشتر

 تمایل راضی مشتریان چون (524 :1421 مولینا، و جمینا پنا، و
 به دهان یهاتوصیه ارائه همچنین و مجدد یخریدها به یشتربی

 به دهان یهاتوصیه .دارند خود اطرافیان و دوستان به مثبت دهان
 .شودیم شرکت محصولات بیشتر فروش باعث خود نوبه به نیز دهان

 حفظ طریق از یمداریمشتر (51 :1423 لانزا، ریو و آلوارز )کاسیلس،
 ونچ شودمی نیز بازاریابی یهاهزینه شکاه موجب فعلی مشتریان

 تریانمش حفظ هزینه برابر پنج تقریباً جدید مشتریان جذب هزینه
 (202 :1424 باتور، و )باتور .است فعلی

 منافع زا مختلفی انواع آن با مرتبط هایجذابیت و تبلیغی اقدامات
 شودمی شامل مشتریان یا و ذینفعان با تعامل در را اطلاعات و

 مشتریان با ارتباط برقراری در (12 :1424 همکاران، و کازاکی)او
 رب مبتنی شده ارائه کنندهترغیب اطلاعات تا است نیاز بالقوه

 و مطالبات کارآیی، عقلانیت، با مرتبط و مناسب راهکارهایی
 و )کازاکووا .باشدها آن احساسات و عواطف نیز و هادرخواست
 (045 :1421 همکاران،

 شاهدهم صادرات بانک مخصوصاً بانکی تبلیغات در امروز که خلایی
 درک و بینشی واقعیت با تبلیغاتی اهداف بین فاصله شودمی

 نهایت در و تبلیغات اثربخشی عدم موجب که است مشتریان
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 قابل و درست هایخروجی بدون بانک به زیاد های هزینه تحمیل
 نبالد به ضرحا تحقیق در که آنچه اساس این بر .است شده قبول

 شتریانم بینش گیریشکل هایزمینه شناسایی بودیم، آن بررسی
 تا اشیمب تبلیغات بیشتر موفقیت شاهد ،هاآن نمودن لحاظ با تا بود
 هر دمیق بانکی، تبلیغات مشکلات از یکی حل برای طریق این از

ه ب مشتری بینش هایپژوهش وقتی .شود برداشته کوچک چند
 ترربخشاث مشتریان با شرکت ارتباط چگونگی شود، انجام درستی
 روشف نتیجه در و تغییر را مشتری رفتار که طوریبه  بود، خواهد

 نهاد هر که است ضروری نکته این به توجه .دهدمی افزایش را
 و هاگاهدید با ذینفعان از وسیعی طیف با وکارکسب عرصه در فعال

 و بوده همواج تفاوتیم پذیریتأثیر آستانه نیز و متنوع هاینگرش
 شکلی هب بایدها آن تبلیغات با مرتبط هایرویه نوع اساس همین بر

 انکب .دهد قرارتأثیر  تحت را افراد از تریگسترده دامنه که باشد
 12 که است یداربانک حوزه در قدیمی نهادهای از یکی صادرات

 ینا پیشرفت و رشد به توجه با .دارد فعالیت عرصه این در سال
 عتصن این در فعال هایسازمان دیگر و بانک این دنیا، در صنعت

 شتلا و بوده جدید شرایط با سازگاری و انطباق به ناگزیر نیز
 ینا با .نمایند عمل گرفته، صورت تحولات با همگام تا اندنموده
 هایکبان دیگر با شدید رقابت بانک این مشکلات از یکی وجود؛
 رائها و مشتریان جذب در خصوصی و ولتید قالب در ایران در فعال

 هاارزش این معرفی اساس همین بر .باشدمی خدماتی هایارزش
 تباطار برقراری در تبلیغی اقدامات نوع به شده ارائه خاص منافع و
 بر لاوهع تواندمی ناکارآمدی هرگونه که داشته بستگی مشتریان با
 نیز ار بسیاری هایههزین بالفعل، و بالقوه مشتریان دادن دست از
 دارای کشور هر مردم که آنجایی از .نماید تحمیل هابانک به

 یترجیح و شناختی نگرشی، حال عین در و فرهنگی هایویژگی
 وانتنمی کنند،می پیروی متمایزی هایرویه از و بوده خود به خاص

 هایفعالیت ازها آن پذیریتأثیر مورد در را کلی و جامع مدل یک
 و الزامات تا است نیاز اساس همین بر و نمود ارائه اتیتبلیغ

 و انیرساطلاع در را قابلیت بیشتر که نمود لحاظ را هاییبایست
 شپوش تحت را مشتریان تمامی و داشته همراه به انگیزش ایجاد
 اویواک دنبال به پژوهش این شده مطرح مباحث به توجه با .دهد قرار

 است اتصادر بانک مشتریان بینش گیریشکل هایزمینه و شرایط
 هچ طریق از مزبور بینش که دهد پاسخ سؤال این به دارد تلاش و

 است؟ هاییراهبرد چه واجد و گیردمی شکل هاییفرایند
 

 پژوهش پیشینه
 ایران از خارج و داخل در اندکی تحقیقات مشتری بینش مورد در

 اخلی،د قیقاتتح ابتدا پژوهش از قسمت این در .است گرفته صورت

 به حاضر پژوهشها آن کمک به که خارجی تحقیقات سپس
 به .شودمی داده قرار بازبینی و بررسی مورد است رسیده سرانجام
 آقازاده) اتتحقیق نظیر داخلی تحقیقات از حاصله نتایج کلی، صورت

 و نصیری) (؛2324،همکاران و ربیعی) (؛2322، زادهبخشی و
 و تقوی) (؛2322، مرادی و اسماعیلی یکتاج) (؛2322، همکاران
، آسایش و نامی) (؛2322، همکاران و اکبری) (؛2322، همکاران

 ،همکاران و آملی خراسانی) (؛2044،همکاران و سمیعی) (؛2044
 (؛2042، همکاران و پروری) (؛2044 ،همکاران و شیرزادی) (؛2044

 و دیکوهزا) (؛2042، همکاران و باغانی) (؛2042، سیدی)
 نشان (2042، خامنه شمس و محمدی) و (2042، همکاران

 هاانکب ریزیبرنامه محور باید مشتری بینش که است این یدهنده
 تشخصی از مشتری نخستین هایبرداشت همچنین، .گیرد قرار
 دیگر، سوی زا .دارند تبلیغ اثربخشی بر معنادار و مثبت یتأثیر مُبلّغ
تأثیر  زنی مشتری اقدام و مشتری ایلتم مشتری، علاقه توجه، جلب

 .دارد تبلیغات بودن اثربخش بر معناداری
، کوک و اسمیت) همچون خارجی هایپژوهش مقاله، این در

 (؛1420،چو و او، چانگ، فانگ،) (؛1423، آرنولد و کایلا) (؛1421
، مارکوس و ویلسون مکدونالد، سعید،) (؛1420، ویلیامز و ویلز)

 (؛1421، کلارک و ویلسون اسمیت،) (؛1425 ،مورمن) (؛1425
، راسپین و اسمیت) (؛1422، وب و ویلز) (؛1421، شولز و لنگفورد)

 ،همکاران و جیانگ) (؛1414 ،پرکس) (؛1422 ،بیزا) (؛1422
 ،رپ و بون، لو هیوز،) و (1414 ،جاورسکی و کوهلی) (؛1414
 اهپژوهش این بررسی نتایج .شد واقع بررسی مورد نیز (1412
 مورد اتتبلیغ طراحی برای باید مشتری بینش که است آن از حاکی

 روی وفاداری بهبود برای باید بانک .گیرد قرار استفاده
 را بلیغاتت اثربخشی که کند کار عملکردی بازاریابی هایاستراتژی

 .است مشتری بینش ها،استراتژی این از یکی که بخشدمی بهبود
 

 پژوهش روش
 امانج تئوری( )گراندد بنیادداده و کیفی روش به حاضر پژوهش
 کارشناسان کلیه شامل پژوهش این هدف جامعه .است پذیرفته

 فادهاست با که بودند صادرات بانک بازاریابی و عمومی روابط حوزه
 مصاحبه برایها آن از نفر 21 تعداد هدفمند و نظری گیرینمونه از

 ردف هر برای مصاحبه انزم مدت .شدند انتخاب ساختاریافتهنیمه
 ظرین گیرینمونه اصول رعایت برای مسیر این در .بود دقیقه 05

 و مصاحبه هر انجام از پس وبرگشتی رفت صورت به شد سعی
 دجدی مصاحبه اخذ برای تحقیق میدان به مجددا آن متن تحلیل
 برای نهایی ینظریه گوناگون ابعاد و هاسویه تا شود رجوع

 که افتی ادامه زمانی تا فرایند این .شود ترروشن مقاله نویسندگان
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 ینظر اهداف پیشبرد برای جدید اطلاعات فاقد جدید هایمصاحبه
 هایداده که شد حاصل زمانی هاداده اشباع لذا .بودند تحقیق
 از نفر 21 با بنابراین، .آمدمی دست به مصاحبه طول در تکراری

 روعش برای .شد مصاحبه ابیبازاری و عمومی روابط حوزه کارشناسان
 ادامه در و شد تبدیل متن به شده ضبط هایمصاحبه تحلیل، فرایند

 3انتخابی کدگذاری و 1محوری کدگذاری ،2باز کدگذاری یوسیله به
 و رفت صورت به مندزمان و وارزنجیره مند،نظام فرآیندی در

 الگوی از پژوهش این در .گرفت قرار تحلیل مورد برگشتی
 مبتنی هک شدهاستفاده بنیاد داده هنظری قالب در کوربین و اوساشتر

 و ایزمینه عوامل علی، شرایط ،یمحور پدید شناسایی بر
 روش مراحل .هاستآن بین ارتباط و پیامدها و راهبردها گر،مداخله
 و اشتراوس) پارادایمی مدل طرح اساس بر بنیاد داده هنظری راهبرد

 این در باز: یکدگذار یک( :است لذی شرح به (2224، کوربین
 .دشدن شناسایی مدل خصوص در موردنظر عبارات و مفاهیم مرحله

 و یمحور هپدید بین ارتباط مرحله، این در :یمحور یکدگذار دو(
 ینکورب و استرواس پارادایم مدل اساس بر مفاهیم و مقولات سایر

 کلیه مرحله این در انتخابی: یکدگذار سه( .شودمی مشخص
 نهایی کدهای و شدهحذف یکسان معنای دارای و تکراری کدهای

 .ماندند باقی سازیمدل جهت
 اهداف دقیق توضیح همچون اخلاقی ملاحظات تحقیق، این در

 آگاهانه، رضایت تخلف، عدم ها،یافته انتشار ینحوه پژوهش،
 قرار ملاحظه مورد رازداری و گمنامی حفظ شخصی، حریم رعایت
 املک رضایت که شد مصاحبه کسانی با تنها ین،بنابرا .گرفت
 و دهش استفاده مستعار اسامی از گمنامی معیار حفظ برای .داشتند

 خصوصی اطلاعات انتشار از رازداری معیار حفظ برای
 ایشآس و راحتی جهت علاوه به .شد جلوگیری کنندگانمشارکت
 رجخا در الامکان حتی هامصاحبه انجام زمان کنندگانمشارکت

 خود به نیز مصاحبه پایان و شده تنظیمها آن اداری وقت از
 به اب پژوهش هاییافته اعتماد قابلیت .شد واگذار یانگوپاسخ

 کنترل مدت، طولانی مشارکت چون هاییاستراتژی کارگیری
 ایاییپتأیید  .گرفت صورت غنی توصیف و همکاران بررسی اعضا،

 کامل تثب مطلوب، یاحبهمص نکات و اصول رعایت با نیز تحقیق
 تثب شد سعی علاوه به .گرفت انجام آنان سازیپیاده و رخدادها
 کدیگری از زیاد زمانی یفاصله با هامصاحبه سازیپیاده و مصاحبه
 .نگیرد صورت

 
 

                                                           
2. Open Coding 
1. Axial Coding 

 هایافته
 ،تحقیق هایمصاحبه متن خط به خط و دقیق بررسی و تحلیل

 یمقوله نهایت در و اصلی هایمقوله فرعی، هایمقوله مفاهیم،
 رائها و پردازیمفهوم طولانی و دقیق جزئی، فرایندی طی در هسته
 شبین تحلیل» هسته یمقوله فرایند، این ینتیجه در .شدند

 در .شد برساخته فرعی یمقوله 25 و اصلی مقوله 13 از «مشتری
 مدل و داستان خط بخش دو در آمده دست به هاییافته ادامه

 .شد خواهند رائها پارادایمی

 داستان خط

 دش خواهد سعی قسمت این در شده یط یندهایفرا بهتر فهم یبرا
 به است شده داده نشان 2 شماره جدول در که تحقیق اصلی جریان

 اساس بر تا شودمی تلاش مسیر این در .شود بررسی خلاصه طور
 رائها پژوهش بر حاکم داستان خط تحقیق، فرعی و اصلی هایمقوله

 آن از کدام هر بهتر درک یبرا است شده یسع ن،یهمچن .دشو
 (2)جدول  .شود ذکر انیگوپاسخ نظرات از قول نقل کی مقولات،

 سالم/ناسالم رقابتی هایفعالیت کثرت
 که .اشدب اثرگذار مشتری بینش کیفیت بر تواندمی متعددی عوامل

 بینش مثبت جنبه هم و منفی جنبه بر تواندمی هم گذاریتأثیر این
 هایفعالیت کثرت فرعی مقوله دو مطالعه این در .باشد مشتری
 رقابت .دانشده شناخته سالم/ناسالم رقابتی هایفعالیت و رقابتی
 ری،مشت جذب در رقابت بانکها، بین رقابت اقتصادی، هایبنگاه

 و رقیب اتمؤسس خدمات ها،بانک بر حاکم شدید رقابتی ساختار
 هایفعالیت کثرت عوامل از رقیب بانک بهترتوسط طرحی ارائه

 الم،ناس هایرقابت محور،منفعت رقابت و اندشده شناخته رقابتی
 تحلیل و جزیه رقبا، عملکرد به توجه بانکی، رقبای شناخت ضرورت

 قموف هایطرح به توجه و رقبا موفق هایطرح به توجه بازار، از رقبا
 04 مجتهد .هستند /ناسالمسالم رقابتی هایفعالیت کنندهبیان رقبا
ها آن م،بیندیشی رقبا به باید" است: داشته اظهار زمینه این در ساله

 ولی نیم،ک برداریبهرهها آن ضعف نقاط از کنیم سعی و بشناسیم را
 ".بگیریم پیش درها آن با سازنده رقابتی نهایت در

 ابزاری نگاه عدم ضرورت
 منفی رفتارهای ساززمینه دتوانمی بانک توسط ابزاری نگاه داشتن

 و مشتری به ابزاری نگاه .شود مشتریان در منفی نگرش ایجاد و
 این برای که هستند فرعی هایمقوله ابزاری نگاه عدم ضرورت

 به هک است این کنندهحکایت ابزاری نگاه .اندشده شناخته بخش
 ودش نگریسته سازمان اهداف تحقق برای ابزاری عنوان به مشتری

 چنین وجود عدم ضرورت کننده بیان ابزاری نگاه عدم رورتض و

3. Selective Coding 



 55 بنیادداده مطالعه یک :صادرات بانک مشتریان بینش گیریشکل هایزمینه و شرایط واکاوی

 

 خود بیانات از بخشی در ساله 01 شادانفر .است مشتری به نگاهی
 ،آن دلسوزان و انگذاربنیان تفکر برخلاف" است: داشته ابراز

 ".است شده نگریسته ابزار به صورت مشتری همواره

 مخاطبین اجتماعی-فردی هایمؤلفه کارکرد
 بر تمرکز ذهنی، - روانی هایمؤلفه کارکرد به بخش این در

 تریانمش منفی ارتباطی کنش و اجتماعی -دموگرافیک هایویژگی
 خشیاثرب مشتریان، عواطف با مرتبط معیارهای .است شده پرداخته
 رد کردن عمل احساسی مشتریان، عواطف به وابسته تبلیغات
 پیش مخاطب، ناخودآگاه ضمیر مخاطب، روحی شرایط تبلیغات،

 مفاهیمی مخاطب منفی ذهنیت سابقه و افراد فکری هایزمینه
 بررسی مورد ذهنی -روانی هایمؤلفه کارکرد بخش در که هستند

 رب تمرکز و دموگرافیک هایمؤلفه همبستگی .اندگرفته قرار
 بر تمرکز هایزیرمجموعه اجتماعی -دموگرافیک هایمؤلفه

 کنش نهایت در و هستند اجتماعی-دموگرافیک هایویژگی
 بخش رد مشتریان منفعل تفاوتیبی و مشتریان منفی ارتباطی

 52 یانیآر .اندگرفته قرار توجه مورد مشتریان منفی ارتباطی کنش
 کنید جهتو بیشتر کمی اگر": است داشته اظهار خود بیانات در ساله

 تریانمش احساسات و عواطف با بیشتر معیارها این شویدمی متوجه
 که کرد گیرینتیجه توانمی بنابراین .هستند ارتباط در مخاطبان و

 اطفعو روی بر گذاریتأثیر به زیادی حد تا تبلیغات اثربخشی
 ".است وابسته مخاطبان

 واکنش – نیاز برهمکنش
 اننیازهایش اساس برها آن واکنش و مخاطبین نیاز به بخش این
 واکنش، – نیاز شبرهمکن .دارد اشاره شده، ارائه تبلیغات به

 رعیف هایمقوله خدمات دریافت به وابسته انتخاب و نیاز مخاطبان
 اظهار رابطه این در ساله 04 مرادی .اندشده شناخته بخش این

 به ستهب جامعه هایطیف تمامی تبلیغ نوع به توجه با"است: داشته
 ".باشند تبلیغ مخاطب تواندمی نیاز

 مشتریان ذائقه تغییر
 چرا .گیرد ارقر توجه مورد باید تبلیغات در نیز مشتریان قهذائ تغییر

 نشده زرو به هایذائقه به توجه یا و مشتریان ذائقه به توجه عدم که
 اظهار ساله 00 جلالی .شد خواهد تبلیغات شکست موجبها آن

 تواندمی هک است عواملی از یکی مشتری ذائقه تغییر ": است داشته
 ".نماید لتسهی را تبلیغ یک شکست

 تقلیدی تبلیغات مخاطرات
 از اندازه از بیش استفاده یا و خارجی تبلیغات از بند و قیدبی تقلید
 در .داشت خواهد همراه به را زیادی عوارض تبلیغات در تقلید

 گوهایال از برداری کپی با تبلیغات روح شدن متأثر حاضر پژوهش
 اخلید تبلیغات ضعف و الگوبرداری از ناشی سازیحاشیه خارجی،

 اختهشن تقلیدی تبلیغات مخاطرات از خارجی تبلیغات مقابل در
 تفاوت سبب به" گوید:می رابطه این در ساله 03 محبی .اندشده
 عنوان به اکنون آنچه با اسلامی یداربانک ساختاری نگاه

 یغاتتبل روح برداری کپی است؛ رایج دنیا در یداربانک هایسبک
 ".ساخت واهدخ مخاطره دچار را

 تبلیغات ایستایی
 فاهیمیم تکراری تبلیغات و تبلیغاتی تیزرهای یکنواخت پخش
 رارتک و یکنواختی .اندبوده توجه مورد بخش این در که هستند

 تبلیغ دض به تبدیل را آن حتی یا و داده کاهش را تبلیغ اثر تواندمی
 وجود ردهاییاستاندا تبلیغات ارائه فراوانی تعداد با رابطه در .کند
 توجه مورد آن نفوذ میزان و تبلیغ نوع اساس بر است بهتر که دارد
 کی پخش" گوید:می رابطه این در ساله 01 صمصامی .بگیرد قرار

 نآ یرو بر طرح و زمان در یرییتغ گونه چیه نکهیا بدون زریت
 ".دشومی یغاتیتبل زریت یاثرگذار سقوط به منجر شود انجام

 تبلیغات مندینهزم موفقیت/شکست
 شرایط مداخله و شرایط به وابسته موفقیت اقتصادی، عوامل کارکرد
 عوامل کارکرد .اندشده شناخته بخش این فرعی هایمقوله

 دکارکر بخش در توجه مورد مباحث اقتصادی بازخورد و اقتصادی
 لیغاتتب موفقیت در متنوع شرایط مداخله .هستند اقتصادی عوامل

 به هوابست موفقیت که هستند شرایطی جامعه، رب حاکم شرایط و
 به توجه اجتماعی، شرایط کارکرد و است شده شناختهها آن

 ،تبلیغات موفقیت در اجتماعی نشاط کارکرد متفاوت، هایارزش
 در مؤثر اجتماعی اعتمادی بی و مشتریان بدبینی در مؤثر عوامل

 مورد طشرای مداخله بخش در که هستند عواملی تبلیغات شکست
 داشته ابراز زمینه این در ساله 04 محمودی .اندگرفته قرار توجه
 تشکس تواندمی اقتصادی عوامل مخصوصا متعددی عوامل" است:
 شتریانم بخش اثر و موفق تبلیغات و نماید تسهیل را تبلیغ یک

 ".گیردمی نظر در را متفاوت هایارزش و متفاوت

 بازخورد هایمکانیسم از سیستماتیک استفاده
 هایسممکانی از استفاده اجرا، از پیش بازخورد هایمکانیسم از استفاده
 از استفاده و بازخورد هایمکانیسم از استفاده ای،دوره بازخورد

 .اندهگرفت قرار نظر مد بخش این در اجرا از پس بازخورد هایمکانیسم
 بررسی محصول، ارائه نحوه سنجیامکان مشتریان، بازخورد

 عنوان به پیاده عابرین از نظرسنجی نهایت در و قاضیانمت
 بازخورد بررسی و اندگرفته قرار جه تو مورد بازخورد هایمکانسم

 مواردی ایاز دوره هاینظرسنجی انجام و اجرا از پیش مشتریان
 .ندهست مدنظر آن انجام طول در و تبلیغات اجرای از قبل که هستند
 ات،تبلیغ محورمشتری اثربخشی زیابیار مزایای بازخورد، ارزیابی
 بوبیتمح بندیرتبه بانک، همراه از استفاده در کاربر احساس بررسی
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 رفتاری -نگرشی اتتأثیر سنجش مخاطب، رضایت بررسی تبلیغات،
 از سپ بازخورد هایمکانیسم عنوان به نظرسنجی انجام و تبلیغات

 است: داشته بیان بطهرا این در ساله 02 زیباکلام .اندشده ارائه اجرا
 هاینظرسنجی ایهدور به صورت ما که دارد وجود علمی هایروش"

 ".بگیریم را هابازخورد و باشیم داشته علمی

 هدف جامعه به مناسب رسانیاطلاع
 رد مشتریان آگاهی افزایش منظور به هدف جامعه به رسانیاطلاع

 یآگاه افزایش با .است بوده متخصصین نظر مد بخش این
 انتخاب هم و شودمی هویدا بانک صداقت میزان هم مشتریان
 سانیراطلاع .گیردمی صورت هدفمندی و بینیروشن با مشتریان

 رسانیاطلاع بخش در مشتریان به اطلاعات ارائه و هدف جامعه به
 آشنا و مشتریان آگاهی افزایش و است مدنظر هدف جامعه به

 آگاهی افزایش بخش رد توجه مورد مفاهیم مشتریان نمودن
 است: داشته اظهار خود بیانات در ساله 04 مرادی .هستند مشتریان

 خصوص در هدف جامعه به رسانیاطلاع برای که است واضح"
 ".باشدمی تبلیغ به نیاز جدید خدمت یا محصول

 مداریمشتری
 ری،مدامشتری کیفیت، با خدمات/محصولات از استفاده تسهیل
 از فادهاست مشتری، عاملیت برتأکید  شتریان،م با سازنده تعامل

 مشتریان متقاعدسازی و کارآمد حقوقی-انگیزشی هایمحرک
 آسان دسترسی .آیندمی شمار به بخش این فرعی هایمقوله

 رد استمرار و مشتریان برای خدمات از استفاده تسهیل مشتری،
 لتسهی بخش در که هستند مفاهیمی محصولات کیفی بهبود
 .اندگرفته قرار توجه مورد کیفیت با خدمات/محصولات از هاستفاد
 وضیحاتت بانک، تبلیغ بهترین مشتری با همکاران صحیح ارتباط

 عاملت بخش در مشتریان با ارتباط مدیریت و کارمندان تکمیلی
 هییجی،ت تبلیغات از استفاده .هستند نظر مد مشتریان با سازنده
 ذهنی تحریک عمومی، ارافک تهییج مخاطبین، در شوق ایجاد

 هایانتضم تعیین و مخاطب کنجکاوی حس برانگیختن مشتریان،
 حقوقی-انگیزشی هایمحرک از استفاده بخش در کارآمد اجرایی
 بیانات از بخشی در ساله 01 سرمست .هستند توجه مورد کارآمد

 انک،ب از پشتیبانی ضمن شعب کارمندان": است داشته اظهار خود
 ".نمایند ارائه مشتری جذب جهت در را یتکمیل توضیحات

 تبلیغات سازیبومی کیفیت
 یغاتتبل سازیبومی اقتصادی، شرایط با مالی خدمات سازیهمگام

 در عیفر هایمقوله عنوان به تبلیغات سازیبومی به توجهی بی و
 رهنگف تبلیغات، سازیبومی .اندگرفته قرار توجه مورد بخش این

 غاتتبلی سازیبومی عناصر شیوه یا ختارسا سازیبومی و بومی
 از تغفل تبلیغات، سازیبومی به توجهیبی و شوندمی محسوب

 -فرهنگی هایمؤلفه به توجه وعدم رفتاری -روانی هایمؤلفه
 سازیبومی به توجهیبی بخش در توجه مورد مفاهیم اجتماعی
 ایبر" گوید:می زمینه این در ساله 02 سهرابی .هستند تبلیغات
 هر رسوم و فرهنگ اداب، با متناسب بایستمی بهینه نتیجه کسب
 ".نمود کارسازی را تبلیغات منطقه

 همدلانه تعلق احساس ایجاد
 یفرع هایمقوله عنوان به مشتریان وفادارسازی و همزادپنداری ایجاد

 یاهزمین پنداری همذات حس .اندگرفته قرار توجه مورد بخش این در
 مشتریان در اگر که است همکاری و همیاری و لیهمد ایجاد برای
 بلکه ،نداشته خدمات و محصولات با مخالفتی تنها نه شود، ایجاد بانک
 همکاری و همدلی این مجموع در و هستند همکاری برای عاملی خود

 از بخشی در ساله 02 زیباکلام .داد خواهد افزایش را مشتریان وفاداری
 کیی مشتریان در پنداریهمزاد ایجاد"ه:ک است داشته ابراز خود کلام
 ".باشدمی اثربخش تبلیغات طراحی هایراهکار از دیگر

 برد-برد تعامل برقراری
 بخشی منزلت و برد-برد تعامل برقراری منافع، سازیهمسو
 بخش این در توجه مورد عوامل مشتریان به شراکتی-تجاری
 عمناف به هتوج بانک، سوداوری به مردم منافع تبدیل .هستند

-اجتماعی منافع به توجه مردم، – بانک مشترک منافع اجتماع،
 منافع هب توجه مشتریان،-بانک متقابل منافع به توجه بانک، اهداف

 ردمم منافع به توجه مردم، و بانک مشترک منافع اجتماع،-سازمان
 رایب راهکارهایی مشتری و بانک به دوجانبه توجه و بانک اهداف و

 هایدرخواست برد،-برد معامله و شده محسوب منافع سازیهمسو
 عاملت ساززمینه متقابل منافع به توجه و هابانک اهداف مشتریان=

 است: داشته ابراز رابطه این در ساله 02 شاهدی .هستند برد-برد
 مردم منافع نهایت در که کنیممی جذاب مردم برای را هاطرح ما"
 ".نیمکمی تبدیل بانک سوداوری به را

 کارآمد تبلیغات تولید
 بلیغاتت تولید برای راهکارهایی محتوا وجذابیت تبلیغ شفافیت
 ختس کار و ساده بیان کاربردی، و واضح تبلیغات .هستند کارآمد

 کی درست و دقیق اطلاعات با بیشتر مشتری جلب و تبلیغات
 اختهشن تبلیغ شفافیت زیرمجموعه که هستند مفاهیمی خدمت

 بودن کاربردی نوستالژی، از استفاده موسیقی، از استفاده و اندشده
 تنوع و جذابیت خلاقیت، آن، طراحی و تبلیغات محتوای تبلیغات،

 شاد، لیغاتتب موفقیت خلاقانه، و شده کارشناسی تبلیغات محتوا، در
 غاتتبلی در کاربردی، و جذاب موضوع ساده، بیان ساده، و کاربردی
 و مهیج هایسرگرمی طنزآمیز، غاتتبلی از استفاده اثربخش،
 برای هاییراه عنوان به جذاب تبلیغات در برابری چندین اثربخشی

 این در ساله 02 شهریاری .اندشده محتواشناخته جذابیت افزایش
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 اضح،و کوتاه، اثربخش و موفق تبلیغات": است داشته ابراز زمینه
 اب جذاب کوتاه، تبلیغات و هستند برداریبهره قابل کاربردی،
 کاربردی خروجی یا مشتری برای لمس قابل مناسب هایخروجی
 ".کند جلب بیشتری مشتری تواندمی مناسب

 هدف به معطوف ارتباط ماهیت
ه ب مخاطبین اب تعامل رسانی، پیام فرایند به سیستماتیک توجه فقدان
 در که ستنده مباحثی از مخاطبین با مستقیم ارتباط و تبلیغات هواسط

 ماتیکسیست توجه .اندگرفته قرار متخصصین توجه مورد بخش این
 معد گاهی که است توجه مورد جهت این از رسانی پیام فرایند به

 توانمی .است پیام عناصر به توجه عدم خاطر به تبلیغ یک موفقیت
 با همچنین وها آن نظرات دریافت و مخاطبین با تعامل طریق از

 را غاتتبلی اثربخشی مخاطبین با ( چهره به )چهره مستقیم ارتباط
 عدم" است: داشته اظهار بیاناتش در ساله 51 شهبازی .داد افزایش
 عنیی پیام اصلی عناصر به توجه عدم بخاطر تبلیغ یک موفقیت
 ".تاس گیرنده بر پیام اثر و مخاطب ارتباطی، حامل پیام، گوینده،

 مثبت بازخوردهای
 فادار،و مشریان مثبت دهایبازخور مشتریان، نسبی یمندرضایت

 هب مشتریان بازخوردهای جذابیت متوسط، قشر مثبت بازخوردهای
 درک و مشتریان اعتماد/وفاداری تقویت ترغیب، افزایش ها،طرح

 بازخوردهای بخش در که هستند عواملی دریافتی ارزش از مشتری
 ترضای .اندگرفته قرار متخصصین توجه مورد مشتریان مثبت

 انهدمنرضایت مصرف مشتریان، یمندرضایت ریان،مشت متوسط
 تایجن ییگوپاسخ هایتفاوت و مشتریان بازخوردهای تنوع محصول،

 رغیبت افزایش و شوندمی محسوب مشتریان نسبی یمندرضایت
 .باشدمی خرید به مشتریان وترغیب اجتماعی استقبالساز زمینه

 از یزن مشتریان وفاداری تقویت و برند به مخاطب اعتماد تقویت
 تهدمج .شوندمی محسوب مشتریان وفاداری اعتماد تقویت نتایج

 و حس مخاطبین معمولا": است داشته ابراز زمینه این در ساله 03
 کنندیم منتقل محصول از استفاده به را تبلیغ از خود لذت احساس

 ".کنندمی تلقی بخشلذت را محصول مصرف و

 مشتریان اقناع
 خود هک شوندمی محسوب تبلیغات هدف ترینبزرگ نمشتریا اقناع

 مورد ابایدب تبلیغاتی هایکمپین و مبلغان که هستند فنونی دارای
 اقناع خدمات، از استفاده برای مشتریان ترغیب .قراردهند توجه

 بخش در مشتریان متقاعدکردن و مخاطب کردن مجاب مشتری،
 کلام در ساله 00 دانفرشا .گیرندمی قرار توجه مورد مشتریان اقناع
 هدفمند و منظم ارتباط یک تبلیغات واقع در" است: داشته بیان خود
 طبمخا تواندمی نوین و خلاقانه هایشیوه از استفاده با که است

 ".کند مجاب را

 غیرمالی-مالی منابع جذب/فرار
 هب مالی/غیرمالی منابع فرار و وفادار مشتریان جذب منابع، جذب
 انجام .هستند توجه مورد بخش دراین فرعی هایمقوله عنوان

 بیشتر جذب .گیردمی صورت منافع جذب هدف با متعدد اقدامات
 فرار و شوندمی محسوب بانک قوت نقاط از وفادار مشتریان
 قابل موارد از دیگر هایبانک باها آن مراجعه و ناراضی مشتریان

 گفته زمینه این در ساله 01 تیرانداز .هستند بانکی تبلیغات در تامل
 گذاریسپرده افزایش و منابع جذب بانک هر اصلی هدف" است:

 از عمناب فرار یا کاهش باعث اثربخش غیر تبلیغ یک و باشدمی
 ".شودمی بانک

 مشتری و بانک اهداف تحقق
 ،بانک/سهامداران پایه هم پیشرفت مشتری، و بانک همگام رشد

 دیموار نیاز ارضای و سازمانی منزلت افزایش بانک، پیشرفت
 مورد همزمان طور به مشتری و بانک اهداف تحقق در که هستند
 برد-برد تعامل نوعی به بخش این در واقع در .دارند قرار توجه

 یآریان .شوندمی اندیشیده مشتریان برای هم و بانک برای هم
 نجاما تبلیغات حتم طور به": است گفته رابطه این در ساله 52

 تپیشرف و مشتریان حفظ جدید، مالی منابع جذب تجه در شده
 ".است بوده بانک ترقی و

 منفی بازخوردهای
 ان،مشتری اعتماد فروکاست مشتری، نیاز با محصول تناسب عدم
 تایجن از مخاطبان دلزدگی و استقبال کاهش پیامد، مطلوبیت عدم
 ایبازخورده ساززمینه نهایت در که هستند مشتریان رضایت عدم
ها آن منفی بازخوردهای و مشتریان نارضایتی .شوندمیها آن یمنف

 تحقق عدم موجب و کرده متحمل بانک به را زیادی هایهزینه
 از بخشی در ساله 01 طالبی .گرددمی مشتریان و بانک اهداف

 واندتمی تبلیغ یک موفقیت عدم" است: داشته ابراز سخنانش
 ".شود مشتریان اعتماد سلب موجب

  ارادایمیپ مدل
 است شتریم بینش تحلیل کیفیت نشانگر تحقیق، پارادایمی مدل

 که اردد قسمت پنج مدل این .است افتاده اتفاق مطالعه بستر در که
 هاژیاسترات گر،مداخله شرایط ای،زمینه شرایط علی، شرایط شامل

 تاس گرفته قرار مرکزی پدیده نیز مدل میانه در .است پیامدها و
 هاییتفعالی و فرایندها جریان .گیردمی شکل آن حول هافعالیت که
 پدیده که دهدمی نشان است، افتاده اتفاق پژوهش این در که

 بوده «مشتری بینش تحلیل کیفیت» حاضر، پژوهش در مرکزی
 (2 )شکل .است
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 گیری نتیجه و بحث

 نشبی گیریشکل هایزمینه و شرایط واکاوی هدف با پژوهش این
 جهت در پژوهش این نتایج .شد انجام صادرات کبان مشتریان
 مدل در که بود خواهد اطلاعاتی بر مبتنی فرایند این واکاوی

 دلم در علی شرط دو نتایج، اساس بر .اندمشاهده قابل پارادایمی
 هایفعالیت کثرت شامل؛ شرایط این که شد استخراج پارادایمی

 واقع، رد .باشندمی یابزار نگاه عدم ضرورت و ناسالم سالم/ رقابتی
 مدل دیگر، سوی از .شوندمی پدیده بروز سبب علی شرایط

 سه اراید صادرات بانک مشتری بینش تحلیل کیفیت پارادایمی
 اجتماعی-فردی هایمؤلفه کارکرد جمله؛ از ایزمینه شرایط

 .باشدیم مشتریان ذائقه تغییر و واکنش-نیاز برهمکنش مخاطبین،
 آن رد تحقیق راهبردهای که است بستری و افتب ای،زمینه شرایط

 با که هستند خاصی شرایط شرایط، این واقع در .پیونددمی وقوع به
 مدل همچنین، .دارند ارتباط کنندگانمشارکت هایاستراتژی
 سه اراید صادرات بانک مشتری بینش تحلیل کیفیت پارادایمی

 ییایستا ی،تقلید تبلیغات مخاطرات جمله؛ از گرمداخله شرایط
 این واقع، در .باشدمی تبلیغات مندزمینه موفقیت/شکست و تبلیغات
 هایاستراتژی بر که است مرتبط تریکلان نیروهای به شرایط

 بیشتری انتزاع از شرایط این .گذاردمی اثر کنندگانمشارکت
 ملهج از .دهندمی قرار خودتأثیر  تحت را اصلی پدیده و برخوردارند
 به اسخپ در اصلی، هسته مقوله در کنندگانمشارکت هایاستراتژی

 را ایزمینه شرایط و گرمداخله شرایطتأثیر  تحت و مرکزی پدیده
 تماتیکسیس استفاده از؛ عبارتند که کرد تقسیم دسته 2 به توانمی
 هدف، جامعه به مناسب رسانیاطلاع بازخورد، هایمکانیزم از

 علقت احساس ایجاد تبلیغات، سازیبومی کیفیت مداری،مشتری
 ارتباط ماهیت و کارآمد تبلیغات تولید مشارکتی، مدیریت همدلانه،
 دهستن هاییکنش تحقیق، هایاستراتژی .است هدف به معطوف

 شرایط تأثیر تحت مرکزی هپدید به پاسخ در کنندگانمشارکت که
 ترپیش طورکههمان .دهندمی انجام ایزمینه شرایط و گرمداخله

 مشتری ینشب تحلیل کیفیت بخش، این مرکزی هپدید شد، بیان نیز
 بر زنی ایزمینه شرایط و گرمداخله شرایط این، برعلاوه .باشدمی
 دهپدی با مواجهه در مشتریان .گذارندتأثیر هااستراتژی این نوع

 شرایطیر تأث تحت و مشتری بینش تحلیل کیفیت همان یا مرکزی
 را ایگانه 2 هایاستراتژی شدند، عنوان که یگرمداخله و ایزمینه
 یکارگیربه  از شدهمنتج یپیامدها نهایت در .نمایندمی اتخاذ

 البق در اصلی، ههست همقول در را کنندگانمشارکت یهایاستراتژ
 اقناع مثبت، بازخوردهای جمله؛ از است آمده زیر شرح به پیامد 5

 و بانک اهداف تحقق ،مالی/غیرمالی منابع جذب/فرار مشتریان،
 نتایج پیامدها، واقع در .باشدمی منفی بازخوردهای و مشتری

 یپدیده با مواجهه در راها آن کنشگران که هستند راهبردهایی
 لشک به و کنندمی اتخاذ گرمداخله و ایزمینه شرایط و مرکزی

 این در هشد منتج یپیامدها .شوندمی بیان خنثی یا منفی و مثبت
 ارگیریک به نهایت در .است منفی و مثبت پیامد شامل هسته، همقول

 ذتل مشتریان شودمی باعث هابانک سوی از مختلف هایاستراتژی
 عریفت وتأیید  مورد و کردن خرید با همچنین کنند احساس را خرید

 .کنند احساس نیز را مرجعیت لذت گرفتن قرار دیگران
 ،ملی،شخصیتی قومی، یهاتفاوت تمامی از فارغ بانک مشتریان

 نجپ شناسان،جامعهو روانشناسان دیدگاه از ...و شغلی تحصیلات،
 و مواجهه آگاهی: مرحله -2 .دارد وجودها آن پذیرش برای مرحله

 این رد گام اولین آن، کارکرد شناخت و جدید پدیده با شدن روروبه
 صورت زمانی نو پدیده یک از آگاهی حقیقت در .است فرایند

 و شود مواجه آن کارکرد و موردنظر مبحث با فرد که گیردمی
 مرحله این ترغیب: مرحله -1 .بیاورد دست به را آن از لازم شناخت

 از نوعی شود،می شناخته تشویق یا ترغیب مرحله عنوانبه  که
 فیمن یا مثبت نگرش فرد .دارد دنبال به را اقناع و متقاعدسازی

 گذارأثیرت بعدی مراحل در که کندمی پیدا موردنظر پدیده به نسبت
 را مهمی تصمیم مرحله این در فرد گیری:تصمیم مرحله -3 .است
 .دکنمی رد یا پذیردمی را موردنظر( )طرح پدیده یا .کندمی اتخاذ

 کافی مطالعه بدون و قبلی مرحله دو از قبل که هاییگیریتصمیم
 لمدادق سازمان فقیتمو برای مانعی عنوانبه  توانندمی شوند اتخاذ
 حقیقت در یا اجراسازی مرحله مرحله، این اجرا: مرحله -0 .شوند
 یا تموفقی ارزیابی برای مرحله این .است موردنظر طرح سازیپیاده
 مورد سازمان اهداف با ناسازگاری یا سازگاری و موفقیت عدم

 تدس مهم مرحله این به تواننمی اجرا بدون .گیردمی قرار بررسی
 دمور طرح اجرای از پس فرد مرحله این در تثبیت: مرحله -5 .فتیا

 کامل صورتبه  را طرح درنهایت آن نتایج با شدنمواجه و نظر
 مرحله این .کندمی رد کامل صورتبه  اینکه یا و پذیردمی

 طرح با را فرد آتی رفتار که گرفته لقب تثبیت عنوانبه  جهتازاین
 اطلاعات خاطر به مرحله این در فرد اگر .کندمی مشخص نظر مورد
 شود، واجهم پذیرش عدم تثبیت با قبل مراحل نادرست نتایج یا غلط
 نظر وردم پدیده به نسبت را او نظر نتوان گاههیچ است ممکن دیگر
  .داشت نخواهد یتأثیر او در موردنظر طرح و داد تغییر
 (؛2322، همکاران و اکبری) پژوهش نتایج با حاضر پژوهش نتایج

 (؛2322، مرادی و اسماعیلی تاجیک) (؛2322، همکاران و نصیری)
، همکاران و جیانگ) (؛1425، مارکوس و ویلسون مکدونالد، سعید،)

 و ویلسون اسمیت،) (؛1422، وب و ویلز) (؛1422، بیزا) (؛1414
، راسپین و اسمیت) (؛1421، شولز و لنگفورد) (؛1421، کلارک
 (؛1423، آرنولد و کایلا) (؛1414، یجاورسک و کوهلی) (؛1422

 (؛1412، رپ و بون، لو هیوز،) (1420، چو و او، چانگ، فانگ،)
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 (؛1420، ویلیامز و ویلز) (؛1425، مورمن) (؛1423، آرنولد و کایلا)
 بینش که این بر مبنی (1421، کوک و اسمیت) (؛1414، پرکس)

 فاداریو بودبه برای نهایت در و تبلیغات طراحی برای باید مشتری
 را اتتبلیغ اثربخشی که عملکردی بازاریابی هایاستراتژی روی
 .است همسو بخشد،می بهبود

 هابانک به تبلیغات که کندمیتأکید  (1420، هندرسون همچنین)
 ترییعوس بازار سهم بیشتر، مشتریان جذب واسطه به تا دهدمی امکان

 .(50 :1422 البلوشی، و )سلطانا .نمایند کسب رقبا با مقایسه در را
 انتخاب که داد نشان (2322، مرادی و اسماعیلی تاجیک) همچنین

 علاقه متغیرهای و مصرف( )الگوی انیمشتر طرف از محصولات
 ساختاری محتوای غات،یتبل به اعتماد تلویزیون، تجاری تبلیغات به
 یزانم ظاهری، جذابیت ،یتجار غاتیتبل به نگرش نوع غات،یتبل

 رابطه الاک برند با آشنایی و تلویزیونی تجاری تبلیغات تماشای
 دهدیم نشان رگرسیونی ضرایب نتایج و دارد وجود مثبتی معنادار

 انتخاب و یتلویزیون تبلیغات به نگرش بین بالایی همبستگی که
 .دارد وجود مصرف( )الگوی انیمشتر طرف از محصولات

 از ییک مشتری، بینش که است ذکر به لازم نتایج به توجه با
 .سازندمی ممکن را آن از مؤثر استفاده هاسازمان که است هاییراه
 تصمیمات در مشتری بینش از استفاده که است حالی در این

 به یق،تحق به دسترسی عدم مشکلات دلیل به حدی تا بازاریابی،
 و افزایش جهت شودمی پیشنهاد لذا .است نشده درک خوبی

 این از ات نمایند گیریبهره مدل این از هاکبان تبلیغات اثربخشی
 هایتن در .آورند به دست مشتریان با ارتباط در مفیدی دانش طریق

  گردند:می ارائه زیر پیشنهادات آمده دست به نتایج اساس بر
 .شود استفاده کارآمد تبلیغات ایجاد جهت مشارکتی مدیریت روش از -

 .گیرند قرار توجه ردمو CRM سازیپیاده در کلیدی عوامل -

 .شود انجام مخاطبین بر مبتنی تبلیغات ارزشیابی -

 ذارانگتأثیر کلیه نظرات دریافت جهت بازخورد هایمکانیسم از -
 .شود استفاده تبلیغات پذیرانتأثیر و

 جامعه به مناسب رسانیاطلاع جهت ارتباطی هایراه کلیه از -
 .شود استفاده هدف

 .بگیرد قرار بانک هایگذاریهدف تمامی رأس در یمدارمشتری -

 .ودش انجام تبلیغات سازیکیفی و سازیبومی جهت لازم اقدامات -

 انجام تبلیغات در همدلانه تعلق حس ایجاد جهت لازم اقدامات -
 .شود

 .گیرد قرار مدنظر مشتری با ارتباط مدیریت راهکارهای -

 تریمش با تباطار و تعاملات کیفیت افزایش جهت لازم اقدامات -
 .گیرد قرار توجه مورد

 .شوند احصاء تبلیغات اجتماعی مدیریت راهکارهای -
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 هسته مقوله و اصلی فرعی، هایمقوله مقوله استخراج فرایند - 1شماره ل جدو

 هسته مقوله اصلی همقول فرعی مقوله

 رقابتی هایفعالیت کثرت
 سالم/ناسالم رقابتی هایفعالیت کثرت

 مشتری بینش تحلیل کیفیت

 سالم/ناسالم رقابتی هایفعالیت

 مشتری به ابزاری نگاه
 ابزاری نگاه

 ابزاری نگاه عدم ضرورت

 ذهنی-روانی هایمؤلفه کارکرد
 اجتماعی-فردی هایمؤلفه کارکرد

 مخاطبین
 اجتماعی -دموگرافیک هایویژگی بر تمرکز

 شتریانم منفی ارتباطی کنش

 واکنش - نیاز برهمکنش

 نیاز مخاطبان واکنش - نیاز برهمکنش

 خدمات دریافت به وابسته انتخاب

 مشتریان ذائقه تغییر مشتری ذائقه تغییر

 تقلیدی تبلیغات مخاطرات تقلیدی تبلیغات مخاطرات

 تبلیغات ایستایی تبلیغات ایستایی

 اقتصادی عوامل کارکرد

 تبلیغات مند زمینه تموفقیت/شکس

 شرایط به وابسته موفقیت

 اجتماعی شرایط مداخله

 فرهنگی مسایل به توجه

 اجتماعی نشاط کارکرد

 اجتماعی سرمایه فرسایش

 بازارشناسی

 مشتری بینش تحلیل کیفیت

 نیازمحور بازارشناسی

 هدف جامعه شناسایی

 هدف جامعه فردی خصوصیات شناخت

 عامگرایانه

 مخاطبین بر گرایانه/خاص تمرکز

 مجله مخاطبان شناخت میزان برآورد

 هاروزنامه مخاطبین با مصاحبه

 مخاطبین محوررسانه شناخت

 محورنیاز بازارشناسی فقدان

 مشتریان برای محصول ثمرات از غفلت
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 اجرا از پیش بازخورد هایمکانیسم از استفاده

 هایمکانیسم از سیستماتیک دهاستفا
 بازخورد

 ایهدور بازخورد هایمکانیسم از استفاده

 بازخورد هایمکانیسم از استفاده

 اجرا از پس بازخورد هایمکانیسم از استفاده

 هدف جامعه به مناسب رسانیاطلاع
 هدف جامعه به مناسب رسانیاطلاع

 مشتریان آگاهی افزایش

 کیفیت با خدمات/محصولات از فادهاست تسهیل

 مداریمشتری
 مداریمشتری

 مشتریان با سازنده تعامل

 مشتری عاملیت برتأکید 

 کارآمد حقوقی-انگیزشی هایمحرک از استفاده
 مشتریان متقاعدسازی

 مشتریان متقاعدسازی

 اقتصادی شرایط با مالی خدمات سازیهمگام

 تبلیغات سازیبومی اتتبلیغ سازیبومی کیفیت

 تبلیغات سازیبومی به توجهیبی

 همزادپنداری ایجاد
 همدلانه تعلق احساس ایجاد

 مشتریان وفادارسازی

 منافع سازیهمسو

 برد-برد تعامل برقراری برد-برد تعامل برقراری

 مشتریان به شراکتی-تجاری بخشی منزلت

 تبلیغ شفافیت

 کارآمد تبلیغات تولید

 محتوا جذابیت

 رسانی پیام فرایند به سیستماتیک توجه فقدان

 تبلیغات هبواسط مخاطبین با تعامل هدف به معطوف ارتباط ماهیت

 مخاطبین با مستقیم ارتباط
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 مشتریان نسبی یمندرضایت

 مثبت بازخوردهای

 وفادار مشتریان مثبت بازخوردهای

 وسطمت قشر مثبت بازخوردهای

 هاطرح به مشتریان بازخوردهای جذابیت

 ترغیب افزایش

 مشتریان اعتماد/وفاداری تقویت

 دریافتی ارزش از مشتری درک

 مشتریان اقناع مشتریان اقناع

 منابع جذب

 وفادار مشتریان جذب غیرمالی-مالی منابع جذب/فرار

 مالی/غیرمالی منابع فرار

 مشتری و بانک همگام رشد

 مشتری و بانک اهداف تحقق

 بانک/سهامداران پایه هم پیشرفت

 بانک پیشرفت

 سازمانی منزلت افزایش

 نیاز ارضای

 مشتری نیاز با محصول تناسب عدم

 منفی بازخوردهای

 مشتریان اعتماد فروکاست

 پیامد مطلوبیت عدم

 استقبال کاهش

 مخاطبان دلزدگی
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 مشتری بینش تحلیل کیفیت پژوهش پارادایمی مدل -1 شماره شکل

 
 
 
  

 شرایط علی

 ایشرایط زمینه

 مخاطرات تبلیغات تقلیدی -

 ایستایی تبلیغات -

 مند تبلیغاتشکست زمینه موفقیت/ -

 های رقابتی سالم/ ناسالمکثرت فعالیت

 ضرورت عدم نگاه ابزاری

اجتماعی   -های فردیلفهمؤ کارکرد -
 مخاطبین

 واکنش -برهمکنش نیاز -

 تغییر ذائقه مشتریان -

 رشرایط مداخله گ

 کیفیت تحلیل بینش

 مشتری

 های بازخورداستفاده سیستماتیک از مکانیزم -

 یمدارشتریم-رسانی مناسب به جامعه هدفاطلاع -

 ایجاد احساس تعلق همدلانه -سازی تبلیغات، کیفیت بومی -
 ماهیت ارتباط معطوف به هدف - تولید تبلیغات کارآمد - مدیریت مشارکتی -

 راهبردها

 اقناع مشتریان -بازخوردهای مثبت -

 غیرمالی فرار منابع مالی/ جذب/ -

 تحقق اهداف بانک و مشتری -
 بازخوردهای منفی -

 امدهاپی

 پدیده
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Abstract  

 

The aim of this research is presenting a model of Saderat bank customer insight analysis 

quality by using grounded theory.  Aim society is combination of marketing and public 

relation experts that 12 of them have chosen by using purposive and theoretical 

sampling. Data collecting tool is semi structured interview and data analysis has done in 

three stages, open, axial and selecting coding.  Findings show that to achieve Saderat 

bank customer insight analysis quality should provide background that cause to increase 

products. The background includes: 2 causal conditions (plurality of healthy/unhealthy 

competitive acts, lack of instrumental look necessity), 3 contextual conditions (function 

of social-personal component for contacts, interaction of requirement-reaction, change 

of customer taste), 3 intervening conditions (risks of imitative advertisement, 

advertising stationary, contextual success/failure of advertisement), 8 strategies 

(systematic using of feedback mechanisms, suitable noticing to aimed society, customer 

orientation, quality of advertising localization, creating empathic feeling, participatory 

management,  producing efficient advertising and the nature of target oriented 

communication), 5 consequences (positive feedbacks, customer satisfaction, 

attraction/nan attraction financial/ non-financial references, bank and customer goal 

achievements and negative feedbacks). Final results show that customer insight supports 

the organization feedbacks to environment opportunities and threats and aids customer-

concentrated growth. According to this, customer insight analysis shows itself to 

understand their expectations and edit a suitable model. 

 

Keywords: Customer Insight, Saderat Bank, Advertising, Participatory Management, 

Customer Orientation. 

 




