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Abstract: The role of sustainable marketing as a central phenomenon in 

competitive industries including the banking industry is undeniable. The 

purpose of this research was to design a sustainable marketing model with an 

emphasis on sustainable development in Iran's banking industry. The current 

study is fundamental in terms of purpose and qualitative. In the qualitative part, 

a semi-structured interview was used to collect data, and the Foundation's data 

theorizing method was used to theorize about the topic. The statistical 

population consisted of 20 marketing professors and heads of branches in the 

National Bank. This research obtained 140 primary codes, 27 core categories, 

and 10 macro categories after conducting interviews. The sampling method in 

this section was the snowball approach. The data were analyzed with three 

types of open, central, and selective coding, and relationships between 

interviews were extracted with MAXQDA20 software. In the quantitative part, 

a questionnaire was used to collect data, and structural equation modeling was 

used to validate the model. The statistical population in the quantitative section 

consisted of 384 customers of Melli Bank. The cluster sampling method was 

simple. First, Bank Melli branches were divided into 6 clusters and 

questionnaires were distributed among customers in each cluster based on a 

random approach. Based on the results of the research, it was determined that 

individual psychological factors, sociocultural factors, and demographic factors 

affect sustainable marketing. Sustainable marketing, a complex competitive 

environment, and motivational factors affect sustainable development and 

sustainable development has been effective in improving financial 

performance, employee performance, and marketing performance in Melli 

Bank. 
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Extended Abstract 

Introduction 

As a pivotal phenomenon, sustainable marketing plays an undeniable role in competitive industries 

including the banking industry. The aim of the upcoming research was to design a sustainable 

marketing model with an emphasis on sustainable development in Iran's banking industry. For 

commercial banks and financial institutions, approaches beyond commercial decisions are 

profitable, relying on sustainability frameworks to enjoy financial health (Shah & Ahsan, 2023). 

Strategies beyond business decisions, which are based on sustainability frameworks and have 

financial health, are considered profitable approaches for commercial banks and financial 

institutions (Shah & Ahsan, 2023). Considering limited resources and unlimited human 

expectations, market managers are required to exploit resources effectively to achieve their 

organizational goals (Anuradha et al., 2023). The conducting the present research is considered as 

necessity due to the many problems in the country's banking system, such as non-compliance with 

environmental requirements in the bank, increase in operating costs, and excessive use of paper. 

The main challenge of the present study is to provide a sustainable marketing model with the 

capability of explaining the factors affecting it in an integrated way and evaluating all its 

dimensions, including sustainable development, effectively. In this regard, the research basic 

questions include: what are dimensions, components, and indicators of the sustainable marketing 

model in the banking industry, with emphasis on sustainable development; and how are they 

related to each other?            

Theoretical framework 

As global concerns for environmental protection, climate change and sustainable development 

increases growingly, policymakers and scientific communities have focused on the notion of green 

financing (Mirovic, 2023). As consumers become aware of the notion of sustainability, they make 

their purchasing decisions considering environmental safety for society and increasing economic 

growth (Zaman & Kusi, 2024). When companies intend to consider sustainability while doing 

their activities, they can solve their environmental problems with the notion of sustainable 

development (Chou, 2022).  

Companies and business organizations often use the market development strategy when 

identifying and developing new products. Opportunities to sell products and services that were not 

discovered in previous markets are discovered in this way (Hoang, 2023). Now almost every 

company includes sustainable development goals in their strategy (Sulkakoski, 2023). 

Government policies, green social pressures, and green culture are known as the most important 

factors affecting the formation of sustainable innovation (Abedi, 2018). 

Methodology 

The present study is fundamental in terms of its purpose and practical in terms of its orientation. 

In terms of data gathering method, it is non-experimental research conducted using a cross-

sectional survey method. In terms of nature, it is qualitative research and in terms of data type, it 

is of mixed type due to the use of the both qualitative and quantitative data. The participants in the 

qualitative part consisted of 20 marketing professors and managers of the banking industry. The 

sampling method in this part was the snowball approach. The statistical population in the 

quantitative part consisted of 384 customers of National Bank. The simple cluster sampling 
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method was used to sample the research population. First, Bank Melli branches were divided into 

6 clusters and the questionnaires were distributed in each cluster based on a random approach.  

Discussion and Results 

In the research qualitative part, semi-structured interviews were used to collect the data, and 

grounded theory approach was used to theorize about the subject. After performing the interviews, 

140 initial codes, 27 axial categories, and 10 macro categories were obtained. The research data 

were analyzed using three types of open, axial, and selective coding, and relationships between 

interviews were extracted using MAXQDA20 software. At this stage, to build a paradigm model 

with Strauss and Corbin's approach, the analysis was performed on 6 levels: causal conditions, 

main phenomenon, contextual conditions, intervening conditions, strategy, and consequences.  

First, in the quantitative part, the distribution of the variables was investigated using the 

Kolmogorov-Smirnov test, and due to the non-normality of the variables, the structural equation 

modeling (SEM) method was used to validate the research qualitative model. According to the 

calculations, it was found that the convergent validity (AVE) is greater than 0.5 for all the 

constructs, which confirms the convergent validity. A Cronbach's alpha value greater than 0.7 

along with a combined reliability value greater than 0.6 also confirm the reliability of the 

questionnaire. After ensuring the validity and reliability of the questionnaire, the validation result 

of the research paradigm model was calculated using SMART PLS 3 software. According to the 

results of the structural part, the influence coefficient of all the relationships is positive and greater 

than 0.2, which indicates that the relationships are co-directional and mutually beneficial. The 

effect size criterion (F2) was used to determine the intensity of the relationship between the 

underlying variables of the model, and the obtained values indicate the strong influence of the 

structures on each other. Since the t statistic for all relationships is greater than 1.96 and the 

significance value is less than 0.05, it can be said that all the relationships between the main 

constructs are significant. The coefficient of determination (R2) and the predictive correlation 

index (Q2) were used to measure the model predictive power. Considering that all the (R2) values 

are greater than 0.4, the main constructs of the model have a strong (R2). On the other hand, a 

positive (Q2) value for all the constructs indicates the optimal power of model prediction.    

Conclusion 

The research results indicated that the individual-psychological, socio-cultural, and 

demographic factors affect sustainable marketing. Sustainable marketing, complex 

competitive environment, and motivational factors affect sustainable development and 

sustainable development plays an effective role in improving financial, employee, and 

marketing functions in the Melli Bank on Iran. Moreover, according to the results of this 

study, it can be concluded that sustainable marketing is the efforts and activities of a 

business to introduce and sell eco-friendly products and services. This marketing method 

is in line with the sustainable development goals, the achievement of which is a sustainable 

competitive advantage for organizations.   
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در صنعت   داریبر توسعه پا دی با تأک داریپا یاب یمدل بازار یطراح 

 ران ی ا  یبانکدار

   ۳ دچهریالهام فر،   ۳نواز  بینادر غر،  *۲ جهیعلو یمیمحمدرضا کر،   ۱  یرضا انوشه ئ

 .رانی تهران، ا ،یواحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلام  ،یبازرگان  ت یر یگروه مد  ،یدکتر یدانشجو .1

 . رانیتهران، ا  ،ییدانشگاه علامه طباطبا ، یو حسابدار ت یر یدانشکده مد  ،یبازرگان  تی ری گروه مد  اریدانش. ۲

 . رانیتهران، ا ، یواحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان  ت یر یگروه مد ار،ی استاد. ۳

 

بازاریده:  چک جمله صنعت   از  یرقابت  عیدر صنا  یمحور  دهیپد  کیعنوان  به  داریپا  یابینقش 

ا  ریناپذ  انکار  یبانکدار  بر توسعه   د یبا تأک  داریپا   یابی مدل بازار  یپژوهش، طراح  نیاست. هدف 

  ت، یو از لحاظ ماه  یادیبوده است. پژوهش حاضر از نظر هدف، بن  رانیا  یدر صنعت بانکدار   داریپا

ک  دراست.    یفیک نداده   یآور جمع   یبرا  ، یفیبخش  مصاحبه  از  برا  افتهی  ساختار  مهیها    ی و 

متشکل    ،یاستفاده شد. جامعه آمار   ادیبن  داده   یپرداز ه یموضوع، از روش نظر  رامونی پ  یپرداز ه ینظر

پژوهش پس از انجام    ن یبودند. در ا  یشعب در بانک مل  یو رؤسا   یابیبازار  دیتن از اسات  ۲۰از  

  ی ریگمقوله کلان به دست آمد. روش نمونه   1۰و    یمقوله محور  ۲۷  ه،یکد اول  1۴۰ها،  مصاحبه

  ی بررس   ،یو انتخاب  یباز، محور  یها با سه نوع کدگذاربود. داده  یبرف  گلوله  کردیبخش رو  نیدر ا

از    ،یها استخراج شدند. در بخش کمّمصاحبه  نیروابط ب  MAXQDA20افزار  شدند و با نرم 

برا پرسش  مدل داده   یآور جمع   ینامه  از  و  ساختار   یساز ها  الگو    یاعتبارسنج  یبرا   یمعادلات 

بودند. روش    یبانک ملّ  انیتن از مشتر  ۳۸۴متشکل از    ،یدر بخش کمّ  یاستفاده شد. جامعه آمار 

شدند و در هر خوشه    می خوشه تقس  ۶به    ،یو ساده بود. نخست شعب بانک ملّ  یا خوشه   یریگنمونه 

رو اساس  نتا  عیتوز  ان،یمشتر  نیب  هانامهسش پر  ،یتصادف  کردیبر  اساس  بر  پژوهش    جیشدند. 

  ی شناختت یو عوامل جمع  یفرهنگ  -  یعوامل اجتماع  ،یشناختروان   -  یمشخص شد عوامل فرد

انگ  ی رقابت  دهیچیپ  طیمح  دار،یپا  یابی. بازارگذارندیم  ریتأث  داریپا  یابی بر بازار بر    یزشی و عوامل 

  ی ابیعملکرد کارکنان و عملکرد بازار  ،یدر بهبود عملکرد مال  دار یپا  عهاثرگذارند و توس  داریتوسعه پا

 مؤثر بوده است.   یدر بانک ملّ

 

 . ادیبنداده یپردازهینظری، صنعت بانکدار، داریتوسعه پا، داریپا یابیبازار:  دیواژگان كلی
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ب  ندهایبر فرا  یمبتن   یهاراه افزاNurlan et al., 2024کار خواهند گرفت )هرا  با    از حفاظت    یبرا  یجهان  ینگران   شی(. 

اند  سبز متمرکز شده  ی مفهوم مال  یبر رو  یو جوامع علم   گذاراناستی س  دار،یوهوا و توسعه پاآب  راتییتغ  ست،ی زطیمح

(Mirovic, 2023 مصرف .)ش یجامعه و افزا  یبرا  یط یمح   یمن یبه ا  باتوجه  رو،نیآگاه هستند، ازا  ی داریکنندگان از پا  

 (.Zaman & Kusi, 2024) رندیگ یم د یبه خر م یتصم  ،یرشد اقتصاد 

  ه یتک  سودآور هستند که با  ،یتجار  یهایریگمیفراتر از تصم  ییکردهای رو  ،یو مؤسسات مال   یتجار  یهابانک   یبرا

(. ازآنجا که منابع محدود بوده و  Shah & Ahsan, 2023)   شوندیبرخوردار م  ی از سلامت مال  ، یداری پا  یهاچارچوب  بر

منابع را به طور اثربخش به   ، یبازار مهم است که در کسب اهداف سازمان رانیمد یها نامحدود است، براانتظارات انسان

کربن در سازمان   ی کاهش ردپا  یرا برا یکه نوآور  یتر، زمانو شهرت مطلوب غاتیمصرف رسانند. سهم بازار بالاتر و تبل

ها،  که سازمان  ی(. زمانAnuradha et al., 2023)  ند یآیبه دست م  کنند،یکمک م  ستم ی و به اکوس  کنند یخود اعمال م 

با    توانندیها م خود خواهند بود. آن  یاب یسبد بازار  یبرا  ی شتری به انجام اقدامات ب  لیباشند، ما  یداریمصمم به انجام پا

  (. اگرچهChou, 2022خود را مرتفع سازند )  یط یمحستی مشکلات ز  ، یکاربرد  یهابرنامه  قیاز طر  ی داری توسعه مفهوم پا

  م یرمستق یغ  یهانهیها متحمل هزآن  ،حالنیباا  ستند،ین  ری درگ   یطی محستی با مسائل ز  می به طور مستق   ی مال  یها سازمان

قانون  شوندیم مشکلات  برا  یاعتبار  ،یو  شهرت  کسب  ادامهآن  یو  )ها  بود  خواهد  استراتژAmir, 2021دار   یهای (. 

 (.Kendall, 2021تمرکز دارند )  تمدت، بر اهداف بلندمدصرفاً تمرکز بر اهداف کوتاه  یجابه ی داریپا

با ت   توجه  حال  بانک،    یط یمح  ستیالزامات ز   نکردن  تیرعا   ،حاضر  یپژوهش  میبه مطالب عنوان شده، دغدغه  در 

  ، یانجام امور بانک  یبرا  انیاتلاف وقت مشتر  ان،یبه مشتر  یاضاف   یهانهیهز  لیدر بانک و تحم  یات یعمل   یهانهیهز  شیافزا

که    ان یمدت با مشترو کوتاه  ی روابط مقطع  ، ی کیزیو ف  ی جتماع ا  ، یشعب هم از نظر روان  ی داخل  ط یبه مح  ی توجه  کم

از    اد ی ز  ار یباشد، استفاده بس   یبانک   ستم یاز جمله س  یاسسهؤدر هر م  دار ی به اهداف پا  دنی در رس  یچالش بزرگ   تواندیم

مؤسسات    به   لاتیارائه تسه  ان، یمختلف مورداستفاده توسط مشتر  ی بانک  یها شیاعم از: ف   ی کاغذ در امور مختلف بانک 

از جمله    یانرژ  یهابه طرح  ی توجهبه علت کم  ستی زطی اثرات سوء کربن در مح  شیافزا  ست، یزطی مح  ندهیآلا پاک 

  ی هابه عدم توجه به طرح  تواندیآن م   جی که نتا  داریپا   یابی نگرفتن بعد جامعه در بازار  درنظر  ،ید یو خورش  یباد  یهایانرژ

پا  یمبتن   یبانکدار به  ،یداری بر  نوآور  یمبتن   ی هاروش  یریکارگ عدم  بانکدار  یبر  ش  یدر  از  استفاده  عدم    ی هاوهیو 

 منتج شود.  ک ی الکترون یبانکدار

  دار یپا  ی ابیاست که بتواند عوامل اثرگذار بر بازار  دار یپا  ی ابی از بازار  یی پژوهش؛ ارائه الگو  ن یا  یچالش اساس   رو، نیازا    

جانبه مشخص    و همه  ستهیشا   یرا به نحو  دار یابعاد آن، از جمله؛ توسعه پا  ینموده و تمام   ن ییتب  کپارچه یصورت  را به

به   توجه  قرار دهد. حال با  لیوتحلهیو تجز  یابیداشته باشد را مورد ارز  یانکدار در صنعت ب  تواندیکه م  یکرده و نقش

ا به  فوق درصدد پاسخ  بانکدار  داریپا  ی ابیبازار  ی الگو  که:  م یپرسش هست   نی موارد  با درنظرگرفتن عامل    یدر صنعت 

ها به چه صورت  آن  انیاست و روابط م   ییهاها و شاخصشامل چه ابعاد، مؤلفه  ،یراهبرد  یعنوان بعدبه  داریتوسعه پا

  است؟

https://sanad.iau.ir/journal/msds
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 پژوهش  و پیشینه مبانی نظری

 دار یپا  ی ابیبازار  یسوحركت به

هستند.    داریپا  ینوآور  یریگعوامل در شکل  نیترسبز و فرهنگ سبز، مهم  یاجتماع   یدولت، فشارها  یها استیس 

  ی هاتیو کسب مز  ی سازمان  ی هاتیقابل  ت یسبز، تقو  یاستراتژ  ن یتمرکز بر تدو  دی توسعه، با  ن یدر مراحل نخست  ، نیهمچن

توسعه   یاغلب از استراتژ  یتجار  یها(. سازمانZare Ahmedabadi & Attaran, 2021ها باشد ) شرکت  یبرا  یاقتصاد

برا بودند  یفروش محصولات  یبرا  ییهافرصت،  دیمحصولات جد  یی شناسا  یبازار  بازارها کشف نشده  استفاده    ،که در 

  ای   تیمرتبط با محدود  شهی هم  ر،یدپذ ی تجد  یهایتوسعه انرژ  یهایعناصر مختلف استراتژ  (.Hoang, 2023)  کنند یم

  ی هر شرکت   باًی(. اکنون تقرBayale et al., 2021هستند )  یاز انرژ  یبرداربهره  یبرا  یع ی از منابع طب  ی تصاداستفاده اق

هر    ی اهداف، سنگ بنا  ن یاز ا  یک ی عنوان  خود گنجانده است و ارتباطات مؤثر، به  یرا در استراتژ  دار یاهداف توسعه پا

 (.Sulkakoski, 2023)گرفته شود   نظردر  ندیدر طول هر فرا  دیبا یداریهستند و پا یوکارکسب

  نیمشترک دارند و آن، ا  نهی زم  ک ی   ،یابی بازار  دیو اشکال مختلف جد  یاب یبازار  یمدرن، نوشداروهاپست  ی ابیبازار 

  ی که شروع به درک عواقب اجتماع   یی ای بشر باشد. در دن  ی فعل  یازهاین  یجوابگو  تواندیدرگذشته نم   ی ابیاست که بازار

  ندهیو مصرف آ  دیتول  یکه برا گذاردینم   یشک باق  یکرده است، جا ستمیقرن ب یاقتصاد  داری رشد ناپا یطی محستیو ز

 (. Gronroos & Ravald, 2011است ) ازمند ی ن نیگزیجا ی کردهایخود به رو

 داریپا  یابیمفهوم بازار

ر  یی های نگران توسعه صنعت  شه یکه  باعث ظهور    ی در  فناورانه دارد،  بازار  دی جد  م یپارادا  کی و    دار یپا  یاب یبا عنوان 

  ی ابی(. بازارDing et al., 2016در دوره فرامدرن است ) یانسان یازهایمتناسب با برآوردن ن می پارادا  نیاست که ا دهیگرد

همه افراد،    ی در رفتار واقع  ر ییتغ  ازمند یرا در بر دارد و ن  دار یتوسعه پا   کرکلان است که تف  ی ابیمفهوم بازار   کی   دار یپا

تول )و مصرف  دکنندگانی شامل  است  باتوجهGarcía & Rodríguez, 2017کنندگان  ا  (.  مؤلفه  نکهیبه  به    ی هااحترام 

  یتمام  یبرا  یضرورت   داری اپ   ی ابیتحت عنوان بازار  یمفهوم  نیاست، بنابرا  انیمشتر  ی ضمن  یازهایاز ن  یک ی  دار یتوسعه پا

 (. Sun et al., 2018است )  دی هزاره جد یهاشرکت

توسعه    ط یکه شرا  یاگونهدر جامعه است؛ به  دار یمحصولات و خدمات پا  کننده نیو تضم  نیواقع تأمبه  دار یپا  ی ابیبازار 

  گرا،عتیبا سوخت طب  یها نیماش  ، یدشدنی تجد  ی هایمانند انرژ  ی دیجد  یبشردوستانه و بازارگرا  یهایو انتشار نوآور

 (.Belz, 2016امروز را فراهم آورده است ) یارهاو محصولات بشردوستانه در باز کی ارگان یغذاها

 ی با صنعت بانکدار  داریو توسعه پا  داریپا  یابیارتباط بازار

در برابر اثرات بد ازجمله   نیزم   ارهی حفاظت از س  یبرا  یاساس   یعنوان الزامات به  داری و توسعه پا  ستیزطیمح  حفظ

تغ  نیشدن زمگرم افزاEbrahimi et al., 2022اند )شناخته شده  یدر سطح جهان  ییوهواآب  رات ییو  با  امروزه    ش ی(. 
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است و باعث    افته یشیافزا  نده، یآن بر نسل آ  یمنف  ریو تأث  ست یزطیآنها نسبت به مح   یهایکنندگان، نگرانمصرف  ی آگاه

  ج ی با ترو  ی(. صنعت بانکدار Abedi et al., 2022را مدنظر قرار دهند )   ی ط یمحستی خود مسائل ز  د یدر خر  ان یشده مشتر

  ت یاز مز  ز یو خود ن  نموده  جاد یا  داریتوسعه پا  تواندیم   یاجتماع   تیمتمرکز بر مسئول   یگذارهیو سرما  داری پا  ستی زطیمح

 (. RadFar & Hajjaran, 2021آن برخوردار گردد )

  ؛ قرار دهد  ریتأثها را در بلندمدت تحتنرخ بازده بانک   ن یو همچن هاییدارا تیف ی ممکن است ک یطی محستیاثرات ز

و مقررات مربوط به   نیقوان  شیکنند. افزا  فایا  ستی زطیمح   نهی نقش فعال در زم  ک یسبز شوند و    دیها بابانک   نیبنابرا

 ,RadFar & Hajjaran)  شده است  داریپا  یرقابت   تیموجب بهبود مز  ز،سب  یبانکدار  ریمتغ  ش یافزا  قیسبز از طر  یبانکدار

کند؛    فا یا  ی اجتماع  تیو مسئول  ستی زطیمح   دار یپا  یگذارهیسرما  ج یدر ترو  ی نقش مهم   تواندیم   یبخش بانک   (.2021

بانکدار  ی شکل  داری پا  یبانکدار  نیبنابرا اجتماع   یاز  اثرات  آن  در  که  ز  یاست  گرفته    یط یمحستی و  نظر    شود یم در 

(Abedi, 2018.)   

  ی داریکشور به سمت پا  کیصنعت    تیو هدا  داریدر توسعه پا  یمهم   ارینقش بس   یگفت بانکدار   توانیم  یطورکلبه

بانک   ی ضرور  ، رونیدارد. ازا را در نظر    دار ی و توسعه پا  دار یپا  ی ابی بازار  یهایخود استراتژ  ی هایها در استراتژاست تا 

ها در  بانک   ی نقش خدمات  ل یتصور شود به دل  دی کنند. شا ی ریشگیپ یط یمحستیگرفته، تلاش کنند تا از اثرات مخرب ز

ها  اذعان کرد که بانک   توانیآن کشور دارند، اما م  دار یتوسعه پا  شبرد ی در پ  ی ها نقش کمترآن  ع، یصنا  ر یبا سا  سهی مقا

هر کشور،    یهاها و پروژهو مشارکت در طرح  یگذار هیبا سرما  رایدر هر کشور دارند، ز   داری در توسعه پا  ینقش اساس 

از هم   دار ی دهنده صنعت آن کشور به سمت توسعه پاسوق در    دار ی و توسعه پا  دار یپا  ی ابیرو توجه به بازار  نیهستند. 

دهند و    ش یخود را افزا  یسطح رفاه در جامعه همکار   شی افزا  یبرا  د یها بااست. بانک   شیروز در حال افزاروزبه یبانکدار

  ش یرا افزا  یط یمحستیدرباره مسائل ز  یآگاه  دیها بابانک   نیخود در ارتباط باشند. همچن   نفعانیصورت شفاف با ذبه

 داشته باشند. ی می اقل ط یرا بر شرا ی منف  ریکنند که حداقل تأث یگذارهیسرما  ییهاداده و در طرح

 پژوهش   نهیشیپ

  ی ابیدر ابتکارات بازار  ی داریپا  تیبا عنوان »اهم   یا(، در مقاله۲۰۲۳)  1آنورادها و همکاران   ی،خارج   یهادر پژوهش 

. طبق  اندپرداخته  ، کنندیمشارکت م   داری پا یابی که در بازار  یی وکارهاکسب  ان یبه ب  دار«یاز اهداف توسعه پا   تیحما  یبرا

تمرکز دارند    یو اجتماع   یط یمح ستیها بر مسائل زروش  ریاز سا  شتری ب  دار،ی وکار پاکسب  یهاروش  آنها  پژوهش  جینتا

 . (Anuradha et al., 2023)  مثبت داشته است ریبه برند تأث ی مهم بر مشارکت کارکنان و وفادار نیکه ا

همکاران  و  مقاله۲۰۲۳)  ۲شاه  در  »تأث  یا(،  عنوان  بانکدار  هااستیس  ریبا  محصولات  به    داری پا  یو  بنگلادش«  در 

  ، یمؤسسات مال   یبرا  ،جی . طبق نتااندپرداخته  یو اجتماع   یط یمحستیبر ملاحظات ز  یمبتن  داری پا  یبانکدار  یهااستیس

 
1 Anuradha et al. 
2 Shah et al. 

https://sanad.iau.ir/journal/msds
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و    یط یمحستی بر ملاحظات ز  یمبتن  یمدت وجود دارد و آن بانکدار سودآور کوتاه  یهایریگ میفراتر از تصم  یکردیرو

 . (Shah & Ahsan, 2023) است  یاجتماع 

  ت ی : اثرات مسئول داریپا   ی ابیبازار  قیکننده از طررفتار مصرف   جیبا عنوان »ترو  ی ا(، در مقاله۲۰۲۳)  1د ی و شه  ای تانگ ج

پژوهش،    نی. هدف ااندپرداخته  دار یپا  ی ابیبازار  قیکننده از طرابعاد رفتار مصرف  ان یبرند« به ب  ریها و تصوسازمان  ی اجتماع 

 ,Tong & Shahid)  برند بوده است  ریو تصو  داریپا  یابیبازار  نیبر ارتباط ب  هاازمانس  یاجتماع   تیمسئول  ریتأث  یبررس

2023) . 

: نقش  تالیجیها در اقتصاد د بانک   داری پا  یابی با عنوان »عملکرد بازار  ی (، در پژوهش۲۰۲۳)  ۲و همکاران   مونگ یاچ

و    یصنعت بانکدار  یاتیآرام«، به رگ ح  ی»س   انی ارتباط با مشتر  تیریکه مد  اندکرده  انیب  «ی ارتباط با مشتر  تیریمد

 . (Acheampong & Pimonenko, 2023)  است شدهلیتبد تال ی جیدر اقتصاد د  داریپا یاب یعملکرد بازار ی محرک اصل

در    دار ی وکار پامدل کسب  یبا عنوان »نوآور  ی(، در پژوهش1۴۰۲و همکاران )  ان یمحمد  ی، داخل   ی هادر پژوهش    

  ی بستگوکار، به وجه دلمدل کسب  ینوآور  یکه برا  دارندیم  ان یب  ا« یپو  یهاتیقابل  کردیبر رو  ی مبتن  تال ی جیعصر د

ب  دی با  زین  ی داریپا که  شود  همدل   انگریتوجه  تع  یضرورت  مح کسب  هدو  و  جامعه  با    است   ستی زطیوکارها 

(Mohammadian & Waris, 2023). 

 تیبا محور  یاتوسعه  یهادر بانک   داری وکار پامدل کسب  یبا عنوان »طراح  یا(، در مقاله1۴۰1و همکاران )  ییایدن

  ی وکارهااز کسب  تیسبب حما  ، یاقتصاد مقاومت  تیبا محور  دار یوکار پا مدل کسب  اند کهداشته  انی ب  «یاقتصاد مقاومت 

 . (Donyaii & Alem, 2022) شود یتوسعه مدرحال  ینوآورانه در اقتصاد کشورها

  ی برا ینوآور تیریمد  ی هابر مؤلفه ی سبز مبتن ی با عنوان »ارائه مدل بانکدار ی ا(، در مقاله1۴۰۰رادفر و همکاران )

متمرکز بر    یگذارهیو سرما  داری پا  ست یزطی مح  ج یبا ترو  یصنعت بانکدار   اند کهداشته  انی ب  دار«ی پا  ی رقابت  تیکسب مز

 . (RadFar & Hajjaran, 2021)  شود ی منته دار یبه توسعه پا تواندیم ی اجتماع تیمسئول

 روش پژوهش 

حاصل از مصاحبه    یها از داده  که ییاست. ازآنجا  یکاربرد  ، یریگو به لحاظ جهت  یادی پژوهش حاضر از نظر هدف، بن

  داده   ی پردازهیاست که با استفاده از نظر  یی پژوهش استقرا  ن یا  افتی لذا ره  م،یدیرس   یکل   یالگو  ک ی نامه به  و پرسش

  ی عنوان بعد راهبردبه  داری با درنظرگرفتن توسعه پا  رانی ا  یانکداردر صنعت ب  داریپا   یابی درصدد ارائه مدل بازار  اد،یبن

 بوده است.

انجام شده است. از لحاظ    ی مقطع   شی مای پ  وه یاست که با ش  ی شی رآزمایپژوهش غ  کیها،  داده  ی گردآور  وهیاساس شبر

از نوع پژوهش   ،یو کم   یفی ک  یها استفاده از داده  لیها، به دلاست. از نظر نوع داده  یف یک   یهااز دسته پژوهش  ت،یماه

 
1 Tong.j & Shahid 
2 Acheampong et al. 
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  ی هادر مرحله اول داده  ،ی متوال  یاکتشاف  خته یاست. در طرح آم   ی متوال   ی آن از نوع اکتشاف   یاست که استراتژ  ختهیآم

 ,Creswell & Clark)  شوندیم   یآورها جمعداده  زین  یصورت کم به  تیدر نها  شوند،یم  لیو سپس تحل  یگردآور  یفیک

2007 .) 

  ی )رؤسا  یصنعت بانکدار  رانیو مد   یابیبازار   دینفر از اسات  ۲۰متشکل از    ،یف ی کنندگان در بخش کجامعه مشارکت

روش تا    نیاستفاده شد. در ا  ی برف گلوله  ی ریگشناخت افراد از روش نمونه  ی مرحله برا  ن ی( بودند. در ایشعب بانک ملّ 

  ی فیاطلاعات ک   یآورمصاحبه شد و به جمع  یشعب بانک ملّ  یبه همراه رؤسا  یاب یبازار  دی از اسات   یبه اشباع نظر  دنیرس

  یابیبازار  د ینفر از اسات  ۸تعداد    ،ی برف گلوله  ی ریگگرفته بر اساس روش نمونهصورت  ی هایپرداخته شد. در واقع طبق بررس 

  ی ریگنفر بودند که با استفاده از روش نمونه  1۲افراد    نیشدند. در مجموع ا  ییشناسا  یشعب در بانک مل  ینفر از رؤسا  ۴و  

  ی ل ی. دارا بودن مدرک تحص1بودند:    ل یذ طی حائز شرا  ی ف ی . مشارکت کنندگان در بخش کدندی نفر رس  ۲۰به    یگلوله برف

. دارا  ۴  ل سا  1۵حداقل    یسابقه کار   ی . دارا۳ارشد    ی . دارا بودن حداقل مدرک کارشناس۲  ی بانکدار  ا ی   یابی در رشته بازار

مد  1۰بودن حداقل   نمونه  .یتیریسال سابقه  ا  ی ریگروش  رو  نیدر  گلوله  کردیبخش،  و  با    یبرف هدفمند  که    1۷بود 

نظر اشباع  نمونهدیمحقق گرد  یمصاحبه،  نمونه  ینظر  یریگ. در  باتوجهانتخاب  تحلها  شده    یگردآور  یهاداده  لیبه 

که    رسد یم   ان یبه پا  یزمان  ی ریگنمونه  رایز  شود؛ یافزوده م  یریگگذشت زمان به عمق و تمرکز نمونه  است و با  ن یشیپ

  اضافه نشود   ی قبل  یهابه داده  ید یداده جد  گریکه د  شودیحاصل م   یو نقطه اشباع، زمان   م یباش   دهیرس   یبه اشباع نظر

(Creswell & Clark, 2007 .) 

پژوهش   نیدر ا  از ین  بودند )جامعه نامحدود(. تعداد نمونه مورد   یبانک ملّ   انیمشتر  ، یدر بخش کم  یجامعه آمار   

  ی ریگاند. نمونهدر دسترس انتخاب شده  یریکه به روش نمونه گ  دینفر برآورد گرد  ۳۸۴با استفاده از فرمول کوکران،  

خوشه   ۶در تهران به    یشعب بانک ملّ   یاخوشه  یریگنمونه  قیانجام شد. ابتدا از طر  یابخش به صورت مرحله  نیدر ا

  ن یکه از ا  باشدیشعبه م  ۶۴۴  یدر تهران دارا  ی بخش مشخص شدند )بانک ملّ  ۶  نیشعب در ا  ستیشدند و ل   می تقس

شعبه در مرکز تهران   1۲۷شعبه در شرق تهران،   1۲۷شعبه در شمال تهران،  11۵شعبه در جنوب تهران،  1۲۳تعداد، 

در شهر تهران، چند شعبه از هر منطقه    ی شعب بانک ملّ  ست یبه ل   باتوجه  شعبه در غرب تهران مستقر هستند(.  1۵۲و  

نامه  در دسترس، پرسش  ی راحتمال یغ  یریگنمونه  قیاز طر  تیساده انتخاب شدند که در نها  یتصادف  یریگصورت نمونهبه

 شد.  ع یدر شعبه حضور داشتند و در دسترس بودند توز ی که در همان بازه زمان یان یمشتر نیب

نامه  از پرسش  یو در بخش کمّ   افتهیساختار  مهیاز مصاحبه ن  یفی ها، در بخش کداده  ی پژوهش، جهت گردآور  نیدر ا

  ی از روش توافق درون موضوع  ی فیبخش ک   ییای محاسبه پا  یبرا  درجه استفاده شده است.  ۵  کرتی ل  فیمحقق ساخته با ط

مشترک متن را اندازه   می مفاه ی اندازه سازگار اب، ی دو ارز ن یب ی شده است. توافق درون موضوع دو کدگذار استفاده  نیب

  ندیدر فرا  تاخواسته شد    تیریمد  سانسیل مقطع فوق  یدانشـجو   ک ی منظور، از    نیا  ی(. برا Hamzah, 2009)  رد یگیم

با استفاده    ی کردند و درصد توافق درون موضوع  یتعداد دو مصاحبه را کدگذار   ق، یشرکت کند، سپس گروه تحق   قیتحق 

 .دی محاسبه گرد 1از رابطه 

https://sanad.iau.ir/journal/msds
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 1۰۰÷ تعداد کل کدها×۲دو کدگذار= تعداد توافقات×   نی ب یدرصد توافق درون موضوع  ( 1رابطه 

  زان یموضوع که م  نی شده با درنظرگرفتن ا  ٪۸۰ها با استفاده از فرمـول بالا،  مصاحبه  یکدگذاران برا  نیب  ییایپا

 است.  دأییمورد ت هایکدگذار یی اپای  است، شده ٪  ۶۰فراتر از   ییـایپا

روا     ک   یی آزمون  بخش  پژوهش  ، یفی)اعتبار(  کاف   ی گروه  زمان  صرف  هشت    له یوسبه  ق یتحق   ند یفرا  د یی تأ  ،ی با 

کدگذار جهت کدگذار  دو  از  استفاده  و  پژوهش  موضوع  با  آشنا  م  یمتخصص  مصاحبه،  نمونه  بودن    زان یچند  موثق 

 دادند. شیافزا یقبولرا به حد قابل ق یتحق  یهاداده

  د یینامه تأپرسش  ۳۵با    ، یمطالعه مقدمات  کینامه در  پرسش  ی کرونباخ کل  یآلفا  ، یبخش کمّ  ییایمحاسبه پا  یبرا    

  زان یم   دیپرسشنامه با  ییایپا  دییتأ  یمناسب سنجه است. برا  ییای پا  یایکه گو  دیمحاسبه گرد  9۲۵/۰شد و مقدار آن  

 & Azar & Khosravani, 2018; Davari)   باشد  ۷/۰از    شتریابعاد پژوهش ب  یکرونباخ تمام   یو آلفا  ی بیترک   ییایپا

Reza zadeh, 2013)گرددیم  دییپرسشنامه تأ ییایاند، پاشده ۷/۰ یمحاسبه شده که بالا  ری. با توجه به مقاد. 

نامه  پرسش  عیکه پس از توز گونهنیمحتوا استفاده شد. به ا یی از روش روا ، ی)اعتبار( بخش کمّ   ییمحاسبه روا یبرا

  شدند. باتوجه  یواگرا بررس  یی ( و رواAVEهمگرا )  ییسازه، روا  یینامه با سه روش رواپرسش  یی در نمونه منتخب، روا

قابل  ییو روا  انددهش  ۵/۰از    شتریهمگرا ب  ییروا  ریمقاد  نکهیبه ا   یی اند، رواقرار داشته  یقبولواگرا و سازه در محدوده 

 . شودیم د یینامه تأپرسش

  ی اعتبارسنج   یاستفاده شد. برا  ادیبن   داده  یپردازهیمطالعه، از روش نظر  موضوع مورد  رامونیپ  یپردازه ینظر  یبرا

و در    MAXQDA20افزار  با نرم  یفیها در بخش ک داده  ل یتحل  هیاستفاده شد. تجز  یالگو، از روش حداقل مربعات جزئ

   شد. انجام SMART PLS3افزار با نرم ی فاز کم

 های پژوهش یافته 

 بخش كیفی 

ی پیرامون  سؤالاتاصلی که در مقدمه پژوهش مطرح شد و همچنین    سؤال ،  شوندگان  مصاحبهدر بخش کیفی، از   

( از اساتید دانشگاهی  ٪۴۰نفر )  ۸( و  ٪ ۶۰)  ی بانک نفر از مدیران    1۲  ، مسائل مختلف پژوهش، پرسیده شد. از منظر سمت

  ارشد ی کارشناس( ٪۸۰نفر ) 1۶( زن بودند. از نظر تحصیلات، ٪۳۰نفر ) ۶( مرد و ٪۷۰نفر )  1۴بودند. از نظر جنسیت، 

  ۴۰( بین  ٪۳۰نفر )  ۶سال بودند.    ۴۰تا    ۳۰( بین  ٪۳۰نفر )  ۶  ( دارای مدرک دکتری بودند. از نظر سن، ٪۲۰نفر )  ۴و  

نفر    ۶سال،    ۲۰  تا  1۵( بین  ٪۲۵نفر )  ۵سال بودند. از نظر سابقه کاری،    ۵۰( بالای  ٪۴۰نفر )  ۸سال بودند و    ۵۰تا  

نفر    ۸سال، سابقه کاری داشتند. از منظر سابقه مدیریتی نیز،    ۲۵( بیشتر از  ٪۴۵نفر )  9سال و    ۲۵تا    ۲۰( بین  ۳۰٪)

( هم  ٪۲۵نفر )  ۵سال و    ۲۰تا    1۵( دارای سابقه مدیریتی  ٪۳۵نفر )  ۷  سال،  1۵تا    1۰( دارای سابقه مدیریتی  ۴۰٪)
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بالای   بودند. در   ۲۰دارای سابقه مدیریتی   1کوربین   و  اشتراوس  ادیبن   داده  یپردازهینظر  روش  بررسی  به  ادامه،  سال 

 . پردازیممی (،۲۰11)

 :۲ادیبن داده یپردازهینظر

  استفاده   مطالعه   مورد   پدیده   پیرامون  پردازی نظریه  برای  که  است   کیفی   تحقیق   روش  یک  اد یبن  داده   یپردازهینظر

  همچنین .  نباشد  برخوردار  لازم   غنای   از   موضوع  پیرامون  پژوهش  ادبیات   که   شود می  استفاده  زمانی   روش   این   .شودمی

  این   در  هاداده  گردآوری  اصلی  روش   .است  نشده   مطرح  پژوهشی جوامع  در  تاکنون  که  باشد  جدید   نظریه   یک ارائه  هدف

 . شودمی  پرداخته  پارادایمی مدل  ارائه به هامصاحبه متن  کدگذاری و  تحلیل با. است مصاحبه انواع از استفاده  روش

.  ۳  محوری   . کدگذاری ۲  باز   . کدگذاری 1  از:   اندعبارت  اد ی بن  داده  پردازی نظریه  انجام  برای  کدگذاری،   مرحله  سه

 (. Strauss & Corbin, 1997ی )انتخاب کدگذاری

ابعاد    و   هاویژگی  و   مفاهیم، شناسایی  آن طریق آن   از  که  است  اکتشافی   - تحلیلی    ندیفرا  باز؛   کدگذاری   مرحله اول: 

  بازاریابی اساتید از که بود هاییمصاحبه و نظری مبانی از ترکیبی آماری، این پژوهش، جامعه شوند. درمی ها کشفداده

استفاده    یبرفگلوله  یریگنمونه  روش  از  افراد  شناخت  برای  مرحله  این  در  .بودآمده    دستبهو رؤسای شعب بانک ملی  

بازاریابی   از   نظری   اشباع  به  رسیدن   تا   روش  این   در   شد. بانک ملی،   و  اساتید    ی آورجمع  به   و   مصاحبه  رؤسای شعب 

ها  ای از مصاحبهنمونه  1 در جدول  یافتیم.کد اولیه دست   1۴۰ها، به  با استفاده از مصاحبه  .شد  کیفی پرداخته   های داده

 . و کدهای اولیه آورده شده است 

 (Source:By author) هیاول یها و كدهااز مصاحبه یا. نمونه۱جدول 

 
1 Strauss & Corbin 
2 Grounded Theory 

كدهای  

 ها شوندهمصاحبه
 تعدادی از كدهای اولیه ها نکات مهم از متن مصاحبه

۸-۷-۱۵-۱۱ 

تواند به رفع مشکلات روزمره بانکی که امروزه عده زیادی از  بازاریابی پایدار می

ازجمله روابط بلندمدت بین   گریبان هستند منجر گردد.بهمشتریان با آن دست

همچنین  های مشتریان و توجه روزافزون به خواسته مشتریان و سیستم بانکی،

جویی در مصرف  محیطی ازجمله صرفهنیازهای سیستم بانکی به مسائل زیست

 کاغذ.

  اقلام مصرفی، رعایت  استفاده بهینه از

  حل کننده، رویکرد مصرف حقوق

  بخش در صحیح گذاریمسئله، هدف

 بازاریابی 

۴-۱-۳-۹ 
هوش هیجانی و   بانکداری،  صنعت  در اخلاق  به  جامعه، توجه به   توجه

مدنظر سازمان ما برای   یشناختروان -  ی های فرداستعدادهای فردی از ویژگی

 آموزش نیروی انسانی است.

بانکداری،   صنعت  در  اخلاق به   توجه

  نفس کارکنان، استعدادهایعزت

 فردی

۲۰-۵-۱۲-۲ 
هر چه   که یطور بین دو مقوله رضایت و وفاداری همبستگی زیادی وجود دارد 

  شده داشته باشد وفاداری بیشتری هم به مشتری رضایت بیشتری از خدمات ارائه

 آید. وجود می

بهبود کارایی و اثربخشی، ایجاد  

 های جدید فرصت

۱۸-۲-۳-۸ 
  هایمسئولیتبه  دقیق توجه  در جهتها بانکتشکیل کمیته توسعه پایدار در  

 .یطیمحستیز

  سرعت  برای اختلاف  حل  هایکمیته

  مشتریان، روابط شکایات به  بخشی

 شده ادراک متقابل

https://sanad.iau.ir/journal/msds
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  با یکدیگر ها  داده  مفاهیم،  بین  پیوند  برقراری  با  ها،آن  با   که  هایی است سلسله رویه  محوری؛   کدگذاری   مرحله دوم:

کدگذاری  شده از مفاهیم اولیه پژوهش شناسایی شدند که  مقوله خرد برگرفته  ۲۷تعداد    مرحله،  این   . در شوندیم مرتبط  

 محوری پژوهش در نظر گرفته شدند.

سوم:  انتخابی؛  مرحله  پژوهشگر،امرحله کدگذاری  که  است  اساس    ی  اطلاعات  دادهبر  و  از    شده یآورجمعها 

مقوله کلان از    1۰در این پژوهش، تعداد    (.Strauss & Corbin, 1997)  رسد میبه نظریه    ی مراحل قبل،هایکدگذار

های باز، محوری و انتخابی را نشان  ، نتایج حاصل از کدگذاری۲  شماره  های خرد پژوهش استخراج شدند. جدول مقوله

 . دهدمی

 (Source:By author) یو انتخاب یباز، محور یها یحاصل از كدگذار جی. نتا۲جدول  

كدهای  

 ها شوندهمصاحبه
 تعدادی از كدهای اولیه ها نکات مهم از متن مصاحبه

۱۷-۴-۱۱-۱۳ 
تعامل محوری اساس ایجاد یک رابطه مستحکم با مشتریان در هر سازمانی است  

 مابین شکست خواهند خورد. ها در کنترل تعارضات فیکه بدون آن سازمان

  به  خدمات ارائه بخشی   سرعت

مناسب،   ایرابطه جو مشتری، ایجاد

مستحکم با  روابط بلندمدت و 

 مشتریان 

۶-9-1۴-۷ 
گفتگو  و مهارت  یدنمهارت بازخورد، مهارت شن یهانهیگز ارتباطی در  بعدهای

رفتار توأم باادب و احترام   کار، محیط  در نشاط   و شادی تأثیرگذار است. بهبود

 توانند در پایداری اثرگذار باشند. می

های نفوذپذیری مشتریان،  درک حوزه

  انتظارات و  محصولات از اطمینان

 ارزیابی  های دوره در مشتری

 كدگذاری باز( ) میمفاه
خرد های مقوله

 كدگذاری محوری( )

كلان  های مقوله

 كدگذاری انتخابی( )

  رفتار در  رقبا، تغییر  ایجاد مزیت رقابتی، اتحادهایرقبا،    اقدامات به  رفتارهای رقابتی، توجه

 بازار  به   جدید رقبای  رقبا، ورود
 رفتار رقبا 

 محیط پیچیده رقابتی
 بینی بازار، افزایش سهم بازار، وجودپیشغیرقابل رقابتی، تغییرات مزیت کسب بر  تمرکز

 پررقابترقابتی بودن در بازارهای بازار،  در  تمایز  میزان دولتی، بهبود متعدد قوانین
 رفتار بازار 

  در اقلام مصرفی، توانمندی مشتری، استفاده بهینه از مشکلات  وتحلیلتجزیه در توانمندی

 مشتری، توانایی درک موقعیت  مشکلات وتحلیلتجزیه

های فنی نیروی  قابلیت

 انسانی 

 عملکرد کارکنان 

به مشکلات مشتریان، صداقت و توجه در کارکنان،   دادن گوش  کارکنان، رفتاری بهبود

در برابر   صبرکردنمشتریان، مهارت   های توانمندی در همدلی با مشتری، درک دغدغه

 ناملایمات 

های مهارتی قابلیت

 نیروی انسانی 

  خبرهای  ان،مشتری  بندی دستهتوانمندی سازمان در  کارمندان، توجه به اظهارات 

 وکاری کسب  هوشمندانه مشتریان، تصمیمات  سلایق با  دررابطه شدهبندیطبقه
 وکاری کسب یندهایفرا

تجربه، سن، نیروی متخصص، درآمد، الگوی نقش، تحصیلات، نظام آموزشی، جایگاه 

 اجتماعی 

های  ویژگی

 یشناختتیجمع
 ی شناختتیجمععوامل 
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1 Customer, Cost, Convenience, Communication (4C) 

 كدگذاری باز( ) میمفاه
خرد های مقوله

 كدگذاری محوری( )

كلان  های مقوله

 كدگذاری انتخابی( )

بانکداری، هوش هیجانی، استعدادهای فردی،   صنعت  در اخلاق  به  توجه به جامعه، توجه

دوستی، استعدادهای  کارکنان، حس هم نوع نفس کارکنان، تعهد کاری بالاتر، خونسردیعزت

 فردی

 های شخصیتیویژگی
  - عوامل فردی 

 شناختیروان

های بازاریابی پایدار  مسئله، توجه بر اهداف و ارزش  حل کننده، رویکرد مصرف حقوق رعایت

 در بانک ملی 
 سازمان   اندازچشم

 بازاریابی پایدار 

ی ابعاد مختلف بازاریابی پایدار در بانک ملی،  سازیاتیعملاقلام مصرفی،  استفاده بهینه از

توجه ویژه بر بازاریابی سبز، بازگو نمودن فوائد بازاریابی پایدار برای مشتریان به هر نحو  

 ممکن 

 محوری  یهاارزش

مشتریان    درنظرگرفتن، تمرکز بر آینده، تمرکز بر رشد و مسئولیت، حلراهتمرکز برساختن 

 دانند یمافرادی که مشکلشان را  عنوانبه
 محور  حلراهرویکرد 

راحتی مشتریان برای دسترسی به محل شعبه، ارتباطات منسجم با مشتریان، توجه ویژه به  

 ها نهیهزبه  توجه مشتریان، 
 1پایدار  بازاریابیآمیخته 

شده،  ادراک  متقابل های نفوذپذیری مشتریان، رفتار توأم باادب و احترام، روابطدرک حوزه

  نهیدر زم بخشی  مناسب، روابط بلندمدت و مستحکم با مشتریان، سرعت  ایرابطه جو  ایجاد

 های مجازیمشتری، توجه به رسانه با ارتباط

 رابطه با مشتریان 

 توسعه پایدار 

ارزیابی، پاسخ به نیازهای مشتریان   هایدوره در مشتریان انتظارات و  محصولات از اطمینان

 رسانی زمان خدماتمدت کردن کممشتریان،  به   خدمات ارائه بخشی به  به نحو احسن، سرعت 
 رضایت مشتریان 

استفاده از  سیگما(، نظرسنجی،   ۶ایده اشتباه ) ی اجتماعی، بررسی موارد هاشبکه  رصدکردن

 فضای مجازی برای ثبت سنجش رضایت مشتریان 

سنجش رضایت  

 مشتریان 

پیشنهادی،   یهاحلراه با  یپردازدهی ا راهنما،  و سازنده، ارائه مثال  هایایده  ارائه

  اعلام  مشخص، هایدستورالعمل مناسب، تدوین بازخورد  ارائه   ،پردازدهی ا  نامکردن مشخص

 اجرا قابل یشنهادهایپ

 شنهادها یپنظام 

  گوش شکایات مشتریان،  به رسیدگی به  بخشی سرعت برای   اختلاف حل هایتشکیل کمیته

و یا   هابانکی ثبت شکایات در شعب  هارهیدا لیتشک شنوا برای شنیدن شکایات مشتریان، 

 ی ارتباطی برای ثبت شکایات هاراه

 رسیدگی به شکایات 

 عملکرد مالی  وری مالی بهره مؤسسه های مالی مالی، اعمال شفافیت در صورت عملکرد تقویتمناسب،  سود حاشیه 

 نیروی شخصیت   تخریب از  کارکنان، اجتناب  رفاه سطح   به مناسب، توجه  رهبری سبک
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سیستمی، تفکیک   ی هاضعفنقطهحل  در جهت  سازمانی، درخواست منابع  سطح بهبود

 وظایف کارکنان، اجتناب از ادغام وظایف 
 وظایف ماهیت 

  دانش هدفمند، انجام تحقیقات اصولی، تقویت آموزش از  محور، استفادهتربیت نیروی دانش

 های مختلف در بخش آموزشی  کاربردی، نیازسنجی
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چندین   از بعد و صورت گرفت مصاحبه کنندگانمشارکت با مجدداً اکتشافی، هایمقوله تأیید منظوربه در این مرحله،

نمودار  وارد شد.    MAXQDA20افزار  آمده از مصاحبه در نرمدستکدهای به ها،مقوله ها، داده میان تکرار مطالعات بار

 .دهدیم را نشان   MAXQDA20 افزارنرم، خروجی نهایی 1 شماره 

 
 ) MAXQDA20 )Source:By authorافزار مصاحبه با استفاده از نرم یكدها یخروج . ۱نمودار 

  ط ی سطح شامل شرا  ۶در    لیتحل   ازمندی ن  ن،یاشتراوس و کورب  کردی با رو  یم یساخت مدل پارادا  یمرحله، برا  نیدر ا

در پژوهش حاضر،    یعلّ  ط یبود. شرا  میخواه  امدهایگر، راهبرد و پمداخله  طیشرا  ،یانهیزم  طیشرا  ،ی اصل  دهیپد  ،یعلّ

و توسعه    جادیباعث ا  طیشرا  نیها بودند. ااز مصاحبه  شده  تهمفهوم برگرف   ۲۲مقوله خرد و    ۵مقوله کلان،    ۳متشکل از  

  ی ها یژگیو و یاجتماع  -  ی فرهنگ  ی هایژگیو ،یشناخت روان  -  یفرد  ی هایژگی. وشوندیم  یطبقه محور ای  یاصل  ده یپد

 كدگذاری باز( ) میمفاه
خرد های مقوله

 كدگذاری محوری( )

كلان  های مقوله

 كدگذاری انتخابی( )

،  اجرا و عملکرد، ریزی بازاریابیبرنامه  ،تحلیل بازار بازاریابی،  بخش  در صحیح   گذاریهدف

توانایی شناخت بهتر بازار و  ی، دهگزارش، مدیریت منابع، تحقیقات بازار، کنترل و ارزیابی

های جدید، بهبود کارایی و  ، ایجاد فرصتهاگیریافزایش سودآوری، بهبود تصمیم، مشتریان

 اثربخشی 

 سیستم بازاریابی 

 عملکرد بازاریابی 
پذیری، توجه  پذیری و قابلیت مشاهده، ریسکی، پیچیدگی، آزمونریپذ سهیمقامزیت نسبی، 

 زیست به اقدامات خیرخواهانه، توجه به محیط
 نوآوری پایدار 

فناوری،   بر  مبتنی بانکداری هایسیستم کارگیریاجتماعی، به های شبکه از  گیری بهره

 مناسب  دادهگاهیپااینترنت، ایجاد  بر  مبتنی یهایفناور

  یفناورتوانمندی  

 سازمان 
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بودند. شرا  نی ا  ی علّ  طی شرا  ی شناختتیجمع مناسبت  یاژهیو  ط یبه شرا  ،یانهیزم   ط یپژوهش  بر  و روابط  که    ر یتأثها 

 .  شودیگفته م   گذارند،یم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (Source:By authorپژوهش )  یمی. مدل پارادا۲نمودار  

پژوهش، متشکل    نیدر ا  ی انهیزم  ط یها در کشور است. شراحاکم بر بانک   یناظر بر فضا  نهی زم  ن یدر پژوهش حاضر، ا

  طی پژوهش، مح  یانهیزم  طی ها بود. مقوله کلان شرامفهوم برگرفته شده از مصاحبه  1۲مقوله خرد و    ۲مقوله کلان،    1از  

فعال  انگریب  ،است. راهبردها  دهبو  یرقابت   دهی چیپ و    یاصل   ده یهستند که تابع پد  ی دارهدف  ی و رفتارها  ها تیتعاملات، 

مقوله خرد و    ۵مقوله کلان،    1عد راهبرد در پژوهش حاضر، متشکل از  هستند. بُ  یانهی گر و زممداخله  طی متأثر از شرا

را که در اثر   یج ینتا  ،امدهای راهبرد کلان پژوهش حاضر بوده است. پ  دار، یها بود. توسعه پا از مصاحبه  مفهوم برگرفته  11

ایشرایط زمینه  

 

 محیط پیچیده رقابتی

 رفتار رقبا•

 رفتار بازار•

 

 شرایط علی

 

 -های فردیویژگی

 روانشناختی

های ویژگی•

 شخصیتی

 -های فرهنگیویژگی

 اجتماعی

وری نیروی بهره •

 انسانی

تشکیل گروه •

 کاری

 توجه به آموزش•

عوامل جمعیت 

 شناختی

های ویژگی•

 شناختی جمعیت

 

 

 
 

 پیامدها

 

 عملکرد مالی

 بهره وری مالی•

 عملکرد بازاریابی

 نوآوری پایدار•

 سیستم بازاریابی•

 توانمندی فن آوری•

 عملکرد كاركنان

 های فنیقابلیت•

فرآیندهای کسب و •

 کاری

 های مهارتیقابلیت•

 

 راهبرد

 

 توسعه پایدار

 رابطه با مشتریان•

 رضایت مشتریان•

 سنجش رضایت•

 نظام پیشنهادات•

 رسیدگی به شکایات•

 

 پدیده اصلی

 

 بازاریابی پایدار

 چشم انداز سازمان•

 های محوریارزش•

 رویکرد راه حل محور•

آمیخته بازاریابی •

 پایدار

 
 

 شرایط مداخله گر

 

 عوامل انگیزشی

 جو سازمانی•

 سبک رهبری•

 نظام پاداش•

 ماهیت وظایف•
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مقوله خرد و    ۷مقوله کلان،    ۳در پژوهش حاضر، متشکل از    امد یعد پ . بُکنندیم  ان ی ب  ندیآیاتخاذ راهبردها به وجود م 

کارکنان    لکرد و عم  ی ابیعملکرد بازار  ،ی ها بوده است. در پژوهش حاضر، عملکرد مالشده از مصاحبه  مفهوم برگرفته  ۲۵

  ی می ، مدل پاراداMAXQDA20افزار  نرم  یو خروج  هایحاصل از کدگذار  جیبه نتاپژوهش هستند. حال باتوجه   یامدهایپ

 . آمده است دستبه ۲نمودار شماره پژوهش در 

 الگو(  ی)اعتبارسنج  ی كمّبخش  

( درصد مرد  ٪۷۰نفر )  ۲۷۰ی استفاده شد. از منظر جنسیت،  نفر از مشتریان بانک ملّ  ۳۸۴ی، از دیدگاه  در بخش کمّ 

  11۵سال و    ۵۰تا    ۴۰( بین  ٪۳9نفر )  1۴9سال،    ۴۰( کمتر از  ٪۳1نفر )  1۲۰( زن بودند. از نظر سن،  ٪۳۰نفر )  11۴و  

( مدرک کارشناسی،  ٪۳۳نفر ) 1۲۵( مدرک کاردانی، ٪۲۳نفر ) 9۰سال بودند. از نظر تحصیلات،  ۵۰( بالای ٪۳۰نفر )

 ( مدرک دکتری داشتند. ٪۵نفر ) 19و  ارشد یکارشناس( مدرک ٪۳9نفر ) 1۵۰

 ۱ساختاری  معادلات یسازمدل

محاسبه انجام شده   به  باتوجهاسمیرنوف جهت بررسی توزیع متغیرها استفاده شد.  - ف  آزمون کولموگرو از  ، در ابتدا

شده است، بنابراین فرض صفر رد شده و در نتیجه توزیع متغیرها نرمال    ۰۵/۰و آنکه سطح معناداری آزمون کمتر از  

  ی اعتبارسنج برای   PLS جزئی مربعات حداقل بر مبتنی ساختاری معادلات یسازمدل پژوهش از  ن یدر ا،  رونیازا  .باشدینم

کیفی  آمدهدستبهمدل   بخش  است استفاده  از  ساختاری  یساز مدل  .شده  آماری   معادلات  تحلیل  تکنیک    چند یک 

. این تکنیک ترکیبی از تحلیل عاملی و تحلیل رگرسیون  شودیماستفاده   ساختاری است که برای تحلیل روابط  رهیمتغ

شود  یمنهفته استفاده  یها سازهشده و  ی ریگاندازهبین متغیرهای  ساختاری رابطه لیوتحلهیتجزچندگانه است و برای 

(Habibi, 2022 .) 

ارزیابی مدل    بیرونی، روایی سازه )یریگاندازهدر  آنها    اند شدهروایی همگرا و روایی واگرا بررسی  (  مدل  و پایایی 

 ,Hulland)  باشد  ۴/۰عاملی استانداردشده بیشتر از   که بـار  شود یمهنگامی تأیید    هاشاخصسنجیده شده است. پایایی  

نیـز(.  1999 اندازه گیری  پایایی    شودیم  د ییتأدر صورتی    پایایی مدل  از    )CR(   ترکیبیکه ضریب    باشد   ۶/۰بیشتر 

(Bagozzi, 1988.)  میانگین واریانس    اگر  گیری پایا هستند.اندازه یها، مدل۵  شماره  جدول  نتایج ارائه شده در  با توجه به

در این پژوهش،   .(Creswell & Clark, 2007)شود  یمتأیید    باشد، روایی همگرا  ۵/۰یشتر از  ب  (AVE) شده  استخراج  

پایایی    ۳  شماره  جدول   . استفاده شده است  برای اعتبار سنجی مدل مفهومی بخش کیفی  SMART PLS3از نرم افزار  

 . دهدیم پژوهش را نشان  ی هاسازهو اعتبار 

 

 
1 Structural Equation Modeling 
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 ( Source:By authorمدل(  ) یریگ اندازه یپژوهش )اعتباربخش  یهاسازه  ییو روا ییای. پا۳جدول 

 
  جه یاست؛ درنت   ۵/۰از    شتر یها بهمه سازه  ی( براAVEهمگرا )   ییکـه روا  دهدی، نشـان م۳  شماره   جـدول  یبررس

  ۶/۰از    زین  ی بی ترک  یی ایشده است و پا  ۷/۰از    شتری کرونباخ ب  یآلفا  ریمقاد  نکهی. با توجه به اشودیم  د ییهمگرا تأ  ییروا

  یی اعتبار و روا  دییاز تأ  نانی بخش از پژوهش، پس از حصول اطم  نی. در اشودیم  دییپرسشنامه تأ  ییایاست، لذا پا  شتریب

  ر یمس  ب یدر حالت ضرا SMART PLS3پژوهش با استفاده از نرم افزار  ی م یمدل پارادا ی اعتبار سنج جه یپرسشنامه، نت 

 . محاسبه شده است ۳ نمودار شماره استاندارد شده در 

 
 (Source:By authorاستاندارد شده )  ریمس بیپژوهش در حالت ضرا یمی. مدل پارادا۳نمودار 

 .دهدینشان م  t یمعنادار بیپژوهش را در حالت ضرا یم یمدل پارادا ۴ ، نمودار شماره نیهمچن

 نتیجه روایی همگرا یبیترك پایایی   آلفای كرونباخ  متغیرها

 دار یمعنمطلوب و  ۶۶۲/۰ ۸۵۴/۰ ۷۴۳/۰ شرایط علی 

 دار یمعنمطلوب و  ۵9۳/۰ ۸۵۳/۰ ۷۷1/۰ بازاریابی پایدار 

 دار یمعنمطلوب و  ۷۵۳/۰ ۸۵9/۰ ۷/۰ محیط پیچیده رقابتی

 دار یمعنمطلوب و  ۵۸۸/۰ ۸1۰/۰ ۷۲۶/۰ عوامل انگیزشی 

 دار یمعنمطلوب و  ۵1۴/۰ ۸۰۸/۰ ۷1۰/۰ توسعه پایدار 

 دار یمعنمطلوب و  ۸۰۲/۰ ۸9۰/۰ ۷۵۳/۰ عملکرد مالی 

 دار یمعنمطلوب و  ۵۴۷/۰ ۸۵۳/۰ ۷9۳/۰ عملکرد بازاریابی 

 دار یمعنمطلوب و  ۸۴1/۰ 91۴/۰ ۸11/۰ عملکرد کارکنان 
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 t  (Source:By author) یمعنادار بیپژوهش در حالت ضرا یمی. مدل پارادا۴نمودار 

 .( آورده شده استی اصل یهامدل )روابط سازه یبخش ساختار جی خلاصه نتا ۴ شماره در جدول 

 (Source:By author( ) یاصل یهامدل )روابط سازه یبخش ساختار جی. خلاصه نتا۴جدول 

 

شده    شتری ب  ۲/۰روابط مثبت و از    ه یکل  ریتأث  بیضر  دهد ینشان م  ۴  شماره   مدل در جدول  ی بخش ساختار  ج ینتا

مکنون مدل، از    یرهایمتغ  انیشدت رابطه م   نییتع  یهستند. برا  رگذاریهم جهت و تأث  گریکدیروابط با    ،نیبنابرا  .است

  که ییاست. ازآنجا  گریکدی ها بر  سازه  ی قو  ریتأث  انگریبآمده  دستبه  ری( استفاده شده است که مقادF2اندازه اثر )  ار یمع

 روابط 

 شرایط 

 علی

 

 پایدار   بازاریابی

 بازاریابی 

 پایدار 

 

 توسعه 

 پایدار 

 شرایط 

 ایینهزم

 

 توسعه 

 پایدار 

 شرایط 

 گر مداخله

 

 توسعه 

 پایدار 

 توسعه 

 پایدار 

 

 پیامدها 

 ۶۵۶/۰ ۳۷۳/۰ ۲۶۰/۰ ۲1۷/۰ ۸۰۵/۰ ضریب تأثیر

 t 9۴۲/۲۶ ۳۶۴/۳ ۴۰۸/۳ 99۳/۴ ۶۰۸/1۲آماره 

 ۷۵۷/۰ 1۴۳/۰ ۰۷۰/۰ ۰۵۵/۰ ۸۴1/1 اندازه اثر 

 ۰۰۰/۰ ۰۰۲/۰ ۰۰۰/۰ ۰۰۰/۰ ۰۰۰/۰ معناداری 

 تأیید تأیید تأیید تأیید تأیید نتیجه
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روابط    یتمام   نیکمتر است، بنابرا  ۰۵/۰از    زین  یاست و مقدار معنادار  9۶/1در مورد تمام روابط پژوهش، بالاتر از    tآماره  

 معنادار است. یاصل  ی هاسازه انیم

( استفاده شده است.  Q2)  ن یبشی( و شاخص ارتباط پ R2)  ن ییتع  ب یمدل از ضر  ی ن یبشیسنجش قدرت پ   یبرا 

به عنوان    ۶۷/۰و    ۳۳/۰،  19/۰  ر یزا است. مقاددرون  ریمتغ  کیزا بر  برون  ریمتغ  ک ی   ریدهنده تأث( نشانR2)  ن ییتع  بیضر

(. شاخص ارتباط  Chin, 1998)  شوندیگرفته م   نظردر    نیی تع  بیضر  یمتوسط و قو  ف،ی ضع  ریمقاد  یمقدار ملاک برا

به   ۳۵/۰و    1۵/۰،  ۰۲/۰. سه مقدار  کندیوابسته را مشخص م   یرهایمدل در متغ   ینیب   شی(، قدرت پQ2)  نیب  شیپ

نمایش داده شده    ریمقاد  (. Henseler et al., 2015)  شودیدر نظر گرفته م   یکم، متوسط و قو  ی نی ب  شیعنوان قدرت پ 

 هستند.  قی مناسب مدل تحق  ی نیبشی قدرت پ انگری، ب۵ شماره جدول  در

 (Source:By authorمدل ) ینی بشیقدرت پ جی. خلاصه نتا۵جدول 

 

  ن ییتع  ب یضر  ی مدل دارا  ی اصل  یهاهستند؛ سازه  ۰/ ۴(، بالاتر از  2R)ن ییتع  بیضر  ریمقاد  یتمام   نکهیبه ا  باتوجه

اند  مستقل توانسته  یرهای که متغ  دهد ینشان م   دار،یپا  یاب ی( در سازه بازار2R)  نییتع  بیعنوان نمونه، ضر هستند. به  یقو

از طرف  ی قبول  قابل   ارکنند که مقد  ن ییسازه را تب  نیا  رات تغیی  از  درصد   ۶۴ ا  باتوجه   یاست.  ارتباط    نکه یبه  شاخص 

  یپژوهش، برا  نیا  در  مدل است.  ین یبشیدهنده قدرت مطلوب پها مثبت است، نشانسازه  ی تمام  ی( برا2Q)   نیبشیپ

 . شودیمحاسبه م ۲ شماره استفاده شده است که طبق رابطه GOF مدل از شاخص ی سنجش برازش کل

GOG = √𝑪𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒍𝒊𝒕𝒊𝒆𝒔̅̅ ( ۲رابطه  ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × 𝑹𝟐̅̅̅̅     
𝐆𝐎𝐅 = √۰/۶۸۵ × ۰/۳۴۴ = ۰/۴۸  

 

  (. Wetzels et al., 2009)  هستند   GOF  اریمع  یمتوسط و قو  ف،یضع  ریمقاد  بیبه ترت  ۳۶/۰،  ۲۵/۰،  ۰1/۰  ریمقاد

 .گرددیم  یاب یارز یمدل قو یبه مقدار محاسبه شده، برازش کل  باتوجه حال

 

 2Q ضریب تعیین تعدیل شده  )2R( تعیین ضریب اصلی  یهاسازه

 ۲۷9/۰ ۴۴۳/۰ ۴۵۲/۰ شرایط علی 

 ۳۶۷/۰ ۶۴۶/۰ ۶۴۸/۰ بازاریابی پایدار 

 ۲۳9/۰ ۴۴۵/۰ ۴۴۸/۰ ایینهزمشرایط 

 ۲۲۶/۰ ۴1۰/۰ ۴1۳/۰ گر مداخلهشرایط 

 ۲۶۷/۰ ۵۵۷/۰ ۵۶۴/۰ توسعه پایدار 

 ۳۲۶/۰ ۴19/۰ ۴۲۲/۰ عملکرد مالی 

 ۴۶۰/۰ ۵۶۲/۰ ۵۶۵/۰ عملکرد کارکنان 

 ۲1۵/۰ ۴۲۲/۰ ۴۲۵/۰ عملکرد بازاریابی 

 ۲۰۳/۰ ۴۲۸/۰ ۴۳1/۰ پیامدها 
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 بحث و نتیجه گیری 

  ی ازهایو عدم توجه به ن  یط یمحستی ز  ی هایآلودگ  ، یعیاستفاده از منابع طب   شیبه افزا  باتوجه  ریاخ  ی هادر سال

  ن یرگذارتریاز تأث  ی ک یعنوان  ها بهتوجه قرار گرفته است. بانک   مورد   ش یازپشیب  داریپا  یابی رو، توجه به بازار  شیپ   یهانسل

درصدد است، علاوه    داری پا  یابیآن کشور دارند. بازار  داری در توسعه پا  یریدر هر کشور، نقش انکارناپذ  یمال   یها سازمان

  بیدر حفظ آن ترغ   قیو تشو  ی طی محستی مسائل ز  تیها را به رعاآن  د،یکننده به خرمصرف  قیو تشو  زهیانگ  جادیبر ا

و خدمات سازگار   صولاتو فروش مح ی معرف یوکار براکسب کی  ی هاتیها و فعالکوشش دار، ی پا  یاب یکند. در واقع بازار

  ی برا  داری پا یرقابت  تیمنجر به مز  تواند،یاست که م   داری توسعه پا  یدر راستا یابیاز بازار  وهیش  نیاست. ا  ستی زطیبا مح

 .ها شودبانک 

  یها یژگیو  ، یشناخت روان  -   ی فرد  ی هایژگیو  ی عل   ط ی کلان پژوهش در شرا  ی هامقولهبراساس نتایج این پژوهش،  

  یابی در ابتکارات بازار  یداری پا  ت یبا عنوان »اهم  یبودند که با پژوهش  یاجتماع   -   یفرهنگ  ی هایژگ یو و  ی شناختتیجمع

  ی ط یمحستی هر دو پژوهش بر ابعاد ز  مرکز(، از جهت ت ۲۰۲۳از آنورادها و همکاران )  دار«ی از اهداف توسعه پا  ت یحما  یبرا

بُ.  هم راستا بودند  دار یپا  یاب یبازار  ی و اجتماع بود که با    داریپا   ی ابیبازار  ، یاصل  دهی عد پدمقوله کلان پژوهش حاضر در 

  ریشرکت و تصو  یاجتماع   تی: اثرات مسئولداریپا  یابیبازار  قیاز طر  دار یکننده پارفتار مصرف  جیبا عنوان »ترو  یپژوهش

از تانگ ج بعد رفتار مصرف۲۰۲۳)  د یو شه  ا ی برند«  بود( در  راستا    طیمقوله کلان پژوهش حاضر در شرا .کننده هم 

سبز با    ی(، با عنوان »ارائه مدل بانکدار 1۴۰۰بود که با پژوهش رضا رادفر و همکاران )  ی رقابت  ده یچ یپ  ط ی مح  ، یانهیزم

  یاز جهت تمرکز هر دو پژوهش بر مبحث نوآور  دار« یپا  ی رقابت  تیکسب مز  یبرا  ینوآور  تیریمد  ی رهایمتغ  کردیرو

بود که با   یزشیعوامل انگ ، گرمداخله طی مقوله کلان پژوهش در شرا . هم راستا بودند داریبر توسعه پا آنو اثرات  دار یپا

  یی از جهت پاسخگو  «ییروستا   ی هادر بانک   داریپا  ینوآور  -رسان  خدمت  یها(، با عنوان »ربات۲۰۲۳)  هارانیپژوهش هار

  ی بعد   ی هازه در مراجعتیانگ  جاد یا  یبرا  دار یپا  ی ابیبازار  ی از راهکارها  یک یعنوان  زمان ممکن به  نیبلندمدت در کمتر

بود که ازلحاظ وجوه تطابق با پژوهش    دار یعد راهبرد، توسعه پامقوله کلان پژوهش در بُ .هم راستا بوده است  ان یمشتر

  یهاسبز و روش  ی ابی بازار  ی هاوهیش  ی به بررس   ی کل  ینگرش  ؛ یداری سبز و پا  ی ابی (، با عنوان »بازار۲۰۲۲آجاز و همکاران  )

هم راستا و منطبق    یطیمح ستی ز  یداریپا  برو نقش آن    داریهر دو پژوهش بر توسعه پا  ژهیاتخاذ آن« از جهت توجه و

بُ  ،نیهمچن.  اندبوده و عملکرد کارکنان بود که با    یابی عملکرد بازار  ، یعملکرد مال  ،امدها یعد پ مقوله کلان پژوهش در 

  ت یری: نقش مدتالیجیها در اقتصاد دبانک   داری پا  یابی»عملکرد بازار  (، با عنوان۲۰۲۳و همکاران )  نگ یچومیپژوهش ا

جذب و بهبود عملکرد    یارتقا   یو راهکارها  دار یپا  یآورهر دو پژوهش بر مبحث نو  دیاز جهت تأک   «یارتباط با مشتر

 .کارکنان منطبق و هم راستا بوده است
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 :گرددیارائه م  ریز  یشنهادهای پژوهش، پ  جی به نتا باتوجه 

  شند یندی ب  یدات ی تمه  ، یکاغذ در امور مختلف بانک   اد یبه مصرف ز  باتوجه  شودیم   ه یمربوطه توص  ن یبه مسئول •

ن دهد  ازیکه  کاهش  را  کاغذ  برا  ییهاحلراه  ،نیهمچن  .به  راهکارها  یرا  بانکدار   یمبتن   یتوسعه    ی بر 

 .ندی ارائه نما ست یزطی مح ی سازو کمک به سالم ی شهردرون یجهت کاستن از سفرها ک،یالکترون

رهبر  شود یم  شنهاد یپ • پا   ی سبک  توسعه  اهداف  با  مل   داریرا متناسب  بانک  از    ندینما  ی سازادهیپ   یدر  و 

 .ندیبهبود عملکرد خود استفاده نما یها برابانک  رینوآورانه رقبا در سا یهادهیا

به   ن یمسئول  شودیم   شنهادیپ • رسانه  یخوبمربوطه  شبکهاز  و  با    یبرا  یاجتماع   یهاها  ارتباط  و  تعامل 

منصفانه،   یها یگذار متیق   له یوسکنند تا به  ا یرا مه   یط یشرا ن، یو کارکنان استفاده کند و همچن ان یمشتر

قرار   ان یمشتر ار ی در اخت  ستی زطی و دوستدار مح دار یدسترس، محصولات پاقابل  ع یارتباطات دوطرفه و توز

 .ردیگ

که    ی ع یصنا  یبرا  ی آت  ی هاپژوهش  ت یاولو  شود یم   شنهاد ی پ  ، یصنعت بانکدار  ی به مدل پژوهش براباتوجه  •

جهات  بانکدار   ه یشب  ی از  ب  ، هستند  یصنعت  همچن   مه ی مانند صنعت  و  گردد  انجام  خودرو  صنعت    ن، یو 

صورت    لتبانک م  ی با نمونه مورد  ی صنعت بانکدار  ی اطلاعات   کپارچه ی  ستمیس   ی در خصوص طراح  یپژوهش

 .ردیپذ

  شود یم  هیاست، توص  ازی نشیالزام و پ  ک ی  یدر صنعت بانکدار   دار یپا  یابیبازار  یالگو  یابیارز  نکهیبه ا  باتوجه  •

  ی سنت  کردی به گذار از رو  کهینحوبه  رد؛یصورت گ  داری پا  ی ابیدر خصوص نحوه استقرار نظام بازار  یپژوهش

 .  مدرن کمک کند کردیبه رو

 نویسندگان   مشاركت 

 اند.این پژوهش مشارکت داشتهتمام نویسندگان به نسبت سهم برابر در 

 تأیید اخلاقی

 رضایت کتبی آگاهانه از افراد برای انتشار اطلاعات ناشناس آنها در این مقاله اخذ شده است.

 تعارض منافع

 گونه تعارض منافع توسط نویسندگان بیان نشده است. هیچ
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