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Abstract 

Objective  

In response to global advancements in the banking sector and the increasing competition in 

Iran, with new banks and financial institutions entering the market, commercial banks must 

leverage digital marketing to differentiate their services and secure a significant market share 

in the industry. Therefore, it is necessary that marketing excellence models provide solutions 

to create a sustainable competitive advantage. This study aims to discover and explain the 

antecedent and consequent components of the digital marketing excellence model in 

commercial banking and to provide solutions to improve digital marketing excellence in 

commercial banking. 

 

Methodology  

The current research is applied-developmental in terms of its purpose. In terms of the method 

of data collection, it is included in the category of non-experimental research. To address the 

research problem and develop the model, a qualitative research approach was employed, 

specifically utilizing data collection methods from grounded theory. 

 

Findings 

The findings indicate that implementing the marketing excellence model in commercial 

banking enhances the customer experience by anticipating and addressing future needs, 

Archive of SID.ir

Archive of SID.ir

mailto:salamzadeh@ut.ac.ir
mailto:h.janatifar@gmail.com
https://orcid.org/0009-0005-1842-4260
https://orcid.org/0000-0001-7435-3632
https://orcid.org/0000-0002-3504-2142
https://orcid.org/0000000238415709


 
 

Designing a Digital Marketing Excellence Model …/ Yaghoubpour et al. 597 

 
increasing customer appeal, personalizing services, and expanding the range and diversity of 

offerings. Additionally, it improves employee well-being, establishes effective 

communication with audiences, and leverages digital technologies and strategies. This 

approach allows customers to interact with the bank through digital channels and choose 

their preferred method of engagement at any time. 

 

Conclusion 

Many organizations increasingly adopt new technologies to gain a larger market share. 

Embracing technological advancements is crucial for economic success in today's era, 

making digital marketing a key tool for achieving the latest methods of customer interaction 

and engagement. In a market-based economy, banks are forced to use new marketing tools 

and take advantage of digital marketing to be effective in monetary and financial markets, 

perform better and surpass competitors, and prepare their financial resources. Value creation 

is one of the consequences of digital banking. Banks that have accepted the marketing 

philosophy are constantly trying to create and increase the value of their customers. 

Customers compare the values they receive from different banks and choose a bank that 

offers more value to them. Processes that have transitioned from physical platforms to 

information technology platforms offer services more efficiently and rapidly than ever 

before. For instance, whereas previously individuals had to visit a bank in person for various 

transactions, the advent of banking software now allows them to complete these tasks at any 

time, day or night, from the convenience of their own devices 
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  چكيده
هـا و   و ورود بانـك  يـران در ا يبانكـدار  ةدر جهان و بـا مطـرح شـدن رقابـت گسـترده در عرص ـ      يسو با تحولات بانكدار هم :هدف
 ـ يزسـازي متما ين،و همچن ـ يجيتـالي د يابياز بازار يريگ به بهره يتجار يها عرصه، بانك ينبه ا يدجد ياعتبار يمال يها مؤسسه  ةارائ

 ييكارهـا  راه يابي،بازار يتعال ياست كه الگوها يرو ضرور يناز ا. يازمندندن يصنعت بانكدار در يشتربه سهم بازار ب يابيخدمات و دست
 يـابي بازار يتعـال  يامـدي و پ يشـايندي پ يهـا  مؤلفه يينهدف پژوهش حاضر، كشف و تب. ارائه دهند ارپايد قابتير مزيت ديجادر جهت ا

  .است يتجار يدر بانكدار يجيتاليد يابيبازار يمنظور بهبود تعال به يياجرا يكارها و ارائه راه يتجار يدر بانكدار يجيتاليد

 يرآزمايشـي غ يهـا  ها، در دسـته پـژوهش   داده يگردآور ةو از نظر نحو است كاربرديـ  يا پژوهش حاضر از نظر هدف توسعه :روش
بنبـاد   از روش داده يـه، طور خاص در ساخت نظر و به يفيمدل، از روش پژوهش ك ينپژوهش و تدو ةپاسخ به مسئل يبرا. گيرد يقرار م

 ي،مدل تعـال  ينةها بودند كه در زم نهادها و بانك يرانو مد يو خبرگان دانشگاه ژوهشگرانجامعه هدف پژوهش، پ. استفاده شده است
 ـ يـري گ از روش نمونـه  يـز، ن يـري گ نمونـه  يبرا. داشتند يو عمل يعلم يها تجربه ي،تجار يو بانكدار يجيتاليد يابيبازار  يبرف ـ ةگلول

  .استفاده شده است

بهبـود  : انـد از  را به همراه دارد كـه عبـارت   هايي تيمز يتجار يدر بانكدار يابيبازار يپژوهش مدل تعال هاي يافتهبر اساس  :ها يافته
و  يزمـان  ةخدمات، گسترش دامن كردن يسفارش ي،مشتر يبرا يشترب يتجذاب يان،مشتر يآت يازن ييگو و پاسخ ييشناسا ي،مشتر ةتجرب

 يو اجـرا  هـا  يـك تاكت يجيتـال، د هـاي  يارتباط مطلوب با مخاطبان، اسـتفاده از فنـاور   يبرقرار ساني،ان يرويسبد تنوع خدمات، رفاه ن
انتخـاب   يسـاز  و فـراهم  يجيتالد يها كانال يقاز طر يانتعامل مشتر يوةامكان انتخاب ش يساز فراهم يجيتال،د يابيبازار هاي يتفعال

  .تعامل خود با بانك در هر زمان يوةدرخصوص ش يانمشتر

در . كننـد  ياسـتفاده م ـ  يننـو  هاي ياز بازار، از فناور يشتريتر و كسب سهم ب حضور پررنگ يها برا از سازمان ياريبس :گيري نتيجه
 يجيتـالي د يـابي كه بازار ينحو در عصر حاضر است؛ به ياقتصاد هاي يتفعال يها از ضرورت يكي ها، يفناور ينا يرواقع حركت در مس
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بـر   يدر اقتصـاد مبتن ـ  يـز هـا ن  بانك. كند ياستفاده م يانتعامل با مشتر هاي يوهش يدترينبه جد يبيادست يروز، در راستا هاي ياز فناور
 ينهمچن ـ. اسـتفاده كننـد   يجيتـال د يـابي و بازار يـابي بازار يننـو  يناچارند از ابزارها ي،و مال يپول يحضور مؤثر در بازارها يبازار، برا
خلـق و   يدر تلاش مـداوم بـرا   اند، يرفتهرا پذ يابيبازار ةكه فلسف ييها بانك. است يجيتاليد يبانكدار يامدهاياز پ يكي يني،آفر ارزش
 گزيننـد  يرا برم ـ يو بانك كنند يم يسهمختلف را مقا يها از بانك شده يافتدر يها ارزش يانمشتر. خود هستند يانارزش مشتر يشافزا

اطلاعـات   ياند و در بسـتر فنـاور   كوچ كرده يزيكيف يكه از بسترها يندهاييفرا ينهمچن. كند يارائه م يشانرا به ا يشتريكه ارزش ب
نمونـه، چنانچـه قـرار     يبـرا . را به مردم ارائه كنند ياز گذشته، خدمات متنوع تر يعتر و سر آن را دارند كه چابك يتاند، قابل شده يفتعر

دارد؛ امـا بـا    يـت كـه اولو  دهـد  يرا انجام م موارديبه بانك مراجعه كند، فقط  بار يكو پرداخت،  يافتخاطر هرگونه در به يباشد مشتر
 تواننـد  ياز شـبانه روز، م ـ  يشده است و شهروندان در هـر سـاعت   يسرها م و پرداخت ها يافتدر ينا يبانك يافزارها استفاده از انواع نرم

  .مدنظر خود را انجام دهند يها تراكنش
  
  .يادبن روش داده ي،تجار يبانكدار يجيتالي،د يابيبازار ي،مدل تعال :ها كليدواژه

  
طراحـي مـدل تعـالي بازاريـابي      ).1403( فر، حسين و ثانوي فـرد، رسـول   ؛ جنتيديحم ديس، ينيخداداد حس؛ ميمر ،پور عقوبي: استناد

   .617 -596، )3(16، مديريت بازرگاني. )بانكداري تجاري: مطالعه موردي(ديجيتالي 
 

  27/02/1403 :افتيدرتاريخ   618 -596. ، صص3، شماره 16، دوره 1403مديريت بازرگاني، 
 20/03/1403 :تاريخ ويرايش  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر

  15/05/1403 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله
  07/07/1403 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©

doi: https://doi.org/10.22059/JIBM.2024.376605.4785
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  مقدمه
چـون سـريع، ارزان و    ؛، بسياري از بازاريابان به بازاريابي ديجيتـالي روي آوردنـد  90 ةهمگاني شدن اينترنت در دهبعد از 

). 1396پـور رشـوانلو،    صـفي و  ، گـودرزي رضـواني (بود   آهسته ،بازاريابي ديجيتالي در ابتدا آسان و عبور از رقبا. آسان بود
مشي مرسوم بازاريابي از طريق اينترنـت اسـت كـه سـبب تحـولات       ول و خطكارگيري اص در واقع به ،ديجيتاليبازاريابي 

بـه اسـتفاده از اينترنـت جهـت انجـام       ديجيتـالي كلي بازاريابي  طور به. بازاريابي شده است ةگسترچشمگيري در نحوه و 
هـاي   هـا، پيـام   سـايت  ي تبليغاتي درها از طريق آگهي كه معمولاً شود مي تبليغات، ارائه و فروش خدمات و كالاها اطلاق

گانـگ و  (شـود   مـي  ها انجام ي گرافيكي و ارائه تبليغات در وبلاگها الكترونيك براي معرفي محصولات و خدمات، آگهي
  ).2018، 1يي

كـارگيري   بـا بـه   با اين تفاوت كه بازاريابي ديجيتال كند مي بازاريابي ديجيتال همان اهداف بازاريابي سنتي را دنبال
 ةادار ،بازاريابي ديجيتال .)2024، 2پور و زاهدي ، تاجعربيون(نوآوري است  دنبال به ،ي نوين فناوري جديدها روشابزارها و 

تعريـف شـده    كسب سود براي شخص يا سازمان مربوط منظور به ،اي رسانه ةپيشرفتارتباط متقابل مشتري در يك محيط 
ي فراينـد بلكـه   ،روش محصـولات و خـدمات در ارتبـاط باشـد     كه تنها با ي نيستبازاريابي ديجيتال عملكرد خاص. است

بازاريـابي   مهـم  مزايـاي  از. )2010، 3بلز و پتي( است كردن ارتباط ايجاد شده ميان سازمان و مشتري مديريتي براي اداره
ناپـذير از   جزئي جـدايي است كه باعث شده  است ي ديجيتال و فارغ بودن آن از زمان و مكانها فراگيري رسانه ،ديجيتال

از اين رو با در نظر گرفتن چنين شـرايطي، اسـتفاده از بازاريـابي سـنتي، هماننـد قبـل       . زندگي روزانه افراد محسوب شود
آن  دراي  صورت حرفـه  بايد حضور در دنياي مدرن ماركتينگ را جدي گرفت و به بنابراين مطلوبي نخواهد داشت؛كارايي 

، 4و تامست ، ليويوج(تواند از ورود نكردن به آن هم مضرتر باشد  مي ،باه در اين مسيري اشتها مگابرداشتن  ؛ زيرام نهادگا
2020( .  

و  استبانكداري ديجيتال مستلزم بازاريابي ديجيتال  ؛ از اين روبانكداري نيز از اين اصل مستثنا نيست در اين راستا
واحدي كـه  . تأسيس كنند جيتال ماركتينگدياحدي به نام و نددير يا زود ناگزير ها بانكاين دو لازم و ملزوم يكديگرند و 

معناي واقعي كلمه وظايف افزايش فروش، تعامل دوسويه با كاربران، ردگيري رقبا و افزايش كارايي و اثربخشي تبليغات  به
ري تعيين شـود  در جاي ديگ ها بانكمناسبات اقتصادي  كه رسد مي به نظر. را در راستاي اهداف عالي بازاريابي دنبال كند

، موضوعي كه اگر جدي گرفتـه  زيادي ندارندي مالي و بازاريابي اهميت ها ، فناوري)داده كلان(و روندهايي مانند بيگ ديتا 
بانكـداري ديجيتـال    سازي مدل ؛ از اين رو)2015، 5اسلام و رحمان(سازد  مي ي عميقي به بدنه بانكي واردها نشود، آسيب

  .)2018، 6خانا و مارتينز( ناپذير خواهد بود در بستر فضاي مجازي و برندهاي اصلي متناسب با روند ديجيتال اجتناب
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gong & Yi 
2. Arabiun, Tajpour & Zahedi 
3. Belz & Peattie 
4. Wewege, Lee & Thomsett 
5. Islam & Rahman 
6. Khanna & Martins 
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 يالگوهـا . وكار ارائه شده است ، الگوهاي تعالي كسبها سازماناز سوي ديگر، با توجه به اهميت بهبود مستمر براي 

 يالگـو  هـا  آن  ينتـر  مهـم   الگوهـا كـه    اين. شود محسوب مي ها سازمانبهبود مستمر   حققت ياز الگوها وكار كسب تعالي
 يمعيارهـا   به  و با توجه وكار كسبدر  يمحور يها ارزشبا مبنا قرار دادن ، است  و دمينگ  اروپا، مالكوم بالدريج يسرآمد
  نقطـه . كنند مي ايجادگوناگون  يدر حوزها ها سازمانبهبود  يريز عملكرد و برنامه  ارزيابي براي را يشده، سازوكار  تعريف

امكـان نگـرش    و كـلان،   نگاه جامع  همين  هرچند كه.  است  سازماني  مختلف يها حوزه  مان بهأتو  الگوها، توجه  قوت اين
  تخصـص  يها در حوزه  ازگيت  به  كه  است  دليل  هين  به.  كرده است  سازمان را سلب  تخصصي يها حوزه  به ها آن  تفضيلي

  در سـطح  ييها تلاش ،و از طرف ديگر  شده است  ارائه يسرآمد يالگوها ،اطلاعات يو فناور  انساني  سازمان، مانند منابع
  ). 1402اسدآذر، ( است  صورت گرفته  بازاريابي تعالييا ايجاد جوايز   بازاريابي تعالي يالگوها  ةارائ يجهان برا

  قـرار گرفتـه    مختلفـي  هـاي  مؤسسهو  ها سازمان  مورد توجه  كه  است  جديد بازاريابي  مباحث  از جمله  يبازارياب تعالي
 فراينـد را   بازاريـابي  يريـز  برنامه .شوند مي  تلقي ها سازمانبهبود در  يريز و برنامه  ارزيابي ي، الگوهاتعالي يالگوها.  است
 يبـرا   هـايي  مشـي   و استقرار خـط   بازاريابي ياهداف و راهبردها  ، تعيين سازماني  بازار و منابع يها فرصت  مند ارزيابي نظام
از   ، چـارچوب جـامعي   بازاريـابي  تعـالي ). 2020، 1سينگ و سارما( اند كرده  تعريف  بازاريابي يها و كنترل برنامه يساز پياده
  فعال در صنايع يها سازمان  مديران بازاريابي  به  است كه  بازاريابيابعاد   ها در تمامي ، معيارها و شاخصيمحور يها ارزش

 يهـا  ، نقـاط قـوت و حـوزه   ها آن  بازاريابي  ها و نتايجفرايند، ها  ، رويهها فعاليتمستمر   كند تا با ارزيابي مي  گوناگون كمك
  ). 2006، 2نيست( كنند يريز ها، برنامه بهبود آن يو برا  بهبود خود را شناسايي

 .دهنـد  ارائه ميار قابتي پايدرمزيت د يجاا  در جهت  هاييكار راه، الگوهاي تعالي بازاريابيبا استفاده از  ها بانكمديران 
  رقابـت   بـه   بـا توجـه  . سـوق دهنـد   يرفتار يوفادار  سمت  خود را به ،توانند با استفاده از آن مشتريان مي ها بانكهمچنين 

نيز  يتجاري ها بانك،  عرصه  اين  جديد به ياعتبار  هاي مالي مؤسسهو   در ايران و ورود بانك يبانكدار  ةعرصگسترده در 
خدمات و دستيابي به سهم بـازار بيشـتر در صـنعت     ةارائمتمايزسازي  ،گيري از بازاريابي ديجيتالي و همچنين بهرهنيازمند 
ي بازاريـاب  يهـا  با اسـتفاده از تاكتيـك   ها بانكمديران نابراين ب. نياز داردمطالعات بيشتري  بهامر   نيا كههستند  بانكداري
  بـه   پاسـخ حاضـر    پژوهش  ياصل  مسئله از اين رو .دهند مي ارائهار قابتي پايدرمزيت د يجاا  در جهت  هاييكار راه،  ديجيتالي

  ؟استويژه در بانكداري تجاري چگونه  طور به ،مدل تعالي بازاريابي ديجيتالي  كه  است  ياساس سؤال  نيا

  پژوهش ةپيشين
و   كارشان بر بستر اينترنت  كه  است  درنيم  هايوكار كسب در  ابييروش بازار  ترين و كاربردي  ينتر مهمديجيتال   ابييبازار
دهد  مي قرار هاوكار كسب و ابزارها را در اختيار ها فعاليتاز   وسيعي  فطيال تديجي  ابييبازار. شود ميانجام   صورت آنلاين به

  هـاي  شـركت مـدت و بلندمـدت    كوتاه  تحقق اهداف به ،ديجيتال  ايه و استفاده از فناوري  اينترنتي  يها فعاليت  كمك و به
ديجيتال بـه  بازاريابي . )2020، سينگ و سارما( دست يابند  بيشتري  سودآوري  به وكارها كسب  تا بخشد سرعت مي  مختلف

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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. گيرد مي كه جهت تبليغ محصولات و خدمات با استفاده از ابزارهاي ديجيتالي صورتشود  گفته مييي ها فعاليتمجموعه 

زاده و  ، حسـين فخاريـان (هـاي سـنتي اسـت    وكار كسبي بازاريابي در ها روشتر از ديگر  بازاريابي ديجيتال خيلي گسترده
 دهد و ارتباط آن با مشتري دوسويه و رو به رشـد اسـت   مي خش خاصي را هدف قراربازاريابي ديجيتال، ب). 1403، بستام

 و ايميـل  و از طريـق ابزارهـايي مثـل وبسـايت    كـه  شود  مي در بازاريابي ديجيتال سعي. )2023 ،1، گايكواد و باپاتجاهو(
شده بتـوان بيشـترين بـازدهي را از    ي انجام ها رفتار كاربران و مخاطبان تحليل شود تا بعد از بررسي ،ي اجتماعيها شبكه

البته فروش بيشتر با داشتن  ،در حقيقت در بازاريابي ديجيتال هدف اصلي فروش است. بازاريابي روي اين افراد كسب كرد
ن دسـت يابيـد   ااز مخاطب ـاي  هگاه نتوانيد به طيف گسـترد  هيچاست ممكن  ،در بازاريابي سنتي. تر مخاطبان هدف گسترده

  ). 2023، 2يكولاسآنجلوس و ن انيس،يو ،دميتروس(
 يهـا  فناوري از استفاده با است كه خدمات و محصولات تعامل وپذير  و سنجش هدفمند بازاريابي ديجيتال بازاريابي

  يابي ـبازار  بسيار مهـم  يايمزا از ).1399 پور، تاج و زاده سلام(شود  استفاده مي نهايي مشتري به رسيدن جهت در ديجيتال،
 ريناپـذ  ييجدا  يجزئاست، به  شده  باعث  كه است مكان و زمان از آن بودن فارغ و تاليجيد  يها رسانه  يريفراگ ،تاليجيد
هـا   ياستراتژي اجرا و انجامي برا يچارچوب تاليجيدي ابيبازار ).2020 ،همكاران و وجيو( شودتبديل  افراد  روزانه  يزندگ از
ي هـا  فرصـت  تـال يجيدي ابيبازار .است رهيغ و ليموبا نترنت،يا ليقب از تاليجيدي ها پلتفرم درون ،يابيبازارهاي  فعاليت و

 نه ،است سفريك  تاليجيدبازاريابي  .ندك مي شنهاديپي مشتر با ما ارتباطات به محتوا ردنك اضافهمنظور  ي بهبزرگ و ديجد
بـه ايـن    ،تـال يجيدي ابي ـبازار .اسـت  يمشـتر  تاليجيد سفر ةنقش سودمند و هدفمند ميترس ،انيبازار ةفيوظ و مقصديك 

، حقيقـي،  آقـازاده ( تـال يجيدي فنـاور ي اي ـدني ابزارهـا  و هـا  روش از اسـتفاده  باي ابيبازار اهداف به يافتن دست: معناست
  ).1402 ،تركستاني و زارع

  قـرار گرفتـه    مختلفـي  هـاي  مؤسسهو  ها سازمان  مورد توجه  كه  است  جديد بازاريابي  مباحث  از جمله  بازاريابي تعالي
در ماني زسا، محققدو ين ا نظراز . را مطرح كردنـد يابي زارتعالي بام مفهو ،1995دونالد و دنيسون در سال  ابتدا مك . است

قع فلسفه در وا. گرفته باشدار بالايي قر سطح دريابي زارباى هارتمهاو يابي زاربا فلســفةنظر از ست كه امتعالي بازاريــابي 
ــا سطح بالايي در بايد  ،يابيزارباى هارتمهاو يابي زاربا يابي زاربا فلسفهو ها رتماني كه مهاو ز ميخته شوندآهم در يكديگرب

خير ا هــاي لسا در). 2021، 3و برگــا زاده ، ســلامزاده ، ســلامپــور تــاج( دهد بواخو متعــالي يابيزاربا، سطح بالايي باشنددر 
و  ستاگرفته م نجاان اين عنواتحت ى يزاجو ديجاا ،از آن بيشترو يابي زارباتعالي ى ها لمد براي ارائـة دى ياى زهاشتلا
ارائـة  جنوبي به ى فريقار، آسنگاپو ،ليااستر، امريكاآمانند  مختلفيى هاركشو وره درمشاو تحقيقاتي ى شركتها رى ازبسيا

و يژگيها وفاقد  است، هئه شدارا يي كههالهرچند مد). 2020، 4، تيل و هوهنبرگامبورگه( ندا دهكر يابيزارتعالي باجوايز 
ــتند؛يابي ارزمنطق و ها ريرمعيا، زهارمعيا رى،محوى هاارزشلي يعني ،تعال يك مداى جزا ــرايما شاخصهايي ا هس  را ب

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Jadhav, Gaikwad & Bapat 
2. Dimitrios, Ioannis, Angelos & Nikolaos 
3. Tajpour, Salamzadeh & Braga 
4. Homburg, Theel & Hohenberg 
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يند امرحله فرر به چهاتعـالي بازاريـابي را بـا توجـه     كـرده اسـت،   ، در مدلي كه ارائه )2007( 1اسميت. اند ارائه دادهيابي ارز
ــه اســت ارزش، يابي ارزش و ارزئه ، اراهاىتژاسترب انتخاا، زاربا كو درشامل تعريف  ،يابيارزبا ــر گرفت وى نظر از . در نظ

  .قبا برتر باشدربه  نسبت حلاين مراز اهر يك دن يي كراجراقابليت ن در مازست كه سااماني زيابي زارتعالي با
، در )1390( ، احمـدي و شـيرخدايي  خـداداد حسـيني  . در اين زمينه تا كنون تحقيقات مختلفي شـكل گرفتـه اسـت   

، خـداداد حسـيني،   مـدني . انـد  بي آن پرداختـه اي ـو روش ارز ارهـا يمع يالگوساز ي،پرداز مفهوم ي،ابيبازار يتعالتحقيقي به 
را  مـه يدر بخـش خـدمات بانـك و ب    انيمشتر يتعال فرايند يالگو نيو تدو يطراح، )1393( كردنائيج و مشبكي اصفهاني

تحقيقـات  از شود و با وجود بسـياري   مي اينكه مشتري قلب بازاريابي و سازمان محسوب باو نتيجه گرفتند  كردندبررسي 
نگاه شده است و  ، كمترعنصري در راستاي تعالي سازمان، جامعه و خود وي ةمنزل به مشتري به ،مشتري ةحوزگسترده در 

را  آنثر از أو مت ـ تعـالي مشـتري   بر مؤثرزاريابي، جاي الگويي كه بتواند عوامل با وجود الگوهاي تعالي سازماني و تعالي با
 تـأثير رسـي  ، برر)1402( اسـدآذر  . در ادبيات موجود در ايـن حـوزه خـالي اسـت     ،صورت يكپارچه و منسجم نشان دهد به

شعبات بانك ملي شهر  را درن بازاريابي بر عملكرد مشتري با توجه به نقش تعديلگر نيات رفتاري مشتريا )تعالي( سرآمدي
بر كسب و حفـظ مزيـت رقـابتي     مؤثرين عوامل تر مهمامروزه به يكي از  ،آمدي بازاريابيكه سر بررسي و بيان كرد ايلام

شعبات بانك ملـي شـهر ايـلام     نتايج نشان داد كه سرآمدي بازاريابي بر عملكرد مشتريان در. تبديل شده است ها شركت
بازاريابي بر موفقيـت   )تعالي( قش سرآمدين ،)1400( وردي ، دهدشتي شاهرخ، محمديان و الهناصحي .داردمعناداري  تأثير

ي اخلاقي و ها وليتئمؤلفه اصلي بازارگرايي، مس كه پنج ندو نتيجه گرفت بررسي كردندرا ي خصوصي ها شركتفروش در 
آفريني براي مشتريان بر موفقيـت   تمركز بر نتايج و ارزشوري بازاريابي يادگيري سازماني و بهبود مستمر،  اجتماعي، بهره

، بـه بررسـي   )1402(در تحقيقي ديگر، پروازي مقدم و ثمري . فروش درسرآمد بازاريابي شركت خصوص كاله نقش دارند
 دي ـتول ياونتع يها شركت يالملل نيب يدر بازارها يابيبازار يتعال فرايند جاديدانش بازار مقصد و ا يريپذ مدل رقابت ةتوسع

آن بـر   تأثيرمقصد و  يبازارها تياز وضع قيروز و دق هداشتن اطلاعات بكه  ندو بيان كرد ندپرداخت رانيو صادرات پسته ا
 افـت يدر منظور به ،ها كردن تلاش كيستماتيجهت س يمدل افتني يتر برا قيدق يها يبررس ،نيو همچن يعملكرد صادرات

 قي ـاز طر ،يصـادرات  دي ـجد يشناخت بازارها يبا توجه به لزوم تلاش منسجم برا ها شركت يروز برا هو ب قياطلاعات دق
بـا  . شـود  مـي  مدل، احسـاس  نيبه ا يده شكل يگشا برا و راه يكاربرد يمفهوم عنوان به يابيبازار يمفهوم تعال يكار رو

بانكـداري تجـاري   در مدل تعـالي بازاريـابي ديجيتـالي    است كه  سؤال اين پاسخ به دنبال هتوجه به مطالب مطرح شده، ب
  چگونه است؟ 

  شناسي پژوهش روش
 غيرآزمايشي هاي پژوهش دسته در ها داده گردآوري ةنحو نظر از و است كاربرديـ  اي توسعه هدف، نظر از حاضر پژوهش

 از ،نظريه ساخت در خاصطور  به و كيفي تحقيق روش از ،مدل تدوين و پژوهش ةمسئل به پاسخ براي .گيرد مي قرار
 مند نظام صورت به پژوهشفرايند  طي كه است هايي داده از برگرفته بنياد دادهة نظري .است شده استفاده بنباد داده روش

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 يافرايند  عمل، يك مفهومي، سطح در كه است كيفي و مند نظام روشي بنياد، داده روش .اند شده تحليل و گردآوري
 و پژوهشگران ،پژوهش هدفة جامع ).2007 ،1كرسول( كند مي تشريح واقعي موضوعي با رابطه در را العمل عكس
 ي،تجار يبانكدار و يتاليجيد يابيبازار ي،تعال مدلزمينة  در كه ندبودها  بانك و نهادها مديران و دانشگاهي خبرگان
 كارشناسان و ديجيتالي بازاريابي و مديريت متخصصان و نظران صاحب از همچنين .داشتند عملي و علميهاي  تجربه
 .شد استفاده برفية گلول گيري نمونه روش از نيز گيري نمونه براي .شد انجام مصاحبه خصوص اين در بانكداري علوم
 يافتن كه مطالعاتي در بالقوه افراد شناسايي براي محققان كه است غيرتصادفي روش يك ،برفي ةگلول گيري نمونه روش
 زنجير مانند روش اين .شود مي محدود كوچك بسيار گروه يك به و كنند ، استفاده مياست دشوار بررسي موضوع يا افراد
 سپس و كند مي معرفي صفت يا موضوع همان با ديگري افراد به را شما نفر يك كه است حالت اين شبيه و كند مي عمل

 ،يابيم دست افراد از كافي تعداد به كه زماني تا روند اين و پردازند مي شده معرفي افراد بررسي و مشاهده به پژوهشگران
   .دارد ادامه

هـا   و رونـد گـردآوري داده   مصاحبه با خبرگان و متخصصان، اشباع نظري حاصـل  13در اين پژوهش پس از انجام 
سـو و   از يـك  ،ام مصاحبهها حين انج آن توسط اساتيد دانشگاه و تكميل پرسش تأييدپروتكل مصاحبه و  ةتهي. متوقف شد
 .انجـام شـد   بـراي تحقـق روايـي    ،هـا  تك مصـاحبه  به آمده طي پيشبرد تحليل تك دست كدها و مفاهيم به تأييدتكميل و 

توسـط خبرگـان و در نهايـت     ها سؤال، اصلاح ها استفاده از دو ابزار نگارش پرسش: از سه روش استفاده شدبر اين،  افزون
طـور خلاصـه    بـه شوندگان  شناختي مصاحبه نتايج توصيفي جمعيتدر ادامه،  .با انجام دو مصاحبه مقدماتي ها سؤالبازبيني 
از نظـر تحصـيلات،   . دهنـد  درصـد را مـردان تشـكيل مـي     75درصد خبرگان را زنان و  25از نظر جنسيت، . شود بيان مي

درصـد خبرگـان در    67از نظر نوع شـغل،   .دارندكارشناسي ارشد  مدركدرصد  33درصد خبرگان تحصيلات دكتري و 67
 هـا  ي بـانكي و اقتصـادي در دانشـگاه   هـا  درصد در رشـته  25 و دهند انجام مي و كار بانكي هستند به كارمشغول  ها بانك

 10تـا   6درصـد از   17 ،سال 15تا  11 ةدرصد سابق 42، سال و بالاتر 16 كار ةسابقدرصد  33، همچنين. كنند مي تدريس
 .داشتندكاري  ةسابقسال  5حداكثر  ،از آناند درص 8سال و 

  هاي پژوهش يافته

  باز يكدگذار
 يبـرا . شـود  يم انجام ها كردن داده يبند و طبقه يگذار ها، نام ق دادهيل دقيل است كه با تحلياز تحل يباز، جزئ يكدگذار
ق يدق يبررس  ةليوس به ،خام يها هداد و ك برچسب بخورديهر مفهوم، بعد از تفك ديها، با م در مقولهيق مفاهيدق يبند طبقه

 يشـوندگان كدگـذار   شـده از مصـاحبه   يآور جمـع  يها داده .شوند يساز مفهوم ،يا نهيزم يها تادداشيو  ها متن مصاحبه
هاي مبتني بر مصاحبه، تعداد  در اين مرحله از دل داده .شوند ييها شناسا تتفاو ها و شباهت يتر شكل راحت شوند تا به مي

  . كد باز استخراج شد 274

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Creswell 
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 يدر بانكـدار  تـال يجيد يابي ـبازار يمفهوم تعال«آن بود كه  ،خبرگان هايمثال موضوع نخست در دريافت نظر براي

 بـا  در مورد ايـن موضـوع  . »؟ي داردمفهوممعاني و بخشي به بازاريابي ديجيتال در بانكداري چه  تعالي ،عبارتيه ب ست؟يچ
  .آورده شده است 1اي از آن در جدول  كه نمونه مصاحبه شدنفر از خبرگان  13

  اي از كدگذاري باز نمونه. 1جدول 
  )اند صورت زيرخط مشخص شده كدها به(هاي مصاحبه خبرگاني  يافته  خبره

  اول

. است براي ارائه خدمات بانكي به مشترياني ديجيتال و اينترنت ها استفاده از فناوريمعناي  بازار ديجيتال در بانكداري به تعالي
بـه  اسـت كـه    ي مبتنـي بـر ديجيتـال   ها ي آنلاين و ساير فناوريها ، پلتفرمها ، اپليكيشنها استفاده از وبسايتاين مفهوم شامل 
  .صورت آنلاين و در هر زمان و مكاني دريافت كنند دهد تا خدمات بانكداري را به مي مشتريان امكان

و سـرعت بخشـيده انجـام     صورت آسان عمليات بانكداري را بهر ديجيتال در بانكداري، مشتريان قادر خواهند بود تا با تعالي بازا
هاي الكترونيك، انتقال وجـوه، درخواسـت وام و سـاير     هاي خود را مديريت كرده، پرداخت حسابها قادر خواهند بود تا  آن. دهند

هاي خود فراينددهد تا  مي امكان ها بانكدر بانكداري به  تعالي بازار ديجيتالين، همچن. انجام دهند خدمات را به صورت آنلاين
  .دهند به مشتريان خدمات بهتر و هزينه كمتر ارائههاي عملياتي را كاهش داده و در نتيجه  بخشيده و هزينه را بهبود

  

  كدگذاري محوري
بـين   ةرابط ـبرقـراري   ،هـدف از ايـن مرحلـه   . اسـت  بنيـاد  دادهوتحليـل در تحليـل    دوم تجزيه ةكدگذاري محوري، مرحل

بر بسط و گسترش  ،دهي در كدگذاري محوري ارتباط فراينداساس . است) كدگذاري باز ةمرحلدر (بندهاي توليد شده   طبقه
 شـود؛  مـي در نظر گرفته اصلي  ةمقول عنوان به ها مقوله از يكي ،بنياد داده ةنظري از در اين مرحله. درقرار دا ها  يكي از طبقه

  .بندي شد كد محوري طبقه 265له، تعداد حدر اين مر .شوند مي طور نظري به آن ارتباط داده ها به  سپس ساير مقوله
 ـ ،يمحـور  يكدگـذار  كنـد،  يك م ـي ـمختلـف تفك  يهـا  را بـه مقولـه   ها باز، داده يكه كدگذار يدر حال هـا و   همقول

بـا   ها ارتباط مقوله  ةنحو كشف يبرا. سازد مي مرتبط گريكديها به  و ابعاد آن ها مشخصهها را با توجه به  آن يها هرمقوليز
 هـا  داده  مطالعـه  ين بـرا يستراوس و كـورب ا است كه يليابزار تحل م،يپارادا. استفاده كرده است ميمحقق از پارادا گر،يكدي
ن، مـدل  ياسـتراوس و كـورب  . امـدها يها و پ العمل عكس/ها عمل ط،يشرا: ند ازا عبارت ميپارادا ياصل ياجزا. شنهاد كردنديپ

 ـ طيشرا  دهنده كه نشان ييها از ارتباط يا در قالب مجموعه يفرع يها همقول جهت ارائه كردند كه نيرا به ا ميپارادا  ،يعلّ
 طيشـرا . شـوند  يمرتبط م يهستند به مقوله محور جيالعمل و نتا عكس/عمل يراهبردها ،يامداخله طينه، شرايزم ده،يپد
اسـت   ياصـل   ةواقع ـ اي داديرو ده،يا ده،يپد. گذارند مي تأثير يمحور ةمقول اي دهيهستند كه بر پد ييدادهايرو اي عيوقا ،يعلّ

 ).1990، 1نيسـتراوس و كـورب  ا(با آن در ارتباط هسـتند   اي كنند يها آن را اداره م العمل ها و عكس از عمل يا هكه مجموع
. دهنـد  يآن را كـاهش م ـ  اي كنند يل ميتسه را هستند كه راهبردها و اقدامات يگسترده و عموم طيشراگر،  مداخله طيشرا

. دهنـد  يو به آن پاسخ م كنند يرا اداره م دهيپد كنند، مي حل را مسئلههستند كه  يدار اقدامات هدفمند و جهت ،راهبردها
  .نديآ يوجود م به دهيپاسخ به پد ايها  العمل و عكس هاعمل ةجيهستند كه در نت ييها امدها، ستادهيپ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Corbin & Strauss 
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  يعلّ طيشرا )الف

كـه   كننـد  مي حيتشر يتا حد و را خلق دهيها، مباحث و مسائل مرتبط با پد تياست كه موقع ييدادهايرو ط،ياز شرا منظور
 طيانجام شده، شرا يها همصاحب ليوتحل هيبر اساس تجز .دهند مي پاسخ يخاص يها روشها به  چرا و چگونه، افراد و گروه

  .است 2جدول تعالي بزاريابي ديجيتال در بانكداري به شرح گذار بر تأثير يعلّ

  مفاهيم مرتبط با شرايط علي. 2جدول
  مقوله كلي  مقولات فرعي  مفاهيم اصلي 

  يبانكدار اتيعملشدن آسان 

 خدمات بانكي برخط 

 هوش مصنوعي ةبر پاي بانكي خدمات ةتوسع 

 بانك بازاريابي محتوايي 

 تعامل بانك با مشتريان 

 نوآوري در بانك 

 روزآمدي بانك 

 نيازهاي مشتريان توجه بانك به 

  هاي بانكيفرايندبهبود 

 خدمات بانكي ديجيتالي ةارائ 

 تغيير رويكردهاي بانك 

 مشتريان بانك مشخص گيري هدف 

 بانك كارآمد برندسازي 

 اي بانك ارزيابي و سنجش دوره 

  مشتريان بانكمديريت يكپارچه ارتباط با 

 در بازاريابيبانك هاي نو  شيوه 

 توسط بانك هاي بازار لأخ شناخت 

 قدرت انتخاب بيشتر مشتريان بانك 

 مشتري بانك نياز با متناسب محصول 

 مختلف اجتماعي هاي رسانه استفاده بانك از 

 توانمندسازي كاركنان بانك 

  هاي مشتريان خدمات بانك و داده(امنيت( 

 آتي مشتريان بانكبيني نيازهاي  پيش 

 ريفراگ تيفيك تيريمد 

 بررسي تقاضاي خدمات بانكي در بازار  

 تسهيل خدمات بانكي  
 تعامل دوسويه و مداوم  
 مداري مشتري  
  هافرايندبهبود  
 ارزيابي و سنجش مستمر  
 مديريت يكپارچه  
 تبليغات و جذب هدفمند  
 توانمندسازي كاركنان 

 تأمين امنيت  

يشايپـ  يعل طيشرا
دها

ن
  

  يا نهيزم طيشرا) ب
 نهيزم. كند را فراهم مي بازاريابي ديجيتال در بانكداري يتعال فرايند ةنيزماست كه  يو عوامل طيشرا  ةارائبخش  نيا هدف
 .رديدر بستر آن شكل بگ ديبا بازاريابي ديجيتال در بانكداري يتعال فراينداست كه  يطيشرا
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  اي مفاهيم مرتبط با شرايط زمينه. 3جدول 

  مقوله كلي  مقولات فرعي  اصليمفاهيم 

 فراگيري خدمات برخط در جامعه 

  مديريتي مطلوبالگوهاي 

 فرهنگ تعهد به پيشبرد عملكرد 

 تاليجيد يابيبازار سازي فرهنگ 

 يآموزش و توانمندساز 

 نگرش و باور رهبري و مديريت  

 يتاليجيفرهنگ د 

 يآموزش و توانمندساز 

 بسترـ  اي شرايط زمينه  نگرش مديريتي  

  

  گر مداخله طيشرا )ج
ل يرا تسه هاراهبرد ياجرا د وده يم قرار تأثيررا تحت  يو راهبرد تعال يمحور ةمقولبر  يعلّ طيگر، اثر شرا مداخله طيشرا

و  يم اصـل يمفـاه  جـاد يبـه ا  ،هـا  استخراج شده از مصاحبه يكدها .سازد مي ريدچار تأخ ،مانع عنوان به اي كند يم عيو تسر
  .منجر شدگر  مداخله طيمقولات شرا

  گر مفاهيم مرتبط با شرايط مداخله. 4جدول 
  مقوله كلي  مقولات فرعي مفاهيم اصلي

 پيشرفت فناوري در جامعه 

  دانشي جامعهتوسعة 

 و قوانين ها ها، رويه دستورالعمل 

 متغير و امحيط پوي 

  ي رقباها روشالگوها و 

 عوامل اقتصادي 

  رفاه اجتماعي(عوامل اجتماعي( 

 نرم عومل 

 عوامل كلان 

 رقابت و محيط عاملي 

 مانند تحريم(المللي  عوامل سياسي بين( 

 هاي داخلي كشور سياست  

 پيشرفت فناوري 

 قوانين موجود 

 المللي سياسي داخلي و بين، اقتصادي، عوامل كلان اجتماعي( 

 محيط عاملي 

  

  گر شرايط مداخله

  

  يمحور ةمقول) د
 مـورد مطالعـه بـا    ياصـل  ةدي ـپد. است بازاريابي ديجيتال در بانكداري يتعال فرايندن مدل ييو تب نيق، تدويتحق نيهدف ا
  .است شده در نظر گرفته بازاريابي يتعال ،استخراج شده يو كدها ها به مصاحبه توجه
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  مفاهيم مرتبط با مقوله محوري. 5جدول 

  مقوله كلي  مقولات فرعي مفاهيم اصلي
 تاليجيبازار د يتعال  
  ديجيتال بانكيارائه خدمات 
 بازاريابي نوين بانكي 
  بانك هوشمندانه اقدامانتخاب و 
 بانك يسرآمد 
 جديد در بانك يها ابزارها، بسترها و نگرش 
  خدمات يدر طراح بانك انيمشترمشاركت 
 بانك محصول نوآورانه 
 بانك خلق ارزش  
 مسيرهاي ارتباطي بانك 
 كيفيت بالاي خدمات بانك 
 رفاه نيروي انساني بانك 
 افزايش ميزان امنيت شغلي كاركنان بانك 
  و بيروني چابكي و بهبود ) كاركنان(توجه به مشتريان داخلي

 مستمر و خوديادگيرنده
 توسط بانك بازاريابي مدرن و خالق 
 بهتر بانكي ارائه خدمات و امكانات 
  نيازهاي مشتريان پيشي گرفتن از رقبا در رفع 
 تبليغ متمايز و مختص هر مشتري 
  ي بانكها اصلاح برنامهامكان 
  درجه مشتريان بانك 360تحليل 
 تبليغات هدفمند و متمايز 
 شناسايي نياز آتي مشتريان بانك 
 بانكداري همه جانبه 
 پذيري بانك رقابت 
 تقويت هويت برند بانك 
 گيري دقيق مشتريان بانك هدف 
 ترين شيوه ارائه محصولات و خدمات بانكي سريع 
  خدمات بانكيارائه بهترين محصولات و 
  مشتريانمداوم بين بانك و تعامل 
 ها استفاده هوشمند بانك از داده 
 هوش مصنوعيگيري بانك از  بهره 
  بانك مشتريانبهينه مديريت 
  ي بانكهافرايندبهبود 
 مديريت بازيگران داخلي و خارجي بانك 
 توجه بانك به عوامل نرم و سخت  

  خدماتارائه محصولات و 
 هوشمند

 خوديادگيرنده بهبود مستمر و 
 بازاريابي مدرن و خالق 
 نگرانه و  ندهيجامع، آ ليتحل

  انيمشتر زيمتما
 بانكداري همه جانبه 
 پذيري بانك رقابت  

 يتعال
ازار

ب
يجيد يابي

  تال

ده 
 پدي

يت
ماه

 /
ري

حو
ه م

مقول
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  ها راهبردها و اقدام) ه

 ها راهبردها و اقدام نيا. است ديجيتال در بانكداريبازاريابي  يتعال فرايندراهبردها و اقدامات در  حيتشر ،بخش نيهدف ا
  .دنشو مي امدها ختميو به پ هستند مدل يمحور ةمقول ياست كه خروج ييها ها و كنش در واقع طرح

  مفاهيم مرتبط با راهبردها. 6جدول
  مقوله كلي  مقولات فرعي  مفاهيم اصلي

 و فناوريدانش  حركت در مرزهاي 
 تحول ديجيتالي 
 هاي بانكي امنيت سيستم يارتقا 
  تعاملات و ارتباطاتتقويت 
 رويكرد مشتري محوري 
 ي ارتباطيها ادغام كانال 
 غاتيتبل عديهوشمند، كارآمد و چندب 
    ي هــا و شـبكه  تـال يجيد يهـا  رســانه(هـا   كشـف و اسـتفاده از ظرفيـت

 )اجتماعي
 ديجد يها فرصت يوجو جست 
  براي نگهداشت مشتري محتواجذابيت 
 ها مبتني بر تحليل دادهگيري  تصميم 
 روزرساني با توجه به عوامل محيطي به 
 ها و ضعف ها رفع نقص(گرايي  اصلاح( 
 روزسازي هروزآمدي و ب 
 رصد دائمي رقبا 
 جــذب گــذار  ،ي ديجيتــالهــا در فنــاوري(زيرســاختي گــذاري  ســرمايه

 )خصوصي و دولتي
  هافرايندو  ها سامانه(توسعه مديريت ارتباط با مشتريان( 
 فرهنگ يادگيري در جامعه ياارتق 
 يمحيط ي زيستسازگار 
  ها فعاليتتخصصي شدن 
 تفويض اختيار 
 تقويت هويت برند  

 محوري مداري و دانش فن  
 ها ها و استفاده از ظرفيت كشف فرصت  
 جذابيت براي نگهداشت مشتري  
 گيري عقلانيت در تصميم  
 زيرساختيگذاري  سرمايه  
 يمحيط ي زيستسازگار 
 ها فعاليت سازي تخصصي  

ژي
ترات

اس
، ها 

دها
هبر

را
  هاكار راهو  

  اامدهيپ )و
است  يو نامشهود مشهودي امدهايامدها شامل پيپ نيا. است انيمشتر يتعال فرايند يامدهايپ ييبخش، شناسا نيهدف ا
  .شود مي جاديو جامعه ا ي، مشتربانك يكه برا
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  مفاهيم مرتبط با پيامدها. 7جدول 

  مقوله كلي  فرعيمقولات مفاهيم اصلي
  بانكيخدمات كاهش هزينه دريافت 
 ي بانكها نهيهز كاهش  
  بانكبهسازي و پيشرفت 
 بانك و بقاي ماندگاري 
 در بانك تعادل سازماني 
 بانك ترين عملكرد عالي 
 بانك به اهداف دستيابي 
 خدمات بانك يياكيفيت و كار 
 بهبود تجربه مشتري بانك 
 سهم بيشتر بانك از بازار 
  بيشتر بانكسودآوري 
 موفقيت بانك نسبت به رقبا 
 مشتريان بانك كاهش تردد 
  بانكي ارائه خدمت يبازه زمانكاهش 
 رضايت و رفاه مشتريان بانك 
 كرضايت كارمند بان 
 وري بانك افزايش بهره 
 حل مسائل جامعه 
 منابع كاهش هدررفت 
 هاافزايش درآمد 
 وفاداري مشتريان بانك 
  بانكفرصت پرداختن به وظايف اصلي 
 حفظ محيط زيست 
 سهولت خدمات بانكي 
 سرعت خدمات بانكي 
  ساعته خدمات بانكي24دسترسي 
 بانك افزايش تعداد مشتريان 
 خارجي در بانك جلب مشتريان 
 كاهش ترافيك و آلودگي 
 محيطي بهبود شرايط زيست 
  هاوكار كسبتوسعه 
 رشد اقتصادي 
 برخودار كم كمك و توانمندسازي به اقشار 
 ها خدمات در بحران آمادگي ارائه 
 اعتباربخشي به مشتريان  

  گيرنده هزينه خدمات ،دهنده هزينه خدمات[كاهش هزينه[  
  براي مشتريان و براي بانك[سودآوري[  
 پيشرفت 
 و بقاي ماندگاري 
 بهينه عملكرد 
 بانك به اهداف دستيابي 
 بانك يياكيفيت و كار 
  مشتريان بيروني و كاركنان[رضايت و رفاه مشتريان[  
  مسائل جامعهحل 
 وفاداري مشتريان 
 حفظ محيط زيست 
  كميـت  -خـدمات تمـام وقـت   : زمـاني [ گسترش دامنه شـمول :

  ]مشتريان داخلي و خارجي
  

دها
پيام

رها 
، اث

پسا
و 

ي
دها

ن
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  3شماره 

حقيـق  
شكيل 
.  است

هـاي   ي 
ر قـرار   
. دهنـد  

ه شـده     
ظـار  انت 

  

و  كننـد 
 ـر   يابي
در نيز ا

كـردن    
سـود و  

، ش16، دوره 14

تح ي كـه نتـايج  
جهت تش ها  مقوله

ين طراحي شده
اي، ويژگـي ينـه  

يد بيشتر مـدنظر
قـرار د تـأثير ت    

 در نظـر گرفتـه
ها، نتايج مـورد ا

ك ياسـتفاده م ـ  
كـه بازا ينحـو  

ها بانك. كند ي م
ا و نيـز آمـاده ك

س  كسـب  يبـرا  

03يت بازرگاني، 

يطـور  بـه  ؛ شـد 
سازي و بهبود م ه

ستراوس و كوربي
شـرايط زمي. ـت 

باي فرايندي اين 
يجيتـال را تحـت

مقوله محـوري
عد پيامده و در ب

نينـو  يهـا  ير
بـه ن ؛ضـر اسـت

استفاده انيشتر
از رقبا  گرفتن  ي
 كه  ييها بانك 

مديريت

كپارچه خواهند
يكپارچه فرايند

ي اسميپارادا يو
ي ديجيتالي اسـ
ت بهتر در اجراي

بازاريـابي ديلي
م عنوان بهت كه

شناخته شده ند
  .شده است

  پژوهش

از فناور ،از بازار 
در عصر حاض ي
تعامل با مش يها

بهتر و پيشي  ليت
.استفاده كنند ل

يك ها  ، مقولهبنياد 
دگذاري انتخابي

بر اساس الگو ي،
ده تعالي بازاريابي
 كه براي موفقيت

تعا فرايندجراي
ت بانكداري است

فراينن براي اين
 زير نشان داده 

مدل پارادايمي پ

يشتريب سهم ب
ياقتصاد يها ت
ه وهيش نيدتريجد

، فعال و مالي  ولي
ديجيتال  ازاريابي

دادهه در تحليل
 عبارت ديگر كد
يتال در بانكداري

كنند ور يا ترغيب
، شرايطياست

توانند اج د كه مي
يجيتال در صنعت

آفرين هاي ارزش
ي به شرح شكل

م. 1شكل 

و كسب شتريه ب
فعاليت اتي ضرور

به ج يابيدست ي
پو ير در بازارها

و با  بازاريابي  ين

كيل يك نظريه
به. مود پيدا كند

ي بازاريابي ديجي
آو امي، عوامل الز

زي زمينه تعالي
ر عواملي هستند
عالي بازاريابي ديج

راهبرده عنوان ه
مدل پارادايمي. 

  ادها
حضور هرچه يرا

از يكي ها ياور
يروز در راستا ي
حضور مؤثر يبرا
نوي ياز ابزارها د

  ري انتخابي
مرحله براي تشك
ت يك نظريه نم

يمدل تعال .ست
مدل شرايط علي

ساز براي فراهم 
گر شرايط مداخله

ين عامل نيز تعا
بهمل راهبردها اع

قرار گرفته است

گيري و پيشنها
بر ها سازماناز  

فنا نيا ريدر مس
يها ياز فناور ي

بر بازار، بر  مبتني
ندخود، ناچار  لي
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كدگذار
در اين م

صورت به
نظريه اس
در اين م

ها بانك
ش. گيرند
تري اصلي
اع. است

مدنظر ق
  

گ نتيجه
ياريبس

حركت د
يتاليجيد

اقتصاد م
ما  منابع
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بهتـر از رقبايشـان     دهنـد كـه   مـي   را ارائـه   مكاناتيخدمات و ا ،كنند مي  عمل ديجيتال  بازار بيشتر براساس بازاريابي  سهم
 يابي ـبازار يمـدل تعـال  ، بنيـاد  دادهحاضر با استفاده از رويكـرد   پژوهشرو در  از اين. سازد ميمشتريان را برآورده  ينيازها

  . دشطراحي  يتجار يدر بانكدار ژهيو طور به ،امدهايو پ ندهايشايبا نگاه بر پ يتاليجيد
آن را  يايزوا ةهمه كت خود يريمد يبرا يچارچوب عنوان به يسازمان يتعال يارهايبا كاربست مع يمتعال يها سازمان

ه ك ـبخشـند   يت م ـي ـنيع يي، در فضـا يسازمان يتعال يمحور مينند و به مفاهك يت مكحر يتعال يسو دهد، به يپوشش م
 ييردهـا كيرو يدار را در گـرو اجـرا  ي ـبـه اهـداف پا   يابي، دسـت ها سازمان نيا .است يسازمان يتعال يبر اصول ارزش يمبتن
هـاي پـژوهش    يافتهبر اساس  .ابنديپارچه شده باشند و همواره بهبود كي يسازمان يتعال يارهايمع ه در چارچوبكدانند  يم

 مشتري بهتر و ارائه خدمات بيشتر ديجيتالي را به همراه دارد، قادر ةمدل تعالي بازاريابي در بانكداري تجاري، تجرب ،حاضر
موفقيت  ،يي به آن است، با ايجاد جذابيت بيشتر براي مشتريگو پاسخبه شناسايي نياز آتي مشتريان نسبت به ساير رقبا و 

، استهمراه فرد  ه بازاريابي فردبه، با سفارشي كردن خدمات و نائل شدن بآورد ميهمراه  را به در تعالي بازاريابي ديجيتالي
كمـك  بهبود سطح كيفيت خدمات، بهبود سطح رفاه نيروي انساني، افزايش سطح ميزان امنيت شغلي كاركنـان مـؤثر    به
يي جديد ها روش، در برقراري ارتباط با مخاطبان در مكان و زمان مناسب اثر دارد، با تبليغ محصولات و خدمات با كند مي

ي ديجيتال براي جذب مشتريان، ارتقاي برند، حفظ مشتريان و افزايش فروش در بطـن  ها تفاده از فناورياس ،همراه است
بـه  ي بازاريـابي ديجيتـال را   هـا  فعاليتها و اجراي  ها، تاكتيك آن است، دستيابي به سطح بالاتري از كيفيت در استراتژي

تعامـل   ةشـيو سازي امكـان انتخـاب    ر پي دارد و ضمن فراهمترين زمان را د همراه دارد، ارائه محصول و خدمات در كوتاه
سازي انتخاب مشتريان درخصوص شيوه تعامل خود با بانك در هر زمان و از  هاي ديجيتال فراهم مشتريان از طريق كانال

 ـسـازي   ايجاد انگيزه در بهينـه  منظور بهكاركنان  هر طريق، در پي افزايش سطح رفاه . خـدمات بـه مشـتريان اسـت     ةارائ
تر و  آن را دارند كه چابك تيشوند، قابل فياطلاعات تعر يو در بستر فناور نندكوچ ك يكيزيف يكه از بسترها ييهافرايند
و پرداخت،  افتيخاطر هرگونه در هنمونه، چنانچه قرار بود ب يبرا. كنند ارائهرا به مردم  ياز گذشته، خدمات متنوع تر عيسر
 يزمـان  ؛ امـا شـد  مي توسط شهروندان انجام ت،ياولو ياز موارد دارا يتنها برخ رفت،يپذ يجعه به بانك صورت ممرا بار كي

تواننـد   مـي روز،  از شبانه ساعتي هر در شهروندان اند، ساخته سريرا م ها و پرداخت افتيدر نيا يبانك يافزارها كه انواع نرم
كـه فلسـفه    ييها بانك. است يتاليجيد يبانكدار يامدهاياز پ يكي ،ينآفري ارزش .مدنظر خود را انجام دهند هاي تراكنش

كـه از   را ييهـا  ارزش انيمشـتر . خود هستند انيارزش مشتر شيخلق و افزا يااند، در تلاش مداوم بر رفتهيرا پذ يابيبازار
 .كنـد  ارائه مـي  شانيرا به ا يشتريكه ارزش ب نندگزي يرا برم يو بانك كنند مي سهيمقا ،كنند مي افتيمختلف در يها بانك

  .خواني دارد هم )1403(و فخاريان و همكاران  )1402(ر ذي اسدآها اين نتايج با پژوهش
كمتر به آن پرداخته شـده   يامروز است كه در مطالعات داخل يابيركاربرد در بازارپ مياز مفاه يكي يتاليجيد يابيبازار

سـاز   نـه يزم يتـال يجيد يابي ـبر عملكرد بازار مؤثرعوامل  يابيو ارز ييشناسا يشده برا يبوم اسياز مق استفاده لزوم. است
اسـت، تحـولات    دهش ـهمـراه   دي ـجد يارتبـاط  يهـا  كه با خلـق كانـال   تاليجيورود به عصر د. است مطالعه حاضر بوده

از  يري ـگ بهـره  يدر پ يامروز يها شركتاساس،  نيبر ا. به وجود آورده است يابيرا در حوزه ارتباطات و بازاراي  هگسترد
. هسـتند  آنـان  يمنـد  تيبهبود سطح رضا يبرا انيخدمات مناسب به مشتر ارائه يدر راستا ،تاليجيد يابيبازار يها شبكه
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  كمـك   بـه   دهـد كـه   قـرار مـي    هاييوكار كسبو ابزارها را در اختيار  ها فعاليتاز   وسيعي  ديجيتال طيف  زاريابيهمچنين با

مـدت و بلندمـدت    كوتـاه  يها كنند تا هدف مي  كمك ها سازمان  ديجيتال به يها يو استفاده از فناور  اينترنتي يها فعاليت
را كـم كـرده    ها سازمانبازاريابي ديجيتال فاصله بين بنابراين . يابند  دست يبيشتر يسودآور  پايان برسانند و به  خود را به

ي بزرگ بـا در اختيـار داشـتن منـابع مـالي      ها شركتدهد، در حالي كه  مي قرار زيرا منابع يكساني را در اختيار همه ؛است
نيـز بـا اسـتفاده از     هـا  سازماناما  .گذاري كنند ي اجتماعي سرمايهها توانند بيشتر روي تبليغات پولي در شبكه مي بيشتري

پيشرفت كنند و آگاهي از برند بسازند و توانند رقابت كنند،  مي ،فراهم كرده است ها آنفضايي كه بازاريابي ديجيتال براي 
بـا  و  دانـد  مـي رسيدن به تعالي بازاريابي ديجيتـال  ة گرايي را لازم بانكداري تجاري، نتيجه. را افزايش دهند خودن امخاطب
كـه بانكـداري تجـاري    اي  هين نتيج ـتـر  مهـم . سازد به نتيجه، تصميمات خود را اتخاذ و سپس جاري و عملياتي مي توجه

، افزايش سودآوري است كه خود، ماحصل جذب مشتريان و فروش محصولات و خـدمات بـه مشـتريان    استال آن دنب هب
نتايج و پيامدهاي مدل  .خواني دارد هم )1393(و مدني و همكاران  )2018(ي خوانا و مارتينز ها اين نتايج با پژوهش. است

  :واقع شده كه شامل مواردي به شرح زير استتعالي بازاريابي ديجيتالي در بانكداري تجاري، مورد تحليل 
بانـك  . يعني بانكداري تجاري در مدل بازاريابي ديجيتالي، اثربخشي بانك را به همـراه دارد : يسازمان ياثربخش .1

  .يابد هاي خود، به نتايج موردنظر دست مي در پي تلاش
آن است كه سـطح   ،بانكداري ديجيتالي ازجمله پيامدهاي تعالي بازاريابي ديجيتالي در: يه اجتماعيسرما يارتقا .2

و ايـن امـر بـه     دهد انجام ميمشاركت و تعامل بيشتري با بانك مشتري يابد،  اعتماد مردم به بانك افزايش مي
 .شود مي اجتماعي منجر ةسرمايارتقاي 

انـد، در   تـه بازاريـابي را پذيرف  ةفلسـف يي كـه  هـا  بانكيكي از پيامدهاي بانكداري ديجيتالي است، : ينيآفر ارزش .3
ي مختلف ها بانككه از را يي ها ارزشمشتريان، . ي خلق و افزايش ارزش مشتريان خود هستنداتلاش مداوم بر

 .كند ارائه ميگزينند كه ارزش بيشتري را به ايشان  و بانكي را برمي كنند ميمقايسه  ،كنند دريافت مي

آفريني وجـود دارد   فوايدي كه در ارزش. لازم استآفريني  در فضاي رقابتي، ارزش: انيمشتر يبرا ينيآفر ارزش .4
 : ازعبارت است 

 يوكـار  كسـب همان . مراجعه به بانك است يبرا يمشتر يهمان منظور اصل دهيفا نيا: ياصل دهيفا 
خلـق ارزش و   هـا  سازمانامروزه  تكه توجه داشت ديبا. كه سازمان حول محور آن شكل گرفته است

، دهگـردد بـه ارتباطـات گسـتر     مـي امـر بر  ني ـا. داننـد  ينم دهيفا نيخود را منحصر به ا يرقابت تيمز
 راتيي ـها و سرعت تحـولات و تغ وكار كسبروزافزون  يها رسرعت، شباهتساده و پ يها يالگوبردار
 . دساز مي را با مشكل مواجه قيطر نياز ا ينيآفر تيكه مز يتكنولوژ

 كـه  اسـت  يهيبـد . گـردد  ميو محصول بر بانكاز  يبه برداشت مشتر دهيفا نيا: يذهن ريتصو دهيفا 
از  ياريبس ـ گـر يد ياز سو. شود مي حاصل يشتريب يو خشنود تيرضا ،تر باشد هرچه برداشت مثبت

 جـاد يا يمتفـاوت  يها البته از خاستگاه ريتصو نيا. رنديگ مي شكل يذهن ريتصو يبر مبنا زيانتظارات ن
 . شود مي
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 يحاصل از آن برا دياز فوا يذهن ريتصو نيشكل دهنده ا غاتيو تبل گرانيد اتيتجرب، ميتجربه مستق 

 .هستند انيمشتر

 . برخي از پيامدهاي مثبت تعالي بازاريابي ديجيتالي در بانكداري ديجيتالي، از نگاه بانك است: نگاه بانك از .5

هـاي جامعـه،    يكي از انتفاع. عه خواهد شدجامة در يك نگاه، انتفاع بانكداري ديجيتالي شامل هم: نگاه جامعه از .6
وآمدهاي فيزيكي در سـطح معـابر    هرچه بانكداري ديجيتال توسعه يابد، رفت. ي استطيمح ستيز طيشرا بهبود

وآمد فيزيكي كمتر باشد، مصرف  توان اذعان داشت كه هرچه رفت مي ،براي يك نمونه كوچك. كمتر خواهد بود
 .شود تر آلوده ميآيد و هوا كم مي تر سوخت پايين

تواننـد هـم از نظـر مـادي و هـم از نظـر        تعالي بازاريابي، مـي ة مشتريان بانكي در نتيج: بانك انينگاه مشتر از .7
 .معنوي، سود كنند

در اقتصـاد كشـور، نقـش     گـذار تأثير يهـا  هي ـاز پا يك ـي عنـوان  بـه  يبانكـدار  صـنعت : بانك يور بهره شيافزا .8
 ني ـا يهـا  فعاليـت  يو اثربخش ـ ييكارا زانيجهت م نياز ا. كند يم فايا ياقتصاد يها فعاليتدر  يا كننده نييتع

  .اقتصاد كشور خواهد داشت شرفتيدر رشد و پ يا كننده نييصنعت نقش تع

هـا و   توانـد از بـين طيـف    در مدل تعالي بازاريابي ديجيتالي، مشتريان بـانكي مـي  : بانك انيتعداد مشتر شيافزا .9
 خاطر سهولت در ارتباط و نيز دريافت خدمات بـانكي، تقريبـاً   در بانكداري ديجيتالي، به. هاي مختلف باشد گروه
. و مشتري يكـي از محصـولات آن باشـند    كنندتوانند دست كم از يكي از خدمات بانكي استفاده  افراد مية هم

مشـتريان بـانكي    همچنين در شرايط بانكداري ديجيتالي كه. بانك است دامنه شمول شيافزاي امعن اين امر به
ي بانك، يكي درآمدها شيافزاافزايش مداوم دارد،  ،كنند يابد و تعداد خدمات متنوعي كه دريافت مي افزايش مي

  .از آثار و پيامدهاي مسلّم شرايط مذكور خواهد بود
  :شود ارائه ميي پژوهش، پيشنهادهاي كاربردي زير ها در نهايت با توجه به يافته

 بانك، لحاظ كردن اين واقعيت است كه يريپذ رقابت ر از رقابت كنوني، هريـك از رقبـا چنانچـه در    در دنياي پ
پس همواره خـود را  . توانند تهديدي براي آن محسوب شوند مي تر باشند، سمت خويش موفق جذب مشتريان به

  .دارند پذير نگه رقاب
 كاركنان ي آموزشي برايها تقويت نيروي متخصصص در بانك و اجراي دوره.  
 ايجـاد   منظـور  بههاي قوي براي سهولت در تعاملات بانكي و تسريع در ارائه و دريافت خدمات  تأمين زيرساخت

  .مطلوب مشتري ةتجرب
  خدمات در بسترهاي مجازي ارائةهاي ديجيتال براي  ها و استفاده از پلتفرمفرايندديجيتالي كردن.  
    سـازي   جـامع بـراي تجـاري    ةنقش ـنـوآوري و سـپس، ترسـيم    بسترسازي براي بروز خلاقيت و تبـديل آن بـه

  .محصولات و خدمات بانكي
 كاركنان بانـك در كنـار ايجـاد و تقويـت فرهنـگ       ةبدنمديران ارشد و تزريق اين نگاه در بين  ةنگرش نوآوران

  .فراگير استفاده از بانكداري ديجيتالي
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  : دكرتوان بيان  مي براي تحقيقات آينده ييهاهمچنين پيشنهاد

 يافته هاي بانكي در كشورهاي توسعه هاي ديجيتالي در نظامفرايندة تطبيقي در زمين ةمطالع.  
 خصوص روندهاي ديجيتالي شدن بانكداري تجاري در كشور پژوهي در آينده.  

مختلـف را   يهـا  در بخـش  يشـتر يبهـاي   بانـك  يهـا  تـوان داده  مي ندهيآ قاتيتحقدر  دگاه،يد نيگسترش ا يبرا
 ـ در اين پژوهش يك  نيز محدويت ديگري است كه هاي انساني محدوديت. درك وتحليل تجزيه يـافتن  ، ماننـد  ودچـالش ب

هستند كـه   يا ناخواسته همچنين متغيرهاي. انجام تحقيق منظور به ،انجام مصاحبه برايافراد  كردنجامعه هدف و متقاعد
مختلـف،   يهـا  غالباً به گونـه  و شوند يگرفته م كار به قيدر تحقباشند كه  يا ژهيو يها روشها و  امكان دارد حاصل طرح

  .اندازند يرا به مخاطره م قيتحق يرونيو ب ياعتبار درون

  منابع
 يو عوامـل مـؤثر بـر برندسـاز     فراينـد  يبررس ـ). 1402(محمدصـادق   ،زارع محمدصـالح؛  ي،محمد؛ تركستان ي،قيحق شم؛ها  ،آقازاده

  .53-27 ،)1(15 ،يبازرگان تيريمد. يچندموردمطالعه : رانيها در ا استارتاپ

ي دانـش  هـا  شـركت ي بازاريابي ديجيتال جهـت بهبـود عملكـرد    ها گرايي و قابليت استراتژي تأثيربررسي ). 1402(سيامك  ،اسدآذر
  .12-1، )1(6 ،ي پيشرفت و تعاليها نشريه تخصصي پژوهش ،بنيان

 يوكارهـا  كارآمد در توسـعه كسـب   يافتيره يساز شبكه كرديبا رو يساز يالملل نيب). 1402( داوود ،يثمر محمد رضا؛ مقدم، يپرواز
  .201-175 ،)15(60،يو حسابرس يمال يحسابدار يها پژوهش. صنعت غذا

بـا     يدي ـتول عيدر صـنا  »يابيبازار يسرآمد« يالگو يطراح). 1390. (ثميم يي،رخدايش و زيپرو ي،احمد ؛ديحم ديس ي،نيخداداد حس
 .222-201 ،)1(15 ،رانيدر ا تيريمد يها پژوهش. يبيترك كرديرو

 :، تهـران )چـاپ دوم ( عنوان سرآمدي در بازاريـابي الكترونيـك   .)1396(، مجتبي پور رشوانلو ؛ صفيزي، كبريرگود ؛، مهرانرضواني
  .انتشارات دانشگاه تهران

 يفصـلنامه علم ـ . راني ـدر ا يا رسانه ينوپا يها شركت يريگ شكل يها چالش ييشناسا). 1399. (يمهد ،تاج پور ؛نيديآ ،زاده سلام
  .580-561 ،)4(13 ،ينيتوسعه كارآفر يپژوهش

بـا   يارزش مشـتر  ين ـيآفر هـم  يخـدمات در رفتارهـا   ينقش نـوآور  نييتب). 1403( يدها  ،؛ بستاميعل ،زاده ني؛ حسثميم ،انيفخار
 تيريمـد ). سه، چهار و پنج سـتاره شـهر مشـهد    يها هتل: مورد مطالعه( يدر صنعت هتلدار يمشتر تيمشغول يگريانجيم

 .193-167،)1(16 ،يبازرگان

 يتعـال  فراينـد  يالگـو  نيو تـدو  يطراح). 1393(اصغر  ،ياصفهان يمشبك اسداله؛ ج،ي؛ كردنائديدحميس ،ينيخدادادحس فاطمه؛ ،يمدن
  . 18-1، ) 4(21 ،يبازرگان يراهبردها. مهيدر بخش خدمات بانك و ب انيمشتر

مدل چندسطحي مديريت تجربة مشتري ). 1400(وردي، مصطفي  فر، وحيد؛ دهدشتي شاهرخ، زهره؛ محمديان، محمود و اله ناصحي
  .26-1، )2(11تحقيقات بازاريابي، . در خدمات بانكداري الكترونيكي
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