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 چکیده1
کشـور انجـام شـد. ایـن  مطالعـه حاضـر بـا هـدف ارائـه و اعتبارسـنجی الگـوی ممیـزی بازاریابـی در نظـام بانکـی 

گـردآوری داده‌هـا یـک پژوهـش  کاربردی-توسـعه‌ای اسـت و از نظـر شـیوه  مطالعـه از نظـر هـدف یـک پژوهـش 

کتشافی  توصیفی است با رویکرد پیمایش مقطعی می‌باشد. برای دستیابی به هدف از طرح پژوهش آمیخته ا

اسـتفاده گردیـد. جامعـه مشـارکت‌کنندگان شـامل خبـرگان نظـری )اسـاتید بازاریابـی( و خبرگان تجربـی )مدیران 

( اسـت. بـا روش نمونه‌گیـری نظـری و پـس از رسـیدن بـه اشـباع نظـری در نهایـت 14 نفـر از  کشـور نظـام بانکـی 

خبرگان در بخش کیفی مشارکت کردند. در بخش کمی نیز از دیدگاه مدیران و کارشناسان بانکی استفاده شد 

و انـدازه نمونـه بـا روش تحلیـل تـوان 180 نفـر بـرآورد گردید. نمونه‌گیـری بخش کمی با روش خوشـه‌ای-تصادفی 

گرانـدد تئـوری بـا نرم‌افـزار Maxqda و در بخـش  صـورت پذیرفـت. بـرای تحلیـل داده‌هـا در بخـش کیفـی از روش 
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کیفـی و  گردیـد. نتایـج حاصـل از تحلیـل  کمـی از روش حداقـل مربعـات جزئـی بـا نرم‌افـزار Smart PLS اسـتفاده 

کسـب‌وکار بانک‌هـا  کمـی نشـان داد پذیـرش تغییـرات فناورانـه، نیـاز بـه بانکـداری دیجیتـال و تحـول در مـدل 

را تسـهیل می‌نماینـد. همچنیـن  بازاریابـی  به‌عنـوان شـرایط علـی، شـکل‌گیری پدیـده محـوری یعنـی ممیـزی 

سیاسـت‌های بانـک مرکـزی و وضعیـت فرهنگی-اجتماعـی جامعه به‌عنوان شـرایط زمینـه‌ای و مقاومت در برابر 

تغییـرات سـازمانی به‌عنـوان شـرط مداخله‌گـر بـر نحـوه تدویـن و اجـرای راهبردهـای ممیـزی بازاریابـی اثرگذارنـد. 

در نهایـت، راهبردهـای شناسایی‌شـده منجـر بـه افزایـش رضایـت مشـتریان، بهبـود تعامالت مشـتریان کلیـدی، 

افزایـش سـودآوری و ارتقـای عملکـرد بانک‌هـا می‌شـوند.

JEL:  M31, G21, O33, M4 طبقه‌بندی
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The present study was conducted with the aim of presenting and validating a marketing audit model in the 
country’s banking system. In terms of purpose, this research is applied-developmental, and in terms of data 
collection method, it is a descriptive study employing a cross-sectional survey approach. To achieve the 
research objective, an exploratory mixed-methods design was adopted.
The participant population consisted of theoretical experts (marketing professors) and experimental experts 
(managers of the country's banking system). Using theoretical sampling, 14 experts participated in the 
qualitative phase after reaching theoretical saturation. In the quantitative phase, the perspectives of bank 
managers and experts were utilized, and the sample size was estimated at 180 individuals using power 
analysis. Quantitative sampling was conducted using cluster-random sampling. For data analysis, the 
grounded theory method with MAXQDA software was used in the qualitative phase, and partial least squares 
method with SmartPLS software was used in the quantitative phase. The results of qualitative and quantitative 
analysis indicated that acceptance of technological changes, the need for digital banking, and transformation 
in banks' business models, as causal conditions, facilitate the formation of the core phenomenon, namely 
marketing audit. Furthermore, central bank policies and the socio-cultural status of society, as contextual 
conditions, and resistance to organizational changes, as an intervening condition, influence how marketing 
audit strategies are formulated and implemented. Finally, the identified strategies lead to increased customer 
satisfaction, improved key customer interactions, increased profitability, and enhanced bank performance.
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1. مقدمه
صنعـت بانکـداری سـتون فقـرات اقتصـادی هـر کشـور به‌شـمار می‌آیـد کـه از طریـق ارائـه خدمـات مالـی، تسـهیل 

کنش‌هـا و مدیریـت سـرمایه، زمینـه رشـد اقتصـادی را فراهـم می‌کند1. سـاختار عملکردی بانک‌هـا در تجهیز و  ترا

تخصیص بهینه منابع، می‌تواند به رونق تولید، اشـتغال‌زایی و افزایش رشـد اقتصادی منجر شـود. نظام بانکی 

کنتـرل نقدینگـی و تـورم و هدایـت منابـع به‌سـوی فعالیت‌هـای  کارآمـد، بـا اتخـاذ سیاسـت‌های پولـی مناسـب، 

مولـد اقتصـادی، نقـش مهمـی در توسـعه اقتصـادی ایفـا می‌کنـد2. از جملـه رویکردهایـی کـه به‌ویـژه در دو دهـه 

گذشـته در راسـتای تقویـت صنعـت بانکـداری مـورد توجـه قـرار گرفتـه اسـت، ممیـزی بازاریابی می‌باشـد. ممیزی 

بازاریابـی در صنعـت بانکـداری بـه معنـای ارزیابـی نظام‌منـد و جامـع فعالیت‌هـای بازاریابـی بانک‌هـا بـا هـدف 

، نیازهـای مشـتریان و تحـولات فنـاوری اسـت3. اجـرای ممیـزی  سـنجش میـزان انطبـاق آن‌هـا بـا شـرایط بـازار

بازاریابـی به‌عنـوان یـک رویکـرد تحلیلـی و کنترلـی، امـکان شناسـایی کاسـتی‌ها و اصالح نارسـایی‌های خدمـات 

ایـن ممیـزی مسـتلزم  بازاریابـی ایجـاد می‌کنـد.  بـرای بهبـود تصمیم‌هـای  را فراهـم می‌سـازد و مبنایـی  بانکـی 

ک‌چیـن و فینتـک، جایـگاه خدمـات  بررسـی و ارزیابـی میـزان بهره‌گیـری از خدمـات دیجیتـال، فناوری‌هـای بلا

بانـک در مقایسـه بـا رقبـا، سـاختارهای اداری افتتـاح و مدیریـت حسـاب، سـطح همـکاری بـا متخصصـان فنـی، 

تناسـب سیاسـت‌های تسـهیلاتی بـا نـرخ تـورم و وضعیـت سـودآوری و بازدهـی بانـک اسـت4. ممیـزی بازاریابـی 

به‌شـدت تحت‌تأثیـر فناوری‌هـای نویـن قـرار دارد و در حـال حاضـر یکـی از مهم‌تریـن فناوری‌هایـی کـه بـر فراینـد 

ممیـزی بازاریابـی اثرگـذار اسـت، تحـول دیجیتـال می‌باشـد. بانک‌هـا بـا توسـعه و ارائـه خدمات دیجیتـال، امکان 

ارزیابـی دقیق‌تـر و مسـتندتر عملکـرد بازاریابـی خـود را فراهـم کـرده و زمینـه بهبـود تصمیم‌گیری‌هـای راهبردی را 

ایجـاد می‌کننـد5. بـدون تردیـد، تحـول دیجیتـال در یـک دهه اخیر به یکی از محورهای اصلی توسـعه در صنعت 

بانکـداری تبدیـل شـده اسـت. ایـن تحـول نه‌تنهـا مدل‌هـای سـنتی کسـب‌وکار را دگرگـون کـرده، بلکـه سـاختارها 

و فرایندهـای اجرایـی بانک‌هـا را نیـز در معـرض بازنگـری و ارزیابـی مجـدد قـرار داده اسـت. در ایـران نیـز همزمان 

بـا تحـولات جهانـی، حرکـت بـه سـمت بانکـداری دیجیتـال آغـاز شـده اسـت6. بـا ادغـام فناوری‌های دیجیتـال در 

فرایندهـای بانکـی، بانک‌هـا قادر خواهند بود عملکـرد بازاریابی خود را به‌صورت داده‌محور ارزیابی کرده، تجربه 

مشـتری را به‌طـور نظام‌منـد تحلیـل نمـوده و اثربخشـی کمپین‌های بازاریابی را مورد سـنجش قـرار دهند. چنین 

قابلیت‌هایـی در نهایـت بـه تقویـت ممیـزی بازاریابـی منجـر می‌شـود؛ ازایـن‌رو تحـول دیجیتـال در بانکـداری، 

1. Setiawan et al., (2026)
2. محبی آشتیانی و همکاران، )1404(

3. Akosile & Famoyin, (2025)
4. Dececco et al., (2025)
5. Duanmu et al., (2025)

6. حسین‌پورشال و همکاران، )1404(
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یکـی از عوامـل کلیـدی در ارتقـای ارزیابـی عملکـرد بازاریابی محسـوب می‌شـود1. تحول دیجیتـال در نظام بانکی 

کنـد و بـه همیـن دلیـل ممیـزی بازاریابـی، در  کمـک  می‌توانـد بـه بهبـود شـناخت و ارزیابـی روابـط بـا مشـتریان 

جهـت ارتقـای عملکـرد بانک‌هـا بـه سـطح اسـتانداردهای جهانـی نقـش کلیـدی ایفـا می‌کنـد. بنابرایـن ممیـزی 

بازاریابـی دیجیتـال بـا فراهم‌سـازی امـکان تحلیـل داده‌هـا، بـه بهبـود فعالیت‌هـای بازاریابـی، جـذب مشـتریان و 

تقویـت روابـط بلندمـدت بـا آن‌هـا کمـک می‌کنـد2.

ممیـزی بازاریابـی به‌عنـوان یکـی از اهرم‌هـای دسـتیابی بـه مزیـت رقابتـی در صنعـت بانکـداری مطـرح اسـت 

و در عیـن حـال،  بـوده  نرم‌افـزاری مناسـب  و  زیرسـاخت‌های سـخت‌افزاری  آن مسـتلزم فراهم‌بـودن  و تحقـق 

کـم بـر شـرکت نقـش تعیین‌کننـده‌ای در پشـتیبانی از ایـن فراینـد ایفـا می‌کنـد. از ایـن‌رو دسـتیابی بـه  فرهنـگ حا

ممیـزی بازاریابـی اثربخـش، نیازمنـد یـک مـدل چندبعـدی اسـت کـه ابعـاد فناورانـه، سـازمانی و انسـانی را به‌طور 

کـه بـه سـازمان‌ها  گیـرد3. در چنیـن بسـتری، ممیـزی بازاریابـی به‌عنـوان عاملـی عمـل می‌کنـد  هم‌زمـان دربـر 

کنش‌هـای بازاریابـی  کـرده و میـزان اثربخشـی وا امـکان می‌دهـد فرصت‌هـا و تهدیدهـای محیطـی را شناسـایی 

خـود را مـورد ارزیابـی قـرار دهنـد و در نتیجـه در بازارهـای رقابتـی عملکـرد مطلوب‌تـری داشـته باشـند4. ممیـزی 

کارکنـان و از منظـر خارجـی بـا تمرکـز بـر مشـتریان، بـه تقویـت  بازاریابـی از منظـر داخلـی بـا تمرکـز بـر فرایندهـا و 

کمـک می‌کنـد. در ایـن راسـتا بهره‌گیـری از تحـول دیجیتـال اهمیتـی اساسـی  و تحکیـم جایـگاه بانـک در بـازار 

دارد. تحـول دیجیتـال بـر فراینـد ممیـزی و امـکان بازنگـری و مهندسـی مجـدد فعالیت‌های بازاریابـی بانکی تأثیر 

می‌گـذارد و به‌صـورت مسـتقیم و غیرمسـتقیم، ارزیابـی توانمندی‌هـای بازاریابـی را تسـهیل می‌کنـد. بنابرایـن بـا 

اتـکا بـه سیسـتم‌های تحـول دیجیتـال، می‌تـوان ارتبـاط بـا مشـتریان را به‌صـورت دقیق‌تـر سـنجش و مدیریـت 

کـه در محیطـی رقابتـی فعالیـت می‌کننـد، نمی‌تواننـد از ممیـزی بازاریابـی  کـرد5. به‌طـور مشـخص، بانک‌هایـی 

کلیدهـای  رابطه‌منـد مبتنـی بـر تحـول دیجیتـال غافـل شـوند. ممیـزی بازاریابـی در صنعـت بانکـداری، یکـی از 

دسـتیابی بـه مزیـت رقابتـی پایـدار محسـوب می‌شـود6.

در مجمـوع می‌تـوان گفـت ارائـه الگوی ممیـزی بازاریابی در بانک‌های پذیرفته‌شـده در بورس به‌عنوان یکی 

، نقشی مستقیم در ارتقای شفافیت عملکرد بازاریابی، افزایش پاسخگویی  از الزامات راهبردی نظام بانکی کشور

بـه ذی‌نفعـان بـازار سـرمایه و بهبـود کارایـی تصمیم‌هـای راهبـردی ایـن بانک‌هـا ایفـا می‌کنـد. بانک‌های بورسـی 

بـه دلیـل الزامـات قانونـی افشـای اطلاعـات، نظـارت مسـتمر نهادهـای ناظـر و حساسـیت سـهامداران نسـبت به 

1.  امامی، )1404(
2. Bhadauria & Mishra, (2025).
3. Mohsenipour Golmaghani et al., (2023)

4. پورصفر و شورینی، )۱۴۰۱(
5. Guo & Shentu, (2024)
6. Misal et al., (2023)
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، بیش از سـایر بانک‌ها نیازمند یک چارچوب ممیزی منسـجم و همسـو با  کارایی بازاریابی و پایداری ارزش بازار

راهبـرد تحـول دیجیتـال هسـتند. اهمیـت ایجابـی ایـن موضـوع با ارجـاع به سیاسـت‌های کلی اقتصـاد مقاومتی 

( و بنـد  به‌ویـژه بنـد ۲ )شفاف‌سـازی اقتصـاد و سالم‌سـازی آن(، بنـد ۹ )اصالح و تقویـت نظـام مالـی و پولـی کشـور

کشـور به‌ویـژه  ۱۳ )ارتقـای بهـره‌وری و رقابت‌پذیـری(، قانـون رفـع موانـع تولیـد رقابت‌پذیـر و ارتقـای نظـام مالـی 

مـاده ۱۶ و تبصـره ۲ آن در خصـوص اصالح سـاختار بانک‌هـا و افزایـش شـفافیت عملکـرد، و نیز قانون بـازار اوراق 

بهادار جمهوری اسالمی به‌ویژه ماده ۴۵ و ماده ۴۶ درباره الزامات افشـای اطلاعات و پاسـخگویی شـرکت‌های 

پذیرفته‌شـده در بـورس، به‌روشـنی قابـل تبییـن اسـت. ایـن مسـئله از منظـر سـلبی نیـز حائـز اهمیـت اسـت؛ چرا 

کـه فقـدان یـک مـدل ممیـزی بازاریابـی مبتنـی بـر تحـول دیجیتـال می‌توانـد بـه ناهماهنگـی میـان راهبردهـای 

کانال‌هـای دیجیتـال، تضعیـف  کاهـش اثربخشـی  دیجیتـال بانـک و فعالیت‌هـای بازاریابـی، اتالف منابـع مالـی، 

اعتمـاد سـهامداران و در نهایـت کاهـش ارزش بازار بانک منجر شـود. در چنیـن وضعیتی، تصمیم‌های بازاریابی 

عمدتـا بـر شـاخص‌های سـنتی و غیرهمسـو بـا الزامـات دیجیتـال اسـتوار می‌ماننـد و بـدون ارزیابـی نظام‌منـد 

کـه ریسـک راهبـردی بانک‌هـای بورسـی را در  میـزان انطبـاق بـا راهبـرد تحـول دیجیتـال اتخـاذ می‌شـوند؛ امـری 

فضـای رقابتـی، فناورانـه و تحـت نظـارت بـازار سـرمایه تشـدید می‌کنـد و می‌توانـد عـدم انطبـاق بـا مـواد قانونـی 

یادشـده را در پـی داشـته باشـد. سـهم پژوهـش و هم‌افزایـی نظـری مطالعـه حاضـر نیـز در آن اسـت کـه بـا پیونـد 

دادن ادبیـات ممیـزی بازاریابـی و چارچوب‌هـای تحـول دیجیتـال در بسـتر خـاص بانکـداری بورسـی، به شـکاف 

کـه پژوهش‌هـای پیشـین غالبـا یـا بـر ممیـزی بازاریابـی بـا رویکـرد سـنتی  پژوهشـی موجـود پاسـخ می‌دهـد؛ چـرا 

کرده‌انـد.  تمرکـز داشـته‌اند یـا تحـول دیجیتـال را بـدون لحـاظ الزامـات ممیـزی و نظـارت بـازار سـرمایه بررسـی 

مطالعـه حاضـر بـه ایـن پرسـش کلیـدی پاسـخ می‌دهد کـه ارائه و اعتبارسـنجی الگـوی ممیزی بازاریابـی در نظام 

، به‌طـور مشـخص بانک‌هـای پذیرفته‌شـده در بـورس، چگونـه اسـت؟ بانکـی کشـور

2. مبانی نظری و ادبیات پژوهش
ممیـزی بازاریابـی مفهومـی اسـت کـه ریشـه‌های شـکل‌گیری آن بـه دهـه ۱۹۵۰ میالدی بازمی‌گردد و نخسـتین‌بار 

در سـال ۱۹۵۹ توسـط انجمـن مدیریـت آمریـکا در حـوزه بهبـود عملکـرد بازاریابـی مطـرح و تبییـن شـد. در دهـه 

۱۹۶۰، ایـن مفهـوم مـورد توجـه فعـالان صنعتـی قـرار گرفـت و به‌تدریـج به‌عنـوان ابـزاری کارآمـد در اختیـار مدیران 

کنـون، تعاریـف  از آن زمـان تا گرفـت1.  و مشـاوران مدیریتـی بـرای تحلیـل و اصالح فعالیت‌هـای بازاریابـی قـرار 

متعـددی از ممیـزی بازاریابـی ارائـه شـده اسـت. بـر اسـاس تعریـف انجمـن بازاریابـی آمریـکا، ممیـزی بازاریابـی بـه 

گیـر و نظام‌منـد فلسـفه، اهـداف و راهبردهـای بازاریابـی یـک سـازمان بـا هـدف اطمینـان از  معنـای ارزیابـی فرا

1. Kotler et al (2024)
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انجـام صحیـح فعالیت‌هـا و اصالح آن‌هـا در صورت لزوم اسـت. ایـن ارزیابی می‌تواند هم بـرای برنامه‌های جاری 

بازاریابـی بـا هـدف سـنجش میـزان اثربخشـی آن‌هـا و هـم بـرای برنامه‌هـای اجراشـده بـا هـدف بررسـی پیامدهـا و 

، ممیـزی بازاریابـی به‌عنـوان یـک بازنگـری جامـع، سـاختاریافته،  نتایجشـان بـه‌کار گرفتـه شـود1. در تعریفـی دیگـر

کـه علاوه‌بـر سیاسـت‌ها،  مسـتقل و بی‌طرفانـه از اهـداف، خط‌مشـی‌ها و عملکـرد بازاریابـی شـناخته می‌شـود 

روش‌هـا، رویه‌هـا و نیـروی انسـانی درگیـر در اجـرای آن‌هـا را نیز دربر می‌گیـرد. در این چارچوب، ممیـزی بازاریابی 

قابلیت‌هـای  توزیـع،  عملکـرد  رقبـا،  راهبردهـای   ، بـازار رشـد  مصرف‌کننـدگان،  زندگـی  سـبک  همچـون  ابعـادی 

تأمین‌کننـدگان و متغیرهـای کلان اقتصـادی نظیـر حمل‌ونقـل، نـرخ بهـره و نـرخ ارز را پوشـش می‌دهـد2. مـدل 

ممیـزی روابـط عمومـی از دوانمـو و همـکاران3 در نمـودار )1( ارائـه شـده اسـت:

نمودار 1- مدل ممیزی روابط عمومی ‌)منبع: دوانمو و همکاران ،2025(

، ممیـزی بازاریابـی به‌عنـوان فرآینـد ارزیابـی همه‌جانبـه، نظام‌منـد، مسـتقل و بی‌طرفانه  در یـک تعریـف جامع‌تـر

کـرده و مسـیر دسـتیابی بـه  کنونـی شـرکت را مشـخص  کـه جایـگاه  از عملکـرد بازاریابـی سـازمان تلقـی می‌شـود 

گاهی  اهدافی نظیر افزایش سـودآوری و سـهم بازار را تبیین می‌کند4. انتخاب راهبرد مناسـب بازاریابی مسـتلزم آ

دقیـق از وضعیـت موجـود عملکـرد بازاریابـی سـازمان اسـت و ایـن شـناخت شـفاف از طریـق ممیـزی بازاریابـی 

1. چگینی، )1400(
2. صدیقی شیراز و همکاران، )1401(

3. Duanmu et al., (2025)
4. Feshchur et al., (2019)
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حاصـل می‌شـود. اهمیـت ایـن ارزیابـی به‌ویـژه در محیط‌هـای رقابتـی برجسـته‌تر می‌شـود و ممیـزی بازاریابـی 

به‌عنـوان یکـی از فعالیت‌هـای ضـروری در مدیریـت بازاریابـی مطـرح اسـت. هـدف اصلـی ایـن فرآینـد، شناسـایی 

فرصت‌هـا و تهدیدهـا و تدویـن راهبردهـا، خط‌مشـی‌ها، روش‌هـا و رویه‌هایـی اسـت که اجرای اثربخـش برنامه‌ها 

و تحقـق اهـداف سـازمان را امکان‌پذیـر می‌سـازد1. 

بر این اساس، مدل عناصر ممیزی بازاریابی مواخذ از دچکو و همکاران2، در نمودار )2( ارائه شده است:

 

ممیزی بازاریابی

ممیزی 
محیط 
بازاریابی ممیزی 

استراتژی 
بازاریابی

ممیزی 
سازمان 
ممیزی بازاریابی

سیستم های 
بازاریابی

ممیزی بهره 
وری بازاریابی

ممیزی 
عملکرد 
بازاریابی

نمودار 2- عناصر ممیزی بازاریابی )منبع: دچکو و همکاران ، 2025(

بـر پایـه نتایـج ایـن تحلیل‌هـا، بانک‌هـا بـا ابزارهـای ارزیابـی عملکـرد قـادر خواهـد بـود اهـداف بلندمـدت خـود 

کـه هـم جهت‌گیـری تلاش‌هـای سـازمان را مشـخص می‌سـازد  کنـد؛ امـری  را به‌صـورت شـفاف و صریـح تعریـف 

و هـم نقـاط عطـف مشـخصی بـرای پایـش میـزان پیشـرفت فراهـم مـی‌آورد3. تعییـن ایـن اهـداف، مبنایـی بـرای 

گزینه‌هـای راهبـردی مناسـب فراهـم می‌کنـد و عمکلـرد بازاریابـی در ایـن مسـیر بـا ارائـه تکنیک‌هایـی  انتخـاب 

کمـک می‌کنـد. محبوبیـت عمکلـرد بازاریابـی در سـال‌های اخیـر  گزینـش راهبردهـای اثربخـش  بـه شناسـایی و 

1. Santos et al., (2024)
2. Dececco et al., (2025)

3. شمسی و همکاران، )1404(
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گرایش‌هـای  بـا  اسـتراتژیک  فعالیـت  واحـد  چندیـن  دارای  کـه  سـازمان‌هایی  در  به‌ویـژه  اسـت،  یافتـه  افزایـش 

متفـاوت بـازار هسـتند1. ممیـزی بازاریابـی به‌عنـوان فعالیتـی کنترلـی و برنامه‌ریزی‌شـده، شـامل بازنگـری جامـع 

کلیـه محصـولات و حوزه‌هـا اسـت و  تمامـی تلاش‌هـای بازاریابـی شـرکت یـا واحدهـای فعالیـت اسـتراتژیک بـرای 

گسـترده‌تر و از نظـر افـق زمانـی، بلندمدت‌تـر از تحلیل‌هـای متعـارف فـروش و سـودآوری  کنتـرل،  از نظـر دامنـه 

کسـب‌وکار اسـت و معمـولا زمانـی اجـرا  گسـترده‌تر ممیـزی  به‌شـمار می‌آیـد. ایـن نـوع ممیـزی بخشـی از فرآینـد 

کنـد2. در ممیـزی  کـه مدیریـت عالـی سـازمان، نیـاز مشـخصی بـه بررسـی عمیـق ایـن حـوزه احسـاس  می‌شـود 

، کل سـازمان به‌صـورت بخش‌به‌بخـش و حوزه‌به‌حـوزه مـورد بررسـی قـرار می‌گیـرد و داده‌هـای مربـوط  کسـب‌وکار

گـردآوری و تحلیـل می‌شـود؛ سـپس ایـن اطلاعـات به‌صـورت  بـه منابـع انسـانی، مالـی، تولیـد، اداری و بازاریابـی 

یکپارچـه بـرای شناسـایی نقـاط قـوت، ضعـف، فرصت‌هـا و تهدیدهـا مـورد اسـتفاده قـرار می‌گیـرد3.

براساس بررسی مبانی نظری، ارکان ممیزی بازاریابی در نمودار )3( ارائه شده است:

نمودار 3- ارکان مدل ممیزی بازاریابی )منبع: یافته‌های پژوهش(

1. رمضان‌پور اسماوندانی و همکاران، )1403(
2. Xu et al., (2024)
3. Krasyuk et al., (2024)
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3. پیشینه پژوهش
 امامـی1، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان ارزیابـی عملکـرد بانـک صـادرات در توسـعه بانکـداری دیجیتـال انجـام داد. 

بـا رویکردهـای  نتایـج نشـان داد توسـعه زیرسـاخت‌های دیجیتـال و هم‌راستاسـازی سیاسـت‌های مدیریتـی 

کارایـی عملیاتـی، بهبـود تجربـه  نویـن فناورانـه، نقـش مؤثـری در تسـریع‌گذار بـه بانکـداری دیجیتـال، ارتقـای 

مشـتری و تقویـت جایـگاه رقابتـی بانـک ایفا کـرده و زمینه‌های لازم برای بازطراحی فرآیندهای بازاریابی در بسـتر 

دیجیتـال را فراهـم سـاخته اسـت.

شمسـی و همـکاران2، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان ارزیابـی عملکـرد بانک‌هـای ایرانـی بـا اسـتفاده از شـاخص 

ترکیبـی ریسـک مبتنـی بـر تحلیـل پوششـی داده‌هـای فـازی انجـام دادنـد. نتایـج نشـان داد به‌کارگیـری شـاخص 

ترکیبـی ریسـک در چارچـوب تحلیـل پوششـی داده‌هـای فـازی، بـا لحاظ‌کـردن عدم‌قطعیت‌های محیـط بانکی، 

دقـت سـنجش کارایـی و رتبه‌بنـدی بانک‌هـا را به‌طـور معنـاداری ارتقـا داده و امـکان تفکیک عملکـرد واحدهای 

بـرای  ایـن رویکـرد، مبنایـی معتبـر  کـه  بـا حساسـیت تحلیلـی بالاتـر فراهـم می‌سـازد؛ به‌گونـه‌ای  را  کارا  نـا کارا و 

بهینه‌سـازی تخصیـص منابـع، بهبـود مدیریت ریسـک و تقویـت تصمیم‌گیری راهبردی مبتنی بر داده در سـطح 

نظـام بانکـی ارائـه می‌دهـد.

پورصفـر و شـورینی3، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان بررسـی نقـش ممیـزی بازاریابـی و کیفیـت خدمـات بـر عملکـرد 

صنعـت بیمـه انجـام دادنـد. نتایج نشـان داد ممیزی بازاریابی از طریق ارزیابی نظام‌منـد فعالیت‌های بازاریابی، 

کیفیـت خدمـات، تأثیـر مثبـت و معنـاداری بـر عملکـرد  بهبـود هم‌راسـتایی راهبردهـا بـا نیازهـای بـازار و ارتقـای 

سـازمانی داشـته و موجب تقویت مزیت رقابتی، افزایش رضایت مشـتریان و بهبود شـاخص‌های مالی و غیرمالی 

عملکـرد در صنعت بیمه شـده اسـت.

صدیقـی شـیراز و همـکاران4، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان ارائـه مـدل ارزیابی عملکـرد بازاریابی شـعب بانک‌های 

بـرای  ارزیابـی سـاختاریافته  نتایـج نشـان داد طراحـی و اسـتقرار یـک نظـام  انجـام دادنـد.  جمهـوری اسالمی 

اثربخشـی  ارتقـای  کارایـی شـعب،  بهبـود  کیفـی، موجـب  و  کمـی  بـا سـنجش شـاخص‌های  بازاریابـی،  عملکـرد 

بازاریابـی و عملکـرد عملیاتـی و  افزایـش هماهنگـی میـان اهـداف  برنامه‌هـای جـذب و نگهداشـت مشـتریان، 

تقویـت تصمیم‌گیـری مدیریتـی مبتنـی بـر داده در سـطح شـعب بانکـی می‌شـود.

ارتباطـی در  و مهارت‌هـای  رابطه‌منـد  بازاریابـی  نقـش ممیـزی  بررسـی  چگینـی5، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان 

پیش‌بینـی رضایـت مشـتری انجـام داد. نتایـج نشـان داد ممیـزی بازاریابـی بـا تمرکـز بـر ارزیابـی مسـتمر کیفیـت 

1. امامی، )1404(
2. شمسی و همکاران، )1404(

3. پورصفر و شورینی، )۱۴۰۱(
4. صدیقی شیراز و همکاران، )۱۴۰۱(

5. چگینی )۱۴۰۰(
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 ، تعامالت بـا مشـتری، انسـجام در برنامه‌هـای ارتباطـی و هم‌راستاسـازی فعالیت‌هـای بازاریابـی با انتظـارات بازار

کیفیـت  تأثیـر مثبـت و معنـاداری بـر افزایـش رضایـت مشـتریان داشـته و از طریـق تقویـت اعتمـاد، وفـاداری و 

ک‌شـده خدمـات، زمینـه ارتقـای عملکـرد رقابتـی سـازمان را فراهـم می‌سـازد. ادرا

دوانمـو و همـکاران1، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان شناسـایی ناهنجـاری در داده‌هـای ممیـزی بازاریابـی بـرق بـا 

انجـام دادنـد. نتایـج نشـان داد به‌کارگیـری مدل‌هـای هوشـمند در  از روش‌هـای هـوش مصنوعـی  بهره‌گیـری 

تحلیـل داده‌هـای ممیـزی بازاریابـی، تـوان شناسـایی الگوهـای غیرعـادی و انحرافـات عملکردی را بـا دقت بالاتر 

و سـرعت بیشـتر فراهم سـاخته و از طریق کاهش خطای انسـانی، بهبود صحت داده‌ها و ارتقای قابلیت پایش 

، کارایـی و اثربخشـی فرآیندهـای ممیـزی بازاریابـی را به‌طـور معنـاداری افزایـش می‌دهـد. مسـتمر

گی‌هـا و الزامـات ممیـزی بازاریابـی در بخـش مالـی   دچکـو و همـکاران2، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان بررسـی ویژ

کنترلـی  و بانکـی انجـام دادنـد. نتایـج نشـان داد ممیـزی بازاریابـی در نظـام مالـی و بانکـی ماهیتـی راهبـردی و 

داشـته و بـا تمرکـز بـر ارزیابـی سـاختارها، فرآیندهـا و سـازوکارهای نظارتـی، به تقویت شـفافیت عملکـردی، بهبود 

هم‌راسـتایی اهداف بازاریابی با راهبردهای کلان سـازمان و ارتقای نظام کنترل داخلی در بانک‌ها و مؤسسـات 

مالـی منجـر می‌شـود.

گزارشـگری مالـی  کیفیـت  کوسـیله و فامویـن3، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان بررسـی سـاختار بـازار حسابرسـی و  آ

بانک‌های پذیرفته‌شده انجام دادند. نتایج نشان داد استقرار سازوکارهای نظارتی کارآمد و تقویت فرآیندهای 

ممیـزی، بـا افزایـش شـفافیت اطلاعاتـی، کاهـش عدم‌تقـارن اطلاعـات و بهبـود قابلیت اتـکای گزارش‌هـای مالی، 

یافته‌هـای  انضبـاط سـازمانی منجـر می‌شـود. همچنیـن  کیفیـت عملکـرد مالـی بانک‌هـا و تقویـت  ارتقـای  بـه 

مطالعـات سـایر صنایـع نشـان می‌دهـد ممیـزی بازاریابـی به‌عنـوان ابـزاری راهبـردی در جهـت هم‌راستاسـازی 

فعالیت‌هـای بازاریابـی بـا اهـداف کلان سـازمان، بهبود کارایی تصمیم‌های بازاریابـی و ارتقای مزیت رقابتی مورد 

توجـه قـرار گرفته اسـت.

کراسـیوک و پاشـولیکوف4، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان ممیـزی بازاریابـی به‌عنـوان ابـزاری برای توسـعه راهبردی 

شـرکت صنعتـی انجـام دادنـد. نتایـج نشـان داد ممیـزی بازاریابـی بـا ارزیابـی جامـع محیـط داخلـی و خارجـی، 

کلان سـازمان و شناسـایی شـکاف‌های عملکـردی، می‌توانـد  تحلیـل انسـجام راهبردهـای بازاریابـی بـا اهـداف 

به‌عنـوان سـازوکاری مؤثـر بـرای بازآرایـی راهبـردی، بهبـود تخصیص منابـع و تقویت موقعیت رقابتی شـرکت‌های 

صنعتـی مـورد اسـتفاده قـرار گیـرد.

1. Duanmu et al., (2025)
2. Dececco et al., (2025)
3. Akosile & Famoyin, (2025)
4. Krasyuk et al., (2024)
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ژو و همـکاران1، مطالعـه‌ای تحـت عنـوان ارتقـای ممیـزی بازاریابـی بـرق از طریـق اینترنـت اشـیا و همجوشـی 

اطلاعـات چندحسـگری انجـام دادنـد. نتایـج نشـان داد ادغـام فنـاوری اینترنت اشـیا با سـازوکارهای همجوشـی 

داده‌هـا، امـکان پایـش برخـط شـاخص‌های عملکـردی، افزایـش دقـت شناسـایی انحرافـات و بهبـود صحـت و 

جامعیـت داده‌هـای ممیـزی را فراهـم سـاخته و از طریـق تحلیـل یکپارچـه داده‌هـای چندمنبعـی، اثربخشـی و 

قابلیـت اتـکای فرآینـد ممیـزی بازاریابـی در صنعـت بـرق را به‌طـور معنـاداری ارتقـا می‌دهـد.

کاجـو  آرا در  رسـتوران  دو  در  بازاریابـی  ممیـزی  تحلیـل  عنـوان  تحـت  مطالعـه‌ای  همـکاران2،  و  سـانتوس 

، آمیختـه بازاریابـی و  انجـام دادنـد. نتایـج نشـان داد اجـرای ممیـزی بازاریابـی بـا ارزیابـی نظام‌منـد محیـط بـازار

فرآیندهای مدیریتی، به شناسـایی دقیق شـکاف‌های عملکردی، بهبود انسـجام برنامه‌های بازاریابی و ارتقای 

کارایی عملیاتی در  کیفیت تصمیم‌های مدیریتی منجر شـده و زمینه بهینه‌سـازی راهبردهای رقابتی و افزایش 

صنعـت خدمـات غذایـی را فراهـم می‌سـازد.

مـرور پیشـینه نشـان می‌دهـد مطالعـات انجام‌شـده هـر یـک بـه بخشـی از مسـئله پرداخته‌انـد، امـا انسـجام 

راهبـرد تحـول دیجیتـال در نظـام  بـر  بازاریابـی مبتنـی  الگـوی جامـع ممیـزی  یـک  تبییـن  بـرای  مفهومـی لازم 

بانکـی کشـور شـکل نگرفتـه اسـت. پژوهش‌هایـی نظیـر امامـی )۱۴۰۴( بـر ارزیابـی عملکـرد بانکـداری دیجیتـال و 

کارایـی و تجربـه مشـتری تمرکـز داشـته‌اند، امـا سـازوکار ممیـزی بازاریابـی را در قالـب  پیامدهـای آن در بهبـود 

یـک چارچـوب راهبـردی و قابـل اعتبارسـنجی صورت‌بنـدی نکرده‌انـد. مطالعاتـی همچـون شمسـی و همـکاران 

کیـد بـر رویکردهـای کمـی و مدل‌های تحلیلی پیشـرفته، ارزیابی عملکرد بانکی را از منظر ریسـک  )۱۴۰۴( نیـز بـا تأ

و کارایـی بررسـی کرده‌انـد، بی‌آنکـه پیونـد نظام‌منـد میـان سـنجش عملکـرد بازاریابـی و راهبـرد تحـول دیجیتـال 

را تبییـن کننـد.

در حـوزه ممیـزی بازاریابـی، پژوهش‌هایـی ماننـد پورصفـر و شـورینی )۱۴۰۱( و چگینـی )۱۴۰۰( اثـرات مثبـت 

ممیـزی را بـر عملکـرد و رضایـت مشـتری تأییـد کرده‌انـد، اما تمرکز آن‌ها بر صنایع غیر بانکـی یا بر ابعاد رابطه‌مند 

بـوده و چارچوبـی یکپارچـه بـرای اسـتقرار ممیـزی بازاریابـی در بسـتر تحـول دیجیتـال بانکـی ارائـه نکرده‌انـد. 

کرده‌انـد، ولـی  صدیقـی شـیراز و همـکاران )۱۴۰۱( نیـز نظـام ارزیابـی عملکـرد بازاریابـی شـعب بانکـی را طراحـی 

، فرآیندها و هم‌راسـتایی  ارزیابـی عملکـرد بـا مفهـوم ممیـزی جامع و راهبردی که شـامل بررسـی محیط، سـاختار

دیجیتـال باشـد، تفـاوت مفهومـی دارد.

مطالعـات بین‌المللـی نظیـر دچکـو و همـکاران )2025( بـر ماهیـت راهبـردی ممیـزی بازاریابـی در بخـش مالـی 

کرده‌انـد و پژوهش‌هایـی ماننـد دوانمـو و همـکاران )2025( و ژو و همـکاران )2024( ظرفیـت فناوری‌هـای  کیـد  تأ

هوشـمند را در ارتقـای دقـت ممیـزی نشـان داده‌انـد، امـا ایـن دسـتاوردها عمدتـاً در صنایـع غیـر بانکـی یـا بدون 

1. Xu et al., (2024)
2. Santos et al., (2024)
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تلفیـق صریـح بـا راهبـرد تحـول دیجیتـال در بازاریابـی بانکـی صورت‌بنـدی شـده‌اند. همچنیـن پژوهش‌هایـی 

ماننـد کراسـیوک و پاشـولیکوف )2024( و سـانتوس و همـکاران )2024( ممیـزی بازاریابـی را به‌عنـوان ابـزار توسـعه 

راهبـردی در صنایـع صنعتـی و خدماتـی بررسـی کرده‌انـد، ولـی زمینـه نهـادی، الزامـات مقرراتـی و پیچیدگی‌های 

سـاختاری نظـام بانکـی کشـور را لحـاظ نکرده‌انـد.

بـر ایـن اسـاس، خال اصلـی در ادبیـات موجـود، فقـدان یـک الگـوی بومـی، جامـع و اعتبارسنجی‌شـده بـرای 

کـه به‌طـور هم‌زمـان سـه بعـد اساسـی را پوشـش دهـد: هم‌راسـتایی بـا راهبـرد تحـول  ممیـزی بازاریابـی اسـت 

، و بهره‌گیـری از سـازوکارهای تحلیلـی  کشـور گی‌هـای نهـادی و مقرراتـی نظـام بانکـی  دیجیتـال، انطبـاق بـا ویژ

و داده‌محـور نویـن. پژوهـش حاضـر درصـدد اسـت ایـن شـکاف را بـا ارائـه و اعتبارسـنجی یـک الگـوی یکپارچـه 

ممیـزی بازاریابـی مبتنـی بـر راهبـرد تحـول دیجیتـال در نظـام بانکـی کشـور پوشـش دهـد و پیونـدی سـاختاری 

کارکردهـای بازاریابـی و نظـام ممیـزی راهبـردی برقـرار سـازد. میـان تحـول دیجیتـال، 

4. روش‌شناسی پژوهش
 ایـن پژوهـش بـا رویکـرد توسـعه‌ای و بـا هـدف طراحـی و اعتبارسـنجی الگـوی ممیـزی بازاریابـی مبتنـی بـر راهبرد 

گـردآوری داده‌هـا، مطالعـه حاضـر در زمـره  کشـور انجـام شـد. از حیـث شـیوه  تحـول دیجیتـال در نظـام بانکـی 

پژوهش‌هـای غیرآزمایشـی و توصیفـی قـرار می‌گیـرد کـه در قالـب طرح پیمایشـی-مقطعی اجرا شـده اسـت. برای 

کتشـافی اسـتفاده شـد؛  دسـتیابی بـه فهمـی عمیـق از ابعـاد پدیـده و سـپس آزمـون تجربی الگو، از طرح آمیخته ا

بـه ایـن معنـا کـه در گام نخسـت، بـا رویکـرد کیفی به کشـف و صورت‌بندی مؤلفه‌های الگو پرداخته شـد و در گام 

دوم، سـاختار استخراج‌شـده در بسـتر کمـی مـورد سـنجش و اعتبارسـنجی قـرار گرفـت.

کیفـی شـامل دو طیـف خبـرگان نظـری و تجربـی بـود؛ خبـرگان نظـری  جامعـه مشـارکت‌کنندگان در بخـش 

متشـکل از اسـاتید حوزه بازاریابی و فناوری اطلاعات و خبرگان تجربی شـامل مدیران بانک‌های پذیرفته‌شـده 

کلیـدی بـودن، شـهرت حرفـه‌ای، تسـلط نظـری،  در بـورس. انتخـاب مشـارکت‌کنندگان بـر مبنـای پنـج معیـار 

تنـوع تجربـی و انگیـزه مشـارکت صـورت گرفـت تـا از غنـای داده‌هـا و جامعیـت دیدگاه‌هـا اطمینـان حاصـل شـود. 

نمونه‌گیـری در ایـن بخـش به‌صـورت هدفمنـد انجام شـد؛ روشـی که در چارچـوب نظریه داده‌بنیـاد برای تعیین 

حجـم نمونـه و تعمیـق مفهومـی مقـولات بـه‌کار مـی‌رود. فراینـد تحلیـل داده‌هـا هم‌زمـان بـا گـردآوری داده‌هـا و از 

گرفـت و بـا افـزودن هـر مصاحبـه جدیـد، مقایسـه مسـتمر  کدگـذاری مسـتمر پـس از هـر مصاحبـه انجـام  طریـق 

داده‌هـا و بازبینـی مقـولات صـورت پذیرفـت. ایـن رونـد تـا دسـتیابی بـه اشـباع نظـری ادامـه یافـت؛ به‌گونـه‌ای کـه 

پس از مصاحبه دهم، کد یا سـازه جدیدی اسـتخراج نشـد و به‌منظور اطمینان از کفایت اشـباع، چند مصاحبه 

تکمیلـی نیـز انجـام شـد تـا ثبـات و تکرارپذیـری یافته‌هـا تثبیـت گـردد. 
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جامعه آماری بخش کمی شامل بانک‌های پذیرفته‌شده در بورس است. برای برآورد حجم نمونه از قاعده 

تحلیل توان کوهن1 )1992( و نرم‌افزار G*Power استفاده شد. در سطح اطمینان 95% با اندازه اثر 0/15 و توان 

آزمون 80% حداقل حجم نمونه 180 نفر برآورد شد. برای نمونه‌گیری از روش خوشه‌ای-تصادفی ساده استفاده 

کامل  از روش نمونه‌گیری خوشه‌ای تصادفی ساده استفاده شد. ابتدا لیست  گردید. در مرحله نمونه‌گیری، 

بانک‌های بورسی تهیه شد و هر بانک به‌عنوان یک خوشه مستقل تعریف گردید. دلیل انتخاب این ساختار آن 

گی‌های عملیاتی، واحدهایی مجزا محسوب می‌شوند  ، کارکنان، فرآیندها و ویژ است که بانک‌ها از نظر ساختار

و خوشه‌بندی بر اساس آن‌ها هم‌گنی لازم را درون هر خوشه و ناهمگنی کافی بین خوشه‌ها ایجاد می‌کند.

پـس از مشـخص شـدن خوشـه‌ها، چنـد بانـک از میـان کل بانک‌هـای بورسـی به‌صـورت تصادفـی به‌عنـوان 

کارکنـان  میـان  از  نمونـه،  افـراد  انتخـاب  بـرای  بعـد،  مرحلـه  در  سـپس  شـدند.  تعییـن  منتخـب  خوشـه‌های 

در  افـراد  همـه  بـرای  انتخـاب  شـانس  تـا  گرفـت  انجـام  سـاده  تصادفـی  نمونه‌گیـری  انتخاب‌شـده،  بانک‌هـای 

بانک‌هـای منتخـب یکسـان باشـد. ایـن ترکیـب روش‌شناسـی، دقـت برآوردهـا را افزایـش داده و امـکان تعمیـم 

آمـاری فراهـم می‌سـازد. نتایـج پژوهـش را در سـطح جامعـه 

کات  در بخـش کیفـی، ابـزار گـردآوری داده‌هـا مصاحبـه نیمه‌سـاختاریافته بـود کـه بـا هـدف دسـتیابی بـه ادرا

عمیـق خبـرگان دربـاره ابعـاد ممیـزی بازاریابـی مبتنـی بـر راهبـرد تحـول دیجیتـال طراحـی شـد. چارچـوب اولیـه 

گردیـد و به‌گونـه‌ای تنظیـم  کـه بـر مبنـای اهـداف پژوهـش تدویـن  مصاحبـه شـامل شـش پرسـش محـوری بـود 

کتشـافی  کاوی ابعـاد مفهومـی، سـاختاری و اجرایـی پدیـده را فراهـم سـازد. بـا توجه به ماهیت ا شـد کـه امـکان وا

پژوهش، در جریان مصاحبه و متناسـب با پاسـخ‌های مشـارکت‌کنندگان، پرسـش‌های تکمیلی و پیگیری‌کننده 

نیـز مطـرح شـد تـا ابهامـات احتمالـی رفـع و عمـق تحلیلـی داده‌هـا تقویت شـود.

در بخش کمی، ابزار گردآوری داده‌ها پرسشنامه محقق‌ساخته بود که بر پایه نتایج تحلیل کیفی و مقولات 

استخراج‌شـده از مرحلـه پیشـین طراحـی شـد. ایـن پرسشـنامه مشـتمل بـر ۱۰ سـازه اصلـی و ۶۰ گویـه بـود کـه هـر 

یـک بازتاب‌دهنـده ابعـاد مفهومـی الگـوی پیشـنهادی محسـوب می‌شـد. گویه‌هـا در قالـب طیـف پنج‌درجـه‌ای 

ک پاسـخ‌دهندگان نسـبت به مؤلفه‌هـای الگو فراهم شـود و  لیکـرت تنظیـم گردیـد تـا امـکان سـنجش شـدت ادرا

داده‌هـای لازم بـرای آزمـون روابـط سـاختاری و اعتبارسـنجی مـدل مفهومـی به‌صـورت نظام‌مند گـردآوری گردد.

روایـی بخـش کیفـی بـا اتـکا بـه چارچـوب اعتبارسـنجی پژوهش‌هـای کیفـی و بـر مبنـای معیارهـای چهارگانـه 

تقویـت  راسـتای  در  شـد.  ارزیابـی  و  تبییـن  اطمینان‌پذیـری  و  تأییدپذیـری  انتقال‌پذیـری،  اعتبارپذیـری، 

اعتبارپذیری، فرایند گردآوری و تحلیل داده‌ها به‌صورت هم‌زمان و با بهره‌گیری از مقایسه مستمر انجام گرفت 

و یافته‌هـای اولیـه در قالـب بازخـورد بـه برخـی مشـارکت‌کنندگان ارائـه شـد تـا میـزان انطباق تفاسـیر پژوهشـگر با 

گی‌های مشـارکت‌کنندگان  ک آنـان بررسـی شـود. بـرای ارتقـای انتقال‌پذیـری، تالش شـد زمینه پژوهـش، ویژ ادرا

1. Cohen
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کاربـرد نتایـج در  گـردد تـا امـکان قضـاوت دربـاره قابلیـت  و شـرایط اجـرای مصاحبه‌هـا به‌صـورت دقیـق توصیـف 

زمینه‌هـای مشـابه فراهـم شـود.

ثبـت  و  تحلیلـی  یادداشـت‌های  نگهـداری  کدگـذاری،  مراحـل  کامـل  مستندسـازی  طریـق  از  تأییدپذیـری 

تصمیم‌هـای مفهومـی در طـول فراینـد تحلیـل تحقـق یافت تا مسـیر شـکل‌گیری مقـولات بـرای داوران و ارزیابان 

قابـل پیگیـری باشـد. همچنیـن به‌منظـور تضمیـن اطمینان‌پذیـری، بازبینـی فراینـد تحلیل توسـط داوران آشـنا 

بـا روش پژوهـش کیفـی انجـام شـد و انسـجام منطقـی میان داده‌های خـام، کدها، مقولات و الگـوی نهایی مورد 

ارزیابـی قـرار گرفـت. ایـن مجموعـه اقدامـات موجـب شـد یافته‌های کیفی از انسـجام درونی، شـفافیت تحلیلی و 

اتکاپذیـری علمـی لازم برخـوردار باشـد.

به‌منظور سـنجش پایایی کدگذاری‌ها، از روش هولسـتی بهره گرفته شـد؛ به این صورت که فرایند کدگذاری 

در دو مرحلـه مجـزا انجـام و میـزان توافـق مشاهده‌شـده محاسـبه گردیـد. ضریـب توافـق 0/730 به‌دسـت آمـد کـه 

فراتـر از آسـتانه قابل‌قبـول 0/6 بـوده و نشـان‌دهنده ثبـات و انسـجام تحلیل کیفی اسـت.

کمی، روایی ابزار از طریق روایی صوری و با اخذ نظر خبرگان حوزه بازاریابی و بانکداری بررسی و  در بخش 

گردید  کلی 0/890 احراز  کرونباخ  تأیید شد. پایایی اولیه پرسشنامه در یک مطالعه مقدماتی با محاسبه آلفای 

گردآوری داده‌های نهایی، اعتبار ابزار با سه شاخص  گویه‌ها است. پس از  که بیانگر همسانی درونی مطلوب 

گرا ارزیابی شد. مقدار میانگین واریانس استخراج‌شده برای  روایی سازه در مدل بیرونی، روایی همگرا و روایی وا

کرونباخ برای همه سازه‌ها  گردید و مقادیر پایایی ترکیبی، ضرایب رو و آلفای  تمامی سازه‌ها بیش از 0/5 برآورد 

بالاتر از 0/7 به‌دست آمد که کفایت شاخص‌های پایایی و اعتبار سازه‌ای را در برازش بیرونی مدل تأیید می‌کند.

از نرم‌افـزار تخصصـی تحلیـل  بـا بهره‌گیـری  بـا رویکـرد نظریـه داده‌بنیـاد و  کیفـی  تحلیـل داده‌هـا در بخـش 

کمـی نیـز بـرای  گـردد. در بخـش  کیفـی انجـام شـد تـا مقـولات و روابـط مفهومـی به‌صـورت نظام‌منـد اسـتخراج 

آزمـون روابـط سـاختاری و اعتبارسـنجی الگـوی پیشـنهادی، از روش حداقـل مربعـات جزئـی و نرم‌افزار تخصصی 

مدل‌سـازی معـادلات سـاختاری اسـتفاده شـد کـه امـکان تحلیـل هم‌زمـان مـدل اندازه‌گیـری و مـدل سـاختاری 

را فراهـم سـاخت.

5. یافته‌های پژوهش
به‌منظـور شناسـایی عوامـل زیربنایـی الگـوی ممیـزی بازاریابـی، مصاحبه‌هـای تخصصـی نیمه‌سـاختاریافته بـا 

مدیـران بانک‌هـای پذیرفته‌شـده در بـورس و اسـاتید حوزه‌هـای مرتبـط انجـام شـد. رویکـرد تحلیـل به‌گونـه‌ای 

کدگـذاری همـان داده آغـاز شـود؛ ایـن اقـدام امـکان  کـه بلافاصلـه پـس از هـر مصاحبـه، فراینـد  گردیـد  طراحـی 

تعمیـق فهـم مفاهیـم، اصالح تدریجـی چارچـوب پرسـش‌ها و هدایـت هدفمنـد مصاحبه‌هـای بعـدی را فراهـم 
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اسـتخراج  شـد  موجـب  رویکـردی  چنیـن  نمـود.  میسـر  را  نظـری  اشـباع  نظام‌منـد  کنتـرل  هم‌زمـان  و  سـاخت 

گیـرد و انسـجام مفهومـی الگـوی  مقـولات نـه به‌صـورت دفعـی، بلکـه در یـک رونـد تدریجـی و مقایسـه‌ای شـکل 

نهایـی تقویـت شـود.

در مجموع، ۱۴ نفر در این فرایند مشـارکت داشـتند که شـامل ۵ نفر از اسـاتید دانشـگاهی و ۹ نفر از مدیران 

پارادایمـی  بـورس بودنـد و داده‌هـای حاصـل، مبنـای اصلـی صورت‌بنـدی مـدل  بانک‌هـای پذیرفته‌شـده در 

پژوهـش قـرار گرفـت. از نظـر جنسـیت، ۹ نفـر مـرد و ۵ نفـر زن بودنـد. از حیـث توزیـع سـنی، یـک نفـر کمتـر از ۴۵ 

سـال، ۵ نفـر بیـن ۴۵ تـا ۵۰ سـال و ۸ نفـر ۵۰ سـال و بیشـتر داشـتند کـه نشـان‌دهنده غلبـه دیدگاه‌هـای مبتنـی بر 

تجربـه مدیریتـی اسـت. از منظـر تحصیالت، ۲ نفـر دارای مـدرک کارشناسـی ارشـد و ۱۲ نفـر دارای مـدرک دکتـری 

بودنـد کـه سـطح بـالای دانـش نظـری مشـارکت‌کنندگان را منعکـس می‌کنـد. همچنیـن از حیـث سـابقه کاری، ۷ 

نفـر بیـن ۱۵ تـا ۲۰ سـال و ۷ نفـر بیـش از ۲۰ سـال سـابقه حرفـه‌ای داشـتند کـه بیانگـر اتـکای مـدل طراحی‌شـده بـر 

تجربیـات عمیـق مدیریتـی و تخصصـی در نظـام بانکـی اسـت.

نظام‌منـد  رویکـرد  براسـاس  تئـوری  گرانـدد  تحلیـل  روش  بـا   MaxQDA نرم‌افـزار  در  مصاحبه‌هـا  تحلیـل 

گرفـت.  صـورت  انتخابـی  و  محـوری   ، بـاز کدگـذاری  شـامل   )1997( کوربیـن1  و  اشـتراوس 

گام نخست: کدگذاری باز

کامـل مصاحبه‌هـا به‌صـورت مکـرر  کدگـذاری بـاز آغـاز شـد. در ایـن مرحلـه، متـن  گام نخسـت تحلیـل داده‌هـا بـا 

کلیـت داده‌هـا دسـت یابـد. سـپس داده‌هـای خـام بـه  گردیـد تـا پژوهشـگر بـه درکـی جامـع از  و عمیـق مطالعـه 

کـه حامـل یـک مفهـوم مرکـزی بودنـد،  گراف‌هایـی  واحدهـای معنایـی خردتـر در قالـب عبـارات، جمالت و پارا

بـا محتـوای مفهومـی‌اش  کـدی متناسـب  آن  بـرای  و  بـار بازخوانـی  تفکیـک شـد. هـر واحـد معنایـی چندیـن 

تعریـف گردیـد. کدهای استخراج‌شـده بر اسـاس شـباهت‌های معنایی، هم‌پوشـانی مفهومـی و قرابت محتوایی 

ایـن فراینـد به‌صـورت تدریجـی و  بالاتـر فراهـم شـود.  بـرای شـکل‌گیری مقـولات  تـا زمینـه  دسـته‌بندی شـدند 

هم‌زمـان بـا ورود هـر مصاحبـه جدیـد تکـرار شـد و تحلیـل به‌شـیوه مقایسـه مسـتمر پیـش رفـت.

کیفـی  متـن مصاحبه‌هـا پیـش از تحلیـل، به‌صـورت فایـل متنـی وارد نرم‌افـزار تخصصـی تحلیـل داده‌هـای 

کاوی نظام‌منـد قـرار گرفت. نکات  شـد و پـس از بازبینـی و اصالح خطاهـای نگارشـی، در محیـط نرم‌افـزار مـورد وا

کلیدی، عبارات معنادار و مفاهیم محوری در بسـتر نرم‌افزار کدگذاری شـدند تا پیگیری و سـازمان‌دهی داده‌ها 

گسـتره مفهومـی  کـه بیانگـر  کـد اولیـه شناسـایی شـد  گیـرد. در مرحلـه نخسـت، ۳۴۲  بـا دقـت بیشـتری انجـام 

داده‌هـا بـود. در ادامـه، کدهـای تکـراری حـذف و کدهـای متـرادف یـا هم‌معنـا تلفیـق شـدند و از رهگـذر پالایـش 

1. Strauss & Corbin
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کـه مبنـای ورود بـه مراحـل بعـدی تحلیـل و شـکل‌گیری  گردیـد  کـد بـاز متمایـز و نهایـی اسـتخراج  تحلیلـی، ۶۰ 

سـاختار مفهومـی الگـو قـرار گرفـت.

نمونه‌هایی از متن مصاحبه‌ها و کدهای شناسایی شده در جدول )1( ارائه شده است.

جدول 1- نمونه‌هایی از متن مصاحبه‌ها و کدهای شناسایی شده

کدهای بازمتن مصاحبهمصاحبه‌شونده

ممیزی بازاریابی با تمرکز بر تحلیل نظام‌مند عملکرد تبلیغات و کمپین‌های بازاریابی، 2
میزان اثربخشی آن‌ها را در دستیابی به اهداف راهبردی بانک ارزیابی می‌کند.

تحلیل عملکرد تبلیغات 
و کمپین‌های بازاریابی

، امکان پایش عملکرد بازاریابی بانک 5 استقرار سیستم‌های ارزیابی و نظارت مستمر
کنترل انطباق آن با راهبردهای کلان سازمان را فراهم می‌سازد. و 

استقرار سیستم‌های 
ارزیابی و نظارت 

ممیزی بازاریابی از طریق شناسایی نارسایی‌ها در فرآیندهای داخلی، زمینه بهبود 8
کارایی عملیاتی را فراهم می‌کند. کیفیت خدمات بانکی و افزایش 

بهبود کیفیت خدمات و 
فرآیندهای داخلی 

10
که پاسخگویی به نیاز  تحلیل داده‌های حاصل از ممیزی بازاریابی نشان می‌دهد 
مشتریان در زمینه شخصی‌سازی خدمات و محصولات، یکی از الزامات اساسی 

بازاریابی بانکی است.

نیاز مشتریان به 
شخصی‌سازی خدمات 

و محصولات

که 14 سیاست‌های نظارتی و الزامات شفافیت اطلاعات، چارچوبی را ایجاد می‌کنند 
ممیزی بازاریابی بانک‌ها باید در انطباق با آن انجام شود.

سیاست‌های نظارتی و 
شفافیت اطلاعات

گام دو: کدگذاری محوری

کدهـای بـاز و سـازمان‌دهی آن‌هـا در  کدگـذاری محـوری بـا هـدف برقـراری ارتبـاط نظام‌منـد میـان  گام دوم،  در 

قالـب مقـولات سـطح بالاتـر انجـام شـد. در این مرحلـه، تمرکز بر شناسـایی پیوندهای علّی، زمینـه‌ای و پیامدی 

میـان مفاهیـم استخراج‌شـده قـرار گرفـت تـا سـاختار مفهومی منسـجمی حول پدیده مرکزی شـکل گیـرد. پدیده 

محـوری در ایـن پژوهـش »ممیـزی بازاریابـی« تعریـف شـد و تمامـی کدهـای باز بـا توجه به نسـبت مفهومی خود 

بـا ایـن پدیـده، در قالـب سـازه‌های بزرگ‌تـر و معنـادار تجمیـع گردیدند.

گام سه: کدگذاری گزینشی

در گام سـوم، کدگـذاری گزینشـی بـا هـدف یکپارچه‌سـازی مقـولات و صورت‌بنـدی روایـت نظـری منسـجم انجـام 

کدگـذاری محـوری در  شـد. بـر اسـاس رویکـرد نظام‌منـد نظریـه داده‌بنیـاد، سـازه‌های استخراج‌شـده در مرحلـه 

چارچـوب یـک الگـوی پارادایمـی سـازمان‌دهی شـدند تـا روابـط سـاختاری میـان آن‌هـا به‌صورت منسـجم تبیین 

، پدیده محـوری، راهبردها و پیامدها  گـردد. در ایـن مرحلـه، مقـولات در قالـب عوامـل علّی، زمینـه‌ای، مداخله‌گر

تنظیـم شـدند و شـبکه مفهومـی نهایـی حـول مقولـه مرکـزی »ممیـزی بازاریابی« تثبیت شـد.
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فرآینـد کدگـذاری گزینشـی بـا تمرکـز بـر انسـجام نظری، حـذف هم‌پوشـانی‌های مفهومی و تقویـت پیوندهای 

علّـی میـان مقـولات انجـام گرفـت و در نتیجـه، سـاختار نهایـی شـامل ۶ کـد گزینشـی، ۱۰ کـد محـوری و ۶۰ کـد بـاز 

شـکل گرفـت. ایـن سـاختار بیانگر‌گـذار نظام‌منـد از مفاهیـم جزئـی بـه چارچوبـی نظـری و یکپارچـه بـرای تبییـن 

گزینشـی و نحـوه اسـتقرار  الگـوی ممیـزی بازاریابـی در نظـام بانکـی کشـور اسـت. صورت‌بنـدی نهایـی کدگـذاری 

مقـولات در مـدل پارادایمـی در جـدول مربـوط ارائـه شـده اسـت. کدگـذاری گزینشـی الگـوی ممیـزی بازاریابـی در 

نظـام بانکـی کشـور در جـدول )2( ارائـه شـده اسـت.

گزینشی ممیزی بازاریابی در نظام بانکی کشور جدول 2- کدگذرای 

کدگذاری 
گزینشی

کدگذاری 
منبعمصاحبهکدگذاری بازمحوری

ی
نه‌ا

می
ط ز

رای
ش

سیاست‌های 
بانک مرکزی

Santos et al., )2024(✓نرخ بهره و سیاست‌های مالی

پورصفر و شورینی، )۱۴۰۱(✓تنظیمات مربوط به ارائه خدمات دیجیتال

Duanmu et al., )2025(✓سیاست‌های نظارتی و شفافیت اطلاعات

---✓حمایت از رقابت سالم در بازار

مقررات در خصوص مدیریت ریسک و تضمین حقوق 
شمسی و همکاران، )1404(✓مشتری

وضعیت 
فرهنگی و 
اجتماعی 

جامعه

نحوه تعامل و پذیرش فناوری‌های جدید توسط 
Akosile & Famoyin, )2025(✓مشتریان بانکی

گاهی مالی و آموزش‌های عمومی پورصفر و شورینی، )۱۴۰۱(✓آ

---✓ارزش‌های فرهنگی و رفتار مشتریان

Duanmu et al., )2025(✓‌نگرش و تمایل به استفاده از خدمات دیجیتال

گی‌های اجتماعی و جمعیتی ---✓ویژ

Krasyuk et al., )2024(✓میزان اعتماد به نهادهای مالی

لی
 ع

ط
رای

پذیرش ش
تغییرات 
فناورانه

---✓استفاده از هوش مصنوعی در ارائه خدمات بانکی

Duanmu et al., )2025(✓نوآوری در محصولات و خدمات بانکی

---✓فرهنگ پذیرش تغییرات در سازمان

پورصفر و شورینی، )۱۴۰۱(✓امنیت سایبری و حفاظت از اطلاعات

---✓سرمایه‌گذاری در زیرساخت‌های فناوری
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کدگذاری 
گزینشی

کدگذاری 
منبعمصاحبهکدگذاری بازمحوری

لی
ط ع

رای
ش

نیاز به 
بانکداری 
دیجیتال

Santos et al., )2024(✓توجه به رگولاتوری و تطابق با قوانین فناورانه

یکپارچه‌سازی فناوری‌های جدید با سیستم‌های 
Duanmu et al., )2025(✓موجود بانکداری

شمسی و همکاران، )1404(✓نیاز مشتریان به راحتی و سرعت در ارائه خدمات

Akosile & Famoyin, )2025(✓نیاز مشتریان به شخصی‌سازی خدمات و محصولات

---✓افزایش تقاضا برای خدمات آنلاین و موبایلی

Krasyuk et al., )2024(✓رشد روزافزون استفاده از فناوری‌های نوین

تحول در مدل 
کسب‌وکار 

بانک‌ها

---✓پذیرش داده‌های کلان و تحلیل پیشرفته

---✓ایجاد محصولات و خدمات مشترک با استارتاپ‌ها

✓همکاری با فین‌تک‌ها

، ترجیحات و نیازهای  ارائه پیشنهاد مبتنی بر رفتار
Santos et al., )2024(✓مشتریان

کوسیستم‌های دیجیتال Duanmu et al., )2025(✓استفاده از ا

ی
حور

ه م
ید

پد

ممیزی 
بازاریابی

---✓ارزیابی قابلیت‌های رقابتی بانک

چگینی )۱۴۰۰(✓تقویت برند و هویت بانک

Krasyuk et al., )2024(✓تحلیل و مدیریت داده‌های مشتری

شمسی و همکاران، )1404(✓تحلیل عملکرد تبلیغات و کمپین‌های بازاریابی

چگینی )۱۴۰۰(✓بررسی هم‌راستایی با اهداف استراتژیک سازمان

کانال‌های آنلاین Xu et al., )2024(✓تحلیل قابلیت‌های دیجیتال و 

Krasyuk et al., )2024(✓تحلیل فرآیندهای جذب و نگهداری مشتری

---✓ارزیابی اثرات بحران‌ها و نوسانات اقتصادی

ه‌گر
خل

دا
ط م

رای
ش

مقاومت در 
برابر تغییرات 

سازمانی

---✓وجود رقابت چالش‌زا در صنعت بانکداری

Akosile & Famoyin, )2025(✓کاهش اثربخشی ممیزی بازاریابی

ایجاد اختلال در فرآیندهای تصمیم‌گیری در داخل 
صدیقی شیراز و همکاران، )۱۴۰۱(✓بانک‌

---✓ممانعت از رشد و نوآوری در بانک

Dececco et al., )2025(✓ممانعت از هم‌راستایی استراتژیک

---✓کاهش بهره‌وری در عملکرد بانک
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کدگذاری 
گزینشی

کدگذاری 
منبعمصاحبهکدگذاری بازمحوری

ت
ما

دا
 اق

ا و
ده

هبر
را

تحول 
دیجیتال 

در صنعت 
بانکداری

Akosile & Famoyin, )2025(✓ارزیابی مستمر و تطبیق استراتژی‌ها با شرایط بازار

چگینی )۱۴۰۰(✓توسعه خدمات دیجیتال و تعاملات با مشتریان

Duanmu et al., )2025(✓الگوبرداری از روندهای جهانی در صنعت بانکداری

Xu et al., )2024(✓استقرار سیستم‌های ارزیابی و نظارت

گاهی برند و تبلیغات هدفمند ---✓افزایش آ

---✓استفاده از بازاریابی دیجیتال و آنلاین

Akosile & Famoyin, )2025(✓توسعه روابط استراتژیک با شرکای تجاری

پیامدها

دستیابی 
به بالاترین 

سطح رضایت 
مشتریان از 

بانک

گاهی و تصویر مثبت از برند بانک در میان  افزایش آ
صدیقی شیراز و همکاران، )۱۴۰۱(✓مشتریان و عموم جامعه

ایجاد روابط بلندمدت با مشتریان و افزایش نرخ 
---✓نگهداری آن‌ها

Xu et al., )2024(✓شخصی‌سازی خدمات

Dececco et al., )2025(✓جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان قبلی

---✓افزایش توصیه‌های مثبت و تبلیغات دهان به دهان

Krasyuk et al., )2024(✓کاهش نرخ ریزش مشتریان

---✓بهبود کیفیت خدمات و فرآیندهای داخلی

افزایش 
درآمدها و 
سودآوری 

بانک

صدیقی شیراز و همکاران، )۱۴۰۱(✓رشد درآمد بانک از طریق استراتژی‌های مؤثر بازاریابی

Xu et al., )2024(✓تقویت موقعیت و گسترش توان رقابتی بانک

کاهش هزینه‌های بانکی از طریق استراتژی‌های 
Dececco et al., )2025(✓بازاریابی نوآورانه

)ROI( افزایش بازدهی سرمایه✓---

Akosile & Famoyin, )2025(✓بهینه‌سازی فرآیندهای بانکی

گـردآوری داده‌هـا، تجزیه‌وتحلیـل و تفسـیر آن‌هـا نوبـت بـه طراحـی  در فراینـد نظریه‌پـردازی داده‌بنیـاد پـس از 

مـدل، نتیجه‌گیـری و جمع‌بنـدی پژوهـش می‌رسـد. بـا بررسـی وضعیـت موجـود، داده‌هـای به‌دسـت آمـده در 10 

، از کلیـه کدهـای به‌دسـت آمـده از تحلیل  مقولـه اصلـی طبقه‌بنـدی می‌شـوند. بـا نظـر اسـاتید و کارشناسـان امـر

کیفـی محتـوای مصاحبه‌هـا، تعـداد 60 کـد، بـه‌کار گرفتـه شـد. الگـوی پارادایمـی ممیـزی بازاریابـی در نظـام بانکی 

کشـور در نمـودار )4( ارائـه شـده اسـت:
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 فناورانه راتییتغ رشیپذ
زین  تالیجید یبه بانکدار ا

کسب تحول ر در مدل  وکا
 هابانک

 یبانک مرکز یهااستیس
 جامعه یو اجتماع یفرهنگ تیوضع

 یابیبازار یزیمم

ر تغ ر براب  یسازمان راتییمقاومت د

لاتر یابیدست  نیبه با
 تیسطح رضا

ز بانک انیمشتر  ا
درآمدها و  شیافزا 

 بانک یسودآور

ر  تالیجیتحول د د
 یصنعت بانکدار

 شرایط علی

 ایشرایط زمینه

 راهبردها پدیده محوری

 پیامدها

 گرشرایط مداخله

نمودار 4- الگوی ممیزی بازاریابی در نظام بانکی کشور

نتایـج حاصـل از تحلیـل کیفـی و کمـی نشـان داد پذیـرش تغییـرات فناورانه، نیـاز به بانکداری دیجیتـال و تحول 

در مدل کسـب‌وکار بانک‌ها به‌عنوان شـرایط علی، شـکل‌گیری پدیده محوری یعنی ممیزی بازاریابی را تسـهیل 

شـرایط  به‌عنـوان  جامعـه  فرهنگی-اجتماعـی  وضعیـت  و  مرکـزی  بانـک  سیاسـت‌های  همچنیـن  می‌نماینـد. 

زمینـه‌ای و مقاومـت در برابـر تغییـرات سـازمانی به‌عنـوان شـرط مداخله‌گـر بـر نحـوه تدوین و اجـرای راهبردهای 

ممیـزی بازاریابـی اثرگذارنـد. در نهایـت، راهبردهـای شناسایی‌شـده منجـر بـه افزایـش رضایـت مشـتریان، بهبـود 

تعامالت مشـتریان کلیـدی، افزایـش سـودآوری و ارتقـای عملکـرد بانک‌هـا می‌شـوند.

کشـور، جهـت اعتبارسـنجی از روش حداقـل مربعـات  پـس از ارائـه الگـوی ممیـزی بازاریابـی در نظـام بانکـی 

جزئـی )PLS( اسـتفاده شـد. بـرای ایـن منظـور براسـاس نتایـج کدگـذاری تحلیـل کیفـی، پرسشـنامه‌ای بـا طیـف 

لیکـرت طراحـی شـد و در اختیـار نمونـه آمـاری بخـش کمی قـرار گرفت. در بخش کمی این مطالعـه از دیدگاه 180 

نفـر اسـتفاده شـد. از منظـر جنسـیت 116 نفـر )64%( مـرد و 64 نفـر )35%( زن بودنـد. از منظـر سـن 41 نفر )%22( 

کمتـر از 35 سـال، 46 نفـر )25%( 36 تـا 45 سـال، 48 نفـر )26%( 46 تـا 55 سـال و 45 نفـر )25%( بیـش از 56 سـال 

کارشناسـی ارشـد و 22 نفـر )%12(  کارشناسـی، 78 نفـر )%43(  سـن داشـتند. از منظـر تحصیالت 80 نفـر )%44( 

دکتری داشـتند. از منظر سـابقه کاری 42 نفر )23%( کمتر از 10 سـال، 56 نفر )31%( 11 تا 15 سـال، 54 نفر )%30( 

16 تـا 20 سـال و 28 نفـر )15%( بیـش از 21 سـال سـابقه‌کاری داشـتند.

نتایـج اعتبارسـنجی مـدل در حالـت تخمیـن اسـتاندارد در نمودار )5( نمایش داده شـده اسـت. بـرآورد آماره 

t و مقـدار بوت‌اسـتراپینگ بـرای سـنجش معنـاداری روابـط نیـز در نمودار )6( آمده اسـت.
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نمودار 5- اعتبارسنجی الگوی ممیزی بازاریابی 
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نمودار 6- معناداری الگوی ممیزی بازاریابی 
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خلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل اندازه‌گیری در جدول )3( ارائه شده است.

جدول 3- بخش اندازه‌گیری الگوی ممیزی بازاریابی

کرونباخAVEسازه‌های اصلی ضریب رو )Rho(پایایی ترکیبی )CR(آلفای 

0/5830/8210/8220/875 افزایش درآمدها و سودآوری بانک

0/5400/7870/7870/854تحول در مدل کسب‌وکار بانک‌ها

0/5440/8600/8600/893تحول دیجیتال در صنعت بانکداری

0/5240/8480/8480/885دستیابی به بالاترین سطح رضایت مشتریان از بانک

0/5680/8100/8090/868سیاست‌های بانک مرکزی

0/5480/8350/8360/879مقاومت در برابر تغییرات سازمانی

0/5250/8710/8710/898ممیزی بازاریابی

0/5400/8300/8300/876نیاز به بانکداری دیجیتال

0/5380/8280/8280/875وضعیت فرهنگی و اجتماعی جامعه

0/5470/7930/7930/858پذیرش تغییرات فناورانه

بــا توجــه بــه جــدول )3(، مقــدار میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده )AVE( بزرگتــر از 0/5 اســت بنابرایــن روایــی 

کرونبــاخ تمامــی متغیرهــا بزرگتــر از 0/7 بــوده بنابرایــن  همگــرا تاییــد می‌شــود. ضریــب رو، پایایــی ترکیبــی و آلفــای 

از نظــر پایایــی تمامــی متغیرهــا مــورد تاییــد اســت. روابــط بیــن ســازه‌های اصلــی بــا عنــوان مــدل درونــی )بخــش 

ســاختاری( شــناخته می‌شــود. روابــط میــان ســازه‌های اصلــی )بخــش ســاختاری( براســاس ضریــب مســیر و آمــاره 

گرفــت. خلاصــه نتایــج آزمــون روابــط میــان ســازه‌های اصلــی در جــدول )4( آمــده اســت. تــی مــورد بررســی قــرار 

جدول 4- آزمون روابط سازه‌های الگوی ممیزی بازاریابی 

نتیجهاندازه اثرمعناداریآماره tضریب مسیر رابطه

تایید0/3926/0350/0000/192تحول در مدل کسب‌وکار بانک‌ها ← ممیزی بازاریابی

تحول دیجیتال در صنعت بانکداری ← افزایش درآمدها و 
تایید0/85314/5700/0002/678سودآوری بانک

تحول دیجیتال در صنعت بانکداری ← دستیابی به بالاترین 
تایید0/86711/2860/0003/032سطح رضایت مشتریان از بانک

تایید0/3556/3380/0000/211سیاست‌های بانک مرکزی ← تحول دیجیتال در صنعت بانکداری

مقاومت در برابر تغییرات سازمانی ← تحول دیجیتال در صنعت 
تایید3/4090/0010/078-0/214بانکداری
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نتیجهاندازه اثرمعناداریآماره tضریب مسیر رابطه

تایید0/2643/1320/0020/076ممیزی بازاریابی ← تحول دیجیتال در صنعت بانکداری

تایید0/2393/9090/0000/067نیاز به بانکداری دیجیتال ← ممیزی بازاریابی

وضعیت فرهنگی و اجتماعی جامعه ← تحول دیجیتال در صنعت 
تایید0/1582/1690/0310/029بانکداری

تایید0/3194/1030/0000/114پذیرش تغییرات فناورانه ← ممیزی بازاریابی

بـرای سـنجش قـدرت پیش‌بینـی مـدل از دو شـاخص ضریـب تعییـن )R²( و ارتبـاط پیش‌بیـن )Q²( اسـتفاده 

شـد. شـاخص R² میـزان تغییـرات متغیـر وابسـته را توسـط متغیرهـای مسـتقل نشـان می‌دهـد و مقادیـر 0/19، 

گیـزر  کـه توسـط اسـتون و   Q² 0/33 و 0/67 به‌ترتیـب بیانگـر بـرازش ضعیـف، متوسـط و قـوی هسـتند. شـاخص

معرفـی شـده و بـا روش بلایندفولدینـگ محاسـبه می‌شـود، بیانگـر تـوان پیش‌بینی مدل اسـت؛ مثبـت بودن آن 

نشـان‌دهنده اعتبـار مـدل اسـت. همچنیـن، مقـدار q² اثـر نسـبی ایـن شـاخص را نشـان می‌دهـد کـه به‌ترتیب در 

سـطوح 0/02 )ضعیـف(، 0/15 )متوسـط( و 0/35 )قـوی( ارزیابـی می‌شـود. شـاخص‌های قـدرت پیش‌بینـی مـدل  

گـزارش شـده اسـت. )R² ( و )R² ( در جـدول )5( 

جدول 5- ارزیابی برازش الگوی ممیزی بازاریابی

R2Q2q2 تعدیل‌شدهR2سازه‌های اصلی

0/7280/7270/3990/664 افزایش درآمدها و سودآوری بانک

0/8410/8390/4230/733تحول دیجیتال در صنعت بانکداری

0/7520/7510/3680/582دستیابی به بالاترین سطح رضایت مشتریان از بانک

0/8100/8080/3960/656ممیزی بازاریابی

 GoF اسـتفاده می‌شـود. بـرای شـاخص NFI و SRMR و RMS و GOF بـرای ارزیابـی بـرازش مـدل از شـاخص

سـه مقـدار 0/01، 0/25 و 0/36 را به‌عنـوان مقادیـر ضعیـف، متوسـط و قـوی معرفـی شـده اسـت. بـرای شـاخص 

زیـر 0/1 و  نیـز بهتـر اسـت   SRMR از 0/12 نشـانه تناسـب مـدل اسـت. شـاخص  کوچکتـر  RMS_theta مقادیـر 

گـر بیـش از 0/9 باشـد  کمتـر از 0/08 باشـد. مقـدار شـاخص NFI بایـد از 0/6 برزگتـر باشـد و ا خیلـی سـخت‌گیرانه 

خیلـی مطلـوب اسـت. در نهایـت خـی‌دو به‌هنجـار نیـز بهتـر اسـت کوچکتـر از 2 یـا دسـت‌کم کوچکتـر از 5 باشـد1. 

کشـور در جـدول )6( ارائـه شـده اسـت. شـاخص‌های ارزیابـی بـرازش الگـوی ممیـزی بازاریابـی در نظـام بانکـی 

1. حبیبی و همکاران، )1401(
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جدول 6- ارزیابی برازش الگوی ممیزی بازاریابی

خی‌دو به‌هنجارGOFRMS_thetaSRMRNFIشاخص

کوچکتر از 5بزرگتر از 0/6کوچکتر از 0/08کوچکتر از 0/360/12مقدار قابل قبول

0/6290/1130/0570/7391/981مقدار برآورد شده

کوچکتر از 0/12(،  در این مطالعه شاخص GOF برابر 0/629 )بزرگتر از 0/36(، شاخص RMS_theta برابر 0/113 )

کوچکتر از 0/08(، شـاخص NFI برابر 0/739 )بزرگتر از 0/6( و شـاخص خی-دو به  شـاخص SRMR برابر 0/057 )

کوچکتـر از 5(، بـرآورد شـد، بنابراین مدل از برازش خوبی برخوردار اسـت.  هنجـار برابـر 1/981 )

6. نتیجه‌گیری و توصیه‌های سیاستی
شد.  انجام  کشور  بانکی  نظام  در  بازاریابی  ممیزی  الگوی  اعتبارسنجی  و  ارائه  هدف  با  حاضر  پژوهش 

نقش  کنترلی،  و  راهبردی  سازوکار  یک  به‌عنوان  بازاریابی،  ممیزی  که  می‌دهد  نشان  حاضر  پژوهش  نتایج 

کنونی دارد. بر اساس مدل ارائه‌شده،  تعیین‌کننده‌ای در بهبود عملکرد بانک‌ها در فضای رقابتی و فناورانه 

پذیرش تغییرات فناورانه، ضرورت بانکداری دیجیتال و تحول در مدل کسب‌وکار بانک‌ها از عوامل علّی اثرگذار 

که ممیزی بازاریابی در نظام بانکی  بر شکل‌گیری و تقویت ممیزی بازاریابی محسوب می‌شوند و بیانگر آن‌اند 

، ممیزی بازاریابی با ایجاد  پیامدی از تحول نگرش راهبردی نسبت به فناوری و خلق ارزش است. از سوی دیگر

بازخوردهای تحلیلی و کنترلی، بر جهت‌گیری و کیفیت راهبردهای تحول دیجیتال در صنعت بانکداری اثرگذار 

کمک می‌کند. در این چارچوب،  کلان بانک‌ها  بوده و به افزایش انسجام میان اهداف بازاریابی و راهبردهای 

و  نهادی  بستر  زمینه‌ای،  عوامل  به‌عنوان  جامعه  اجتماعی  و  فرهنگی  شرایط  و  مرکزی  بانک  سیاست‌های 

اجتماعی لازم برای تحقق این تعامل را فراهم می‌آورند، در حالی‌که مقاومت در برابر تغییرات سازمانی به‌عنوان 

اتخاذ  نهایت،  در  کند.  تضعیف  را  مدل  متغیرهای  میان  روابط  اثربخشی  و  شدت  می‌تواند  مداخله‌گر  عامل 

راهبرد تحول دیجیتال در صنعت بانکداری به پیامدهایی چون افزایش رضایت مشتریان، درآمدها و سودآوری 

بانک‌ها منجر می‌شود که این امر جایگاه ممیزی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال را به‌عنوان اهرمی کلیدی 

برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار در نظام بانکی کشور برجسته می‌سازد.

یافته‌هـای پژوهـش حاضـر کـه بـر نقـش علّـی پذیـرش تغییـرات فناورانـه، نیـاز به بانکـداری دیجیتـال و تحول 

در مـدل کسـب‌وکار بانک‌هـا در شـکل‌گیری ممیـزی بازاریابـی و همچنیـن اثـر متقابـل ممیـزی بازاریابـی بر تحول 

دیجیتـال در صنعـت بانکـداری دلالـت دارد، بـا بخشـی از نتایـج مطالعـات داخلـی همسـویی مفهومـی دارد و در 

عین حال برخی ناهمسـویی‌ها و خلاها را آشـکار می‌سـازد. از حیث همسـویی، نتایج این پژوهش با یافته‌های 
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امامـی )۱۴۰۴( هم‌راسـتا اسـت؛ زیـرا وی نیـز بـر اهمیـت زیرسـاخت‌های دیجیتـال و سیاسـت‌های مدیریتـی در 

کیـد کـرده اسـت، هرچنـد در مطالعه وی نقش ممیـزی بازاریابی به‌عنوان سـازوکار  توسـعه بانکـداری دیجیتـال تأ

کیـد پژوهش حاضر بر پیامدهـای راهبردی  کنترلـی و راهبـردی به‌طـور مسـتقل تبیین نشـده اسـت. همچنین تأ

تحـول دیجیتـال، بـا نتایـج صدیقـی شـیراز و همـکاران )۱۴۰۱( که نقش ارزیابـی عملکرد بازاریابـی در بهبود کارایی 

کـه پژوهـش حاضـر ممیـزی بازاریابـی را فراتـر از  شـعب بانکـی را نشـان دادنـد، همخوانـی دارد؛ بـا ایـن تفـاوت 

، یافته‌هـای ایـن پژوهـش بـا  ارزیابـی عملکـرد و در تعامـل پویـا بـا تحـول دیجیتـال تحلیـل می‌کنـد. از سـوی دیگـر

نتایـج چگینـی )۱۴۰۰( در زمینـه تأثیـر ممیـزی بازاریابـی بـر رضایـت مشـتری همسـو اسـت، امـا پژوهـش حاضـر بـا 

افـزودن بعـد تحـول دیجیتـال و پیامدهـای مالـی نظیـر افزایـش درآمـد و سـودآوری، دامنـه تحلیلـی گسـترده‌تری 

ارائـه می‌دهـد. در مقابـل، ناهمسـویی اصلـی بـا برخـی مطالعـات داخلـی، از جملـه پژوهـش شمسـی و همـکاران 

)۱۴۰۴( مشـاهده می‌شـود؛ زیـرا تمرکـز آن‌هـا بـر مدیریـت ریسـک و ارزیابـی عملکـرد مالـی بـوده و نقـش عوامـل 

فرهنگـی، اجتماعـی و سیاسـت‌های نهـادی در قالـب شـرایط زمینـه‌ای یـا مداخله‌گـر مـورد توجـه قـرار نگرفتـه 

کید  گرچـه مطالعـه محسـنی‌پور گل‌مغانـی و همـکاران )۱۴۰۳( بـر کارآمـدی ممیـزی بازاریابـی تأ اسـت. همچنیـن ا

دارد، امـا محدودبـودن آن بـه صنعـت غیـر بانکـی موجـب می‌شـود نتایـج آن با یافته‌های پژوهـش حاضر تنها در 

سـطح مفهومـی همسـو بـوده و از نظـر بسـتر نهـادی و نظارتی ناهمخوان باشـد. در مجمـوع، یافته‌های پژوهش 

حاضـر ضمـن تأییـد برخـی نتایـج پیشـین، بـا برجسته‌سـازی نقـش متقابـل ممیـزی بازاریابـی و تحـول دیجیتـال 

، تصویـری جامع‌تـر از پویایی‌هـای بازاریابـی در صنعـت بانکـداری  و لحاظ‌کـردن عوامـل زمینـه‌ای و مداخله‌گـر

کشـور ارائـه می‌دهـد.

کـه یافته‌هـای ایـن پژوهـش از حیـث  مقایسـه نتایـج پژوهـش حاضـر بـا مطالعـات خارجـی نشـان می‌دهـد 

کیـد بـر نقـش راهبـردی ممیـزی بازاریابـی، بـا نتایـج برخـی پژوهش‌هـای پیشـین همسـو و در عیـن حـال از نظر  تأ

دامنـه و رویکـرد تحلیلـی متمایـز اسـت. نتایـج پژوهـش حاضـر کـه بـر اثرگـذاری پذیرش فنـاوری و تحـول در مدل 

کیـد دارد، بـا یافته‌هـای دچکـو و همـکاران )2025( همخوانـی دارد؛ زیـرا آن‌ها نیز  کسـب‌وکار بـر ممیـزی بازاریابـی تأ

ممیـزی بازاریابـی را در بخـش مالـی و بانکـی به‌عنـوان ابـزاری راهبـردی و کنترلـی معرفی کردنـد، هرچند پیوند آن 

کیـد ایـن پژوهـش بـر نقـش فناوری‌هـای  بـا تحـول دیجیتـال را به‌صـورت نظام‌منـد بررسـی نکردنـد. همچنیـن تأ

دیجیتـال در تقویـت ممیـزی بازاریابـی، بـا نتایـج دوانمـو و همـکاران )2025( و شـو و همکاران )2024( که اثربخشـی 

فناوری‌هـای هوشـمند و دیجیتـال را در بهبـود دقـت و کارایـی ممیـزی بازاریابـی در صنایـع دیگـر نشـان دادنـد، 

همسـو اسـت، اما پژوهش حاضر این رویکرد فناورانه را در بسـتر بانکداری و با نگاه راهبردی توسـعه داده اسـت. 

کراسـیوک و پاشـولیکوف )2024(  ، ناهمسـویی اصلـی بـا برخـی مطالعـات خارجـی نظیـر پژوهـش  از سـوی دیگـر

کـه آن مطالعـات ممیـزی بازاریابـی را بیشـتر به‌عنـوان ابـزار بهبـود  و سـانتوس و همـکاران )2024( در آن اسـت 
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عملکـرد در صنایـع غیـر بانکـی بررسـی کرده‌انـد، در حالی‌کـه پژوهـش حاضـر بـا لحـاظ عوامـل نهـادی، فرهنگی و 

، بـه تحلیـل پویـای تعامـل ممیـزی بازاریابـی و تحـول دیجیتـال در نظـام بانکـی پرداخته اسـت. افزون  مداخله‌گـر

کوسـیله و فاموین )2025( که تمرکز آن بر سـاختار بازار حسابرسـی و کیفیت گزارشـگری  بر این، برخلاف مطالعه آ

مالـی بـوده اسـت، پژوهـش حاضـر پیامدهـای ممیـزی بازاریابی را فراتـر از ابعاد مالی و در قالب رضایت مشـتریان 

و سـودآوری پایـدار بانک‌هـا تبییـن می‌کنـد. در مجمـوع، نتایـج پژوهـش حاضـر ضمـن همسـویی کلـی بـا ادبیات 

خارجـی، بـا ارائـه مدلـی جامـع و بومی‌شـده، شـکاف موجـود در مطالعـات بین‌المللـی دربـاره ممیـزی بازاریابی در 

صنعـت بانکـداری را تـا حـدی پوشـش می‌دهـد.

بر اساس یافته‌های پژوهش، پیشنهادهای کاربردی زیر برای مدیران و سیاست‌گذاران نظام بانکی ارائه می‌شود:

در خصوص سیاست‌های بانک مرکزی پیشنهاد می‌شود سیاست‌های مالی و نرخ بهره به‌گونه‌ای تنظیم شود 

که بانک‌ها در شرایط مختلف اقتصادی بتوانند عملکرد مناسبی داشته باشند و ضمن حفظ ثبات مالی، به 

نیازهای اقتصادی جامعه پاسخ دهند. همچنین با تسهیل و نظارت بر ارائه خدمات دیجیتال بانک‌ها و ارائه 

دستورالعمل‌هایی در زمینه امنیت اطلاعات و حفظ حریم خصوصی مشتریان، کیفیت و امنیت این خدمات 

گزارش‌دهی مالی و عملیاتی، جلوگیری از انحصار و تسهیل ورود  تضمین شود. علاوه‌بر این، با تقویت الزامات 

بانک‌های جدید به بازار و نیز تدوین مقررات جامع مدیریت ریسک در حوزه‌های اعتباری، عملیاتی و مالی، 

می‌توان به افزایش شفافیت، رقابت سالم و اعتماد عمومی به نظام بانکی کمک کرد.

در خصوص وضعیت فرهنگی و اجتماعی جامعه پیشنهاد می‌شود بانک‌ها برنامه‌های آموزشی و اطلاع‌رسانی 

گاهی مالی و ارتقای دانش عمومی درباره خدمات مالی ارائه دهند، از جمله دوره‌های  آ مؤثری برای افزایش 

گاهانه. همچنین با همکاری نهادهای  آنلاین، وبینارها و محتوای آموزشی تعاملی برای تصمیم‌گیری‌های مالی آ

دولتی و خصوصی، فرهنگ مالی در جامعه به‌ویژه مناطق کم‌برخوردار ترویج شود. در جهت پذیرش فناوری‌های 

جدید، بانک‌ها باید خدمات دیجیتال خود را ساده و کاربرپسند طراحی کرده و با تبلیغات و توضیحات شفاف، 

، استفاده از  گسترش یابد. برای تشویق بیشتر کاهش دهند تا استفاده از این خدمات  نگرانی‌های مشتریان را 

مشوق‌های مالی و تخفیف‌های خاص در جوامع سنتی پیشنهاد می‌شود. علاوه‌بر این، بانک‌ها باید مطالعات 

گی‌های اقتصادی، اجتماعی و جمعیتی  میدانی و بررسی‌های منظم بازار انجام دهند تا خدمات متناسب با ویژ

هر گروه طراحی گردد. در نهایت، با تقویت ارتباط با نهادهای نظارتی و ارائه گزارش‌های شفاف، اعتماد عمومی 

به نظام بانکی افزایش یافته و عملکرد کلی بانک‌ها بهبود می‌یابد.

در خصـوص پذیـرش تغییـرات فناورانه پیشـنهاد می‌شـود بانک‌ها بـرای بهره‌برداری مؤثـر از هوش مصنوعی 

در خدمات بانکی، برنامه‌های آموزشـی و کارگاه‌های تخصصی برای کارکنان و مشـتریان برگزار کرده و کاربردها و 
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مزایای آن را در بهبود خدمات و تسهیل فرایندهای بانکی تبیین کنند. همچنین استفاده از راه‌کارهای مبتنی 

بـر هـوش مصنوعـی بـرای شخصی‌سـازی خدمـات و ارتقای تجربه مشـتری توصیه می‌شـود. در راسـتای نوآوری، 

همـکاری بـا اسـتارتاپ‌ها و شـرکت‌های فنـاور و ایجـاد آزمایشـگاه‌های نـوآوری می‌توانـد بـه توسـعه محصـولات و 

پلتفرم‌هـای دیجیتـال جدیـد و ایجـاد مزیـت رقابتـی کمـک کنـد. علاوه‌بـر ایـن، تقویـت فرهنـگ پذیـرش تغییرات 

در سـازمان از طریـق آمـوزش کارکنـان و ایجـاد محیطـی حمایتگـر بـرای نـوآوری ضـروری اسـت. در حـوزه امنیـت 

سـایبری نیـز سـرمایه‌گذاری مسـتمر در زیرسـاخت‌های امنیتـی، به‌روزرسـانی سیسـتم‌های حفاظتـی و آمـوزش 

کارکنـان بـرای مقابلـه بـا تهدیـدات ضـروری بـوده و در نهایـت برنامه‌ریـزی بلندمـدت بـرای توسـعه و بهینه‌سـازی 

زیرسـاخت‌های سـخت‌افزاری، نرم‌افزاری و شـبکه‌ای می‌تواند ارائه خدمات سـریع و امن بانکی را تضمین کند.

در خصـوص نیـاز بـه بانکـداری دیجیتـال پیشـنهاد می‌شـود بانک‌هـا توجـه ویـژه‌ای بـه انطبـاق بـا قوانیـن 

کاهـش داده و اعتمـاد مشـتریان  کمـک رگولاتورهـا و مشـاوران حقوقـی، خطـرات قانونـی را  فناورانـه داشـته و بـا 

کننـد. همچنیـن لازم اسـت فرایندهـای تطبیـق به‌طـور منظـم بازبینـی شـده و بـرای یکپارچه‌سـازی  را تقویـت 

شـود؛  طراحـی  اختالل  بـدون  و  دقیـق  ادغـام  برنامه‌هـای  قدیمـی،  سیسـتم‌های  بـا  جدیـد  فناوری‌هـای 

اسـتفاده از APIهـا می‌توانـد ایـن فراینـد را تسـهیل کنـد. به‌منظـور افزایـش سـرعت و سـهولت خدمـات، بانک‌هـا 

بـه نیازهـای  بـرای پاسـخ  ارائـه دهنـد.  بـه مراجعـه حضـوری  نیـاز  بـدون  کاربرپسـند و  آنلایـن  بایـد پلتفرم‌هـای 

شخصی‌سازی‌شـده مشـتریان، بهره‌گیـری از تحلیـل داده و هـوش مصنوعـی در ارائـه پیشـنهادات و محصـولات 

امنیـت  و  متنـوع  قابلیت‌هـای  بـا  موبایلـی  اپلیکیشـن‌های  بهبـود  و  توسـعه  همچنیـن  می‌شـود.  توصیـه  مالـی 

ک‌چیـن، پرداخت‌هـای  ارتقایافتـه ضـروری اسـت. در نهایـت، ارزیابـی و پذیـرش فناوری‌هـای نوینـی ماننـد بلا

دیجیتـال و ارزهـای دیجیتـال می‌توانـد مزیـت رقابتی بانک‌ها را افزایش دهد و کیفیت خدمات را بهبود بخشـد.

در خصـوص تحـول در مـدل کسـب‌وکار بانک‌هـا پیشـنهاد می‌شـود بانک‌هـا بـا فراهم‌سـازی زیرسـاخت‌های 

از فناوری‌هـای پیشـرفته ماننـد هـوش مصنوعـی و یادگیـری  کلان،  بـرای جمـع‌آوری و تحلیـل داده‌هـای  لازم 

بـا  کننـد. همچنیـن، همـکاری فعـال  ماشـین بـرای پیش‌بینـی نیـاز مشـتریان و بهبـود تصمیم‌گیـری اسـتفاده 

، می‌تواند زمینه‌سـاز  اسـتارتاپ‌ها و شـرکت‌های فین‌تک از طریق مدل‌های سـرمایه‌گذاری مشـترک و نوآوری باز

توسـعه محصـولات جدیـد، خدمـات دیجیتـال و راه‌کارهـای فناورانه در حوزه‌هایی نظیر پرداخت، اعتبارسـنجی 

و تشـخیص تقلـب شـود. بانک‌هـا بایـد از تحلیـل داده بـرای ارائـه خدمـات شخصی‌سازی‌شـده مبتنـی بـر رفتـار 

و ترجیحـات مشـتریان بهره‌بـرداری کننـد تـا رضایـت و وفـاداری آنـان افزایـش یابـد. در نهایـت، بـا ایجـاد و توسـعه 

کوسیسـتم‌های دیجیتـال یکپارچـه بـرای تعامـل میـان بانک‌هـا، فین‌تک‌هـا و سـایر نهادهـای مالـی، می‌تـوان  ا

تجربـه مشـتری را بهبـود بخشـیده و معرفـی خدمـات نوآورانـه را بـا سـرعت و کارایـی بیشـتری ممکـن سـاخت.

در خصـوص ممیـزی بازاریابـی در بانک‌هـا پیشـنهاد می‌شـود تمرکـز ویـژه‌ای بـر ارزیابـی قابلیت‌هـای رقابتـی 
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بازاریابـی  تـا اسـتراتژی‌های  گیـرد  بـازار و شناسـایی مزیت‌هـا و ضعف‌هـا صـورت  آن در  بانـک، تحلیـل جایـگاه 

اجـرای  فعالیت‌هـا،  تمامـی  در  برنـد  یکپارچه‌سـازی هویـت  از طریـق  برنـد  تقویـت  تدویـن شـود.  اثربخش‌تـری 

کمپین‌هـای مؤثـر و حضـور فعـال در فضـای دیجیتـال ضـروری اسـت. تحلیـل و مدیریت داده‌های مشـتری برای 

ارائـه خدمـات شخصی‌سازی‌شـده و همچنیـن تضمیـن امنیـت و حریـم خصوصـی داده‌هـا بایـد در اولویـت قـرار 

گیـرد. ارزیابـی منظـم عملکـرد تبلیغـات و سـنجش اثربخشـی کمپین‌هـا بـر اسـاس شـاخص‌هایی ماننـد بازگشـت 

سـرمایه و افزایـش تعامـل، امـکان بهینه‌سـازی اقدامـات بازاریابـی را فراهـم می‌کنـد. 

در خصوص مقاومت در برابر تغییرات سـازمانی در بانک‌ها پیشـنهاد می‌شـود بانک‌ها فرآیندهای مدیریت 

 ، تغییـر را هم‌راسـتا بـا تحـولات بـازار و نیـاز مشـتریان تقویـت کـرده و بـا ایجـاد فرهنـگ سـازمانی بـاز و انعطاف‌پذیـر

کارکنـان را بـرای رقابـت  کننـد. آمـوزش مسـتمر و ارتقـای مهارت‌هـا بایـد  کارکنـان آسـان  پذیـرش تغییـر را بـرای 

در محیـط پویـای بانکـداری آمـاده سـازد. همچنیـن، لازم اسـت سیسـتم‌های ممیـزی بازاریابـی به‌طـور منظـم 

به‌روزرسـانی شـده و از ابزارهای تحلیلی پیشـرفته برای شناسـایی نقاط قوت و ضعف اسـتفاده شـود تا اثربخشی 

گـردد. در حـوزه تصمیم‌گیـری، طراحـی فرآیندهـای شـفاف و مبتنـی بـر اطلاعـات دقیـق و حتـی  ممیـزی حفـظ 

بهره‌گیری از سـاختارهای تصمیم‌گیری توزیع‌شـده می‌تواند از بروز اختلال ناشـی از مقاومت سـازمانی جلوگیری 

کنـد. علاوه‌بـر ایـن، بانک‌هـا بایـد نـوآوری را در اولویـت اسـتراتژیک خـود قرار داده و بـا ایجاد فضـای آزمایش، ارائه 

مشـوق‌ها و حمایـت از ایده‌هـای جدیـد، از ممانعـت کارکنـان در برابـر نـوآوری جلوگیـری کننـد.

در خصوص تحول دیجیتال در صنعت بانکداری پیشنهاد می‌شود بانک‌ها با استقرار سیستم‌های نظارتی 

، رفتار مشتریان، رقبا و روندهای فناوری را به‌طور منظم تحلیل کرده و بر اساس  ، تغییرات بازار و ارزیابی مستمر

ایجاد تجربه‌ای  بر  با تمرکز  را به‌موقع تطبیق دهند. توسعه خدمات دیجیتال  آن استراتژی‌های خود  نتایج 

اپلیکیشن‌های موبایلی می‌تواند تعامل و  آنلاین و  گسترش پلتفرم‌های  ساده، سریع و امن برای مشتریان و 

رضایت مشتریان را افزایش دهد. همچنین الگوبرداری از تجارب موفق بانک‌های بین‌المللی در زمینه خدمات 

کند. استقرار  دیجیتال، فناوری‌های نوین و بازاریابی دیجیتال می‌تواند به ارتقای رقابت‌پذیری بانک‌ها کمک 

نظام‌های ارزیابی برای سنجش اثربخشی خدمات دیجیتال بر اساس شاخص‌هایی مانند رضایت مشتری، 

تبلیغات  دیجیتال،  بازاریابی  از  بهره‌گیری  این،  علاوه‌بر  است.  ضروری  نیز  مالی  بازدهی  و  فرآیندها  کارایی 

گاهی برند و برقراری ارتباط مؤثرتر با مشتریان اهمیت دارد. در  هدفمند و شبکه‌های اجتماعی برای تقویت آ

نهایت، توسعه همکاری‌های استراتژیک با فین‌تک‌ها و استارتاپ‌ها می‌تواند زمینه بهره‌گیری از فناوری‌های 

نوین، نوآوری در خدمات و بهبود مستمر خدمات دیجیتال بانک‌ها را فراهم سازد.

در خصـوص دسـتیابی بـه بالاتریـن سـطح رضایـت مشـتریان از بانـک پیشـنهاد می‌شـود بانک‌هـا بـا تقویـت 

فعالیت‌هـای تبلیغاتـی و بازاریابـی دیجیتـال، اسـتفاده از تبلیغـات هدفمنـد، همـکاری بـا رسـانه‌های معتبـر و 
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گاهـی از برنـد خـود را در میـان مشـتریان ارتقـا دهنـد  حضـور فعـال در شـبکه‌های اجتماعـی، تصویـر مثبـت و آ

گی‌هـا و خدمـات متمایـز خـود را به‌طـور مؤثـر معرفـی کننـد. همچنیـن، ایجـاد روابـط بلندمـدت مبتنـی بـر  و ویژ

اعتمـاد از طریـق ارائـه خدمـات شـفاف، مشـاوره مالـی مناسـب و پیگیـری مسـتمر نیازهـای مشـتریان می‌توانـد 

کنـد. بهره‌گیـری از برنامه‌هـای وفـاداری و مزایـای ویـژه  کمـک  کاهـش ریـزش مشـتریان  بـه افزایـش وفـاداری و 

بـرای مشـتریان دائمـی نیـز در حفـظ آنـان مؤثـر اسـت. علاوه‌بـر ایـن، بانک‌هـا بایـد بـا اسـتفاده از تحلیـل داده‌هـا 

و هـوش مصنوعـی، خدمـات خـود را به‌صـورت شخصی‌سازی‌شـده ارائـه دهنـد تـا تجربـه‌ای متناسـب بـا نیازهـا و 

ترجیحـات هـر مشـتری فراهـم شـود. 

به‌کارگیـری  از  ناشـی  رشـد درآمـد  از طریـق  بانـک می‌توانـد  و سـودآوری  افزایـش درآمدهـا  پیامـد  درنهایـت 

اسـتراتژی‌های مؤثـر بازاریابـی محقـق شـود. اسـتفاده از بازاریابـی دیجیتـال، شخصی‌سـازی خدمـات و بهبـود 

تجربه مشـتری می‌تواند به جذب مشـتریان جدید و افزایش اسـتفاده از خدمات بانکی منجر شـود و در نتیجه 

درآمـد بانـک از حوزه‌هایـی ماننـد خدمـات اعتبـاری، سـرمایه‌گذاری، بیمه و سـایر محصولات مالـی افزایش یابد. 

کارآمـد موجـب تقویـت موقعیـت رقابتـی  همچنیـن، بهره‌گیـری از فناوری‌هـای نویـن و اسـتراتژی‌های بازاریابـی 

، اسـتفاده از کانال‌هـای دیجیتـال و اتوماسـیون فرآیندهـا  بانـک و افزایـش سـهم بـازار آن می‌شـود. از سـوی دیگـر

می‌توانـد هزینه‌هـای جـذب مشـتری، تبلیغـات و عملیـات بانکـی را کاهـش دهـد. در کنـار ایـن مـوارد، تخصیـص 

کمـک می‌کنـد. در  بهینـه منابـع و به‌کارگیـری اسـتراتژی‌های هوشـمندانه بازاریابـی بـه افزایـش بازدهـی سـرمایه 

، کاهش زمـان ارائه خدمـات و افزایش کارایی  نهایـت، بهینه‌سـازی فرآیندهـای بانکـی از طریـق بهبـود گـردش کار

عملیاتـی می‌توانـد بـه کاهـش هزینه‌هـا و افزایـش درآمدهـا منجـر شـده و زمینه تحقق سـودآوری پایـدار و اهداف 

مالـی بلندمـدت بانک‌هـا را فراهـم سـازد.

پژوهش حاضر همانند سایر مطالعات علمی با محدودیت‌هایی همراه بوده است که توجه به آن‌ها می‌تواند 

کمی مبتنی بر دیدگاه مدیران  مسیر پژوهش‌های آتی را روشن‌تر سازد. نخست، داده‌های پژوهش در بخش 

گردآوری شده است و استفاده از داده‌های خودگزارشی می‌تواند تحت‌تأثیر سوگیری‌های  کارشناسان بانکی  و 

مانند  عینی‌تر  داده‌های  از  می‌شود  پیشنهاد  آتی  پژوهشگران  به  ازاین‌رو  گیرد؛  قرار  پاسخ‌دهندگان  کی  ادرا

کی استفاده کنند.  شاخص‌های عملکردی، گزارش‌های مدیریتی و داده‌های ثانویه بانکی در کنار داده‌های ادرا

به سایر صنایع  نتایج  قابلیت تعمیم  کشور موجب محدودشدن  بانکی  بر نظام  تمرکز پژوهش حاضر  دوم، 

را در صنایع دیگر مانند  ارائه‌شده  آینده مدل  خدماتی شده است؛ بنابراین پیشنهاد می‌شود پژوهش‌های 

کنند. سوم، ماهیت مقطعی پژوهش امکان  آزمون و مقایسه  بازار سرمایه یا شرکت‌های فناوری مالی  بیمه، 

ازاین‌رو  کرده است؛  زمان محدود  را در طول  و تحول دیجیتال  بازاریابی  روابط میان ممیزی  پویایی  بررسی 

انجام مطالعات طولی می‌تواند به درک عمیق‌تر از تغییرات و پیامدهای راهبردی این روابط کمک کند. چهارم، 
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کلی بررسی شده است؛ بنابراین پیشنهاد  در این پژوهش نقش برخی متغیرهای فردی و سازمانی به‌صورت 

آتی به بررسی تفصیلی نقش متغیرهایی مانند سبک رهبری، بلوغ دیجیتال و ساختار  می‌شود پژوهشگران 

کمیت شرکتی در تقویت یا تضعیف ممیزی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال بپردازند. حا

دسترسی به داده

داده‌های استفاده شده یا تولید شده در این پژوهش در متن مقاله ارائه شده است▪▪

تعارض منافع نویسندگان

نویسندگان این مقاله اعلام می‌کنند که هیچ‌گونه تضاد منافعی در رابطه با نویسندگی و یا انتشار این مقاله ندارند.▪▪
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