
 

 

 

 

 

شناسی برنامه بازاريابی بانک توسعه صادرات آسيب 

 1شاخگی ايران با استفاده از مدل سه
 محمدرضا رحيمي 

 علي سلماس نيا 

 چکیده
هااا  و از طاارف  یگاار رشااد بانک جهااانی تجااارت یااازمان حضور ایران بعنوان عضو ناااظر  ر طرف یکاز 

 ها ایااتراته  و م یازوکارهایمحیط چنین  ر بقا انداشده  رقابتی محی  با ها  ایرانبانک  همواجخصوصی منجر ب  

اشاره  پایدار رقابتی مزیت ب  یک رییدن ن ب  برنام  بازاریابی جهتتواابزارها می نای جمل  طلبدا ازمی را خو  خاص
شاااخگی شااامل ابعااا  از ماادل ی برنام  بازاریابی بانک تویع  صا رات ایران   یشنایآییبیق بمنظور   ر این تحق  کر ا

شااو  اخگی تهیاا  میشاا ایاس ایگااو  ی  ا  برشو ا  ر این ارتباطم پریشنام ا  و محتوایی ایتفا ه مییاختار م زمین 

 هااد کاا  شااو ا نتااای  تحقیااق نشااان میینجیده میک  روایی و پایایی آن ب  ترتیب از طریق خبرگان و آیفا  کرونبا  

 بانک تویع  صا رات ایران  ر هر ی  مؤیف  وضعیت نامنایبی  ار ا
 

 ایراننک تویع  صا رات  شاخگیم بازاریابیم باآییب شناییم ایگو  ی ها  کلید :   وا ه  
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 مقدمه
 باا  نیاااز خااو  بازاریابی اهداف و کلان اهداف تحقق جهت یازمانم یا شرکت کی 

 بازاریااابی ها ایتراته  تدوین  فرآیندم این  مهم  هایتا ه از یکی ک   ار  بازاریابی برنام 

 اماار ر  شرکت موفقیت ضامن  و نهایی بخش  بازاریابیم ها ایتراته  ایتا اجرا   ریت

 ایااتراتهیک ماادیریت زمیناا   ر مختلااز ها نتای  پهوهش  (ا1385)ایلامم ایت بازاریابی

 رقااابتی مزیاات یک ب  رییدن جهت رویکر ها  مدیریتی از ک  هاییشرکت  هدمی نشان

 ها  بازاریااابیاز عدم وجو  برنام  بازاریابی یا اجرا  برناماا  اغلب کنندممی ایتفا ه پایدار

 باا  پیویااتن  باارا  مااا کشااور امااروزه اشوندمی مواج  لمشک با یازمانی زمختل یطوح  ر

ها  ایایی از جمل  حذف تاادریجی انحصااارم تااروی  رویکاار  جهانی گام تجارت یازمان

و  هاشاارکت مفرآیناادها ایاان   ار ا رو پاایش   ویت را گر  تصد کاهش  و بازار رقابتی  ر

 چنااین   ر بقاا ایت اخت ی مواج  رقابتی  محی  با را هابانک بخصوص و یایران ها یازمان

ابزارهااام  ایاان  جملاا  طلبدا ازمی را خو  خاص ها اته ایتر و ابزارها مم یازوکارهایمحیط

اشاااره  پایاادار رقااابتی مزیاات ب  یااک رییدن برنام  بازاریابی جهتشنایی آییبتوان ب  می

 و اهاا آور   ا هجمااع فرآینااد خااارجیم و  اخلاای نیروهااا  از ترکیباایبدین منظورم  کر ا

 مصاااحب  از جملاا  مختلفاای و متفاااوت شااگر ها  شااامل کاا  کنناادمی شااروع را اطلاعات

  ا هر  وخباااز یااازمان اعضااا  باا  بدیت آمااده نتای ایتا   اااو  پریشنام  غیریاختار م

 ادن و ب  مرحل  اجرا  رآیشده ها اتخاذ  آن یو  از صحیا و  ریت ها فعاییت تا شو می

ید این مطلب ایت ک  شرای  حاکم ؤع  صا رات ایران ممومی  ر بانک تویروند ع 

ریااد کاا  یکاای از ا باا  نظاار مینیلت  مندنظامواحد بازاریابی    خاصمبر این یازمان یا بطور  

منااد آن نظام   اجاارا  عاادم  ونامنایب  ترین  لایل ناکارآمد  آن وجو  برنام  بازاریابی  مهم

رناماا  بازاریااابی بانااک تویااع  صااا رات شنایاای بباا  آییب  مطایع   از این روم  ر این   ایتا

 شو اپر اخت  می

شنایی بااا تمرکااز باار ها  مختلز آییب ر ا ام  این مقای  ابتدا ب  مرور ا بیات روش
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شو ا  ر بخش تعریااز ملاا،ل م ملاا،ل  مااور  نظاار باا  تفصاایل شاخگی پر اخت  میروش ی 

ازاریااابی بانااک تویااع    برریاای عملکاار  بها بااراشو ا  ر ا ام م شاااخرتوضیا  ا ه می

هااا  روش شنایاای و صااا رات طبااق نظاار متخصصااین ایااتخراج شااده ایااتا یااپ  بخش 

گیر  لازم صااورت گرفتاا  اندا  ر نهایتم نتیجاا ها  تحقیق مور  برریی قرار گرفت فرضی 

 ایتا

 پیشینه پژوهش
 اجتماااعی تعاااریز ور علااوم  ها  کلیااد   یگاار  از بازاریابی همانند بلیار  از وا ه

  شده ایتا هر یک از صاحبنظران ب  فراخور حال و زمان  خو  ئها  گوناگونی ارابر اشت

بازاریابی را فرآیند  اجتماعی و ماادیریتی   (2007کاتلر )  انداتعریفی از بازاریابی ارائ  کر ه

 بااا هاام باا  اماار  ی  کالاها از طریق تویید و مباتلقی کر ه ایت ک  از طریق آن افرا  یا گروه

ریز  برناماا یااک ایگااو   (1992مکدوناید ) کننداها  خو  اقدام میمین نیازها و خوایت أت

تنظاایم  -3ارزیااابی وضااعیت  -2هدفگااذار   -1هااا  ایااتراتهیک بازاریااابی شااامل گام

( ماادیی  ر 2013کتلاار و آرم ایااترانگ )  .ارائ  کاار   تخصیر منابع و نظارت  -4ایتراته   

ها   ر حال تغییر یازمان تهیک بین اهداف منابع و فرصتحفظ تعا ل ایترا  جهت ایجا  و

ها فراینااد تاادوین اهااداف و ایااتراته  (1992 ر حوزه بازاریابی پیشاانها   ا ناادا ایااتانتون )

بازاریابی مور  توج  قرار   ها توی  مدیران مایی و مدیران بازاریابی را برا  اجرا  فعاییت

تویااع   -2انجااام تحلیاال وضااعیت  -1ا  شااامل  مرحلاا  5ک ایگو   ا  ک  بدین منظورم ی

انتخاااب بازارهااا  هاادف و یاانجش   -4تعیین موقعیت و تمایز رقااابتی    -3اهداف بازاریابی  

یااک (  1990طراحی آمیخت  ایتراتهیک بازاریابی را ارائاا   ا ناادا ایااائل )  -5تقاضا  بازار  

یااال آینااده مشااخر  5یااا  3مان را  ر طااول برنام  جامع و بلندمدت ک  ملیر بازاریابی یاز

( چارچوبی کلی شااامل مااوار  زیاار را 2005یاز  مور  توج  قرار  ا ا فرل و همکاران )می

تعیین ریایت و اهداف کلی بر ایاااس ارزیااابی   -1 هندا  برا  یک برنام  بازاریابی ارائ  می

 -4اریااابی  یین ایااتراته  بازتع  -3تعیین اهداف بازاریابی    -2ها  یازمانی  رصتاز منابع و ف
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( 2005ها  عملیاااتیا برانتااا و همکاااران )تویع  برنام  عملیاتی بازاریابی و اجرا کنترل طرح

ب  اهمیت توج  ب  بازاریابی  اخلی و گرایش بازار  ر یک ییلااتم بااانکی پر اختناادا یااین و 

تر م هزیناا  باا  )مشاا   4Cایگو  بازاریابی جدید بر مبنا   و رویکر   ( یک  2013همکاران )

)محصااولم قیمااتم مکااانم تااروی  و ماار م( پیشاانها   5Pتر م تلااهیلات و ارتباطااات( و مش

هااا بعنااوان مطایعاا   ا ندا ایشااان بمنظااور نمااایش تأثیرپااذیر  رویکاار  پیشاانها  م از بانک

باا  ارائاا  رویکاار   باارا  بهبااو   (2011مااور   ایااتفا ه کر ناادا ورهاای  و همکاااران )

تر م مدیریت برند و مدیریت ارتباط با مشتر  پر اختناادا یابی مبتنی بر مشها  بازارتوانایی

تواننااد باا  مقایاا  ها  بازاریااابی موجااو   ر ا بیااات میعلاقمندان ب  مطایع  بیشااتر ایااتراته 

 ( رجوع کنندا2013آربوره و وایدانی )

ا بازاریابی موجو  ممکن ایت  ر عمل مقاصااد یااازمان رها   اجرا  هر یک از مدل

یاااز  ایگااو  بازاریااابی ایااتا   خااو  بیااانگر وجااو  مشااکلاتی  ر پیا هبرآور ه نکنااد کاا 

 ایگوهااا شنایاای ییلااتم باشاایما باادین منظااورم بنابراین  ر این شرای  باید ب   نبااال آییب

)وریاای و  ایاات شاادهمطاارح  گرفتاا  صااورت تحقیقااات باا  توجاا  بااا مختلفی شناییآییب

 یپ م ادن کن می شنایایی را  یازمانی اتیحی  متغیرها  بتدا ر ا اغلب ا ایگوها(2005توماسم  

 داناا  همی را نمااایش  ( یگاار باار یااازمانی متغیاار یااک ثیرأ)ت متغیرها این  میان رواب  ماهیت

 مهیااا تحلیاال و تجزیاا  باارا  را  یااترس  ر مهم عوامل منایبم ایگو  یکبعبارت  یگرم 

از  کاا  ایاات دهش مطرح شناییییبآبرا   هاوکتاب مقالات  ر مختلفی ایگوها ا کندمی

م ییکاارت  تحلیل ییلااتمیم  مدل یویتنیروم    –تحلیل میدان  توان ب   ها میترین آنجمل  مهم

م مکینااز 7S چهااارچوب م یااازمان ماادل یااازگار  باارا  تحلیاالم ا ماادل شااش جعباا 

ماادل م  شنایی رفتااار فاار   و گروهاایآییبم  ریز  عملکر برنام م  تی ی  TPCچهارچوب  

 اشاره کر ا  مدل تریکور م یتاره گایبریدمدل م  ک و ییتوین علی بور

شنایی ذکاار شاادهم عماادتاً باار عواماال رفتااار   ر یااازمان تأکیااد ها  آییبرویکر 

روحیاا   انگیزشم از جمل  نیرو  انلانیها ب  عوامل مربوط ب    ارندا بدین معنی ک  این مدل
کنناادا بمنظااور میا  غفلاات  و زمیناا پر ازند و از عوامل یاختار   می  کار و رضایت شغلی

یاا  "شنایاای تحاات عنااوان  رفع مشااکل مااذکورم میرزایاای اهرنجااانی یااک رویکاار  آییب
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کلی  عوامل مربوط ب  نیاارو  م  عوامل رفتار ارائ  کر ا  ر این رویکر  منظور از    "شاخگی
عاا  مجمو  عوامل یاختار   ر برگیرنده  ؛ هدمی  محتوا  یازمان را تشکیل  ک ایت  انلانی  

یازند مانند یاختار یااازمانیم می کم بر اجزا   اخلی یازمان ک  بدن  آن رارواب  منظم حا
لاابب ممحی  و شرای  بیرونی ایاات کاا   ا  شاملقوانین و مقررات و یرانجام عوامل زمین 

 (ا1383جوا ینم  )  عوامل رفتار  و یاختار  هلتند
ا  ایاات   گون ا  بار  و زمین بین عوامل یاختار م رفت  ا  ارتباط ر مدل ی  شاخ 

شاااخ  صااورت گیاار ا تواند خارج از تعاماال ایاان یاا یازمانی نمی ک  هیچ پدیده یا رویدا 
شاااخ  یااک رابطاا  تنگاتنااگ بااو ه و  ر عماال از هاام ایاان یاا  بعبااارت  یگاارم رابطاا  بااین 

لاازوم رواب  موجو  بااین ایاان یاا  شاااخ  از نااوع لازم و م لتندا  ر واقعم نوعناپذیر هجدایی

  از تن  واحد حیات یازمان هلتندا ثاب  ی  شاخ  روییدهبو ه و ب  م
شاااخگی باا  علاات جامعیاات  ر تحقیقااات و با توج  باا  مطایااب ذکاار شاادهم ماادل ی 

یاان ارتباااطم جنیااد  و شنایی مور  ایتفا ه قرار گرفتاا  ایااتا  ر اها  مختلز آییبمقای 
و تویااع  منااابع انلااانی یب بمنظااور بهبااو   ( ب  ترت1381( و میرزائی اهرنجانی)1387محبتی)

اناادا فرهنگاای و شاخگی ایااتفا ه کر هاز مدل ی  انشگاه علوم پزشکی تهران بانک ملت و  

آب شنایاای  شااناخت و آییب  بمنظااورطاارح تفصاایلی  برا  تویااع  یااک    (1379همکاران )
می مبتنی بر ارائ  ایگو  مدیریت بوا  ایگوبر ار  کر ندا  شاخ از  مدل ی   غربا   منطق 

 ( صورت پذیرفتا 1384)شاخگیاه امام علی)ع( با ایتفا ه از مدل مفهومی ی  یدگ
شاخگی ک  شامل ی   یاات   ر این مطایع م با توج  ب  جامعیت مدل آییب شنایی ی 

توانااد خااارج ا  ایت و هیچ پدیده یا رویدا  یازمانی نمیزمین عوامل رفتار م یاختار  و 

شنایی برنام  بازاریابی بانک این رویکر  جهت آییبشاخ  صورت گیر م  از تعامل این ی 
 شو اتویع  صا رات پیشنها  می

 تعريف مسئله
 بیااان ب  یا انداز یم خطر ب  هدف ب  رییدن  ر را یازمان توان ک  ایت چیز  ل ، مل

(ا 1380)رضااائیانم  ار  باز هدفش  چند یا یک کلب از را یازمان ک  ایت وضعیتی م یگر
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 حلااب باار لئملااا ایاان  .شااو می مواجاا  مختلفی لئملا با خو  طول حیات  ر یازمانی هر

 هاادف اهلااتند یااا ه مشااکلات برخی ا ارند یکدیگر با هایییاختار تفاوت و ثیرأت شدت

 خااوب یاااختار بااا مشااکلات را شرایطی چنین  تاآشنای مشکل روشن ایتم گیر تصمیم

 از بلاایار م حااال ایاان  بااا انیلتند نیازما حیات کننده تهدید از مشکلات نوع این  انامندمی

  رباااره اطلاعات اهلتند بد یاختارها  بای مشکلات هلتند روبرو با آن مدیران ک  شرایطی

 بااد بلاایار یاااختار بااا مشااکلاتی یااازمانی ها ایتا آیاایب و ناقر مبهم مشکلاتی چنین 

 حقیقاات ر  اکشااندمی ابو  ناا  ورطاا  باا  را یااازمان نشااوندم موقع  رمان ب  اگر ک  هلتند

 و مااداوم بطااور د کاا نشااومی اطاالا  ایایاای مشااکلات از آن  یت  ب  یازمانی ها آییب

 و متنایااب رشااد از یازمان بازماندن و موجب قرار ا ه بحران معرا  ر را یازمان فراگیر

 و مئاا علا  اقلااام و انواع منطقی و علمی تفلیر و تعبیر شنایی یازمانی آییب .شوندیم یایم

 اطلاعااات ایاان  وشااوند می آور جمااع و مشاااهده علمی ها با پهوهش  ک  ایت اطلاعاتی

یکاای از  (ا1383)محماادزا هم  ایاات یااازمانی نامتعااا ل یااا نایایم احوال و اوضاع از حاکی

مشکلات با یاختار بدم ناریایی برنام  بازاریابی یازمان ایتا از این روم  ر ایاان تحقیااق باا  

 تویع  صا رات خواهیم پر اختا    بازاریابی بانکشنایی برنامآییب

 کار باچگونگی آن ارتباط نیز و یازمان جار  ها   ا ه از ایتفا ه فن  شناییآییب 

 میااان از را هااابنگاه  فاااعی حایت تواندمی شناییآییب اایت فعلی وضعیت  ر عملکر  و

 یک  اخل ا  ر(2008برو رم  )  باشد رفتار  جدید ایگوها  یا گیر  برا  ابزار  و بر ار 

  ریت ملیر وجو  ب  نیاز یا مشکلات وجو   ریتی پذیرش شناییمآییب فرآیند یازمانم

  اخاال  ر نهایااتم ا  ر(1998)مااانزینیم  کناادمی تلااهیل را یااازمان عااایی مدیریت توی 

 شااروع بمنظااور یااازمانی اعضااا  ب  ها ا ه آور جمع نتای  یازمانیم شناییآییب فرایند

 ا(2008)فایتام    شو می  ا ه بازخور  مانیمیاز تغییر فرایند

 باارا   مرحلاا   چهااار م  منایااب  شنایاای آییب  یااک  هااا  ویهگی  برو یاار ضاامن برریاای 

ماادیریت(   )معمولًا گروهی  ک   شو  می  آغاز  زمانی  شنایی پیشنها  می کندا آییب  شنایی آییب 

 تغییاار  وقااوع( و    نقطاا  نظاار  یااایی )از شنا  باا   نیاز  مشکل  این  و   ار   مشکل  یازمان  ک   برند می  پی 
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 شااروع  را  اطلاعااات  و  هااا آور   ا ه  جمااع  فرآینااد  خااارجیم  و   اخلی  نیروها   از   ار م ترکیبی 

 غیریاااختار م  مصاااحب   باشااد )مثاال  توانااد می  مختلفاای  و  متفاااوت  شگر ها   شامل  ک   کنند می 

 شااو  می  احلاس  ک   شو  می   ا ه  هایی یو   ا ه  بلو   ها  ا ه  آور  جمع  فرآیند  پریشنام ااا(م 

  ا ه    بااازخور  یااازمان  اعضااا   باا   بدیاات آمااده  نتااای   اعتبااار(م  )ماالاک    ارند  صحت  و  اعتبار 

و باا  مرحلاا  اجاارا  رآیااد«  شااده  هااا اتخاااذ  آن  یااو   از  صااحیا  و   ریت  ها  فعاییت  تا  شو  می 

 ا کند می  صد   شنایی آییب  فرایندها   هم    ر  فو   مرحل   چهار  کلی  بطور   .( 2008)برو رم 

 تفاااوت و جهااانی یااطا  ر تغییاارات وجااو  باا  توجاا  با 1اروپایی   کنفران اویین   ر

باار  کیدأت ضمن  ک  شده  ئارا شناییآییب برا  چهارچوبی م 21 قرن با 20 قرن  ر تجارت

باا   نیاال چگونگی فعلیم وضعیت برریی برا  آن از یازمانم یطا  ر ایتراتهیک مدیریت

ایااتفا ه  ذینفعااان تمااامی  یاادگاه از مطلااوب نتااای  ب  رییدن نهایت  ر و بلندمدت اهداف

مشاااب   یطا چند یا هابخش  وظایزم یازمانم  رون ب  تعمیم قابل چهارچوبم این  اشو می

شنایی  ر ا بیااات ارائاا  شااده ایااتا رویکر ها  مختلفی برا  آییب .ایت یازمانم  رون

 هناادا از آنجااا شنایاای قاارار میباما اکثر این رویکر ها عمدتاً عوامل رفتار  را مور  آیی 

شنایی برنام  بازاریابی بانک تویااع  تر آییبک   ر این تحقیق ب   نبال برریی هر چ  جامع

شااو  کاا  عاالاوه باار عواماال رفتااار م ایااتفا ه می  شاااخگیمدل تحلیل ی رات هلتیمم  صا 

ر ا اماا  بطااور  هاادا از ایاان روم  ا  و محتااوایی را نیااز مااور  برریاای قاارار میعوامل زمین 

 شو ا  شاخگی شرح  ا ه میصر مدل تحلیل ی مخت 

 شااگيمدل تحلیل سه
 

ک  یازمان را  ر  هلتندا  ی و پای ایای ها  یازمانی عللم عوامل و مشکلاتآییب

یااازمان از رشااد متنایااب و یااایم خااو  باااز  شوند کاا معرا بحران قرار  ا ه و موجب می

ی   یت  عواماال رفتااار م یاااختار  و  حلب توان برا میبماندا پدیده یازمان و مدیریت ر

 
1 ICF 
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رفتار  )محتااوایی( کلیاا  از عوامل  (ا منظور1)شکل کر  ا  برریی و تجزی  و تحلیل زمین 

کاا  ایاات  عوامل مربوط باا  نیاارو  انلااانی ماننااد انگیاازشم روحیاا  کااار و رضااایت شااغلی

ماانظم  نااده مجموعاا  رواباا یاااختار   ر برگیر عوامل ا هندتشکیل می محتوا  یازمان را

کاا  بدناا  آن ایاات حاکم بر اجزا   اخلی یازمان مانند یاختار یازمانیم قوانین و مقررات 

یاااز کاا  یااببایاات ا  شامل محی  و شاارای  بیروناای زمین  یازند و یرانجام عواملمی را

 ا(1377  )میرزاییم  عوامل رفتار  و یاختار  هلتند

  
 اجزاي مدل سه شاخگي   . 1شكل  

بااین عواماال یاااختار م  ایت کاا  ارتباااط این شاخگی دل ب  ی ت نامگذار  این معل

توانااد خااارج از یااازمانی نماای ک  هیچ پدیده یااا رویاادا  ایتا  گون ا  ب رفتار  و زمین 

شاااخ  یااک رابطاا   ایاان یاا  شاخ  صااورت گیاار ا بعبااارت  یگاارم رابطاا  بااین تعامل این ی 

رواباا  موجااو  بااین ایاان یاا   اقعم نوعناپذیرندا  ر ویتنگاتنگ بو ه و  ر عمل از هم جدای

از تناا  واحااد حیااات یااازمان  یاادهشاخ  از نوع لازم و ملزوم بو ه و باا  مثاباا  یاا  شاااخ  روی

 2 ر ا ام  ی  شاخ  مذکور ب  تفصیل شرح  ا ه شده و مدل مفهااومی آن  ر شااکل  اهلتند

 نمایش  ا ه شده ایتا

 قاارار بحااران معرا  ر را یازمان اختارها ی ک  عواملی و علل ساختاري: شاخه

 و هاااکانال ملاایرهام یااازمانی یاااختارها  شااوندامی نامیااده ها  یاختار  هند آییبمی

  ر یاختار  شاخ . شوندمی جار  هانآ  ر وعملیات یازمانی فرآیندها ک  هلتند ظروفی
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 اعاادهق نظمم با ک  ایت یازمان و غیرانلانی فیزیکی شرای  و عوامل عناصرم هم  برگیرنده

 یازندامی را یازمان و ما   فیزیکی قایب و چارچوب و پیویت  بهم خاصی ترتیب و

 هااافعاییت ظاارف مثاباا  باا  یاااختار شاادم اشاااره همانطور ک  :رفتار یا محتوا خهشا

 یااا کااار همااان ریااز ممی یااازمان  رظاارف ک  هاییما ه یا محتوا .ایت یازمانی وحرکات

 و  هاادمی تشااکیل انلااانی رفتااار یااازمان را اصاالی تااوا مح بنااابراین  ایااتاهانلان رفتااار

 انجااام شااده یااازمانی تعیااین  قباال از اهااداف باا  نیاال باارا  نیااز انلان رفتارها  و هافعاییت

 یااا کارکر هااا  ر یاااختارها  یااازمان و اهااداف و انلااان اناار   و برآیند کار پذیرندامی

 باا  توجاا  کااانون رفتااار م ها آییب دا  ر شناختکن می پیدا تبلور یازمان وظایز اصلی

 کارکر هااا  کاا  شااو  برریاای عااواملی از  یاات  آن و بایااد و عملکر هایاات کارکر هااا

 هاااآن اثربخشی ب  و کر ه منحرف از حایت طبیعی را هاانلان عملکر  یا مختل را یازمانی

 درشاا  از بطااور کلاای ایازمان ر و کر ه بحران ایجا   ر یازمان زنند ک می صدم  قدر  ب 

  ارندا می باز یایم

 شنایاایآییب  ر و شاااخگیی  ت،ااور   ر زمیناا  شاااخ  محري:: یرا زمينه شاخه

 شاااخ  ایاان  قاادمت و ویااعت اهمیاات ویهگیم مهمترین  اولاً خاصی  ار ا جایگاه یازمانی

 شاااخ   و ک  ب   همین  و محی  زمین   ر اهمیت .ایت محتوا و یاختار ها شاخ  ب  نلبت

 ت،ااور   ر ک  زمین  مفهوم . انندمحی  می شاخ  ب  وابلت  را خو  شدن پیدا و وجو  یگر 

 باا  مفهااوم یااطا کاا  از ایاات مهم قدر  ب  ایتم محی  مفهوم مترا ف و معا ل ییلتمی

 ها یازمانیم ت،ور  ها نظری  پر ازان ت،ور  و محققین  امروزه و یافت  ارتقاء  ت،ور  یطا

 رواباا  تنظاایم محیطاای یااا زمیناا  عواماال کااار ترین صلیا اندا ا ه رائ ا محی   رباره مهمی

 خاااص  ر جایگاااه یااازمانی یااا ییلااتم هاار چااون ایت خو  از بالاتر ها ییلتمبا  یازمان

 باا  نلاابت و ایاات  ائمی واکنش  و  ر کنش  خو ش از ها  بالاترباییلتم همواره خو ش

 موجبااات ک  عواملی و علل هم  ابراینمبن  شو امحلوب می فرعی بالاتر ییلتم ها ییلتم

 فااراهم را تراصاالی ها ییلتم ب  یازمان نلبت منایب و موقع ب  واکنش  و تنظیم برقرار م

 محیطاای یااا ا ها  زمیناا آیاایب بنااابراینم شااوندامی نامیااده یااا محاای  زمیناا  آورناادممی
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 واکاانش باا  یمییلااتم بعبااارت یااا و  ریت و منایب تعامل و رابط  ک  هلتند هاییآییب

 رواباا  ایاان   ر و ز ه باار هاام اشمحیطاای همجااوار ها ییلتم با را یازمان  ریت و موقع

 (ا1381کند )میرزائی اهرنجانیممی بحران ایجا 

 
 ( 1377ي )ميرزايي، شنهادي پ   ي مفهوم   مدل .  2شكل  

 چارچوب تحقیق 
 م ها  مور  برریی برا  هر یااک از عواماال یاااختار ر این بخش ب  معرفی شاخر

ایااتفا ه از نظاار خبرگااان ایااتخراج ها  مااور  پاار ازیما شاااخرتااوایی میا  و محزمیناا 

اندا جهت تهی  پریشنام  ب  ازا  هاار شاااخر یااک یااوال طراحاای شااده کاا  از نتااای  شده

ها ب  برریی عملکاار  برناماا  بازاریااابی بانااک تویااع  صااا رات  ر یاا  زمیناا  حاصل از آن

از ها کیفاای هلااتندم از آنجا کاا  شاااخر  پر اخت  شده ایتاا  و محتوایی  یاختار م زمین 

ها  فرضی  ایتفا ه شده ایتا  ر ها بمنظور انجام آزمونیاز  آنطیز ییکرت برا  کم ی

 ها  ایتخراج شده برا  هر یک از عوامل ب  شرح زیر آور ه شده ایت:ا ام  شاخر

 عوامل سااتاري
 ایتراتهیک بازاریابیریز  ها  برنام میزان اگاهی افرا  از نقش خو   ر فرایند -

  کنتریی لازم برا  برخور  بااا عاادم تحقااق اهااداف تاادوین هازمی مکانو    ها یرووجو    -

 شده

 میزان تخصیر منابع کافی برا  برنام  بازاریابی   -

 گذار  یک برنام  بازاریابیمیزان اطلاعات کافی برا  بنیان -
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 ان ر واحدها  یازم  ها  گروهی و تیمیمیزان اشتیا  ب  فعاییت -

   لازم بمنظور تلهیل کار گروهی  ر یازمانهازمی مکانیاز   میزان طراحی و پیا ه -

 میزان آموزش کارکنان و مدیران فعلی برا   رک چگونگی اجرا  فرایندها -

   پیش رو برا  کلب یو هافرصتمیزان توج  یازمان ب   -

 بی یازمان  میزان عملی و کاربر   بو ن ییلتم اطلاعات بازاریا -

 موضوعات کلان پیش رو  یازمانهماهنگی و جوابگویی ب   میزان -

 عوامل زمینه اي 
   بازاریابیهابرنام میزان نظارت مدیران نلبت ب   -

 ریز  بازاریابی موجو   میزان احلاس مل،وییت کارکنان نلبت ب  اجرا  برنام  -

 موجو ریز  بازاریابی  میزان تعهد مدیران نلبت ب  اجرا  برنام  -

 موجو   ر اجرا  برنام  بازاریابی  صحت رواب   -

 یاز  لازم جهت پیشبر  اهداف بازاریابیمیزان فرهنگ -

 ریز  بازاریابی یازمان ب  موضوع پا اش کارکنانمیزان توج  برنام  -

   بازار هافرصتریز  بازاریابی ب   میزان تأکید برنام  -

 عوامل محتوايي
 ابی  بازاریهارنام بمیزان انگیزش  ر جهت اجرا    -
 میزان احلاس رضایت  ر یازمان نلبت ب  برنام  بازاریابی   -

 میزان توج  ب  افکار نو و جدید  ر برنام  بازاریابی -
 و اختیارات برا  مجریان  ر برنام  بازاریابی  هاتی مل،ویمیزان شفافیت   -
 میزان هماهنگی نیرو  فروش و ارائ  خدمات با برنام  بازاریابی -

 ان ارشد و رؤیا  یازمان ب  برنام  بازاریابیمند  مدیرعلاق  میزان  -
 ریز  بازاریابی  و مدیران یازمان  ر اتخاذ تصمیمات کلید  ب  برنام   ؤیامیزان توج  ر -

 ریز  بازاریابی  میزان توجی  مدیران ب  نیاز ب  برنام  -
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 ریز  بازاریابی  میزان باور مدیران صفی ب  مفید بو ن  برنام  -
 ریز  بازاریابی  ر یازمان  متداول برنام ها هواروشن از  ن  رک  میزا -

    ر فرایند بازاریابیاف ی وظمیزان مشارکت متخصصین   -
 

 شناسي پژوهشروش 
 ایااتفا ه باااهام توصیفی از نوع پیمایشی ایتا این تحقیق از نظر شیوه گر آور   ا ه

 بیمبرناماا  بازاریااا  باارا  برریاای وضااعیت موجااوصااورت گرفتاا   مختلااز تحقیقااات از

 جمعیاات پریااش  تعاادا   و ییکاارت ا گزیناا  5 مقیاس  ر اصلی یوال 30 با ا پریشنام 

و  رؤیاااکارشنایااان و ماادیران یااتا  م  تحقیااق ایاان  آمااار  جامعاا  شااداطراحاای  شناختی

شنایااایی  نفر 170 بر بایغ ک  بو  معاونین شعب بانک تویع  صا رات ایران  ر یطا کشور
 170 تعاادا  معاا  آمااار  بااا ایااتفا ه از روش یرشاامار محاادو یت جا باا  جاا تو با شدندا

 72 بازگشاات ناار  ک  نشااانگر پریشنام  بو  123ک  تعدا  مور  قبول  شد توزیع پریشنام 

 از باشاادم منایاابی برخااور ار پایااایی از پریشنام  ک  این  برا  پهوهش  این   ر  رصد ایتا

 اوییاا م پریشاانامۀ از طراحی   پ ک  ترتیب بدین  اتای شده ایتفا ه نیز مقدماتی نمون  یک

ها  بدیت آمده و یپ  با ایتفا ه از  ا ه شد توزیع آزمایشی بصورت پریشنام  30 تعدا 
میزان ضااریب اعتمااا  بااا روش آیفااا    SPSSافزار آمار   ها و ب  کمک نرماز این پریشنام 

اماال یاات آمااد و باارا  عو رصد بد  95/0کرونبا  محایب  شد ک  برا  کل ی،والات عد   

ا  و محتوایی محایب  شدا ایاان اعاادا  نشاااندهنده آن ایاات کاا  پریشاانام  یاختار م زمین 
 یتا   مور  ایتفا هم از قابلیت اعتما  یا بعبارت  یگر از پایایی بالایی برخور ار ا

ضریب آیفا  کرونبا  محایب  شده برا  پریشاانام  تحقیااق حاضاار باارا  هریااک از 
 ر مؤیفاا  یاااختار  باا  خاااطر پااایین بااو ن ضااریب آیفااا    ر آمده ایتا تنهاااعوامل  ر زی

را حااذف  11و  10( مجبور شدیم برا  افزایش هملانی  روناای  و یااوال 649/0کرونبا  )
ریب آیفا  کرونبا  ب  مقاادار قاباال قبااویی افاازایش کنیما پ  از حذف  و یوالم مقدار ض

این پریشنام  ایتا  امن  ضااریب    )پایایی( بالا  هنده قابلیت اعتمایافتا این مقا یر نشان
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محایااب    SPSSقابلیت اعتما  از صفر تا یک ایتا آیفا  کرونبا  بااا ایااتفا ه از ناارم افاازار  
 ارائ  شده ایتا   1شده و جزئیات آن  ر جدول 

 كرونباخ   ي آلفا   ب ي ضر .  1دول ج 

 ضریب آیفا  کرونبا   مؤیف  

 942/0 یاختار  

 794/0 ا  زمین 

 733/0 واییمحت

 95/0 والاتکل ی

 هاي تحقیقفرضیه
تمام مطایعات تحقیقی بر یک چارچوب مفهومی ایتوار ایت ک  متغیرها  مور  نظر 

پااهوهش میاادانی و پیمایشاای نیازمنااد کندا از آنجا ک  هر ها را مشخر میو رواب  میان آن
ن غیرهااا و رواباا  باای نقش  ذهنی و مدل مفهومی ایت ک   ر قایب اباازار تحلیلاای منایاابم مت 

شاااخگی کاا   کتاار حلاان ها ترییم شده باشدم  ر ایاان پااهوهش نیااز از اباازار تحلیاال ی آن

 اناادم بعنااوان ماادلشنایاای طراحاای کر هل یااازمانی و آییبئمیرزایاای باارا  شااناخت ملااا
)میرزایاای   ایااتا ایاان اباازار تحلیلاای  ارا  یاا  شاااخ  ایایاای ایاات  شاادهمفهومی ایتفا ه  

 اند:شدهحقیق ب  شکل زیر تعریز ها  تفرضی  میاساین ا (ا بر1377م
 اایتعد عوامل یاختار  منایب  برنام  بازاریابی بانک تویع  صا رات ایران  ر بُ .1

 عد عوامل رفتار  منایب ایتاایران  ر بُبرنام  بازاریابی بانک تویع  صا رات   .2
   منایب ایتااعد عوامل زمین برنام  بازاریابی بانک تویع  صا رات ایران  ر بُ .3

 هاي پژوهش تهياف
ا  و  ر این بخش برنام  بازاریابی بانک تویع  صا رات از ی  جنب  یاااختار م زمیناا 

 گیر امحتوایی مور  آزمون قرار می
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 مؤلفه ساختاریفرضیه شماره یک: 

بمنظور برریی و پایخ ب  این یوال از آزمااون میااانگین یااک جامعاا  ایااتفا ه شاادا بااا 
ا م نتای  تحلیل  ر جاادول یک نمون   tنمون  و انجام آماره  ات بدیت آمده از  ایتنا  ب  نمر

ایاات کاا  از  000اp-value  0شااو  مقاادارنشان  ا ه شده ایتا همانطور کاا  مشاااهده می 2
نیلااتا  3ها براباار بااا توان گفت میانگین پایااختر شده ایتا یذا میکوچک=α 05/0مقدار 

این نکت  ایت ک  میانگین مؤیفاا  یاااختار    فاصل  نیز بیانگرمنفی بو ن حد بالا و پایین این  
را وضااعیت   3ایتا یذا اگر ما با توج  ب  میانگین ایاان متغیاار نمااره کمتاار از    3کمتر از عد   

را وضعیت منایااب  ر نظاار بگیااریمم   3را وضعیت متوی  و بیشتر از    3نامنایبم نز یک ب   
ها  یاااختار  بااا مؤیفاا   ک  از نظر وضااعیت  نتیج  کلی بدین صورت قابل تبیین خواهد بو 

ک   ر جدول پااائین  (  ر وضعیت نامنایب قرار  ار ا هم نان62/2توج  ب  میانگین جامع  )

تر ایاات و  ر کوچااک -96/1ایاات کاا   -926/8براباار بااا   (tمشخر ایتم مقدار آماره )
 تا ار ایمعنی 3د  ناحی  بحرانی آزمون قرار ندار  و ب  بیان  یگر اختلاف میانگین از ع

 ي ساختار   لفه ؤ م   ي بررس  جهت   ي انمونه   تك  ي ت   آزمون   از   حاصل   ج ي نتا .  2جدول  

 میانگین واقعی  حد بالا  حد پایین میانگین  مقدار -p  رج  آزا   (tآماره) مؤیف 

 62/2 -2952/0 -0/ 463 -0/ 379 0/ 000 123 -8/ 926 یاختار 
 

 

توج  ب  میانگین شاخ  یاختار  با  نتیج  کلی بدین صورت ایت ک  از نظر وضعیتم  
توانااد  ر (  ر وضااعیت نامنایااب قاارار  ار ا باادین معناای کاا  عااواملی کاا  می62/2جامع  )

موفقیت بکارگیر  برنام  بازاریابی بانااک تویااع  صااا رات  ر عاماال یاااختار  تأثیرگااذار 
وضااعیت توانااد از عواماال پااایین بااو ن کاا  ایاان خااو  می شو باشدم بخوبی بکار گرفت  نمی

شدا  ر نتیج  برا  بهبو  برنام  بازاریابی بانک تویع  صا راتم بر ایاااس نتااای  یاختار  با

ها  یاختار  پیشنها اتی ب  شاارح زیاار ارائاا  ها  فرضی  زیرمؤیف بدیت آمده برا  آزمون
 می شو :

 ریز  ایتراتهیک بازاریابیندها  برنام افزایش آگاهی افرا  از نقش خو   ر فرای .1

ها  کنتریی لازم برا  برخور  با عدم تحقااق احتمااایی مکانیزم  ها ور کر ن روی مشخ .2
 هااهداف تدوین شده  ر یازمان با تدوین و ترییم و ابلاغ آن
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 تخصیر منابع کافی برا  اجرا  برنام  بازاریابی .3

 را  بنیانگذار  برنام  بازاریابی ر  یترس قرار  ا ن اطلاعات کافی و شفاف ب .4

 ریابی  تم اطلاعاتی بازاایجا  ییل .5

 ایفرضیه شماره دو: مؤلفه زمینه

بدیاات آمااده از گااروه   tنشان  ا  مقدار آماااره 3ها مطابق جدول تجزی  وتحلیل  ا ه

ایااتا بنااابراین   05/0تر از  ( ایت و یااطا خطااا  مشاااهده شاادهم کوچااک-729/5نمون  )
از  (t) ایتم مقدار آمااارهمشخر  3ا  هم نان ک   ر جدول عوامل زمین  توان پذیرفتمی

تر ایت و  ر ناحی  بحرانی آزمااون قاارار ناادار  و باا  بیااان  یگاارم اخااتلاف کوچک  -96/1
(  ر 64/2 ار ایتا از نظر وضعیت نیز با توجاا  باا  میااانگین جامعاا  )معنی  3میانگین از عد   

 وضعیت نامنایب قرار  ار ا

 ي ا نه ي زم   لفه ؤ م   ي ررسب   جهت   ي انمونه   تك  ي ت   آزمون   از   حاصل   ج ي نتا   . 3جدول  

 میانگین واقعی  حد بالا  حد پایین میانگین  مقدار -p  رج  آزا   (tآماره) مؤیف 

 64/2 -0/ 230 -0/ 473 -0/ 352 0/ 000 123 -5/ 729 ا  زمین 

 
تویع  صااا رات  ر تواند  ر موفقیت بکارگیر  برنام  بازاریابی بانک  عواملی ک  می

توانااد از عواماال ده ایتا ایاان خااو  میبی بکار گرفت  نشا  تأثیرگذار باشد بخوعامل زمین 
ا  باشاادم  ر نتیجاا  باارا  بهبااو  برناماا  بازاریااابی بانااک تویااع  پایین بو ن وضااعیت زمیناا 

ا  پیشنها اتی باا  شاارح زیاار باار ایاااس نتااای  بدیاات آمااده باارا  صا رات  ر مؤیف  زمین 
 شو :ها ارائ  میمؤیف ها  فرضی  زیرمونآز

 و  ریافت بازخور   رباره برنام  بازاریابی صورت گیر اریز  برا  نظارت  برنام  .1

 ها  بازاریابی آموزش  ا ه شو انحوه خو نظارتی مدیران نلبت ب  برنام  .2

بازاریااابی احلاس مل،وییت کارکنان را از طریق ایجااا  تعهااد نلاابت باا  اجاارا  برناماا    .3

 افزایش  ا ا
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 فرضیه شماره سه: مؤلفه محتوایی

مؤیف  محتااوایی  123و  رج  آزا     %95   ر یطا اطمینان   هد کنشان می  4  جدول
نشااان  ا   4ها مطااابق جاادول  ار ایتا تجزی  و تحلیل  ا همعنی 3اختلاف میانگین از عد   

یذا یااطا خطااا  مشاااهده شاادهم ( ایت و  -814/6بدیت آمده از گروه نمون  )  tک  مقدار  
(  ر وضااعیت 58/2  میانگین جامعاا  )یت نیز با توج  بایتا از نظر وضع  05/0تر از  کوچک

توانااد  ر موفقیاات بکااارگیر  برناماا  باادین معناای کاا  عااواملی کاا  مینامنایب قاارار  ار ا  
 ثیرگااذار باشااد بخااوبی بکااار گرفتاا أبازاریابی بانک تویع  صااا رات  ر عاماال محتااوایی ت

 حتوائی باشداتواند از عوامل پایین بو ن وضعیت مشو  ک  این خو  مینمی

 يي محتوا   لفه ؤ م   ي بررس  جهت   ي انمونه   تك  ي ت   آزمون   از   حاصل   ج ي نتا .  4ل  جدو 

 میانگین واقعی  حد بالا  حد پایین میانگین  مقدار -p  رج  آزا   (tآماره) مؤیف 

 58/2 -2942/0 -5352/0 -0/ 414 0/ 000 123 -6/ 814 محتوایی 

 

محتااوایی پیشاانها اتی باا     صا رات  ر مؤیفاا     ر نتیج  برا  بهبو  برنام  بازاریابی بانک تویع  
 شو : ها ارائ  می ها  فرضی  زیر مؤیف  شرح زیر و بر ایاس نتای  بدیت آمده برا  آزمون 

 شنایایی نیازها  مشتریان و تویع  خدمات بر ایاس آن نیازها .1

گیر  ها  تصاامیمو کاااهش پی یاادگی  نداشتن گیر و بندها  ا ار یهویت و وجو    .2
 رنام  بازاریابی ر اجرا  ب

تهی  اطلاعات یاختار   ر بُعااد تجااارت  اخلاای و خااارجی هاار ایااتان بخصااوص  ر  .3
 ها  صنعتم تجارتم کشاورز  و  رصد یهم ایتان از صا رات غیرنفتیبخش 

 گیري و پیشنهادهانتیجه 
تویع  صا رات ایران مؤید این مطلب ایت ک  شرای  حاکم باار ایاان  روند عمومی  ر بانک  

تاارین  ریااد کاا  یکاای از مهم منااد ایااتا بنظاار می بازاریااابیم غیرنظام   یا بطور خاص واحااد یازمانم  
آن ایااتا از ایاان روم    منااد نظام  لایل ناکارآمد  آن وجو  برنام  بازاریابی نامنایب و عدم اجاارا   

 یی برنام  بازاریابی بانک تویع  صا رات پر اخت  شدا شنا  ر این مطایع  ب  آییب 
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ا عمااده ایاات شده مطرح شناییآییببرا   هاکتاب و مقالات  ر مختلفی ایگوها  
ها  موجو  عمدتاً بر عوامل رفتار   ر یازمان تأکید  ارناادا باادین معناای کاا  ایاان رویکر 

از این رو  ر این مطایع  رویکر    توج   ارندا  نیرو  انلانیها صرفاً ب  عوامل مربوط ب   مدل
بااین عواماال  ا  ارتباطشاخ ی  رار گرفتا  ر مدلشاخگی مور  ایتفا ه قشنایی ی آییب

توانااد یااازمانی نماای ا  ایت ک  هیچ پدیده یا رویدا ا  ب  گون یاختار م رفتار  و زمین 
 شاخ  صورت گیر ا خارج از تعامل این ی 

شاخگیم برنام  بازاریابی بانک تویااع  صااا رات  ر هاار یاا  جنباا  ی متنایب با مدل  
زمون قرار گرفتا نتای  حاصاال از یاا  آزمااون فرضاای  ا  مور  آزمین   یاختار م رفتار  و

 هد ک  برنام  بازاریابی  ر هر ی  مور  عملکر  منایبی ناادار ا نهایتاااً باارا  بهبااو  نشان می

ها  فرضی  هاار یااک از زیاار نتای  بدیت آمده از آزمونعملکر  برنام  بازاریابیم بر ایاس  
  اتی ب  شرح زیر ارائ  شد:ا  پیشنهازمین  ها  یاختار م محتوایی ومؤیف 

ها  بازاریابی  ر ابتدا  هر یالم  ریافت بازخور  از برنام  بازاریااابی هاار ابلاغ برنام 
ان و کارکنااان واحااد ها  آموزشاای و بااازآموز  باارا  ماادیریک از شعبم برگزار   وره

  هااارکت  ر فعاییتبازاریااابیم ایجااا  علاقاا  و آمااا گی ماادیران و پریاانل یااازمان باا  شاا 

مهندیاای مجااد  یاز م نظااارت و بروزریااانی برناماا  بازاریااابیم  تیمی با فرهنگ  گروهی و
 مطراحاای ها  مربااوط باا برریاای فرآیناادم باارا  کااارایی بااالاتر فرایناادها  بازاریااابی

م شنایایی نیازها  مشااتریان و تویااع  خاادمات برایاااس تعاملات ییلتمی  یاز  ویکپارچ 
یااتا  و شااعب بانااکم از یااو   رباااره برناماا  بازاریااابی  ریااانی منایاابعاطلا آن نیازهااام 

 ریز  عملیاتی بازاریابیااطلاعات یاختار  برا  طرح
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