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 چکيده
اجتمراعی   مدل بازاريابی هايبندي ابعاد و شاخ و اولويت شناسايیهدف اين تحقيق 

برا   عميرق  در اين پژوهش، مصاحبهاثربخش در خدمات آنلاين صنعت بانکداري است  
انجام گرفت و به بررسی ايرن  كارشناسان و خبرگان صنعت بانکداري )بانک ملیّ ايران( 

اجتمراعی اثرربخش در خردمات     مدل بازاريرابی ساختار و اجزاي  پرداختيم كه پرسش
  اولويرت و  هراي تأثيرگرذار    ها، ابعاد و شراخ   مؤلفه   كدامند آنلاين صنعت بانکداري

اجتماعی اثرربخش در خردمات    هاي مدل بازاريابی بندي عوامل و چگونگی تأثير مؤلفه
 تياهمتحقيق،  یابيمدل بازارنشان داد كه نتايج  چگونه است  آنلاين صنعت بانکداري

كنرد  نقرش    یرا برجسته مر  يو هدف گذار ينام تجار ل،يو تحل هيتجز ،يمشتر نشيب
از  انيمشرتر  تيكه بر ادراک و رضرا  یرونيبه عوامل ب نيآنلا  يحخدمات در م تيفيك

اي و پديدار شردن مقولره پرر       در شراي  زمينهگذاردیم ريتأث نيآنلا يخدمات بانکدار
 راتيير سررعت تغ تروان بيران نمرود كره      رن  شدن اثربخشی بازاريرابی اجتمراعی مری   

نداده  رييها را تغ بانک بانيپشت اتيو عمل يفق  تجربه مشتر يدر بانکدار یکيتکنولوو
 یعروامل ه بر طرور خلاصره،    بره داده اسرت    ريير هرا را تغ  در بانک یابيعملکرد بازار بلکه

اجتمراعی اثرربخش تراثير     بازاريرابی  در بر خدمات آنلاين صنعت بانکداريكه پرداخته 
 یتواند به تحولات داخل یم اثربخش یاجتماع یابيمدل بازار کي ت،ينها درگذارند    می

 گردد  منجر  یو گسترش خدمات مال

آنلايرن، صرنعت   عی اثرربخش، خردمات   اجتمرا  یابير بازار، بازاريرابی  واژگان كليدي:
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 مقدمه

تمركرز   يريپذ كار بر موضو  رقابتوسسات كسبؤم رانيمد يها از تلاش ياريامروزه بس

هرا و انتظرارات افرراد     سطح خواسته یاز تحولات اجتماع یبرخ گريد ياست  از سو افتهي

 شرتر يبه نوبره خرود ب   زيها ن و اعتبار سازمان یاجتماع گاهيجا تيجامعه را بالا برده و اهم

 انيمشرتر  ازير و توجره بره ن   ي  صرنعت بانکردار  (0833ی و همکراران،  قيحق) شده است

 گروپ یتيس نچ،يليمانند مر یالملل نيب يها بانک يها ياز استراتژ یکيمختلک  يها بخش

 یو برانک  یمرال  يازهرا ين نيراستا توجره بره ترأم    نيقرار گرفته است، در ا یس یب اس  و اچ

 نيترر  قير و دق نيتر عيسر ن،يا در قالب خدمات و محصولات قابل ارائه به بهترها ر شركت

 نير فرراهم شرده و از ا   یشركت انيرُشد مشتر يها نهيتا زم سازد، یشکل ممکن مقدور م

و نررخ   یمشرابهت خردمات برانک    لير جرذب كنرد  بره دل    زين يشتريبانک منابع ب قيطر

 ژهير و بره  انيمشتر يها، وفادارساز بانک انيمشتر يبرا یبانک يها و سود سپرده لاتيتسه

 دينما یرا طلب م یشركت يدر كنار بانکدار یاجتماع یابيتوجه به بازار ،یركتش انيمشتر

   (0010)بيات و همکاران، 

رفترار اسرت     ريير تغ نديكننده فعال در فرآ شركت کي يمشتر ،یاجتماع یابيدر بازار

وجرود   شوند یمتصل و تبادل م گريکديچند بخش كه به  ايدو  نيب ديها با ارزش ايمنابع 

 ,.Eskandari et alد )وجود داشته باش کيبرنامه استراتژ کي ديبا ن،يداشته باشد و همچن

هرا، بره طرور عمرده، اهرداف       ها و شرركت  اگر سازمانرسد كه  بنابراين به نظر می (.2015

 يازهرا ين نيترام  تير نرد و اهم مدت شركت قررار ده  خود را براساس سود كوتاه یابيبازار

دهند، منجر به عملکرد برتر خواهند   يرا تشخ یاجتماع یابيو بازار انيبلندمدت مشتر

 ريوكار كه تاث كسب یابيازارب يها يبه استراتژ یاجتماع یابيبازار قياز طر توانند یشد و م

  ابنديدارد، دست  يبر عملکرد بانکدار يا ژهيو

باشد  در طول دهه پايانی  بازاريابی، بازاريابی ديجيتالی میهاي جديد  يکی از تاكتيک

قرن حاضر، تحولات ديجيتالی بسياري از بازاريابان را قرادر بره توليرد و توزيرع كالاهرا و      

ها بايد مشتري را در كانون كه آنها نموده است، به طوري خدمات بيشتر و كاهش هزينه

ها و وظايک قرار داده و ديدگاه رابطه با  فرهن  سازمانی شركت و هم راستاي تمام بخش

كار وبراي بقا در دنياي كسب .(Kannan, 2017) مشتري را جايگزين ديدگاه معامله نمايند

ها بايد ابزارهاي بازاريابی اينترنتی را براي خريرد و فرروش آنلايرن اتخراذ      امروزه، شركت
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شروند  ها محسوب می موفقيت شركتتوان گفت كه اين ابزارها، عامل طلايی نمايند و می

 یاز مشرکلات اجتمراع   ياريامرروزه بسر  به عبرارتی ديگرر،   (  0831)سليمانی و دادرس، 

كوچک، ازدواج جوانان، توسعه روسرتاها توسرعه    اشتغال، نيكشورها از جمله آموزش تام

 مرا رفع خواهد برود در كشرور    لاعتبارات خرد قاب قياز طر يبهداشت و توسعه گردشگر

برا قصرد    ملیّراستا بانک  نياست كه در ا افتهيالحسنه تبلور  ارت خرد در قالب قرضاعتب

از  تير و حما یقر ياشرخاا حق  يضررور  يازهرا يو رفرع ن  ینگينقرد  نيتأم تيو با ن ريخ

 جراد يدارند ا تيفعال هيريكه در امور خ یبه اشخاا حقوق لاتيو پرداخت تسه ازمندانين

 اتير عمل يحركرت بره سرو    يكشور است كره در راسرتا   یو مال یپول ياز نهادها یکيو 

 نيترر  از مهم یکي امروزه كه نيشده است و با توجه به ا ليتشک یاسلام يبانکدارصنعت 

 نيو همچنر  باشرد  یمبودن خدمات آنلاين به مشتريان خود  اثربخش هر بانک يها چالش

خردمات آنلايرن   و  اهر  بانرک  اديز يوجود تعداد ليبه دل انيقدرت انتخاب مشتر شيافزا

رسرد در ايجراد    بره نظرر مری   هرا   آن نيبر  ديو رقابت شد یو خصوص یاعم از دولت متنو 

را دچرار سرردرگمی    انيمشرتر بودن بازاريابی اجتماعی در ارائه خدمات آنلايرن   اثربخش

 نيا رشياست و با پذشده ر يناپذ مهم و اجتناب ي پرداختن به آنضرورو بنابراين  نموده

 یو انسران  یاجتمراع  يبر رفتارها يتأثيرگذار یاجتماع یابيبازار یكه رسالت اصل تيواقع

برا   ملیّبانک  نيبنابرا رود  یبه شمار نم یاصل تياولو یاست و كسب سود و منافع شخص

 ليو حفر  و تبرد   جديرد  انيبا جذب مشرتر  یو انسان یاجتماع يها وارد شدن در عرصه

 قادر است ترا و عدالت محور  ی اثربخشاجتماع يکدار، توسعه باندائمی انيها به مشتر آن

و  قير تحق نيبگرذارد  بنرابرا   شيبه نمرا  و مؤثر خود را به نحو احسن یاجتماع تيمسئول

 یابير بازار تيمحور نکهي  با توجه به اباشد یم یالزام ومهم  اريبس نهيضم نيپژوهش در ا

هرا   بانرک  ،اسرت  يتوجه به مشرتر  ی اثربخش در خدمات آنلاين صنعت بانکدارياجتماع

 انيمشرتر  يازهرا يها و ن از خواسته ی خود،اجتماع یابياز بازار حيتوانند با استفاده صح یم

اگرر    نشان ارائره دهنرد  ن ايمشتر يها و خواسته ازهاين يدر راستا یو خدمات گردندآگاه 

نرافع و  بانرک تنهرا م   رانيكره هردف مرد    ندينکته را به وضوح احساس نما نيا انيمشتر

خرود در عمرل    انيها به مشتر بانک رانيو در مقابل مد باشد نمیداران  سود سهام شيافزا

مردت جامعره    نشان دهند كه در كنار منافع بانک و سهامداران به منافع بلندمدت و كوتاه

، قرادر خواهنرد   مشتريان حف  ها به تأمين نيازها و خواسته   علاوه بردارند ويژه توجه زين
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 يبنديها قادر نباشند پا اگر بانک یول نديخود جلب نما يرا به سو يشتريب انيبود مشتر

 یابير از كراركرد و منرافع بازار   ینشان دهند، بخش مهمر  یاجتماع يها تيخود به مسئول

 )شرعبانلو  خود را از دست خواهد داد ينام تجار تيو تأثير آن بر تقو ی مؤثر خوداجتماع

 (  0010 ،ي و مختاراندهنو

 گراه يجا قرادر اسرت ترا    یتنهرا ترا حرد مشخصر     یابير بازار یاصول اساسر  يريارگك به

بانرک در   کير برند  يزسازيمتما یرا در بازار مشخ  سازدا ول یخدمات مال يها سازمان

 ازمنرد ي، ننمايند یخود عرضه م انيمشابه به مشتر یكه خدمات يیها بانک ريبرند سا انيم

پرژوهش   نينرام بررد  بنرابرا    یاجتماع یابيعنوان بازارتوان از آن به  یاست كه م يا مولفه

بازاريابی اجتماعی در ارائه خدمات آنلايرن صرنعت بانکرداري پرداختره      به طراحی حاضر

اجتماعی اثربخش در خدمات آنلاين صرنعت   هدف اين تحقيق ارائه مدل بازاريابیاست  

ر اسرت: شناسرايی     اين تحقيق همچنين داراي اهداف فرعی به شررح زير  بانکداري است

هرا،   شناسرايی مؤلفره   اجتماعی اثربخش در خدمات آنلاين صرنعت   اجزاي مدل بازاريابی

اجتمراعی اثرربخش در خردمات آنلايرن      هاي تأثيرگذار بر مدل بازاريرابی  ابعاد و شاخ 

اجتمراعی   هاي مدل بازاريابی بندي عوامل و چگونگی تأثير مؤلفه اولويت  صنعت بانکداري

تعيرين روابر  برين اجرزاي مردل نهرايی         دمات آنلاين صنعت بانکرداري اثربخش در خ

  اجتماعی اثربخش در خدمات آنلاين صنعت بانکداري بازاريابی

اجتمراعی   اجرزاي مردل بازاريرابی    ها پرداخته اسرت: لذا محقق به بررسی اين پرسش

هرا،   فهمؤل داراي چه ساختار و اجزايی است  اثربخش در خدمات آنلاين صنعت بانکداري

اجتمراعی اثرربخش در خردمات آنلايرن      هاي تأثيرگذار بر مدل بازاريرابی  ابعاد و شاخ 

 هاي مدل بازاريرابی  بندي عوامل و چگونگی تأثير مؤلفه اولويت چيست  صنعت بانکداري

روابر  برين اجرزاي     چگونه است  اجتماعی اثربخش در خدمات آنلاين صنعت بانکداري

 چگونه است  اجتماعی اثربخش در خدمات آنلاين صنعت بانکداري مدل نهايی بازاريابی

 مبانی نظري

 یاجتماع یابيمفهوم بازار

 یاجتمراع  یابير   در مقابرل، بازار سرت ين يتئرور  کير خرود   يبه خود یاجتماع یابيبازار

 ،یماننرد روانشناسر   يگرر يد يهرا  است كره برا اسرتفاده از دانرش     يساختار ايچارچوب 
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رفتار افرراد   يكه رو يزيفهم آن چ يارتباطات برا يو تئور یاسانسان شن یشناس جامعه

 یابير بازار زيرشته متما کي یاجتماع یابيوجود بازار ني  با اشود یم ميگذارد، ترس یاثر م

برچسب خورده است و در ابتدا  یرشته علم کيبه عنوان  يلادياست كه از دهه هفتاد م

رفتارها به منظور بهبود سرلامت و   يبر رو يتأثيرگذار يدارد كه برا يیاه اشاره به تلاش

هرا   برا انجمرن   يو همکرار  سرت يز  ياز صدمات و جراحات حف  مح يريبهداشت، جلوگ

ی ابير محققان و متخصصران حروزه بازار   ( 0838 ،پور و همکاران ي)مسعود افتنديتمركز 

 یابير بازار زير مآ تير برنامره موفق  کير  يبررا  ار یمختلفر  يها یژگيو و ارهايمع ی،اجتماع

مبادلرره، شررناخت  جرراديمثررل ا يیارهررايهررا در مع انررد كرره اكثررر آن برشررمرده یاجتمرراع

 یابير بازار ختره يتوجه به رقابت و توجه بره آم  يبند بخش ینيتکو قيتحق ايكننده  مصرف

 یاجتمراع  یابير مند، بازار نظام يزيطرح ر يندهاآيفر ريبا سا سهيمشترک هستند  در مقا

چنرد بخرش بره عنروان مخاطبران       اي کي نييتع يبند را به بخش يشتريتوجه و منابع ب

 یابير بازار يراهکارهرا  جراد يها و ا به آن يزير برنامه يها تياولو  يهدف به منظور تخص

 ( 0833، و همکاران یمخلص) كند یهدف معطوف م يها بخش يمتفاوت برا

 هرا،  تير تطرابق فعال  :سرت از ا عبارت یاجتماع یابيكه بازار كند یم اني( ب3101دن )

در  يیالقرا  يرفتارهرا  راتييتغ يعنوان ابزارهاه ب يتجار یابيبازار يندهاآيموسسات و فر

بره   شتريب کيتعر نيا ی به اهداف اجتماع یابيدست يبرا مئدا ايبازار هدف بصورت موقت 

آن  یپرداختره و هردف اصرل    يتجرار  یابير بازار نجرام در ا یاجتماع لئجنبه توجه به مسا

 یابير ( نقش بازار3113) ليكه ماكسول و ب یاست  در صورت یبه اهداف اجتماع یابيدست

انجرام   يبررا  يکررد يعنوان روه اند و آن را ب نموده یتر معرف يرا بصورت كاربرد یاجتماع

كره   هسرتند  عتقرد مرورد توجره قررار داده و م    یو مراقبت بهداشرت  يريشگيپ يها برنامه

 يبرا كند یاستفاده م يتجار یابيبازار يها کيه از تکناست ك يا وهيش یاجتماع یابيبازار

بره نقرل از   ) يداوطلبانه رفتار مخاطبان هدف به منظور بهبود سلامت و رفراه فررد   رييتغ

كره،  آمده است  یاجتماع یابيبازاراز  يگريد کيتعر همچنين( 0838ی، و گلشاه يصفر

 يريگ و اندازه ياجراساز يزير برنامه ليتحل يبراي، تجار یابيبازار يها کياستفاده از تکن

داوطلبانه افراد هدف به منظرور بهبرود و    يرفتارها يبر رو ياثرگذار يكه برا يیها برنامه

وجرود   کيتعر نيدر ا يديكل یژگي  چهار وباشد می ها آن یو اجتماع یرفاه شخص يارتقا

 یعنر ياسرت،   داوطلبانره رفترار بره صرورت     رييتمركز بر تغ نکهياول ا كه عبارتند از: دارد
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ترلاش   یاجتمراع  ابران يبازار نکره ي  دوم اسرت يدر مورد اجبار و فشار ن یاجتماع یابيبازار

روشرن   کيتعر کي ديشناخت كه با نيا)قانون مبادله  يريرا با به كارگ رييتا تغ كنند یم

 کير ( القا و تحرشود یم جاديا رييباشد كه در صورت رخ دادن تغ يمشتر ياز منفعت برا

 ،يبرر مشرتر   یبرازار مبتنر   قرات يماننرد تحق  یابير بازار يهرا  کير تکن نکره ي  سروم ا دكنن

هدف از  نکهيا تي  در نهاگردداستفاده  ديبا یابيبازار ختهيو آم يگذار و هدف يبند بخش

 يمنفعرت بررا   نکره ياسرت نره ا   یو اجتمراع  يارتقاء و بهبود رفاه فرد یاجتماع یابيبازار

اسرت كره اسرت در     يزيچ نيشود  ا جاديا دهد یم نجاما یاجتماع یابيكه بازار یسازمان

پرور و   يمسرعود )اسرت   یابير بازار يهرا  شکل گرياز د یاجتماع یابيبازار زيواقع وجه تما

 ( 0838 ،همکاران

 بازاريابی خدمات بانکی

ترر   ترر و جرامع   خردمات متنرو    عيبره ارائره سرر    ريگرفتن از رقبا ناگز یشيپ يها برا بانک

هرا در   شدن بانرک  و مشابه یخدمات بانک عمر  تر شدن به منزله كوتاه  يشرا نياهستند  

هرا در   حضرور گسرترده بانرک    يسراز  یدر خصوص تيلازمه بقا و موفق  ارائه خدمات است

 نير از ا شرتر يبره دسرت آوردن سرهم ب    يبررا  ه،يسررما  یو خارج یداخل يعرصه بازارها

مجردد   کررد يرو نيكشور از ا یبانک ستمياست كه سهم س نيبازارهاستا اما سؤال مهم ا

شردن در آن چره    شرتاز يپ يمناسرب بررا   يراهکارها افتني يو تلاش برا هيبه بازار سرما

در توسرعه   يشرتر يب همدوره سر  نير در ا توانند یكشور چگونه م يها اندازه است  و بانک

مهرم   يرامر  ،یابير بازار يهرا  تير تر كردن فعال بخش داشته باشند  در پاسخ، توجه به اثر

 نيتحقرق چنر   يها داشته باشد و برا بانک تيتأثير را بر موفق نيشتريتواند ب یاست كه م

 دايدو چندان پ یضرورت یابيبازار  ختهيو آم یابيبه مقوله بازار شياز پ شيتوجه ب یهدف

  (0011گرمسيري و همکاران، كند ) یم

هنروز نتوانسرته اسرت     لير بره دو دل  یخدمات برانک  یابيبازار دهد یها نشان م یبررس

 رير د ،یغل  شامل بردفهم  یکي ابدايكشور ب یخود را در نظام بانک یو ارزش واقع گاهيجا

غلر ، بره    تيريمرد  يگرر يو د یابير از برازار   یرواقعيو غ یدرک ناق ، سطح ايو  یفهم

نشران   لير دلا نير هرر دو ا  یابير بازار تيريسوء مرد  یناتوان، ناوارد و گاه تيريمد يمعنا

 داير خود را پ یواقع گاهيمعنا و ارزش و جا یوقت رانيا یدر نظام بانک یابيكه بازار دهد یم
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و تصرور   کيو وظرا  یابير كشرور اهرداف برازار     يهرا  با نرک  رانيكه صاحبان و مد كند یم

 یو خردمات برانک   هرا  تير و فعال را در ذات همره امرور   آنآن را باور كنند و  يدستاوردها

 ختره يآم نيموارد لزوم توجه به تردو  نيا یتمام  (0830ی، بشل یماني)سل ابنديبدانند و ب

را  یخردمات برانک   یابير مهم در بهبرود بازار  يبه عنوان امر یخدمات بانک يبرا یابيبازار

 شيو افرزا  انيجرذب مشرتر   يگرفتن از رقبرا بررا   یشيرقابت در پ رايكندا ز یمشخ  م

 یابير برازار   ختره يآم کيابعاد  یشناخت تمام هيدر سا یسهم از بازار خدمات بانک رصدد

 ( 0838پور،  یو چاوش نيمت يعلو)است  ريمؤثر امکان پذ

هرا   و عملکرد بازار بانرک  یبازار بر عملکرد مال يريگ جهت يندهاآياز آنجا كه تمام فر

توجره   دير هرا با  ارشرد بانرک   رانيكه مرد  ستين یشک گذارند، یم يتأثير مثبت و معنادار

از  يا نره يبه بيبازار تمركز نکنندا بلکه ترك يريگ بعد جهت کيداشته باشند كه فق  بر 

و برازار و   یمرال  يكردن عملکردهرا  نهيشيب يبازار را در راستا يريگ عوامل مختلک جهت

كننرد و بره    یطراح يا وهيبه ش ار یابيبازار يها انتخاب كنند و برنامه یرقابت تيمز جاديا

برنامره   يدر اجررا  یبانرک و اثرر بخشر    یابير در بازار تير اجرا درآورند كه هم زمان خلاق

 يگرام بررا   نيرو، نخسرت  نير (ا از ا0838 ،يزير و پره یترابر )باشرد   ريپذ امکان یابيبازار

 مره ه نهيبه کيو تعر يیشناسا يدر صنعت بانکدار یابيعلم بازار يها تياز مز يمند بهره

 يو لازم بررا دهنرده   ليتشرک  يبره منزلره اجرزا    یخدمات بانک یابياست كه بازار یعوامل

 ( 0831 ،یو صارم یماسيدارد )ك ازيها ن رشد بانک جهيو در نت انيمشتر تيكسب رضا

 یدر نظام بانک یابيضرورت بازار

كنرد كره    یمر  دايخود را پ یواقع گاهيمعنا ارزش و جا یوقت رانيا یدر نظام بانک یابيبازار

آن را براور   يو دسرتاوردها  کيو اهداف وظرا  یابيكشور بازار يها بانک رانيصاحبان و مد

و  ي  انحصرار ابنرد يبدانند و ب یو خدمات بانک ها تيكرده و آن را در ذات همه امور و فعال

 يريو نراگز  يارو ناچر  یطرولان  يهرا  سرال  یطر  رانير در ا یبودن خردمات برانک   محدود

را به وجود آورده بود كره آن   یطيشرا دادند یم هيها ارا آنچه بانک رشيپذ يبرا انيمشتر

 يمعمولاً بانک ها خردمات خرود را بره مشرتر      ،يشرا ني  در امينام یرا بازار فروشنده م

 یراتر ييشوند اما با تغ یگرفته م دهيناد یرقابت ياز ابزارها و رفتارها ياريكرده و بس کتهيد

قردرت   انيكم كم مشتر ،یچند بانک خصوص شيدايصورت گرفت و پ یكه در نظام بانک
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 شيتحرول و رقابرت افرزا    يبرا یآمادگو  تر كردند و خدمات متنو  دايپ يشتريانتخاب ب

  ( 0838 ،عظيمی و همکاران) بازار فروشنده شد نيگزيجا ديو بازار خر افتي

 تحقيقات پيشينه

برر   یاجتماع یابيتأثير بازار یبررس( تحقيقی با عنوان 0010و مختاران ) يدهنو شعبانلو

پژوهش حاضرر از نظرر   ی پرداختند  اجتماع تيهو یانجيبانکا نقش م انيمشتر يوفادار

باشرد    یبانک ملت در مر  انيشامل مشتر قيتحق نيا يجامعه آمار است  یشيمايروش، پ

كاركنان و  یرفتار مطلوب اجتماع یونيرگرس بيضرا يسطح معنادار دهد ینشان م جينتا

 نران يدر سطح اطم رهايمتغ نيا نيدرصد است  بنابرا 8كمتر از  یاجتماع یابيبازار زهيآم

 زهير كاركنران و آم  یرفترار اجتمراع   ريير دو متغ سره يمقا يدرصد معنادار هستند  برا 38

از  شرتر ي( ب33/1) یابير بازار زهير اسرتاندارد آم  بيضر نکهيبا توجه به ا یاجتماع یابيبازار

 یابير بازار زهير آم نيبنرابرا   باشرد  ی( مر 08/1كاركنران )  یاستاندارد رفتار اجتماع بيضرا

حجراران و   ( دارد انيمشرتر  يوابسرته )وفرادار   ريمتغ راتييبر تغ يشتريتأثير ب یاجتماع

ارائره مردل بانکرداري سربز مبتنری برر مؤلفره هراي         "(، در پژوهشی به 0010همکاران )

اسرت كره   پرداختند  نتايج نشران داده   "مديريت نوآوري براي كسب مزيت رقابتی پايدار

شرود    افزايش مؤلفه مديريت نوآوري موجب افرزايش ميرزان مزيرت رقرابتی پايردار مری      

افزايش متغير مديريت نوآوري و نيز افزايش بانکداري سبز موجب افزايش مزيت رقرابتی  

پايدار شده است  همچنين افزايش قوانين و مقررات مربون به بانکرداري سربز از طريرق    

ز، موجب افزايش مزيت رقرابتی پايردار شرده اسرت  افرزايش      افزايش متغير بانکداري سب

توامان مقدار مؤلفه بانکداري سبز و ميانجی دغدغه هاي زيست محيطی مديريت ارشرد،  

مزيت رقابتی پايدار را به حداكثر رسانده و در آخر، افزايش مرديريت نروآوري و افرزايش    

 گرردد   رقابتی پايدار میدغدغه هاي زيست محيطی مديريت ارشد موجب افزايش امتياز 

خردمات   یابير مردل بازار  نييو تب یطراح( تحقيقی با عنوان 0833و همکاران ) عظيمی

 نيري و تب یحاضرر، طراحر   قير هدف تحقی پرداختند  اجتماع يها بر شبکه یمبتن یبانک

از نرو    قير اسرت  روش تحق  یاجتمراع  يها بر شبکه یمبتن یخدمات بانک یابيمدل بازار

 ينشان دادند كره ابعراد مردل، شرامل خلرق ارزش بررا       جياست  نتا یافو اكتش يكاربرد

توجره بره    ی،اجتماع یابيبازار يها تيفعال یاجتماع يها شبکه یابيبازار يمحتوا يمشتر
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  باشرد  یبرخرودار مر   یاست و مدل از بررازش مناسرب   یاجتماع يها و نو  شبکه نفعانيذ

 یابير ثر برر بازار ؤعوامرل مر   يیشناسرا برا عنروان    اي مطالعره  (0833) نژاد خاندرفشی و 

اسرت و از   يكراربرد  قير تحق کير مطالعره   نيا ی انجام دادند فيك ليتحل کي: یاجتماع

 قرات يدر دسرته تحق  قير تحق نير ا یاست  از منظر زمران  ياديبن قيتحق کيمنظر هدف 

و بره صرورت    يمطالعه حاضرر حروزه بانکردار    یقرار دارد  قلمرو مکان یمقطع -یشيمايپ

 يهرا  مضرمون، مقولره   لير تحل جير بانک ملت صورت گرفته است  براسراس نترا  د يمورد

و  یكاركنان، خدمات اجتمراع  یعبارتند از: رفتار مطلوب اجتماع یاجتماع یابيبازار یاصل

هرا،   عبارتنرد از انتظرارات، فرصرت    زير ن یفرعر  يها سازمان  مقوله یرفتار مطلوب اجتماع

  محصول  ،يمنافع فرد ،یاجتماع تيلئومس ،يمحور ياهداف، مشتر

ابتکارات بانکداري سربز: مطالعره كيفری    "(، در پژوهشی به بررسی 3133) 0شارما و چوبی

درصرد از كرل    18پرداختند  يافته هاي اين مطالعره نشران داد كره     "در بخش بانکداري هند

ها در توسعه چنردين محصرول و خردمات بانکرداري     دهندگان معتقد بودند كه بانک آنپاسخ

ها فرآيندهاي داخلی سربز را در  درصد از بانکداران گفتند كه بانک آن 88كند، افران می سبز

هرا  درصرد از بانکرداران گفتنرد كره بانرک آن      83هاي روزانه خود گنجانرده اسرت، و    فعاليت

دهنردگان معتقدنرد   هاي روزانه خود گنجانده است  پاسخ فرآيندهاي داخلی سبز را در فعاليت

چرن و   دهرد  چندين طرح مسرئوليت اجتمراعی شرركتی سربز را انجرام مری      ها كه بانک آن

تأثير شيوه هاي بانکداري سبز بر عملکرد زيسرت  "(، در پژوهشی به بررسی 3133) 3همکاران

هراي تجربری نشران     پرداختند  يافتره  "ها و تأمين مالی سبز: يک مطالعه تجربی محيطی بانک

هرا مثبرت و    هراي برانکی مررتب  برا سياسرت      ها، عمليات روزانه و شيوه داد كه كاركنان بانک

دار نبود  عرلاوه برر   هاي بانکی از نظر آماري معنیی سبز، بر سياستمعنادار هستندا تأمين مال

هرا   ها تأثير قوي و مثبتی بر عملکرد زيسرت محيطری بانرک    اين، تامين مالی پرووه سبز بانک

هرا   محيطی بانک هاي بانکی بر عملکرد زيست ها، سياست داشت  از طرفی، عملکرد روزانه بانک

هرا دارد  بنرابراين، پيامردهاي سياسرت      محيطری بانرک   زيستتوجهی بر عملکرد  تأثيرات قابل

  موگراجی و  گيررد  ها براي تحقيقات آينده در حوزه مورد بحرث قررار مری    گيري اصلی و جهت

 یمرال  ريپرذ  بيآسر  انيبره مشرتر   یابيخدمات بانک بازار( تحقيقی با عنوان 3130) 8همکاران

 هير جرين يهرا  كه بانرک  دهد یه نشان ممطالع نياانجام دادند   اقتصاد نوظهور کياز  يشواهد

نوآورانره را   یسرنت  یابيبازار يها طرح دهند، یتوسعه محصول مختلک را توسعه م يهايپرتفو
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 انيو گسرترش خردمات بره مشرتر     یدسترسر  يرا بررا  ريفراگ يها يآور و فن كنند، یاتخاذ م

 يكه چگونره برازار اپراتورهرا    دهد یمطالعه نشان م ني  ارنديگ یدر جامعه به كار م ريپذ بيآس

نوظهرور    يدر بازارهرا  یمرال  ريپذ بيآس انيمشتر يها برا و گسترش خدمات آن یخدمات مال

را مشرخ    یمحرروم مرال   انيمشرتر  يبررا  یخدمات مرال  تياهم یبه طور تجرب قيتحق نيا

  كند یم

جتمراعی  تأثير تعهد به مسئوليت ا"(، در پژوهشی به بررسی 3131چی و همکاران ) فتوره

هراي پرژوهش نشران داد،     پرداختند  يافته "ها زيستی شركت و بازاريابی سبز بر عملکرد محي 

زيسرتی   رابطه مثبت و معناداري بين تعهد به مسئوليت اجتماعی شرركت و عملکررد محري    

هرا، بازاريرابی سربز ترأثير      يافته (  بر مبناي بخش ديگرβ=880/1) دارد وجود آرتاويل -شركت

( و با افزايش توجه بره بازاريرابی   β=033/1زيستی دارد ) داري  بر عملکرد محي نیمثبت و مع

رو، ارتبران برين تعهرد بره مسرئوليت       شرود  ازايرن   زيستی نيز بيشتر مری  سبز، عملکرد محي 

هرا مثبرت و معنرادار بروده و قردرت       زيستی شرركت  اجتماعی، بازاريابی سبز و عملکرد محي 

 زيستی بيشتر از بازاريابی سربز اسرت    اجتماعی بر عملکرد محي اثرگذاري تعهد به مسئوليت 

ترأثير آميختره بازاريرابی سربز برر رفترار       "(، در پژوهشی به بررسی 3103) 0حيات و همکاران

اند  نتايج پژوهش نشران مری  پرداخته "خريد سبز: )مطالعه موردي: مشتريان شهر پختونخوا(

ز تأثير قابل توجهی بر رفترار خريرد سربز دارد،    دهد كه محصول سبز، قيمت سبز و ارتقاء سب

و رفتارخريرد   داري ميان مولفره مکران خريرد سربز    درحالی كه در اين پژوهش، ارتبان معنی

دسرتيابی بره مزيرت    "(، در پژوهشی به بررسری  3103) 8پراتونو و همکاران سبز وجود ندارد 

بازار سبز، نقرش يرادگيري درون   رقابتی پايدار از طريق گرايش به كارآفرينی سبز و گرايش به 

پرداختند  نتايج نشان داد يادگيري درون سازمانی نقش محوري قوي بين گررايش   "سازمانی

به كارآفرينی سبز و گرايش به بازار سربز دارد  از ايرن رو، افرزايش يرادگيري درون سرازمانی      

آن برود كره    گرردد  همچنرين، نترايج بيرانگر    يابی به مزيت رقرابتی پايردار مری   موجب دست

محيطی شركت با ارتقاي بازاريابی سبز رابطه مثبتی با مزيرت رقرابتی دارد و   استراتژي زيست

هراي  هاي پايدار خرود برا اسرتراتژي   سازي فعاليتتوانند با يکپارچههاي بازار محور می شركت

ادگيري ها منجر به ير  مند گردند  در واقع، بازار محوري شركتمزيت رقابتی بهره كار ازوكسب

 دهد به خود مزيت رقابتی شركت را افزايش میگردد كه به نودرون سازمانی می
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 روش تحقيق

اجتمراعی اثرربخش در خردمات     كه موضو  پژوهش ارائره مردل بازاريرابی   با توجه به اين

از نظر نو  داده نيز براي طراحری مردل از    باشد، اين پژوهش میآنلاين صنعت بانکداري 

ه خواهد گرديد  بنابراين، پرژوهش حاضرر در از نظرر ماهيرت از نرو       روش كيفی استفاد

بنياد است  در اين  هاي اكتشافی است  همچنين، روش پژوهش روش نظريه داده پژوهش

ها براي يافتن درک عميق از موضو  اسرت    آوري الگوها و ايده ها هدف جمع نو  پژوهش

گرايری( و   ، كثررت در روش و نتيجره  محور بودن ها )مسأله با مدنظر قرار دادن پيش فرض

اجتمراعی اثرربخش در خردمات آنلايرن      توجه به مسأله ابهام در خصوا مدل بازاريرابی 

)بانک ملیّ ايران(، پيشامدها و پيامدهاي آن و توجه كمتر به اين مقولره   صنعت بانکداري

در كشور، پرداختن به اين موضو  در ابتدا مستلزم كشک نظام فکري مديران و خبرگران  

صنعت بانکداري )بانک ملیّ ايران( است و در ادامه جهت تدوين مدل مطلروب، مسرتلزم   

برا توجره بره نظريره كرسرول محقرق        ن اسرت  تبيين اين نظام فکري و عوامل مؤثر بر آ

 مردل بازاريرابی   بينراد موضروعات اساسری   درصدد است از طريرق اسرتراتژي نظريره داده   

را مورد كنکاش  )بانک ملیّ ايران( اجتماعی اثربخش در خدمات آنلاين صنعت بانکداري 

را دريابرد    سراز و راهبردهرا و پيامردهاي آن    گرر، زمينره   قرار دهد تا عوامل علیّ، مداخله

    انجام گرفتشناسی حاكم بر پژوهش حاضر از نو  كيفی  بنابراين، روش

 ابزار تحقيق

  برراي  گرديرد در اين تحقيق با توجه به مراحل مختلک تحقيرق از چنرد روش اسرتفاده    

  بردين صرورت كره    شرد هراي اوليره از مصراحبه و پرسشرنامه اسرتفاده       آوري داده جمع

طريق مصاحبه با كارشناسان و خبرگران صرنعت بانکرداري     هاي كيفی از آوري داده جمع

، عميرق ابزار گردآوري داده در پرژوهش حاضرر مصراحبه      شد)بانک ملیّ ايران( استفاده 

هاي نيمه ساختاريافته يا عميرق، هردف      در مصاحبهاستنيمه ساختاريافته و پرسشنامه 

كره   شرد ندگان اجرازه داده  شرو  اين است كه گفتگوها به شيوه باز انجام شد و به مصاحبه

 ها و افکار خود را با كلمات مخصوا بيان كنند    عقيده
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 نحوه اجرا تحقيق

 هراي  مصاحبه مصاحبه، پروتکل تدوين و كلی سوالات طراحی از پس انجام تحقيق، براي

 ،مصراحبه  هرر  پايران  از پرس   گرفرت  انجرام  نظرران صاحب با ساختاريافته نيمه و عميق

 هرا  داده اوليره  كدگرذاري  بره  اقدام و سازي پياده كاغذ روي بر كامل صورت به ها مصاحبه

 و پژوهشرگر  تجربيرات  گذشرته،  مفاهيم تركيب از شدند  تا استخراج اوليه مفاهيم تا شد

 اصرلی  ابرزار  و  شرد  اقردام  هرا  داده تحليل و تجزيه بعدي مراحل به نظران صاحب نظرات

 صاحب با هاي نيمه ساختاريافته يا عميق مصاحبه از ها داده گردآوري براي حاضر تحقيق

 تبيرين  بره  نسربت  مرحلره  ايرن  نتايج از استفاده با و شد استفاده نظران بانک ملی ايران

اجتماعی اثربخش در خردمات آنلايرن صرنعت بانکرداري      بازاريابی پيامدهاي و راهبردها

نعت بانکرداري )بانرک   در اين پژوهش، مصاحبه با كارشناسان و خبرگان ص  گرديد اقدام

ترا رسريدن بره     گيري به صورت هدفمند و از نو  گلوله برفی ، نمونهانجام شدملیّ ايران( 

   اشبا  نظري انجام گرفت 

 ها روش تجزيه و تحليل داده

در اين پژوهش با توجه به هدف اوليه كه ارائه مدل ارتقراء اثربخشری بازاريرابی خردمات     

مصاحبه بکرار گرفتره شرد  از ايرن رو پرس از انجرام        ،استدر صنعت بانکداري  اجتماعی

هاي به دست آمرده از روش داده  هاي كيفی، براي تحليل داده آوري داده مصاحبه و جمع

هاي به دست آمده در اين پژوهش به صرورت جداگانره      تحليل دادهگرفته شدبنياد بهره 

كدگذاري براز، محروري و    هاي كيفی نيز با استفاده از داده ،صورت گرفت  به عبارت ديگر

وتحليرل قررار گرفرت ترا در      انتخابی و ملزومات انجام هر يک از اين مراحل مورد تجزيره 

در اجتماعی اثربخش در خدمات آنلايرن صرنعت بانکرداري     نهايت به ارائه مدل بازاريابی

ها به صورت نيمه ساختاريافته و بردون     مصاحبهيافتيمجامعه آماري مورد مطالعه دست 

  شدكنندگان انجام  ختار و مبتنی بر چارچوب طراحی شده براي اخذ نظرات مشاركتسا

ها، كدهاي اوليه در اختيار همکراران پرژوهش قررار     جهت اطمينان از سازگاري كدگذاري

 Nvivoافزار  ند و از نرمفهاي اصلی مورد توافق پژوهشگران قرار گر گرفت تا كدها و مقوله

 استفاده شد ها  جهت تسهيل تحليل داده
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 قيهاي تحق نمونه فيتوص

برا انجرام    موضرو  پرژوهش   نره ينفرر از خبرگران در زم   3با  قيتحق نيدر جهت اهداف ا

 قير مصاحبه با كارشناسان و خبرگان صنعت بانکداري )بانرک ملّری ايرران( مصراحبه عم    

 0010 بهمرن هرا از     مصراحبه ديبه بعد به اشربا  نظرري رسر    8صورت گرفت كه از فرد 

 یهمه بصرورت صروت   ها صاحبه  مديبه طول انجام 0013 نيفرورد ابتدايشرو  شد و تا 

 شد  ليكدگذاري و تحل یروي كاغذ بصورت متن سازي ادهيو بعد از پ ديضب  گرد

 شوندگان مصاحبه هاي یژگيو فيتوص

 ( آمده است 0در جدول ) شوندگان فردي مصاحبه هاي یژگيوتوصيک 

 )منبع: بر اساس يافته هاي تحقيق(  شوندگان فردي مصاحبه هاي یژگيو -0جدول

ميزان فعاليت در   مدرک تحصيلی درصد جنسيت

 هاي اجتماعی رسانه

سابقه كاري در  درصد

 بانک ملی

 درصد

 38 سال 81تا  31 88 خيلی زياد 8/13 دكتري 8/38 مرد

 8/88 سال 31تا  08 8/03 زياد 8/88 كارشناسی ارشد 8/03 زن

 38 سال 08تا  01 8/03 تا حدي    

 8/03 سال 01تا  8 1 كم    

 1 سال 8زير  1 خيلی كم    

 ها داده ليو تحل هيتجز

سره مرحلره كدگرذاري براز،      یط دبنيا ها به روش داده  هاي حاصل از مصاحبه كدگذاري داده

  گرديدذكر  ريكه مشروح آن در ز ديانجام گرد یكدگذاري محوري و كدگذاري انتخاب

 ها كدگذاري باز داده

ها بصورت كدگرذاري براز در    مصاحبههاي  نمونهبخشی مرحله از كدگذاري  نيدر نخست

  شدندارائه ( 3)جدول 
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 )منبع: بر اساس يافته هاي تحقيق( نمونه مصاحبه کبخشی از يكدگذاري باز  جهينت -2جدول

 كد گذاري باز متن مصاحبه

 کرديرو زيآم تيموفق ياجرا يرا برا ياستراتژ نيچند رانيا یبانک مل
به كار گرفته  نيآنلا ينوظهور در صنعت بانکدار یاجتماع یابيبازار

 است 
 هاي چندگانه اجراي استراتژي

 یاجتماع يها رسانه يها شامل استفاده از پلتفرم ها ياز استراتژ یبرخ
 تلگرام و    و  نستاگراميمانند ا

به مخاطبان  یابيدست يبرا یهاي اجتماع مختلک رسانه ياز پلتفرم ها
 گسترده تر

 يها در رسانه یپول غاتيو استفاده از تبل نفلوئنسرهاياستفاده از ا
 تر به مخاطبان گسترده یابيدست يبرا یاجتماع

 از مخاطبان هدف قيدرک عم جاديا

 یو اجتماع یموانع فرهنگ ها زياد است ی در سر راه بانکاجتماع يو هنجارها یموانع فرهنگ

 رقبا يها ياستراتژ ليو تحل هيتجز دهند قرار می ليو تحل هيتجزرا بيشتر  رقبا يها ياستراتژ

هاي اجتماعی براي خدمت دهی هستند تا مشتريان بتواندد  شبکه
 یاجتماع يدر شبکه ها يمشتر خدمات استفاده كنند

ورشون قرار ها در راس ام رضايت مستمر براي سنجش همه بانک
 يمشتر تيرضا سنجش بدهند

 ياز تکنولوو استفاده يک بانک اصلا نبايد از تکنولووي عقب ماندگی داشته باشد

آموزش هاي پرداخت، انتقال، موجودي و     كلا خدمات آنلاين 
 آموزش داده شود، چرا كه فضاي جديد حاكم است

نوظهور را به  يها و پلتفرم ها يآموزش در مورد فناور انوا  ارائه
 كاركنان

 اطلاعات يآور فن يكاربردها ي استفاده كنندآور فنكاربردهاي 

 انيبا مشتر ميمستق ارتبان سيستم ارتباطی آنلاين بايد ارائه شود

 رشيپذ نديبه عنوان ستون فقرات كل فرآ رشيپذ نديستون فقرات كل فرآبحث پيتيبانی مالی يعنی 

د بانکی خودش رو مديريت كند و بلکه بانکی ملی نه تنها بايد برن
 مديريت و نظارت بر برند تر است نظارت مهم

اي داشته باشد و تا بتواند خدمات  بانک ملی بايد بتواند توسعه لحظه
 آنلاين خودش را توسعه دهد

 توسعه خدمات بانکداري آنلاين و تبليغات

 

شرده اسرت كره در     جاديكد باز ا ها صاحبههاي منمونه  برخی ازاز  شدطور كه مشاهده همان

ها تعرداد     حاصل كدگذاري باز همه مصاحبهگرفتمرحله بعد در روند كدگذاري محوري قرار 

فررد    بره  كرد منحصرر   811كد باز بود كه بعد از حذف كدهاي مشترک تعداد كد باز به  308

  يدگرد انيمحوري را به همراه تمام كدهاي باز ب دگذاري  در ادامه كافتي ليتقل

 كدگذاري محوري

 نير بنيان است  هردف ازا   داده پردازي هيدر نظر ليو تحل هيكدگذاري محوري مرحله دوم تجز

عمرل بره    نير شده در مرحله كدگذاري باز اسرت ا  ديهاي تول طبقه نيمرحله برقراري رابطه ب

و  فررد  يیرا بره سرهولت انجرام دهرد )دانرا      هير نظر جاديا نديكه فرآ كند یكمک م پرداز هينظر

و  دير جد یبه روشر  ،یشده در گام قبل دي(  در كدگذاري محوري، كدهاي تول0838همکاران، 

هرا و   گرروه  جاديشدند  كدگذاري محوري منجر به ا یسيكدها بازنو انيارتبان م جاديبا هدف ا
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 یمنظرور تمرام   نيكدهاي مشابه درگروه خاا خود قرار گرفتند  بد یتمام گرددا یها م مقوله

فرامروش نگرردد  در    یتا مطلب ديگرد سهيشد و با متون مقا ینيشده دوباره بازب جاديكدهاي ا

 نير كرد محروري كدگرذاري شروند  در ا     کير كد باز به عنوان  نيممکن بود چند نديفرآ نيا

بخشری   جيشردند  نترا   ليدكد محوري تب 88ها به  از مصاحبه یكد باز استخراج 818مرحله 

 آورده شده است:( 8) محوري در جدول كدگذارياز

 باز و محوري )منبع: بر اساس يافته هاي تحقيق( كدگذاري جهينتبخشی از  -8جدول

 كد محوري كد باز

  انياعتماد با مشتر جاديا
 
 
 
 

 هاداده یخصوص ميو حفاظت از حر ياعتماد مشتر

 

 انيمشتر ماتيبلندمدت بر تصم یمنف اثرات

 بانک انيمشتر یبا بازخوردها و نظرات منف برخورد

 داده ها یخصوص مياز حر حفاظت

 هااطلاعات آن تيو حف  امن انيمشتر یخصوص ميحف  حر نيقوان تيرعا

 تاليجيد يبسترها قيبه ارائه اطلاعات حساس از طر ليتما عدم

 انيبه اطلاعات مشتر رمجازيغ یمجرمان و دسترس نفوذ

 نيآنلا يدر مورد بانکدار یتيامن يها ینگران

  شده يزيربرنامه ياستراتژ کي ياجرا
 
 
 
 
 
 
 
 یفن يهااجرا و چالش

 

 يیو اجرا یفن مشکلات

 یاتيو عمل یفن مشکلات

 نيآنلا يبانکدار يهابا روش يیآشنا عدم

 نيآنلا ياطلاعات و بانکدار يفناور نهيكار مجرب در زم يروين كمبود

 یاجتماع يشبکه ها تيريو مد كنترل

 ديدار ازين یرسانه اجتماع استيس کي به

 تاليجيبا چشم انداز د يساز همگام

 شودیم يمشتر یتيخدمات و نارضا تيفيباعث افت ك يسازهمگام

 دياست، همگام باش رييكه به سرعت در حال تغ تاليجيانداز دچشم با

 جهان يدادهايمداوم در مورد رو یرسانروز به

ابتکارات  يبرا (MVP) حداقل محصولات قابل دوام اي هياول يهانمونه
 یهاي اجتماع رسانه یابيبازار

 كدگذاري انتخابی

شده كدگذاري باز و محروري شردندا نوبرت بره      اديها به صورت  داده یتمام نکهيپس از ا

اسرت نره    هير نظر ديتول ،داده بنيادپردازي  هي  در واقع هدف نظررسد یها م بندي آن گروه

بره طرور مرنظم بره      ديها با طبقه ه،يبه نظر ها ليتحل لي  براي تبدها دهيصرف پد کيتوص
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كدگذاري، مرحله  یدو مرحله قبل جيبراساس نتا یمربون شوند  كدگذاري انتخاب گريکدي

 گرر يمنرد بره د   كه طبقه محوري را به شکل نظام بيترت نياست  به ا پردازي هينظر یاصل

را كه بره   يیها كرده و طبقه هيارا تيروا کيا در چارچوب ها رب  داده و آن رواب  ر طبقه

كردهاي محروري    كردها، بندي    در گروهكند یدارند اصلاح م ازين شترييبهبود و توسعه ب

 سره يمقا گريکرد يشده با  جاديهاي ا بندي شده و سپس گروه گروه ها مستخرج از مصاحبه

مرحلره   نير و استخراج گردد  البته در ا يیشناسا کيو ابعاد هر  یهاي اصل شدند تا گروه

ها كررد    بندي شدن گروه تر قيبه هرچه دق اديينظري پژوهش كمک ز اتيمراجعه به ادب

 شد: يیشناساكد انتخابی گروه  38و بازنگري كدهاي محوري،  ليبعد از تحل
 

 )منبع: بر اساس يافته هاي تحقيق(محوري و انتخابی كدگذاري  جهينت -4جدول

  كد انتخابی محوريكد 

 برنامه ريزي و استراتژي اوليه

 
 عوامل مديريتی

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 اي زمينه
 

 مديريت بررسی

 فناوري و منابع

 درک مخاطب هدف و رفتار مصرف كننده

 
 نقش كيفيت خدمات در محي  آنلاين

 خدمات آنلاين و تجربه مشتري

 كيفيت فنی 

 بازاريابی اجتماعی

 
 سبک بازاريابان خدماتی جديد بازاريابی اجتماعی در خدمات سبک جديد

 هاي بازاريابی ها در نحوه انجام فعاليت انقلابی جديد با رسانه

 اطلا  رسانی

 
 پر رن  شدن اثربخشی بازاريابی اجتماعی

 تحقيقات موقعيت يابی بازار

 اسپانسر تيتوجه به نقش اهم

 يفشار درک شده مشتر

 عوامل محي  مجازي مشتريان

 
 
 
 
 
 
 
 علّی

 يبازخورد مشتر

 قصد رفتاري براي استفاده از بانکداري الکترونيکی

 یهاي اجتماع رسانه یابيدر بازار يبازخورد و پاسخ مشتر تياهم

  بازاريابی موبايلی
 تعامل آنلاين موبايل ماركتين  تعاملی

 اخلاقی -عوامل قانونی قانونیرعايت اصول صحيح اخلاقی و 

  كمپين هاي سفارشی و پيام هاي بخش خاا
 انتخاب استراتژيک تاثيرگذاران عوامل اثربخش محي  آنلاين

  خدمات بانکداري سنتی در مقابل ديجيتال
 آموزش كاركنان و سيستم هاي خوداتکايی یبانک ستميمتفاوت اكوس يها سيسرو
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 مدل تحقيق -0شکل

بنيراد، كردهاي   در پايان مرحله، با درنظر گرفتن الگوي پارادايمی در پژوهش نظريره داده 

 ( 0استخراج شده يکپارچه شد )شکل 

 نتايج تحقيق

 شرح زير است: نتايج تحقيق حاضر بر اساس مدل تحقيق به

اي )عوامل مديريتی، نقش كيفيرت خردمات در محري  آنلايرن، سربک       شراي  زمينه

 جديد بازاريابی اجتماعی در خدمات، پر رن  شدن اثربخشی بازاريابی اجتماعی(:

 ترراليجيو نقررش د یتيرياز منظررر عوامررل مررد ،اي نررهيزمدر مرردل تحقيررق، شررراي  

ارائره   يهرا را بررا   داده لير تحلوهير تجزواننرد  مری ت ها  است  بانک ليقابل تحل ن يماركت

 اتخراذ كننرد    ترال يجيچرارچوب د  کير در  انيمررتب  بره مشرتر    يهرا  حلخدمات و راه

امروزه متخصصين بازاريرابی  كند كه  ( در راستا با اين مقوله اظهار می0833فرد ) احسانی

باشرد    تر می چالشتخص  بازاريابی خدمات بانکی از هميشه پر كه اند  به اين باور رسيده

ترر، تجربره    هرا برراي ايجراد ارتباطرات شخصری      با توجه بيشتر به دادهمی توانند ها  بانک

 مشتري را بهبود بخشند 

 تيكه بر ادراک و رضا یرونيبه عوامل ب نيآنلا  يحخدمات در م تيفيمقوله نقش ك

عوامرل عبارتنرد از    نير ا گذارد، اشاره دارد یم ريتأث نيآنلا ياز خدمات بانکدار انيمشتر

ثبررات و  ،يسراز  یملمروس، شخصر   ،یهمردل  نران، ياطم ،يیپاسرخگو  نران، ياطم تير قابل

اي اسرت كره    عامرل زمينره   نير آنلا  يخدمات در مح تيفينقش كبه عبارتی، مشاركت  

 ايشراي  زمينه

 یشراي  علّ

 

 شراي  مداخله گر

 پيامدها راهبردها

 

 مقوله محوري
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 بگرذارد   ريترأث  يدر صرنعت بانکردار   یاجتمراع  یابير مدل بازار کي یتواند بر اثربخش می

 يو وفرادار  تيبرر رضرا   توانرد  یمر  یکيخدمات الکترون تيفيك اند كه مطالعات نشان داده

  ( 3133 ،0)ساها و مجارجی بگذارد ريتأث نيآنلا يها در پلتفرم يمشتر

اي و پديدار شدن مقوله پر رن  شدن اثربخشی بازاريرابی اجتمراعی    در شراي  زمينه

و  يفقر  تجربره مشرتر    يدر بانکدار یکيتکنولوو راتييسرعت تغتوان بيان نمود كه  می

نيرز  هرا را   در بانرک  یابير عملکرد بازار، بلکه نداده است رييها را تغ بانک بانيپشت اتيعمل

 داده است  رييتغ

شراي  علیّ )عوامل محري  مجرازي مشرتريان، موبايرل ماركتينر  تعراملی، عوامرل        

 ی(:بانک ستميمتفاوت اكوس يها سيسرواخلاقی، عوامل اثربخش محي  آنلاين،  -قانونی

 يخردمات بانکردار   يصرنعت بانکردار  (، اظهار داشتند كه 3130و همکاران ) 3كارانزا

 نرد ياز فرآ تير و حما یخردمات برانک   ليتسه يتلفن همراه را برا يو بانکدار یکيالکترون

در  (TAM) يفنراور  رشيمدل پذها  در مطالعه آنارزش مشترک اتخاذ كرده است   جاديا

 يضررور  شرود،  یخاا استفاده مر  يفناور کياتخاذ  يكه برا كننده مطالعه رفتار مصرف

  شود یم یتلق

اجتمراعی   بازاريابی در بر خدمات آنلاين صنعت بانکداريكه  یطور خلاصه، عوامل به

عوامل محي  مجازي مشرتريان، موبايرل ماركتينر      :عبارتند از گذارند اثربخش تاثير می

متفراوت   يهرا  سيسررو اخلاقی، عوامل اثربخش محري  آنلايرن،    -تعاملی، عوامل قانونی

 ی بانک ستمياكوس

 هاي بيرونی(:گر )موانع درونی بازاريابی اجتماعی، چالش شراي  مداخله

آگراه هسرتند و    یاجتمراع  يها وكار از قدرت رسانه كسب يها ها و اغلب سازمان بانک

 یتوجره بره موانرع داخلر    با توجه به مدل تحقيق،  فعال هستند  یاجتماع يهادر پلتفرم

موانرع   در تحقيق حاضر دو مقولره است   يضرور یخارج يها و چالش یاجتماع یابيبازار

  رديمورد توجه قرار گ ديوجود دارد كه با هاي بيرونیدرونی بازاريابی اجتماعی و چالش

 ن،ير آنلا  يمحر  ينفلنسرر يا ياسرتراتژ  ،یاجتمراع  ینيكرارآفر  ياسرتراتژ ) راهبردها

 ی(:ابيبازار نيكمپ ليخدمات، تحل يارتقا يبرا يمشتر دگاهياستفاده از د

بهبرود   يتواننرد بررا   ها مری  موثر وجود دارد كه بانک یاجتماع یابيبازار ياستراتژ نيچند

عبارتنرد از انتخراب    هرا  ياسرتراتژ  نير از ا یها استفاده كننرد  برخر   خود از آن نيخدمات آنلا
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 يزير ر برنامره  گرران، يارتبران برا د   قير مناسب، به دست آوردن فرالوور از طر  یپلتفرم اجتماع

 يهرا  رسرانه  قير از طر لاتيجشن گرفتن تعط ،یک مجموعه پست اجتماعيها، ساختن  پست

هرر   يموثر برا يبصر ريتصاو جاديا ،یاجتماع يها رسانه تيتقو يبرا یسينو  وبلاگ ،یاجتماع

  بانک یاجتماع يشبکه ها تيريپست و كمک گرفتن از كارشناس مد

از  یاجتمراع  ريارزش و ترأث  جراد يشرامل ا  نير : ایاجتمراع  ینيكارآفر ياستراتژ مقوله

 كند   یرا برطرف م یاجتماع يازهاين اينوآورانه است كه مشکلات  يراه حل ها قيطر

است كه برر   یشامل درک و استفاده از عوامل ني: انيآنلا  ينفوذ مح ياستراتژ مقوله

اعتمراد،   ،یگرذارد، ماننرد اثبرات اجتمراع    یمر  ريتأث نيگيري آنلا و تصميم يرفتار مشتر

  یو راحت يسازیشخص

محور است كه  يمشتر کرديرو کيشامل اتخاذ  ني: ايمشتر دگاهيد ياستراتژ مقوله

 متمركز است  يمشتر تيرضابر برآورده كردن و فراتر رفتن از انتظارات و 

و  یاثربخش یابيو ارز يريشامل اندازه گ ني: ایابيبازار نيكمپ ليتحل ياستراتژ مقوله

 برا  مختلرک اسرت    يو ابزارهرا  ارهرا يبا استفاده از مع یاجتماع یابيبازار يهانيكمپ ريتأث

 شيخرود را افرزا   یاجتماع یابيبازار يها تيقابل توانند یها م بانک ها، ياستراتژ نيا ياجرا

 كنند  جاديا نيدر بازار خدمات آنلا یرقابت تيدهند و مز

 تروان  یمر  يدر صنعت بانکدار یاجتماع یابيبازار یاثربخش شيافزا يبرابه طور كلی، 

  يمحر  كننرده  کير تحر ياستراتژ ،یاجتماع ینيكارآفر يمانند استراتژ يیها يژاز استرات

 لير تحل یآموزشر  يبهبرود خردمات و اسرتراتژ    يبررا  يمشتر دگاهياستفاده از د ن،يآنلا

 استفاده كرد  یابيبازار نيكمپ

بانکی، جعبه ابزار بازاريابی بانکی، تحولات  -پيامدها )وفاداري مشتري، توسعه رفتاري

 درونی، گسترش فناوري هاي مالی، مديريت نوآوري، تعالی كيفيت خدمات آنلاين(:

 يامردها يپ توانرد  یمر  يت بانکردار در صرنع  اثرربخش  یاجتمراع  یابير مردل بازار  کي

 ،یبرانک  یابير مجموعره ابرزار بازار   ،یتوسعه رفتار بانک ،يمشتر ياز جمله وفادار يمتعدد

 ( 3133)يار احمدي و همکاران، داشته باشد یو گسترش خدمات مال یتحولات داخل

را  انيها كمرک كننرد ترا مشرتر     به بانک توانند یم يیها برنامهاجراي چنين  نيچنهم

را  شران يها ترر حسراب   جرذاب  يها یژگيكنند تا و قيها را تشو خود نگه دارند و آن ريدرگ

 يهرا  شربکه  یابير بازار( اظهرار كردنرد كره    3133) يار احمردي و همکراران  كشک كنند  
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برر   توانرد  یم رايزها داشته باشد،  بانک تيبر موفق یتوجه قابل ريتأث تواند یم زين یاجتماع

 بگذارد  ريتأث انيمشتر يسودآور

و  یتوانرد بره تحرولات داخلر     یمر  اثرربخش  یاجتمراع  یابير مدل بازار کي ت،ينها در

 يیشناسرا  يبرا یاجتماع یابياز بازار توانند یها م منجر شود  بانک یگسترش خدمات مال

برنامره   کير  یرا هنگام طراح ريتأث نيشترياستفاده كنند كه ب یخاص يايو مزا ها یژگيو

 خواهد داشت   يوفادار

 پيشنهادات

 به بانکها پيشنهاد می شود كه:

 را سرنتی  و آنلايرن  بازاريرابی  هاياستراتژي كه كنند ايجاد جامع بازاريابی برنامه   يک0

  كند ادغام مخاطبان به موثر دستيابی براي

 برنرد  از آگراهی  ايجراد  و مشرتريان  جرذب  برراي  اجتمراعی  هاي رسانه هاي پلتفرم   از3

 و نيازهرا  كره  جرذاب  و آموزنرده  مررتب ،  محترواي  ايجاد با توان می را اين  كنند استفاده

  آورد دست به كندمی برطرف را مشتريان هاينگرانی

 شرده  بهينره  جسرتجو  موتورهاي براي كه پاسخگو و ساده سايتوب يک از استفاده   با8

 راحتری  بره  تا سازدمی قادر را مشتريان امر اين  كند ايجاد قوي آنلاين حضور يک است،

 سراير  و وام دريافرت  برراي  باشرند،  داشته دسترسی بانکی خدمات به مربون اطلاعات به

  كنند حركت سايت وب در راحتی به و دهند درخواست بانکی محصولات

 هراي اسرتراتژي  اثربخشری  ارزيرابی  برراي  راهی عنوان به را مشتري نظرات و   بازخورد0

 اجتمراعی،  هراي  رسرانه  طريق از توان می را اين  بگنجانند خدمات ارائه بهبود و بازاريابی

  داد انجام آنلاين بررسی و مشتريان نظرسنجی

 اسرتفاده  مشرتري  برا  تعامرل  بهبرود  و مشتري تجربيات سازيشخصی براي فناوري   از8

 آنلايرن  ابزارهاي ساير و همراه تلفن هايبرنامه ها، باتچت طريق از توان می را اين  كنند

 با و كنند رديابی را خود بانکی هايتراكنش دهدمی امکان مشتريان به كه آورد دست به

  باشند داشته موثرتري تعامل بانک

 خردمات  ارائه و قانونی الزامات رعايت از اطمينان امنيتی، اقدامات در گذاريسرمايه   با1

  كنيد اعتماد ايجاد قابل مالی موسسه يک عنوان به قوي شهرت مشتريان، به عالی



 088|  …اجتماعی اثربخش در خدمات آنلاين صنعت بانکداري با  بازاريابی الگوي

 

 

 محدوديت هاي تحقيق
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 دريافت شده از مصاحبه شوندگان و تکميل كنندگان پرسشنامه، زمان بر بوده است و
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 ( 08) 0 ،ريمد فصلنامه پارس

 يالگرو  ی(  طراحر 0833عبدالخالق  ) ،ايچنارستان عل یاغلام ي،مهد ی،كاكلک انيميكر امحمد ی،قيحق

  یعلوم اجتماعی  اجتماع یابيبازار کرديبا رو یفيبانک رفاه به روش ك يريرقابت پذ
(  رابطه بين ابعاد استراتژي بازاريابی سبز و وفاداري مشتريان بانک )مورد مطالعره:  0838رضايتی، ليلا  )

 ، تهران ی پژوهش هاي كاربردي در مديريت و حسابداريپنجمين كنفرانس ملّبانک سامان(  

ازاريرابی  (  بررسری كراركرد آميختره بازاريرابی برر اثربخشری ب      0831سليمانی، احمدا دادرس، عبراس  ) 
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  833-013 ،(0)8، فصلنامه مطالعات مديريت و حسابدارياينترنتی  

 انيمشتر يبر وفادار یاجتماع یابيتأثير بازار ی(  بررس0010ماهرخ  ) ،مختاران امحسن ي،دهنو شعبانلو

  8880- 8833(، 03) 8، رانيا یاسيس یماهنامه جامعه شناسی  اجتماع تيهو یانجيبانکا نقش م

جرذب   يدر راسرتا  یرقرابت  يهرا  تير ترأثير مز  یبررسر (  0838  )ريپور، ام یچاوش اعقوبي ،نيمت يعلو

  يو علوم كاربرد یمهندس یالملل نيكنفرانس ب نيدوم ی بانک ستميدر س انيمشتر
طراحری و تبيرين مردل بازاريرابی خردمات      (  0833عظيمی، حميدرضاا ميرابی، وحيدرضاا صفرزاده، حسين  )

  080 -088(، 0) 3، فصلنامه علمی اقتصاد و مديريت شهري  هاي اجتماعی شبکهبانکی مبتنی بر 

(  بررسی تأثير تعهد به مسئوليت اجتمراعی و  3131زاده، ليلا  ) چی، زهراا پورامينی، زهراا سلمان فتوره

نامره علمری آمروزش محري  زيسرت و توسرعه       ها  فصل زيستی شركت بازاريابی سبز بر عملکرد محي 
   013-38(، 0)3، پايدار

 هينشر  در شعب بانک ملت یمحل یابيبازار یابيمدل ارز  ه(  ارائ0831نرگس  ) ی،صارم امسعود ی،ماسيك
  33 -83(، 3) 8، نينو یابيبازار قاتيتحق

 یابير و آزمرون مردل بازار   یطراحر (  0011  )قنبرر ، رنژاديامیا علی، فراهان یكنگران محسنا ،يريگرمس

 قرات يمجلره تحق   رانير در بانرک صرادرات ا   کيسرتمات يس ادير برر روش داده بن  هيبا تک یخدمات بانک
 ( 8) 00 ،نينو یابيبازار

 یابير مردل بازار  ني  تردو  (0833)محمد   ،يريخب رضاايعل ،یاله نايحس ،يزدي ياكبر دايسع ،یمخلص

 ی فر يمطالعه ك کيمنظم،  یبدن تيفعال سالان آگاه و كم درآمد در انيمشاركت م يبر ارتقا یاجتماع

  38 -013(، 0) 8 ،آموزش بهداشت و ارتقاي سلامت ايرانفصلنامه 

در موضو   یقرآن یغيتبل يالگو ی  طراح(0838)محمود   ان،يبهروزا محمد ی،قاسم اديپور، سع يمسعود

  8 -03(، 38)0 ،يراهبرد تيريمد شهياند  انفاق یاجتماع یابيبازار
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Abstract: 

The purpose of this study is to identify the prioritization of the dimensions 

and indicators of the effective social marketing model in the online services 

of the banking industry. Therefore, the researchers examine the following 

questions: what are the components of the effective social marketing model 

in the online services of the banking industry? What are the components, 

dimensions and indicators affecting the effective social marketing model in 

the online services of the banking industry? What is the prioritization of the 

factors and how the components of the effective social marketing model 

affect the online services of the banking industry? The results showed that 

the new marketing model highlights the importance of customer’s insights, 

analytics, branding and targeting. The category of the role of service quality 

in the online environment to external factors that affect the perception and 

satisfaction of customers from online banking services. In the background 

conditions and the emergence of the colorful category of social marketing 

effectiveness, it can be stated that the speed of technological changes in 

banking has not only changed the customer experience and the support 

operations of banks. It has also changed the marketing function in banks  
Finally, an effective social marketing model can lead to internal transforma-

tions and expansion of financial services.  

 

Keywords: Marketing, Effective Social Marketing, Online Services, 

Banking Industry.  
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