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 چکیده
کنند از اینرو در تلاشند برای ارائه خدمات هر  می  امروزه بانکها در محیطی پویا فعالیت

بنهابراین   .چه بهتر به مشتریان محیط بازاریابی دیجیتال خهود را بهه خهوبی بشناسهند    
هد  از انجام این پژوهشم شناسایی عوامل مؤثر بر اکوسیستم بازاریهابی دیجیتهال در   

باشد. روش پژوهش حاضر از نو  ترکیبی اکتشهافی اسهت و در دو    صنعت بانکداری می
نفر از خبرگهان بانهک    16بخش کیفی و کمی انجام شده است. ابتدام در بخش کیفی با 

هههای  برفههی انتخههاب شههده بودنههدم مصههاحبه  گلولههه گیههری ملههت کههه از روش نمونههه 
ساختاریافته انجام شد و عوامل مؤثر بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتهال شناسهایی و    نیمه
پیمایشی و با استفاده  -بندی شدند. سپ  در بخش کمی از طریق روش توصیفی دسته

آوری شهدند.   جمهع ها  نفر از جامعه آماریم داده 210از ابزار پرسشنامه از طریق نظرات 
ها از تحلیل عاملی تاییدی و معادلات ساختاری استفاده شهد.   برای تجزیه و تحلیل داده

مقوله اصهلی )بهازیگران     2بر طبق نتایج پژوهشم اکوسیستم بازاریابی دیجیتال شامل 
باشد. همچنین عوامل موثر بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتهال نیهز    می و خارجی( داخلی

نرمم عوامل سخت و عوامل محیط کلان بوده که نتایج مدلسازی معادلات  شامل عوامل
 ساختاری از تاثیر این عوامل بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال حکایت دارد.

اکوسیستم بازاریابی دیجیتالم صهنعت   بازاریابی دیجیتالم اکوسیستمم :واژگان کلیدی
 بانکداری.
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 مقدمه 

باشهدم   ن صنعتی پویا و به طور مداوم در حال تغییهر مهی  امروزه صنعت بانکداری به عنوا

شود. در این محیط پویها و   های جدیدی روانه بازار می زیرا هر روز در این صنعت فناوری

ههای   متغیر هر بانک بسته بهه محتهوام اکوسیسهتم و اسهتراتژیم پیشهنهادها و سهروی       

رای آنها و درآمدزایی برای متفاوتی را برای وفادار کردن مشتریانش و خلق ارزش جدید ب

 .(2019م1کند )سینگ خود ارائه می

ان و جلهب  مشهتری  بهینهه بهه   خهدمات ارائه   بانکداری بر از طرفی به دلیل محوریت 

مهمتهرین   یکهی از  بهسازی  دیجیتال می حاکم بر آنرقابتآنهام و فضای به شدت  رضایت

ها بهرای   بانک ( و باعث شده2020م2)سدونو بانکی تبدیل شده استکار  و های کسب جنبه

عنهوان مثهال    بهه )دیجیتهال   بازاریهابی های  کانال خود به سراغارائه خدمات به مشتریان 

دیجیتال  ازاریابیب(. 2016کارانم هم و 3)الالوان ( بروندهمراهو  اینترنتیم یبانکداری تلفن

را ارائه خدمات تعهاملی   وها  بازاریابی بانککاربرپسندترم اقدامات های  رابطبه دلیل ایجاد 

هها را قهادر سهاخته تها      بانهک سهازیم   تاثیر خود قرار داده است. دیجیتهال   به شدت تحت

و  پاینهه )دهنهد  ییهر  تغ را با مشهتریان  خودحوه تعامل و نم دادهخدمات چند کاناله ارائه 

دههی دیجیتهال نیهز بها ایجهاد تغییهر در        سیستم خهدمات همچنین  .(2017م 4همکاران

فرآیندهام به دنبال افزایش ارزش خدمات ارایه شهده بهه مشهتریان اسهت )منسهرپاینه و      

های دیجیتال اسهتفاده  های فناوری بازاریابان از قابلیتاز سوی دیگرم (. 2021م 5همکاران

زنند تا همچون یک لنز از بیرون به داخلم علاوه آن را با اکوسیستم پیوند میکنند و می

(م باعث افهزایش تجربهه مشهتریانم پاسهخ بهه      2006م6بر همسو شدن با محیط بازار )دی

بهرداری از منهابع محهدود در قالهب اکوسیسهتم      تغییرات بازارم افزایش سهم بازار و بههره 

تواننهد بها   هها مهی  (. در این روش بازاریابیم سازمان2011م7بازاریابی دیجیتال شوند)انژل

های بازاریابی خود را از نظر دسترسی های اینترنتی و دیجیتالم روشتوجه به رشد کانال

گیهری  (. شهکل 2012ها بهبهود دهنهد )کهاتلر و کلهرم     به مشتریان و سرعت تعامل با آن

مصر  محصولات و خدمات اکوسیستم بازاریابی دیجیتال شکا  بین فناوری اطالاعاتم 

-افزایی بهین عوامهل مختلهف بهه وجهود مهی      ( و نوعی هم1397دادیم کند )اللهرا پر می

 (. 2014م8آورند)کیگان و مارک

 داریانقلابهی در بخهش بانکه    مبا پیشرفت فناوری اطلاعاتتوان گفت که  بنابراین می
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طلاعات دقیهق بهه مشهتریان    ا به ابزاری برای ارائ  بازاریابی دیجیتال ه است واتفاق افتاد

هایی که برای کسب سود و سهم بازار بیشهتر براسهاس    از این رو بانکتبدیل شده است. 

دهنهد کهه بهتهر از     کنندم خدمات و امکاناتی را ارائه می بازاریابی مدرن و خلاق عمل می

درن رقبایشان نیازهای مشتریان را برآورده سازندم به عبارت دیگر در بازاریابی بهانکی مه  

ههام الگوههای واکنشهی و     مشهی علاوه بر تجزیه و تحلیل اهدا م نقا  قوت و ضعفم خط

بنابراین با توجه  .های رقبا نیز تحلیل و بررسی شود نیازهای مشتریان باید الگوها و روش

هها   رسد بتوان باعث مرتفع شدن مشکلات بانهک  به مزایای بازاریابی دیجیتال به نظر می

ههای کشهور در    عنوان عاملی در جهت رقابتی شهدن بانهک   تواند به یشد. از سوی دیگر م

جهت جذب و اعتماد بیشتر مشتریان شود. علیرغم ضرورت و اهمیت پرداختن بانکها به 

چنین موضوعی شاهد آن هستیم که هنوز این موضو  در صهنعت بانکهداری در جوامهع    

رورت پرداختن بهه آن از  لذا اهمیت موضو  و ض دانشگاهی توسعه چندانی نداشته است.

یکسههو و خههلا تئوریههک موجههودم ایههن پههژوهش در صههدد اسههت از طریههق شناسههایی و   

های اکوسیستم بازاریابی دیجیتهال و عوامهل مهؤثر بهر آن در صهنعت       بندی مؤلفه اولویت

بانکداری و ارائه الگویی ساختاری برای اکوسیستم بازاریابی دیجیتال در ایهن صهنعت در   

. به منظور نیل به این هد  اصلیم مطالعه حاضر به دنبهال پاسهخ بهه    کشور عرضه نماید

 سه سوال اساسی بوده که عبارتند از:

 بازیگران اکوسیستم بازاریابی دیجیتال در صنعت بانکداری کدامند؟

 عوامل مؤثر بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال در صنعت بانکداری کدامند؟

م بازاریابی دیجیتال در صنعت بانکداری بهه  های اصلی اکوسیست میزان اهمیت مقوله

 چه صورت است؟

 مبانی نظری پژوهش

م نیآنلا یابیبازار ای ینترنتیا یابیبه بازار معرو  متالیجید یابیبازار :بازاریابی دیجیتال

ههای   شهود کهه شهامل دسهتگاه     خدمات گفته مهی  ایمحصولات  یابیاز بازار یبه هر شکل

 نیه و آفلا نیه صهورت آنلا هر دو  تواند به می تالیجید یابیبازارم گرچه. دباش یکیالکترون

محتهوام   یابیه م بازاریههای اجتمهاع   رسهانه  یابیه بازاردر تعریهف دیگهر حتهی     .انجام شود

فاهاد و اند )شده تلقی دیجیتال یابیبازار  "یلیمیا یابیبازار ایموتور جستجو  یساز نهیبه
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ههای   پلتفرماز  برقرار کرده و را تالیجید برند با بازاریابی دیجیتالم تعامل .(2019م 9تران

 بههره  یههای اجتمهاع   و شهبکه  لیه ههای موبا  م برنامهه لیه میهام ا تیسا وب مثل یافزار نرم

 از محصهولات  (.این نو  بازاریهابی شهامل تبلیه    2020م 10)هرهاسن و همکاران گیرد می

 مکهان  و مناسهب  زمهان  در نههایی  کننهده  مصر  به رسیدن و دیجیتال های کانال طریق

 .(2019م 11)بری و ویزر. است مناسب کانال طریق از مناسب

ههام افهراد و دیگهر عناصهر     ای از سهازمان تهوان شهبکه  اکوسیستم را میاکوسیستم: 

ای از محصهولات گونهاگونم   کار دانست که با تمرکز بر یک محصول یها مجموعهه   و کسب

(. 1996م 12بخشند )مور ته و بهبود میهای خود را به اشتراک گذاشها و توانمندیقابلیت

ها در این فضای رقابتی در تلاش هستند که با تمرکز بر رویکردهای همکاری در  سازمان

)رحمان سرشت و همکهارانم   خلق ارزشم ارزش مشترکی را به مشتریان خود ارائه کنند

روم ههام تولیدکننهدگان پیشه    (. براساس این تعریف اکوسیستم دربرگیرنده مشتری1397

رقبا و دیگر ذینفعان است که با استفاده از روابط و تعاملات به دنبال خلهق ارزش بهرای   

این مفاهیم به دنبال استفاده از فناوری دیجیتال با هد  ایجاد جوامع  مشتریان هستند.

یها   است که ارزش و مزایای تراکنشی ای  شبکه م(2014م13نچسبرو و همکارانوآور و باز )

 .(2021م14)وانگ و گو بازاری به همراه دارند

از  وسهته یههم پ بهه  ستمیس کیعنوان  به یابیبازار ستمیاکوساکوسیستم بازاریابی: 

هها   بهازار و اسهتفاده از فرصهت    سهنجش ها در  شرکت ییر توانای مؤثر بروهایو ن گرانیباز

کهه نسهبت بهه    شود شناخته می "سیستم بازی"عنوان یک  همچنین به .شود می فیتعر

ها را به داشتن یک ذهنیت بهاز و همکهاری   شده است بزرگتر بوده و بنگاهآنچه تصور می

 (.2020م 15)ژانگ و واستونکند تری از ذینفعان و شرکا دعوت میبا مجموعه گسترده
گسهترش  را  یابیه بیهرون بهه داخهل بازار    ههای توجهه م یابیبازار ستمیانداز اکوس چشم

-بر مصهر  کلان و مؤثر های  شیو گرا افتهی از عوامل کلان ساخت یا وعهمجم ودهد  می

م 16افزایهد )اسهتون   را به آن می بنگاههای  یستراتژبر ا قیعم یامدهایپدارای کنندگان و 

2014.) 

 یابیه بازار ستمیاکوس کیم شاهد  هور یابیبازاردر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال: 

اطلاعهات و   یفناورهای  ستمیاکوس با یابیبازار ستمیاکوس یی. اما همگرامیهست تالیجید
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با هم در در حال حاضر ای است که  های جداگانه ستمیارتباطات )که خود محصول اکوس

 یخهدمات مهال   سهتم یاز اکوس یو بخشه  اند( اطلاعات ادغام شده یمخابرات و فناورقالب 

این اکوسیستم افزوده است. اما به ههر   تکاملگی دیچیپبه  ها( به پرداختبخش مربو  )

لنهد  بهه سهرعت در حهال تکام    م و البتهمخود یبه خودهمچنان و ها  ستمیاکوس نیاحال 

 (.2019م 17)سودها

 نهرم افهزار   یدهنهدگان اصهل   ارائهه بهر مبنهای    دنیای فناوری اطلاعاتهای  ستمیاکوس

افهزارم   نرم یاتم طراحاطلاع یهای فناور ستمیاکوسو قلب . در مرکز شوند بندی می دسته

 ههها بههرای افههزاری قههرار دارنههد. ایههن رابههط نههرم یسههینو هههای برنامههه اسههتانداردها و رابههط

م و مهادر یها اصهلی    افهزار  نرم امکان دسترسی و برقراری ارتبا  بادهندگان مستقل  توسعه

 (.2014استونم دهند) رسانی را می و خدمت یابیبازاردر مشارکت  نیهمچن

 پژوهشپیشینه تجربی 

تبیهین نقهش شهراکت    "( بها پژوهشهی بها عنهوان     1399سلطانی و طهماسبی اَقبلاغی )

ها در کارایی با میانجیگری تحولات فناورانه و بانکداری تکراهبردی بانک تجارت با فین

با استفاده از روش همبستگی به تبیین نقش شراکت راهبردی بانک تجارت با  "دیجیتال

اند. بهر  میانجیگری تحولات فناورانه و بانکداری دیجیتال پرداختهها در کارایی با تکفین

ههام تحهولات   تهک های پژوهشم نقش شراکت راهبردی بانک تجارت با فهین اساس یافته

فناورانه دیجیتالم بانکهداری دیجیتهالم نقهش تحهولات فناورانهه دیجیتهال و بانکهداری        

مسهتقیم متغیرههای میهانجی     دیجیتال بر کارایی تأیید شد. از سوی دیگهرم نقهش غیهر   

تحولات فناورانه دیجیتال و بانکداری دیجیتال میان شراکت راهبردی بانهک تجهارت بها    

 ها و کارایی به تأیید رسید. تکفین

طراحهی و تبیهین چهارچوب اکوسیسهتم کهارآفرینی در      "در مطالعه دیگر بها عنهوان   

اصههلی در ایجههاد  ( انجههام شههدهم عوامههل1396کههه فرهنمنههدمهر و همکههاران ) "ورزش

اصلی: محهیط   هشش حیطکردند که شامل شناسایی را اکوسیستم کارآفرینی در ورزش 

ورزشهی    خهدمات و  لهوازم   امهاکنم  هکارآفرینانه  یانسانی  رهبر یها هکارآفرینان  سرمای

دو  دلفهی کهارآفرینی بهود. درنهایهت بها اسهتفاده از روش       زیرسهاختهای   و مهالی تأمین 

 .نمودندطراحی و تبیین را وسیستم کارآفرینی در ورزش چارچوب اک ای مرحله
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وسیستم کارآفرینی اک"در پژوهشی که درباره اکوسیستم کارآفرین دیجیتال با عنوان 

 فراینهد مجهدد   دههی  ههای دیجیتهال و ههوش جمعهی در شهکل      فناوریتاثیر دیجیتال: 

 وادبیهات موجهودم   ( انجام شهدم بها تکیهه بهر     2020) 18توسط الیا و همکارن"کارآفرینی

اکوسیسهتم   ی ازتعریف دیجیتالم خروجی و محیط گیهای یکپارچ برجسته کردن دیدگاه

عوامهل  عهد مهرتبط بها    چههار ب  . در این مقاله در مهورد  دنده کارآفرینی دیجیتال ارائه می

(م و یهی های دیجیتهال )چرا  (م انگیزهچیستیهای دیجیتال ) دیجیتال )چه کسی(م فعالیت

ی توصیفبا هد  ارائ  ن چارچوب شود. ای می( تعریف و بحث گیال )چگونسازمان دیجیت

در م و های کارآفرینی دیجیتهال  عنوان اکوسیستم بهت دیجیتال آنها شرکت و ابتکارا 9از 

 شده است.  وتحلیل م تجزیهعد اصلیچهار ب 

کهاری   و ههای کسهب   لمهد "( در پژوهشی با عنهوان  2019) 19کوهتاماکی و همکاران

بحهث   بهه  "ات سازمانینظریتحقیقی با تکیه بر ها:  هی دیجیتال در اکوسیستمد سروی 

از چههار  در این مقالهه  . پردازند دیجیتال میارائه خدمات کاری  و های کسب در مورد مدل

سهازمانی و رویکهرد   یابی  )سازمان صنعتیم دیدگاه مبتنی بر منابعم هویت نظری  سازمانی

دیجیتههال در ارائههه خههدمات کههاری  و هههای کسههب ( بههرای درک مههدلاقتصههادیهزینههه 

در  ههای دیجیتهال  کارراهمحققهان بیهان نمودنهد کهه      .شده اسهت ها استفاده  اکوسیستم

. یابنهد  هها توسهعه مهی    ها ماننهد بنهدرهام معهادن و فرودگهاه     مرزهای سازمانی اکوسیستم

أثیر ههای منفهرد ته    کهاری بنگهاه   و ههای کسهب   سازی نه تنها بهر مهدل   بنابراینم دیجیتال

 .استاکوسیستم  های بنگاهکاری سایر  و های کسب همسویی مدل مستلزمگذاردم بلکه  می

ههای   اکوسیستم انداز رسی چشمبر"( در تحقیقی با عنوان 2019) 20گوپتا و همکاران

 بهرای  تحلیهل مضهمون  ههای   از تکنیهک  "دانشتسهیم دیجیتال و نوآوریم و  کار و کسب

همپوشانی و انحصاری استفاده شده در مقهالات دانشهگاهی در   دارای اصطلاحات بررسی 

و  (IE) اکوسیسهتم نهوآوری   م(BE) 21کهار  و اکوسیستم کسب  نو  اکوسیستم خصو  این

بنهدی و   شده مبنایی برای طبقه نتایج ارائهشده است.  استفاده (DE) اکوسیستم دیجیتال

بهه طراحهی   کهرده و   فهراهم هها   مبنای وضعیت فعلی توزیع دانهش در بهین اکوسیسهتم   

گهذاری کمهک    ای و سیاسهت  رشهته  هام تحقیقات بهین  ریزی همکاری هام برنامه اکوسیستم

یم کهار  و اکوسیسهتم کسهب   دانهش در مرزههای   تسههیم هایی را دربهاره   بینش م وکند می

 .دهند ارائه می نوآوری و دیجیتال
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ارائه   و مرور نظهری  دیجیتال:  وکار کسبوسیستم اک"همچنین در تحقیقی با عنوان 

( انجهام شهد رفهع    2019) 22که توسط سنیو و همکهاران  "تیتحقیقات آ چارچوبی برای

ایجهاد یهک چهارچوب جهامع کهه      ( 1) های پژوهشی زیر مورد هد  قرار گرفهت:  کاستی

ارائهه  و واحهد را میسهر کهردهم    مجموعهه دانهش   یهک   های مختلهف در دل  ترکیب مؤلفه

رفهع  ( 2) دیجیتال وکاری کسبهای  اکوسیستمر حوزۀ آتی د تحقیقاتبرای  پیشنهاداتی

( ارائهه  3و ) دیجیتهال  وکاری کسبهای  اکوسیستممطالعات حوزۀ  درهای موجود  کاستی

 پژوهشی.رهنمودهای 

قابت در مروری بر وضعیت ر"( در تحقیقی با عنوان 2018) 23و همکاران نسابرامانیا

ههای   اسهتراتژی  بهر های دیجیتهال   اکوسیستمبه بررسی تاثیر  "های دیجیتال اکوسیستم

منهابع  ل بهر  دیجیتها  ههای  نقهش اکوسیسهتم   توضهیح  برایچارچوبی اند و  بنگاه پرداخته

 مفههومی دو مجموعه  اند. رشد بنگاهی ارائه نمودههای جدید  راه آفرینی و جدیدی ارزش

( پاکهت  2( اکوسیسهتم تولیهد و مصهر  و )   1) :هسهتند هها حهاکم    بر این چهارچوب زیر 

در این مطالعه بها شهرح و معرفهی    استفاده.  مورددیجیتال و اطلاعات مربو  به محصول 

در  ی مانهدن ها برای رقهابت  های استراتژیک جدید شرکت گزینهبه بررسی  مفاهیم بنیادی

 پردازد. میهای دیجیتال  اکوسیستم

بیان نمود که بحث شناسایی و بررسهی عوامهل   توان   براساس مطالعات انجام شده می

مؤثر بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال در صنعت بانکداریم علیرغم اهمیت آن به صهورت  

کاربردیم در صنعت بانکداری نیز تا آنجا که محقهق بررسهی نمهوده اسهتم هنهوز مهورد       

در جهت ارتقها   تواند کمک شایانی مطالعه قرار نگرفته و انجام مطالعات در این زمینه می

سیستم بانکی با استفاده از بازاریابی دیجیتال گردد. از ایهن رو نهوآوری پهژوهش از ایهن     

ههای انجهام شهده در ایهن     جهت قابل طرح است: تا جایی که محقق با مطالعهه پهژوهش  

عوامل علهی  زمینه بررسی کرده استم شناسایی بازیگران اکوسیستم بازاریابی دیجیتال و 

اولین بار در ادبیهات اکوسیسهتم بانکهداری مطهرح شهده اسهت. ایهن        برای  بر آناثرگذار 

بازاریهابی  اکوسیسهتم  رویکرد طرح موضو  جدیدی خواهد بود که بدون شک در حهوزه  

 آورد.دیجیتالم چارچوب مطلوبی را به لحام علمی به وجود می
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 پژوهش  روش

انجهام شهده اسهت.    کیفهی(  -از نظر هد  بنیادی و به شیوه آمیخته )کمهی این پژوهش 

های مهورد نیهازم در گهروه تحقیهق     همچنینم این تحقیق از نظر چگونگی گردآوری داده

شده اسهت. بها توجهه بهه      ترکیبی اکتشافی بوده که در دو مرحله به صورت متوالی انجام

ههای تحقیهق کیفهی و سهپ  از     اینکه در روش تحقیق ترکیبی اکتشافی ابتهدا از روش 

تفاده شده استم مراحل پژوهش حاضر به صهورت زیهر انجهام    های تحقیق کمی اسروش

 شده است:

: در ایههن بخههش بهها اسههتفاده از مصههاحبه عمیههق نیمههه روش تحقیههق بخههش کیفههی

ههای   نفر از مهدیرانم کارشناسهان و مشهاوران بانهک ملهت در زمینهه       16ساختاریافته با 

و تبلیغهات و عوامهل مهؤثر بهر آنمکهه دارای       بازاریابی و بازاریهابی دیجیتهالم برندسهازی   

ههای کیفهی گهردآوری    شناخت کافی از موضو  مورد مطالعه بودندم مصاحبه شهد و داده 

کننهدگان در ایهن پهژوهش شناسهایی شهد کهه        گردید. سه معیار برای انتخاب مشارکت

فههم  (: کلیدی بودن افراد)از لحام دانش و تجربهه(م  1397عبارتند از )دهقانی سلطانیم 

نظری موضو  )مصاحبه با افراد به فراخهور تخصه  آنهها(و مشهارکت )کسهب موافقهت       

 شفاهی(.

فرآیند مصاحبه با خبرگان تا هنگهام شناسهایی کامهل عوامهل مهوثر بهر اکوسیسهتم        

بازاریابی دیجیتال و حصول اشبا  نظری ادامه پیدا کرد. جامعه پژوهش در بخش کیفهی  

عنهوان   ان این حوزه و همچنین مشاورانی بودند که بهشامل مدیرانم معاونین و کارشناس

اعضای مطلع و متخص  درحوزه مربوطه فعالیت داشتند. شیوه انتخاب نمونه نیز به این 

برفهیم پژوهشهگر از طریهق یهک      گیهری گلولهه   گیری از روش نمونه  با بهره گونه است که

 کند. شونده فرد دیگر را انتخاب می مصاحبه

. در کدگزاری باز و محوری بوده استرد استفاده در بخش کیفیم راهبرد پژوهشی مو

شوند و مورد تجزیه و تحلیهل   بندی می تحلیل محتوام عناصر مورد نظر گردآوری و طبقه

 (.1386نیام  گیرند. )حافظ قرار می
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 شوندگانترکیب مصاحبه -1جدول 

 سابقه خدمت )سال( سمت سازمانی سطح تحصیلات سن جنسیت ردیف
 21 مدیر دکتری 40 زن 1
 20 مدیر دکتری 40 زن 2
 19 مدیر کارشناسی ارشد 45 مرد 3
 18 مدیر دکتری 42 مرد 4
 16 مدیر دکتری 41 مرد 5
 11 مدیر دکتری 41 مرد 6
 12 معاون دکتری 36 مرد 7
 18 معاون دکتری 45 مرد 8
 11 کارشناس دکتری 38 زن 9
 16 کارشناس کارشناسی ارشد 46 زن 10
 12 کارشناس دکتری 43 مرد 11
 9 کارشناس کارشناسی ارشد 38 زن 12
 7 کارشناس دکتری 31 زن 13
 5 کارشناس کارشناسی ارشد 33 مرد 14
 10 مشاور دکتری 40 مرد 15
 7 مشاور دکتری 44 مرد 16

 

پیمایشی و از  –: در این بخش با استفاده از روش توصیفی روش تحقیق بخش کمی

ها و نظرات جامعه تحقیق )مدیرانم معاونینم کارشناسهان(  دیدگاه طریق ابزار پرسشنامه

نفهر از مهدیران و کارشناسهان     450گردآوری شد. جامعه تحقیق در بخش کمی شهامل  

گیری در دسهترس   بانک ملت بوده است. برای به دست آوردن حجم نمونه از روش نمونه

باشد. در نتیجه بها مشهخ     نفر می 207اده شده که حجم نمونه و فرمول کوکران استف

نفر از مدیران و کارشناسهان   240آوری اطلاعات از  شدن حجم نمونهم پژوهشگر به جمع

پرسشهنامه په  از    210 آوری شهده و پرسشهنامه جمهع   219پرداخت که از این تعدادم 

مقوله  5مه مورد نظر براساس غربال کردنم کاربردی بودند و از آنها استفاده شد. پرسشنا

مقولهه   17 اصلی )بازیگران داخلیم خارجیم عوامل نرمم عوامل سهخت و محهیط کهلان(م   

نفر از صاحبنظران  7مفهوم طراحی گردیده است. روایی پرسشنامه به تایید  65و  فرعی

محاسهبه گردیهد. از روش    96/0رسید و پایایی آن با استفاده از آزمهون آلفهای کرونبهاخ    

ههای  افزار لیزرل برای تحلیهل داده لیل عاملی تاییدی و مدل معادلات ساختاری و نرمتح

توان  شهاخ  بهرازش تطبیقهیم     های تناسب الگو میشاخ  کمی استفاده شد. از جمله
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شاخ  برازش هنجار شده و ریشه میهانگین مجهذورات تقریهب را نهام بهرد )بازرگهان و       

سازی معادلات ساختاری شهامل مهوارد    مدل های برازش برای (. شاخ 1396همکارانم 

 باشد:  می زیر

( آزمون کای دو هرچه کمتر باشد بهتر استم زیرا اختلا  بین داده و مدل را نشان 1

 (.1396دهد )حقیقی و همکارانم می

درصد بایستی  90( آزمون شاخ  برازش هنجار شده و شاخ  برازش تطبیقی از 2

 (.1396بیشتر باشد )فیض و همکارانم 

( آزمون ریشه میانگین مجذورات تقریب هرچه کمتر باشد بهتهر اسهتم زیهرا ایهن     3

های مدل است )دهقانی های مشاهده شده و دادهآزمون برای میانگین اختلا  بین داده

 ( 1396سلطانی و همکارانم 

 های کیفی پژوهشیافته

یتال ابتدا پیشهینه نظهری   به منظور شناسایی عوامل اثرگذار بر اکوسیستم بازاریابی دیج

پ  از بررسی مبانی نظری و ادبیات  در داخل و خار  از کشور مورد بررسی قرار گرفت.

های نیمه ساختار یافته استفاده شهد.   های کیفی از مصاحبه برای گردآوری داده پژوهشم

هها و از کدگهذاری   بنهدی داده سهازی و طبقهه  در این راستا از کدگذاری باز جهت مفهوم

ههام   ی کدگذاری های فرعی و اصلی استفاده شد. در نتیجه وری جهت شناسایی مقولهمح

مؤلفهه اصهلی )بهازیگران داخلهیم      5ههام  های تکهراری و تلخهی  نههایی داده   حذ  داده

مفههوم   65 مقولهه فرعهی و   17خارجیم عوامل نهرمم عوامهل سهخت و محهیط کهلان(م      

ههای نیمهه    حاصهل از مصهاحبه   ههای  نتهایج فراینهد کدگهذاری    2استخرا  شد. جهدول  

 دهد. ساختاریافته در ارتبا  با اکوسیستم بازاریابی دیجیتال را نشان می
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های شناسایی شده برای اکوسیستم بازاریابی دیجیتال و عوامل مؤثر برآن حاصل مقوله -2جدول 

 ساختاریافته مصاحبه عمیق نیمه

ابعاد
 

مقوله 
 اصلی

 شوندگانکد مصاحبه مفاهیم مقوله فرعی

ی دیجیتال
اکوسیستم بازاریاب

 

بازیگران 
 داخلی

 اصلی

مدیران صفی مناطقم واحد برند و تبلیغاتم عوامل 
افزاری )رمز ارزم کیف پول و ...(م عوامل  توسعه نرم

متخصصین پایگاه داده و هوش مصنوعیم متخصصین 
 تجربه مشتریم مدیران ارتبا  با مشتری

6مم5مم4مم3مم2مم1م
مم10مم9مم8مم7مم
مم15مم14مم13مم11

16 

 میانی
سایبریم شرکتهای  دهندگان خدمات بیمه ارائه
 24م کلیه مشتریاندیجیتالبازاریابی های   آژانتبلیغاتیم 

 های رقیبم سهامداران م بنگاه25کنندگان و مصر 

مم9مم7مم6مم4مم2م
مم13مم12مم11مم10

 16مم15مم14

بازیگران 
 خارجی

خارجی 
 نزدیک

نهادهای دولتی سیاستگذار م نهادهای مرتبط با 
تک(م  بانک مرکزیم  های پولی )استارتاپ و فین فعالیت

 وزارت اقتصاد و دارائی

مم11ممم9مم8مم5م
 16مم12

خارجی 
 دور

های اجتماعیمگوگل  های شبکه دهندگان زیرساخت ارائه
 و ...م رگولاتورهای محتوام بانک جهانی

مم11مم10مم5مم3م
16 

ی دیجیتال
ل اثرگذار بر اکوسیستم بازاریاب

عوام
 

 عوامل نرم

فرهنگ 
 دیجیتال

سازیم پذیرش نوآوری و خلاقیتم  همکاری و تیم
گسترش فرهنگ باز و تقویت فرهنگ و چابکی سازمانم 

به واسطه نفوذ گسترده  های دیجیتالی روز افزون کانال
 اینترنت

م 7م م5مم4م م2مم1م
م 12م م10مم9م
 16مم15مم14م

نوآوری 
 باز

ها و سایر  آپ ها و استارت تک همکاران تجاریم فین
های زنجیره ارزش به  نوآورانم واگذاری بخشی از فعالیت

تمایل به تسهیم  و فرهنگ همکارانهسایر بازیگرانم 
سازی  م شبکههای اکوسیستم دانش خود با دیگر سازمان
 ورکینگ و نت

م 5مم 3مم2مم1م
م 9مم8مم7م
 12مم11م

آمادگی برای 
دیجیتالی 

 شدن

م توسعه های دیجیتال در فناوریروزافزون گذاری  سرمایه
و اجرای سامانه و فرآیندهای مدیریت ارتبا  با مشتریان 

های در جامعهم توسعه و ایجاد و استفاده از پلتفرم
ها و خدمات زیرساختیم توسعه و اجرای  دیجیتالم داده
 مدیریت امنیت اطلاعات سایبری.سیستم 

8مم7مم6مم5مم4مم3م
م 13مم12م م10مم9مم

 15م

آگاهی و 
 آموزش

توسعه دانش در زمینه بازاریابی دیجیتال در سازمانم 
ارتقا سطح سواد افراد در استفاده از ابزارهای دیجیتالم 

 .ارتقا فرهنگ استمرار در یادگیری در جامعه

6مم5مم4مم3مم2مم1م
 16مم11مم8مم

سبک 
 رهبری

م باور و انگیزه برای ایجاد تحولافرینم  رهبری تحول
حمایت از تغییر در ارکان مدل کسب و کار به سمت 

 بازاریابی دیجیتال.

مم9مم8مم5مم3مم1م
 16مم11مم10
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ابعاد
 

مقوله 
 اصلی

 شوندگانکد مصاحبه مفاهیم مقوله فرعی

عوامل 
محیط 
 کلان

عوامل 
 سیاسی

های حمایتی  تسهیلات دستوری بانک مرکزیم سیاست
هزینه برای خدمات  های تعریف ساختار دولتم سیاست

 بانکداری دیجیتال

مم9مم7مم6مم5مم2م
م 10

 16مم14مم13مم12م

عوامل 
 قانونی

تعیین مقررات مخابراتیم تعیین مقررات خدمات مالی 
سیارم قانون حمایت از حفظ حریم شخصی در فضای 
دیجیتالم قانون رعایت مالکیت معنوی محصولات و 

 خدمات

مم9مم8مم6مم5مم2م
 م13مم12مم10
 16مم14م

عوامل 
 -اجتماعی
  زیست
 محیطی

همکاری و ائتلا  در اکوسیستم درجهت توسعه 
محصولم توجه به مشتریان کم درآمدم توجه به 

م ارائه خدمات دیجیتالی و الکترونیک Zو  Yهای  نسل
 سازگار با محیط زیست

م 6مم5مم3م
م 10مم8مم7م
 15مم14مم11م

عوامل 
 فناوری

های موبایلم  اجتماعی به اپلیکیشنهای  اتصال شبکه
های  ادغام و یکپارچگی پرداخت بانکی با اپلیکیشن

 هام هوش مصنوعی و ...م تک غیربانکیم فین

12مم11مم9مم8مم5م
 15مم

عوامل 
 اقتصادی

گذاری بخش خصوصی و دولتیم ارائه  جذب سرمایه
تسهیلات مالی و اختصا  بودجه توسط دولت و بانک 

 دیجیتالمرکزیم اقتصاد 

مم10مم9مم8مم7مم6م
 16مم15مم14مم11

عوامل 
 سخت

 ساختار
هام تفویض اختیار به کارکنانم  تخصصی شدن فعالیت

 ای منعطف ساختار معامله
مم10مم8مم7مم3مم1م

 16مم15م م14مم12

 سیستم
های مدیریت منابع انسانیم فرآیند یکپارچگی  سیستم

ایمنی  و اطلاعاتم استفاده از استانداردهای دارای 
 ها سرعت بالا در تبادل الکترونیکی داده

مم12مم9مم8مم7مم5م
13 

 استراتژی
های جدیدم تکیه بر نیازهای جدید و  تکیه بر فناوری

هوشمندیم بهبود کیفیت خدمات دیجیتالیم تخصی  
 منابع کافی برای تولید خدمات دیجیتال

مم9مم7مم5مم3مم1م
10 

 

 های کمی تحلیل داده و تجزیه

های تحقیق بررسی شود. لذا بهدین منظهور    در ابتدا لازم است وضعیت نرمال بودن مؤلفه

 استفاده شد. 26اسمیرنو  -کلوموگرا از آزمون 
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 ها. نتایج مربوط به نرمال بودن عامل3جدول 

 عوامل سخت عوامل محیط کلان عوامل نرم اکوسیستم بازاریابی دیجیتال 
 210 210 210 210 تعداد
 K S 527/0 600/0 658/1 742/0آزمون 

 599/0 779/0 865/0 944/0 سطح معناداری

 

های پهژوهش نرمهال هسهتند.     نتایج به دست آمده از آزمون نشان داد که کلیه مؤلفه

 سازی معادلات ساختار برای بررسی مدل تحقیق استفاده نمود. توان از مدل بنابراین می

 و عدد آزمون بارتلت KMO. عدد 4جدول 

 نتیجه و عدد آزمون بارتلت KMOعدد  متغیر

Sig= 000/0 اکوسیستم بازاریابی دیجیتال  KMO= 872/0  
ها از شرایط لازم برای اجرای داده

 تحلیل عاملی برخوردار هستند.

Sig= 000/0 عوامل نرم  KMO= 838/0  
ها از شرایط لازم برای اجرای داده

 تحلیل عاملی برخوردار هستند.

Sig= 000/0 کلانعوامل محیط   KMO= 828/0  
ها از شرایط لازم برای اجرای داده

 تحلیل عاملی برخوردار هستند.

Sig= 000/0 عوامل سخت  KMO= 848/0  
ها از شرایط لازم برای اجرای داده

 تحلیل عاملی برخوردار هستند.
 

گیهری تاییهد    گیری نشان داد که کفایهت نمونهه   نتایج حاصل از شاخ  کفایت نمونه

 باشد. می 6/0شود چرا که این شاخ  برای هر یک از متغیرها بالاتر از  می

 گیری متغیرهای پژوهشالگوی اندازه

ها و عوامل مؤثر بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتهال   به منظور محاسبه میزان اهمیت مؤلفه

  از روش تحلیل عاملی تاییدی استفاده شد. در این روشم پژوهشگر به دنبال این موضو

های پژوهش این قابلیت را دارند که متغیر پژوهش را بسنجد یا خیهر؟   است که آیا سوال

بار عاملی مقدار عددی است که شهدت رابطهه    5(. در جدول 1395)شیری و همکارانم 

دهد. هر چه مقدار بار عاملی یک شاخ  در رابطه  نشان می بین متغیر پنهان و آشکار را

دم آن شهاخ  سههم بیشهتری در تبیهین آن سهازه ایفها       با یک سازه مشخ  بیشتر باش

دهنهده تهأثیر منفهی آن در تبیهین      کند. اگر بار عاملی یک شاخ  منفی باشدم نشان می

 .(1395سازه مربوطه است )فیض و همکارانم 
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 های مدل. تحلیل عاملی تأییدی مرتبه اول و دوم برای مؤلفه5جدول 

عدد 
 معناداری

ضریب 
 استاندارد

 ها سوال
عدد 

 معناداری

ضریب 
 استاندارد

 ابعاد مقوله

 1سوال  0/66 -

8/16 0/65 
بازیگران 
 اصلی

بازیگران 
 داخلی

اکوسیستم 
بازاریابی 
 دیجیتال

 2سوال  0/66 10/60

 3سوال  0/76 11/86

 4سوال  0/72 11/32

 5سوال  0/78 12/15

 6سوال  0/81 14/47

 1سوال  0/66 -

8/01 0/64 
بازیگران 
 میانی

 2سوال  0/73 11/35

 3سوال  0/77 11/85

 4سوال  0/77 11/83

 5سوال  0/73 11/38

 6سوال  0/65 10/33

 1سوال  0/63 -

8/39 0/75 

بازیگران 
خارجی 
بازیگران  نزدیک

 خارجی

 2سوال  0/80 10/59

 3سوال  0/68 9/65

 4سوال  0/63 9/17

 1سوال  0/77 -

8/74 0/65 

بازیگران 
خارجی 
 دور

 2سوال  0/83 13/98

 3سوال  0/79 13/60
 1سوال  0/74 -

5/91 0/6 
فرهنگ 
 دیجیتال

عوامل 
 نرم

عوامل 
مؤثر بر 

اکوسیستم 
بازاریابی 
 دیجیتال

 2سوال  0/88 14/81
 3سوال  0/60 10/43
 4سوال  0/81 14/08

 1سوال  0/78 -

 نوآوری باز 0/53 7/67
 2سوال  0/87 16

 3سوال  0/63 11/41
 4سوال  0/79 14/83

 1سوال  0/72 -

10/55 0/95 

آمادگی 
برای 

دیجیتالی 
 شدن

 2سوال  0/79 13/35
 3سوال  0/70 11/87
 4سوال  0/79 13/37
 5سوال  0/76 12/84

 1سوال  0/80 -
4/95 0/52 

آگاهی و 
 2سوال  0/93 18/04 آموزش
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عدد 
 معناداری

ضریب 
 استاندارد

 ها سوال
عدد 

 معناداری

ضریب 
 استاندارد

 ابعاد مقوله

 3سوال  0/82 16/68
 1سوال  0/81 -

7/22 0/5 
سبک 
 رهبری

 2سوال  0/82 14/44
 3سوال  0/76 13/77

 1سوال  0/64 -
5/13 0/67 

عوامل 
 سیاسی

عوامل 
محیط 
 کلان

 2سوال  0/86 9/96
 3سوال  0/69 10/00

 1سوال  0/52 -

3/64 0/96 
عوامل 
 قانونی

 2سوال  0/78 3/79
 3سوال  0/86 3/82
 4سوال  0/83 3/81

 1سوال  0/78 -

9/06 0/80 

عوامل 
-اجتماعی
زیست 
 محیطی

 2سوال  0/86 15/82
 3سوال  0/72 13/34
 4سوال  0/64 11/58

 1سوال  0/78 -
4/33 0/62 

عوامل 
 فناوری

 2سوال  0/93 15/05
 3سوال  0/74 14/03

 1سوال  0/77 -
3/03 0/55 

عوامل 
 اقتصادی

 2سوال  0/80 12/61
 3سوال  0/71 12/25

 1سوال  0/83 -
 ساختار 0/60 17/69

عوامل 
 سخت

 2سوال  0/83 16/87
 3سوال  0/80 16/03

 1سوال  0/87 -
 2سوال  0/78 16/36 سیستم 0/84 14/83

 3سوال  0/83 17/87
 1سوال  0/75 -

 استراتژی 0/51 12/19
 2سوال  0/85 14/58
 3سوال  0/79 13/80
 4سوال  0/74 12/91

 

مقدار بارهای عاملی برای تمام متغیرههای پهژوهش    دهد نشان می 5که جدول  طور همان

بیشتر است بنابراین ابزار پژوهش روایی لازم را داراست. همچنینم نتایج به دست  0,5از 
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های اکوسیستم بازاریابی دهد که در میان شاخ آمده از تحلیل عاملی تأییدی نشان می

همچنهین   باشهد.  مهی  دارای بیشهترین اهمیهت   80/0عوامل نهرم وزن   دیجیتالم شاخ 

نشاندهنده میزان اهمیت  فرهنگ دیجیتالم نوآوری بازم آمادگی برای دیجیتهالی شهدنم   

 باشد. آگاهی و آموزش و در نهایت سبک رهبری بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال می

بها اسهتفاده از مهدل     2و  1مدل آزمون شهده تحقیهق در نمودارههای     آزمون الگو.

افزار لیزرل نشان داده شده است. با توجه به اینکه نسبت معیهار  ممعادلات ساختاری و نر

نیهز کمتهر اسهت لهذا      3به دست آمهده اسهت و از عهدد     86/1 27دو به درجه آزادی کای

باشد. همچنین با توجهه بهه اینکهه معیهار ریشهه میهانگین        نشاندهنده برازندگی مدل می

و  30م معیار برازش تطبیقی29یو معیار برازندگ 042/0برای این مدل  28مجذورات تقریب

به دست آمد و به این دلیل  94/0و  94/0م 92/0به ترتیب معادل  31معیار برازش اضافی

که مقدار معیار ریشه میانگین مجذورات تقریهب کهم و مقهدار معیهار برازنهدگیم معیهار       

ه استم اعتبار و برازندگی مربو  به  90/0برازش تطبیقی و معیار برازش اضافی نیز بالای 

  دهقهانی سهلطانی و محمهدیم    2019مدل مورد تایید قرار گرفهت )فهیض و همکهارانم    

-(. نتایج به دست آمده از مدل معادلات ساختاری قابل اعتماد است. سایر شاخ 1400

 ارائه شده است. 6های برازش نیز در جدول 

 های نیکویی برازش مدل. شاخص6جدول 

 نتیجه د مطلوبح بعد شاخ  های برازش الگومعیار ردیف

 قابل قبول حدود صفر PMR 054/0 هاریشه مجذور مانده 1

 بسیار خوب NFI 93/0 > 90/0 شاخ  برازش هنجار شده 2

 بسیار خوب NNFI 95/0 > 90/0 شاخ  نرم برازندگی 3

 بسیار خوب RFI 94/0 > 90/0 شاخ  برازش نسبی 4

 خوببسیار  AGFI 92/0 > 90/0 یافتهبرازندگی تعدیل 5
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 . آزمون مدل معادلات ساختاری در حالت ضرایب استاندارد1نمودار 

 

 

 ساختاری در حالت ضرایب معناداری . آزمون مدل معادلات2نمودار 

سهازی معهادلات   نتایج مربو  به بررسی مدل تحقیق با استفاده از مهدل  7در جدول 

 ساختاری ارائه شده است.

 راهنما:

 EBDاکوسیستم بازاریابی دیجیتال = 

 AVNعوامل نرم = 

 AKMعوامل محیط کلان = 

 ASTعوامل سخت = 

 EBEبازیگران داخلی = 

 EBKبازیگران خارجی = 
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 های پژوهش. ضرایب مسیر و مقادیر معنادار مربوط به آن برای بررسی فرضیه7جدول 

ضریب استاندارد  مسیر فرضیه
 )ضریب مسیر(

داری ضریب معنی
(t) 

سطح 
 معناداری

نتیجه به دست 
 آمده

 مورد تایید 000/0 76/4 80/0 عوامل نرم 1
 مورد تایید 000/0 12/4 72/0 عوامل محیط کلان 2

 مورد تایید 000/0 16/3 68/0 عوامل سخت 3

 

بهین متغیرههای عوامهل     دهد که ضریب معناداری نشان می 7نتایج حاصل از جدول 

م 76/4با اکوسیستم بازاریابی دیجیتال به ترتیب  عوامل سختنرمم عوامل محیط کلان و 

بیشتر هستند لذا ایهن متغیرهها    96/1باشد. از آنجایی که این اعداد از  می 16/3و  12/4

تاثیر مثبت و معناداری بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال دارند. که در بین آنها عوامل نرم 

 باشد. تاثیر میی بیشترین دارا 80/0با ضریب استاندارد 

 گیری و پیشنهادات نتیجه

های خدماتی را تحت تهأثیر قهرار داده و    های دیجیتالم اکوسیستم در عصر حاضر فناوری

ها ایجاد کرده است. از  دهنده این نو  اکوسیستم یک دگرگونی اساسی در اجزای تشکیل

نجهر بهه یهک    توانهد م این رو توجه بانکداری به یک اکوسیستم بازاریهابی دیجیتهال مهی   

ههای مناسهب در    بانکداری دیجیتال شود. با توجه به نیاز صنعت بانکداری به اکوسیستم

زمینه بازاریابی دیجیتالم هد  از پژوهش حاضهر شناسهایی و بررسهی عوامهل مهؤثر بهر       

اکوسیستم بازاریابی دیجیتال در صنعت بانکداری بود. پژوهش حاضر در دو بخش کیفی 

نفهر از خبرگهان بازاریهابی     16بخش کیفی با انجام مصهاحبه بها   و کمی انجام شد که در 

دیجیتال در بانک ملتم بهه شناسهایی عوامهل مهؤثر بهر اکوسیسهتم بازاریهابی دیجیتهال         

پرداخته شد و در بخش کمی بها انجهام تحلیهل عهاملی تاییهدی و مدلسهازی معهادلات        

ثر بهر اکوسیسهتم   ها و عوامهل مهو   های کمی در خصو  مقوله ساختاریم به تحلیل داده

های  به دست آمده از بخش کیفی پهژوهش نشهان   بازاریابی دیجیتال مبادرت شد. یافته

دهد که اکوسیستم بازاریابی دیجیتال شامل بازیگران داخلی )اصلیم میانیم مرزی( و می

عناصهر و   "بازیگران"باشد. منظور از بازیگران خارجی )خارجی دورم خارجی نزدیک( می

ستند که در حوزه بازاریابی دیجیتال در قلمرو محیط بانک قهرار دارنهد. ایهن    یا کسانی ه
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بههازیگران بههه دو دسههته داخلههی و خههارجی تقسههیم شههدند. بههازیگران داخلههیم افههراد یهها 

شهود.   ملهت مربهو  مهی    هایی هستند که تمام یا بخشی از فعالیت آنها به بانهک  سازمان

باشند. در ادامه  های بانک می گذار بر فعالیت بازیگران خارجی نیز نهادهای بالادست قانون

عوامل نرم )فرهنگ دیجیتالم نوآوری بازم آمادگی برای دیجیتهالی شهدنم آگهاهی و     نیز

زیسهت محیطهیم    -آموزشم سبک رهبری(م عوامل محهیط کهلان )اقتصهادیم اجتمهاعی    

عوامهل  سیاسیم قانونیم فناوری( و عوامل سخت )ساختارم سیستمم استراتژی(م به عنوان 

 مؤثر بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال شناسایی شدند.

است که تمام اجزا و عناصر آن با هم در ارتبها   نیا ستمیاکوس کی یژگیو نیبارزتر

از عوامهل  . این بازیگران با یکدیگر در تماس هستند یعنهی  گذارند یاثر م گریکدیو بر اند 

خصهو  بهازیگران    گاهی بازیگران بهه  .گذارند یم ریو بر آنها تأث رندیذپ یم ریتأث یمتعدد

کنند که همان توسهعه و رشهد بازاریهابی دیجیتهال در      اصلی هد  مشترکی را دنبال می

 بانک مورد نظر است و برای تحقق این هد  با یکدیگر تعامل دارند.

از طرفی عملکرد گروه بازیگران داخلی به میزان زیادی تحت تأثیر عملکرد بهازیگران  

شهده توسهط بهازیگرانی از قبیهل بانهک       قرار دارد و  هریک از تصهمیمات اتخهاذ  خارجی 

ههای تبلیغهاتی و    مرکزیم وزارت اقتصادم رگولاتورهام نهادهای دولتی سیاستگذارم شرکت

 سازد. های بانک در راستای بازاریابی دیجیتال را متأثر می غیره راهبردها و استراتژی

ه عوامل موثر بر اکوسیسهتم بازاریهابی دیجیتهال    نکته دیگری که وجود دارد مربو  ب

است. عوامل نرم کمتر قابل لم  هستند و کمتر تحت تاثیر مدیریت قرار میگیرنهد. بهه   

صورت کلی این عوامل برای رسیدن به موفقیت بانک نقهش اساسهی دارنهد. بهه واسهطه      

نای سیسهتمم  شود. بر مب م سازماندهی و هماهنگ می های بانک تقسیم ساختار آن فعالیت

تواند سازوکارهای لازم برای رویارویی با تغییرات را طراحی کند. از طرفی بانک  بانک می

را قادر سهازد سهودآوری و عملکهرد مهالی       گیرند که آن به این امید فناوری را به کار می

خود را افزایش دهد و ارائه خدمات بهه مشهتری را بهبهود بخشهد. بهرای ایهن منظهور از        

کنند که توانایی یکپارچگی تعامل  هایی استفاده می هام راهبردها و دستورالعمل استراتژی

 مداری و پیگیری اطلاعات مشتریان را به سازمان بدهد. و مشتری

نتایج حاصل تحلیهل عهاملی تاییهدی در بخهش کمهی نشهان داد کهه از بهین ابعهاد          

دارای بیشهترین اهمیهت    8/0اکوسیستم بازاریهابی دیجیتهال  بهازیگران داخلهی بها وزن      
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هستند. این بدان معناست که بازیگران داخلی بانک که تمام یا بخشی از فعالیت آنها در 

بت به بازیگران خارجی با ضهریب اسهتاندارد   قلمرو بانک است دارای اهمیت بیشتری نس

هستند. همچنین با بررسی عوامل تاثیرگذار بر اکوسیستم بازاریهابی دیجیتهال بها     68/0

استفاده از مدل معادلات ساختاری نتایج نشان داد عوامل نرم بیشترین تاثیر را با ضریب 

وامل نهرمم آمهادگی بهرای    بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتال دارد. از بین ع 80/0استاندارد 

شهود.   مهؤثرترین عامهل نهرم محسهوب مهی      95/0دیجیتالی شدن بها ضهریب اسهتاندارد    

نشهان داد عوامهل محهیط کهلان و عوامهل سهخت بها ضهریب          همچنین مدل مورد نظهر 

نیز بر اکوسیستم بازاریابی دیجیتهال تهاثیر مثبهت و معنهاداری      68/0و  72/0استاندارد 

و سیسهتم بها ضهریب     96/0نم عوامل قانونی با ضریب استاندارد دارند. از بین عوامل کلا

از عوامل سختم مهمترین عوامل مؤثر بودند. با توجه به نتایج حاصهل از   84/0استاندارد 

 شود: تحقیق پیشنهادات زیر بیان می

شهود بانهک راهنمهای     در خصو  استفاده از ابزارههای دیجیتهال پیشهنهاد مهی     -

 ا در سایت قرار دهد.استفاده از این ابزارها ر

هایی برگهزار شهود تها مهدیران و کارکنهان       های آموزشی و همایش در بانک دوره -

ههای بازاریهابی دیجیتهال آگهاهی      های رقابتی مربو  به سیستم بتوانند از مزیت

 کاملی داشته باشند.

گذاری دانشم بخشی از فعالیتههای   با در نظر گرفتن فرهنگ همکاری و اشتراک -

 به سایر بازیگران واگذار شود. زنجیره ارزش

شهود از حفهظ حهریم     جهت افزایش اعتماد عمومی و ایجاد ایمنی پیشنهاد مهی  -

 شخصی در فضای دیجیتال حمایت شود.

های مورد اسهتفاده در بانهک بهرای ارائهه      شود در استفاده از فناوری پیشنهاد می -

محیط زیست  های با خدمات دیجیتالی و الکترونیکی بحث سازگاری این فناوری

 در نظر گرفته شود.

با عنایت به مطالب گفته شده و نتایج به دسهت   پیشنهادات برای تحقیقات آتی:

های پژوهش در زمینهه شناسهایی و بررسهی عوامهل مهؤثر بهر اکوسیسهتم         آمده از یافته

 شود: بازاریابی دیجیتال پیشنهاد کاربردی به شرح ذیل ارائه می

هام ایهن   پذیری یافته شود جهت افزایش تعمیم میبه پژوهشگران بعدی پیشنهاد  -
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 های دیگر بررسی نمایند. های دیگر و با نمونه پژوهش را در سازمان

های داخلی دیگر یها   توان نتایج این مطالعه را با بانک در یک مطالعه تطبیقی می -

 های موفق خارجی در زمینه بازاریابی دیجیتال مقایسه نمود. حتی با نمونه

باشهدم در   : با توجه به اینکه اکوسیستم بازاریابی دیجیتال مبحثهی نهو مهی   ها محدودیت

حال حاضر تحقیقات کامل و کافی در این حوزه بخصهو  در صهنعت بانکهداری وجهود     

همچنهین ایهن پهژوهش صهرفاً در شههر       ندارد و خلا تئوریک در این حوزه وجود داشت.

 ها باید احتیا  کرد.  یگر بانکتهران انجام شده و بنابراین در تعمیم نتایج به د

 ها نوشت پی
1. Singh  2. Sedunov 

3. Alalwan 4. Payne 

5. Manser Payne et al  6.  Day 

7. Anjel 8.  Keegan & Mark 

9. Fahad and Tran 10. Herhausen 

11. Berry and Visser 12. Moore 

13. Chesbrough; von Hippel 14. Wang and Gao 

15. Zhang et Watson 16. Stone 

17. Sudha 18. Elia et al 

19. Kohtamäki et al 20. Gupta et al 

21. Business Ecosystem 22. Senyo et al 

23. Subramaniam et al 24. Customer 

25. Consumer 26. .Kolmogorov–Smirnov test 

27.  X2/df 28. RMSEA 

29. GFI 30. CFI 

31. IFI 

 منابع
-(. بررسی تهأثیر ابعهاد شخصهیتی مهایرز    1396احقر بازرگانم نگین.م صنایعیم علی و انصاریم آذرنوش. )

 .21-42(م 1)9م بازرگانیفصلنامه مدیریت بریگز بر تمایل به خرید الکترونیکی خریدران. 

(. تحلیل محتوای یک قهرنن  1399اقبالیم جمشید.م کلانتریم خلیل.م اسدیم علی و جاویدم محمدجواد. )

 .113-129(م1)10م مجله پژوهشی مدریت آب و آبیاریگذاری آب در ایران.  قانون

طراحهی  (. 1397هیهروش )  پنهاهم  زاده یمینم ابوالفضل  ایراندوستم منصور و سلطان دادیم مهدی  تا  الله

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0929119918307466#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S002463012030251X#!
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مطالعهات رفتهار   . اینترنتهی ایهران  ههای   اکو سیستم بازاریابی کارآفرینانه دیجیتال برای خرده فروشهی 
 .154-135(م 2)5کنندهم  مصر 

 م تهرانم انتشارات سمت.ای بر روش تحقیق در علوم انسانیمقدمه(. 1393. )نیام محمدرضاحافظ

(. تبیهین نقهش دوسهوتوانی    1396زادهم حسهین. ) حقیقیم محمد.م دهقهانی سهلطانیم مههدی و فارسهی    

فصهلنامه  سازمانی در تأثیرگذاری فرهنگ نوآور و حافظه سازمانی بر عملکرد توسعه محصهول جدیهد.   
 .197-223(م 38)10م عمومیهای مدیریت پژوهش

(. تهأثیر ههوش   1396زادهم حسهین. ) دهقانی سلطانیم مهدی.م شیریم اردشیر.م فرجهیم الههام و فارسهی   

ههای بهازیگری و فرسهودگی    هیجانی بر عملکرد کارکنان در صنعت هتلداری: نقش میانجی اسهتراتژی 

 .71-94(م 37)12م مجله مطالعات مدیریت گردشگریهیجانی. 

(. تاثیر 1396طانیم مهدی.م فیضم داود.م موتمنیم علیرضا.م کردنائیجم اسداله و زارعیم عظیم. )دهقانی سل

. رانیه ا ییغهذا  عیفناورانهه در صهنا   یفرصت طلبه پذیری برند با تبیین نقش  نوآوری بازاریابی بر رقابت

 .29-13(م 31)16م بازرگانی انداز مدیریت پژوهشی چشم-فصلنامه علمی

پهذیری برنهد بهرای ورود بهه     طراحی و تبیین مهدل راهبهردی رقابهت   (. 1396مهدی. )دهقانی سلطانیم 
 رساله دکتریم دانشگاه سمنان. المللی )مورد مطالعه: صنایع غذایی کشور(.بازارهای بین

(. 1397نهژادم شههرام.م شهیخیم نهرگ . )     ور نامخواستیم وحید.م خلیهل  رحمان سرشتم حسین.م خاشعی

انهداز مهدیریت    پژوهشهی چشهم  -فصهلنامه علمهی  در صنعت بانکداری ایهران.  مدلی برای شبکه ارزش 
 .73-53(م 35)17م بازرگانی

تههرانم   .ههای تحقیهق در علهوم رفتهاری     روش(. 1397الههه. )  حجهازیم  عباس و بازرگانم زهره.م سرمدم

 .آگاه انتشارات

کارههای   و راتژی بازاریابی کسهب (. طراحی محتوای است1398نعامیم عبدالله.م یزدانفرم شیوا و آزادم ناصر )

 .99-120(م 70)37م مجله چشم انداز مدیریت بازرگانیدیجیتال حوزه خدمات. 
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Identifying and investigating the factors affecting 
the digital marketing ecosystem in the banking 

industry: A study on Bank Mellat 
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Abstract: 
Today, banks operate in a dynamic environment so that they would try to 

know their digital marketing environment well enough in order to provide 

better services to customers. The purpose of this study is to identify the 

factors affecting the digital marketing ecosystem in the banking industry. 

The present study’s method is exploratory mixed in which both qualitative 

and quantitative analysis have been considered. We conducted a semi-

structured interview in the qualitative part, with 16 experts of Bank Mellat 

who were selected by snowball sampling method to identify the factors 

affecting digital marketing ecosystem. Then, in the quantitative part, data 

were collected through a descriptive-survey method, distributing a 

questionnaire among 210 persons of the Bank’s employees. We used the 

Confirmatory factor analysis and structural equation modelling to analyse 

the data. Research results indicate that the digital marketing ecosystem 

consists of 2 main internal and external factors. The factors affecting the 

digital marketing ecosystem also include soft and hard and macro 

environmental factors. The results of structural equation modelling confirms 

the impact of these factors on the digital marketing ecosystem. 
Keywords: Ecosystem, Digital Marketing, Digital Marketing Ecosystem, 

banking industry 
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