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  مقدمه

د مزيت ها در ايجاها به توفيق آنبا افزايش پويايي و رقابت در صنعت بانكداري، كسب موفقيت بانك
 مرتبط نيز فرآيند بازاريابي از مديران شناخت درجه به مالي بازار شناخت در توفيق رقابتي وابسته است. 

 و گرديد مصطلح بازرگاني مديريت در بازاريابي واژه كه اين رغم. علي)٢٠٢١(آقايي و همكاران،  است
 مديريت نظير ديگر يهاحوزه در مفهومي بصورت توانمي را واژه نگارنده، اين اعتقاد به توسعه يافت، ولي

 عملكرد دلايل از يكي). ١٤٠٠داد (گرمسيري و همكاران،  توسعه كاربردي بصورت و نمود تبيين مالي نيز
اي هايي در فضبازاريابي اجراي فعاليت. هاستآن ضعيف بازاريابي بانكي، هايشعبه از بسياري ضعيف

ما اكند. كسب و كار است كه جريان كالا و خدمات را از توليدكننده به سمت مصرف كننده هدايت مي
 رابطه رغم وجودمالي، علي بازاريابي فرآيند درمفهوم مورد نظر در اين پژوهش بازار يابي مالي است.  

 مالي نياز عبارتي ابتدا به است. بازار به بنگاه داخل از نگاه بر اقتصادي، تاكيد اهبنگ و بازار بين دوسويه

 مراجعه با گردد، سپسمي برآورد و است، شناسايي متداول مالي مديريت در كه مناسب طرق به شركت

 ).٢٠٢٠، ١گيرد (موگاجي و همكارانمي انجام مالي تامين مناسب مالي ابزار طريق از مناسب مالي بازار به
و  هاي نوين، ارتباطيباشند كه با بكارگيري فناوريهايي مياز مهمترين حوزه بانكداري و خدمات بانكي

هاي اينترنت به سرعت تحت تاثير قرار گرفتند و با گسترش سريع تكنولوژي شبكه و ارتباطات؛ روش
  ). ٢٠٢٠، ٢(موتانهير و همكاران متعددي براي بازاريابي در امور تجارت الكترونيك بوجود آمد

ها بايد به دنبال راهي باشند كه ها به شدت رقابتي شده است و شركتدر محيط رقابتي امروزي بازار
 بتوانند مشتريان بيشتري به سمت خود جذب كنند و سهم بازار بيشتري نسبت به رقبا به دست آورند.

ها با كارا و اثر بخش باشند كه بتوانند با استفاده از آن ها بايد به دنبال ابزاريمديران بازاريابي شركت

و همكاران،  (تقوي فرد تاثير قرار دهندكنندگان بالقوه و باالفعل تحتي كمتر مصرفسرعت بيشتر و هزينه
هاي سمت ارضا نيازمداري و گرايش بهدهد كه اصول مشتريزمينه بازاريابي نشان ميمطالعات در ).١٣٩٢

ها قرار گرفته است. مديران سازمان اعتفاد دارند كه مشتري در دستور كار سازمان ٩٠از دهه  مشتري پس
هاي بازاريابي است، بايد جزئي از فرهنگ سازمان باشد. لذا مداري مداري كه يكياز مهمترين اصول مدل

(فتحيان و همكاران،  هاي مشتريان بايد هميشه مد نظر سازمان قرار گيردها و هنجارعقايد، رفتار، ارزش

 اريابيباز با دليل آشنانبودنبه كاركنان متأسفانه كه دهدمي نشان خدمات بانكي واقعي ). صورت١٣٩٨
. نندكمي ادهبانك استف هدف اصلي با ارتباطبي و پراكنده صورتبه هاي سنّتي بازاريابيروند بانكي، تنها از

 خشدميب سمت وسو را هاي بازاريابيبرنامه ها ورويه درواقع بانك بازاريابي به كه توجه است حالي در اين
  ). ١٤٠٠ند (گرمسيري و همكاران، كمي ايجاد هاي بازاريابيفعاليت ساير را براي مناسبي بستر و
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 درصد ١٠ شده، اثبات قوانين بنابر. است بانك درآمد دهنده توسعه ابزارهاي جمله از بانك در بازاريابي
 و نيازها شناسايي با بانك در بازاريابي. دهندمي تشكيل را ها بانك در درآمد درصد٩٠ مشتريان، از

 انكب بازاريابي فرايند لازم خدمات انتخاب از پس و گرديده آغاز مشتريان نشده داده پاسخ هايخواسته
هاي تواند رشد درآمدمياز ابزارهايي است كه ، بازاريابي ).٢٠٢١گردد (كريستي و همكاران، مي تكميل ها

كند و به بانك را افزايش دهد. استراتژي بازاريابي بر ايجاد و حفظ روابط بلندمدت با مشتريان تاكيد مي
پردازد. از آنجايي كه ارايه خدمات بانكي به دليل يكسان موضوع توسعه اين ارتباط در حوزه مشتريان مي

كسب  ها براينمايد، ناگزير بانكها دشوار مييابي را براي بانكبودن خدمات و ميزان بالاي رقابت، امر بازار
(برزگر و جليلي،  هاي نوين بازاريابي هستندسهم بازار و حفظ بقا هميشه به دنبال پيدا كردن روش

هاي خصوصي، . با توجه به افزايش رقابت در صنعت بانكداري طي چند سال اخير و ظهور بانك)٢٠٢٢
ي شود. در بانكدارهاي نوين بازاريابي در ارايه خدمات جديد بيش از پيش احساس ميروش الزام استفاده از

هاي سرمايه، بازاريابي؛ افزايش درآمد بانك از طريق هاي پولي و واسط بازارنوين، به عنوان نماد بازار

ها، تامين نياز سودآور ساختن رابطه مشتريان با بانك در طول زمان تعريف گرديده و در اين سودآوري،
ي و ت (بوپاسبهبود رابطه بلندمدت و پايدار و در نهايت رضايت مشتريان از اهميت فراواني برخوردار اس

تعهد در بخش مديريت براي اتخاذ يك رويكرد مشتري  ، مستلزمماليبازاريابي خدمات ). ٢٠٢١، ٣ديپا
، تطبيق ماليدر حقيقت، بازاريابي ). ١٢٠٢، ٤(كومار  و همكاران ؤسسه استكار م مدار به عنوان فلسفه

و نيازهاي مشتري جهت دستيابي به بهترين حالت سودآوري است. هدف اصلي هر  ماليبين منابع 
پايدار بين محصول و گروه خاصي  فروش محصولات خويش، ايجاد نوعي رابطه و پيوند سازمان، فراتر از

مشتري نسبت به محصول سازمان خواهد بود. ايجاد تعهد و وفاداري  از مشتريان است كه عصاره آن نوعي
آشنا شدن مشتري با محصول، شناخت پيدا كردن  گيرد كه شامليندي صورت ميآچنين تعهدي، طي فر
داري وفا رضايت ويند، آاين فر آميز بودنيتقترجيح محصول است. در صورت موفنسبت به آن و سپس

 سيستم ايران، بازاريابي پارك كارشناسان عقيده به اكنون). هم٢٠٢١(آقايي،  شودمشتري كسب مي
 و يكپارچه صورت به بايد تحول اين است، بانكداري در بازاريابي تحول نيازمند كشور در بانكي

 هايسيستم ات)  داخلي بازاريابي(  پرسنل انگيزشي سيستم از. باشد بانكي هاي حوزه همه در سيستماتيك
 تند،هس آن دنبال به مشتريان كه موضوعي. دارد اساسي تغييرات به نياز همه مشتريان به خدمات ارائه

 خدمات شدن مفيد براي هابانك بازاريابي مديران بنابراين. است مناسب خدمات دريافت در بانك توانايي
  ).١٣٩٣بپردازند (برادران و فرخي،  مشتري از كافي اطلاعات به بايد شان

   گفرهن ويجترمردم، لزوم به ارائه خدمت و منابع جذب در هابانك بين تنگاتنگ به رقابت توجه با
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 ركد قابل جامعه آحاد براي كهنحوي به شفاف طور به و وسيع سطح در مؤثر و تبليغات رساني اطلاع
 هر لياص اركان صنعت بانكداري، از. است مؤثر مالي مؤسسات ها وبانك در موفقيت پيش از باشد، بيش

 ها ونياز به تمركز ويژه رو اين از. دارند آن در و مشتريان، نقش كليدي ودشمي محسوب اقتصاد
 جمله موضوعات ، ازسازمان ها بهآن كردن وفادار و جذب براي ريزي علمي برنامه و مشتريان يهاخواسته

 مشتري رفتار تحليل و ). در اين بين، تجزيه١٤٠٠شود (مظفري و همكاران، مي ها محسوببانك پراهميت
، ارندد سروكار هاي مختلفويژگي با مشتريان از بسياري با كه بانكي زمينه در هاي فعالسازمان براي

 با مشتري خدمات و مداري مشتري ضعف دليل به، هاي جهان سومبسياري از بانك. است ضروري
منظور افزايش سهم خود در ه بايست بنظام بانكداري مي). ٢٠٢١شده اند (آقايي،  روبرو زيادي مشكلات

بازار رقابتي و بكارگيري بهينه ي منابع بانكي در ارائه خدمات متناسب با نياز مشتريان به بخش بندي 
لطاني (س رفتار مشتريان بانكي شناسايي و تحليل شود مشتريان خود بپردازند. از اين رو لازم است تا

ه تواند بهاي مناسب و مرتبط، ميمبناي ويژگيبخش بندي بهينه و موثر مشتريان بر). ١٣٩٨زنوزي، 

 ). به همين دليل گروه بندي ١٤٠٠(گرمسيري و همكاران،  نفوذ بيشتر كسب وكار در بازار كمك كند
ژي هاي مشترك و اتخاذ استراتها از يكديگر بر اساس رفتارها، تفكيك آنهاي آنمشتريان، شناسايي رفتار

روشي  مشتريان گروه بنديتبديل شده است.  هاي صنعت بانكدارييكي از چالشها به مناسب در برابر آن
ي كه كه مشترياناي كند به گونهها دسته بندي ميهاي مشترك آناست كه مشتريان را با توجه به رفتار

  ). ١٣٩٣(برادران و فرخي،  بيشترين شباهت را به يكديگر دارند در يك گروه قرار بگيرند

ها و خدمات جديد، ايجاد روابط مختلف بازاريابي ل بخش بندي مشتري شامل توسعه كالااهداف متداو
هاي خدمات رساني و حفظ مشتريان مختلف، توجه به هاي مختلف مشتريان، توسعه استراتژيبراي گروه

هاي شركت در بخش بندي با بيشترين پتانسيل سود و توسعه هر استراتژي است كه شركت در تلاش
هاي چالش از ). يكي٢٠٢١، ٥د (ژو و همكارانگيرت افزايش سود و حفظ مشتريان خود در نظر ميجه

 تقسيم براي هدف اين است در آن براساس بندي گروه ارائه و هدف درك، مشتري بندي گروه اصلي
 هايسياست و ها، خدماتپيشنهاد بخش همان در مشتريان كليه، هدفمند غير و عمومي مشتري بندي

 اين، تحليل گر يك ديدگاه از، حال اين با ). ٢٠٢١، ٦نند (كريستي و همكارانكمي دريافت يكساني
 يك در، گيرند قرار بخش يك در خاص ويژگي دليل به مشتري دو كه حالي در كه دارد وجود احتمال

. )٢٠٢١، ٧همكارانداده شوند (لي و  قرار هاي مختلفبخش در ديگرخود ويژگي به توجه با زمان ديگر

 ويژگي كي اساس بر مشتري بندي تقسيم يعني، هدف بر مبتني مشتري بندي گروه به نياز بنابراين
ه در است ك متداول مشتري بندي تقسيم اصليهاي چالش از يكيها ويژگي برخي از كيبيتر يا خاص
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 اعمال و يكسان خدمات و محصولات ارائه جاي به، ديگر عبارت به. شوداين پژوهش به آن پرداخته مي
 يمتقس يك به نياز ما، ويژگي هر براي، گروه يك اعضاي براي مختلفهاي دسته يكسانهاي سياست

 .دارند مهمي بسيار نقش كشور پولي گردش ها دربانكدر كشور ايران نيز  داريم. ذهني و خاص بندي
 كه است كشورمان هايبانك كردن بنگاهي عمل ايران، بانكي نظام در موجود چالش بزرگترين متأسفانه

 توجه هاي خود در قبال مشتريانخود و انجام مسئوليت بانكداري وظايف به ها كمتربانك شده موجب

 فعالان اقتصادي نبوده و سرمايه گذاران و مشتريان خوبي بين واسطه هااخير، بانك هايسال طي كنند.

 بانكي تسهيلات دريافت به عديده، موفق گذراندن مشكلات و زمان صرف با خصوصي ويژه، بخش به و اند
 هايي در اين زمينههاي پرتجربه كشور با چالشبانك ملي ايران نيز به عنوان يكي از بانك .است شده

  باشد. مواجه بوده و به دنبال حل اين مسئله مي

 بر تكيه با بانكي خدمات بازاريابي مدل آزمون و طراحي مطالعه به) ١٤٠٠( همكاران و گرمسيري
 انكيب خدمات درزمينة پژوهش نتايج از. پرداختند ايران صادرات بانك در سيستماتيك داده بنياد روش

 و بيشتر بانكي، حضور رسانيخدمت امر در بان ساختار بهبود: آمد دست به مؤلفه ٢٢صادرات،  بانك
ريتي، مدي رساني، ساختارخدمت بازاريابي، شيوة راهبردهايداخلي،  بازاريابي بازار، تحقق در شده تثبيت

گر، اي، مداخلهمشتري و... همچنين عوامل علي، زمينه براي ارزش انساني، بازارگرايي، خلق منابع مديريت
 مدل طراحي" هدف با پژوهشي) ١٤٠٠همكاران ( و مظفري راهبردي و پيامدي نيز تعيين گرديد.

 وسطت كيفي تحليل نتايج. دادند انجام "بهادار اوراق بورسسازمان  هايدركارگزاري مالي خدمات بازاريابي
 بورسسازمان  هاي كارگزاري در مالي خدمات بازاريابي مدل هايمولفه دادكه نشان كيودا مكس افزار نرم

 آميخته-٤ها،  واسطه و دلالان عملكرد-٣بازار،  سهم-٢مشتري،  نگهداري و جذب، حفظ-١بهادار اوراق
 عوامل-٨ها،  شركت تنوع-٧گذاري،  سرمايه-٦خدمات،  جامع استقرارسيستم-٥خدمات،  بازاريابي
 بندي بخش هدف با) ١٣٩٨زاده ( نظر و فتحيان .باشندمي) بازاريابي و مالي خدمات محيط( محيطي

 تحليل ساسا بر. پرداختند تحقيق به مشتريان مالي رفتار و نگرشي ابعاد مبناي بر بانكداري صنعت بازار
 به انكنندگ شركت اي خوشه تحليل از استفاده با و شد شناسايي مالي رفتار و نگرشي عامل ١٤ عاملي
 گرانن گرايان مالي، خرج پيرو، خبرگان اندازگرايانپس: از عبارتند كه شدند بندي تقسيم بخش چهار

 رفتار و نگرشي شناختي، ابعاد جمعيت هاي ويژگي نظر از بانك مشتريان. تفاوت بي پيروان و مستقل
  .دارند باهم توجهي قابل هاي مالي، تفاوت

 موسسات در مالي خدمات براي بازاريابي استراتژي عنوان با تحقيقي) ٢٠٢١( ٨شريواستاوا و شارما
 مشخص موضوع مورد در موجود ادبيات طريق از عامل ٢٤ مجموع در. دادند انجام را هند مالي خدمات
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 حال در موثر عامل پنج كه شد مشخص و گرفت قرار استفاده مورد اكتشافي عوامل تحليل و تجزيه. شد
 (مخفف PRISM عنوان به بازاريابي استراتژي اين. هستند متفاوت بازاريابي استراتژي يك تدوين

 بررسي هدف با پژوهشي) ٢٠٢١( همكاران و موگاجي .است شده نامگذاري) يافته توسعه هاياستراتژي
 العهمط اين. دادند انجام مالي پذير آسيب مشتريان براي نيجريه هاي بانك مالي خدمات بازاريابي نحوه
 ابيبازاري هايدهند، طرحمي توسعه را محصول توسعه مختلف سبدهاي نيجريه هايبانك كه دهدمي نشان
 مشتريان به خدمات گسترش و دستيابي براي جامع هايفناوري از و كنندمي اتخاذ را نوآورانه سنتي

 بايد هابانك كه است آن از حاكي نتايج همجنين. كنندمي استفاده جامعه در پذير آسيب و بانك بدون
 لاقانهخ بازاريابي هايروش از و كنند تمركز ها فناوري فعال توسعه طريق از كنندگان مصرف مشاركت بر

 هاانكب به واندتمي مالي سواد آموزش و مالي خدمات معاملات از اين، پشتيباني بر علاوه. كنند استفاده
 اماچوك-سانچز .كند كمك متقابل سودمند هايراه از پذيرآسيب مشتريان براي خود خدمات بازاريابي در
 بازاريابي زمينه در دانش فعلي وضعيت از يكپارچه و كلي نماي يك ارائه هدف با)  ٢٠٢١( ٩همكاران و

 موضوعي اصلي حوزه ١٢ در بانكي بازاريابي مفهومي ساختار كل اساس اين بر. پرداختند پژوهش به بانكي
 به ايمرحله از كه است دوره هر در اصلي موضوعات از ايمجموعه شامل هااين. است شده دهيسازمان
 انكيب بازاريابي زمينه در كار خطوط پيگيري در كمتري عمق اوليه هايدوره. كندمي تغيير ديگر مرحله
مراه، ه تلفن و آنلاين بانكداري از كاربران پذيرش بر منافع كه دهدمي نشان اخير هايدوره. دهدمي نشان
  .است متمركز اعتماد و رضايت، وفاداري سنتي مفاهيم با همراه

 و ددار وجود مشابه تحقيقات و پژوهش اين بين روش لحاظ از كه هاييتفاوت برعلاوهبطور كلي،     
. دارد وجود هاييتفاوت نيز آن اجزاي و مدل لحاظ از شود،مي محسوب پژوهش اين هاينوآوري جزء

 بنديبخش اساس بر ايران بانكداري صنعت در مالي بازاريابي مدل موضوع به كه پژوهشي همچنين
  . كندمي متمايز را پژوهش اين و بوده محدود بسيار نيز بپردازد مشتريان

هاي انجام شده گذشته در زمينه موضوع اين پژوهش حاكي از آن است كه در پژوهشنگاهي به 
شتريان بندي مهاي بسيار محدودي انجام گرفته و همچنين با تاكيد بر بخشزمينه بازاريابي مالي پژوهش

ديت ونبوده و در بانك ملي نيز پژوهشي صورت نگرفته است. بنابراين، با توجه به اهميت اين موضوع و محد
در  يمال يابيمدل بازار هاي اين حوزه و خلأهاي پژوهشي موجود، اين تحقيق به دنبال بررسيپژوهش

ترين يان و روابط موجود ميان ابعاد اين مدل جهت تعيين مهممشتر بنديبخشبر  يدبا تاكيران ا يبانك مل
هاي بدست آمده، پيشنهادهايي هاي اثرگذار در اين زمينه است. در انتهاي پژوهش بر اساس يافتهمولفه

  شود.جهت توسعه بازاريابي مالي در بانك ملي ايران ارائه مي
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  شناسي پژوهشروش

شده  انجام ي)و كم يفيكاي بوده و بصورت آميخته (توسعه-كاربردياز نظر هدف،  پژوهش حاضر
انجام  تهافيساختارنيمه مصاحبه  ابزار است و با استفاده از يپژوهش از نوع اكتشاف ،يفيبخش ك در است.

) ١٩٩٨( نيو بر اساس نظر اشتراوس و كورب اديبن دهدا يها، از روش تئورداده ليو تحل هيتجز يشده و برا
 بانك خبرگان و مديرانشامل  اين بخش ي. جامعه آمار)٢٠٢١(آقايي و همكاران،  استفاده شده است

 يلوله برفاز نوع گ يريبوده است. نمونه گ بازاريابي حوزه در و ملي بانك با مرتبط دانشگاهي اساتيد و ملي
ها نفر، پاسخ ١٥بوده است؛ لذا، پس از مصاحبه با  ينظر اشباعتا حد  يبررس ز،يو حجم نمونه ن باشديم

و اعتبار از معيارهاي قابليت اعتبار، انتقال، تاييدپذيري و   براي سنجش روايي. ديرس يبه حد اشباع نظر
  استفاده شد.  ١٠يهولستضريب  از يفيك بخش ييايپااطمينان استفاده گرديد. براي ارزيابي 

ها است كه با استفاده از ابزار پرسشنامه، داده پيمايشي-يفياز نوع توص پژوهش ي،بخش كم در
و  يمعادلات ساختار يو روش مدلساز يها، از آمار استنباطداده ليو تحل هيتجز يشده و برا يآورجمع

شامل  اين بخش ي. جامعه آمار)١٣٩٩(منصوري مويد و همكاران،  استفاده شده است PLSافزار نرم
 ،گيري براي اين پژوهشنمونه روشباشد. مي تهران در ملي بانك شعب مشتريان و كاركنان كارشناسان،

 يآمار جامعه افراد تعداد بودن نامعلوم دليل است. به بوده ساده تصادفي سپس و ايخوشه اول مرحله در

 پرسشنامه. آمد دست به نفر ٣٨٥ نمونه تعداد براي جامعه نامحدود كوكران فرمول  از استفاده با و
 ازهس روايي همچنين و) خبرگان و اساتيد بررسي طريق از( صوري روايي تأييد و بررسي از پس پژوهش،

 لفايآ طريق از پرسشنامه پايايي تأييد و سنجش و) است شده ارائه پژوهش هاييافته در آن نتايج كه(
و  )است شده ارائه پژوهش هاييافته بخش در آن نتايج كه( SPSSاز نرم افزار كرونباخ با استفاده 

 ٤٨ شامل پژوهش پرسشنامه. شد توزيع آماري جامعه اعضاي ميان در همچنين بررسي پايايي مركب،
  .باشدمي شناختيجمعيت سؤال ٤ با همراه متغيرها، سنجش براي سؤال

  هاي پژوهشهاي مربوط به متغيرگويه -١ جدول

  

  

  

  

  

  تعداد سوال  هاشماره گويه  تعداد ابعاد  متغير
  ٨  ١-٨  ٦  شرايط علي
 ٨  ٩-١٦  ٤  ايشرايط زمينه

 ٨  ١٧-٢٤  ٦  گرشرايط مداخله

 ٨  ٢٥-٣٢  ٥  پديده محوري

 ٨  ٣٣-٤٠  ٧  راهبردها

 ٨  ٤١-٤٨  ٥  پيامدها
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  هاي پژوهشيافته

  هاي پژوهشآزمون فرضيه

هاي پژوهش ارائه شده در اين بخش نتايج حاصل از مدلسازي معادلات ساختاري و آزمون فرضيه
هاي بررسي در فرضيهاست. نتايج حاصل از بارهاي عاملي و ضرايب مسير بدست آمده براي روابط مورد 

  ) ارائه شده است.٢) و (١پژوهش، در شكل (

  
  مدل پژوهش در حالت معناداري       -١شكل 

              
  مدل پژوهش در حالت تخمين ضرايب مسير -٢شكل 
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آزمون  و نتايج حاصل از سنجش وآزمون الگوي ساختاري حاصل از نتايج  )٢(جدول در ادامه، 
  كند.ميارائه را  هافرضيه

  هاي پژوهشنتايج آزمون فرضيه -٢ جدول

  نتيجه فرضيات  tآماره   )βضريب مسير (  فرضيات
 نديب بخش بر تاكيد با ايران ملي بانك در مالي پديده بازاريابيشرايط على بر 

  اثر مثبتي دارند. مشتريان
  تاييد  ٦٧٣/٥١  ٧٩٧/٠

 بر تاكيد با ايران ملي بانك در مالي بازاريابيگر شرايط على بر شرايط مداخله
  اثر مثبتي دارند. مشتريان بندي بخش

 تاييد  ٩٥٢/٥  ٤٤١/٠

 بخش رب تاكيد با ايران ملي بانك در مالي بازاريابياي شرايط على بر شرايط زمينه
  اثر مثبتي دارند. مشتريان بندي

 تاييد  ١٦١/٢  ٣٩٤/٠

 بندي خشب بر تاكيد با ايران ملي بانك در مالي بازاريابي پديدهاي بر شرايط زمينه
  اثر مثبتي دارند. مشتريان

 تاييد  ٩٦٥/٤١  ٦٣٣/٠

 با ايران ملي بانك در مالي بازاريابيهاي اي بر اقدامات و راهبردزمينهشرايط 
  دارند. اثر مثبت مشتريان بنديبخش بر تاكيد

  تاييد  ٨٥٨/١٢  ٤٩٤/٠

 بخش بر تاكيد با ايران ملي بانك در مالي بازاريابيهاي اي بر پيامدشرايط زمينه
  اثر مثبتي دارند. مشتريان بندي

  تاييد  ٨٩٠/٢٧  ٥٧٥/٠

 خشب بر تاكيد با ايران ملي بانك در مالي بازاريابيپديده گر بر شرايط مداخله
  اثر مثبتي دارند. مشتريان بندي

  تاييد  ٠٧٤/٤٠  ٦٢٦/٠

 ايران ملي بانك در مالي بازاريابيهاي گر بر اقدامات و راهبردشرايط مداخله
  دارند. اثر مثبت مشتريان بنديبخش بر باتاكيد

  تاييد  ٣٢٠/١٣  ٥٠٣/٠

 بخش رب تاكيد با ايران ملي بانك در مالي بازاريابيهاي بر پيامد گرمداخلهشرايط 
  اثر مثبتي دارند. مشتريان بندي

  تاييد  ٢٧١/٢٢  ٥٥٠/٠

ر ب مشتريان بندي بخش بر تاكيد با ايران ملي بانك در مالي بازاريابي پديده
  ها اثر مثبتي دارند.اقدامات و راهبرد

  تاييد  ٢٦٦/٤٣  ٦٨٤/٠

 بندي بخش بر تاكيد با ايران ملي بانك در مالي بازاريابيهاي اقدامات و راهبرد
  ها اثر مثبتي دارند.بر پيامد مشتريان

  تاييد  ٣١٥/٥٨  ٨٦٩/٠

  هاي پژوهشمنبع: يافته

 تأييد. علت تاييد شده است مورد بررسي در اين پژوهش، فرضيه ١١ تمامي ،٢جدول با توجه به 
همچنين، ضرايب مسير ارائه  .بوده است+ ٩٦/١تا  -٩٦/١بازه خارج از در  tقرار گرفتن آماره  ها،فرضيه

 اقداماتدهند كه در اين بين، شده در جدول، ميزان اثرگذاري هريك از متغيرها بر يكديگر را نشان مي
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پس از آن، داشته و  پيامدهاي اجراي مدل بازاريابي ماليبيشترين تأثير را بر  ٨٦٩/٠با  و راهبردها
 ترينكمبوده است. همچنين  پديده محوريبر  ٧٩٧/٠با ضريب مسير  شرايط عليبيشترين تاثير از 

  بوده است. ايلي بر شرايط زمينهاز شرايط ع ٣٩٤/٠، با ضريب مسير در اين مدلاثرگذاري 

  گيري و پيشنهادهانتيجه

 خدمات گسترش و تكنولوژي رشد وجود با و است تحول و تغيير حال در بانكداري صنعت امروزه

ها و لذا توجه به ابزار. است خاصي يافته اهميت مشتري جذب و جلب در بازاريابي فرايند بانكداري، نوين
ها به ها به يك ضرورت تبديل شده است. لذا با افزايش رقابت، بانكفرآيندهاي نوين بازاريابي براي بانك

 مهم يحل راه عنوان به مشتريان بنديبخش راستا، اين دردنبال راهي براي كسب مزيت رقابتي هستند. 
 عنوان به نيز ايران ملي بانك. است شده مطرح مشتريان مختلف هايشبخ خواسته به پاسخگويي براي

 .بوده و به دنبال توسعه حوزه بازاريابي خود است مواجه هاچالش اين با ايران تجربه با هايبانك از يكي
 حدودم بسيار بانكداري صنعت در مالي بازاريابيمدل  زمينه در گذشته هايپژوهش كه اين به توجه با

 بازاريابي مدل بررسي حاضر، پژوهش اصلي هدف لذا،. دارد جود حوزه اين در فراواني هايشكاف و بوده
اختاريافته سمصاحبه نيمهدر اين راستا، . است بوده ايران ملي بانك مشتريان بنديگروه بر تاكيد با مالي

و  هادادهو  يعتوز آماري انتخاب شدههاي نمونه يندر ببه عنوان ابزار پژوهش آماده شده و پرسشنامه و 

 مصاحبه و ١٥ پس از دريافت اطلاعات از شد كه در مجموع يگردآورموردنظر  هاينمونهاز  اطلاعات
 يافزارهانرمبنياد و روش تئوري دادهتوسط  هاو سپس اين داده آوري شدهجمعها ، پاسخپرسشنامه ٣٨٥

SPSS  وSmartPLS ،مورد تحليل قرار گرفت.   

هاي تعيين شده در مدل براي بازاريابي بانك ملي هاي پژوهش حاكي از اهميت مولفهآزمون فرضيه

 يانكب يابيدر حوزه بازار يناز آن است كه مسئول يپژوهش حاك هاييهفرض يحاصل از بررس يجنتااست. 
اقدام  ينه اك يتوسعه و توجه به اثرات مثبت يو درست برا دقيق اندازها و چشمبرنامه يينبا تع بايستيم

جود مو هاييتمحدود يطو شرا بخشندرا بهبود  يطكند، شرا يجادا توانديم يدر رونق صنعت و بانك مل
 با و دهند كاهش را سازحوزه و مسائل مشكل يندر ا هايدهكردن علوم و ا يبهبود و كاربرد يبرا

را فراهم كنند تا از  يجذاب نخبگان، بستر هاييدهمتخصص و ا از افراد يتمختلف و حما هايحمايت

را در جهت  هاييشود و برنامه ينهاستفاده به يبانك نعتحوزه و در ص ينو دانش موجود در ا هاييتوانا
و  يماتو تصم يانقرار داده و به بهبود ارتباط با مشتر يرانا يدر بانك مل يمال يابيشدن بازار تريراهبرد

وسط سازمان ت يتامروزه مقبول يرارا با مردم برقرار كنند، ز يبپردازند و تعاملات مناسب يريتيمات مداقدا
 ينههراستا استفاده ب يندر ا يزن يابياز حوزه بازار بايستيبانك است و م يتعوامل موفق ينترمردم از مهم
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 يكوجود دارد توجه شود و با نزد يانمختلف مشتر يهاگروه يانكه م ييهاشود و خصوصا به تفاوت
 يك ملبان يتموفق هايها و راهبردبرنامه يينمردم، به تب يبرا يشترب يآگاه يجادكردن مردم با بانك و ا

ساس . براكسب گردد يزكشور ن يصنعت بانكدار يشرفترشد و پ يق،طر ينپرداخته شود تا از ا يرانا
آمده از اين مطالعه، در زمينه اجراي آن در حوزه اجرايي بدست  هايها و روابط و يافتهآزمون فرضيه

  شود:بازاريابي بانك ملي ارائه مي حوزهپيشنهاداتي كاربردي براي 
o هابانك امروزي، جهان در اطلاعات و دانش انتقال براي مجازي فضاي اهميت به توجه با 

 هافضا ينا در اطلاعات نشر و هافعاليت بازاريابي، اجتماعي، هايشبكه به پيش از بيش توجه با بايستمي
 .كنند مديريت را

o يسانمتنوع و بروزر يبا ارائه سبد محصولات و خدمات بانك يرانا يكه بانك مل شوديم پيشنهاد 
دمات خ يتو مز يفيتو ك يخدمات بانك يشتررا با تنوع ب يانمشتر يشاز پ يشب يتمستمر آن، رضا

  نسبت به رقبا، كسب كنند. يبانك

o مواره خود، ه يو نوآور يابيبازار يقاتبا بهبود بخش تحق يرانا يكه بانك مل شوديم پيشنهاد
  ها بپردازد.آن يهاو خواسته يانمشتر يهاگروه ييبه شناسا
o را اعمال كند تا  يتخدمات دقت و شفاف گذارييمتكه بانك در نحوه ق شوديم پيشنهاد
 نداشته باشند. يبفر احساس يانمشتر

o يك يجادسازمان به منظور ا ينام و نشان تجار يگاه،در سازمان جا يراهبرد يهابا اتخاذ برنامه 
ازمان س يابيبازار يهاتحقق چشم انداز يبرا يابيبازار هاييتمطلوب در بازار ارتقاء داده شود و فعال يگاهجا

  خصوص به دوره عمر بانك توجه شود.  ينو در ا يمسوق ده
o و  يمكن ينشود را مع يجادا يانهدف بانك را كه قصد دارد در بازار هدف در ذهن مشتر جايگاه

  . يمقرار ده يابينوع ارتباطات بازار يبرقرار يبرا ييآن را مبنا

o ر بانك شود، داقدام به ارزيابي قابليت نيروي انساني واحد بازاريابي  ييالگو يهبا ته يستيبا مي
موجود  خدمات يغكه در سازمان بجاي اينكه نوعي بازاريابي ايجاد شود كه بر مبناي فروش و تبل يبه طور

  هاي فعلي و آتي مشتريان تمركز داشته باشد.و خواسته هايازباشد، به ن
o ختلف م يهابر اساس بخش يو اعتمادساز يارتباط با مشتر يريتبا توسعه مد بايستيم بانك
ر گرفته درنظ يزن يانمختلف مشتر يهاگروه يانكند تا تفاوت م سازييخود را شخص يابيبازار يان،مشتر

 شود.
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o و يبانك خدمات عملكرد ارزيابي و اطلاعات شفافيت ايجاد با ملي بانك كه شودمي پيشنهاد 
 .كند ايجاد مشتريان با اعتماد بر مبتني و صميمانه رابطه مشتريان، براي فرايندها شرح

 هاي آتي، پيشنهادهايي براي پژوهشهاي اين حوزهكسب دانش محقق و آشنايي با شكاف بر اساس
، يجامعه آمار ييرتغيق، تحق يالگو يآمار پذيرييمتعم يبررس پژوهشي ارائه مي شود، شامل: مقايسه

ها آن نيو روابط ب ابعاد مدل يبررس، كشور يو خصوص يدولت يهابانك يانم ينهبه يمال يابيمدل بازار
 ياضر براح يقتحق نتايج از ، استفادهمدل پذيرييمتعم يشافزا ي، برايمايشيپ يقاتبا استفاده از تحق

-ديكوو يروسو يوعدر دوره ش آن انجام، پژوهش حاضر يتمحدود ترينمهماي. يسهمقا-يليمطالعات تحل
و دشواري ارتباط  ارتباط با خبرگان موردنظر يقراربر هماهنگي و ها و محدود شدنداده يآورو جمع ١٩

  .استانجام مصاحبه  يبرا با مديران بانكي
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Abstract 

This research was conducted with the aim of investigating the financial marketing 
model of the Melli Bank of Iran with an emphasis on customer segmentation. This 
research is of a mixed type and is developmental-applicative in terms of purpose, 
and it was carried out in a descriptive-survey manner. the statistical population 
includes experts and employees of Melli Bank of Iran and university professors and 
elites in the field of marketing, and 385 people were selected using Cochran's 
formula. The tool included a questionnaire and structural equation modeling and 
SPSS and PLS software were used to analyze the data. Based on the results, the 
financial marketing model in the Melli Bank of Iran was designed with an emphasis 
on customer segmentation in 6 main dimensions of causal conditions, interveners, 
central category, strategies and consequences, and causal conditions have a 
significant effect on the financial marketing phenomenon with a significance of 
51.673; Also, the influence of background conditions and intervening conditions on 
the phenomenon of financial marketing was confirmed with significance, 41.965 and 
40.074, respectively; Also, other relationships were investigated and all hypotheses 
were confirmed.  
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