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است.  ساخته  بدل  سازمان‌ها  رشد  و  بقا  برای  راهبردی  ضرورتی  به  را  بازاریابی  در  چابک 

چابکی  پارادایمیک  مدل  ارائه  هدف  با  و  کاربردی-توسعه‌ای  رویکردی  با  حاضر  پژوهش 
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بانک  بازاریابی  مسئولان  و  ارشد  )مدیران  تجربی  خبرگان  و  اطلاعات(  فناوری  و  بازاریابی 

گیری نظری و تا رسیدن به اشباع نظری، در نهایت ۱۲ نفر  صادرات( بودند که با روش نمونه‌

از طریق مصاحبه نیمه‌ساختاریافته  در این پژوهش مشارکت نمودند. داده‌های پژوهش 

گردآوری و با روش داده‌بنیاد و نرم‌افزار Maxqda تحلیل شد. در ادامه بر اساس یافته‌های 

به‌منظور  و  گردید  تدوین  گویه   ۷۰ و  بعد   ۱۱ شامل  فازی  دلفی  پرسشنامه  کیفی،  تحلیل 

که شرایط علی  گرفت. نتایج تحلیل‌ها نشان دادند  غربالگری شاخص‌ها مورد استفاده قرار 

پدیده محوری  بر  نوین دیجیتال(  رویکردهای  و  انسانی  منابع  ) چابکی سازمانی، چابکی 

)چابکی بازاریابی( تاثیرگذارند. پدیده محوری، شرایط زمینه‌ای )تحول دیجیتال در صنعت 

بازاریابی  راهبردهای  بر تدوین  بانکداری دیجیتال(  گر )موانع  بانکداری( و شرایط مداخله‌

دیجیتال مؤثرند و این راهبردها در نهایت منجر به پیامدهایی نظیر بهبود عملکرد مالی، 

ارتقاء نوآوری، توسعه صنعت بانکداری و ارتقاء تجربه مشتری خواهند شد.

 M31, M21, G24, D51 :JEL طبقه‌بندی



Presenting a paradigmatic model of marketing agility based on 
digital transformation in the banking industry

 (Case study: Saderat Bank of Iran)
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In the era of digital transformation, the dynamic nature of competitive environments in 
the banking industry has made the adoption of agile marketing approaches a strategic 
necessity for organizational survival and growth. This applied-developmental study aims 
to develop a paradigmatic model of marketing agility based on digital transformation in 
the banking sector, with a particular focus on Bank Saderat Iran. 
Participants included both oth theoretical experts (university professors in marketing 
management and information technology) and practical experts (senior managers and 
marketing officers from Bank Saderat). They were selected through theoretical sampling 
until theoretical saturation was achieved, resulting in a final sample of 12 participants.
Data were collected through semi-structured interviews and analyzed using the grounded 
theory method with MaxQDA software. Based on the qualitative findings, a fuzzy Delphi 
questionnaire comprising 11 dimensions and 70 items was developed to screen and 
validate the identified indicators. The analysis revealed that causal conditions—namely, 
organizational agility, human resource agility, and modern digital approaches—shape the 
core phenomenon of marketing agility.
Furthermore, the core phenomenon, combined with contextual conditions (digital 
transformation in the banking sector) and intervening conditions (digital banking barriers), 
contributes to the formulation of digital marketing strategies. These strategies ultimately 
lead to outcomes such as improved financial performance, enhanced innovation, 
development of the banking industry, and improved customer experience.
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1. مقدمه
، از طریق ارائه خدمات مالی، مدیریت سرمایه  کشور بانکداری به‌عنوان ستون فقرات اقتصاد هر 

بانکی در  کارکرد مؤثر نظام  ایفا می‌نماید1.  اقتصادی  کلیدی در رشد  کنش‌ها نقش  ترا و تسهیل 

تجهیز و تخصیص منابع، کنترل نقدینگی و هدایت سرمایه به فعالیت‌های مولد، زیرساخت اصلی 

و  نوین  رویکردی  به‌عنوان  بازاریابی  این میان، چابکی  در  اقتصادی محسوب می‌شود2.  توسعه 

ارتقا  را  مشتریان  نیازهای  و  فناوری   ، بازار تحولات  به  بانک‌ها  سریع  پاسخگویی  توان  راهبردی، 

گیری هوشمندانه از ابزارهایی چون بانکداری دیجیتال،  می‌دهد3. تحقق این چابکی نیازمند بهره‌

ک‌چین، فین‌تک، کاهش بروکراسی، تقویت سوددهی، و هماهنگی میان سیاست‌های  فناوری بلا

از فناوری‌های نوین است و  اعتباری و شرایط اقتصادی است4. چابکی بازاریابی به‌شدت متأثر 

در این میان، تحول دیجیتال نقشی محوری ایفا می‌نماید. بانک‌ها با دیجیتالی‌سازی خدمات، 

طی  دیجیتال  تحول  هستند5.  بازار  رقابت  در  موفقیت  و  انعطاف‌پذیری  سرعت،  افزایش  پی  در 

فرایندهای  و  ساختار  بلکه  ساخته،  متحول  را  کسب‌وکار  سنتی  مدل‌های  ‌تنها  نه  اخیر  دهه 

جهانی  تحولات  با  هم‌راستا  روند  این  نیز  ایران  در  است؛  کرده  بازطراحی  نیز  را  بانک‌ها  اجرایی 

تغییرات  به  سریع‌تر  کنش  وا امکان  بانکداری  در  دیجیتال  فناوری‌های  ادغام  است6.  شده  آغاز 

به  که نهایتاً  را فراهم می‌نماید  بازاریابی شخصی‌سازی‌شده  و اجرای  ، بهبود تجربه مشتری  بازار

افزایش چابکی بازاریابی منجر می‌شود7. تحول دیجیتال در نظام بانکی، ابزار مهمی برای ارتقای 

شناخت و تعمیق روابط با مشتریان فراهم می‌سازد و از این‌رو، چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول 

کلیدی در دستیابی به عملکردی در تراز جهانی ایفا می‌نماید8. این نوع چابکی  دیجیتال نقشی 

گیری از تحلیل داده‌ها، بازاریابی هدفمند، جذب مؤثر مشتری و تقویت روابط بلندمدت  با بهره‌

زیرساخت‌های  وجود  مستلزم  دیجیتال  بازاریابی  چابکی  به  دستیابی  می‌نماید.  تسهیل  را 

1. Challoumis & Eriotis, (2024)

2. مزرعه‌فراهانی و همکاران، )1402(
3. Prasetya et al., (2025)

4. زارعی و همکاران، )1403(
5. صالحی و همکاران، )1401(
6. صوفی و همکاران، )1404(

7. Anning-Dorson et al., (2025)
8. Juliana et al., (2023)
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هدف  این  تحقق  است1.  بانک‌ها  در  مناسب  سازمانی  فرهنگ  نیز  و  نرم‌افزاری  و  سخت‌افزاری 

که بتواند ابعاد مختلف فنی، انسانی و سازمانی را پوشش دهد.  نیازمند مدلی چندبعدی است 

در چنین چارچوبی، چابکی بازاریابی به سازمان‌ها امکان می‌دهد فرصت‌ها را به‌موقع شناسایی 

چابکی  کنند2.  عمل  اثربخش  پویا  رقابتی  فضای  در   ، بازار تحولات  به  سریع  کنش  وا با  و  کرده 

کارکنان( و خارجی )با تمرکز بر مشتریان( به تقویت جایگاه  بازاریابی از دو منظر داخلی )با تمرکز بر 

این  ارتقای  در  حیاتی  نقش  دیجیتال  تحول  میان،  این  در  می‌نماید3.  کمک  بانک‌ها  رقابتی 

چابکی ایفا کرده و با تأثیرگذاری مستقیم و غیرمستقیم بر مهندسی مجدد فعالیت‌های بازاریابی، 

بازارهای  در  به‌ویژه  بانک‌ها،  می‌بخشد4.  بهبود  چشمگیری  به‌طور  را  بازاریابی  توانمندی‌های 

دیجیتال  فناوری‌های  بر  مبتنی  رابطه‌محور  بازاریابی  رویکردهای  از  گیری  بهره‌ از  گزیر  نا رقابتی، 

کلید دستیابی به مزیت رقابتی پایدار در صنعت  هستند. در این راستا، چابکی بازاریابی به‌عنوان 

بانکداری شناخته می‌شود5. 

بانکداری،  صنعت  در  دگرگونی  اصلی  محرک  به‌عنوان  دیجیتال  تحول  اخیر  دهه‌های  در 

تغییرات  این  است.  کرده  متحول  را  داده‌ها  مدیریت  و  مشتری  تعاملات  خدمات،  ابعاد  تمامی 

و فناورانه سوق داده  را به‌سوی دریافت خدمات سریع، شخصی‌سازی‌شده  انتظارات مشتریان 

چابکی   ، بستر این  در  است.  کرده  یادگیرنده  و  منعطف  رویکردهایی  اتخاذ  به  وادار  را  بانک‌ها  و 

که فراتر از سرعت در اجرای کمپین‌ها، توانایی بانک  بازاریابی رویکردی کلیدی محسوب می‌شود 

تقویت  را  بازاریابی  استراتژی‌های  مداوم  اصلاح  و  مشتری  رفتار  تحلیل   ، بازار لحظه‌ای  رصد  در 

گویی سریع، زمینه‌ساز افزایش رضایت و وفاداری  کید بر نوآوری و پاسخ‌ کند. این رویکرد با تأ می‌

کاهش ریزش و رشد پایدار سازمان خواهد بود. مشتری، 

که  بازاریابی در عصر تحول دیجیتال، شواهد نشان می‌دهد  بالای چابکی  اهمیت  با وجود 

بسیاری از بانک‌های ایرانی از جمله بانک صادرات ایران هنوز به‌طور نظام‌مند از این ظرفیت‌ها 

برابر  در  رقابتی  توان  کاهش  چون  پیامدهایی  رویکردی  چنین  فقدان  کنند.  نمی‌ بهره‌برداری 

1. حسینی و همکاران، )1402(
2. تقی‌نسب و منصوریان، )1403(

3. جهان‌دیده و بهرامی، )۱۴۰۲(
4. Amini  & Rahmani, (2023)
5. Mataveli et al., (2024)
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، ضعف در ارائه خدمات شخصی‌سازی‌شده،  فین‌تک‌ها، ناتوانی در پاسخ به تغییرات سریع بازار

کمپین‌های بازاریابی و اتلاف منابع تبلیغاتی را به همراه دارد و در نهایت سهم بازار و  کارآمدی  نا

مسیر رشد بانک را با تهدیدهای جدی روبه‌رو می‌سازد.

گرچه پژوهش‌های متعددی در زمینه چابکی بازاریابی و تحول دیجیتال  ، ا از منظر علمی نیز

گرفته، این دو حوزه غالباً به‌صورت مجزا بررسی شده‌اند و تعامل آن‌ها در بستر بازار مالی  صورت 

گرفته است. علاوه بر این، نبود مدل‌های  کمتر مورد توجه قرار  ایران، به‌ویژه در سطح راهبردی، 

که بتوانند پیوند میان تحول دیجیتال و چابکی بازاریابی و سازوکارهای اجرایی آن  جامع و بومی 

کنند، به‌وضوح احساس می‌شود. کشور تبیین  را در صنعت بانکداری 

در پاسخ به این شکاف علمی و عملی، پژوهش حاضر با هدف ارائه مدل پارادایمیک چابکی 

بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری و با تمرکز بر بانک صادرات ایران انجام 

بنیادین  مفاهیم  که  گونه‌ای  به‌ است؛  نهفته  آن  ترکیبی  رویکرد  در  تحقیق  این  نوآوری  می‌شود. 

ارتقای  برای  یکپارچه  مدلی  و  شده  تلفیق  بازاریابی  چابکی  کلیدی  ابعاد  با  دیجیتال  تحول 

شناسایی  با  می‌نماید  تلاش  پژوهش  این  گردد.  می‌ ارائه  مشتری  تجربه  بهبود  و  رقابت‌پذیری 

مبنای  بتواند  که  دهد  ارائه  کاربردی  و  نظری  مدلی  آن‌ها،  میان  روابط  و  اصلی  مؤلفه‌های 

گیرد. بر این اساس،  گیری مدیران بانک در مسیر توسعه بازاریابی دیجیتال چابک قرار  تصمیم‌

این پژوهش اهداف فرعی زیر را دنبال می‌نماید:

• ‌شناسایی شرایط علی تاثیرگذار در مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال 	

در صنعت بانکداری 

• تحول 	 بر  مبتنی  بازاریابی  چابکی  مدل  در  تاثیرگذار  زمینه‌ای  شرایط  شناسایی 

دیجیتال در صنعت بانکداری 

• تحول 	 بر  مبتنی  بازاریابی  چابکی  مدل  در  تاثیرگذار  محوری  پدیده  شناسایی 

دیجیتال در صنعت بانکداری 

• تحول 	 بر  مبتنی  بازاریابی  چابکی  مدل  در  تاثیرگذار  مداخله‌گر  شرایط  شناسایی 

دیجیتال در صنعت بانکداری 

• شناسایی راهبردها و اقدامات لازم جهت استقرار مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر 	

تحول دیجیتال در صنعت بانکداری‌
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• در 	 بر تحول دیجیتال  بازاریابی مبتنی  استقرار مدل چابکی  پیامدهای  شناسایی 

صنعت بانکداری‌

که مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول  کلیدی پاسخ می‌دهد    مطالعه حاضر به این پرسش 

دیجیتال در بانک صادرات چگونه است؟

همچنین سوالات فرعی پژوهش به شرح ذیل است:

	1 صنعت . در  دیجیتال  تحول  بر  مبتنی  بازاریابی  چابکی  مدل  در  تاثیرگذار  علی  شرایط 

کدامند؟ بانکداری 

	2 شرایط زمینه‌ای تاثیرگذار در مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت .

کدامند؟ بانکداری 

	3 پدیده محوری تاثیرگذار در مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت .

بانکداری چیست؟

	4 شرایط مداخله‌گر تاثیرگذار در مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت .

کدامند؟ بانکداری 

	5 راهبردها و اقدامات لازم جهت استقرار مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال .

کدامند؟ در صنعت بانکداری 

	6 پیامدهای استقرار مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری .

چیست؟

۲. مبانی نظری و ادبیات پژوهش
 چابکی بازاریابی

گرفت و  چابکی به عنوان یک مفهوم مدرن در نظریه‌های سازمان و مدیریت در دهه ۱۹۹۰ شکل 

گون سازمانی گسترش  گل1 )1993( و داو2 )1996( به مرور در زمینه‌های گونا با مطالعات گلدمن و نا

یافت3. بازاریابی چابک از سال ۲۰۱۰ به بعد، با الهام از توسعه نرم‌افزار چابک شکل گرفت. نخستین 

1. Goldman & Nagel
2. Dove
3. Motwani & Katatria, (2024)
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از  دیویس  اندریو  و  یو  جیم   ، برینکر اسکات  شد.  منتشر   ۲۰۱۲ در  چابک1«  بازاریابی  »مانیفست 

گیرد2.  گسترده مورد استفاده قرار می‌ کنون به‌طور  مهم‌ترین افراد در توسعه این مفهوم بودند و ا

درک  در  سازمان  توانایی  بازاریابی،  مدیریت  در  راهبردی  رویکرد  یک  به‌عنوان  بازاریابی  چابکی 

کنش انعطاف‌پذیر به این تغییرات و خلق ارزش پایدار برای مشتریان در  سریع تغییرات محیطی، وا

شرایط پرتلاطم بازار را تبیین می‌نماید. این مفهوم که ریشه در نظریه‌های قابلیت‌های پویا و سازگاری 

از  فراتر  باید  رقابتی  محیط‌های  در  رشد  و  بقا  برای  سازمان‌ها  که  است  آن  بیانگر  دارد،  سازمانی 

کرده و با بازپیکربندی مداوم منابع و فرآیندهای بازاریابی، فرصت‌های  برنامه‌ریزی‌های سنتی عمل 

قابلیت‌های  تجلی‌های  از  یکی  به‌عنوان  بازاریابی  چابکی  کنند.  بهره‌برداری  و  شناسایی  را  نوظهور 

کنش به تغییرات بازار را افزایش می‌دهد، بلکه امکان یادگیری سازمانی، آزمون  پویا، نه‌تنها سرعت وا

کارهای نوین و بهبود مستمر استراتژی‌های بازاریابی را نیز فراهم می‌سازد3.  مستمر راه‌

شامل  و  شده  پدیدار  فراپویا  قابلیت‌های  از  جدید  نمونه  یک  به‌عنوان  بازاریابی  چابکی 

محیط‌های  در  را  فرصت‌ها  می‌دهد  اجازه  سازمان‌ها  به  که  است  منحصربه‌فردی  قابلیت‌های 

پاسخ  به‌سرعت  خود،  بازاریابی  کتیک‌های  تا مجدد  پیکربندی  با  و  کنند  شناسایی  تغییر  درحال 

دهند. ماهیت چابکی بازاریابی در تعامل نزدیک با مشتریان و بازار نهفته است. این رویکرد مبتنی 

رفتاری  الگوهای  گسترده،  داده‌های  تحلیل  و  جمع‌آوری  طریق  از  و  بوده  محیطی  حساسیت  بر 

گیری از فناوری‌های نوین و  مشتریان و تحولات بازار را شناسایی می‌نماید. در ادامه، سازمان با بهره‌

رویکردهای داده‌محور قادر می‌شود تصمیمات بازاریابی را به‌صورت لحظه‌ای اتخاذ و اجرا کند. این 

و بهبود  بازاریابی  گیری‌های  کیفیت تصمیم‌ افزایش  به  کنش، منجر  ارتقای سرعت وا فرایند ضمن 

تجربه مشتری می‌شود. چابکی بازاریابی همچنین پیوند عمیقی با نوآوری دارد؛ زیرا سازمان را به 

سمت آزمون راهبردهای جدید، یادگیری از بازخوردها و اصلاح مستمر فرآیندها سوق می‌دهد4.  

ادبیات نظری این حوزه نشان می‌دهد که چابکی بازاریابی تأثیر به‌سزایی بر عملکرد سازمانی 

گیری، توان رقابتی سازمان را در مواجهه  دارد و از طریق ایجاد انعطاف‌پذیری و سرعت در تصمیم‌

به  سریع  گویی  پاسخ‌ قابلیت‌های  تقویت  با  رویکرد  این  می‌دهد.  افزایش  محیطی  تغییرات  با 

1. Agile Marketing Manifesto
2. Haverila et al., (2025)
3. Balamurugan et al., (2025)

4. مهتاب و همکاران، )1402(



ابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیچادایمیک رئه مدل پااار 120 ریادنکات بعنص در لات

نیازهای مشتری، زمینه‌ساز افزایش رضایت و وفاداری آنان شده و با فراهم‌سازی امکان نوآوری 

به‌سرعت  فناوری  تحولات  که  محیط‌هایی  در  می‌نماید.  تسهیل  را  سازمان  پایدار  رشد  مداوم، 

که به‌صورت نظام‌مند از چابکی بازاریابی بهره  رخ می‌دهد و رقابت شدت می‌یابد، سازمان‌هایی 

گیرند، قادر خواهند بود جایگاه رقابتی خود را تثبیت و تقویت نمایند1.  می‌

تحول دیجیتال

یک  و  شد  مطرح   2000 سال  به  کارتی2  مک‌ و  پاتل  توسط  بار  نخستین  دیجیتال  تحول  مفهوم 

گسترش یافت4. این اصطلاح یکی از مفاهیم  دهه بعد بوسیله وسترمن3 و همکاران به سال 2011 

که  کلیدی مرتبط با انقلاب صنعتی چهارم محسوب می‌شود. اصطلاح »انقلاب صنعتی چهارم« 

پروژه  یک  جریان  در   2011 سال  در  بار  نخستین  برای  شده،  گرفته   5»4.0 »صنایع  آلمانی  واژه  از 

‌هانوفر معرفی شد. این مفهوم نشان‌دهنده  آلمان و در شهر پیشرفته فناوری در صنایع دولتی 

ورود به نسل جدیدی از صنعت مبتنی بر هوشمندسازی و فناوری‌های نوین است که پس از سه 

گرفته است6.  دوره پیشین انقلاب صنعتی شکل 

نوین  فناوری‌های  یکپارچه‌سازی  فرایند  به  که  است  چندبعدی  مفهومی  دیجیتال  تحول 

کسب‌وکار اشاره دارد و منجر به بازآفرینی ارزش،  دیجیتال در تمامی سطوح سازمانی و مدل‌های 

نوآوری در خدمات و تغییرات اساسی در شیوه تعامل سازمان با مشتریان و ذی‌نفعان می‌شود. 

سازمانی،  منابع  نظریه  جمله  از  علمی  رویکرد  چند  ترکیب  مبنای  بر  نظری  منظر  از  پدیده  این 

دیدگاه‌ها،  این  براساس  می‌شود.  تبیین  فناورانه  نوآوری  دیدگاه‌های  و  پویا  قابلیت‌های  نظریه 

تحول دیجیتال نه‌تنها به‌عنوان ابزاری برای بهبود عملکرد، بلکه به‌عنوان یک قابلیت راهبردی 

پایدار  رقابتی  مزیت  خلق  و  متلاطم  محیط  با  انطباق  در  را  سازمان  توانایی  که  گردد  می‌ تلقی 

تقویت می‌نماید 7. 

1. آقازاده و فلاحی، )1403(
2. Patel & McCarthy
3. Westerman

4. حبیبی، )1394(
5. Industrie 4.0 (in Germany)
6. Franke et al., (2023)
7. Hovorka & Mueller, (2025)
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3. پیشینه پژوهش
 نجفدری و علیزاده1، در پژوهشی با عنوان »تأثیر رهبری تحول‌آفرین دیجیتال بر چابکی سازمانی 

بر  مبتنی  قابلیت‌های  تعدیلی  اثر  و  دیجیتال  کارآفرینی  فرصت‌های  میانجی  نقش  طریق  از 

با تسهیل  که رهبری دیجیتال  بانک سامان« نشان دادند  کارگزاری  فناوری اطلاعات در شرکت 

کارآفرینی دیجیتال، چابکی سازمانی را ارتقا می‌دهد. همچنین، قابلیت‌های فناوری  فرصت‌های 

اطلاعات این اثر را تقویت می‌نمایند. 

در  چابکی  ابعاد  دسته‌بندی  و  »شناسایی  عنوان  با  مطالعه‌ای  در  کریمی2،  و  اصلاحچی 

چابکی  ابعاد  بررسی  به  ایران«،  مهر  قرض‌الحسنه  بانک  در  کانو  رویکرد  با  الکترونیک  بانکداری 

اساسی،  دسته  سه  در  مشتری  الزامات  کانو،  مدل  از  استفاده  با  پرداختند.  مشتریان  دیدگاه  از 

انعطاف‌پذیری  گویی،  پاسخ‌ سرعت  مانند  مؤلفه‌هایی  که  شد  شناسایی  انگیزشی  و  عملکردی 

خدمات و تعامل دیجیتال را شامل می‌شود. 

حدادی و همکاران3، در پژوهشی با عنوان »تبیین ابعاد استراتژی نوآوری بانک‌ها با تمرکز بر 

تحول دیجیتال«، به شناسایی ابعاد نوآوری سازمانی در صنعت بانکداری پرداختند. یافته‌های 

با  تعامل  و  سازمانی  ساختار  خدمات،  فناوری،   ، کسب‌وکار مدل  در  نوآوری  داد  نشان  کیفی 

که با تحول دیجیتال بازتعریف می‌شوند. همچنین  کلیدی استراتژی نوآوری‌اند  مشتری از ابعاد 

نقش محوری رهبری تحول‌آفرین، زیرساخت‌های فناوری و فرهنگ نوآورانه در تحقق این ابعاد 

گرفت. کید قرار  مورد تأ

در  شرکتی  سیستم‌پذیری  مفهوم  »طراحی  عنوان  با  مطالعه‌ای  در  همکاران4،  و  عابه‌اینی 

پیاده‌سازی و اجرای رویکرد بازاریابی چابک« به تبیین الزامات ساختاری، انسانی و فناورانه برای 

انسانی،  منابع  و  ساختار  سازگاری  نظیر  شاخص‌هایی  پرداختند.  چابک  بازاریابی  موفق  اجرای 

حمایت  و  بازاریابی  داده‌های  پردازش  توان  دانش،  مدیریت  ظرفیت  رویه‌ها،  انعطاف‌پذیری 

مدیریتی شناسایی شدند. 

1. نجفدری و علیزاده، )۱۴۰4(
کریمی، )۱۴۰۳( 2. اصلاحچی و 

3. حدادی و همکاران، )۱۴۰۳(
4. عابه‌اینی و همکاران، )۱۴۰۳(



ابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیچادایمیک رئه مدل پااار 122 ریادنکات بعنص در لات

روندها،  نظام‌مند  مرور  بانکداری:  در  دیجیتال  »تحول  عنوان  با  پژوهشی  در  میونیرا1، 

و  باز  بانکداری  )همچون  نوظهور  روندهای  شامل  کلیدی  محور  سه  به  چالش‌ها«  و  فناوری‌ها 

کلان‌داده(  ک‌چین و تحلیل  خدمات موبایلی(، فناوری‌های تحول‌ساز )نظیر هوش مصنوعی، بلا

و چالش‌های اجرایی )از جمله مقاومت سازمانی، امنیت سایبری و نابرابری فناورانه( را برجسته 

ساخت. 

کتی و همکاران2، مطالعه‌ای با عنوان »ایجاد مزیت رقابتی پایدار در بانکداری: نقش  پربوجا

رهبری تحول‌آفرین و تحول دیجیتال در چابکی سازمانی و تاب‌آوری شرکتی« انجام دادند. نتایج 

مدل‌سازی مسیر نشان داد که رهبری تحول‌آفرین از طریق تقویت تحول دیجیتال، موجب ارتقاء 

ارتقا  را  پایدار  رقابتی  به‌نوبه خود، تاب‌آوری شرکتی و مزیت  این چابکی  و  چابکی سازمانی شده 

می‌دهد. 

کارایی هزینه‌ای بانک‌های تجاری را  شن و همکاران3، پژوهشی با عنوان »آیا تحول دیجیتال 

گیری از ابزارهایی مانند  بهبود می‌بخشد؟ « انجام دادند. نتایج نشان داد تحول دیجیتال با بهره‌

کاهش  به  ، منجر  فرایندها، تحلیل پیشرفته داده و خدمات دیجیتال مشتری‌محور اتوماسیون 

معنادار هزینه‌های عملیاتی و بهبود بهره‌وری منابع در بانک‌ها شده است. 

اطلاعات  فناوری  قابلیت‌های  بین  تعادل  »ایجاد  عنوان  تحت  پژوهشی  همکاران4،  و  مائو 

ساختاری برای چابکی سازمانی در تحول دیجیتال: دیدگاه هماهنگ‌سازی منابع« انجام دادند. 

که قابلیت‌های ساختاری فناوری اطلاعات زمانی می‌توانند چابکی سازمانی را  نتایج نشان داد 

که در تعامل با عوامل داخلی نظیر رویکرد فعال به فناوری و شرایط محیطی متغیر  کنند  تسهیل 

گیرند.  قرار 

ساویتیری5، مطالعه‌ای با عنوان »نقش چابکی سازمانی به‌عنوان متغیر میانجی در رابطه بین 

گرچه  که ا کی از آن است  پذیرش بازاریابی دیجیتال و عملکرد بازاریابی« انجام دادند. یافته‌ها حا

ارتقای  طریق  از  اما  نیست،  تأثیرگذار  بازاریابی  عملکرد  بر  به‌تنهایی  دیجیتال  بازاریابی  پذیرش 

1. Munira, (2025)
2. Probojakti et al., (2025)
3. Shen et al., (2025)
4. Mao et al., (2024)
5. Savitri, (2024)
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چابکی سازمانی، می‌تواند بر نوآوری محصول و در نهایت بر عملکرد بازاریابی تأثیر غیرمستقیم 

داشته باشد. 

با مرور نظام‌مند مطالعات بین‌ا‌‌لمللی انجام‌شده در حوزه تحول دیجیتال و چابکی سازمانی 

بین  علی  روابط  بر  خارجی  پژوهش‌های  اغلب  که  دریافت  می‌توان  بانکداری،  صنعت  در 

متغیرهای  و  کلان‌داده(  تحلیل  ک‌چین،  بلا مصنوعی،  هوش  )نظیر  دیجیتال  نوین  فناوری‌های 

مطالعات،  این  در  داشته‌اند.  کید  تأ چابکی  و  بهره‌وری  تاب‌آوری،  مالی،  سلامت  نظیر  سازمانی 

داده‌ها  تجزیه‌وتحلیل  مدل‌های  و  اطلاعات  فناوری  قابلیت‌های  تحول‌آفرین،  رهبری  نقش 

بازاریابی  و  سازمانی  چابکی  افزایش  و  دیجیتال  تحول  موفقیت  در  کلیدی  محرک‌های  به‌عنوان 

شناسایی شده‌اند1.

مطالعات  در  غالب  رویکردهای  میان  مهمی  پژوهشی  شکاف  پیشین،  مطالعات  براساس 

گیری از  که با بهره‌ بین‌ا‌‌لمللی و داخلی مشاهده می‌شود: فقدان مدلی پارادایمیک و بومی‌شده 

بازاریابی  گیری و نهادینه‌سازی چابکی  از فرایند شکل‌ کیفی بنیادین، تصویری جامع  روش‌های 

در چارچوب تحول دیجیتال در صنعت بانکداری ایران ارائه دهد. این خلأ در ادبیات پژوهشی، 

کیفی برای طراحی و تبیین یک مدل پارادایمی چابکی بازاریابی مبتنی  ضرورت انجام مطالعه‌ای 

فناورانه  نهادی،  گی‌های  ویژ لحاظ  با  بتواند  که  مدلی  می‌سازد؛  دوچندان  را  دیجیتال  تحول  بر 

و  دقیق‌تر  برنامه‌ریزی   ، بهتر درک  به  صادرات،  بانک  به‌ویژه  ایران،  بانکداری  صنعت  فرهنگی  و 

اجرای اثربخش‌تر راهبردهای بازاریابی دیجیتال در شرایط تحول‌پذیر محیطی منجر شود.

4. روش‌شناسی پژوهش
که با هدف طراحی و تبیین یک مدل پارادایمیک  کاربردی-توسعه‌ای است   این پژوهش از نوع 

چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری، با تمرکز بر بانک صادرات ایران، 

راهبرد  از  گیری  بهره‌ با  و  کیفی  رویکرد  با  مطالعه  این  روش‌شناسی،  منظر  از  است.  شده  انجام 

مدل،  ابعاد  نهایی  پالایش  و  تأیید  برای  فازی  دلفی  و  اول،  مرحله  در  داده‌بنیاد  نظریه‌پردازی 

کتشافی اجرا شده است. به‌صورت ا

گروه اصلی از خبرگان بود: نخست، خبرگان دانشگاهی با تخصص  جامعه پژوهش شامل دو 

کتی و همکاران؛ مائو و همکاران 1. پربوجا
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و  ارشد  مدیران  از  متشکل  صنعتی  خبرگان  دوم،  و  اطلاعات  فناوری  و  بازاریابی  حوزه‌های  در 

گیری از چارچوب پیشنهادی میلر و همکاران1، شامل  کارشناسان بازاریابی بانک صادرات. با بهره‌

گیری  کلیدی بودن، شهرت علمی، تسلط نظری، تنوع دیدگاه و انگیزه مشارکت، نمونه‌ پنج معیار 

مطابق  که  روشی  شد؛  انجام  داده‌بنیاد(  )نظریه  تئوری  گراندد  رویکرد  پایه  بر  و  نظری  به‌صورت 

گلیزر و همکاران2، امکان اشباع نظری را به‌دقت پایش می‌نماید. دیدگاه 

، محوری و انتخابی بود که به‌صورت هم‌زمان با انجام  فرایند تحلیل کیفی مبتنی بر کدگذاری باز

کدگذاری تا رسیدن به اشباع  مصاحبه‌ها پیش رفت. به‌منظور اطمینان از اعتبار تحلیل‌ها، فرایند 

که در آن مصاحبه‌های جدید منجر به استخراج مفاهیم نو نمی‌شود.  نظری ادامه یافت؛ نقطه‌ای 

اشباع نظری در مصاحبه دهم محقق شد، با این‌حال برای اطمینان مضاعف، دو مصاحبه تکمیلی 

گرفت. گرفت و در مجموع ۱۲ مصاحبه نیمه‌ساختاریافته مورد تحلیل قرار  نیز انجام 

ابزار گردآوری داده‌ها در بخش کیفی، مصاحبه نیمه‌ساختاریافته با شش پرسش محوری بود 

که بسته به جریان مصاحبه، امکان طرح پرسش‌های تکمیلی نیز فراهم بود. در ادامه، بر مبنای 

که شامل ۱۱ بُُعد اصلی و ۷۰  کیفی، پرسشنامه دلفی فازی طراحی شد  یافته‌های حاصل از تحلیل 

گویه بر اساس طیف لیکرت 7 درجه بود و به‌منظور غربالگری شاخص‌های حاصل از بخش کیفی 

پژوهش استفاده شد.

گوبا و لینکلن3، شامل تناسب،   در این پژوهش به‌منظور بررسی روایی، ده معیار پیشنهادی 

کاربردپذیری، مفهوم‌پردازی، زمینه‌مندی، منطق، عمق، انحراف، بداعت، حساسیت پژوهشگر و 

کنندگان، استفاده از مدل  استناد به یادنوشت‌ها بررسی شد. تأیید متخصصان، مشارکت مشارکت‌

کوربین، و تحلیل دقیق داده‌ها نشان از دقت و اعتبار علمی پژوهش دارد. همچنین  اشتراوس و 

یافته‌ها با بافت بومی و تجربیات واقعی حوزه بانکداری تطبیق دارند و از نوآوری برخوردارند.

متن  منظور  این  برای  شد.  استفاده  هولستی4  ضریب  از  کیفی  بخش  پایایی  ارزیابی  برای 

 )PAO( 5کدگذاری شد. سپس درصد توافق مشاهده‌شده مصاحبه‌های انجام شده در دو مرحله 

1. Miller et al., (2010)
2. Glaser., (2017)
3. Guba  & Lincoln
4. Holsti
5. Percentage of Agreement Observation
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گردید: محاسبه 

𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃𝑃 = 2𝑀𝑀
𝑁𝑁1 + 𝑁𝑁2 =

2 × 305
315 + 366 = 0.895 

 
کدگذار  کدگذاری مشترک میان دو  M بیانگر تعداد موارد  کدگذاری،  در مدل محاسبه پایایی 

که N₁ و N₂ به ترتیب نشان‌دهنده مجموع موارد کدگذاری‌شده توسط کدگذار اول  است، در حالی‌

کامل(  و دوم می‌باشند. شاخص PAO به‌عنوان معیار توافق نسبی، مقداری بین صفر )بی‌توافقی 

از 0.6 نشانگر پایایی مطلوب  کامل( دارد و براساس ادبیات پژوهش، مقادیر بیش  تا یک )توافق 

هستند. در این مطالعه، مقدار PAO برابر با 0.895 محاسبه شد که فراتر از آستانه مطلوبیت است؛ 

گردد. کاملاً رضایت‌بخش ارزیابی می‌ کیفی  کدگذاری در بخش  ازاین‌رو، پایایی فرایند 

گیری  کیفی، برای تحلیل داده‌ها از روش نظریه داده‌بنیاد1 با رویکرد نظام‌مند بهره‌  در بخش 

شده و پردازش داده‌ها با استفاده از نرم‌افزار تخصصی Maxqda انجام گرفت. در گام بعد، به‌منظور 

که  غربالگری و اجماع نظری در شاخص‌های استخراج‌شده، از روش دلفی فازی بهره‌برداری شد 

گردید.   با استفاده از نرم‌افزار MATLAB پیاده‌سازی و تحلیل 

۵. یافته‌های پژوهش
کننده شامل سه عضو هیات‌علمی و ۹ مدیر ارشد و بازاریابی بانک  در این پژوهش، ۱۲ مشارکت‌

مرد   ۱۰ جنسیت،  نظر  از  شدند.  انتخاب  دیجیتال  تحول  و  بازاریابی  حوزه  دو  از  ایران  صادرات 

 ۵۱ بالای  نفر  چهار  و  سال   ۵۰ تا   ۴۶ بین  نفر  هفت  سال،   ۴۵ زیر  نفر  یک  سن،  نظر  از  زن،   ۲ و 

کارشناسی‌ارشد بودند. سابقه  سال بودند. همچنین ۱۱ نفر دارای مدرک دکتری و یک نفر دارای 

کمتر از ۱۰ تا بیش از ۱۶ سال متغیر بود. این ترکیب متنوع، با تلفیق تجربه  حرفه‌ای آنان نیز بین 

عملی و دانش نظری، بستری غنی برای تحلیل و استخراج مدل پارادایمیک فراهم ساخت.

بانکداری،  صنعت  در  دیجیتال  تحول  بر  مبتنی  بازاریابی  چابکی  مدل  تبیین  برای   

شد.  انجام  صادرات  بانک  ارشد  مدیران  و  دانشگاهی  اساتید  با  نیم‌ساختاریافته  مصاحبه‌های 

1. Grounded Theory
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کدگذاری  شامل  کوربین1،  و  اشتراوس  نظام‌مند  چارچوب  و  داده‌بنیاد  نظریه  روش  با  داده‌ها 

به  و  بارها مرور  ، متون مصاحبه‌ها  باز کدگذاری  گردید. در مرحله  گزینشی تحلیل  و  ، محوری  باز

واحدهای معنایی تفکیک شدند؛ سپس کدهای مشابه در قالب مقوله‌های مفهومی دسته‌بندی 

شدند. تحلیل هم‌زمان با ورود داده‌های جدید به‌صورت تدریجی بازبینی و تکمیل شد.

مصاحبه‌ها  متون   ،MaxQDA نرم‌افزار  به  داده‌ها  ورود  از  پیش   : باز کدگذاری  اول(  گام 

کیفیت  به‌صورت فایل‌های متنی اصلاح‌شده از خطاهای نگارشی آماده‌سازی شدند تا انسجام و 

که با حذف موارد تکراری و  کد اولیه استخراج شد  ، ابتدا ۴۰۶  کدگذاری باز گردد. در  داده‌ها حفظ 

کد باز نهایی تقلیل یافت. این مرحله، پایه مفهومی تحلیل‌های بعدی را  ادغام مترادف‌ها به ۷۰ 

کننده‌ای در شناسایی مؤلفه‌های اصلی مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر  شکل داد و نقش تعیین‌

تحول دیجیتال داشت.

که فرایند  در این بخش با تحلیل مصاحبه دهم با استفاده از نرم‌افزار MAXQDA نشان داد 

که مفاهیم جدیدی شناسایی نشد و داده‌ها  گونه‌ای  کدگذاری به اشباع نظری رسیده است؛ به‌

تکمیلی  مصاحبه  دو  نظری،  کفایت  از  اطمینان  برای  انجامید.  پیشین  الگوهای  تأیید  به  صرفاً 

کرد و مبنای معتبری برای  را تأیید  آن‌ها نیز استمرار و پایداری مفاهیم  که نتایج  نیز انجام شد 

نهایی‌سازی مدل چابکی بازاریابی دیجیتال فراهم آورد.

 

 

 

نمودار 1- دستیابی به اشباع نظری 

1. Strauss & Corbin, (1997)
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به  باز  کدهای  تجمیع  و  سازماندهی  فرایند  مرحله،  این  در  محوری:  کدگذاری  دوم(  گام 

به  بازاریابی«  »چابکی  محوری  پدیده  گرفت.  انجام  کلان‌تر  مفهومی  سازه‌های  استخراج  منظور 

کانون تحلیل انتخاب شد و کدهای باز در قالب سازه‌های معنادار و همبسته دسته‌بندی  عنوان 

گیرد. »استراتژی بازاریابی دیجیتال« به عنوان یک  شدند تا ساختار مفهومی منسجم‌تری شکل 

سازه کلیدی شناخته شد که علاوه بر نقش راهبردی در تسریع چابکی بازاریابی، پیامدهای مالی 

و غیرمالی مرتبط با عملکرد بانک صادرات را نیز تحت تأثیر قرار می‌دهد. 

تئوری،  گراندد  نظام‌مند  رویکرد  با  مطابق  مطالعه،  این  در  گزینشی:  کدگذاری  سوم(  گام 

سازه‌های  مرحله،  این  در  گرفت.  انجام  داده‌ها  نهایی  سازماندهی  و  یکپارچه‌سازی  منظور  به 

 ، گر شناسایی شده در فرآیند کدگذاری محوری در قالب دسته‌بندی‌های علّّی، زمینه‌ای، مداخله‌

چابکی  مفهومی  مدل  ترتیب،  این  به  شدند.  تعریف  باز  و  تنظیم  پیامدی  و  راهبردی  محوری، 

گزینشی، ۱۱ کد محوری و ۷۰ کد باز  بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری با ۶ کد 

که چارچوبی منسجم و نظام‌مند را برای تحلیل پدیده فراهم می‌آورد. جزئیات این  گرفت  شکل 

کدها در جدول )۱( به تفصیل ارائه شده است. 

جدول 1- کدگذاری گزینشی مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری

کدگذاری 
گزینشی

کدگذاری 
محوری

کدگذاری باز

شرایط علی

 چابکی
سازمانی

گاهی مدیران بانکی از چابکی سازمانی حمایت و آ

ساختارهای انعطاف‌پذیر صنعت بانکداری

فرهنگ پذیرش تغییرات

سرعت در ارائه خدمات بانکی به مشتریان

تسهیل در دسترسی به سیستم خدمات بانکی

اطلاع‌رسانی سریع و به‌موقع به مشتریان

 چابکی منابع
انسانی

گرایی در استخدام منابع انسانی شعب یا ستاد تخصص‌

همسویی منابع انسانی با استراتژی‌های صنعت بانکداری

ارتقاء سطح ظرفیت و پذیرش منابع انسانی

ایجاد تیم‌های متخصص در صنعت بانکداری
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کدگذاری 
گزینشی

کدگذاری 
محوری

کدگذاری باز

شرایط علی

 چابکی منابع
انسانی

به‌روزرسانی دانش فناورانه منابع انسانی

اتخاذ سیاست‌های‌ انگیزشی جهت افزایش مشارکت منابع انسانی

 رویکردهای‌
 نوین

دیجیتال

دیجیتالی شدن خدمات بانکی

تغییر در نیازها و خواسته‌های مشتریان

گاهی دیجیتال سواد و آ

وجود نوآوری‌های فناورانه

تولید ارزش مبتنی بر فناوری‌های دیجیتال

 پدیده
محوری

 چابکی
بازاریابی

افزایش بازدهی و کاهش مدت زمان انجام امور بانکی

‌های فعلی و بالقوه مشتریان بانکی درک نیاز

سازگاری برنامه‌های بازاریابی با تغییرات محیطی

پاسخگویی به نسبت شرایط و تقاضای رشد استراتژیک بانک

ایجاد تنوع در ارائه خدمات تخصصی بانکی

کانال‌های ارتباطی چندگانه با مشتری استفاده از 

رفع ضعف‌های رویکردهای سنتی مدیریت

ارزش‌‌آفرینی در بازار خدمات

 شرایط
زمینه‌ای

 تحول
 دیجیتال

 در صنعت
بانکداری

مدیریت تحول دیجیتال

فناوری‌هاى دیجیتال

استعدادهاى دیجیتال

اجرای فرآیندهای تحول دیجیتال

فرهنگ تحول دیجیتال

ساختار تحول دیجیتال

نوآوری دیجیتال

خدمات‌ دیجیتال

 شرایط
گر مداخله‌

 موانع
 بانکداری
دیجیتال

برداشت اشتباه از  بحث تجربه مشتری در بانکداری دیجیتال

مقاومت صنعت بانکداری در حالت سنتی و پایدار

محدودیت دسترسی به فناوری دیجیتال روز
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کدگذاری 
گزینشی

کدگذاری 
محوری

کدگذاری باز

 شرایط
گر مداخله‌

 موانع
 بانکداری
دیجیتال

وجود محدودیت‌های قانونی

چالش تحریم‌های اعمال شده

عدم ریسک‌پذیری بانک

عدم آشنایی مدیران صنعت بانکداری با حوزه تحول دیجیتال

تشدید رقابت دیجیتال در صنعت

 راهبردها و
اقدامات

 استراتژی
 بازاریابی
دیجیتال

ایجاد و حفظ ارتباط مفید متقابل با مشتریان از طریق ابزارهای نوین ارتباطی

کارگیری فناوری هوش مصنوعی و رباتیک آنلاین به‌

سهولت تبادل ‌خدمات با هدف تامین اهداف مشتری و بانک‌

مدیریت محتوای دیجیتال

بازاریابی از طریق پست الکترونیکی و موتورهای جستجوی مختلف

بهبود تعاملات بین مشتریان و بانک

‌بازاریابی از طریق شبکه و رسانه‌های اجتماعی

پیامدها

عملکرد مالی

افزایش بازگشت سرمایه در صنعت بانکداری

گذاری مشتریان افزایش حجم سپرده‌

کد مولد نمودن سرمایه‌های را

مدیریت بودجه و کاهش هزینه‌ها

ارتقاء جذب سرمایه‌های جدید

افزایش بازپرداخت بدهی‌ها، دیون و وام‌های معوقه

رشد و شکوفایی اقتصادی کشور

 توسعه
 صنعت

بانکداری

گسترش سهم بازار صنعت بانکداری

سازماندهی و هدایت دریافت‌ها و پرداخت‌ها

ایفای وظایف و مسئولیت‌های اجتماعی صنعت بانکداری

تسهیل در معاملات تجاری و بین‌ا‌‌لمللی

کسب مزیت رقابتی پایدار

 عملکرد
نوآورانه

افزایش خلاقیت و نوآوری منابع انسانی

تمایز در ارائه خدمات بانکی نسبت به رقبا

نوآوری در فرایندهای انجام امور
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کدگذاری 
گزینشی

کدگذاری 
محوری

کدگذاری باز

پیامدها

 عملکرد
نوآورانه

پذیرش فناوری‌های جدید و دانش‌محور

کار خلاقانه به چالش‌های محیطی ارائه راه‌

 بهبود تجربه
مشتری

بهبود جذب و نگهداشت مشتریان

افزایش رضایت مشتریان

تبدیل مشتریان بالقوه به بالفعل

سفارشی ‌سازی خدمات برای مشتریان

ایجاد ارزش افزوده برای مشتریان

تحول  بر  مبتنی  بازاریابی  چابکی  پارادایمی  مدل   ، مذکور جدول  در  ارائه‌شده  نتایج  براساس 

کشیده شده است.  )۲( به تصویر  که در نمودار دیجیتال در صنعت بانکداری تدوین شده است 

این مدل چارچوبی جامع را برای تحلیل و تبیین روابط بین شرایط علّّی، شرایط زمینه‌ای، شرایط 

، پدیده محوری، راهبردها و پیامدهای چابکی بازاریابی در بستر تحول دیجیتال فراهم  گر مداخله‌

بازاریابی به‌صورت نظام‌مند نمایش  را در تحقق چابکی  از این مؤلفه‌ها  می‌آورد و نقش هر یک 

می‌دهد.

نمودار 2- مدل پارادایمی چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری 	



پژوهشنامه بازرگانی، شماره ۱۱۶، پاییز  1404  131 

 برای ارزیابی و پالایش شاخص‌های به‌دست‌آمده از تحلیل کیفی، از روش دلفی فازی به‌عنوان 

رویکردی نظام‌مند و مبتنی بر همگرایی نظرات خبرگان استفاده شد. در گام نخست، ۷۰ شاخص 

شاخص‌ها،  این  اهمیت  سنجش  برای  گردید.  استخراج  داده‌بنیاد  کدگذاری  بر  مبتنی  اولیه 

هفت‌درجه‌ای  طیف  از  گیری  بهره‌ با  بانکی  تحول  و  دیجیتال  بازاریابی  متخصصان  دیدگاه‌های 

ذهنی،  قضاوت‌های  در  ابهام  کاهش  با  رویکرد،  این  شد.  گردآوری  مثلثی  فازی  اعداد  و  فازی 

امکان اولویت‌بندی علمی شاخص‌ها در شرایط عدم قطعیت را فراهم آورد.

جدول  ۲- طیف هفت درجه فازی برای ارزش‌گذاری شاخص‌ها

مقیاس عدد فازیمقدار فازیمتغیر زبانی

(0, 0, 0.1)1کاملاً بی‌اهمیت

(0, 0.1, 0.3)2خیلی بی‌اهمیت

(0.1, 0.3, 0.5)3بی اهمیت

(0.3, 0.5, 0.75)4متوسط

(0.5, 0.75, 0.9)5بااهمیت

(0.75, 0.9, 1)6خیلی بااهمیت

(0.9, 1, 1)7کاملَاَ بااهمیت

گام نخست، دیدگاه‌های خبرگان در خصوص اهمیت شاخص‌های استخراج‌شده با استفاده   در 

از طیف فازی هفت‌درجه‌ای جمع‌آوری و مقادیر حاصل بر اساس جدول مقیاس به اعداد فازی 

گیری فازی استفاده  گردید. به‌منظور یکپارچه‌سازی این نظرات، از روش میانگین‌ مثلثی تبدیل 

جمعی  برآورد  و  تجمیع  امکان  فازی،  مطالعات  در  معتبر  روش‌های  از  یکی  به‌عنوان  که  شد 

گی‌های ذاتی  کارگیری این روش با حفظ ویژ نظرات را در شرایط عدم‌قطعیت فراهم می‌نماید. به‌

داده‌های فازی، مبنایی علمی و قابل اتکا برای تحلیل و تفسیر نهایی شاخص‌ها فراهم آورد 1. 

رابطه )1(: برآورد میانگین فازی دیدگاه خبرگان

 

 

1. Habibi et al., (2025)
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در تحلیل داده‌های فازی، فرآیند فازی‌زدایی به‌منظور تبدیل اعداد فازی مثلثی به مقادیر 

گردد. در این پژوهش، فازی‌زدایی با  قطعی انجام می‌شود تا امکان اتخاذ تصمیم نهایی فراهم 

که توسط زنگ و تانگ1 معرفی شده و به‌عنوان یکی از معتبرترین  استفاده از روش »مرکز سطح« 

رویکردها در این حوزه شناخته می‌شود، صورت پذیرفت. این روش از طریق محاسبه میانگین 

نسبی  اهمیت  از  تفسیر  قابل  و  دقیق  برآوردی  مثلثی،  فازی  عدد  مشخصه  نقطه  سه  وزن‌دار 

بعدی  مراحل  در  علمی  گیری  تصمیم‌ مبنای  و  کرده  ارائه  عدم‌قطعیت  شرایط  در  شاخص‌ها 

گرفت. تحلیل قرار 

رابطه )2(

 

 

و  تأیید  باشد  از ۰٫۷  بالاتر  آن‌ها  فازی‌زدایی‌شده  که مقدار  فرآیند دلفی فازی، شاخص‌هایی   در 

به  موفق  شاخص‌ها  تمامی  نخست،  راند  در  گردند.  می‌ حذف  آستانه  حد  این  از  کمتر  مقادیر 

کسب امتیازی فراتر از این معیار شدند و هیچ‌یک حذف نگردید. به‌منظور تقویت اعتبار نتایج، 

که در آن نیز تمامی شاخص‌ها مجدداً تأیید شدند. علاوه بر این، اختلاف  راند دوم نیز اجرا شد 

از  کی  حا که  معیاری  بود؛   ۰٫۲ از  کمتر  راند  دو  در  شاخص‌ها  فازی‌زدایی‌شده  مقادیر  میانگین 

کفایت اجرای دو راند برای تکمیل فرآیند غربالگری به‌شمار می‌رود. پایداری اجماع خبرگان و 

 جدول  ۳- فاصله مقدار قطعی راند نخست و راند دو

شاخص ها
نتیجه 
راند 1

نتیجه 
راند 2

نتیجهاختلاف

گاهی مدیران بانکی از چابکی سازمانی توافق0/8320/7650/067حمایت و آ

توافق0/7940/7760/018ساختارهای انعطاف‌پذیر صنعت بانکداری

توافق0/7720/7760/004فرهنگ پذیرش تغییرات

توافق0/7240/7830/059سرعت در ارائه خدمات بانکی به مشتریان

1. Tzeng & Teng, (1993)
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شاخص ها
نتیجه 
راند 1

نتیجه 
راند 2

نتیجهاختلاف

توافق0/7900/8010/011تسهیل در دسترسی به سیستم خدمات بانکی

توافق0/7760/7760/0اطلاع‌رسانی سریع و به‌موقع به مشتریان

گرایی در استخدام منابع انسانی شعب یا  تخصص‌
ستاد

توافق0/8040/7930/011

 همسویی منابع انسانی با استراتژی‌های صنعت
بانکداری

توافق0/7650/8150/05

توافق0/7760/7880/012ارتقاء سطح ظرفیت و پذیرش منابع انسانی

توافق0/8220/8110/011ایجاد تیم‌های متخصص در صنعت بانکداری

توافق0/8010/7530/048به‌روزرسانی دانش فناورانه منابع انسانی

 اتخاذ سیاست‌های‌ انگیزشی جهت افزایش
مشارکت منابع انسانی

توافق0/8290/8040/025

توافق0/8250/8250/0دیجیتالی شدن خدمات بانکی

توافق0/7760/7380/038تغییر در نیازها و خواسته‌های مشتریان

گاهی دیجیتال توافق0/8110/7790/032سواد و آ

توافق0/7580/7900/032وجود نوآوری‌های فناورانه

توافق0/7760/7320/044تولید ارزش مبتنی بر فناوری‌های دیجیتال

 افزایش بازدهی و کاهش مدت زمان انجام امور
بانکی

توافق0/7420/7740/032

‌های فعلی و بالقوه مشتریان بانکی توافق0/8180/7860/032درک نیاز

توافق0/7900/8220/032سازگاری برنامه‌های بازاریابی با تغییرات محیطی

 پاسخگویی به نسبت شرایط و تقاضای رشد
استراتژیک بانک

توافق0/7900/8040/014

توافق0/7420/7930/051ایجاد تنوع در ارائه خدمات تخصصی بانکی

کانال‌های ارتباطی چندگانه با مشتری توافق0/8220/8180/004استفاده از 

توافق0/7900/7940/004رفع ضعف‌های رویکردهای سنتی مدیریت

توافق0/7580/8250/067ارزش‌‌آفرینی در بازار خدمات
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شاخص ها
نتیجه 
راند 1

نتیجه 
راند 2

نتیجهاختلاف

توافق0/7880/7760/012مدیریت تحول دیجیتال

توافق0/6890/7880/099فناوری‌هاى دیجیتال

توافق0/8220/8180/004استعدادهاى دیجیتال

توافق0/7580/7490/009اجرای فرآیندهای تحول دیجیتال

توافق0/7630/7440/019فرهنگ تحول دیجیتال

توافق0/7280/7690/041ساختار تحول دیجیتال

توافق0/7490/7830/034نوآوری دیجیتال

توافق0/8040/7940/01خدمات‌ دیجیتال

 برداشت اشتباه از  بحث تجربه مشتری در
بانکداری دیجیتال

توافق0/7790/7830/004

توافق0/7740/8220/048مقاومت صنعت بانکداری در حالت سنتی و پایدار

توافق0/7420/7210/021محدودیت دسترسی به فناوری دیجیتال روز

توافق0/8140/8320/018وجود محدودیت‌های قانونی

توافق0/7580/8010/043چالش تحریم‌های اعمال شده

توافق0/8010/7510/05عدم ریسک‌پذیری بانک

 عدم آشنایی مدیران صنعت بانکداری با حوزه
تحول دیجیتال

توافق0/7830/7630/02

توافق0/7490/7630/014تشدید رقابت دیجیتال در صنعت

 ایجاد و حفظ ارتباط مفید متقابل با مشتریان از
طریق ابزارهای نوین ارتباطی

توافق0/8110/7690/042

کارگیری فناوری هوش مصنوعی و رباتیک آنلاین توافق0/7900/7670/023به‌

 سهولت تبادل ‌خدمات با هدف تامین اهداف‌
مشتری و بانک

توافق0/7900/8250/035

توافق0/8040/7580/046مدیریت محتوای دیجیتال

 بازاریابی از طریق پست الکترونیکی و موتورهای
جستجوی مختلف

توافق0/7390/7900/051

توافق0/7490/7830/034بهبود تعاملات بین مشتریان و بانک
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شاخص ها
نتیجه 
راند 1

نتیجه 
راند 2

نتیجهاختلاف

توافق‌0/7420/8220/08بازاریابی از طریق شبکه و رسانه‌های اجتماعی

توافق0/7690/7830/014افزایش بازگشت سرمایه در صنعت بانکداری

گذاری مشتریان توافق0/8040/7510/053افزایش حجم سپرده‌

کد توافق0/7830/7760/007مولد نمودن سرمایه‌های را

توافق0/7600/7740/014مدیریت بودجه و کاهش هزینه‌ها

توافق0/7030/7830/08ارتقاء جذب سرمایه‌های جدید

 افزایش بازپرداخت بدهی‌ها، دیون و وام‌های
معوقه

توافق0/7760/8320/056

توافق0/8180/8250/007رشد و شکوفایی اقتصادی کشور

توافق0/7860/8110/025گسترش سهم بازار صنعت بانکداری

توافق0/7760/7210/055سازماندهی و هدایت دریافت‌ها و پرداخت‌ها

 ایفای وظایف و مسئولیت‌های اجتماعی صنعت
بانکداری

توافق0/7170/7170/0

توافق0/7490/8040/055تسهیل در معاملات تجاری و بین‌ا‌‌لمللی

توافق0/8040/7830/021کسب مزیت رقابتی پایدار

توافق0/8430/7510/092افزایش خلاقیت و نوآوری منابع انسانی

توافق0/7880/7630/025تمایز در ارائه خدمات بانکی نسبت به رقبا

توافق0/7860/7490/037نوآوری در فرایندهای انجام امور

توافق0/8080/7720/036پذیرش فناوری‌های جدید و دانش‌محور

کار خلاقانه به چالش‌های محیطی توافق0/7810/7940/013ارائه راه‌

توافق0/8530/7240/129بهبود جذب و نگهداشت مشتریان

توافق0/7830/7760/007افزایش رضایت مشتریان

توافق0/7030/7630/06تبدیل مشتریان بالقوه به بالفعل

توافق0/7510/7790/028سفارشی ‌سازی خدمات برای مشتریان

توافق0/7970/7490/048ایجاد ارزش افزوده برای مشتریان
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کمتر از   بر اساس نتایج جدول مربوطه، اختلاف میانگین امتیازات شاخص‌ها در دو راند متوالی 

که  ۰٫۲ برآورد شد. این نتیجه بیانگر ثبات و همگرایی دیدگاه‌های خبرگان بوده و نشان می‌دهد 

با استناد به این معیار پذیرفته‌شده،  ترتیب،  به‌این  فرآیند دلفی به مرحله اشباع رسیده است. 

اجرای راندهای اضافی ضرورت نداشته و فرایند دلفی در همین مرحله خاتمه‌یافته تلقی می‌شود. 

کافی برخوردار بوده و قابلیت استفاده در  بنابراین، تمامی شاخص‌های شناسایی‌شده از اعتبار 

مراحل بعدی پژوهش را دارا هستند.

گیری و پیشنهادها 6. نتیجه‌
در  دیجیتال  تحول  بر  مبتنی  بازاریابی  چابکی  پارادایمیک  مدل  ارائه  هدف  با  حاضر  پژوهش 

پژوهش  این  نتایج  است.  شده  انجام  ایران(  صادرات  بانک   : مطالعه  )مورد  بانکداری  صنعت 

که چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال یک قابلیت راهبردی و چندبعدی  بیانگر آن است 

نوآوری‌های  تأثیر  تحت  به‌سرعت  که  محیطی  در  را  بانک‌ها  رقابتی  جایگاه  می‌تواند  که  است 

سه  که  داد  نشان  کیفی  داده‌های  تحلیل  دهد.  ارتقا  معناداری  به‌طور  گیرد،  می‌ قرار  فناورانه 

شرایط  به‌عنوان  دیجیتال  نوین  رویکردهای  و  انسانی  منابع  چابکی  سازمانی،  چابکی  عامل 

گیری و تقویت پدیده محوری یعنی چابکی بازاریابی را فراهم می‌نمایند. این  علّّی، زیربنای شکل‌

سازمان  ظرفیت  بلکه  می‌دهند،  افزایش  را  بازار  تغییرات  به  بانک  کنش  وا سرعت  نه‌تنها  عوامل 

یافته‌ها  می‌نمایند.  تقویت  نیز  را  بازاریابی  فرآیندهای  مداوم  بازآفرینی  و  نوآوری  یادگیری،  برای 

که تحقق چابکی بازاریابی بدون درنظرگرفتن شرایط محیطی و ساختاری  همچنین نشان دادند 

امکان‌پذیر نیست. تحول دیجیتال در صنعت بانکداری به‌عنوان شرط زمینه‌ای، بستر لازم برای 

بانکداری  موانع  آن،  به‌موازات  می‌نماید.  فراهم  را  بازاریابی  نوآورانه  استراتژی‌های  پیاده‌سازی 

همچون  چالش‌هایی  با  را  فرایند  این  اجرای  می‌توانند  گر  مداخله‌ شرایط  به‌عنوان  دیجیتال 

مقاومت سازمانی، محدودیت‌های فناورانه، ناهماهنگی زیرساخت‌ها و ضعف فرهنگ دیجیتال 

مواجه سازند. غلبه بر این موانع نیازمند راهبردهایی است که همسو با تغییرات محیطی و مبتنی 

بر یادگیری سازمانی طراحی شوند.

گیری از  راهبردهای شناسایی‌شده در این پژوهش شامل توسعه پلتفرم‌های دیجیتال، بهره‌

و  دیجیتال  مهارت‌های  در  انسانی  منابع  توانمندسازی  مصنوعی،  هوش  و  پیشرفته  کاوی  داده‌
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ایجاد  با  راهبردها،  این  اجرای  است.  شخصی‌سازی‌شده  و  چابک  بازاریابی  کمپین‌های  طراحی 

بازار  تغییرات  از  نه‌تنها  تا  می‌سازد  قادر  را  بانک  انسانی،  و  فناورانه  قابلیت‌های  میان  هم‌افزایی 

عقب نماند بلکه در بسیاری از موارد پیشگام نیز باشد.

کی از آن است که بهبود عملکرد مالی، ارتقای تجربه مشتری،  پیامدهای مدل پیشنهادی حا

توسعه نوآوری‌های خدماتی و تقویت موقعیت رقابتی بانک از نتایج ملموس پیاده‌سازی چابکی 

از  صحیح  استفاده  که  می‌نمایند  تأیید  پیامدها  این  است.  دیجیتال  تحول  بر  مبتنی  بازاریابی 

می‌تواند  توانمند،  انسانی  منابع  و  یادگیرنده  سازمانی  فرهنگ  کنار  در  تحول‌آفرین  فناوری‌های 

کند. مسیر دستیابی به برتری رقابتی پایدار را برای بانک‌ها هموار 

بر  علاوه  حاضر  تحقیق  نتایج  که  می‌دهد  نشان  پیشین  ادبیات  با  یافته‌ها  این  مقایسه 

مطالعات  است.  کاربردی  و  نظری  افزوده  ارزش  دارای  خارجی،  و  داخلی  مطالعات  با  هم‌سویی 

این پژوهش  که  یا سازمانی پرداخته‌اند، درحالی‌ ابعاد فناوری  گانه  بررسی جدا به  اغلب  پیشین 

و  جامع  الگویی  داده‌بنیاد،  چارچوبی  در  انسانی  و  سازمانی  فناورانه،  ابعاد  هم‌زمان  تلفیق  با 

بومی‌شده برای صنعت بانکداری ایران ارائه کرده است. یافته‌ها با نتایج نجفدری و علیزاده )1404( 

که بر نقش سرمایه انسانی دیجیتالی‌شده در ایجاد  کتی و همکاران )2025( همسو است  و پربوجا

کرده‌اند. همچنین، همانند پژوهش‌های عابه‌اینی و همکاران )1403(  کید  مزیت رقابتی چابک تأ

زیرساخت‌های  اتصال  محور  به‌عنوان  نیز  مطالعه  این  در  بازاریابی  چابکی   ،)2024( ساویتیری  و 

فناورانه با راهبردهای بازارمحور معرفی شده است.

که حرکت به سمت بانکداری دیجیتال  کید می‌نمایند  در جمع‌بندی، یافته‌های پژوهش تأ

اجتناب‌ناپذیر  ضرورتی  بلکه  انتخاب،  یک  نه  بازاریابی  در  چابک  رویکردهای  از  گیری  بهره‌ و 

برای بقا و رشد پایدار بانک‌ها در عصر رقابت فناورانه است. مدل پارادایمیک ارائه‌شده در این 

ارتقای  برای  اجرایی  نقشه‌راهی  به‌عنوان  بلکه  نظری  الگویی  به‌عنوان  نه‌تنها  می‌تواند  تحقیق 

گیرد. رقابت‌پذیری و نوآوری در بانکداری ایران مورد استفاده قرار 

گردد: کاربردی زیر ارائه می‌ براساس نتایج به دست آمده، پیشنهادات 

گاهی مدیران بانک صادرات نسبت  درخصوص چابکی سازمانی پیشنهاد می‌شود حمایت و آ

شوند.  بازنگری  انعطاف‌پذیری  منظر  از  بانک  ساختارهای  و  شده  تقویت  رویکرد  این  اهمیت  به 

معاونین  مدیران،  میان  در  تغییر  پذیرش  فرهنگ  که  است  آن  مستلزم  سازمانی  چابکی  تحقق 
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و  خدمات  ارائه  سرعت  افزایش  امکان  بستری  چنین  در  تنها  که  چرا شود،  نهادینه  کارکنان  و 

شامل  چابکی  قابلیت‌های  شد.  خواهد  فراهم  بانکی  سیستم‌های  به  مشتریان  دسترسی  تسهیل 

پاسخگویی، شایستگی، سرعت و انعطاف‌پذیری است. پاسخگویی به توانایی درک سریع تغییرات 

کنش به‌موقع به آن‌ها اشاره دارد و زمینه‌ساز دستیابی به مزیت رقابتی است. شایستگی  بازار و وا

توانایی تحقق اهداف بانک و بهره‌وری فعالیت‌ها در راستای این اهداف است. سرعت به  بیانگر 

گیری و ارائه خدمات مؤثر در کوتاه‌ترین زمان ممکن مرتبط بوده و انعطاف‌پذیری نیز  فرآیند تصمیم‌

توان سازگاری ساختار و فرآیندهای بانک با شرایط متغیر محیطی را نشان می‌دهد. توجه هم‌زمان 

به این مؤلفه‌ها می‌تواند جایگاه رقابتی بانک صادرات ایران را در صنعت بانکداری ارتقا دهد.

و  شعب  کارکنان  استخدام  و  جذب  در  می‌شود  پیشنهاد  انسانی  منابع  چابکی  خصوص  در 

مدنظر  بانکداری  استراتژی‌های  با  انسانی  منابع  همسویی  و  رعایت  گرایی  تخصص‌ اصل  ستاد، 

با  سریع  تطابق  برای  کارکنان  توانایی  عدم‌قطعیت،  و  بی‌ثباتی  از  متأثر  محیط  در  گیرد.  قرار 

کارگیری رویکردهای دیجیتال  تغییرات ضروری است. منابع انسانی بانک صادرات می‌تواند با به‌

کند. ارتقای دانش فناورانه و مهارت‌های  و ایجاد تیم‌های تخصصی بر چالش‌های محیطی غلبه 

مشارکت  افزایش  برای  انگیزشی  سیاست‌های  اتخاذ  نیز  و  هدفمند  آموزش  طریق  از  دیجیتال 

کارکنان، سطح چابکی منابع انسانی را تقویت و بانک را در رقابت‌های صنعت توانمند می‌سازد. 

شدن  دیجیتالی  به  توجه  با  می‌شود  پیشنهاد  دیجیتال  نوین  رویکردهای  خصوص  در 

گاهی دیجیتال در سطوح  آ و  ارتقای سواد  نیازهای مشتریان،  تغییرات مداوم  و  بانکی  خدمات 

مدیریتی و عملیاتی بانک صادرات از طریق نوآوری‌های فناورانه به‌صورت جدی پیگیری شود. 

هوش مصنوعی به‌عنوان یکی از مهم‌ترین رویکردهای دیجیتال، نقش کلیدی در تحول بانکداری 

استفاده  می‌نماید.  فراهم  رقابتی  مزیت  ایجاد  و  نوآوری  برای  گسترده‌ای  فرصت‌های  و  داشته 

هدفمند از این فناوری در شخصی‌سازی خدمات و تحلیل دقیق نیازهای مشتریان، تجربه آنان 

فناوری‌های  بر  مبتنی  نوین  ارزش‌های  تولید  همچنین  می‌بخشد.  بهبود  چشمگیری  به‌طور  را 

دیجیتال می‌تواند رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش داده و جایگاه رقابتی بانک صادرات را 

کند. تقویت 

دقیق  شناسایی  با  صادرات  بانک  مدیران  می‌شود  پیشنهاد  بازاریابی  چابکی  خصوص  در 

نیازهای فعلی و بالقوه مشتریان، برنامه‌های بازاریابی را همسو با تغییرات محیطی و تحولات بازار 
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کنند. پاسخگویی به شرایط رقابتی و رشد استراتژیک بانک در این مسیر اهمیت ویژه‌ای  طراحی 

دارد، زیرا تنها از طریق تطبیق‌پذیری می‌توان ضعف‌های رویکردهای سنتی را برطرف و بازدهی 

و  گیری  تصمیم‌ تسریع  خدمات،  ارائه  زمان  کاهش  موجب  رویکرد  این  داد.  افزایش  را  سازمانی 

چندگانه  ارتباطی  کانال‌های  از  استفاده  همچنین،  شد.  خواهد  بانکی  خدمات  در  تنوع  ایجاد 

را  بازاریابی چابک  استقرار  و  کرده  ایجاد  گسترده‌تری  ارزش‌آفرینی  با مشتریان،  مؤثر  تعامل  برای 

کوتاه‌ترین زمان  کیفیت در  که هدف اصلی این رویکرد ارائه خدمات با تسهیل می‌نماید. از آنجا 

گاهی از  آ است، تحقق آن نیازمند پیش‌نیازهایی همچون درک صحیح اهداف، شناخت مزایا و 

گاهی، مدیران را به اتخاذ تصمیمات هوشمندانه‌تر و اجرای  آ چالش‌های اجراست. ارتقای این 

گیری مزیت رقابتی پایدار و تقویت جایگاه بانک  کرده و به شکل‌ مؤثرتر چابکی بازاریابی هدایت 

صادرات در بازار خدمات مالی منجر می‌شود.

ساختار  ایران  صادرات  بانک  می‌شود  پیشنهاد  بانکداری  در  دیجیتال  تحول  خصوص  در 

کرده و فرهنگ دیجیتال را در همه سطوح نهادینه  تحول دیجیتال را به‌صورت یکپارچه مستقر 

ک‌چین  کلان‌داده و بلا گیری از فناوری‌هایی مانند هوش مصنوعی،  کند. تحول دیجیتال با بهره‌

مدل‌های عملیاتی و خدمات بانکی را بازطراحی می‌نماید. موفقیت در این مسیر مستلزم تعهد 

مدیران، پرورش استعدادهای دیجیتال و نوآوری مستمر است. تدوین استراتژی‌های واقع‌بینانه 

گویی  ، می‌تواند ظرفیت بانک را برای پاسخ‌ و اجرای مرحله‌ای این برنامه، همراه با پایش مستمر

کند. به تغییرات بازار افزایش داده و جایگاه رقابتی آن را در عرصه بانکداری دیجیتال تقویت 

در خصوص موانع بانکداری دیجیتال پیشنهاد می‌شود بانک صادرات ایران برنامه‌ای جامع 

از مفهوم تجربه مشتری در محیط  نادرست  برداشت‌های  و اصلاح  گاهی مدیران  آ ارتقای  برای 

این  ارزش‌آفرینی  از درک ناقص  اغلب ناشی  برابر فناوری  زیرا مقاومت در  کند،  دیجیتال تدوین 

نیازمند  نوآوری  و  ریسک  پذیرش  به  تشویق  و  سنتی  ساختارهای  مقاومت  رفع  است.  تجربه 

کارگیری متخصصان فناوری اطلاعات می‌تواند  کلان و سازوکارهای حمایتی است. به‌ برنامه‌ریزی 

بازبینی  همچنین  دهد.  کاهش  را  تحریم‌ها  و  روز  فناوری‌های  کمبود  از  ناشی  محدودیت‌های 

همراهی  مستلزم  و  بوده  ضروری  دیجیتال  رویکردهای  تسهیل  برای  بانکی  مقررات  و  قوانین 

ضرورت  و  دیجیتال  رقابت  شدت  از  ارشد  مدیران  گاه‌سازی  آ نهایت،  در  است.  ناظر  نهادهای 

پذیرش بانکداری دیجیتال، نخستین گام برای کاهش موانع و تسریع تحول در بانک خواهد بود.
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گیری  در خصوص استراتژی بازاریابی دیجیتال پیشنهاد می‌شود بانک صادرات ایران با بهره‌

از  استفاده  کند.  برقرار  مشتریان  با  دوسویه‌ای  و  مؤثر  ارتباطات  ارتباطی،  نوین  ابزارهای  از 

رفتار  تحلیل  در  را  بانک  ظرفیت  آنلاین  رباتیک  و  مصنوعی  هوش  به‌ویژه  پیشرفته  فناوری‌های 

دیجیتال  بازاریابی  می‌دهد.  ارتقا  گویی  پاسخ‌ سرعت  افزایش  و  خدمات  شخصی‌سازی  مشتری، 

اهداف  به  دستیابی  دیجیتال  محتوای  صحیح  مدیریت  با  خدمات،  تبادل  سهولت  بر  علاوه 

موتورهای  الکترونیکی،  پست  طریق  از  رویکرد  این  کارگیری  به‌ می‌نماید.  تسهیل  را  سازمانی 

را  آنان  وفاداری  و  رضایت  و  بهبود  را  مشتریان  با  تعاملات  اجتماعی  شبکه‌های  و  جست‌وجو 

تقویت می‌نماید. بازاریابی دیجیتال دامنه‌ای فراتر از بازاریابی اینترنتی دارد و تمامی رسانه‌های 

گیرد. با تغییر بازارهای سنتی به بازارهای الکترونیکی، سازمان‌ها برای حفظ  دیجیتال را دربرمی‌

کنند. این رویکرد پویا با تسهیل تبادل  بازاریابی دیجیتال استفاده  از استراتژی‌های  رقابت باید 

ایده و خدمات، روابط مشتری را حفظ و زمینه تحقق اهداف مشترک بانک و مشتری را فراهم 

می‌سازد.

ارتقای  مالی،  عملکرد  بهبود  مانند  پیامدهایی  تحقق  ارائه‌شده،  پیشنهادات  به  توجه  با 

انتظار  ایران قابل  بانک صادرات  برای  و بهبود تجربه مشتری  بانکداری  نوآوری، توسعه صنعت 

و  کرده  ایجاد  را  بازار  جدید  فرصت‌های  تحول،  اصلی  محرک  به‌عنوان  دیجیتال  نوآوری  است. 

به  دیجیتال  فناوری‌های  از  مؤثر  استفاده  می‌آورد.  فراهم  را  بانکی  فرآیندهای  بازطراحی  امکان 

کند. این یکپارچگی  بانک اجازه می‌دهد فرآیندها را یکپارچه و خدماتی سریع‌تر و دقیق‌تر ارائه 

کیفیت تعامل با مشتریان و سطح رضایت آنان را افزایش می‌دهد.  علاوه بر بهبود عملکرد مالی، 

کامل مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال، بانک صادرات را به سازمانی نوآور  استقرار 

و مشتری‌محور با توان رقابت در سطح ملی و منطقه‌ای تبدیل می‌نماید و در نهایت به افزایش 

سودآوری، توسعه اقتصادی و حفظ مشتریان منجر خواهد شد.
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