
 

بوده  يصنعت بانکدار یابیراهبردها و اقدامات مؤثر در بازار ي بندتیو اولو  ییشناسا  ، يکاربرد  قِیتحق  نیهدف ا
 ي ها رمؤلفه یها (راهبردها) و زراستا مؤلفه  نیانجام شده است. در ا  رانیا  یدر بانک مل  يصورت مطالعه موردکه به

هرکدام  تیقرار گرفته و اهم  یابیها، مورد ارزموجود آن  وضع شده،    یی) شناساي (اقدامات راهبرد  یابیمؤثر بر بازار
 یراهبردها با بانک موردمطالعه، نظــرات و توافــق جمعــ  نیا يسازمنظور متناسبشده است. به نییها تعاز آن

و کارشناســان  یاتیعمل ،یانیم ،یعال رانینفره از مدپانزده میتصم میت کیخبرگان بانک موردمطالعه، در قالب 
وزن هرکدام از عوامــل  ،يفاز -یگروه AHPاخذ شد. سپس با استفاده از  ،ياستان خراسان رضو یلم کبان
به دست  1/0هر جدول، کمتر از  يبرا یکل ينرخ ناسازگار زیجداول و ن یتمام يبرا يشد. نرخ ناسازگار  نییتع

. دیگرد لیتکم م،یتصم میت وسطهرکدام از راهبردها، ت ياجرا يوضع موجود و توانمند یابیآمد. پرسشنامه ارز
 یــی. روادیــ گرد نیــیتع هاتیشکاف موزون قرار گرفتند و اولو-يتوانمند يدوبعد سیها در ماترداده تیدرنها
 نیــ شد. در ا دییبانک موردمطالعه، تأ تیموضوع و وضع اتیپرسشنامه، با استفاده از ادب نیا يو صور ییمحتوا

بهبود، وزن عوامل   تیاولو  نییتع  يقرار گرفتند. برا  یمورد بررس  ي راهبرد   ماقدا  22راهبرد و   5  یکلطوربه  قیتحق
 يهـاـملاقات ياقدامات راهبــرد ها،افتهی. با توجه به دیها از حالت مطلوب، محاسبه گردفاصله آن نیو همچن

بــزرگ  انیتراول تا سوم قرار گرفتند. دعــوت از مشــ  تیها در اولوو رسانه دیو جرا یونیزیتلو یابیفروش، بازار
خواهــد کــرد.  قیرا به استفاده از خدمات بانــک تشــو انیمشتر نیمتناوب، ا یجلسات يخدمات بانک و برگزار

گســترش  نــهیزم ان،یخارج از بانک و پرداخت پورسانت فروش خــدمات بانــک بــه مشــتر یابانیاستخدام بازار
 یبازار و خدمت يبندبا توجه به بخش ،یونیزیتلو غاتیرونق تبل ي. در راستاآوردیفروش را فراهم م  يها ملاقات

  . مناسب پخش شود یمتناسب در زمان یامیشود و سپس پ ییشود، ابتدا بازار هدف شناسا غ یکه قرار است تبل
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  بیان مسأله -1
هاست  همه کشورها و شرکت  يضرورت برا کی یابیبازار ، امروزدر بازار و رقابت بدون مرز 

  ، یبازارشناس ازمندیخود ن اتیادامه ح يها و جوامع گوناگون براها، سازمانو در واقع انسان
هر نوع حرکت  يبرا یابیبازار). 2020و امین،  هستند (هرجانتو يو بازاردار يبازارساز

. انددر حرکت شدنیجهانها به سمت . بازاراست ریناپذاجتناباي مقوله در بازار هوشمندانه
عمل کن»  یمحل ش،یندیب یجهان: «شودیجمله کوتاه خلاصه م نیدر ا یابیشعار امروز بازار

  ).1389(روستا و همکاران، 
هاي آن  شکیلاتی بانک به مراحل تکامل فعالیتموقعیت و جایگاه بازاریابی در ساختار ت 

شود براي تحلیل سود یا ارائه خدمات  تر میتدریج که رقابت حادتر و فشردهارتباط دارد. به
یابد که واحدهاي بازاریابی سنتی  لازم است و بانک در می ياافتهیهاي سازمانبیشتر، کوشش

که مدیریت و  یجاد واحد بازاریابی به صورتیتواند نیازش را تأمین کند. در این شرایط انمی
هاي بازاریابی، هایی نظیر پژوهشگردد و فعالیتهاي میانی مطرح میتراز با مدیریتهم

کند. کننده خدمات اهمیت پیدا میتبلیغات، اعطاي اعتباري و ایجاد رابطه با عوامل شبکه ارائه 
باشد و باید اهداف بلندمدت اتژیک میدر این موقعیت اداره بازاریابی داراي وظایف استر

  و  شناسایی … بانک را از نظر نوع فعالیت، مشخصات، بازار هدف، مشتریان بالقوه و بالفعل و 
  ).1393 شاملو،( نماید اجرا و طراحی را هاییریزيبرنامه  اهداف، آن به یابیدست براي

تا بتوانند در  دهندیها انجام مکه بنگاه  شودیاطلاق م ییهاتیبه مجموعه فعال یابیبازار
 نیاز ب کهيطوربدهند، به  دارانیبه خر یمحصول اطلاعات خوب تیمورد ارزش و مطلوب

). 1395 پور،یها را بخرند (والامقام و ولشده آن محصولات موجود در صنعت، محصول ارائه
آن، افراد و   له یکه به وس کندیم فیتعر یتیریو مد یفرآیند اجتماع کیرا  یابیزارکاتلر با

و باارزش با   دیمف يعرضه و مبادله کالاها د،یتول قیخود را از طر يهاو خواسته  ازها یها، نگروه
وکار در  کسب ماتیتصم نی). از نظر کاتلر، دشوارتر46: 1390(کاتلر،  کنندیتأمین م گران،ید

اتلاف از  يریجلوگ یابیبازارهدف ). 1394 ،ی(سرمد و عبداله شوندیگرفته م یابیحوزه بازار
: 1389شرکت در بازار است (روستا و همکاران،  ایمحصول مناسب براي  گاهیجاایجاد منابع و 

12.(  
شدن بازار خدمات   یکشور با توجه به رقابت ياز ارکان اقتصاد ی کیها به عنوان بانک
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و ضرورت ادامه   کینزد ندهیدر آ ی خارج يهابانک و  یخصوص يهابانک  شیدایو پ یبانک
). 1390و همکاران،  یعی(ربهستند  دخو یابیبازار يهاتیبقا، درصدد اثربخش نمودن فعال

ها داشته باشد  بانک تیتأثیر را بر موفق نیشتریب تواندیم یابیبازار يهات یاثربخش بودن فعال
موجود به  یرقابت يدر فضا تی). موفق1391پور،  یو عل شیرایپ؛ 1395(ابراهیمی و عالی، 

 کردها،یبه رو شیازپشیب يتجار يهااست که بانک نیمستلزم ا يخصوص در صنعت بانکدار
از هر   شیها ب). بانک1391 ان،یدی(سرمد و جمش اورندیب يرو یابیبازار ياهها و برنامه طرح

و  کیرابطه نزد يربرقرا ازمندیدر عرصه رقابت، ن داریشدن و حضور پا زیمتما يبرا گریزمان د
است حفظ و توسعه رابطه   یهی). بد1396 ،یو صارم یماسی(ک باشدیم انیمطمئن با مشتر

راستا،  نی). در ا1392و همکاران،  یاست (عال یابیبازار يهايتراتژاسنیازمند اجراي بلندمدت، 
  ن یقلمداد شود که اها بانک تیموفق سازنهیزم تواندیم یابیبازار يهاتیاثربخش بودن فعال

 یابیبازار يهاياستراتژ یو تأثیرگذار بر اثربخش تیعوامل بااهم ییشناسا ازمندیموضوع خود ن
  ).1393 ن،یباشند (نوربخش و مدایسازمان م

. شودیمحسوب م یاتیو ح دهیچیگسترده، پ عیاز صنا یکی ایدر سطح دن ينظام بانکدار
ها  شکل گرفته که تداوم آن بدون پشتوانه بانک  يبه نحو ياقتصاد يهات یدر قرن حاضر فعال

گرانه سنگ   يهاه یاز پا یکیبه عنوان  يروست که نظام بانکدارو ازاین ستیپذیر نعملاً امکان 
صنعت،  نیا يو توانمند یاثربخش ،ییایشناخته شده است چرا که پو يهر کشور دراقتصاد 

کلان  طی(مح یخارج طیبر مح ياریبلکه تأثیرات بس سازدیوکار را منتفع مکسب  يتنها فضانه
نقش  ،رانیادر  ي). صنعت بانکدار1394 ،ياسد یخواهد داشت (بن زی) نیو بازرگان ياقتصاد

آن   يهاتیفعال یو اثربخش ییکارا رونی. ازاکندیم فایا ياقتصاد يهاتیدر فعال ياکنندهنییتع
  یلیبه دلااین صنعت ). 1396 ن،یزاده و ام ي(اصغرمؤثر است اقتصاد کشور  شرفتیرشد و پدر 

محروم   یابیاز علوم و فنون بازار يادیتا حدود ز ییگرای از جمله انحصار و عدم نگاه خصوص
است که   یاصل ،یابیشده است. لذا بازار یرقابت طیو شرا یاساس راتییامروز دچار تغ لیبوده و

(احمدي و همکاران،  ردیقرار گ يبردارها مورد بهرهبانک يهال و فرآینددر همه مراح دیبا
 يهاتیبه مز یابیکسب سود و دست یپ در يگرید یمانند هر سازمان انتفاع يها. بانک)1401

ها نسبت به سود حاصل از روابط با  است که بانک دهیعق نیبر ا يهستند. آکاماو یرقابت
خود قرار  يرقبا ياز سو دیشد یها تحت فشار رقابتمند هستند، چون آنعلاقه اریبس ان،یمشتر
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موضوع باور دارند که  نیبه ا ي). امروزه اکثر خبرگان صنعت بانکدار2005 ،يدارند (آکاماو
اثربخش و کارا   یابیبه داشتن نظام بازار ازیها بخواهند اهداف خود را محقق سازند، ناگر بانک

  ).2008و همکاران،  زیهستند (کرنل
حوزه عرضه و تقاضا  نی باشد، تعامل ب دهینگرد یها، رقابتبانک تیفعال طیمح کهیتا زمان

مسئله از  ای. مشکل افتیچالش متصوره ادامه خواهد  نیها، با کمتربانک یمال يگرو واسطه 
ها و بانک  لاتیتسه انیگذاران، متقاضدر مثلث سپرده یتیفعال طیکه مح شودی آغاز م یزمان
  ی ها سعاز بانک  کیحالت هر نیخارج شود. در ا يشده و بازار از حالت انحصار یبترقا

  لات یجذب سپرده و ارائه تسه فیرا در دو سر ط يشتریب انیبه طرق گوناگون مشتر ندینمایم
ها کمک بانک تیبه موفق تواندیآن م بندي عوامل مؤثر برجذب کنند لذا شناخت و اولویت

ها، انجـام  با توجه به اهمیت بازاریابی در افزایش سهم بازار و توان رقابتی بانک دینما ییبسزا
تـر در شناخت جامع ملیتواند به مدیران ارشد بانک هاي مرتبط با این موضوع میپژوهش

یکی از  ملیهاي کارآمد در این زمینه کمک کند؛ زیرا بانک ریزي و ارائه طرحبرنامه بـراي
با . هاي بزرگ کشور است و سهم شایان توجهی از بازار و بانکداري الکترونیک داردبانک

راهبردها و اقدامات مؤثر   يبندتیو اولو یی شناسا نهیدر زم یپژوهش ن،یمحقق ی توجه به بررس
وضع  یابیارزو همچنین  ي به روش حل مسئله مبتنی بر واقعیتنعت بانکدارص یابیدر بازار

پژوهش به دنبال  نیا نیبنابرا ، مشاهده نگردید؛ هرکدام از راهبردها ياجرا يموجود و توانمند
به چه صورت است؟   یبانک مل يمناسب برا یابیبازار يهاوهیکه ش باشدیسوال م نیا یبررس
سوال پرداخته شده است   نیا یبه بررس باشدیمنابع بانک محدود م نکه یبا توجه به ا نیهمچن

 به چه صورت است؟  یدر بانک ملی ابیهاي بازاروهیش نیا يبندتیکه اولو

  ادبیات پژوهش -2
 در تعاریف سنتی، بازاریابی بانکی فرآیندي جهت پیدا کردن مشتري براي محصولات و

کرد. امروزه هاي خود تولید و به بازار ارائه میخدماتی بود که بانک بر اساس سلیقه و دیدگاه 
کند محصولات هاي مشتري تلاش میو توجه ویژه به نیازها و خواسته بازاریابی بانکی با تأکید

گردد. در و به بهترین شکل مورد نظر به او معرفی و ارائه  و خدمت مورد نیاز مشتري تهیه
شناسایی مشتریان، رقبا و کل  عبارت است از: توان گفت، بازاریابی بانکیتعریف خلاصه می

ترغیب مشتریان به استفاده از  ، شناساندن محصولات و خدمات به مشتریان بانکی، بازار بانکی
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  ).2018، 1کسب رضایت مشتریان و سازمان (کرونو   محصولات و خدمات بانکی
تر هستند. تر و جامعخدمات متنوع عیسرئه به ارا ریاز رقبا ناگز گرفتنی شیپ يها براکبان

خدمات  ئهها در اراکبان شدن ابهو مش یعمر خدمات بانک دنش ترکوتاه همنزل به طیشرا نیا
 يبازارهاه ها در عرصکبان هتردگس ور حض ،يسازیدر خصوص تیبقا و موفق ه . لازمتاس

وجه به . تبازارهاست نیشتر از ایسهم ب آوردن دست به يبرا ه،یسرما یو خارج یداخل
بر  تأثیر را نیشتریتواند بکه می تمهم اس يامر ،یابیبازار هايتر کردن فعالیتاثربخش

و   یابیبازار هبه مقول شیازپشی توجه ب یهدف نیتحقق چن يو برا دباش ته ها داشبانک تیموفق
 انها نشی). بررس1390 گران،یو د یعیکند (ربمی دایدوچندان پ یرورتض یابیبازارته خیآم
خود را   یو ارزش واقع گاهیهنوز نتوانسته است جا لیبه دو دل یخدمات بانکی ابیهد بازاردیم

  درك ناقص،  ایو  یرفهمید ،یصور غلط شامل بدفهمتی کی ابد؛ یب ورکش یدر نظام بانک
و   اواردن اتوان،ن تیریدم يمعنا ه ب غلط، تیریمد يگریو د یابیاز بازار یرواقعیو غ یحطس
  ران یا یدر نظام بانک یابیبازار که دهدمی اننش لیدلا نی. هردوِ ایابیبازار تیریمدء سوی اهگ

 ورکش يهاکنبا رانیکه صاحبان و مد کندیم دایخود را پ یواقع گاهیجا معنا و ارزش و یوقت
و  امور هآن را باور کنند و آن را در ذات هم يستاوردهاد و فیو وظا یابیاهداف بازار

). 1391 ،یبشلی مانیلس؛ 1400عظیمی و همکاران، ( ابندیبدانند و ب یو خدمات بانک هاتیفعال
 مهم يعنوان امر به  ی خدمات بانک يبرا یابیبازاره ختیآم نیموارد لزوم توجه به تدو نیا یتمام

 ياز رقبا برا گرفتنی شیرقابت در پ رایز ؛کندمی خصرا مش یخدمات بانک یابیبهبود بازار در
  یک ابعاد  یناخت تمامشایه در س یاز بازار خدمات بانک همس ددرص شیافزا و انیجذب مشتر

ی و چاوش نیمت يعلو؛ 1400گرمسیري و همکاران، است ( پذیرامکان مؤثر یابیبازار تهخیآم
  ).1395 پور،

  بازاریابیآمیخته 
در دانشکده  1929انجام شد در سال  یابیبازار ختهیکه در حوزه آم یمطالعات اولین

 یابیبازار فیو وظا هافعالیت نیروابط ب ییمطالعات شناسا نیهاروارد صورت گرفت. هدف ا
 نیدر ا یقاتیتحق 2تونیکول مزیج زین بعدازآن .دیانجام گرد ییغذا عیبود که در شرکت صنا

 
1- Cron 
2- Culliton 
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نام   1عناصر زندهیهنرمند و آم ،گیرندهتصمیم نیرا با عناو یابیبازار رانیمدو  انجام داد نهیزم
استفاده   یابیبازار ختهیبار از اصطلاح آم نینخست يبوردن استاد دانشگاه هاروارد برا لیبرد. ن

و مک   افتیتسلط  یابیبر بازار 1990از سال  یابیبازار ختهیآم تیریمدپارادایم  کرد؛ اما
  4Pعنوان صورت اصولی که امروزه بهداد و آن را به  توسعه  را دهیا نیا 1999در سال  یکارت

از ابزارهاست که مؤسسات   ايمجموعه یابیبازار ختهیآم قت یحق .اصلاح کرد شودمیشناخته 
 که شامل کنندمیهدفشان استفاده  يخود در بازارها یابیبه اهداف بازار دنیرس يبرا هاآناز 

در مورد  میهر تصم نکهیبا توجه به اباشد. میو مکان  عیترف مت،یمحصول، ق یاصل چهارعنصر
آن انتخاب  يبرا یابیبازار ختهیسازگار باشد عبارت آم رگیبا سه عنصر د دیاز عناصر با کیهر 
و  عیتوز هايکانال بهبا توجه  دیبا یابیبازار آمیخته مرتبط با ماتیتصم ).1396خرقانی، ( شد

 میتنظ مدتکوتاهدر  توانندمی یابیبازار ختهیآم يرهایاز متغ یاتخاذ گردند. بعض یینها يمشتر
را در   تبلیغاتش عت و وس  شفرو يرویاندازه ن مت،یق تواندمینمونه شرکت  عنوانبه گردند، 

هاي توزیع کانال اصلاح  و دیتوسعه محصولات جد  تواندمی نیدهد و همچن رییتغ مدتکوتاه
دهنده تشکیل اجزايرا به همراه  یابیبازار ختهیعناصر آم 1در شکل  .انجام دهد بلندمدت در
  .دهدینشان م آن

  
  ).1396دهنده آن (خرقانی، عناصر آمیخته بازاریابی به همراه اجزاء تشکیل   -1شکل 

 
1- Mixes of ingredients 
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  هاي آمیخته بازاریابیانواع مدل
  آمیخته بازاریابی اجتماعی

بازاریابی اجتماعی یک رابطه شراکتی بلندمدت است که منافع مشترکی را براي عاملان آن و 
دهد که این خود یک استراتژي کند و سازمان را به دلایل غیرمالی، پیوند میاجتماع ایجاد می

زاریابی اجتماعی در  هاي اخیر شهرت پیداکرده است. باملاحظه است و در سال ترفیعی قابل 
پا به عرصه وجود گذاشت. بازاریابان به انجام تحقیقات گسترده جهت فروش   70ي دهه

کنند. به  هایی جهت موفقیت در این امر استفاده میپردازند و از اصول و روشمحصول خود می
نی پیروي کرد براي اثرگذاري بر روابط دیگران نیز باید از اصول و قوانی 1عقیده کاتلر و زایتمن

ها و نظرات خویش انجام دادند کاتلر و فروش هرچه بهتر ایده نهیدر زمو تحقیقاتی را 
بازاریابی اجتماعی تنها به دنبال  «گونه تعریف کردند: بازاریابی اجتماعی را این  2اندرسون

ماعی، نه  باشد بلکه به دنبال اثرگذاري بر رفتار اجترسیدن به اهداف بازاریاب یا سازمان نمی
باشد.» به  ي افراد در بازار هدف می جهت سودرسانی به بازاریاب بلکه جهت سودرسانی به همه 

بازاریابی تجاري تمرکز روي مشتریان است و  در بازاریابی اجتماعی مانند 3عقیده وینریچ
باشد  جاي فروش محصولات میها و نیازهاي مشتریان به هدف برطرف کردن خواسته 

 یابیبازار يهاتیاستفاده از فعال ،یاجتماع يهارسانه یابیبازار). 1389همکاران، (محمودي و 
سازمان، محصولات و   نیبرند آنلا ۀتوسع يبرا یاجتماع يهارسانه يهادر پلتفرم تالیجید

  يرا برا ییو فضا ابدیتوسعه  يطور مؤثرترافراد به يسازبا شبکه  شودیخدمات است و سبب م
  )2022، اگادزای(ن کند جادیها اآن يشدن و درك صدا دهیشن

هاي علمی این موضوع را کشف کردند که بازاریابی اجتماعی، توجه مشتري را پژوهش
کند و طرز برخورد مشتري را با نام  به سمت نام تجاري و درك احساس بالایی از آن جلب می

باشد، چراکه مشتري به  برد می- رددهد. بازاریابی اجتماعی یک استراتژي بتجاري بهبود می
دهد، اجتماع  شود و با وفاداري خود به شرکت پاسخ میاش حمایت میخاطر علایق اجتماعی

یل اینکه بازاریابی اجتماعی لدهاي مالی برنده است و شرکت نیز به به دلیل افزایش مشارکت
بازاریابی اجتماعی شامل  . آمیختهاست برنده، شودمی 4رابطه با مشتري مدیریتباعث توسعه 

 
1- Zitman 
2- Anderson 
3- Weinreich 
4- Customer Relationship Management 
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4P  مک کارتی با مفاهیمی جدید و چندP اضافه دیگر است . 
  4C یابیبازار ختهیآم
فروشندگان در مورد تحت تأثیر قرار دادن  دگاهید 4Pتوجه داشت که ابزار  دیبا

 یطراح يمنفعت به مشتر لیتحو يبرا یابیهر ابزار بازار دار،یخر دگاهیاست و از د دارانیخر
به سمت محصول   یابیبازار یشیگرا عنوانبه  4P). مفهوم 465: 1390، کاتلراست ( دهیگرد

از  دیبا رهایمتغ نیاز ا کیشد که هر  یلاترن برنا «مدع ،يشتربه سمت م یشیباشد نه گرایم
 متیق ،يمشتر حلراهمحصول به  لیتبد وسیلهبه  یدگرگون نیشود و ا ستهینگر يمشتر دگاهید

 ).1396خرقانی، ( ردیگمیبه ارتباطات صورت  جیو ترو راحتیبهمکان  ،يمشتر نهیبه هز
  5Vآمیخته بازاریابی 

کنندگان ارائه شده است. این مفهوم شناسایی مفهومی که شبیه بازاریابی در مورد عرضه
ي در جهت یافتن منابع مطلوب  هایی است که مشترفرآیند خرید است که درواقع فعالیت 

هایی بارز این دیدگاه این است که مشتري دهد. ویژگیخویش در جهت رفع نیازها انجام می
کننده که به دنبال محصول باشد به دنبال خدماتی است که درازاي خرید از عرضهبیشتر از این
معروف  5Vبازاریابی کند. شناسایی فرآیند خرید پنج معیار دارد که به آمیخته دریافت می
کننده دیدگاه خریدار در مورد یک محصول یا یک خدمت است در زیر به  است و بیان 

  شود.اختصار به معرفی هر یک از اجزاي آمیخته پرداخته می
هاي آشکار مانند کیفیت، مناسب بودن براي هدف، اطمینان و...، : جدا از ویژگی1ارزش 

نیز براي خریدار داراي اهمیت است (حسینی و ملایی،   کنندهقیمت، عملکرد و شهرت عرضه
1388( 

داند و مسائل دیگري را نیز براي خریدار مهم ) ارزش را منحصر به پول نمی1997( 2بنت  
کند. همچنین تلاش فیزیکی و سماجت و زمان لازم براي یافتن یک منبع مناسب  تلقی می

حصول و انحصاري بودن منبع عرضه را نیز اي معرضه محصول و مشکلاتی از قبیل چند واسطه 
  گیري ارزش در ذهن مشتري مؤثر دانسته است.در شکل

) مواردي همچون قدرت و شهرت برند، قابلیت تکرار خرید، نتایج 1997: بنت (3کارایی 
 

1- Value 
2- Bent 
3- Viability 
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شود که  داند به عقیده او کارایی زمانی حادث می ها را در کارایی مؤثر میخرید و شکل قفسه 
 کننده را مطابق با انتظارات خود داشته باشد. بلیت دسترسی کلی به عرضهخریدار قا

ثبات،   م،یتقس تیتعداد، قابل ت،یکم ری) مقدار به عوامل نظ1997بنت ( دهعقی به: 1مقدار 
 گذاريهدفاز مشکلات مرتبط با مدل  یکی. او شودمیاندازه بسته و ... گفته  ،یدکیقطعات 

کرده  یمعرف داریبه خر لیتحو ياز محصولات (کالاها و خدمات) برا یمحدود بعض تیرا ماه
 نیکامل از ا يسر کیدارد مجبور است  ازیقطعه ن کیکه به  یکیمکان مثال ياست. برا

که به   هاست فروشگاه در  یاسیبه مق جوییصرفهاز  اينمونه  نیکند که ا يداریقطعات را خر
 اسیبه مق جوییصرفه نیا درواقعرا جلب کند  دارینظر مساعد خر تواندنمی رسدمینظر 

  ن یدر جهت مقابله با ا هاییروشی دیبا دکنندهیاست و تول داریخر انیبه ز ايهزینه ازلحاظ
  کند. ییشناسا هازیان

  وسیله به انتخاب، غالباً « ییانتخاب دارند. توانا يبه آزاد ازین انی: مشتر2تنوع 
 ي. انتخاب حق مسلم مشترشودمیگرفته  دهیناد ابانیبازار زیالاها، خدمات و نک دکنندگانیتول

  ).1388(حسینی و ملایی، است  یاثربخش یابیدر بازار يو عامل ضرور
  جامع یابیارتباطات بازار

ها را به دنبال کردن اصل راهنما، سازمان کیجامع به عنوان  یابیبازار ارتباطات
کند تا عناصر یجامع تلاش م یابیرساند. ارتباطات بازاریم ياریارتباطشان با بازار هدف 

  ، يو آوازه ساز یروابط عموم ،یشخص یفروشندگ غات،تبلی – عیترف ختهیاز آم یمتنوع
متحدالشکل  امیپ کی قیطر نیفروش را هماهنگ و کنترل کند و از ا عیو ترف میمستق یابیبازار

نائل   یبه اهداف گوناگون سازمان نیو همچن دینما دیاست را تول يمشتر يکه تمرکز آن بر رو
  .)2009شود (مانگولد و فولد، 

  یابیارتباطات بازار ختهی عناصر آم
  گردد.ی ارائه م   ي شتر یب   حات یتوض   ، اي در بخش جداگانه   غات ی : در مورد مبحث تبل غاتی تبل 
شده است   فیتعر ب ی ترغ ي کننده اطلاعات براعنوان تأمین فروش به  شبرد یفروش: پ شبرد یپ  

و   شتریب ک ی هستند که به منظور تحر یی دادهایفروش ابزارها و رو شبرد ی). پ2010، ون یو ه می(ک
  . )2009و مرونکا،   یزان یاند (گشده  ی طراح  ی دوره محدود زمان  کی  ي تر براافزون  د یخر

 
1- Volume 
2- Variety 
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  و یمدرن را پروفسور لورنس دابل یروابط عموم کی يبرا فیتعر نی: بهتریروابط عموم 
  فه یوظ کیعنوان «را به یدو روابط عموم نیا ارائه نمودند. زلتونیه نسنتیلانگ و پروفسور و

 رییآن را تغ ایدهد، اطراف وفق می طیود را با محآن سازمان خ لهیکه به وس تیریمد یارتباط
و   لکاکسیاند (وکرده فیتعر »ابدیکند تا به هدف خود دست یآن را حفظ م ایدهد، یم
  .)1386، گرانید

فرآیند ارتباطات فرد به فرد است. تأکید بر  قیاز طر ی: شامل فروشندگيفروش حضور 
 تیچون ماه یبسته به مجموعه عوامل مختلف گریبه شرکت د یاز شرکت يحضور یفروشندگ

شود، اندازه سازمان و نوع صنعت متفاوت است.  یم یابیکه بازار یخدمت ایمحصول 
در  کهیرحالکند، دیم فایا یهاي صنعتدر شرکت ياه اغلب نقش برجست يحضور یفروشندگ

شود. یتر منقش آن کمرنگ ن،ییپا متیدوام با قکم يها مانند سازندگان کالاهاشرکت گرید
عناصر  گریاست که در آن از د یبه سمت تعادل رییها در حال تغنقش نیا ع،یصنا شتریدر ب

  کپارچه،ی یابیک برنامه ارتباطات بازاری شود. دریاستفاده م شتریب یعیهاي ترفبرنامه
است و به   یعیترف ختهیعناصر آم گریبا د یلیبرنامه همراه و تکم کی يحضور یفروشندگ
  .)2003شود (بلچ و بلچ، یاستفاده نم نیگزیعنوان جا

ارتباط با  میمستق يهاکانال يریبه عنوان به کارگ میمستق یابی: بازارمیمستق یابیبازار 
به   ازیبدون ن ،يمحصول و خدمت به مشتر لیو تحو يمشتر افتنیکننده و به منظور مصرف

دهد یاجازه م ابیبه بازار میمستق یابیشده است. بازار فیتعر یابیبازار يهااستفاده از واسطه
 يبهتر ياگونه کرده، بازار هدف را به  افتیدر انیرا از مشتر يشتریب میمستق يهااسخکه پ
هاي کانال نهیو پرهز لیو طو ضین در فرآیند عرگیري کند و محصول را بدون قرار گرفتنشانه

  .)1387، ییبه فروش رساند (ملا یسنت
 ي برا بایز يهاها (استندها) و قفسهنیتریتابلو و و یو طراح هیبندي/ نقطه فروش: تهبسته 

که از راه رنگ، اندازه   یبه سبب ارتباط يبندستهب . کالا، همان مفهوم نقطه فروش است یمعرف
رود  یبه شمار م یابیارتباطات بازار ختهیکند، از عناصر آمیم جادیا يو ابعاد خود با مشتر

  .)1392 رانوند،ی(ب
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و زمان    يمشتر  تماس با یاز لحاظ اثر مورد انتظار، چگونگ ی ابیعناصر مختلف ارتباطات بازار  -1جدول 
  )1392 رانوند،ی(ب تأثیرگذاري

  عناصر ارتباطات بازاریابی   اثر مورد انتظار   تماس با مشتري   تأثیرگذاري زمان 
  فروش حضوري   فروش   مستقیم   مدت کوتاه 

  تبلیغات  تغییر نگرش و رفتار و فروش   غیرمستقیم   مدتمدت یا کوتاه میان 
  ترفیع فروش   فروش   نیمه مستقیم   مدت کوتاه 
  بازاریابی مستقیم   تغییر رفتار   نیمه مستقیم   مدت کوتاه 

  روابط عمومی   تغییر نگرش   نیمه مستقیم   بلندمدت 
  بندي/ نقطه فروش بسته  فروش   نیمه مستقیم   مدت کوتاه 

  یخدمات بانک یابیبازار
هاي آن تیبانک به مراحل تکامل فعال یلاتیدر ساختار تشک یابیبازار گاهیو جا تیموقع

ارائه خدمات   ا یسود  لیتحل يشود براتر میفشردهتدریج که رقابت حادتر و ارتباط دارد. به
  ی سنت یابیبازار يکه واحدها ابدیلازم است و بانک در می ياافتهیهاي سازمانکوشش شتر،یب

و  تیریمد کهی به صورت یابیواحد بازار جادیا طیشرا نیرا تأمین کند. در ا ازشیتواند ننمی
 ،یابیهاي بازارپژوهش رینظ یهایگردد و فعالیتمطرح می یانیهاي متیریتراز با مدهم
کند. می دایپ تیکننده خدمات اهمرابطه با عوامل شبکه ارائه  جادیو ا ياعتبار ياعطا غات،یتبل

اهداف بلندمدت  دیباشد و بامی کیاستراتژ فیوظا يدارا یابیاداره بازار تیوقعم نیدر ا
و  ییبالقوه و بالفعل و... شناسا انی، بازار هدف، مشترمشخصات ت،یبانک را از نظر نوع فعال

  ).15؛ 1393(شاملو،  دیو اجرا نما یهایی را طراحریزيیابی به آن اهداف، برنامه دست يبرا
  سه رکن است:  يدارا یخدمات بانک یابیبازار

 : یکامل ابعاد نظام حاکم بر بازار خدمات بانک یو بررس یی: شناسایبازارشناس - 1 
ها و  ها، ایدهخواسته  انتظارات، هاها در حال حاضر و نقاط قوت و ضعف آن بانک  خدمات

و   یتأثیر عوامل فرهنگ ،ياقتصاد طیشرا کنندمی افتیکه در یاز خدمات انینظرات مشتر
موفق و  يهابانک افتنیی بر خدمات بانک یهاي دولت و تحولات جهان، سیاست یاجتماع

  .هاالگوبرداري از آن
مختلف بازار و عوامل اثرگذار بر آن، به کمک   يایزوا یی: پس از شناسايبازارساز - 2 

و سهم   مشتري سهم –سهم بازار شیو افزا جادیجهت ا یابیبازار دهیچیهاي ساده و پتکنیک
 ازمندین ی در نظام بانک ي. بازارسازدیو بهتر کوش شتریمنابع و منافع ب شیافزا فرصت به منظور

ها و  و ارتباط درست با آن یرونیب انی(کارکنان) و مشتر یداخل انیشناخت و درك مشتر
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  باشد.یم شانیهاو خواسته  ازهایگویی به نپاسخ
  ی ویژه نظام بانکدر نظام بازار به  یابیبازار فیترین وظااز کلیدي یکی: يبازاردار - 3 

 انیبه مشتر يعاد انیمشتر لیو تبد انیبا مشتر داریحفظ سهم بازار به مدد ارتباط پا ن،رایا
  .)1391، نیو نورالد یشد (بزرگبایوفادار و سودآور م

  شناسایی عوامل بر مبناي پیشینه نظري و تجربی
را  هاآنهایی هستند که بتواند استراتژي اتخاذها نیازمند طراحی و در محیط پیچیده، بانک 

هاي خود را در قالب  گیريها، حاصل تصمیمدر بهبود عملکردشان یاري رساند. مدیران بانک
عملکرد  لیوتحلهیتجزکنند. عملکردي مشاهده می انتخاب استراتژي، در معیارهاي

و  گیريا جهت تصمیمبا روند گذشته، رقبا و متوسط صنعت، بازخورد مناسبی ر شدهمشاهده
ها بهبود مستمر اهداف بانک ترینمهمآورد. لذا یکی از هاي آتی فراهم میانجام فعالیت

  هاي بازاریابی بوده است.شیوه
راهبردها و اقدامات راهبردي براي بازاریابی خدمات بانکداري مستخرج از مبانی نظري و نظرات   -2جدول 

  خبرگان 

  منبع   عنوان   توضیح اقدام راهبردي   رد  هاگروه   ردیف 

1  

ات
لیغ

تب
  

  استفاده از بنرهاي تبلیغاتی   1
هاي  آگهی

  و کتبی
  شفاهی 

  ) 1394همکاران ( داوري و 
  لسونی ن)، 1400( ياحمد

همکاران  )، کیم و 2013(
و هاردستن   نگیجر)، 2019(

ژانگ و همکاران  )، 2017(
)2010 (  

2  
ي تبلیغاتی  هايدیسها، استفاده از کاتالوگ 

و نوارهاي صوتی براي معرفی خدمات بانک و  
  هاآن مزایاي 

  ها،کاتالوگ 
  فیلم و نوار 

 يعبد)، 2023همکاران (و   کانتز
)1393 (  

3  
ها در بین  انتشار مجلات تخصصی و کتابچه 

مشتریان براي آگاهی مشتریان از مزایاي 
  خدمات بانک ملی 

مجلات  
  تخصصی و

  کتابچه 

  ) 1390همکاران (طبیبی و 
 میک )، 1401(  یحسني و ریام

  ) 2013(  لسونی ن )،2014(

معرفی خدمات و مزایاي خدمات بانک ملی    4
  هاي داخل شهريدر اتوبوس 

نصب آگهی 
  ها روي اتوبوس 

،  )2023اوستاپنکو و همکاران (
  يمسعود)،  1394( يریخ

همکاران  و عسگرنژاد )، 1395(
)1398 (  
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آگهی در   ها استفاده از تبلیغات در ورزشگاه   5
  ) 2022( زیلا  ورزشگاه 

برد  2
یش

پ
 

ش
فرو

  

1  
برگزاري مسابقات: کسانی که در زمینه  

خدمات بانک اطلاعات دارند شرکت کرده و  
  امکان برنده شدن داشته باشند 

مسابقه و  
  سرگرمی 

)، سرمد سعیدي و  2023( یل
  ) 2014(  میک)، 1394( یعبداله

کشی جوایز نقدي و غیر نقدي براي  قرعه  2
  کشی قرعه  خدمات  کنندگانافت یدر

)،  2023و همکاران (  گرترلر 
و   مهری  ثنائ)، 1390( یمیسل

  ) 1400همکاران ( 

3  
و هدایا براي مشتریانی   زیجوادر نظر گرفتن 

در استفاده از خدمات بانک   هاآن که امتیاز 
  رسدبه حد معینی می 

،  )2023( بنویالفا نور و مج  جوایز و هدایا 
  ) 1393( يگوهر

هاي با سود پایین به مشتریانی که امتیاز وام   4
  کنند از خدمات بانکی بانک ملی استفاده می 

اعتبارهاي با  
  بهره کم 

)،  1396(  نیاماصغري زاده و 
  ) 1400و همکاران (  مهری ثنائ

هاي تفریحی براي وفادار  استفاده از برنامه   5
  ساختن مشتریان به بانک 

هاي  برنامه
  تفریحی

  یعبدالهسرمد سعیدي و 
)1394 (  

بط  3
روا

 
می 

مو
ع

  

1  

هاي منظم در سالگرد  برگزاري مهمانی 
ها بانک و استفاده از این مهمانی  سیتأس

براي تبلیغ خدمات بانک و مزایاي استفاده از 
  این خدمات

  ) 2023همکاران ( اسوتوا و   میهمانی 

ها و مجلات براي تبلیغ  استفاده از روزنامه  2
  خدمات بانک 

جراید و 
  ها رسانه

برتون  )، 1390همکاران ( ربیعی و 
و همکاران   مهری ثنائ)، 2012(

  بارگر و همکاران ،) 1400(
)،  2015(  )، بوتنگ و اوکو2016(

 )،2022( وانگ و همکاران
  ) 2013(  لسونین

هاي مالی و سود و زیان  صورت قرار دادن  3
  بانک در معرض عموم 

هاي  گزارش
  خبرگان   سالیانه 

4  
هاي خیریه به منظور جذب برگزاري فعالیت 

هاي مردمی و تبلیغ خدمات بانک ملی  کمک 
  هادر این خیریه

انجام امور 
خیریه و 
  اجتماعی

)، ونوس و  2023( سی دیزوئیپول
  ) 1394همکاران ( 

ش  4
فرو

 
ري 

ضو
ح

  

1  
  هایی در سطح بانک هاابیبازاردر نظر گرفتن 

جهت معرفی   ارتباط چهره به چهره يبرا
  خدمات بانک و جذب مشتریان بالقوه 

نمایش  
حضوري 
  خدمات 

  ) 1394داوري و همکاران ( 
  لسونی ن)، 1400( ياحمد

)، کیم و همکاران  2013(
و هاردستن   نگیجر)، 2019(
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ژانگ و همکاران  )، 2017(
)2010 (  

2  
هاي حضوري با  برگزاري جلسات و ملاقات 

مشتریان بزرگ بانک جهت معرفی خدماتی  
  تواند مورد استفاده این مشتریان باشد که می 

هاي  ملاقات 
  فروش 

)، رفیعی 2023(  ینیر و اهان یس
  ) 1396همکاران (و 

هاي خصوصی  گذاشتن جلسات با شرکت   3
  ها آنجهت آشنایی و فروش خدمات به 

هاي  مذاکره 
  خبرگان   تجاري 

4  
هاي دیداري و  استفاده از تلویزیون و رسانه 

شنیداري جهت معرفی و ترغیب مشتریان به 
  استفاده از خدمات بانک 

بازاریابی 
  تلویزیونی 

  ) 1392همکاران (صنایعی و 
)، 1400همکاران (و   مهری ثنائ

)، صانعیان و  1394کوهکن (
  يحمد)، 1395( یعیصنا

)1395 (  
وانگ و  ،  )2013(  لسونین

  ) 2022همکاران ( 

ابی  5
زاری

با
 

یم 
ستق

م
  

استفاده از بازاریابان مجرب جهت ملاقات با    1
  مشتریان در خارج از بانک و معرفی خدمات

فروش با  
  کاتالوگ 

  یعبدالهسرمد سعیدي و 
)1394 (  

استفاده از پست براي معرفی محصولات    2
)،  2023همکاران ( ی و سوارنوات  فروش با پست   جدید به مشتریان 

  ) 1390کاتلر (

ارسال فکس براي مشتریان مهم و معرفی    3
،  ) 2023و همکاران (  یسوارنوات  فروش با فکس   کمک کند  هاآن تواند به خدماتی که می 

  ) 1390کاتلر (

هاي تبلیغاتی براي مشتریان  ارسال ایمیل  4
  بانک 

فروش با  
  ایمیل

و متقدم   یفرقان)،  1390کاتلر (
)1394 (  

 يبر بانکدار Covid-19تحت عنوان «تأثیر  پژوهشیدر  )2023( لیارد و میلدری  
است که   یشوک 19- دیکه شروع کوودادند وکار «نشان مدل کسب کردیتحت رو تالیجید
در   يفور رییبه تغ ازیکرده است که ن لیتبد کیموضوع استراتژ کیشدن را به  یتالیجید

منابع،  صیتخص ،یارتباط يهاکانال ،يها مانند روابط با مشتربانک ياز عناصر تجار ياریبس
تمام  نیتعامل ب/يو همکار يشنهادیپ زشمجدد ار فیدارد. بعلاوه، تعر یمشارکت و تأمین مال

  کرده است. کیرا تحر تالیجیهاي دپلتفرم قیاز طر یمؤسسات مال
در   دگاهید رابطه مند یابیبازار کیعنوان «ا ب یقی) در تحق2023اسوتوا و همکاران (   

 اتیتجرب جادیا يکه برادست یافتند  نتیجه نیا به » یبانکزمینه در  جیسوابق و نتا، مورد لذت
شوند و ارزش را در محصول/خدمات ارائه شده توسط  ریغافلگ دیبا انیبخش، مشترلذت
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 .نندیبب همراه با تخصص کارکنان در ارائه خدمات ،بانک
در  یابیهاي بازارتحت عنوان «استراتژي ی) در پژوهش2022( کرسونین و ادویجورج 
نشان  »  ی هایی از بخش بانک: بینشیدر بازار مسلمانان امارات متحده عرب CSRارتباط  يبرقرار
امارات  یداخل يها، توسط بانکCSR یابیهاي بازارتمام استراتژي ،طورکلیکه به دادند

و  یعلت، بشردوست جیترو :ا عبارتند ازهاستفاده از آن نیشتریشود که باستفاده می یمتحده عرب
که  دهندیرا نشان م ییو متعارف الگوها یدولت يها. بانکیاجتماع تیولمسئ يهاي تجارشیوه

کمتر  يکردیرو یاسلام يهامطابقت دارد. بانک  ی شده در نمونه جهانبا ارتباطات مشاهده
  مورد از چهار  یبانک اسلام کیو تنها  کنندیم هیتک هیریمتنوع دارند که عمدتاً بر امور خ

  .کندیرا استفاده م يشش استراتژ
 ی ابیبازار ندهیعنوان «گذشته، حال و آتحت  یقی) در تحق2022همکاران (و  کومار   

روبه  تأثیر و تأثیر  )»2020- 1983( یبانک یابیالمللی بازارمجله بین یکتاب سنج لی: تحلیبانک
(موضوعات) روشن  یشش خوشه اصل قیرا از طر یبانک یابیبر حوزه بازار IJBM رشد

رفتار   ،یو خدمات مال يخدمات در بانکدار تیفیرابطه مند و ک یابیکنند: بازارمی
 ،یو مال یدر خدمات بانک انیمشتر يو وفادار تیرضا ،یو مال یکننده در خدمات بانکمصرف
و شکست  یو خدمات مال یاسلام يبانکدار ،یو خدمات مال نیآنلا ای یکیالکترون يبانکدار

  .یو مال ی خدمات در خدمات بانک یابیو باز
 عوامل بنديرتبه و شناساییعنوان «) به تحقیقی تحت 1401همکاران (ی و محمدکاظم

گذاري سرمایه و مالی خدمات بر  تأکید با ایران بانکداري صنعت در خدمات بازاریابی آمیخته
و کارکنان   متیعوامل ق پژوهش هايافتهیبر اساس پرداختند.  » متلید کیبا استفاده از تکن

  تأثیرگذاري را دارند. نیشتریب
عنوان «شناسایی و بررسی عوامل مؤثر بر  ) به پژوهشی با 1400همکاران (رمضانی و 
بر طبق نتایج  .ملت» پرداختنددر بانک  ی دیجیتال در صنعت بانکدارياکوسیستم بازاریاب

(بازیگران داخلی و خارجی)  یمقوله اصل 2اکوسیستم بازاریابی دیجیتال شامل ، پژوهش
عوامل  ،باشد. همچنین عوامل مؤثر بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال نیز شامل عوامل نرمیم

ت ساختاري از تأثیر این عوامل بر  لاسازي معادن بوده که نتایج مدللاسخت و عوامل محیط ک
  .اکوسیستم بازاریابی دیجیتال حکایت دارد
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 غات ینقش عوامل مؤثر تبل یعنوان «بررسی تحت پژوهش به )1400روستا (ي و اسود
تهران»  عب استان ش  گذاري بانک ملتهاي سرمایهمجدد صندوق دیبر قصد خر یشفاه

و   یاجتماع تیولئاعتماد، مس ،يتمندیرضا يرهایمتغ . نتایج این پژوهش نشان داد که پرداختند
بر قصد  زین يتمندیو رضا یشفاه غاتیتبل ریکرده و متغ فاینقش ا یشفاه غاتیبر تبل یسادگ

  .ندارد يریتأث یشفاه  غاتیبر تبل زیسهولت استفاده ن ریاند. متغمجدد تأثیر داشته دیخر
ي فضا رد  یغاتیتبل يالگوها عنوان «نقش ا ب یقیتحق ) به1400همکاران (و  مهر ی ثنائ  

. تهران» پرداختندمشتریان شبکه بانکی در سطح شهر  بهی بخشاعتماد ردی سنتي هارسانه و  وب
و سوق   لیتما کیعلاقه، تحر جادیتوجه، اجلب  زانیم شیکه با افزا داد نشان يآمار يهاافتهی

  ي هاوب و رسانه يدر فضا ی شبکه بانک غات یاز تبل یخدمات ناش افتیبه در انیدادن مشتر
پژوهش که از   نیا جنتای اسو بالعکس. بر اس  افتیخواهد  شیافزا زین انتریاعتماد مش ،یسنت
- در رسانه یبانک غاتیحاصل شده، تبل r= 0/33)و  r= 0/67( رسونیپتگی آزمون همبس قیطر
  . وب دارد يدر فضا غاتیبا تبل سهیدر مقا ان،یبر اعتماد مشتر يشتریتأثیر ب یسنت يها
  پژوهش روش - 3

کمی است که از نظر هدف کاربردي و از نظر   –پژوهش حاضر داراي رویکرد تلفیقی کیفی 
ها (راهبردها) و براي تعیین مؤلفهاکتشافی است. - اجرا و ماهیت یک تحقیق توصیفی

هاي بازاریابی بانک ملی ها (اقدامات راهبردي)، از عوامل کلیدي مؤثر بر شیوهزیرمؤلفه
توافق جمعی خبرگان بانک   سازي این عوامل با بانک ملی،استفاده شده است. در راستاي بومی

دادند، در نفره که اعضاي پانل دلفی را تشکیل میمورد مطالعه، در قالب تیم تصمیم پانزده
، مبانی نظريحاصل از هاي روشتمام مورد عوامل اثرگذار در بانک مورد مطالعه، اخذ شد. 

،  2 مده در جدولعوامل به دست آ ن،ی؛ بنابراگردیدها اضافه به آن  گریدسه عامل و  دییتأ
ها و  فازي، وزن هرکدام از مؤلفه AHPسپس با استفاده از  قرار گرفت.تحقیق  يمبنا

و نیز   توسط خبرگان شدهلیتکم ها تعیین شد. نرخ ناسازگاري براي تمامی جداول زیرمؤلفه
به دست آمد. بعد از این  1/0نرخ ناسازگاري کلی براي هر جدول، محاسبه گردید و کمتر از 

که شامل پانزده نفر از مدیران عالی،   حله، پرسشنامه ارزیابی وضع موجود توسط تیم تصمیممر
میانی، عملیاتی و کارشناسان بانک ملی استان خراسان رضوي بود، تکمیل گردید. روایی 
محتوایی و صوري این پرسشنامه، با استفاده از ادبیات موضوع و وضعیت بانک مورد مطالعه،  
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است. این روش   IPA-G-FGAHPپژوهش تجزیه و تحلیل اطلاعات در این شد. روش  دییتأ
ي و تعیین فاز AHP قیطر، مقایسه زوجی اقدامات راهبردي از 1. در گام باشدمی گام 4شامل 

که خبرگان در طیف   هاست آن ، ارزیابی وضع موجود در هرکدام از 2وزن آنها است. گام 
، شکاف موزون به دست  2و  1، با تلفیق نتایج گام 3کنند. در گام تایی تعیین می  7لیکرت 

شود. در گام  وارد می IPAآید. درواقع خروجی این مرحله، اطلاعاتی است که در ماتریس می
  7 ، توانمندي بانک جهت بهبود وضع موجود خود در هر اقدام راهبردي، در طیف لیکرت4
  )1392(اخروي، شود یی تعیین میتا

  
  تحلیل تجربی -4

  هایافته
  اطلاعات توصیفی تیم تصمیم 

 11جایگاه سازمانی اعضاء تیم تصمیم شامل؛ یک نفر مدیر میانی، سه نفر مدیر عملیاتی و 
سال سن  45نفر دیگر بیشتر از  3سال و  45تا  35ها بین نفر از آن 12 که باشدنفر کارشناس می
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نفر با تحصیلات کارشناسی ارشد هستند همچنین  12نفر با تحصیلات کارشناسی و  3دارند. 
  سال سابقه کار دارند.  15همه آنها بیشتر 

  هااوزان نهایی مؤلفه
نهایی پس از انجام  هاي اقدامات راهبردي بازاریابی بانک ملی، داده بنديبه منظور رتبه

  نشان داده شده است.  3افزار، در جدول محاسبات توسط نرم
  وزن، وضع موجود و توانمندي بهبود براي هریک از اقدامات راهبردي  -3جدول 

وزن    راهبردها 
وزن    اقدامات راهبردي   کد   ها مؤلفه 

وضع    وزن نرمال   ها شاخص
  موجود 

شکاف تا 
  مطلوب سطح 

شکاف 
  توانمندي   موزون 

 ߙ  
  

 ߚ  
ߛ
= ߙ
×  ߚ

 ߠ =Y  ߜ-7=ߠ ߜ
 X  ߛ ×

  0.26  تبلیغات

ع  1د 
 شفاهی  و  کتبیهاي آگهی  1

0.23  0.06003  3.07  3.93  0.236  5.73  

ع  1د 
 نوار و فیلمها، کاتالوگ   2

0.22  0.05742  3.00  4.00  0.229  6.2  

ع  1د 
3  

  و بروشور و  تخصصیهاي مجله 
 کتابچه 

0.21  0.05481  3.07  3.93  0.215  6.06  

ع  1د 
 ها اتوبوس روي آگهی نصب  4

0.15  0.03915  1.20  5.80  0.227  5.73  

ع  1د 
 ورزشگاه در آگهی  5

0.19  0.04959  2.07  4.93  0.244  6  

 شبردیپ
  0.20  فروش 

ع  2د 
 سرگرمی  و مسابقه  1

0.19  0.03819  2.20  4.80  0.183  5.93  

ع  2د 
  6.13  0.128  2.67  4.33  0.04824  0.24  کشی قرعه  2

ع  2د 
  5.86  0.135  2.93  4.07  0.04623  0.23  هدایا  و جوایز  3

ع  2د 
  5.8  0.175  4.60  2.40  0.03819  0.19  کم   بهره با اعتبارهاي  4

ع  2د 
  5.13  0.164  5.47  1.53  0.03015  0.15  تفریحی هاي برنامه  5

روابط  
  0.173  عمومی 

ع  3د 
 میهمانی   1

0.33  0.05676  2.40  4.60  0.260  5.66  

ع  3د 
 ها رسانه و جراید  2

0.31  0.05332  2.13  4.87  0.259  6  
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وزن    راهبردها 
وزن    اقدامات راهبردي   کد   ها مؤلفه 

وضع    وزن نرمال   ها شاخص
  موجود 

شکاف تا 
  مطلوب سطح 

شکاف 
  توانمندي   موزون 

 ߙ  
  

 ߚ  
ߛ
= ߙ
×  ߚ

 ߠ =Y  ߜ-7=ߠ ߜ
 X  ߛ ×

ع  3د 
 سالیانه هاي گزارش  3

0.05  0.0086  1.80  5.20  0.044  5.73  

ع  3د 
 اجتماعی  و خیریه امور انجام  4

0.31  0.05332  3.13  3.87  0.206  6.06  

فروش  
  0.257  حضوري

ع  4د 
  6.06  0.185  4.60  2.40  0.040349  0.157  خدمات  حضوري نمایش  1

ع  4د 
  6.33  0.478  4.20  2.80  0.114879  0.447  فروش هاي ملاقات   2

ع  4د 
  6  0.129  4.53  2.47  0.028537  0.111  تجاري هاي مذاکره   3

ع  4د 
  6.2  0.278  3.73  3.27  0.07453  0.29  تلویزیونی  بازاریابی  4

بازاریابی 
  0.11  مستقیم 

ع  4د 
  5.8  0.186  4.47  2.53  0.0418  0.38  کاتالوگ   با فروش  1

ع  4د 
  4.2  0.078  4.20  2.80  0.0187  0.17  پست  با فروش  2

ع  4د 
  4.06  0.118  5.67  1.33  0.0209  0.19  فکس   با فروش  3

ع  4د 
  4.66  0.156  5.47  1.53  0.0286  0.26  الکترونیک  پست با فروش  4

فازي محاسبه شده، آمده  - گروهی  AHPدر ستون آلفا وزن راهبردها (مؤلفه) که با استفاده از 
است. در ستون بتا وزن اقدامات راهبردي (زیرمؤلفه) که به همان روش محاسبه شده، آمده است.  

باشد که وزن نرمال هر اقدام به دست آمده  ضرب ستون آلفا در بتا می ستون بعد یعنی گاما، حاصل 
هاي حاصل  است. در ستون سیگما، داده است. هرچه وزن نرمال اقدامی بیشتر باشد، اهمیت آن بیشتر 

  اقدام تایی آمده است. هرچه وضع موجود یک  7از پرسشنامه وضع موجود، در طیف لیکرت 
راهبردي بهتر باشد، عدد آن بیشتر است و لذا فاصله آن تا سطح مطلوب (ستون تتا) کمتر است. ستون  

Y باشد؛ که به آن شکاف موزون  ی ضرب ستون گاما در ستون تتا (وزن نرمال در شکاف) م ، حاصل
قرار گرفته است. عدد به دست آمده از پرسشنامه   IPAو در محور عمودي ماتریس  گفته شده 

توانمندي بهبود نیز در ستون ایکس وارد شده است؛ هرچه بانک پتانسیل و توانمندي بیشتري براي  
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  IPAد که در محور افقی در نمودار بهبود آن اقدام راهبردي داشته باشد، عدد مربوطه بیشتر خواهد بو 
  به شرح )، 2شکل توانمندي ( -ماتریس شکاف موزون  گانه  4تحلیل سناریوهاي نواحی گیرد. قرار می 
  : ) 91:  1392باشد (اخروي،  زیر می 

  زیاد      
  1  2  

ون
موز

ف 
شکا

  

  3  4  

  کم  توانمندي   زیاد
  چهارگانه آن توانمندي و نواحی -نمودار شکاف موزون -3شکل 

: این دسته از اقدامات راهبردي، اولاً از اهمیت بالایی برخوردار بوده؛ ثانیاً فاصله  1ناحیه 
هاي لازم مهیاست. لذا این آنها تا سطح مطلوب زیاد و ثالثاً توانمندي بانک و زیرساخت

همین ترتیب قابل  اقدامات در اولویت بهبود قرار دارند. توضیحات مربوط به سایر نواحی نیز به 
توانمندي براي اقدامات راهبردي، در - نمودار شکاف موزون 3باشد. بر اساس جدول بحث می

  ترسیم شده است:  3شکل 
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طقه دو و سه، به نظرات تیم تصمیم و شرایط بانک  پانتخاب اولویت از بین اقدامات من
  بستگی دارد.

  اند.نشان داده شده 4توانمندي در قالب جدول  - موزون  هاي ماتریس شکافخروجی
  توانمندي - بندي شکاف موزون خروجی نمودار اولویت  -4جدول 

ربع 
  (ناحیه) 

کد    رفتار مطلوب
  زیرمؤلفه 

  زیرمؤلفه ها 

در اولویت اول قرار دارد و نیازمند   اول 
  باشد. تمرکز سازمان براي بهبود آن می 

  هاي فروش ملاقات   2ع  4د 
  بازاریابی تلویزیونی   4ع  4د 
  ها جراید و رسانه  2ع  3د 
  مهمانی   1ع  3د 

بانک، توانمندي مناسبی براي   هرچند  سوم 
 1منطقه  اندازهبه ها دارد، اما بهبود آن 

  نیاز به بهبود و تمرکز ندارند. 

  آگاهی در ورزشگاه   5ع  1د 
  ، فیلم و نوارهاکاتالوگ   2ع  1د 
  آگهی کتبی و شفاهی   1ع  1د 
  نصب آگهی روي اتوبوس  4ع  1د 
هاي تخصصی و بروشور و  مجله   3ع  1د 

  کتابچه 
  انجام امور خیریه و اجتماعی   4ع  3د 
  نمایش حضوري خدمات   1ع  4د 
  فروش با کاتالوگ   1ع  4د 
  مسابقه و سرگرمی   1ع  2د 
  اعتبارهاي با بهره کم   4ع  2د 
  جوایز و هدایا   3ع  2د 
  هاي تجاري مذاکره   3ع  4د 
  کشی قرعه  2ع  2د 
  هاي سالیانه گزارش  3ع  3د 

  
  چهارم

بهبود آن چندان ضرورت نداشته و  
ها و توانمندي لازم براي  زیرساخت

  وجود ندارد.   مسئلهبهبود آن 

  هاي تفریحی برنامه  5ع  2د 
  فروش با پست الکترونیک   4ع  4د 
  فروش با فکس   3ع  4د 
  فروش با پست   2ع  4د 

  
  پیشنهاداتو  يریگجهینت -5

، موارد موجود در هرکدام از نواحی چهارگانه مشخص 4جدول و  3با توجه به نمودار شماره 
  قرار نگرفتند. 2کدام از موارد در ناحیه شدند. در این پژوهش، هیچ

نوار،   و فیلم، هاورزشگاه، کاتالوگ در در پژوهش حاضر، چهارده زیرمؤلفه آگاهی 
کتابچه،   و  بروشور و تخصصی هاياتوبوس، مجله  روي آگهی شفاهی، نصب  و کتبی آگهی
 سرگرمی، اعتبارهاي و کاتالوگ، مسابقه با خدمات، فروش خیریه، نمایش حضوري امور انجام

سالانه در ناحیه سوم   هايو گزارش کشیتجاري، قرعه هايهدایا، مذاکره و کم، جوایز بهره با



 1402  زمستان، 91، شماره  نهم وبیست  دورههاي مدیریت راهبردي، پژوهش

 

64  

 يبرا یمناسبقرار گرفتند. لذا، موارد نام برده شده در این ناحیه، هرچند بانک ملی، توانمندي 
، چرا که شکاف موزون  به بهبود و تمرکز ندارند ازین 1ها دارد، اما به اندازه منطقه بهبود آن

ده از هاي نام برده شاین مسئله است که زیرمؤلفه دهندهنشانها کمتر است. لذا، نسبت به آن
  اهمیت پایینی برخوردار هستند و یا در سطح مطلوبی از وضع موجود قرار دارند.

آن است که بهبود   دهندهنشان  4هاي واقع در منطقه به نتایج تحقیق، زیرمؤلفه توجه  با 
وجود ندارد. البته  زیناقدام راهبردي  بهبود آن يلازم برا يو توانمند ستین يضرور یلیخ هاآن

به   توجه بابلکه  ست، ین هاآنبودن  تیاهمیب يبه معنا 4 و 3 هیدر ناح هارمؤلفهین زقرار گرفت
 و مطلوب وجود ودوضع موج نیب يادیتاکنون، در حال حاضر فاصله ز گرفتهانجاماقدامات 

  ).1392ندارد (اخروي، 
الکترونیک،   پست با تفریحی، فروشهاي در پژوهش حاضر، چهار اقدام راهبردي برنامه 
ها پست در ناحیه چهارم قرار گرفتند. لذا، قرار گرفتن این زیرمؤلفه با  فکس و فروش با  فروش

ها و  ها اهمیت چندانی ندارد و زیرساختدر این ناحیه، بدان معناست که بهبود این زیرمؤلفه
آن است   هندهدنشان ها در سازمان وجود ندارد. این مطلب توانمندي لازم براي بهبود زیرمؤلفه

که با توجه به اقدامات صورت گرفته در سازمان براي آنها، در حال حاضر شکاف چندانی بین  
  وضع موجود و وضع مطلوب آنها وجود ندارد.

شود بر پایه نتایجی است که از پرسشنامه و  آنچه در اینجا به عنوان پیشنهاد آورده می 
  مصاحبه با خبرگان بانک استخراج شده است.

باشد هاي فروش جزء عواملی میها نشان داد ملاقاتایج حاصل از تجزیه و تحلیل دادهنت 
لازم مهیا است و شکاف تا سطح مطلوب نیز زیاد است   رساخت یزکه اهمیت بالایی دارد، 

با دعوت از مشتریان بزرگ خدمات بانک و برگزاري جلساتی متناوب، توان بدین منظور می
تواند با استخدام اده از خدمات بانک تشویق کرد، همچنین بانک میاین مشتریان را به استف

هایی خارج از بانک و پرداخت پورسانتی بابت فروش خدمات بانک به مشتریان، بازاریاب
و   اهانیس هايپژوهش جیبا نتا جهینت نیا هاي فروش را فراهم آورد کهزمینه گسترش ملاقات

و این مؤلفه در این پژوهش  ) همخوانی دارد1400( همکارانو عظیمی و  )2023( ینیر
  .است دارتیاولو

همچنین با توجه به قرار گرفتن بازاریابی تلویزیونی در ناحیه یک به مدیران بانک  
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شود بودجه بیشتري را صرف تبلیغات تلویزیونی کنند البته جهت جلوگیري از هدر  پیشنهاد می
بازار صورت پذیرد بدین گونه با توجه به خدمتی که   بنديخشبشود رفتن منابع پیشنهاد می

یی شود سپس پیامی متناسب در زمانی مناسب  خواهد تبلیغ شود ابتدا بازار هدف آن شناسامی
باشد با توجه به اینکه مدیران ها میمثال اگر خدمتی براي مدیران شرکت طوربه پخش شود 

دارند و اغلب در ساعات اولیه صبح زمانی ها رسانهزمان کمی براي مشاهده تلویزیون و دیگر 
دهند لذا تبلیغات خدماتی که بازار هدف آن مدیران باشند به رادیو گوش میمی که در ماشین

 است در ساعات اولیه صبح و به وسیله رادیو صورت پذیرد. یا اگر بازار هدف مشتریانی
با  جینتا نیا ت آخر شب صورت نگیردروند تبلیغ در ساعامی باشد که صبح زود سر کارمی

 صداقت) و 1395( يحمد، )2022( همکارانوانگ و  يهاآمده از پژوهش به دست هايیافته
-امیاز پخش پ یمخاطب ناش یآگاه سطح دانش و شیافزا که. به این معنا همسو است) 1393(

تواند به  نگرش فرد میو را تحت تأثیر قرار دهد و  تواند نگرشمناسب، می یبازرگان يها
  منجر شود. ام،یپ فرستنده همسو با اهداف يرفتار

هاي بازاریابی بانک ملی مهم  با توجه به نتایج تحقیق یکی دیگر از عواملی که در شیوه  
 در گیريتصمیم باشد بدین منظور مدیران بانک هنگام ها می باشد استفاده از جراید و رسانه می

، مخاطبانشان، هاآن تیراژ، دسترس در مختلف هاينشریه باید به ،مطبوعاتی تبلیغات مورد
، شودمی منتشر آن در تبلیغ که بخشی، تبلیغاتی آگهی ابعاد، هاآن در تبلیغاتهاي هزینه

  تبلیغات  چاپ دفعات تعداد، استفاده مورد هايرنگ طیف و هارنگ از استفاده عدم یا استفاده
 لسونین هايپژوهش جیبا نتا جهینت نیکه ا کنند توجه هاآن بین زمانی فاصله طورنیهم و
آمریکایی تبلیغات  کنندگانمصرفاز سوي . دارد یهمخوان )2012( پترسامانسن ) و2013(

آرا، به خود اختصاص داده و بعد   درصد 84اول را با  رتبه )(پیشنهاد از سوي افراد آشنا یشفاه
هاي جمعی سنتی همچون تلویزیون، روزنامه و مجله  از آن تارنماهاي برندهاي معروف و رسانه 

مخاطبان اروپایی،  کهآناند. حال کمتر در جایگاه بعدي قرارگرفته درصد 15ف لابا اخت
ها، تبلیغات  لافیرغم این اختاعتمادترین رسانه تبلیغاتی برگزیدند. عل هاي چاپی را، موردرسانه

هاي اجتماعی و بنرهاي تبلیغاتی در تارنماها یا هاي جدیدي چون تلفن همراه، شبکهدر رسانه
  . وجو کمترین سطح اعتماد را میان مخاطبان دو گروه داشته استموتورهاي جست

د که هایی برگزار کننتوانند مهمانیهمچنین مدیران به منظور معرفی خدمات جدید می 
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 يهاافتهیبا  جینتا نیا دعوت و خدمات به این افراد معرفی شود تأثیرگذارها افراد در آن مهمانی
 نیمؤلفه در ا نیدارد و ا یهمخوان )2023( همکارانهاي اسوتوا و به دست آمده از پژوهش 

  دار است. پژوهش اولویت
 دهندهنشانباشد که نکته قابل توجه قرار گرفتن جوایز و هدایا در ناحیه سوم می 

تواند باشد بدین منظور بانک میمی توانمندي خوب بانک در این زمینه و اهمیت کم آن 
کند کاهش کشی به مشتریان اهدا میقرعه صورتبه  هرسالهبخشی از هدایا و جوایزي که 

) همخوانی 2023( بنویمج و الفا نور هايبه دست آمده از پژوهش هايیافتهبا  جینتا نیا دهد؛
  ندارد.

ها آگهی در ورزشگاه و نصب آگهی روي اتوبوس در ناحیه سوم قرار دارد با  زیر مؤلفه
شود بانک بودجه تبلیغات  توجه به همسو بودن تأثیر این عوامل با تبلیغ در تلویزیون پیشنهاد می

ین نتایج با ها را کاهش داده و صرف تبلیغات تلویزیونی کند. اها و اتوبوسدر ورزشگاه
  .) همخوانی ندارد2023( همکارانو  اوستاپنکو هايپژوهش به دست آمده از  هايیافته

هاي تخصصی ها، فیلم و نوار و همچنین مجلهبا توجه به قرار گیري استفاده از کاتالوگ 
و بروشور و کتابچه در ناحیه سوم با عنایت به اینکه هزینه تکثیر و انتشار این عوامل زیاد 

شود استفاده از این ابزار در سطح باشد و در تمامی شعب قرار داده شده است لذا پیشنهاد مییم
بانک را کم کرده و هزینه آن را براي گذاشتن کارمندي در هر شعبه براي پاسخگویی به  

  هايکرد. این نتیجه با نتیجه پژوهش  صرف) فروش حضوري( بانک سوالات و معرفی خدمات 
  .) همخوانی ندارد1394( انیهصبار و و  )1401( یحسنو  يریام ،)2023( نهمکاراکانتز و 
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   منابع
 دگاهید  يها و راهبردها) بر مبنا(روش یابیبازار غاتیتبل تیر یمد. )1392( درضایحم رانوند،یب -

  .یصنعت تیر یتهران: سازمان مد ،ی ابیبازار کپارچهیارتباطات 
  ). مدیریت بازاریابی، تهران: سمت. 1389ابراهیمی، عبدالحمید (روستا، احمد؛ ونوس، داور؛  -
 .تهران: اتحاد  ، یخدمات بانک  یابیبازار. )1391اصل، رضا ( ياکبر ی؛عل ،یبشل یمانیسل -
 مانا. شهیدر بانک، تهران: اند يمدار يو مشتر ی ابیبازار .) 1393( يشاملو، مهد -
  .ریتدب هیتهران: نشر م،یمستق یابیبازار ي). به سو1387( یمجتب ،ییملا -
ترجمه   ،ریزي. اجرا و کنترل). برنامه لیو تحل هی(تجز یابیبازار  تیر ی). مد1390( پیلیکاتلر، ف -

  تهران: نشر آموخته. ،بهمن فروزنده
نقش   یروابط عموم .)1386(؛ کمرون، گلنت؛ آولت، فیلیپ؛ ایجی، ورن سیدن لکاکس،یو -

هاي )، تهران: دفتر پژوهشيزد یو داوود ا یمحمد اعراب دیجلد اول (ترجمه: س ،يفرآیند و استراتژ
  . یفرهنگ

 خدمات  هايویژگی و ایران در بانکی خدمات بازاریابی .)1394( میترا صفائیان، داور؛ ونوس، -
 دانش. نگاه : تهران بانکی،

هاي رفتاري بررسی تأثیر کیفیت رابطه بر پاسخ). 1395(مد عالی، ص بدالحمید؛ابراهیمی، ع -
، فصلنامه  )مطالعه موردي: بانک کشاورزي تبریز(مختلف چرخه عمر رابطه مشتري  مشتریان در مراحل

 . 528  -503): 3( 8بازرگانی،  مدیریت
  ی ). ارائه چارچوب1401فرزاد ( ، ش یآسا؛ محمدحسن ی، ملک  ؛ رضایعل ، روستا ؛دیمج ي، احمد -

 يبا تمرکز بر فناور ينوآورانه در صنعت بانکدار یابیبازار ندهیآ يمؤثر رو يهاشرانیپ ییساشنا يبرا
 ی، آماده انتشار.در علوم انسان تیابتکار و خلاق ،نیچبلاك

  رش ی بر پذ یکیالکترون ی شفاه غاتیتأثیر تبل ی). بررس 1400آرش (ی، اصفهان ياحمد -
 . 50-34 :)1(2  ،و فروش غاتیتبل تیریمد ،کنندهبا در نظر گرفتن مشارکت مصرف اریس يبانکدار
و کاربرد مسائل مختلف:  نانهیببندي واقعاولویت  يبرا ي). راهکار1392( نیرحسیام ،ياخرو -

 يو کاربردها اتیدر عمل قیمجله تحق ي،توانمند – تیجذاب سیو ماتر IPA-G-FGAHP قیتلف
  . 96-85  :)39 یاپیآن، سال دهم، شماره چهارم (پ

بر قصد   یشفاه غاتینقش عوامل مؤثر تبل ی). بررس1400( رضایعل ،روستا؛ غزاله ي،اسود  -
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  . 338-316 : )50(13،وکارکسب تیریمد ،گذاري بانک ملتسرمایه  يهامجدد در صندوق دیخر
بندي با اولویت ی وري خدمات بانکبهره  ش ی). افزا1396(  فرشته ن،یام ؛االلهزاده، عزت  ياصغر -

 . 32-6  :36 ،يهاي اقتصاد ها و پژوهشفصلنامه سیاست ی،هاي کمّبا استفاده از تکنیک انیمشتر
 ياندازه برا ه ینظر يبر مبنا يفاز سیمدل تاپس ی). معرف 1401( ی، زهرا حسن؛ مقصود  ي،ریام -

در  اتیدر عمل قیمجله تحق ،رانیا يرآور در صنعت بانکداتاب يهاو انتخاب بانک یابیارز
  . 156-133  :)2(19 ،جانیدانشگاه آزاد لاه، )يکاربرد  یاضیآن (ر يکاربردها
با استفاده از  یابیعملکرد بازار یابیهاي ارزبندي شاخص). اولویت1394(ي مهد ،ياسد یبن -

 هفصلنام ،ران یا یاسلام يجمهور يدر نظام بانکدار ي فاز یسلسله مراتب لیو تحل ي فاز یروش دلف
  . 150- 136: )6( 3  ،یو بانک یپول تیریمد هتوسع

 یو اثربخش یهوش رقابت نیرابطه ب ی ). بررس1391( دهیپور، وح یعل  ؛رضا ش،یرایپ -
  ، ی بازرگان ت یریمجله مد ،استان زنجان ی و خصوص یدولت يهابانک  نیدر ب یابیبازار يهاياستراتژ

2)12(:  1-18 . 
  ي ). نقش الگوها1401شهناز ( ی،هاشم ي، علی؛جعفر  ، علی؛پوره یگرانما ، علی؛مهری ثنای -

  : )32(124 ، . رسانهیبانک  هشبک انیبه مشتر یدر اعتمادبخش یسنت يهاوب و رسانه ي در فضا یغاتیتبل
29-53 .  
 کیمجله صنعت لاست ،المللن یب یابی). اخلاق و بازار1388الهه ( ،یی ملا ؛حسن رزایم ،ینیحس -

  . 15-1  :53 ران،یا
بانک صادرات بر استفاده شهروندان  یونیزیتلو غاتینقش تبل یبررس). 1395( عقوبی ، يحمد -

 یارشد. دانشگاه آزاد اسلام یکارشناس نامهان ی: پایکیالکترون يخدمات بانکدار شهرستان تهران از
 ی.و علوم انسان اتیادب دانشکده ،واحد تهران شرق

کارکنان  یباهوش سازمان نانهیکارآفر یابیبازار ختهی). ارتباط ابعاد آم1396(  یعل ، یخرقان -
دانشگاه  یورزش  تیریارشد مد یکارشناس نامهان یپا  ي،ادارات ورزش و جوانان استان خراسان رضو

  نور گرمسار. امیپ
 ،هند يقرائت فرانمود منظر شهرها يبرا ينمود  یطیمح غاتی). تبل1394مطلق، عبداالله ( يریخ -

  . 58- 51  :)9(1فصلنامه هنر و تمدن شرق، 
به   لیبر تما یشفاه غاتی). تأثیر تبل1394( ریام ،یپورناصران ؛نیام ،ي محمد ی؛عل ،يداور -
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  : 26 ،ی ابیبازار تیر یمجله مد ،شهر رشت مهیب يهاشرکت  انیمشتر انیدر م مهیاستفاده از خدمات ب
115-137 .  

  انک . ارزیابی اثربخشی تبلیغات ب)1390(برادران جمیلی، بیتا  ؛ربیعی، علی؛ محمودیان، محمد  -
بازاریابی   تحقیقات ، شهر تهران طح ترین عامل در افزایش اثربخشی آن در سناسایی مهمشپارسیان و 

  . 40  -17):  2(9نوین، 
و  یابیبازار ختهی). تأثیر عوامل آم1396( درضایحم ،یزدانی ؛ژهینسب، من یقیحق ؛ساغر ،یعیرف -

  - یفصلنامه علم ،اطلاعات يصنعت فناور يافزاربرد در بخش نرم ژه یشرکت بر ارزش و ریتصو
  . 195- 187  :)4(2  ن،ینو یابیبازار قاتیتحق یپژوهش

عوامل  یو بررس  یی). شناسا1400منوچهر ( ي،انصار ؛میمحمدرح ی،دانیاسف ؛سارا ی، رمضان -
فصلنامه انجمن  ،(مورد مطالعه: بانک ملت) يدر صنعت بانکدار تالیجید  یابیبازار ستمیمؤثر بر اکوس

  . 86- 63  :)64(16،رانیا تیریعلوم مد
تأثیر بازاریابی داخلی بر بازارگرایی و  ). بررسی 1391( محمد ان،یدیو جمش لیسرمد، سه -

  ت یر یمجله مد ،(مطالعه موردي شعب بانک رفاه در شهر اراك) یهاي خدماتعملکرد سازمان 
 . 106- 92 : 18  ،یابیبازار

ارتباطات  يبندي ابزارهاو اولویت یی ). شناسا1394(  ریام ،یعبداله ؛لیسه ،يدیسرمد سع -
  ، ی ابیبازار تیریمجله مد، AHP-FUZZY کیا استفاده از تکنب ییغذا عیدر صنا کپارچهی یابیبازار

29:  85-101 .  
 ان یالحسنه از زقرض يهاکشی حسابقرعه يبرگزار يها). ناگفته1390( میمر  ،یمیسل -

 . 23-14 :125مجله بانک سپه،  ،اندرکاران و برندگاندست
عوامل سنتی و برخط بر اعتماد  بیترک تأثیر  ).1395ی (عیصنا ی،عل ؛زهرا سادات ان،یصانع -

.  15دوره ی، بازرگان تیریانداز مدفصلنامه چشمي، اهیتوص غاتیو تبل کیالکترون به بانکداري انیمشتر
  . 178-161:  1شماره  

و  نینو يهااعتماد مخاطبان به رسانه زانیعوامل مرتبط با م ).1394( انیداوان ه ؛صبار، شاهو -
  ، نینو يهافصلنامه مطالعات رسانه ،هاي مخاطب)و ویژگی  امیپ يمحتوا؛ رسانه به نوع ی«(نگاه یسنت

  . 247- 205:  4شماره   ،سال اول
ارشد.   یکارشناس نامهانیبانک ملت. پا یونیزیتلو غاتیتبل یاثربخش). 1393( نیصداقت، حس -
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  ی. . دانشکده علوم ارتباطات اجتماعيمرکز تهران واحد یدانشگاه آزاد اسلام
در جذب   یبانک غاتیتبل ی). اثربخش1392مائده ( ،ینیام ؛ محمد ، یعیشف ی؛عل ، یعیصنا -

 . 209- 186  :)15( 8 ،یبازرگان تیریمد يهاکاوش یپژوهش -ی. دو فصلنامه علميمشتر
).  1390( حسین باقریان، علی؛  ابوبیان، اشکان؛  امیر  پور، نصیري ؛ نیالدجمال سید طبیبی، -
 مدیریت مجله تهران، شهر يهامارستان یب در پزشکی گردشگران جذب و یرساناطلاع هاي مکانیزم

 . 423-416 :)3(9 سلامت، اطلاعات
 ی اثربخش يبرا ی مدل نی). تدو1392( رضا یبافنده، عل ؛دیعبدالحم ،یمیابراه ؛ صمد ،ی عال -

 ،زیتبر يکشاورز: مورد مطالعه بانک رانیا يرابطه مند در صنعت بانکدار یابیهاي بازاراستراتژي
  . 106-81:  رانیا تیریفصلنامه علوم مد

  : 12 ،یبازرگان يهای مجله بررس ی،غاتیتبل يهانهیهاي مؤثر و هز). شیوه1393رضا ( ،يعبد -
29-34 .  
 کنندهنیی). عوامل تع1398( هیرق ،آباد سلطان  يمحمد ؛هیسم ،ایصائب ن ؛ باقر ي،عسگرنژاد نور -

  : )3(9 ،نینو ی ابیبازار قاتیتحق ي، در صنعت بانکدار ینترنتیا یابیبازار يهاییتوانا يدیکل يامدهایو پ
19-42 .  
 ی ابیمدل بازار ي). ارائه الگو1400( نیحس ،صفرزاده ؛درضایوح ی،رابیم ؛درضا یحم ی،میعظ -

  : ) 51(13 ،وکارکسب تیر یمد ،: بانک شهر يمطالعه مورد  یاجتماع يهابر شبکه  یمبتن ی خدمات بانک
1-13 .  

 ي تاراس در یرقابت يهاتی تأثیر مز یبررس. )1395( ریام پور،ی اوشچ ؛عقوبی ن،یمتي علو -
  .تهران ،يو علوم کاربرد  یالمللی مهندسبین کنفرانس نیدوم ی،بانک ستمیدر س انیترمش جذب

و نگرش نسبت به  نترنتیاستفاده از ا يالگو ).1394( لیعق، متقدم ي؛محمدمهد ،یفرقان -
  . 84-69:  99شماره ی، فصلنامه رسانه، سال بیست و ششم بازرگان غاتیتبل

  ، ده چشمه  یصادق ؛هیمرض ی،وسف ی ؛ رضا ي،دستجرد  زادهمیابراه ؛عباس ی،هارون ینیقائدام -
 يرهایغمت قیاز طر رییبر مقاومت در برابر تغ رییبر تغ رگذاریتأث يانهیزم يرهای). اثرات متغ1400مهرداد (

  . 35-1: )3(2 ی،منابع انسان یتعال ،رییتغ يبرا یو آمادگ رییتغ يبرا یواسط گشودگ
 ک، یستماتیمرور س کی: غاتیتبل یعوامل مؤثر بر اثربخش یبررس ).1394( کوهکن، فاطمه -

  . 1394 ریت 22دوشنبه  ،یصفحه نخست، مقالات روابط عموم، 17745 کد خبر:ی، عموم شبکه روابط
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 ی اجتماع تیرقابت بازار محصول و مسئول نیرابطه ب ی ). بررس1401( میابراه ی،وهک -
 . 84- 67  :)70(5  ،تیریو مد يانداز حسابدارچشم ،در بورس اوراق بهادار شدهرفتهیپذ يهاشرکت
 ک مدل ارزیابی بازاریابی محلی در شعب بان هارائ ). 1396(کیماسی، مسعود و صارمی، نرگس  -

  . 92 - 79): 2(7، نینو یابیبازار قاتیتحق ت.مل
و آزمون مدل  ی). طراح1400قنبر ( ،نژاد  ریام ی؛عل ی،فراهان یکنگران ؛محسن ي،ریگرمس -

  قات یتحق ، رانیدر بانک صادرات ا کیستماتیس اد یبنبر روش داده هیبا تک ی خدمات بانک یابیبازار
  . 44 - 23: )3(11  ،نینو یابیبازار

مجله ماه   ،بانک انیمشتر ت یعوامل مؤثر بر رضا يبندو طبقه نیی). تع1393( يمهد ،يگوهر -
  . 65-30 :68 ن،ینو

 ختهیبندي عوامل آمو رتبه یی ). شناسا1401مهناز ( ،ز یپور ؛ دیسع ، کاردار ؛رضا  ی، محمدکاظم -
گذاري (با استفاده از  و سرمایه  ی با تأکید بر خدمات مال رانی ا يخدمات در صنعت بانکدار یابیبازار
  . 218- 203  :)44(11 ي،گذارهیدانش سرما ،)متلید  کیتکن

به  یابیبازار ختهیآم يهامدل ی ). بررس1389 (نعمت االله ،ياکبر ی؛عطافر، عل  ؛هیسم ،يمحمود  -
طعم دار شرکت  يرهایش یابیبازار يبرا یابیبازار ختهیبندي عوامل مناسب آمو اولویت ییمنظور شناسا
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