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Abstract 
The purpose of this study is to design and test the marketing model of banking services based on the grounded theory approach in Bank 

Saderat Iran to provide a paradigmatic model of new banking services that affect customer preferences. 
In this research, the heuristic mixed-methods design was used. At first, with the help of the qualitative method of the grounded theory 

approach, the qualitative model of banking services was extracted. Then, with the help of the survey method and structural equations, the 
model was tested. The results of the study showed that, in the field of banking services of Bank Saderat, 22 components were obtained: 
improving the structure of the bank in banking services, more presence and stabilization in the market, realization of internal marketing, style 
of marketing strategies, service style, management structure, human resource management, market orientation (customer orientation and 
competitiveness), value creation for the customer, communication with customers and the community, brand and branding, physical facilities, 
process improvement, customer orientation, customer information management, electronic services, staff, advertising, price, product/service, 
and distribution. In this model, the main and central category was value creation for the customer in banking. Price, distribution, advertising, 
and staff were causal factors. Customer orientation, processes, information management, customers, and electronic procedures were the 
underlying factors. Physical facilities, brand, branding, and bank communications were intervening factors. Improving management structures, 
improving marketing strategies, market orientation, human resource management, and improving service delivery were the model strategies. 
Ultimately, more and more established presence in the market, improving the bank structure, and the realization of internal marketing were 
the consequences of the model. The analysis of the routes showed that, with a 95% confidence level of causal factors to the main category, 
the main category was strategies. Interfering factors to strategies and underlying factors had a positive effect on strategies and ultimately 
strategies on outcomes. The greatest impact was on the direction of strategies to consequences, which is estimated at 70%. 
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 چکیده

 پارادایمی  مدل ارائۀ درجهت «ایران صیییادرات بان  در سییییسیییتماتی  بنیادداده روش بر تکیه با بانکی خدمات بازاریابی مدل آزمون و طراحی» پژوهش این از هدف :پژوهش هدف

 . تأثیرگذارند مشتریان ترجیحات بر که است نوینی بانکی خدمات

 کم  با سپس و شد استخراج بانکی خدمات کیفی مدل سیستماتی  بنیادداده کیفی روش کم  با ابتدا در. است شده برده بهره اکتشافی آمیختۀ روش از پژوهش، این در :پژوهش روش

 بیشتر حضور بانکی، رسانیخدمت امر در بان  ساختار بهبود: آمد به دست مؤلفه 22 صادرات، بان  بانکی خدمات درزمینۀ پژوهش نتایج از.  شد آزمون مدلْ ساختاری، معادلات و پیمایش روش

 برای ارزش خلق ،(گراییرقیب و گراییمشتری) بازارگرایی انسانی، منابع مدیریت مدیریتی، ساختار رسانی،خدمت شیوۀ بازاریابی، راهبردهای سب  داخلی، بازاریابی تحقق بازار، در شدهتثبیت و

 قیمت، تبلیغات، کارکنان، خدمات، کردنالکترونیکی مشیییتریان، اطلاعات مدیریت مداری،مشیییتری فرایندها، بهبود فیزیکی، امکانات برندسیییازی، و برند جامعه، و مشیییتریان با ارتباطات مشیییتری،

صلی مقولۀ مدل، این در. توزیع خدمت، /محصول شتری برای ارزش خلق محوری و ا ست بانکداری در م ستند علّی عوامل کارکنان و تبلیغات توزیع، قیمت،. ا شتری. ه  مدیریت فرایندها، مداری،م

 راهبردهای بهبود مدیریتی، ساختارهای بهبود. هستند گرمداخله عوامل بان ، ارتباطات و برندسازی و برند فیزیکی، امکانات. هستند ایزمینه عوامل ها،روال کردنالکترونیکی و مشتریان اطلاعات،

سانی منابع مدیریت بازارگرایی، بازاریابی، سانی،خدمت شیوۀ بهبود و ان ستند راهبردهای ر ضور درنهایت، و مدل ه شتر ح  درونی، بازاریابی تحقق و بان  ساختار بهبود بازار، در ترشدهتثبیت و بی

 به ایزمینه عوامل راهبردها، به گرمداخله عوامل راهبردها، به اصییلی مقولۀ اصییلی، مقولۀ به علّی عوامل درصیید95 اطمینان سیی   با دهدمی نشییان شییدهانجام مسیییرهای تحلیل. مدل هسییتند پیامدهای

  .است شده زده تخمین درصد70 که است بوده پیامدها به راهبردها مسیر درزمینۀ تأثیر بیشترین. دارد مثبت تأثیر پیامدها به راهبردها درنهایت و راهبردها

 صادرات بان  بنیاد،داده مدل بانکی، خدمات بازاریابی آمیختۀ بانکی، خدمات خدمات، بازاریابی: هاکلید واژه
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 مقدمه -1

با از گرفتنپیشیییی برای هابان  ئۀ به ناگزیر رق  ارا

ستند ترجامع و ترمتنوع خدمات سریع هب شرایط این. ه

 شییدنمشییابه و بانکی خدمات عمر ترشییدنکوتاه منزلۀ

 در موفقیت و بقا لازمۀ. اسیییت خدمات ارائۀ در هابان 

 عرصییۀ در هابان  گسییتردۀ حضییور سییازی،خصییوصییی

 آوردندستبه برای سرمایه، خارجی و داخلی بازارهای

شتر سهم ست؛ این از بی ست این مهم سؤال اما بازارها  ا

ستم سهم: که شور بانکی سی  به مجدد رویکرد این از ک

 مناسیییب راهکارهای یافتن برای تلاش و سیییرمایه بازار

 هایبان  و اسییت  اندازه چه آن در پیشییتازشییدن برای

 در بیشییتری سییهم دوره این در توانندمی چگونه کشییور

 باشند  داشته توسعه

یت ترکردناثربخش به توجه پاسیییخ، در عال  هایف

 را تأثیر بیشیترین تواندمی که اسیت مهم امری بازاریابی،

 چنین تحقق برای و باشییید داشیییته هابان  موفقیت بر

یابی مقولۀ به پیش از بیش توجه هدفی  آمیختۀ و بازار

یابی ندان ضیییرورتی بازار یدا دوچ ندمی پ  و ربیعی) ک

هدمی نشییییان هابررسیییی(. 1390 دیگران، یابی د  بازار

سته هنوز دلیل دو به بانکی خدمات ست نتوان  و جایگاه ا

 یکی بیابد؛ کشیییور بانکی نظام در را خود واقعی ارزش

صور  ناقص، درک یا و دیرفهمی بدفهمی، شامل غلط ت

یابی از غیرواقعی و سییی حی یت دیگری و بازار  مدیر

 گییاهی و نییاوارد نییاتوان، مییدیریییت معنییایبییه غلط،

 دهدمی نشیییان دلایل این هردوِ. بازاریابی سیییویمدیریت

ظام در بازاریابی که  و ارزش و معنا وقتی ایران بانکی ن

 مدیران و صاحبان که کندمی پیدا را خود واقعی جایگاه

ن  هداف کشیییورْ های با یابی ا ظایف و بازار  و و

ستاوردهای  امور همۀ ذات در را آن و کنند باور را آن د

                                                           
1. Rahimi & Kozak 

 سیییلیمانی) بیابند و بدانند بانکی خدمات و هافعالیت و

مامی(. 1391 بشیییلی،  تدوین به توجه لزوم موارد این ت

 مهم امری عنوانبه بانکی خدمات برای بازاریابی آمیختۀ

 کند؛می مشیییخص را بانکی خدمات بازاریابی بهبود در

شی در رقابت زیرا شتریان جذب برای رقبا از گرفتنپی  م

 سییایۀ در بانکی خدمات بازار از سییهم درصیید افزایش و

خت نا مامی شییی عاد ت تۀ ی  اب یابی آمیخ  مؤثر بازار

 (. 1395 پور،چاوشی و متین علوی) است پذیرامکان

 هایفعالیت رشییته برمشییتمل اسییت فرایندی خدمت،

سوس وبیشکم شگی، نه اما طبیعی، طوربه که نامح  همی

 یا فیزیکی منابع یا و کارکنان و مشتریان بین تعاملات در

 تا داده روی خدمت کنندۀارائه هایسیییسییتم یا و کالاها

سائل برای حلیراه شتریان م  ،1کوزاک و رحیمی) باشد م

 هاییفعالیت شیییامل خدمت عملیاتی، دیدگاه از(. 2017

 و شودمی ارائه مشتریان به ناملموس صورتبه که است

 هیاینمونیه. درآورد خود تملی  بیه را آنهیا تواننمی

 هواپیمییایی، بییانکی، خییدمییات از انییدعبییارت خییدمییت

 ... . و آموزشی گردشگری،

صلی ویژگی چهار دارای معمولاً خدمت ست ا ( 1: ا

 بودنناگونگو( 3 ناپذیربودنتفکی ( 2 بودن؛ناملموس

 و فرگلچین) بودن ذخیره و نگهییداریغیرقییابییل( 4 و

تایی، یابی(. 1385 بخ مات بازار مل معمولاً خد  شییییا

 شییرکت-شییرکت و کنندهمصییرف-شییرکت خدمات

مل و شیییودمی یابی شییییا مات چون مواردی بازار  خد

 داری،هتییل خییدمییات انواع مییالی، خییدمییات ارتبییاطی،

حات، گردشیییگری، مات تفری یۀ سیییرگرمی، خد  کرا

شین، صی خدمات درمانی، خدمات ما ص  خدمات و تخ

 (. 1393 تهرانی، بلوریان) است تجاری

 که اسییت اسییتوار اصییل چهار بر بانکداری صیینعت
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 : هاستبخش سایر از آن کنندۀمتمایز

 و کنییدمی ایفییا را دارامییانییت نقش بییانکییداری( 1

  .دارد تعلق گذارانسپرده به او پولی ذخایر و موجودی

 را مشیییتریان وجوه نگهدارندۀ نقش قانوناً هابان ( 2

 و کنند سازنده هایهدف صرف را وجوه این باید و دارند

 . دشو جدی توجه اصل این به باید بازاریابی راهبرد هر در

 حداکثرسازی از پیش هابان  که است آن انتظار( 3

 . برسانند ممکن حداقل به را خود ریس  بازدهی،

ن ( 4  یا م لوب اقتصییییادی شیییرایط هر در هابا

 . هستند خدمت ارائۀ به ملزم نام لوب،

صل، چهار این به توجه  امر این به را پژوهشگران ا

ندمی رهنمون ّاق روابط وجود بدون که ک یان خل  م

یان ن  و مشیییتر یت، خدمات مجموعه و هابا  باکیف

 شیید متصییور هابان  برای را روشیینی آیندۀ تواننمی

سی)  خدمات واقعی صورت(. 139۶ صارمی، و کیما

 دلیلبه کارکنان متأسیییفانه که دهدمی نشیییان بانکی

 سیینّتی روندهای از تنها بانکی، بازاریابی با آشیینانبودن

یابی نده صیییورتبه بازار باطبی و پراک  هدف با ارت

صلی ستفاده بان  ا ست حالی در این. کنندمی ا  که ا

 هایبرنامه و هارویه درواقع بان  بازاریابی به توجه

 را مناسییبی بسییتر و بخشییدمی وسییوسییمت را بازاریابی

 هوک) کندمی ایجاد بازاریابی هایفعالیت سایر برای

 (. 2018 ،1دیگران و

ست ابعادی تمامی بان ، خدمات بازاریابی آمیختۀ  ا

. کندمی محقق را بانکی خدمات از مشتریان رضایت که

ظام در یابی واقعی مفهوم ایران، بانکی ن مابیش بازار  ک

 فوری و جدی توجه به و است سرگردان و شدهفراموش

 بانکی نظام در بازاریابی. دارد نیاز کلان و خرد س   در

 کندمی پیدا را خود جایگاه و ارزش معنا، هنگامی ایران

 وظایف اهداف، کشورْ در بانکی هر مدیر و صاحب که

                                                           
1. Hoque et al. 

 از جزئی را بازاریابی و کند باور را آن دسیییتاوردهای و

 بیابد را آن و بداند بانکی خدمات و هافعالیت همۀ ذات

شلی، سلیمانی) سدمی نظر به(. 1391 ب  سنّتی بازاریابی ر

یلبه باطبی دل ندها با بودنارت هداف و فرای کداری ا  بان

 اسیییت؛ نبوده کارسیییاز چندان هدف این برای مدرن،

ن  ارشیییید مدیران رو،ازاین قای برای که هاییبا  ارت

 و مدرن بانکداری برپایۀ خود بازار سییهم و سییودآوری

 دهندمی ارائه را امکاناتی و خدمات کنند،می عمل خلّاق

. کند برآورده را مشییتریان نیازهای رقبا از بهتر بتواند که

 وتحلیلتجزیه برعلاوه مدرن بانکداری در دیگر، بیانبه

هداف  ها،مشیییی خط آن، هایقوّت و هاضیییعف و ا

 و الگوها باید مشیییتریان، نیازهای و واکنشیییی الگوهای

 شیییود بررسیییی و تحلیل جدی طوربه نیز رقبا هایروش

 (. 1388 بشلی، و زادهقاضی)

 بر بییازار گیریجهییت فراینییدهییای تمییام ازآنجییاکییه

ن  بازار عملکرد و مالی عملکرد بت تأثیر هابا  و مث

 ارشییید مدیران که نیسیییت شیییکی گذارند،می معناداری

عد ی  بر فقط که باشیییند داشیییته توجه باید هابان   بُ

 از ایبهینه ترکیب بلکه نکنند؛ تمرکز بازار گیریجهت

 کردنبیشینه درراستای را بازار گیریجهت مختلف عوامل

 انتخاب رقابتی مزیت ایجاد و بازار و مالی عملکردهای

 به و ندکن طراحی ایشیوهبه را بازاریابی هایبرنامه و کنند

 و بان  بازاریابی در خلاّقیت زمانهم که درآورند اجرا

 باشییید پذیرامکان بازاریابی برنامۀ اجرای در اثربخشیییی

 برای گام نخسیییتین رو،ازاین ؛(1393 پرهیزی، و ترابی)

 صییینعییت در بییازاریییابی علم هییایمزیییت از منییدیبهره

سایی بانکداریْ ست عواملی همۀ بهینۀ تعریف و شنا  که ا

 و دهنده تشیییکیل اجزای منزلۀبه بانکی خدمات بازاریابی

شتریان رضایت کسب برای لازم بان  رشد درنتیجه و م

 (. 139۶ صارمی، و کیماسی) دارد نیاز ها
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 بر منییابع فراتحلیلی در( 2018) 1همکییاران و بلوت

 اجرا، سیییایت،وب طراحی الکترونی  خدمات کیفیت

 متغیرهای درنظرگرفتن با امنیت، و مشیییتریان به خدمات

شور، قوانین و فرهنگ چون کنترلی  صنعت، ساختار ک

 چون رفتاری مقاصیید درنهایت و مشییتریان رضییایت بر

 شییناسییایی زمینهدراین را مؤثر خرید یا اسییتفاده قصیید

ندکرده کاران و چن. ا ندازه در نیز( 2017) 2هم  گیریا

-E مدل براسیییاس الکترونی  خدمات کیفیت تغییرات

service، بییا) اطلاعییات تغییرات کلی مؤلفییۀ سییییه بر 

 سییودمندی و بودنموقعبه مقدار، دقت، هایزیرشییاخص

 قابلیت هایزیرشییاخص با) سیییسییتم تغییرات ،(اطلاعات

 هایزیرشاخص با) اجرا ،(سیستم امنیت و سیستم اطمینان

 تأکید( خدمات موقعبه تحویل و تحویل امنیت کیفیت،

 تأثیر بررسییی در نیز (2020) 3همکاران و کار. اندداشییته

 مشیییتریان رضیییایتمندی بر الکترونی  خدمات کیفیت

ن  جاری با نا، جمهوری ت عادی به بوتسیییوا  چون اب

 عنوانبه خصوصی حریم و اجرا سیستم، بودندردَسترس

فه یت هایمؤل ی  خدمات کیف گاه الکترون  هایدسیییت

 تأکید تجاری بانکداری مشییتری رضییایت بر خودپرداز،

ندکرده ند. ا کا کاران و آر  بررسیییی در نیز( 2017) 4هم

 روابط و موبایلی بانکداری الکترونی  خدمات کیفیت

 بردن،لییذت چون عواملی انییدکرده تییأکییید مشیییتری،

 خصیییوصیییی، حریم/امنیت شیییناسیییی،زیبایی/طراحی

 مشیییتری روابط کیفیت بر عمل شییییوۀ بودن واجتماعی

. مؤثرند بسییییار مشیییتری اعتماد و رضیییایت/تعهد مانند

کاران و بانژاد همچنین نهدراین نیز (1397) هم  به زمی

 ،(اعتماد قابلیت کیفیت، تنوع، نوآوری،) بانکی خدمات

 توزیع هایشیییبکه ،(غیرمالی و مالی هایهزینه) قیمت

                                                           
1. Blut et al.  

2. Chen et al.  

طات ،(غیرحضیییوری و فیزیکی) بانکی با یابی ارت  بازار

ماد جاری، نام مداری،مشیییتری) آفریناعت طات ت با  ارت

یب نده،ترغ طات کن با نده،یادآوری ارت طات کن با  ارت

 دیداری، مسیییتندات) فیزیکی مسیییتندات ،(کنندهآگاه

ئۀ محیط شیییرایط تسیییهیلات، و تجهیزات طراحی،  ارا

 رسیییانی،اطلاع) خدمت ارائۀ فرایند و عملیات ،(خدمت

 ارتباطات) افراد و (مشیییتری تکریم خدمت، ارائۀ روند

 کارکنان و آراسیییتگی کارکنان، تخصیییص شیییفاهی،

 و قدیم زادهکاباران. اندکرده اشیییاره( کارکنان برخورد

 انتخاب در مشیییتری ترجیحات بر نیز( 1392) کردنوری

 نیز( 139۶) مرادی و شیییکیب و اندداشیییته تأکید بان 

 بخش به توجه مشییتری، تجربۀ مدیریت چون هاییمؤلفه

فه ی  بخش ای،وظی کان مان انسییییانی بخش و م  سییییاز

  .اندداده قرار تأکید مورد را زمانهم صورتبه

 مدل: که اسیییت این پژوهش این اسیییاسیییی سیییؤال

یابی مات بازار یه با بانکی خد یادداده روش بر تک  بن

ستماتی  ست چگونه ایران صادرات بان  در سی  تا و ا

 این به پاسییخ برای اسییت  برخوردار اعتبار از میزان چه

 آمیخته پژوهش روش ی  بر تکیه با پژوهشییگر سییؤال،

 کرده اقدام حاصل پارادایمی  مدل پایش و استخراج به

 . است

 

 شناسیروش -2

 بییازاریییابی» برای مییدلی دارد قصیییید پژوهش این

عه «بانکی خدمات  و جامع چندوجهی، که دهد توسییی

 بیا مرتبط عوامیل و بیاشیییید معلولییییییییعلّی فراینیدی

 نیز را «بانکی خدمات بازاریابی» پیامدهای و هازمینهپیش

 گر،مداخله و زمینه علّی، شییرایط بهباتوجه. شییود شییامل

3. Kaur et al.  

4. Arcand et al.  
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های برعلاوه مانی،درون متغیر های به سییییاز برون متغیر

 . است شده توجه نیز محی ی و سازمانی

ست برخوردار بنیادی ماهیت از پژوهش  ازآنجاکه. ا

 یۀنظر نبودِ یا ضعف از حکایت پیشین هایپژوهش مرور

 یژهوبه «بانکی خدمات بازاریابی» پدیدۀ تبیین در موجود

داده نظریۀ روش کارگیریبه دارد، صیییادرات بان  در

 پییارادایم برمبتنی پژوهش راهبرد کییارگیریبییه و بنیییاد

ته یه را آمیخ ندمی پذیرتوج یت با همچنین،. ک نا  هب ع

بل هایپرسیییش اینکه  نظریۀ راهبرد توسیییط پاسیییخقا

 اولیۀ تمرکز اسیییت، چرایی و چگونگی نوع از بنیادداده

یابی» پدیدۀ چگونگی تبیین پژوهش این  خدمات بازار

 روازاین هاسیییت؛سیییازمان در آن بروز چرایی و «بانکی

 در را پژوهشیییگر روش، این از گیریبهره رودمی انتظار

 م لوبی نحوبه پژوهش، این اصیییلی سیییؤالات به پاسیییخ

  پارادایمی مدل پژوهش، این در بنابراین، رسیییاند؛ یاری

 و اشیییتراوس مدل کم به «بانکی خدمات بازاریابی»

 ای کلاسیییی  بنیادداده نظریۀ پژوهش روش در کوربین

 در شییدهآوریجمع هایداده براسییاس و سیییسییتماتی 

 پژوهش ماریآ جامعۀدر  سییاختاریافتهنیمه هایمصییاحبه

ست شده ارائه  پیمایشْ  کمّی روش بر تکیه با سپس و ا

 . است شده اعتبارسنجی و آزمون

 شییییامییل آمییاری جییامعییۀ پژوهش، کیفی بخش در

 کارشناسان و بازاریابی متخصصان و مدیران کارشناسان،

 شعب در بانکی خدمات آموزش مدرسان و شعب ارشد

 با تهران گانۀپنج مناطق در مسیییتقر صیییادرات هایبان 

شتن ستِ دا صیلات مفید، کاری سابقۀ سال 10 کمد  تح

سی شنا ست مرتبط هایسِمت در فعالیت و بالا به کار  و ا

 حوزۀ در کارشیییناسیییان و کارکنان کلیۀ کمیّ بخش در

 در سیییال 5 فعالیت سیییابقۀ کمدسیییتِ که بانکی خدمات

عب ن  این مختلف شییی ناطق در با نۀپنج م  و تهران گا

 در و باشییند داشییته کارشییناسییی تحصیییلات کمدسییتِ

ن  این مختلف هایبخش قدم خط ویژهبه با ئۀ م  ارا

 فعالیت به مشیییغول داریباجه یعنی مشیییتریان به خدمات

 برای پژوهش، کیفی مرحلۀ در. اسیییت بوده مبنا باشیییند،

 شییده اسییتفاده هدفمند گیرینمونه روش از نمونه انتخاب

ست ست غیراحتمالی روشی که ا  با گیرینمونه کفایت. ا

 بخش در و اسیییت شیییده محقق نظری گیرینمونه روش

 ابزار. است بوده ایطبقه تصادفی گیرینمونه روش کمیّ

 مصیییاحبۀ کیفی پژوهش مرحلۀ در اطلاعات گردآوری

با شیییانزدهنیمه ته   کمّی بخش در و سیییؤال سیییاختاریاف

 . است شده طراحی سؤال 152 با پرسشنامه

 

تهی -3  یفیک بخش) ادیبنداده یۀنظر یهااف

 (پژوهش
 مصییاحبه پژوهش هایداده آوریجمع منبع نخسییتین

 باسیییابقه بانکی کارشیییناسیییان و مدیران از نفر هجده با

 :است بوده 1 جدول شرحبه

 دهندهپاسخ خبرگان مشخصات: 1 جدول

 تحصیلات
 سابقۀ

 کار
 سن سازمانی پست

 مصاحبه کد

 شونده

 P1 57 ایران صادرات بان  مدیرههیئت عضو سال 35 دکتری دانشجوی

مدرس  -تهران غرب من قۀ در حوزه رئیس - -

در بان  صادرات و  یبانک یآموزش یهادوره

 هابان  یرسا

5۶ P2 

 P3 45 مدرس دانشگاه سال 25 یابیبازار یریتمد یدکتر

 P4 54 بان  صادرات استان البرز یرعاملمد سال 32 یبازرگان یریتارشد مد یکارشناس
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 یشگرا یبازرگان یریتمد یسانسلفوق

 DBA یدکترییابیبازار

 بان  مشتریان خدمات و بازاریابی ادارۀ معاون سال 30

 ایران صادرات

50 P5 

 P6 48 هرمزگان استان مدیرعامل معاون سال 2۶ ارشد کارشناسی

 P7 52 1 ۀدرج ۀشعب ئیسو ر یبانک ۀخبر سکارشنا سال MBA 29ارشد  یکارشناس

 بازرگانی مدیریت کارشناسی

 

 پست آخرین ؛ایران صادرات بان  بازنشستۀ -

به مدیرعامل ویژۀ بازرس) حوزه رئیس سازمانی

 (قراردادی صورت

59 P8 

ورزش  یریتارشد مد یکارشناس یدانشجو

 یورزش یابیبازار یشگرا

 P9 44 - سال 15

بان  صادرات استان  یابیکارشناس بازار سال 12 یارشد اقتصاد نظر یکارشناس

 مازندران

39 P10 

 یاضیر یپلمدو فوق یبانکدار یریتمد یکارشناس

 محض

 P11 45 استان خوزستانیبان  ملتبازرس  سال 24

 P12 34 ( یابیکل بازار ۀ) ادار یابیبخش بازار کارشناس سال 4 یبازرگان یریتمد یدکتر

 P13 44 ایران صادرات بان  ارشد حسابرس سال 20 ارشد یکارشناس

 P14 42 یراندر بان  صادرات ا یابیکارشناس بازار سال 1۶ یابیبازار یدکتر یدانشجو

 P15 38 صادرات بان  کارمند سال MBA 15 یابیکارشناس ارشد بازار

 P16 41 حوزه معاون سال 19 بازرگانی مدیریت دکتری

 P17 53 بان  صادرات استان گلستان یرعاملمعاون مد سال 30 یانکیامور  یریتمد یسانسل

 P18 42 یکارشناس مال سال 19 یسانسلفوق

 

 را امکان این پژوهشیییگر به ها،مصیییاحبه این تحلیل

 با شانیکپارچگی که کند درک را مفاهیمی که دهدمی

 چگونگی و چیسیییتی ترعمیق فهم امکییان یکییدیگر

 را صیییادرات بان  در ویژهبه بانکی خدمات بازاریابی

 کدگذاری باز، کدگذاری مراحل تمام. است کرده مهیا

 و( نهیایی) انتخیابی کیدگیذاری و متمرکز ییا محوری

 هایمصییاحبه متون از نظری مدل به یابیدسییت درنهایت

 دسییت به پژوهش این در مسییتندشییده و گرفتهصییورت

یل برای کلی، طوربه. اسیییت آمده  کیفی هایداده تحل

 هدفمند، روشبه مصییاحبه هجده ازطریق آمدهدسییتبه

برد روش مراحییل ه برداری را ئوری گرنییدد کیید  ت

 اسییت؛ گرفته صییورت کوربین اشییتراوس سیییسییتماتی 

م  با کهنحویبه تدا  MAXQDA افزارنرم ک  در اب

مامی هامصیییاحبه ت ت   ت ت  از باز کدهای ت

 در سیییؤالات تفکی به نفر 18 هر مصیییاحبۀ سیییؤالات

 به توجه بدون امر این و اسیییت شیییده برداشیییته افزارنرم

 انجام کلی و مشابه سؤالات به افراد هایپاسخ بودنمشابه

 باید باز، کدهای اسییتخراج مرحلۀ در زیرا اسییت؛ شییده

سخ تمامی صاحبه هایپا  درنظرگرفتن بدون شوندگانم

شابه و سوگیری هرگونه ستخراج ت  این منظوربه. شود ا

. اسیییت شیییده اسیییتخراج باز کد 1047 درمجموع کار،

 ی  از بیش به شیییوندگانمصیییاحبه از برخی همچنین،
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 هنگام که کردند اشیییاره سیییؤالات به پاسیییخ در مفهوم

. اسیییت شیییده ثبت امکان حد تا مفاهیم همۀ کدگذاری

 شیده اسیتخراج باز کدهای تمامی بعد، مرحلۀ در سیپس

 حذف احتمالی تکراری و مشابه کدهای تا شدند بازبینی

 بر خود تسییلط با پژوهشییگر مرحله این در چون شییوند؛

 آمیختۀ مختلف ابعاد درزمینۀ پژوهش م العاتی پیشیییینۀ

 اجرایی سیییابقۀ بهباتوجه نیز و بانکی خدمات بازاریابی

 مشابه کدهای بتواند باید شده،م العه سازمان در خویش

ته در را ندیدسییی  جای محوری کدهای مختلف هایب

 حذف و مشییابه موارد و هاهمانندی رفع با درنتیجه. دهد

ست مانده باقی باز کد 578 تعداد تکراری، کدهای  که ا

ستمایۀ سی د شگر کیفی برر سته و انتخاب برای پژوه د

 . است گرفته قرار محوری کدهای بندی

 پیشینۀ بر خود تسلط با پژوهشگر نیز بعد مرحلۀ در

 پرداخته محوری کدهای ایجاد به پژوهش، م العاتی

 اسیییتخراجی ابعاد با محوری کدهای از برخی. اسیییت

 فصل در بانکی خدمات بازاریابی آمیختۀ عناصر برای

 دارد؛ تشییابه پژوهش مبانی و پیشییینه از حاصییل دوم،

 اما ؛...و محصول کیفیت تبلیغات، مکان، قیمت، مانند

ته حاصییییل که محوری کدهای از برخی ندیدسییی  ب

صورت هایمصاحبه و پژوهش این خاص باز کدهای

 به مفصییّل صییورتبه بعدی جداول در و اسییت گرفته

 از و هسیییتند جدید کاملاً اسیییت، شیییده پرداخته آنها

 منابع مدیریت مانند اند؛شیییده اسیییتخراج هامصیییاحبه

 تحقق بازار، در شییدهتثبیت و بیشییتر حضییور انسییانی،

یابی تار داخلی، بازار یت، سییییاخ  بازارگرایی مدیر

 کدهای تمامی... . و( گراییرقیب و گراییمشیییتری)

 قرار شدهاستخراج محوری کدهای داخل در که بازی

 سییعی و اندشییده تشییری  بعدی جداول در اند،گرفته

ست شده ساس امکان حد تا ا سلط برا شگر ت  بر پژوه

 موارد شییده،م العه سییازمان هایویژگی نیز و پیشییینه

 اجتناب پوشییانیهم دارای موارد از و شییوند تفکی 

ما شیییود؛ حالبه ا فاهیم برخی چون هر های و م  کد

ند مفهومی پوشییییانیهم دارای محوری ند) هسیییت  مان

شتریان ارزش شتریان با ارتباط مدیریت و م  ممکن ،(م

 . شود دیده پوشانیهم موارد برخی در است

 گزینشیییی یا انتخابی کدگذاری مرحلۀ در درنهایت،

 اصییلی بُعد شییش در. شیید اسییتخراج محوری کد 20 نیز

 مقولۀ یعنی سیستماتی  تئوری گرندد پارادایمی  مدل

حوری، ّی، عوامییل م ینییه عوامییل عل م  عوامییل ای،ز

 اند؛شیییده گذاریجای پیامدها و راهبردها گر،مداخله

 عواملی بنیاد،داده نظریۀ در علّی عوامل که صورتاینبه

 درواقع. گذارندمی تأثیر مرکزی پدیدۀ بر که هسیییتند

 تحت را اصییلی مقولۀ که هسییتند( شییرای ی) هاییمقوله

سترش یا وقوع به و دهندمی قرار تأثیر  موردنظر پدیدۀ گ

 نظیر واژگانی با اغلب هاداده در علّی شرایط. انجامندمی

 و «سییببِبه» ،«چون» ،«ازآنجاکه» ،«کهدرحالی» ،«وقتی»

شانه چنین که زمانی حتی. شوندمی بیان «علتِبه»  هایین

 و پدیده خود بهباتوجه تواندمی پژوهشییگر ندارد، وجود

 که وقایعی و رویدادها بازبینی و هاداده به منظم نگاه با

 علّی شرایط هستند، موردنظر پدیدۀ بر مقدم زمانی ازنظر

 محوری و باز کدهای بهباتوجه پژوهش این در. بیابد را

صل شدۀبندیصورت صاحبه نتایج از حا  خبرگان، با م

ته پنج های از دسییی مت/محصیییول» محوری کد  ،«خد

 عوامل عنوانبه «تبلیغات» و «کارکنان» ،«توزیع» ،«قیمت»

 خدمات بازاریابی» پدیدۀ قراردهندۀ تأثیرتحت و علّی

ندشیییده انتخاب «بانکی مل همچنین،. ا نه عوا  یا ایزمی

 بر که هسییتند ایویژه هایمشییخصییه مجموعه بسییترسییاز

ند؛می دلالت موردنظر پدیدۀ  و حوادث محل یعنی کن

ستر. پدیده به متعلق وقایع شان ب  شرایط مجموعه دهندۀن
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 واکنش و کنش راهبردهای آن در که اسیییت خاصیییی

 کدهای بهباتوجه پژوهش، این در. پذیرندمی صیییورت

 مصاحبه نتایج از حاصل شدۀبندیصورت محوری و باز

مشتری» ،«فرایندها بهبود» عوامل از دسته دو خبرگان، با

الکترونیکی» و «مشیییتریان اطلاعات مدیریت» ،«مداری

 بسیییترسیییاز و ایزمینه عوامل عنوانبه «خدمات کردن

 سو، دیگر از. اندشده انتخاب «بانکی خدمات بازاریابی»

ستند ساختاری شرایط گرْمداخله عوامل  پدیده به که ه

لق ع بردهییای بر و دارنیید ت ه کنش و کنش را ثر وا  ا

ندمی ها. گذار ها آن نۀ درون در را راهبرد  خاصیییی زمی

. کنندمی مقیّد و محدود را آنها یا و بخشییندمی سییهولت

صورت محوری و باز کدهای بهباتوجه پژوهش، این در

 دسته سه خبرگان، با مصاحبه نتایج از حاصل شدۀبندی

 و برند» ،«مشییتریان و جامعه با بان  ارتباطات» عوامل از

 عنوانبه ،«فیزیکی هایدارایی و امکانات» و «برندسییازی

مل له عوا یابی» گرمداخ خاب «بانکی خدمات بازار  انت

ندشییییده لۀ. ا یدۀ یا اصیییلی مقو ته) محوری پد ( هسییی

 حادثه، محوریْ فکر و ایده موردنظر، پدیدۀ شده،م العه

 هاواکنش و هاکنش جریان که اسیییت ایواقعه یا اتفاق

 کنترل و اداره را آن تا شیییوندمی رهنمون آن سیییویبه

 ایپدیده محوری مقولۀ. دهند پاسیییخ آن به یا و کنند

 همان مقوله این. اسییت فرایند محور و اسییاس که اسییت

 برای که اسییییت( مفهومی برچسییییب یا نام) عنوانی

. شیودمی گرفته نظر در وجودآمدهبه طرح یا چهارچوب

 باید شودمی انتخاب محوری مقولۀ عنوانبه که ایمقوله

 را اصلی مقولات سایر بتوان و باشد انتزاعی کافی قدربه

 محوری و اصییلی پدیدۀ پژوهش، این در. داد ربط آن به

 از هری . اسیییت «بانکی مشیییتریان برای ارزش خلق»

 بازاریابی از که تعریفی براسیییاس شیییوندگانمصیییاحبه

صلی سؤال در بانکی خدمات صاحبه ا  سؤالات نیز و م

 پژوهش اصییلی پدیدۀ برای کدهایی اند،داشییته تکمیلی

 برمبتنی راهبردها یا هااسیییتراتژی همچنین،. اندداده ارائه

 با برخورد و اداره کنترل، برای هاییواکنش و هاکنش

ستند موردنظر پدیدۀ صود راهبردها. ه  هدفمند دارند، مق

 شیییرایط همواره. گیرندمی صیییورت دلیلیبه و هسیییتند

 سییهولت را راهبردها که دارند حضییور نیز گریمداخله

 پژوهش، این در. کنندمی محدود را آن یا بخشیییندمی

 حاصل شدۀبندیصورت محوری و باز کدهای بهباتوجه

 بهبود» عوامل از دسییته پنج خبرگان، با مصییاحبه نتایج از

 و «بازاریابی راهبردهای بهبود» ،«بان  مدیریتی سییاختار

 شییییوۀ بهبود» و «بازارگرایی» ،«انسیییانی منابع مدیریت»

مت مل عنوانبه ،«رسییییانیخد های عوا  بهبود راهبرد

 انتخاب شدهم العه سازمان در «بانکی خدمات بازاریابی»

یامدها، درنهایت. اندشیییده تایجی پ  براثر که هسیییتند ن

صل و نتایج پیامدها. شوندمی پدیدار راهبردها کنش حا

ستند هاواکنش و ها  پیش تواننمی همواره را پیامدها. ه

شه و کرد بینی ستند هاییهمان همی صد افراد که نی  آن ق

 اتفاقات و حوادث اسیییت ممکن پیامدها. اندداشیییته را

 باشند ضمنی یا واقعی بگیرند، خود به منفی شکل باشند،

 امکان این همچنین،. بپیوندند وقوع به آینده یا حال در و

 شیییمار به پیامد زمان از ایبرهه در آنچه که دارد وجود

 عوامل و شیییرایط از بخشیییی به دیگر زمانی در رود،می

بدیل  و باز کدهای بهباتوجه پژوهش، این در. شیییود ت

 با مصییاحبه نتایج از حاصییل شییدۀبندیصییورت محوری

گان، عادی خبر مامی در که اب  در ویژهبه سیییؤالات، ت

 دهندگانپاسخ هایتوصیه و تجربیات به مربوط سؤالات

یابی بهبود نتیایج ترینمهم عنوانبه  ارائیه بانکی بازار

 در «بانکی خدمات بازاریابی» پیامدهای عنوانبه شییدند،

 ،«بازار در شییدهتثبیت و بیشییتر حضییور» محوری کد سییه

 و «بهتر رسیییانیخدمت درجهت بان  سیییاختار بهبود»
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 . اندشده انتخاب «داخلی بازاریابی تحقق»

 محوری کدهای باز، کدهای از هایینمونه ادامه، در

 : است شده آورده 3 و 2 جداول در انتخابی و

 هامصاحبه از استخراجی باز کدهای از اینمونه: 2 جدول

 هامصاحبه از استخراجی باز کدهای

 یانو دوستانه با مشتر یمیصم یفضا یجادا .1 . سرعت بالا25

 یلاتکاهش نرخ سود تسه .2 استفاده ی. آسان2۶

 یاجتماع یهایتانجام مسئول .3 . کاربرپسندبودن27

 یرخواهانهخ یهایتحضور در فعال .4 شعب ۀ. ظاهر آراست28

 یکاف یاما با دقت و درست ،خدمات معمول ئۀارا .5 برخوردم لع و خوش ی. کارمندان29

 یپخش اطلاعات کاف یرِنظ یان،گرفتن مشتردر زمان نوبت یرساناطلاع .۶ یان. احترام به مشتر30

 یطآرامش مح .7 یانمشتر یازو رفع ن ی. همدل31

 یباز یفضا .8 کارکنان یریپذیتو دقت و مسئول یزبینی. ر32

 یشاناجابت درخواست ا یبرا یانروش به مشتر ینتریعاعلام سر .9 بان  هایشنهادیو پ هایاست. س33

با رفتار  یلحاظ پوشش ظاهر. پرسنل جوان، مرتب به34

 خوش یوخوو خلق

 بان  یخدمات جار یۀبالابردن دانش کارکنان و اطلاع از کل .10

 یسرعت در انجام امور درخواست .11 و روان یع. خدمات ارزان سر35

اقشار  ۀهم یافتتاح حساب برا یبرا یطشرا یجاد. ا3۶

 مردم یاقتصاد

 به درخواست آنان یقدادن دقو گوش یاناحترام به مشتر .12

 یاناحترام به درخواست مشتر .13 ی. بان  مردم37

 یانمشترحسن برخورد کارکنان با  .14 ها POSیفیت. ک38

 یحضوریرغ یهادر تراکنش یعکاربرپسند و سر یهادرگاه یجادا .15 بان  ی  یخودپردازها یفیت. ک39

 یانباشگاه مشتر یجادا .1۶ کارکنان یت. پرورش و ترب40

 برند ۀسابق .17 اعتمادو قابل ینمند، کوشا و ام. کارمندان علاقه41

 شارژ یدخر .18 یاتیو عمل یاعتبار هاییس ر یریت. مد42

 سابحبهحساب یاکارت بهکارت .19 برند یو اجتماع ی. قدرت اقتصاد43

 یکیچ  الکترون یواگذار .20 برند یی. شناسا44

 یزجوا .21 . اعتماد برند45

در خدمات  یرسانسرعت خدمت یش. افزا4۶

 یکیالکترون

 یقرعه کش .22

شعب مهم  یعتوز ی الکترون یبه بانکدار. باتوجه47

 .یستن

در  یانمشتر یزیکیبدون حضور ف یکیخدمات الکترون ئۀکارمزد ارا .23

 شعب

را  یو مشتر یوربهره یشترینکه ب ی. تمرکز بر شعب48  کاهش کارمزد انجام تراکنش .24
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 هامصاحبه از استخراجی باز کدهای

 دارند

 باز کدگذاری از استخراجی محوری کدهای از اینمونه: 3 جدول

 (تکراری موارد حذف با)  باز کدهای محوری کد
 کد شمارۀ

 باز

 برای ارزش خلق

 مشتری

  .1 مشتری برای خدمات از مندیبهره راحتی و کارایی

  .2 .شودمی مواجه آن با گیریتصمیم هنگام در مشتری که هاییموقعیت به :موقعیتی ارزش

  .3 محصول نوآوری و خلّاقیت و نو هایجنبه: شناختی ارزش

 برای م لوب احساس خلق در محصول توانایی و عاطفی و روانی پیامدهای: احساسی ارزش

 مشتری

4.  

  .5 ... و اطرافیان و دوستان نزد محصول داشتن اجتماعیِ  م لوبیت: اجتماعی ارزش

  .۶ کیفیت مثل خدمت و کالا در موجود منافع :کارکردی ارزش

  .7 مشتریان برخی به VIP سرویس دادن

nfc  8 موبایل خوان کارت یا و.  

  .9 مشتری شخصیت به توجه

  .10 مردمی بان 

 

 

 برندسازی و برند

  .11 برند شخصیت

  .12 برند هویت

  .13 برند م لوب تصویرسازی

  .14 مشتریان ذهن در منفی تصویر بردنازبین

  .15 برند پیام با کارکنان اعمال و فرایندها سوبودنهم

  .1۶ تعاملی بازاریابی

  .17 برند اعتمادداربودن

  .18 برند تداعی

 فیزیکی امکانات

  .19 شعب آراستۀ ظاهر

  .20 مخصوص هایباجه

  .21 اتومبیل پارکینگ

  .22 افزارینرم و افزاریسخت امکانات

  .23 نظافت

  .24 آمیزیرنگ

  .25 چیدمان

  .2۶ مبلمان
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 (تکراری موارد حذف با)  باز کدهای محوری کد
 کد شمارۀ

 باز

  .27 دکوراسیون

  .28 شعبه محل استقرار

  .29 خارجی نمای معماری

 فرایندها بهبود

  .30 (صادرات بان  مشتریان صدای سرویس) سپهر صدای

  .31 سیستم خرابی و بحران مواقع در خدمات سریع جایگزینی

  .32 افزارسوپرنرم به افزارهانرم این کردنتبدیل

  .33 صاپ

IPG 34.  

  .35 روزیشبانه الکترونیکی هایباجه

VTM 3۶.  

  .BIB 37  و IB بان  اینترنت

  .IOS 38  و اندروید هایعاملسیستم از گوییپاسخ

  .39 آنها روزکردنبه و ایشبکه افزاری،نرم پشتیبانی

  .40 الکترونیکی پول کیف

  .QR Code 41  اسکن و پرداخت

  .42 الکترونیکی خدمات سازیبومی

 کارکنان

 (سازمان افراد) 

  .43 مشتریان با دوستانه و صمیمی فضای ایجاد

  .44 حسنه اخلاق و خوب خلق

  .45 راهنما و مشاور نقش ایفای

  .4۶ ادب و احترام

  .47 بازارگردان

  .48 امور در مهارت

  .49 نیازسنج

  .50 مشاور

  .51 گوبودنپاسخ

 تبلیغات

  .52 .نباشد برهزینه هم زیاد که مشتریان شخصیت نوع به بسته مختلف هدایای تهیۀ

  .53 روزنامه و رادیو تلویزیون، مثل تبلیغات ابزار تریناثربخش بررسی

  .54 بلندمدت و مدتکوتاه آثار اهداف به رسیدن و تبلیغات مالی تأمین بررسی

  .55 متفاوت و جذاب تبلیغات

  .5۶ عمومی هایرسانه
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 (تکراری موارد حذف با)  باز کدهای محوری کد
 کد شمارۀ

 باز

  .57 کارمزد کاهش مثل بانکی خدمات از کنندهاستفاده برای تشویقی هایترویج

  .58 تبلیغات وسیلۀبه مشتری نیاز تأمین

 توزیع

  .59 اینترنتی پرداخت هایدرگاه افزایش

  .۶0 فروش هایپایانه افزایش

  .۶1 بان  همراه افزایش

  .۶2 هامکان ترینمناسب در بان  شعب وجود

  .۶3 سیاسی موقعیت صورتبه شعب توزیع

  .۶4 اجتماعی موقعیت صورتبه شعب توزیع

 خدمت/محصول

  .۶5 مشتریان امنیت

  .۶۶ بانکی نوین خدمات

  .۶7 شدهبینیپیش خدمات

  .۶8 الکترونیکی خدمات به اطمینان

  .۶9 متنوع و متفاوت بانکی عملیات انجام

  .70 شخصی اطلاعات از حفاظت

  .71 گوییپاسخ سرعت

  .72 معیّن زمان در خدمات انجام

 قیمت

  .73 حقوقی مشتریان برای نامهضمانت یا و حواله یا چ  وصول هزینۀ

  .74 تراکنش انجام کارمزد کاهش

  .75 دقیقه به نفر برحسب اینترانت

  .7۶ خودپرداز هایدستگاه کارگیریبه در شدهتمام هزینۀ

  .77 هزینه به خدمت هر انجام زمان میانگین یعنی عملیاتی فرایندهای کردنکوتاه

  .78 سپرده سود نرخ به تسهیلات سود نرخ تفاوت

  .79 تقاضا قیمتی کشش به توجه

  .80 سود افزایش و انسانی نیروی هزینۀ مثل هاهزینه کاهش

  .81 پول و زمان شاخص

 بانک ساختار بهبود

خدمت امر در

 بانکی رسانی

  .82 .شد خواهد مرتفع بان  بازاریابی بینینزدی 

  .83 .شودنمی فرایندها بهبود و رجوع ارباب تکریم از مانع سازیخصوصی

  .84 سازمان چابکی

  .85 دیجیتالی تحول ایجاد

  .8۶ بان  مدیریتی کادر نفوذ میزان مدیریت بهبود
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 (تکراری موارد حذف با)  باز کدهای محوری کد
 کد شمارۀ

 باز

  .87 آنها برای برنامه داشتن و مشتریان شکایات شنیدن و شعب امور بر نظارت بهبود

  .88 اسنادی اعتبارات تسهیل

 و بیشتر حضور

 در شده تثبیت

 بازار

  .89 مشتریان به خدمت جهت در بیشتر درآمد کسب برای بان  گذاریسرمایه هایفرصت بهبود

  .90 آنان اعتماد جلب و بان  به مشتریان نگرش و دیدگاه تغییر

  .91 مشتریان ازنظر رقبا با تمایز

  .92 مشتری برای بیشتر ارزش ایجاد

  .93 مشتری به سریع و شفاف خدمات ارائۀ

  .94 خدمات و محصولات تمایز

  .95 مشتری ابعاد به نسبت آگاهی و علم با مشتری نیاز شناخت بهبود

  .9۶ مشتریان جلب در (EPS) بان  هر سهام ارزش بالابودن

 بازاریابی تحقق

 داخلی

  .97 بان  کارکنان نوآوری و خلّاقیت

  .98 .یافت خواهد افزایش کارکنان تعهد و پذیریمسئولیت و دقت و ریزبینی

  .99 .شد خواهد فراهم کارکنان برای لازم تجهیزات و مناسب فضای

  .100 کارکنان توانمندسازی و جذب ساختار اصلاح

 

 شیوه

 رسانیخدمت

  .101 بازار در فردمنحصربه و نوین بسیار خدمات ارائۀ

  .102 روان و سریع ارزان خدمات

  .103 رسانیخدمت ابزارهای کردنمتنوع

  .104 جدید هایسرویس ارائۀ

  .105 الکترونیکی صورتبه بیشتر هرچه خدمات ارائۀ

  .10۶ محصولات کردنکامل و تجمیع

 مدیریتی ساختار

  .107 شایسته شعب مدیران انتصاب

  .108 شعب مدیران قرارگرفتن الگو

  .109 مق عی نه و اندیشژرف و بلندنگر مدیریت

  .110 اداری هایبروکراسی بهبود

  .111 تسهیلات و سود قوانین اصلاح

  .112 بان  پیشنهادهای و هاسیاست

  .113 عملیاتی و اعتباری هایریس  مدیریت

  .114 مستمر بهبود

  .115 سازمان در شاخص افراد از الگوبرداری

  .11۶ مداریمشتری به گرایش جهتبه نوین سازمانی نمودار به سنّتی سازمانی نمودار تغییر

 منابع مدیریت

 انسانی

  .117 کارکنان مانیتورینگ و عملکرد ارزیابی سیستم

  .118 کارکنان به کافی آموزش

  .119 پروریشایسته سالاری،شایسته لحاظبه کارکنان انگیزۀ به توجه

  .120 دوجانبه صمیمیت و ارتباط و کارکنان و رئیس بین ارتباط
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 (تکراری موارد حذف با)  باز کدهای محوری کد
 کد شمارۀ

 باز

  .121 (معنوی و مادی) کارکنان درونی رضایت

  .122 عملکرد با من بق و مؤثر دهیپاداش نظام و سیستم

 توضیحاتی و شدهاستخراج محوری کدهای براساس

 استخراجی پارادایمی  مدل است، شده ارائه ترپیش که

 .است 1 شکل صورتبه

 
 بنیادداده تئوری براساس بانکی خدمات بازاریابی پارادایمی مدل: 1 شکل
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 پژوهش کمّی بخش نتایج -4

ندازه -4-1 ع یریگا هایم  و ییروا یار

 یریگاندازه مدل ییایپا

پا 1AVEشیییامل  یارهامع ینا ( و cp) 2یبیترک یاییو 

نشان  یجآورده شده است و نتا 4آلفاست که در جدول 

 حد ملاک هستند. یدارا یرهادهد کل متغیم

 

کرونباخ به یو آلفا یبیترک ییای: پا.Error! No text of specified style in documentجدول 

 همگرا ییعنوان آزمون روا( بهAve) شدهاستخراج انسیوار نیانگیم و شاخص ییایپا یهاعنوان آزمون

 cr AVE α شاخص/یرمتغ

 754/0 ۶24/0 753/0 علیّ عوامل

 711/0 ۶15/0 752/0 گرمداخله عوامل

 730/0 594/0 7۶2/0 ایزمینه عوامل

 723/0 ۶18/0 729/0 راهبردها

 748/0 517/0 7۶0/0 پیامدها

 772/0 537/0 727/0 اصلی مقولۀ

 

 یدییتأ یعامل لیتحل آزمون-4-2

سازهیهگو یبار عامل ،5در جدول  پژوهش  یهاها بر 

 یرهایمتغ همۀدهد ینشیییان م یجاند و نتاگزارش شیییده

 از بالاتر یعنی ملاک حد از برخورداری دلیلآشیییکار به

ید مرحله این در ۶/0 ند و در مرحلشیییده تأی آزمون  ۀا

 اند. حذف نشده یاتفرض

 آشکار یرهایمتغ یبرا یعامل لی: تحل5جدول 

 /یرمتغ

 سؤال

 یبار عامل

 

 یححد صح
 

 /یرمتغ یجهنت

 سؤال

 یبار عامل

 

 یححد صح
 

 یجهنت

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶87/0 54 ییدتأ ۶/0از  یشب 705/0 1

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶54/0 55 ییدتأ ۶/0از  یشب 813/0 2

 ییدتأ ۶/0از  یشب 752/0 5۶ ییدتأ ۶/0از  یشب 755/0 3

 ییدتأ ۶/0از  یشب 701/0 57 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶28/0 4

 ییدتأ ۶/0از  یشب 821/0 58 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶39/0 5

 ییدتأ ۶/0از  یشب 905/0 59 ییدتأ ۶/0از  یشب 741/0 ۶

 ییدتأ ۶/0از  یشب 883/0 ۶0 ییدتأ ۶/0از  یشب 772/0 7

 ییدتأ ۶/0از  یشب 891/0 ۶1 ییدتأ ۶/0از  یشب 779/0 8

 ییدتأ ۶/0از  یشب 842/0 ۶2 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶75/0 9

 ییدتأ ۶/0از  یشب 718/0 ۶3 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶09/0 10

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶07/0 ۶4 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶02/0 11

 ییدتأ ۶/0از  یشب 708/0 ۶5 ییدتأ ۶/0از  یشب 719/0 12

 ییدتأ ۶/0از  یشب 712/0 ۶۶ ییدتأ ۶/0از  یشب ۶18/0 13

                                                           
1. Average Variance Extracted 2. Composite Reliability 
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 /یرمتغ

 سؤال

 یبار عامل

 

 یححد صح
 

 /یرمتغ یجهنت

 سؤال

 یبار عامل

 

 یححد صح
 

 یجهنت

 ییدتأ ۶/0از  یشب 79۶/0 ۶7 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶15/0 14

 ییدتأ ۶/0از  یشب 789/0 ۶8 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶29/0 15

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶21/0 ۶9 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶05/0 1۶

 ییدتأ ۶/0از  یشب 72۶/0 70 ییدتأ ۶/0از  یشب 741/0 17

 ییدتأ ۶/0از  یشب 74۶/0 71 ییدتأ ۶/0از  یشب 788/0 18

 ییدتأ ۶/0از  یشب 753/0 72 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶38/0 19

 ییدتأ ۶/0از  یشب 730/0 73 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶12/0 20

 ییدتأ ۶/0از  یشب 771/0 74 ییدتأ ۶/0از  یشب 719/0 21

 ییدتأ ۶/0از  یشب 744/0 75 ییدتأ ۶/0از  یشب 7۶1/0 22

 ییدتأ ۶/0از  یشب 714/0 7۶ ییدتأ ۶/0از  یشب ۶25/0 23

 ییدتأ ۶/0از  یشب 701/0 77 ییدتأ ۶/0از  یشب 744/0 24

 ییدتأ ۶/0از  یشب 725/0 78 ییدتأ ۶/0از  یشب 772/0 25

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶13/0 79 ییدتأ ۶/0از  یشب 819/0 2۶

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶48/0 80 ییدتأ ۶/0از  یشب 704/0 27

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶85/0 81 ییدتأ ۶/0از  یشب 81۶/0 28

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶87/0 82 ییدتأ ۶/0از  یشب 830/0 29

 ییدتأ ۶/0از  یشب 770/0 83 ییدتأ ۶/0از  یشب 781/0 30

 ییدتأ ۶/0از  یشب 7۶3/0 84 ییدتأ ۶/0از  یشب 732/0 31

 ییدتأ ۶/0از  یشب 800/0 85 ییدتأ ۶/0از  یشب 735/0 32

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶57/0 8۶ ییدتأ ۶/0از  یشب 732/0 33

 ییدتأ ۶/0از  یشب 737/0 87 ییدتأ ۶/0از  یشب// 71۶/0 34

 ییدتأ ۶/0از  یشب 822/0 88 ییدتأ ۶/0از  یشب 779/0 35

 ییدتأ ۶/0از  یشب 839/0 89 ییدتأ ۶/0از  یشب 777/0 3۶

 ییدتأ ۶/0از  یشب 754/0 90 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶21/0 37

 ییدتأ ۶/0از  یشب 801/0 91 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶94/0 38

 ییدتأ ۶/0از  یشب 704/0 92 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶۶2/0 39

 ییدتأ ۶/0از  یشب 779/0 93 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶55/0 40

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶14/0 94 ییدتأ ۶/0از  یشب 859/0 41

 ییدتأ ۶/0از  یشب 770/0 95 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶04/0 42

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶72/0 9۶ ییدتأ ۶/0از  یشب 883/0 43

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶59/0 97 ییدتأ ۶/0از  یشب 911/0 44

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶09/0 98 ییدتأ ۶/0از  یشب 842/0 45

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶34/0 99 ییدتأ ۶/0از  یشب 810/0 4۶

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶94/0 100 ییدتأ ۶/0از  یشب 777/0 47

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶41/0 101 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶21/0 48
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 /یرمتغ

 سؤال

 یبار عامل

 

 یححد صح
 

 /یرمتغ یجهنت

 سؤال

 یبار عامل

 

 یححد صح
 

 یجهنت

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶92/0 102 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶12/0 49

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶30/0 103 ییدتأ ۶/0از  یشب 793/0 50

 ییدتأ ۶/0از  یشب ۶0۶/0 104 ییدتأ ۶/0از  یشب 743/0 51

 ییدتأ ۶/0از  یشب 773/0 105 ییدتأ ۶/0از  یشب 70۶/0 52

 ییدتأ ۶/0از  یشب 822/0 10۶ ییدتأ ۶/0از  یشب 797/0 53

 : آزمون فورنل لاکر6جدول 

 6 5 4 3 2 1 یرمتغ

      474/0 علیّ عوامل

     4۶4/0 ۶0۶/0 گرمداخله عوامل

    542/0 425/0 344/0 ایزمینه عوامل

   5۶4/0 483/0 415/0 537/0 راهبردها

  4۶۶/0 ۶32/0 5۶4/0 410/0 517/0 پیامدها

 487/0 700/0 434/0 49۶/0 292/0 337/0 اصلی مقولۀ

 

اسیییتخراج یانسروا یانگینجذر م ۶به جدول باتوجه

 است.  9/0پژوهش کمتر از  یرهایمتغ یتمام ۀشد

  یساختار یآزمون الگو -4-3

 یرز یهاو شیییکل یاتآزمون فرضییی یجنتا 7جدول 

ستاندارد را  یمعنادار یهاشده در حالتمدل آزمون و ا

 نشان داده است. 
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 : مدل در حالت استاندارد2شکل 
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 (T-value) یدارا: مدل در حالت معن3شکل 

 

شکل ضرا یهادر  س یبرا t یببالا  پژوهش  یرهایم

معنادار  9۶/1کمتر از  t یبگزارش شیییده اسیییت. ضیییرا

و  یرمسیی یببرآورد ضییرا 7در جدول  ین. همچنیسییتندن

پژوهش گزارش شیییده  یرهایمتغ ۀشیییدیینتب یانسوار

  است. 

 یدر مدل مفهوم یاتآزمون فرض  -4-3-1

 پژوهش

 پژوهش یمدل ساختار یرهایمسدر  رهایات متغریتأث یبرا tو آزمون  ریمس بی: ضرا7جدول 

 ۀشمار

 مسیر
 مسیرشرح 

 ۀآمار

 یت

 یبضر

 یرمس

 ۀآمار

 یدارامعن
 یجهنت

 در مشتری برای ارزش خلق) اصلی مقولۀ به علّی عوامل 1

 (بانکداری
 تأیید 000/0 ۶0۶/0 303/12

 تأیید 003/0 294/0 735/2 راهبردها به( بانکداری در مشتری برای ارزش خلق) اصلی مقولۀ 2

 تأیید 000/0 443/0 573/3 راهبردها به گرمداخله عوامل 3

 تأیید 000/0 311/0 518/4 راهبردها به ایزمینه عوامل 4

 تأیید 000/0 700/0 589/1۶ پیامدها به راهبردها 5
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 مدل پژوهش نییتع بی: ضرا8جدول 
 (𝑹𝟐) یینتع یبضر اههساز

 3۶8/0 بانکداری در مشتری برای ارزش خلق

 494/0 راهبردها

 490/0 پیامدها
 

ستنباط م بالاجدول  یراز مقاد صد 3۶8/0 شودیا در

 ،بییانکییداری در مشیییتری برای ارزش خلق ییراتاز تغ

صد از تغ494/0  و بانکداری در راهبردها ۀساز ییراتدر

صد از تغ490/0 سازه پیامدها ۀساز ییراتدر سط   هایتو

و  یاینهعوامل زم ی،عوامل علّ یعنی نهاواردشیییونده به آ

مداخله مل  با  یشیییود. برازش کلیم یینگر تبعوا مدل 

شان م 3/0از  یشترب یدکه با GOFشاخص  دهد یباشد، ن

 شاخص مناسب است: ینا
GOF=√𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠 × 𝑅2 = 0.531 

 

 گیرینتیجه و بحث -5
 گسییترش و دیشیید یرقابت یمال یبازارها عصییر در

 کار ،یمال مؤسییسییات ریسییا و یبانک بخش رشیید عیسییر

 یخدمات یابیبازار یهاوهیشییی بهبود هابان  مهم اریبسییی

 و کنند برآورده را انیمشتر یهاخواسته بتوانند که است

 رشییید جذب، یبرا یابیبازار یراهکارها و ها یتکن از

عاد و هاوهیشییی با که یانیمشیییتر حفظ و  یهاختهیآم اب

کنند؛  اسیییتفاده سیییتند،ین ینگهدارقابل یسییینتّ یابیبازار

 خدمات یابیبازار ۀختیآم به دیبا اسیییت یهیبد ن،یبنابرا

و هم  ختهیآم نیا یتهم ابعاد سنّ که دیشیاند ینینو یبانک

ساس دیجد یابیبازار ۀختیآم بعادا روز و  یهایفناور برا

شتر ریتأثو  یکنون یایمحورشدن دناطلاعات  انیآن بر م

براساس مرور  رایز رد؛یبگ نظر در را یبانک خدمات ربازا

( 2017) دیگران و چنچون  یپژوهشیییگران نییه،یشییییپ

ند قد چه معت تۀ اگر یابی آمیخ مات بازار  از یکی خد

 در بازاریابی راهبرد ایجاد برای ابزارها ترینشدهشناخته

                                                           
1. Konara et al. 

فناوری سریع بسیار تأثیر است، خدماتی سازمان نوع هر

یان دیدگاه بر تأکید همچنین و اطلاعاتی های  مشیییتر

ناوری با که را امروزی ند روز هایف یازم فت ن یا  در

باید هسیییتند، نوین خدمات  نادیده آمیخته ارتقای در ن

 بازاریابی مدیریت جدید هایروش به بتوان تا گرفت

 1دیگران و کونارا همچنین،. یافت دسیییت بانکی خدمات

 الکترونی ، بانکداری جدید شرایط در معتقدند( 2019)

 دیجد یابیبازار یهاراهبرد نیتدو یبانک بخش یبرا

تیآم بر یمتک مات نینو یابیبازار ۀخ  لازم یبانک خد

فراهم با یمشییتر تیرضییا یسییازنهیبه به بتوان تا اسییت

 .افتی دست یبانک بخش در فعال رقابت کردن

تیآم پژوهشبر روش  هیبا تک پژوهش، نیدر ا  ۀخ

 محوری کییدهییای) هییایمؤلفییه تییینهییادر ،یاکتشییییاف

یدی جملات از اسیییتخراجی نۀ( متن کل  خدمات درزمی

ن  بانکی فه 22 صیییادرات با  که آمد دسیییت به مؤل

 امر در بان  سییاختار بهبود: اسییت بوده زیر صییورتبه

 در شییدهتثبیت و بیشییتر حضییور بانکی، رسییانیخدمت

 راهبردهییای سیییبیی  داخلی، بییازاریییابی تحقق بییازار،

 مدیریتی، سیییاختار رسیییانی،خدمت شییییوۀ بازاریابی،

 و گراییمشیییتری) بازارگرایی انسیییانی، منابع مدیریت

یب طات مشیییتری، برای ارزش خلق ،(گراییرق با  با ارت

 فیزیکی، امکانات برندسییازی، و برند جامعه، و مشییتریان

ها، بهبود ند یت مداری،مشیییتری فرای عات مدیر  اطلا

 تبلیغات، کارکنان، خدمات، کردنالکترونیکی مشتریان،

 گانۀشش ابعاد بنابراین، توزیع؛ خدمت،/محصول قیمت،
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 ارزش خلق اصیییلی مقولۀ بانکی، خدمات بازاریابی مدل

یان، برای مل مشیییتر مل علّی، عوا نه عوا مل ای،زمی  عوا

یامدها و راهبردها گر،مداخله ند پ  مدل، این در. هسیییت

 در مشیییتری برای ارزش خلق محوری و اصیییلی مقولۀ

کداری مت،. اسییییت بان غات توزیع، قی نان و تبلی  کارک

 مدیریت فرایندها، مداری،مشیییتری. هسیییتند علّی عوامل

شتریان اطلاعات،  عوامل فرایندها، کردنالکترونیکی و م

 و برندسییازی و برند فیزیکی، امکانات. هسییتند ایزمینه

طات با ن ، ارت مل با له عوا ند گرمداخ  بهبود. هسیییت

های تار های بهبود مدیریتی، سییییاخ یابی، راهبرد  بازار

یت بازارگرایی، نابع مدیر  شییییوۀ بهبود و انسییییانی م

ند مدل راهبردهای رسیییانی،خدمت هایت و هسیییت  درن

 سییاختار بهبود بازار، در ترشییدهتثبیت و بیشییتر حضییور

 . هستند مدل پیامدهای درونی، بازاریابی تحقق و بان 

 پارادایمی مدل پایش و پژوهش کمیّ بخش براسیییاس

 مدل در شییدهانجام مسیییرهای تحلیل و شییدهدادهتوسییعه

س   اطم پژوهش، پارادایمی صد 95 ینانبا   علّی عواملدر

( بانکداری در مشیییتری برای ارزش خلق) اصیییلی مقولۀ به

 برای ارزش خلق) اصیییلی مقولۀ. دارد تأثیر ۶0۶/0 میزانبه

کداری در مشیییتری  تأثیر 294/0 میزانبه راهبردها به( بان

مل. دارد له عوا ها به گرمداخ  تأثیر443/0 میزانبه راهبرد

 دارد تأثیر 311/0 میزانبه راهبردها به ایزمینه عوامل. دارد

. دارد تأثیر 700/0 میزانبه پیامدها به راهبردها درنهایت و

شترین سیر درزمینۀ تأثیر بی ست بوده پیامدها به راهبردها م  ا

 بدان این و اسییت شییده زده تخمین درصیید70 میزانبه که

ست صیه راهبردهای اگر که معنا ستخراج و شدهتو  شدها

 و نتایج شیییوند، سیییازیپیاده صیییادرات بان  در خوبیبه

 محقق شدهگفته پیامدهای شرحبه زیادی مناسب پیامدهای

 هایپژوهش نتایج با مقایسییه در نتایج بررسییی. شیید خواهد

 ابعییاد تمییامی پژوهش، این در دهییدمی نشییییان پیشیییین

 شیییده تأیید نیز بانکی خدمات درزمینۀ قبل هایپژوهش

 13 محوری، کد یا مؤلفه 21 این از براین، علاوه و اسیییت

 و مشیییتریان با ارتباطات مشیییتری، برای ارزش خلق مؤلفۀ

 فرایندها، بهبود فیزیکی، امکانات برندسازی، و برند جامعه،

الکترونیکی مشییتریان، اطلاعات مدیریت مداری،مشییتری

 توزیع، تبلیغییات، ،(کییارکنییان) افراد خییدمییات، کردن

 از اسییتخراجی هایشییاخص با قیمت و خدمت/محصییول

 مؤلفه 8 اما هستند؛ مشترک پژوهش پیشینۀ محتوای تحلیل

 امر در بان  سیییاختار بهبود یعنی مابقی، محوری کد یا

سانیخدمت شتر حضور بانکی، ر  بازار، در شدهتثبیت و بی

 شیوۀ بازاریابی، های راهبرد سب  داخلی، بازاریابی تحقق

 و انسییانی منابع مدیریت مدیریتی، سییاختار رسییانی،خدمت

 کییاملاً  ،(گراییرقیییب و گراییمشیییتری) بییازارگرایی

 هامصاحبه حاصل و پژوهش این فردمنحصربه و استخراجی

 .هستند پژوهش این از حاصل هایکدبرداری و

 بیانی  گیرانتصیییمیم و ریزانبرنیامیه میدیران، بیه

یابی، مختلف هایبخش در صییییادرات یت بازار  مدیر

سانی منابع مدیریت راهبردی، شنهاد مالی مدیریت و ان  پی

 هایدسیییتگاه و شیییعب بودندردَسیییترس به شیییودمی

 سیینجیمحل به درواقع و پرتردّد هایمکان در خودپرداز

 ایجاد در. کنند بیشیییتری دقت شیییعب و هادسیییتگاه این

 همۀ بهباتوجه مشیتریان برای اعتمادسیازی و امن محی ی

 کارکنان شیییعب، راحتی و کارایی ازجمله دخیل عوامل

 رسانیخدمت سرعت بامهارت، و رسانکم  و مؤدب

 بییه یعنی موقعیتی، ارزش بییه. کننیید ویژه توجییه... و

 آنها با گیریتصییمیم هنگام در مشییتری که هاییموقعیت

. شود گرفته نظر در تسهیلات و کنند توجه است، مواجه

 و رفتار شیییناسیییایی بر دقیقاً مشیییتری برای ارزش خلق

یان گرایش ید و اسییییت مبتنی مشیییتر  هایارزش به با

ها موردنظر ناختی ارزش موقعیتی، ارزش یعنی آن  و شییی

 کارکردی ارزش و اجتماعی ارزش و احسییاسییی ارزش

 برقراری به همچنین،. شییود زیادی توجه رسییانیخدمت

 و هاشییرکت مثل حقوقی مشییتریان با ترمشییخص روابط

شتر هاسازمان  هاشکاف تعیین برای. شود داده اهمیت بی
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 بان ْ عملکرد و مشیییتریان انتظارات هایناسیییازگاری و

 و گیرد صییورت لازم اقدامات و هابررسییی و هاپژوهش

 اقدامات و ابتکارات شیییعب جانمایی و توزیع درزمینۀ

 و بنادر در شیییعبه افتتاح مانند گیرد؛ صیییورت خاصیییی

 و بزرگ هایسییازمان به نزدی  محلی در رانی،کشییتی

های جاری بازار ناطق و ت جاد و اقتصییییادی خاص م  ای

 بر تمرکز. VIP و خاص مشیییتریان برای خاص امکانات

 بیشییتر دارند، را مشییتری و وریبهره بیشییترین که شییعبی

 به. شیییود جلوگیری مشیییتریان وقت اتلاف از و شیییود

ستمزد نیز و بانکی خدمات مالیات کاهش سهیلات د  و ت

 مشیییتریان ویژهبه مشیییتریان به تحمیلی هایهزینه دیگر

. شییود توجه اجتماعی انصییاف ایجاد درراسییتای حقیقی

شویی با مبارزه  جامعه و مشتریان رضایت جلب برای پول

یار بان  اجتماعی مسیییئولیت نقش ایفای و  حائز بسییی

 مشییتریان، شییخصییی اطلاعات از حفاظت. اسییت اهمیت

کداری خدمات در ویژهبه ی  بان یار الکترون  مهم بسییی

ست  سازیپیاده و ابلاغ آن امنیتی سازوکارهای باید و ا

 انجام مشتری، به مشاوره ارائۀ گویی،پاسخ سرعت. شود

 خدمات انجام مشتری، به احترام معینّ، زمان در خدمات

شتریان به شدهدادهوعده  به توجه شکایات، مدیریت و م

 مهم اصیییول همگی مشیییتریان، انتقادهای و پیشییینهادها

 آنها بر و گیرند قرار مبنا باید که هسییتند مداریمشییتری

ستقرار تقویت، ترویج، برای لازم اقدامات. شود تأکید  ا

 انجام سییازمان در مندراب ه بازاریابی نظام سییازیپیاده و

نداردهای از کردنپیروی. شیییود تا یت جهانی اسییی  کیف

 بسیار مشتریان برای ارزش خلق بهبود در بانکی خدمات

 سیستم سازیپیاده. گیرد قرار مبنا حتماً باید و است لازم

CRM و نوین هایفناوری از اسیییتفاده براسیییاس واقعی 

 بان  که اسیییت راهبردهایی ترینمهم از جهانی روزبه

ید ته ویژه توجه آن به با یل. باشییید داشییی  و بازار تحل

با، رصیییید بر متکی بازارگرایی ندیبخش رق  و بازار ب

                                                           
1 . Meta-Synthesis 

شتریان، شخص م  شناخت برای هدف بازارهای کردنم

 و ابعاد همۀ به توجه و نهفته نیازهای و مشییتریان نیازهای

 مدیران برای لازم راهبردهای ترینمهم از بازار هایجنبه

ست شرکت ست آن موفق راهبرد. ا شتری نیاز که ا  را م

 و فراینییدهییا در مییدیران درنهییایییت و بگیرد نظر در

 دچییار اصییی لاح،بییه و نمییاننیید بییاقی قبلی فراینییدهییای

 . نشوند بازاریابی بینینزدی 

 پیشییینهادهایی پژوهش، این هاییافته و هامحدودیت

عدی هایپژوهش برای بالبه ب  پژوهش، این در. دارد دن

بانی از جامعی بررسیییی نابع نظری م نۀ م کداری درزمی  بان

 از استفاده با شود می پیشنهاد. است نگرفته صورت اسلامی

 در اسیییلامی بانکداری هایجنبه و ابعاد 1فراترکیب روش

 بهباتوجه بانکداری جامع مدل و مشتریان برای ارزش ایجاد

سلامی منابع سی نیز ا  پژوهش این اینکه بهباتوجه. شود برر

ست، بوده مق عی صورتبه  توانمی را آتی هایپژوهش ا

 زمانی دورۀ چند هاییافته براسیییاس و طولی صیییورتبه

 شییعب در بانکی خدمات بازاریابی مدل بررسییی به مسییتمر

شتر شور بی صاص داد و روند  یو ک صادرات اخت از بان  

 بهباتوجهو گسیییترش داد.  بسیییطآنها را  یهامدل ییراتتغ

 شودمی پیشنهاد ایران، جغرافیای و اجتماعییییفرهنگی تنوع

 ویژهبه بانکی، خدمات بازاریابی مدل جداگانه پژوهشی در

فه بخش در گذار فرهنگی هایمؤل جاد بر تأثیر  ارزش ای

ستان از صادرات بان  مشتریان برای  کشور مختلف هایا

 بر اجتماعییییییفرهنگی احتمالی اثر تا شییود ارائه و بررسییی

 سازیپیاده امکان بعدی هایپژوهش در. شود کنترل مدل

 .شود بررسی دیگر زمانی مقاطع در شدهدادهتوسعه مدل
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