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 چکیده

 قیقانجام شد. روش تح یدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یمدل چابک یابیو ارز نیبا هدف تدوحاضر پژوهش  

 مصاحبه قیپژوهش از طر یهاداده. دیگرد یطراح یو کم یفیک کردیاز دو رو یریگو با بهره یاکتشاف ختهیصورت آمبه

 رانیو مد یابینفر از خبرگان حوزه بازار ۲۱بخش شامل  نیا یشد. جامعه آمار یگردآور هساختو پرسشنامه محقق افتهیساختارمهین

 بانک و معاونان رانیشامل مد یجامعه آمار ،یهدفمند انتخاب شدند. در بخش کم یریگبود که به روش نمونه رانیبانک صادرات ا

نفر برآورد شد. در گام نخست،  ۲۴۱حجم نمونه  G*Power افزارتوان کوهن و نرم لیبود که با استفاده از قاعده تحل رانیصادرات ا

( ۲991) نیمند اشتراوس و کوربنظام کردیبر رو یمبتن ادیبنداده هیاز نظر ،و ارائه مدل یو فرع یاصل یهامقوله ییمنظور شناسابه

و  MAXQDAافزار با نرم یفیک یهاداده لی. تحلدش یاعتبارسنج یبا روش حداقل مربعات جزئ پژوهش. سپس مدل دیاستفاده گرد

 یانمنابع انس یچابک ،یسازمان یشامل چابک یعلّ طینشان دادند که شرا جی. نتارفتیانجام پذ SMART PLSافزار با نرم یکم لیتحل

 تالیجید تحول ان،ین میهستند. در ا یابیبازار یچابک یعنی یمحور دهیپد یریگشکل یاصل یهاانیبن تالیجید نینو یکردهایو رو

 ینع بانکدارموا گر،ید ی. از سوسازدیم فیرا تضع ینظام بانک راتییتغ یو فقدان آن اثربخش کندیم فایا یرساختیو ز یانهینقش زم

بر  امل مذکورعوبگذارند. در ادامه،  یچابک اثر منف یابیاستقرار بازار تیفیبر سرعت و ک توانندیگر ممداخله طیعنوان شرابه تالیجید

 ،یانکدارتوسعه صنعت ب ،یبهبود عملکرد مال رینظ ییامدهایراهبردها منجر به پ نیاثر گذاشته و اتخاذ ا تالیجید یابیبازار یاستراتژ

 .شودیم یو بهبود تجربه مشتر یسازمان ینوآور یارتقا
 

 ی، بانک صادرات ایرانصنعت بانکدار ،تحول دیجیتال ،چابکی بازاریابی: كلیديگان واژ





 
 

  مقدمه -1

 ینتس یهاچارچوب ن،ینو میپارادا کیمثابه به تالیجیتحول د

 هیرقابت را بر پا ریرا دگرگون ساخته و مس رانیا یبانکدار

، نایادیص) کرده است فیفناورانه بازتعر یو نوآور یمحورداده

محور، داده یهای، فناورتالیجیتحول د در بستر (.۲۴۱۴

 ینیون گرانیو ظهور باز یلیموبا یباز، بانکدار یهاستمیاکوس

را از  انیها، انتظارات مشترو نئوبانک هاتکنیهمچون ف

 کپارچه،ی یاخدمات صرف به تجربه افتیدر

و  ۲)میشرا اندداده رییو بلادرنگ تغ شدهیسازیشخص

خدمات  ،یروزشبانه یاکنون دسترس (. ۱۱۱2همکاران، 

 یهاعنوان شاخصو تعامل چندکاناله بدون وقفه به نهیهزکم

و  ستمطرح ا تالیجید یدر بانکدار یتجربه مشتر یدیکل

 یبه کاهش اعتماد و وفادار تواندیتحولات م نیعدم انطباق با ا

 (.۱۱۱۴، ۱)مودلی و چادهوری منجر شود انیمشتر

 نیشتریکه ب ییهااز عرصه یکیعنوان به یابیبازار ان،یم نیدر ا

تجربه کرده است، در پرتو تحول  یرا از رهگذر فناور یدگرگون

 کیخود را پشت سر گذاشته و به  یسنت یمرزها تالیجید

ی زارع) بدل شده است نیآفرو ارزش یمحور، تعاملنظام داده

بر  ج،یو ترو غیکه فراتر از تبل ینظام(. ۲۴۱1و همکاران، 

 ،یسفر چندکاناله مشتر یطراح ق،یعم یسازیشخص

 بلادرنگ یهاکننده و خلق تجربهرفتار مصرف ینیبشیپ

توجه  دیروند، با نیدر ادامه ا (.۱۱۱2، 1)تونی استوار است

از  یجدا یابیدر حوزه بازار ییهایدگرگون نیداشت که چن

ه خود بلک ست،ین یدر سطح کلان سازمان ترنیادیتحولات بن

شمار هب شدنیتالیجیاز د یناش یساختار راتییاز تغ یبازتاب

تحول  گر،ید انیبه ب (.۲۴۱1و همکاران،  یحداد) رودیم

 نیون یهایفناور غامبا اد ،یدیکل یمیعنوان پارادابه تالیجید

چون  ییهارساختیز ،یسازمان یهاو مدل ندهایدر فرآ

 شانیو را ایاش نترنتیا ن،یچبلاک ،یداده، هوش مصنوعکلان

 ،یچابک تیرا به خدمت گرفته و از رهگذر تقو یابر

 یترقاب تیبه مز یابیدست ریمس ،یریادگیو  یریپذانعطاف

 (.۲۴۱۴و همکاران،  یانفراه)مزرعه سازدیرا هموار م داریپا

 ،یادنظام اقتص یاتیاز ارکان ح یکیعنوان به یصنعت بانکدار

تحولات  ریها تحت تأثبخش ریاز سا شیب ریاخ یهادر دهه

 یانکدارگذار از ب ریمس ریچشمگ یفناورانه قرار گرفته و با شتاب

، ۴ونیرای)م کرده است یرا ط تالیجید یبه بانکدار یسنت
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 یالگوها نیادیبن یسازتحولات با دگرگون نیا (.۱۱۱2

را پشت سر گذاشته و  یبانکدار کیکلاس یمرزها کار،وکسب

 یدنیفرآ ،یساخته است تا در ابعاد ساختار ریها را ناگزبانک

از جمله  نینو یهایکنند. فناور ینیبازآفر یو راهبرد

 یهارساختیو ز نیماش یریادگی ،یداده، هوش مصنوعکلان

 زفراتر ا یرا به سطح انیهوشمند، انتظارات مشتر یارتباط

 ییهاگذشته ارتقا داده و آنان را خواهان تجربه

امل و تع شتریب تیشفاف ،یاخدمات لحظه شده،یسازیشخص

و  یورنامخواست یخاشع) ها کرده استبا بانک هیدوسو

نوان عبه یابیبازار یچابک ،یطیشرا نیدر چن (.۲۴۱1همکاران، 

 ،یریپذبر انعطاف هیمطرح است که با تک یراهبرد تیقابل کی

مستمر و  یریادگی ،یالحظه یهاداده ،یریگمیسرعت تصم

 یریگو بهره ریمتغ طیها را در انطباق با محتوان بانک ،ینوآور

ی و کریمی، اصلاحچ) دهدیم شیفناورانه افزا یهااز فرصت

 داتیدر برابر تهد عیواکنش سر کانام کردیرو نیا(. ۲۴۱1

 تیرا فراهم کرده و مز ایپو یازهایبا ن ییو همسو یرقابت

ول چابک با تح یابیبازار وندی. پکندیم جادیا داریپا یرقابت

 دهدیارائه م یدر بانکدار ینیآفراز ارزش نینو یمدل تالیجید

 ینیبشیپ نهیفناورانه، زم یسازگار تیکه علاوه بر تقو

 یتجربه مشتر یو ارتقا نیتوسعه خدمات نو نده،یآ یارونده

ع جام یمدل یو اعتبارسنج یطراح ن،ی. بنابراسازدیرا فراهم م

 ال،تیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابک یبرا یو بوم

 دانش انیشکاف م تواندیاست که م یو عمل یعلم یضرورت

مؤثر  یها را پر کرده و چارچوببانک ییاجرا یازهایو ن ینظر

و  2)رانی کند جادیا یتحول و نوآور ریدر مس رانیمد یبرا

چابک را  یبانکدار یلزوم حرکت به سو (.۱۱۱2همکاران، 

 لیمطلوب تحل تیموجود و وضع تیاز دو منظر وضع توانیم

 ییعنوان توانابه یسازمان یمطلوب، چابک تیکرد. در وضع

ازار و تحرکات ب راتییو اثربخش به تغ عیربانک در واکنش س

ه با ک یطیمح شود؛یم فیتعر یپرتلاطم و رقابت یطیدر مح

 تیمداوم و با سرعت بالا همراه است و جلب رضا راتییتغ

ر ارائه د یفعالشیو پ ینوآور ،یریپذمستلزم انعطاف انیمشتر

 نیبه بانک ا یچابک ،یطیشرا نی. در چنباشدیم نیخدمات نو

 یهایثباتیو ب هاییایکه ضمن درک پو دهدیامکان را م

 فیعربازت یبرا یمثابه فرصتوکار، آنها را بهکسب طیمح

رده ک یتلق کیاستراتژ نینو یهایریگراهبردها و اتخاذ جهت

و همکاران،  6)متاولی رشد و توسعه را هموار سازد ریو مس

2 Rani 
6 Mataveli 



  

 
 دهدینشان م ینظام بانک یکنون تیحال، وضع نیا با(. ۱۱۱۴

و  ،یرونیو ب یدرون طیشرا قیکه ضعف در شناخت جامع و دق

 یهااستیراهبردها و س یدر انتخاب و اجرا ریآن تأخ یدر پ

و از دست رفتن سهم بازار  یورمناسب، منجر به کاهش بهره

 نیا امدیپ (. ۲۴۱1و منصوریان،  نسبیتق) شده است

ع، کاهش توان مناب دبه کمبو یاتیدر سطح عمل هایکاست

 یسازها در رواننقش بانک یفایو اختلال در ا یدهلاتیتسه

 نیا زیدر سطح کلان ن شود؛یکشور منجر م یچرخه اقتصاد

 یاگسترده یو اقتصاد یاجتماع یامدهایپ تواندیم یناکارآمد

 یگستردگ ن،یجامعه به همراه داشته باشد. افزون بر ا یبرا

 یتعدد شعب، حجم بالا ،یبانک یهاتیفعال ییایجغراف

مراتب و سلسله یطول یساختارها ان،یکارکنان و مشتر

 یانکب نینو یهایدر فناور عیسر راتییو تغ دهیچیپ یتیریمد

 در نظام یضرورت حرکت به سمت چابک ان،یمشتر یازهایو ن

 (.۲۴۱۴)صوفی و همکاران،  را دوچندان ساخته است یبانکدار

عنوان به تالیجید تحولاشت توان اذعان دبر این اساس می

 اریترا در اخ یچابک نیبه چن یابیبستر دست ،یدیکل یابزار

 یهاکشور در سال ی. هرچند بانکداردهدیقرار م ینظام بانک

 نیشدن حرکت کرده است، اما ا یتالیجید یبه سو ریاخ

ده محدود مان یخدمات سنت یسازیتالیجیغالباً به د راتییتغ

 ژهیووکار و بهکسب یهادر مدل نیادیو کمتر شاهد تحول بن

 ییعدم همسو نی. امیاها بودهبانک یابیبازار یدر ساختارها

 ،یابیدر نظام بازار یو بازنگر یسازتالیجید یهاتلاش انیم

در تحقق  تالیجیتحول د یواقع یهاتیموجب شده است ظرف

. در دریقرار نگ یبردارطور کامل مورد بهرهبه یابیبازار یچابک

 نیتراز مهم یکیعنوان به یابیبازار یکه چابک یالح

 ییسرعت شناسا تواندیم تالیجیتحول د یدستاوردها

به  مؤثر ییو پاسخگو نیتوسعه خدمات نو ان،یمشتر یازهاین

 رو،نیازا دهد. شیافزا یاطور قابل ملاحظهانتظارات آنان را به

بر  هیا تکب تواندیم تالیجید یچابک در بستر بانکدار یابیبازار

 انیمشتر یفرد برامنحصربه یاتجربه ،یفناور یهاتیقابل

نظام  محوریبه اهداف مشتر یابیدست ریخلق کرده و مس

به این اساس، پژوهش حاضر  نیرا هموار سازد. بر هم یبانک

بر  یمبتن یابیبازار یچابک مدل دهد کهسوال اصلی پاسخ می

در صنعت بانکداری ایران و به طور مشخص  تالیجیتحول د

 در بانک صادرات ایران، چگونه و اعتبار آن به چه میزان است؟

                                                           
۲ Haverila 

 مبانی نظري پژوهش -2

 چابکی بازاریابی -2-1

 یابیو بازار تیریمد اتیدر ادب نینو یمفهوم یابیبازار یچابک

افزار با الهام از اصول توسعه نرم ۱۱۲۱دهه  لیاست که از اوا

 یابیازارب فستیمان»در قالب  بارنیچابک شکل گرفت و نخست

سرعت به کردیرو نیشد. ا یمعرف ۱۱۲۱در سال « چابک

عنوان و اکنون به افتی شرویپ یهاخود را در سازمان گاهیجا

 ودشیشناخته م یابیتحول در بازار یدیکل یاز محورها یکی

 یندیفرآ یابیبازار یچابک(. ۱۱۱2و همکاران،  ۲ لایهاور)

 یهاآزمون هیاست که بر پا یمحور و تجربتکرارشونده، داده

و  یسازمان یریادگی ج،ینتا عیسر لیکوچک و مستمر، تحل

 رد،کیرو نیا ی. هدف اصلردیگیشکل م هانیاصلاح مداوم کمپ

بازار و خلق ارزش افزوده  راتییو اثربخش به تغ عیواکنش سر

 نیاست. در ا یو رقابت ایپو یطیحدر م انیمشتر یبرا

 یهاروش نیگزیبر داده جا یمبتن یریگمیچارچوب، تصم

 یناز بازخورد آ یریگبا بهره توانندیم ابانیشده و بازار یسنت

د را خو یابیبازار یراهبردها ط،یمستمر مح لیو تحل انیمشتر

  .(۱۱۱2و همکاران،  ۱)بالامورگان بخشندطور مداوم بهبود به

فراتر از  ،ایفراپو یهاتیاز قابل یعنوان بخشبه یابیبازار یچابک

 ییعمل کرده و امکان شناسا یمعمول سازمان یریپذانعطاف

را  اقدامات یفور یمنابع و اجرا یکربندیها، بازپفرصت عیسر

در  دهدیها اجازه مبه سازمان یژگیو نی. اآوردیفراهم م

شد و رقابت فشرده، بقا و ر ریناپذینیبشیپ راتییمواجهه با تغ

 یاصل ابعاد .(۲۴۱1)آقازاده و فلاحی،  کنند نیخود را تضم

است: منطق  ییدر سه محور قابل شناسا یابیبازار یچابک

ا در مواجهه ب نگرندهیتفکر منعطف و آ ییچابک که به توانا

 دانش دیچابک که بر تول یریادگیتحولات بازار اشاره دارد، 

 دیتأک عیمستمر و بازخورد سر یهاشیآزما قیاز طر دیجد

و  عیسر یاجرا تیلقاب انگریو اقدام چابک که ب کند،یم

بعاد ا نیا بیاست. ترک ریمتغ طیدر شرا ماتیاثربخش تصم

 یاارتق یبرا یتنها به ابزارچابک نه یابیبازار شودیموجب م

 ایپو یعنوان مدلشود، بلکه به لیتبد یو نوآور یریپذرقابت

و  دهیچیپ طیبا شرا یابیبازار یراهبردها ییهمسو یبرا

 (.۲۴۱۱و همکاران،  دهیدجهاننماید )عمل  یطیپرتلاطم مح

 تحول دیجیتال -2-2

 یرو فناو تیریمد اتیدر ادب یدیکل یمفهوم تالیجیتحول د

مطرح و در دهه بعد با  ۱۱۱۱بار در سال  نیاست که نخست

۱ Balamurugan 



 
 

مفهوم از  نی. اافتیوسترمن و همکاران بسط  یهاپژوهش

 که یگره خورد؛ انقلاب« چهارم یانقلاب صنعت»همان آغاز با 

 یدر آلمان معرف« ۴.۱ عیصنا»تحت عنوان  ۱۱۲۲در سال 

 ،یازهوشمندس هینو از صنعت بر پا یورود به نسل انگریشد و ب

ظهور نو یهایگسترده بر فناور یو اتکا تالیجید یکپارچگی

 یابزارها یریکارگچهارم نه صرفاً به یبود. انقلاب صنعت

وکار، کسب یهادر مدل نیادیبن یرییفناورانه، بلکه تغ

 یرا رقم زد و مرزها تیریمد یارزش و الگوها یهارهیزنج

 را دگرگون ساخت یو سازمان یاقتصاد یهاتیفعال یسنت

خود  قیعم یدر معنا تالیجید تحول(. ۲19۴ ،یبی)حب

 نیون یهایفناور هیوکار بر پاانجام کسب یهاوهیش فیبازتعر

خدمات محدود  یسازیتالیجیکه تنها به د یرییاست؛ تغ

 ساختارها و ها،یاستراتژ ینیبلکه مستلزم بازآفر شود،ینم

 یاقتصاد یهاتنها بنگاهتحول نه نیاست. ا یفرهنگ سازمان

ار داده قر ریتحت تأث زیرا ن یرانتفاعیو غ یعموم یابلکه نهاده

آن  رشیپذ کینزد ندهینظران، در آاز صاحب یاریو به باور بس

، ۲هاورکا و مولر) خواهد بود یریپذبقا و رقابت یشرط لازم برا

۱۱۱2.)  

 یاتیو عمل یدر دو بعد علم تالیجیتحول د تیاهم امروزه

 یهاانیاز جر یکیحوزه به  نیا ،یمشهود است. در سطح علم

گوناگون همچون  یبدل شده و از منظرها یپرشتاب پژوهش

 یو فرهنگ سازمان یانسان هیسرما ،ینوآور ،یرهبر ،یاستراتژ

ا ب هامانساز زین یاتی. در سطح عملردیگیمورد مطالعه قرار م

 ،یابر نشایرا ا،یاش نترنتیداده، اکلان رینظ ییهایاتکا بر فناور

هوشمند  یو حسگرها یهوش مصنوع ،یاجتماع یهاشبکه

 ،یسازیخدمات را شخص ،یسازنهیرا به ندهایفرآ کوشندیم

 عاننفیذ یبرا نینو یاو تجربه تیرا تقو انیتعامل با مشتر

 (.۲۴۱۴نمایند )شیرانی، خلق 

 نظام بانکداري -2-3

 یاددر ساختار اقتص نیادیبن یاعنوان شالودهبه ینظام بانکدار

 نهیبه صیتخص ه،یسرما انیجر تیدر هدا یکشور، نقش محور

 لینظام به دل نیبر عهده دارد. ا یمبادلات مال لیمنابع و تسه

، فناورانه راتییخود، همواره در معرض تغ یو رقابت ایپو تیماه

. ردیگیقرار م انیمتحول مشتر یازهایو ن یالزامات نظارت

همچون اعتماد،  یدیبر عناصر کل یبانکدار ینظر انیبن

خدمات استوار است که  ییو کارا سکیر تیریمد ت،یشفاف

. با سازدیم نیرا تضم یاقتصاد یداریاستمرار رشد و پا

و شتاب گرفتن روند تحول  نینو یهایگسترش فناور

                                                           
۲ Hovorka & Mueller 

 یبه سو گرفته و لهفاص یسنت یاز الگوها ینظام بانک تال،یجید

 تالیجیبر خدمات د یه، هوشمند و مبتننوآوران یهامدل

 یهمچون بانکدار یمیمفاه ر،یمس نیحرکت کرده است. در ا

 یگاهیهوشمند جا یباز و بانکدار یبانکدار ک،یالکترون

 یاً مالنهاد صرف کیمعاصر را از  یو بانکدار اندافتهی کیاستراتژ

ه تجرب یارتقا یبرا نیآفرفناورانه، خلاق و ارزش یبه بستر

و  یقنبر) اندکرده لیتبد یریپذرقابت شیو افزا یمشتر

 (.۲۴۱1همکاران، 

 پیشینه پژوهش-3

اثر  یبا عنوان بررس ی( پژوهش۲۴۱1و همکاران ) یسادات

 یانجیبا نقش م یرقابت تیبر داده بر مز یمبتن ینوآور تیقابل

 ینشان داد که نوآور جیانجام دادند. نتا یابیبازار یچابک

 تیقادر است مز یابیبازار یچابک تیتقو قیمحور از طرداده

 ها درداده دانههوشمن یریکارگکند. به جادیا داریپا یرقابت

چابک اقدامات  یها و اجرافرصت عیسر ییکنار شناسا

راهبردها، جذب و نگهداشت  عیامکان انطباق سر ،یابیبازار

 .آوردیآنان را فراهم م یو وفادار تیرضا یو ارتقا یمشتر

 ابعاد نییبا عنوان تب ی( در پژوهش۲۴۱1و همکاران ) یحداد

 یه بررسب تالیجیها با تمرکز بر تحول دبانک ینوآور یاستراتژ

. پرداختند یدر صنعت بانکدار یسازمان یابعاد مختلف نوآور

ل شام ینوآور یاستراتژ یاصل یهانشان داد که مؤلفه جینتا

 یساختار سازمان ت،خدما ،یوکار، فناوردر مدل کسب ینوآور

 فیربازتع تالیجیاست که در پرتو تحول د یو تعامل با مشتر

 یرهبر یدیپژوهش بر نقش کل نیا نیاند. همچنشده

فناورانه و فرهنگ نوآورانه در  یهارساختیز ن،یآفرتحول

 .کندیم دیابعاد تأک نیتحقق ا

 یبا عنوان طراح یپژوهش ( در۲۴۱1و همکاران ) ینیعابد

 کردیرو یو اجرا یسازادهیدر پ یشرکت یریپذستمیمفهوم س

و  یانسان ،یساختار یسازوکارها یچابک به بررس یابیبازار

پرداختند.  کردیرو نیموفق ا یاجرا یبرا ازیفناورانه موردن

ساختار و منابع  یهمچون سازگار ییهانشان داد شاخص جینتا

 تیریمد تیظرف ها،هیو رو نیقوان یریپذانعطاف ،یانسان

 یتیریمد یو توانمند یابیبازار یهادانش، سطح پردازش داده

  دارند.  یاکنندهنیینقش تع یاز چابک تیدر حما

و  ییبا عنوان شناسا ی( در پژوهش۲۴۱1) یمیو کر یاصلاحچ

 کردیبا رو کیالکترون یدر بانکدار یابعاد چابک یبنددسته

 یابعاد چابک ران،یالحسنه مهر ابانک قرض یکانو؛ مطالعه مورد

اده ها با استفداده لیکردند. تحل یبررس انیمشتر دگاهیرا از د



  

 
شامل الزامات  یکانو سه گروه از الزامات مشتر کردیاز رو

را آشکار ساخت  یزشیو الزامات انگ یالزامات عملکرد ،یاساس

 یریپذانعطاف ،ییگوهمچون سرعت پاسخ یکه عناصر

  . گرفتیرا دربر م تالیجیخدمات و تعامل د

 یبا عنوان بررس ی( پژوهش۲۴۱۱و مقصودپور ) یکرمشاه

 یر چابکب یاسلام یدر بانکدار یشرکت تیحاکم تیفیک ریتأث

 تیمحاک تیفیکه بهبود ک انجام دادندنتایج نشان داد هابانک

ارد. د رانیا یهابانک یبر چابک یاثر مثبت و معنادار یشرکت

 تیکو ساختار مال ینظارت ،یتیریمد یسازوکارها یارتقا

 اترییبه تغ عیها در واکنش سربانک ییتوانا شیموجب افزا

 یترقاب تیمز تیحفظ و تقو یلازم برا طیشده و شرا یطیمح

 .کندیرا فراهم م

 یبا عنوان بررس ی( در پژوهش۲۴۱۱زاده )و بهرام دهیدجهان

بر عملکرد صادرات شرکت با نقش  تالیجید تیقابل ریتأث

 یکچاب ن،یتأم رهیزنج یچابک ،یبرداراکتشاف، بهره یانجیم

در  رهایمتغ نینقش ا لیبه تحل یابیبازار یو چابک یاتیعمل

 یهاتیقابل دادنشان  جیپرداختند. نتا یعملکرد صادرات یارتقا

 شیزاو اف یبرداراکتشاف و بهره یندهایفرآ تیبا تقو تالیجید

موجب بهبود معنادار  ن،یتأم رهیدر ابعاد مختلف زنج یچابک

 تیاهم انگریب هاافتهی نی. اشوندیم یعملکرد صادرات

 یلالملنیب یرقابت تیو توسعه مز جادیدر ا یسازیتالیجید

 ها است.شرکت

 جادیبا عنوان ا یدر پژوهش (۱۱۱2) و همکاران ۲یپربوجاکت

و  نیآفرتحول ینقش رهبر :یدر بانکدار داریپا یرقابت تیمز

ه ب یشرکت یآورو تاب یسازمان یدر چابک تالیجیتحول د

 یداد رهبر جیپرداختند. نتا رهایمتغ نیا انیروابط م یبررس

 یکچاب یارتقا نهیزم تالیجیتحول د تیبا تقو نیآفرتحول

 میرمستقیطور غبه یچابک نیو ا کندیرا فراهم م یسازمان

 داریاپ یرقابت تیمز جادیو ا یشرکت یآورتاب شیمنجر به افزا

 یسبک رهبر یریکارگبه تیبر اهم هاافتهی نی. اشودیم

 لتایجید یهایهدفمند در فناور یگذارهیو سرما نیآفرتحول

 دارند. دیتأک

در  تالیجیبا عنوان تحول د یدر پژوهش  (۱۱۱2) رایونیم

ها با و چالش هایمند روندها، فناور: مرور نظامیبانکدار

منبع  ۰۱از  شیب ات،یمند ادبمرور نظام کردیاستفاده از رو

 جیکرد. نتا یبررس یبانکدار تالیجیرا در حوزه تحول د یعلم

نوظهور مانند  ینمود: روندها ییرا شناسا یسه محور اساس

                                                           
1 Probojakti 
2 Hu 
3 Shen 

ساز همچون تحول یهایفناور ،یلیباز و خدمات موبا یداربانک

 یهاداده، و چالشکلان لیو تحل نیچبلاک ،یهوش مصنوع

 یو نابرابر یبریسا تیامن ،یمقاومت سازمان رینظ ییاجرا

 فناورانه. 

تحول  ایبا عنوان آ یدر پژوهش ( ۱۱۱2) و همکاران ۱هو

 یشواهد شود؟یها مبانک یموجب بهبود سلامت مال تالیجید

را بر  شدنیتالیجید ریتأث ن،یچ یتجار یهااز بانک

 نشان جیقرار دادند. نتا یها مورد بررسبانک یمال یهاشاخص

نسبت  یباعث ارتقا یبانک یندهایفرآ یسازتالیجیداد د

 یبازده شیو افزا یسک اعتباریکاهش ر ه،یسرما تیکفا

با سطح بالاتر تحول  ییهابانک نی. همچنشودیم هاییدارا

   ارند.د یترعملکرد مقاوم یاقتصاد یهادر برابر شوک تالیجید

تحول  ایبا عنوان آ یدر پژوهش( ۱۱۱2و همکاران ) 1شن

 شد؟بخیرا بهبود م یتجار یهابانک یانهیهز ییکارا تالیجید

 یوربر بهره تالیجید یهایاثر فناور ن،یاز چ یشواهد

نشان داد تحول  هاافتهیکردند.  یها را بررسبانک یاتیعمل

 لیحلت ندها،یفرآ ونیمانند اتوماس ییابزارها قیاز طر تالیجید

به کاهش  محور،یمشتر تالیجیو خدمات د داده شرفتهیپ

منابع منجر  یورو بهبود بهره یاتیعمل یهانهیتوجه هزقابل

  . شودیم

تحت عنوان  یا( در مطالعه۱۱۱۴و همکاران ) ۴سدیاوی

به: جانهمه یابیبازار یبه استراتژ تالیجید یفناور لیتبد»

 یو سازگار یچابک ،یریپذاز انعطاف یراهبرد یاندازچشم

 یبایبازار یفناور رشینشان دادند که پذ« وکارهاکسب یبرا

فعال  یریپذاستوار است: انعطاف یاصل جهیجانبه بر سه نتهمه

را  اترییبه تغ دستانهشیوکارها امکان واکنش پکه به کسب

 طیبه شرا عیپاسخ سر ییکه توانا یواکنش یچابک دهد،یم

که سازمان را  یانفعال یو سازگار کند،یم تیرا تقو یطیمح

 هماهنگ شود.  دیجد طیبا شرا سازدیقادر م

 یابیبازار لیبا عنوان تبد یا( مطالعه۱۱۱۴) 2یلارب-ابروکواه 

کوچک و  یوکارهادر کسب یراهبرد یمتاورس به چابک

به جانهمه یابیبازار یفناور یانجیم یهانقش قیمتوسط از طر

 یابیپژوهش نشان داد بازار جی. نتاانجام داد یو هوش مشتر

 ،یمجاز تیجانبه مانند واقعهمه یهایفناور قیمتاورس از طر

شامل  یهوش مشتر ریاز مس نیو همچن یبیافزوده و ترک

جذب دانش و هم یجذب و حفظ مشتر ،یتعامل مشتر

 یاثرگذار نیمنجر شود. ا یراهبرد یچابک جادیبه ا تواندیم

4 Yawised 
5 Abrokwah-Larbi 



 
 

 یسازیو شخص یتجرب یابیتوسعه اجتماع برند، بازار قیاز طر

ترک خلق مش ،یتجربه مشتر تیریبه مد تاًیشده و نها تیتقو

 .انجامدیم ندهایدر فرآ یارزش و نوآور

 مقایسه و تحلیل شکاف مطالعات پیشین -3-1

رچه که اگ افتیدر توانیمرتبط م یهاپژوهش نهیشیبا مرور پ 

ک و چاب یابیبازار ،یبه ابعاد گوناگون چابک یمطالعات متعدد

در  یمهم یهااند، اما همچنان شکافپرداخته تالیجیتحول د

 یبه بررس قاتیاز تحق یاحوزه وجود دارد. بخش عمده نیا

و  ی)سادات یرقابت تیمحور بر مزداده ینوآور یاثرگذار

بر  دیبا تأک ینوآور یتژابعاد استرا نیی(، تب۲۴۱1همکاران، 

الزامات  ای( ۲۴۱1و همکاران،  ی)حداد تالیجیتحول د

و  ینیچابک )عابد یابیبازار یاجرا یبرا یو ساختار یستمیس

آنها  یکه تمرکز اصل یاند، در حال( پرداخته۲۴۱1همکاران، 

جامع بوده است.  یمدل یو نه بر طراح دهیاز پد یبر بخش

در  انیرا از منظر مشتر یابعاد چابک زیمطالعات ن یبرخ

 ،یمیو کر یاند )اصلاحچکرده یبررس کیالکترون یبانکدار

ها را بانک یچابک یدر ارتقا یشرکت تینقش حاکم ای( ۲۴۱1

 نی(، اما در ا۲۴۱۱و مقصودپور،  یاند )کرمشاهنموده یواکاو

و  تالیجیتحول د انیم مندظامو ن میرابطه مستق قاتیتحق

نشده  نییتب یطور خاص در صنعت بانکداربه یابیزاربا یچابک

 است.

بر  یخارج یهااز پژوهش یتوجهبخش قابل گر،ید یسو از

 یعملکرد صادرات یدر ارتقا تالیجیتحول د یکارکردها

 تیو مز یشرکت یآور(، تاب۲۴۱۱زاده، و بهرام دهید)جهان

(، مرور روندها و ۱۱۱2و همکاران،  ی)پربوجاکت داریپا یرقابت

 یمال لامتبهبود س ای(، ۱۱۱2 را،یونیساز )متحول یهایفناور

؛ شن و ۱۱۱2ها )هو و همکاران، بانک یانهیهز ییو کارا

مطالعات  نیاند. هرچند ا( متمرکز بوده۱۱۱2همکاران، 

 یدر بهبود کارکردها تالیجیتحول د تیدهنده اهمنشان

 میقطور مستکه به اندکپارچهی یاما فاقد مدلهستند،  یسازمان

ت را در صنع یابیبازار یو چابک تالیجیتحول د نیب وندیپ

 رامونیپ نینو قاتیتحق ن،یکند. همچن یبررس یبانکدار

( و ۱۱۱۴و همکاران،  سدیاویجانبه )همه یابیبازار یهایفناور

به  شتری( ب۱۱۱۴ ،یلارب-متاورس )ابروکواه یابیبازار

 یراهبرد یآن بر چابک ریفناورانه و تأث یاندازهاچشم

 یهامدل یو اعتبارسنج یاند و کمتر به آزمون تجربپرداخته

 اند.پرداخته یبانک طیدر مح یکاربرد

 که سه شکاف دهدیها نشان مپژوهش نهیشیبر پ قیتأمل دق

 تالیجیو تحول د یابیبازار یچابک انیم وندیدر حوزه پ یاصل

 ترقیعم یبررس ازمندیوجود دارد که ن یدر صنعت بانکدار

 است.

است. اغلب مطالعات  کپارچهیجامع و  یفقدان مدل نخست،

، مثال یاند؛ برابُعد از موضوع پرداخته کیتنها به  نیشیپ

اند متمرکز بوده ینوآور یاستراتژ ایمحور داده یبر نوآور یبرخ

 یابکچ محوریابعاد مشتر ای یستمیبر الزامات س گرید یو برخ

واند منسجم که بت یچارچوبحال، تاکنون  نیاند. با اکرده دیتأک

 یابیربازا یو چابک تالیجیتحول د انیم یو چندبعد یرابطه عل

روشن سازد، ارائه نشده است.  یمدل مفهوم کیرا در قالب 

 یموضوع فاقد الگو اتیموجب شده است که ادب یکاست نیا

 یبرا یو کاربرد ینظر ییاند مبنامرجع باشد و نتو

 فراهم آورد. یبانک یهاسازمان

 یرانیا یهادر بستر بانک یتجرب یهاکمبود پژوهش دوم،

 یچابک یبه بررس یمطالعات داخل یاست. هرچند برخ

ها فناورانه بر عملکرد بانک یرهایمتغ ریتأث ای یسازمان

 یباق یدر سطح مفهوم ای قاتیتحق نیا شتریاند، اما بپرداخته

ز اند. اشده دمحدو یرانیرایغ یهابه استفاده از داده ایاند مانده

 یهابانک یواقع یهابر داده یمبتن یرو، هنوز شواهد کاف نیا

 نیوجود ندارد. ا یشنهادیپ یهامدل یاعتبارسنج یبرا رانیا

 یراب نیشیپ قاتیتحق جینتا شودیباعث م یضعف تجرب

ابل کشور چندان ق یبوم یدر فضا یبانک رانیمد یریگمیتصم

 اتکا نباشد.

است که بتواند  کپارچهیو  یبوم یعدم وجود چارچوب سوم،

الزامات  سوکیپاسخ دهد: از  ازهایهمزمان به دو دسته ن

 گر،ید یو از سو ،یبانک یهاسازمان یفناورانه و ساختار

 رشتی. بانیمشتر رییو در حال تغ ایپو یازهایانتظارات و ن

 نهیزماند و در پرداخته اتیکل انیبه ب یخارج یهاپژوهش

 طیبا شرا ییکشورها یصنعت بانکدار یها برامدل یسازیبوم

 یـ کمتر اقدام رانی ـمانند ا یو نهاد یفرهنگ ،یخاص اقتصاد

طور که بتواند به یفقدان مدل جه،یصورت گرفته است. در نت

تحول  یو الزامات جهان یبوم طیهمزمان اقتضائات مح

 را لحاظ کند، همچنان محسوس است. تالیجید

 یو اعتبارسنج یاساس، پژوهش حاضر با هدف طراح نیا بر

ت در صنع تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یمدل چابک

مطالعه  نی. ادیخلأها را پر نما نیا کوشدیم رانیا یبانکدار

 ییتلاش دارد الگو ،یو تجرب ینظر یکردهایضمن ادغام رو

 تیقابل همبرخوردار باشد و  یارائه کند که هم از پشتوانه علم

 ییرا داشته باشد؛ الگو رانیا ینظام بانک یواقع طیاجرا در شرا

 شیزااف ،یریپذرقابت یارتقا یبرا یمناسب ریکه بتواند مس



  

 
 التیجیها در عصر دو بهبود عملکرد بانک انیمشتر تیرضا

 فراهم آورد.

 پژوهشروش  -4

 نیتدوبا هدف  واست  یاتوسعه-یپژوهش از نوع کاربرد نیا

در  التیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابک مدل یابیو ارز

انجام  ران،یبر بانک صادرات ا یبا تمرکز مورد ،یصنعت بانکدار

مطالعه حاضر در زمره  ،یشناسشده است. از منظر روش

قرار دارد که  یشیمایپ-یفیو توص یشیرآزمایغ یهاشپژوه

 است. دهیاجرا گرد یصورت مقطعبه

مطالعه شامل دو گروه  نیابخش کیفی جامعه پژوهش در 

ها با دقت و بر اساس از خبرگان بود که انتخاب آن یاصل

صورت گرفت. گروه نخست، خبرگان  یعلم یارهایمع

 اطلاعات یو فناور یابیبازار یهابا تخصص در حوزه یدانشگاه

 قیعم لیها امکان تحلآن یو پژوهش ید که تسلط علمبودن

جامع در خصوص ارتباط  یهادگاهید رائهو ا ینظر میمفاه

را فراهم ساخت. گروه  تالیجیو تحول د یابیبازار یچابک انیم

ارشد و کارشناسان  رانیمتشکل از مد یدوم، خبرگان صنعت

از  یبودند که با برخوردار رانیبانک صادرات ا یابیبازار

ا ب کینزد ییو آشنا یابیبازار تیریدر مد یعمل یهاتجربه

 یارزشمند یهاداده ،یصنعت بانکدار یهاها و فرصتچالش

 پژوهش ارائه دادند. ییو اجرا یدر حوزه کاربرد

 ۲رلیم یشنهادیکنندگان، از چارچوب پانتخاب مشارکت یبرا

 یدیکل اری( استفاده شد که شامل پنج مع۱۱۲۱و همکاران )

مرتبط با پژوهش،  یبودن افراد در حوزه تخصص یدیاست: کل

 یهایو فناور یابیبازار نهیدر زم یاو حرفه یشهرت علم

 ،یابیو بازار تیریمد نیبر مباحث نو یتسلط نظر تال،یجید

له مختلف مسئ یایزوا یمنظور پوشش حداکثربه دگاهیتنوع د

عنوان عامل مهم در مشارکت به زهیانگ تیپژوهش، و در نها

 مصاحبه و تبادل نظر. ندیفعالانه در فرا یهمکار

 یریگنمونه کردیو با رو ارهایمع نیبر اساس ا یریگنمونه

 هی)نظر یگراندد تئور یشناسدر چارچوب روش ینظر

ورت صانتخاب افراد نه به کرد،یرو نی( انجام شد. در اادیبنداده

باع به اش یابیها و دستداده یسازیبلکه با هدف غن ،یتصادف

 یاهخبرگان دانشگ بیترک ب،یترت نیصورت گرفت. بد ینظر

 یو کاربرد یموجب شد پژوهش از هر دو منظر نظر یو صنعت

دل م یو اعتبارسنج یطراح یمناسب برا یانهیو زم افتهیغنا 

                                                           
۲ Miller 

ر صنعت د تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابک یمیپارادا

 فراهم شود. یبانکدار

 یانتخاب و یباز، محور یبر کدگذار یمبتن یفیک لیتحل ندیفرا

رفت.  شیها پزمان با انجام مصاحبهصورت همبود که به

 تا یکدگذار ندیفرا ها،لیاز اعتبار تحل نانیمنظور اطمبه

که در آن  یانقطه افت؛یادامه  یبه اشباع نظر دنیرس

شود. ینو نم میمنجر به استخراج مفاه دیجد یهامصاحبه

 یبرا حالنیدر مصاحبه دهم محقق شد، با ا یاشباع نظر

انجام گرفت و در  زین یلیمضاعف، دو مصاحبه تکم نانیاطم

 ت.قرار گرف لیساختاریافته مورد تحلمصاحبه نیمه ۲۱مجموع 

ها از دو ابزار مکمل و داده یگردآور یپژوهش برا نیادر 

و هم  یاکتشاف یهاساز استفاده شد تا هم جنبهمکمل

 پوشش داده شود. قیطور دقمدل به یاعتبارسنج

زار مرحله، اب نی(: در اافتهیساختارمهی)مصاحبه ن یفیک بخش

با شش پرسش  افتهیساختارمهیپژوهش مصاحبه ن یاصل

 یبکچا یدیا ابعاد کلشدند ت یطراح یاگونهبود که به یمحور

ازند. را آشکار س یدر صنعت بانکدار تالیجیو تحول د یابیبازار

 هیاول یو چارچوب مفهوم ینظر اتیها بر اساس ادبپرسش نیا

 یلیتکم یهاطرح پرسش یشدند، اما انعطاف لازم برا میتنظ

د. در نظر گرفته ش زیگفتگو ن انیبسته به جر یریگیو پ

 رانیو مد یبا خبرگان دانشگاه یصورت حضورها بهمصاحبه

کنندگان ضبط مشارکت تیانجام شد، با رضا یارشد بانک

دقت  شیافزا یشد. برا یسازادهیطور کامل پو سپس به دیگرد

گان و کنندتوسط مشارکت ینیبازب کیها، از تکنو اعتبار داده

 آمدهدستبه یهااده شد. دادهاستف یپژوهش انیکنترل همتا

 یگراندد تئور کردیوارد شده و با رو MAXQDAافزار در نرم

 قرار گرفتند. ینشیو گز یباز، محور یمورد کدگذار

له مرح جیساخته(: بر اساس نتا)پرسشنامه محقق یکم بخش

 یاشده، پرسشنامهاستخراج یینها یو کدها یفیک

 یبُعد اصل ۲۲پرسشنامه شامل  نیشد. ا نیساخته تدومحقق

سنجش  یبود که برا هیگو 1۱( و ی)برآمده از مقولات محور

از نوع  یدهپاسخ اسی. مقدیگرد یطراح یاتیدر سطح عمل

 یریگاندازه تیانتخاب شد تا حساس یادرجه 2 کرتیل فیط

 ییمحتوا یی. رواابدی شیها افزاداده یریپذکیو تفک

 CVIو  CVR بیو ضر دیینظر خبرگان تأ قیپرسشنامه از طر

ز ابزار با استفاده ا ییایپا نیشد. همچن یبررس هیهر گو یبرا

 .دیگرد دیی( محاسبه و تأCR) یبیترک ییایکرونباخ و پا یآلفا



 
 
و  هافتیساختارمهیمصاحبه ن بیاز ترک یریگمجموع، بهره در

ش امکان را فراهم آورد که پژوه نیساخته، اپرسشنامه محقق

شود و  تیتقو یو آزمون تجرب یاز هر دو منظر اکتشاف نظر

 برخوردار باشد. یاز اعتبار کاف ییمدل نها

 بانک صادرات ایران رانیمدجامعه آماری بخش کمی شامل 

است. برای برآورد حجم نمونه از قاعده تحلیل توان کوهن 

استفاده شد. چون پرسشنامه  G*Powerافزار ( و نرم۱۱۲1)

گویه است، با استفاده از  1۱عامل اصلی و  ۲۲پژوهش شامل 

 ۲2/۱اندازه اثر  با %92سطح اطمینان قاعده تحلیل توان در 

نفر برآورد  ۲1۲حداقل حجم نمونه  %۰۱و قدرت آماری 

 پرسشنامه گردآوری شد. ۲۴۱گردید که برای اطمینان بیشتر 

 

 برآورد نمونه با روش اندازه اثر و تحلیل توان كوهن -1شکل  

پژوهش  نیدر ا یریگلازم به ذکر است که روش نمونه 

ا کار گرفته شد ت( بهیـ تصادف یا)خوشه یاصورت دومرحلهبه

به  یلازم برخوردار باشد و هم امکان دسترس یهم از کارآمد

نوع روش، در  نیفراهم گردد. در ا ندهیمعتبر و نما یانمونه

دسترس  لقاب یکه فهرست کامل افراد جامعه آمار یطیشرا

 شودیم میتقس ییهانباشد، ابتدا جامعه مورد مطالعه به خوشه

. در گام ردیگیدر دو مرحله صورت م یریگو سپس نمونه

عنوان چارچوب و به هیها تهاز خوشه ینخست، فهرست

 کیمثابه مورد استفاده قرار گرفت. هر خوشه به یریگنمونه

ور طبه یتعداد هاآن انیواحد مستقل در نظر گرفته شد و از م

توجه داشت که هرچه حجم  دی. بادیانتخاب گرد یتصادف

 ابد،ییاهش مک یریگتر باشد، دقت نمونهها بزرگخوشه

 یرشتیها با دقت بپژوهش تلاش شد خوشه نیدر ا نیبنابرا

 و انتخاب شوند. فیتعر

صورت به یریگمنتخب، نمونه یهاگام دوم، از درون خوشه در

جامعه  یهمه اعضا بیترت نیتا بد رفتیساده انجام پذ یتصادف

انتخاب داشته باشند.  یدرون هر خوشه، شانس برابر برا

 تیساده در مرحله دوم از آن جهت اهم یانتخاب روش تصادف

 یگنپژوهش از درجه هم یبخش کم یداشت که جامعه آمار

را  جینتا یریپذمیامر امکان تعم نیبرخوردار بود و ا ییبالا

 .دادیم شیافزا

 عنواندر شهر تهران به رانیصادرات ا یهامطالعه، بانک نیا در

 عنوانشدند. هر بانک به فیتعر یریگنمونه یوب اصلچارچ

ها، خوشه مستقل محسوب شد و پس از انتخاب خوشه کی

 یراشدند. ب دهیساده برگز یصورت تصادفهر بانک به رانیمد

داشتن  تها، پژوهشگر با در دسصحت و اعتبار داده نیتضم

به شعب  یصورت حضوراز دانشگاه، به یرسم نامهیمعرف

و  عیمنتخب بانک صادرات مراجعه کرده و اقدام به توز

 مند وصورت نظامبه ندیفرآ نیها نمود. اپرسشنامه یگردآور

پژوهش،  یاصول اخلاق تیانجام شد تا ضمن رعا وستهیپ

 گردد. نیتضم زین شدهیآورجمع یهاداده تیفیک

ردنظر وبه حجم نمونه م یابیتا دست یریگروند نمونه ت،ینها در

 نیشد. ا یپرسشنامه معتبر گردآور ۲۴۱و تعداد  افتیادامه 

حجم نمونه متناسب با اهداف پژوهش و با در نظر گرفتن 

ها و آزمون داده لیتحل یلازم را برا تیکفا ،یملاحظات آمار

 فراهم آورد. قیتحق یمدل مفهوم



  

 
براساس پیشنهاد به منظور تعیین روایی پژوهش موارد زیر  

 :مورد بررسی قرار گرفت ۲لینکلن گوبا و

 شیپژوهش پس از پالا یهاافتهینخست، در ارتباط با تناسب،  

و  قرار گرفت یابیچهار نفر از متخصصان بازار اریدر اخت یینها

شده به چهار نفر مدل استخراج نیاخذ شد. همچن شانیا دییتأ

نان آ یلیتکم یکنندگان مصاحبه ارائه و بازخوردهااز مشارکت

 نیمتض یدانیم یهاتیواقعبا  جینتا یتا سازگار دیاعمال گرد

 یپژوهش در حوزه عمل جیبودن، نتا یشود. در خصوص کاربرد

 یبایبازار یتوسعه چابک نهیدر زم ژهیوبه ،یصنعت بانکدار

رده و ارائه ک یاتازه نشیتوانست ب تال،یجیبر تحول د یمبتن

 نیون یراهبردها یو طراح یریگمیتصم یبرا ییعنوان مبنابه

 .ندعمل ک یابیبازار

مقولات  یخبرگان پژوهش اعتبار مفهوم ،یپردازنظر مفهوم از

کردند و نشان دادند که مدل  دییرا تأ شدهییو ابعاد شناسا

 اریهاست. معمقوله انیروابط م نییمند قادر به تبطور نظامبه

از  اًمیها مستقداده نکهیبا توجه به ا زین میمفاه یمندنهیزم

 رانیبانک صادرات ا انو کارشناس رانیمد یتجارب واقع

مدل از بستر  بیترت نیو بد دیاستخراج شدند، محقق گرد

 کشور نشأت یصنعت بانکدار یطیو مح یساختار ،یفرهنگ

 گرفته است.

مند نظام یبر الگو هیمدل با تک ییحوزه منطق، ساختار نها در

انسجام و  ،یشد تا از توال نی( تدو۲991) نیاشتراوس و کورب

 عمق تلاش تیدر رعا نیلازم برخوردار باشد. همچن یکپارچگی

مبسوط در  حیها با تشرها، ابعاد و مؤلفهداده اتیشد جزئ

 .ابدیانعکاس  یو مدل مفهوم یچارچوب نظر

 اتیپژوهش که در ادب یهاافتهی یانحراف، برخ نهیزم در

 دییطور مکرر تأاما توسط خبرگان به مطرح نشده بود، نیشیپ

 اً،تی. نهاابدی شیآن افزا تیتا جامع دیشد، در مدل لحاظ گرد

و  یبوم یدر خصوص بداعت، پژوهش حاضر با ارائه مدل

در  تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار ینوآورانه در حوزه چابک

 را پوشش دهد یتوانست خلأ مطالعات داخل ،یصنعت بانکدار

 کند. فایحوزه ا نیدر توسعه دانش ا یو سهم

 ها،دگاهیبه د یاژهیپژوهشگر، توجه و تیدر خصوص حساس

کنندگان صورت گرفت. مشارکت یهاتجارب و نگرش

عاد اب یموضوع، تلاش کرد تا تمام تیپژوهشگر ضمن درک اهم

 تیرا با دقت و جد یبانک رانیشده توسط خبرگان و مدمطرح

 زیرهپ یمفهوم لیتقل ای یداورشیکرده و از هرگونه پ یبررس

شده با استخراج یهاموجب شد داده تیحساس نی. ادیمان

                                                           
۲ Guba  & Lincoln 

 تیداشته و اعتبار پژوهش تقو یهمخوان یدانیم یهاتیواقع

 شود.

ر پژوهشگ ها،ادنوشتیاستناد به  اریدر ارتباط با مع نیهمچن

 یهاادداشتیها، همزمان به ثبت علاوه بر ضبط کامل مصاحبه

 ،یدیشامل نکات کل هاادنوشتی نیپرداخت. ا یدانیم

شوندگان و مصاحبه یرکلامیحالات غ ه،یاول یهابرداشت

 یذاردگها و مرحله کداده لیبود که در تحل یلیتکم حاتیتوض

 ترقیدق یامکان بازخوان ب،یترت نیکرد. بد فایا ینقش اساس

انسجام  شیو افزا اتیجزئ یاز فراموش یریها، جلوگداده

 فراهم شد. هالیتحل

پژوهشگر و استناد به  تیحساس تیرعا ب،یترت نیا به

کام داد، بلکه به استح شیرا افزا لیتنها دقت تحلنه هاادنوشتی

 یمبتن یابیبازار یمدل چابک نیدر تدو شتریب تیو شفاف ینظر

 کمک کرد. تالیجیبر تحول د

 ا و روشپیین پایایی پژوهش نیز از شاخص کابه منظور تع

 ۲96۱در سال جاکوب کوهن . کدگذاری موازی استفاده شد

 است: ۲که شامل رابطه کرد  یشاخص کاپا را معرف

 :1رابطه 
 ) = 0.89 EPA –)/ (1 EPA – okappa = Pi = (PA 

PAo = 750 

PAE = 100 

 است. ابیتوافق دو ارز زانیم انگرینما PAoمقدار 

 توافق مورد انتظار است. زانیم انگرینما زین PAE مقدار

توافق بین دو کدگذار را نشان میدهد  کاپااندازه ی ضریب 

برای بررسی پایایی تحقیق، توسط پژوهش گر دیگری که 

تعداد  .کدگذاری انجام گرفت ،متخصص بازاریابی دیجیتال بود

عدد کد توافق  6۱۱که در . عدد گزارش شد ۰9۲کل کدها 

وجود داشت و تعداد کدهایی که ممکن است به صورت 

در نتیجه ضریب . عدد بود ۲۱۱تصادفی انتخاب شده باشند 

 نای کامل تقریباً پایایینشان از  که آمد دست به ۰9/۱ کاپا

 دارد. پژوهش

 ۱ادیبنداده هیها از روش نظرداده لیتحل یبرا ،یفیدر بخش ک 

اده ها با استفشده و پردازش داده یریگمند بهرهنظام کردیبا رو

جهت انجام گرفت. در گام بعد،  MaxQda یافزار تخصصاز نرم

اعتبارسنجی مدل پژوهش از روش حداقل مربعات جزئی و 

 استفاده گردید. Smart PLSافزار نرم

۱ Grounded Theory 
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نفر بودند که در دو  ۲۱پژوهش شامل  نیکنندگان اشرکت 

 یعلم ئتیه ی( از اعضا%۱2نفر ) 1قرار داشتند؛  یگروه اصل

 یابیبازار رانیارشد و مد رانی( از مد%12نفر ) 9دانشگاه و 

 یهادگاهیفراهم کرد تا د یطیشرا بیترک نیبانک صادرات. ا

نظر  از همزمان در پژوهش منعکس شود. یو تجرب ینظر

در . ( زن بودند%۲1نفر ) ۱( مرد و %۰1نفر ) ۲۱ ت،یجنس

( در %2۰نفر ) 1سال،  ۴2( کمتر از %۰نفر ) کی ،یسن عیتوز

سال قرار  2۲ ی( بالا%1۴نفر ) ۴سال و  2۱تا  ۴6 یگروه سن

تنوع م یهادگاهیامکان انعکاس د یسن یپراکندگ نیداشتند. ا

 لات،ینظر تحص از را فراهم آورد. یادر مراحل مختلف حرفه

 ی( دارا%۰نفر ) ۲و  یمدرک دکتر ی( دارا%9۱نفر ) ۲۲

 تخصص یدهنده سطح بالاارشد بودند که نشان یکارشناس

در خصوص سابقه  نیکنندگان است. همچنمشارکت یعلم

 نی( ب%۴۱نفر ) 2سال تجربه،  ۲۱( کمتر از %۱2نفر ) 1 ،یکار

ل سابقه سا ۲6از  شی( ب%11نفر ) ۴سال تجربه و  ۲2تا  ۲۲

 داشتند.

از مدیران و نفر  ۲۴۱ دگاهیمطالعه از د نیا یدر بخش کم

 ۰۴ تیاستفاده شد. از منظر جنسمعاونین بانک صادرات ایران 

 ۲9از منظر سن . ( زن بودند%۴۱نفر ) 26( مرد و %6۱نفر )

 2۱تا  ۴2بین ( %1۱نفر ) ۴۱سال،  ۴2( کمتر از %۲1.2نفر )

 شی( ب%۱2نفر ) 12سال و  22تا  2۱( %1۲.2نفر ) ۴۴سال، 

( %۱۱نفر ) 1۲ لاتیاز منظر تحص سال سن داشتند. 22از 

ارشد  یکارشناسمدرک ( %۴6.2) نفر 62 ،یکارشناسمدرک 

از منظر سابقه  داشتند. یدکترمدرک ( %1۲.2نفر ) ۴۴و 

تا  ۲۱( %1۲نفر ) ۴1سال،  ۲۱( کمتر از %۱۱نفر ) ۱۰ یکار

( %۲2.2نفر ) ۱۱سال و  ۱۱تا  ۲2( %11.2نفر ) ۴1سال،  ۲2

 داشتند. یکارسال سابقه ۱۱از  شیب

 تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یمدل چابک نییتب یبرا 

 یهااز مصاحبه یامجموعه ،یدر صنعت بانکدار

ارشد  انریمتخصص و مد یدانشگاه دیبا اسات افتهیساختارمهین

حاصل، پس از  یها. دادهرفتیبانک صادرات انجام پذ

 MaxQDAافزار از نرم یریگبا بهره ه،یاول ینیو بازب یسازآماده

 یدر چارچوب الگو ادیبنداده هینظر کردیرو یو بر مبنا

شدند. روند  لی( تحل۲991) نیمند اشتراوس و کوربنظام

از ب یرفت: نخست کدگذار شیپ یدر سه گام اساس لیتحل

ها، سپس و استخراج شاخص هیاول میمفاه ییشناسا یبرا

 انیارتباط م یو برقرار یبنددسته یبرا یمحور یکدگذار

 یسازکپارچهیجهت  ینشیگز یکدگذار تیو در نها ات،مقول

 .ییمدل نها نیو تدو هاافتهی

 باز يكدگذارگام اول: 

 صورتبار به نیها چندباز، متون مصاحبه یمرحله کدگذار در

تر کوچک ییمعنا یها به واحدهامطالعه شدند تا داده قیدق

 ییهابخش ایواحدها که عموماً جملات  نیگردند. ا هیتجز

شده و سپس  یبودند، کدگذار یدیکل میمرتبط با مفاه

 قالبدر  یو قرابت مفهوم ییمعنامشابه بر اساس هم یکدها

طور به یکدگذار ندیشدند. فرا یبندمنسجم دسته یهامقوله

 و اصلاح ینیبازب دیو همزمان با ورود هر مصاحبه جد یجیتدر

 شود. نیها تضمداده تیشد تا اعتبار و جامع

ها در افزار، متون مصاحبهنرم طیها به محاز ورود داده شیپ

 هیولا یسازو پاک یو پس از اصلاح نگارش یمتن یهالیقالب فا

 نیها حفظ شود. در او انسجام داده تیفیتا ک دندیآماده گرد

استخراج شد که پس از  هیکد اول ۴۱6مرحله، در مجموع 

کد باز  1۱به  ،مترادف یو ادغام کدها یحذف موارد تکرار

 یریگشکل یاصل یمرحله، مبنا نی. اافتی لیتقل یینها

در  یرا فراهم ساخت و نقش محور هیاول یچارچوب مفهوم

بر  یمبتن یابیبازار یمدل چابک یاصل یهامؤلفه ییشناسا

 نمود. فایا تالیجیتحول د

 يمحور يگام دوم: كدگذار

باز  یکدگذار ندیشده از فرااستخراج یمرحله، کدها نیدر ا 

د. شدن عیتر تجمکلان یمفهوم یهاو در قالب سازه یسازمانده

 لیلتح یعنوان کانون اصلبه یابیبازار یچابک یمحور دهیپد

 یهامرتبط در چارچوب سازه یکدها هیو کل دیانتخاب گرد

منسجم و  یشدند تا ساختار یبندمعنادار و همبسته دسته

 یابیبازار یاستراتژ ان،یم نی. در ادیبه دست آ میمنظم از مفاه

که  شد ییشناسا یدیکل یهااز سازه یکیعنوان به تالیجید

رده و ک فایا یابیبازار یتحقق چابک عیدر تسر یراهبرد ینقش

بر عملکرد  یمتعدد یرمالیو غ یمال یامدهایعلاوه بر آن، پ

 .گذاردیم یبانک صادرات برجا

 انیم یارتباطات مفهوم جادیبا ا یمحور یکدگذار ندیفرا

ابعاد مختلف را فراهم  انیم یها، امکان درک روابط علّمقوله

مدل  یمند براو نظام ترقیدق یچارچوب نینمود و به تدو

 یدر توسعه نظر یمرحله نقش اساس نیپژوهش منجر شد. ا

 انیم اتاطاز ارتب یاشبکه نییتب یبرا یکرد و بستر فایمدل ا

 فراهم آورد. امدهایراهبردها و پ ،یمحور دهیپد ،یعلّ طیشرا

 ینشیگز يگام سوم: كدگذار 



  

 
 دکریمطابق با رو ینشیگز یمطالعه، مرحله کدگذار نیا در

 یدهو سازمان یسازکپارچهیمنظور به ادیبنداده هیمند نظرنظام

در  شدهییشناسا یهاگام، سازه نیها اجرا شد. در اداده یینها

 ،یعلّ  شرایطو در قالب  فیبازتعر یمحور یکدگذار ندیفرا

 ،یمحورپدیده محوری گر، مداخله شرایط ،یانهیزم شرایط

 ندیفرا نیشدند. ا یبندطبقه هاامدیو پ اتها و اقداماهبردر

 یپراکنده و متنوع در چارچوب یهاداده یموجب شد تمام

ابعاد مختلف  انیو ارتباط م رندیو منسجم قرار گ کپارچهی

 مند آشکار شود.صورت نظامبه

 یابیبازار یچابک یمرحله، مدل مفهوم نیا جیاساس نتا بر

ت که شکل گرف یدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن

کد باز بود.  1۱و  یکد محور ۲۲ ،ینشیکد گز 6متشکل از 

 دهیپد لیتحل یبرا قیجامع و دق یچارچوب ییساختار نها نیا

 یارائه مدل مفهوم یرا برا نهیمورد مطالعه فراهم ساخت و زم

 یدر بستر بانکدار یابیبازار یدر حوزه چابک یمعتبر و بوم

کدها در جدول  نیمربوط به ا اتینمود. جزئ ایمه تالیجید

 گزارش شده است. ۲شماره 

 ی مدل چابکی بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکدارينشیگز يكدگذار -1جدول 
كدگذاري 

 گزینشی

كدگذاري 

 محوري
 كدگذاري باز

 شرایط علی

 چابکی سازمانی

 مدیران بانکی از چابکی سازمانی آگاهیو  حمایت .۲

 پذیر صنعت بانکداریساختارهای انعطاف .۱

 راتفرهنگ پذیرش تغیی .1

 سرعت در ارائه خدمات بانکی به مشتریان .۴

 دسترسی به سیستم خدمات بانکیتسهیل در  .2

 موقع به مشتریانرسانی سریع و بهاطلاع .6

چابکی منابع 

 انسانی

 در استخدام منابع انسانی شعب یا ستاد ییگراتخصص .1

 صنعت بانکداری هاییبا استراتژ یمنابع انسان همسویی .۰

 منابع انسانی و پذیرش تیسطح ظرفارتقاء  .9

 در صنعت بانکداری متخصص یهامیت جادیا .۲۱

 منابع انسانیانه دانش فناورروزرسانی به .۲۲

 انگیزشی جهت افزایش مشارکت منابع انسانی هایاتخاذ سیاست .۲۱

 نینو يکردهایرو

 تالیجید

 یشدن خدمات بانک یتالیجید .۲1

 های مشتریانتغییر در نیازها و خواسته .۲۴

 سواد و آگاهی دیجیتال .۲2

 فناورانه یهاینوآوروجود  .۲6

 تالیجید یهایفناور بر یارزش مبتن دیتول .۲1

 چابکی بازاریابی پدیده محوري

 انجام امور بانکیو کاهش مدت زمان  یبازده شیافزا .۲۰

 بانکی انیو بالقوه مشتر یفعل یهاازیدرک ن .۲9

 های بازاریابی با تغییرات محیطیسازگاری برنامه .۱۱

 بانک کیرشد استراتژ یو تقاضا طینسبت شرا به پاسخگویی .۱۲

 ایجاد تنوع در ارائه خدمات تخصصی بانکی .۱۱

 های ارتباطی چندگانه با مشتریکانالاستفاده از  .۱1

 تیریمد یسنت یکردهایرو یهاضعفرفع  .۱۴

 آفرینی در بازار خدماتارزش .۱2

 ايشرایط زمینه

تحول دیجیتال 

 صنعتدر 

 بانکداري

 دیجیتال تحولمدیریت  .۱6

 دیجیتال هاىیفناور .۱1

 دیجیتال استعدادهاى .۱۰

 دیجیتال تحول فرآیندهای اجرای .۱9

 دیجیتال تحول فرهنگ .1۱

 دیجیتال تحول ساختار .1۲

 دیجیتال ینوآور .1۱

 دیجیتال خدمات .11



  

 
كدگذاري 

 گزینشی

كدگذاري 

 محوري
 كدگذاري باز

 گرشرایط مداخله
موانع بانکداري 

 دیجیتال

 تالیجید یدر بانکدار یبرداشت اشتباه از  بحث تجربه مشتر .1۴

 داریو پا یحالت سنت در یمقاومت صنعت بانکدار .12

 روز تالیجید یبه فناور یدسترس محدودیت .16

 یقانون یهاتیمحدودوجود  .11

 های اعمال شدهچالش تحریم .1۰

 بانک یریپذسکیعدم ر .19

 تالیجید تحولبا حوزه  صنعت بانکداری مدیران ییعدم آشنا .۴۱

 صنعتدر  دیجیتال رقابت دیتشد .۴۲

راهبردها و 

 اقدامات

استراتژي 

بازاریابی 

 دیجیتال

 یارتباط نینوی ابزارها قیاز طر انیمتقابل با مشتر دیمف ارتباطو حفظ  جادیا .۴۱

 کارگیری فناوری هوش مصنوعی و رباتیک آنلاینبه .۴1

 با هدف تامین اهداف مشتری و بانکخدمات سهولت تبادل  .۴۴

 مدیریت محتوای دیجیتال .۴2

 مختلف یجستجو یموتورها ی وکیپست الکترون قیاز طر یابیبازار .۴6

 بانکو  انیمشتر نیبتعاملات  بهبود .۴1

 یاجتماعی هاشبکه و رسانه قیاز طر یابیبازار .۴۰

 پیامدها

 عملکرد مالی

 صنعت بانکداری در افزایش بازگشت سرمایه .۴9

 مشتریانگذاری افزایش حجم سپرده .2۱

 راکد یهاهیسرمامولد نمودن  .2۲

 هاهزینه کاهشمدیریت بودجه و  .2۱

 های جدیدجذب سرمایه ارتقاء .21

 های معوقهها، دیون و وامبدهیافزایش بازپرداخت  .2۴

 ی کشوراقتصاد ییرشد و شکوفا .22

توسعه صنعت 

 بانکداري

 گسترش سهم بازار صنعت بانکداری .26

 هاو پرداخت هاافتیدر تیو هدا یسازمانده .21

 بانکداریصنعت  یاجتماع یهاتیو مسئول فیوظا یفایا .2۰

 المللیبینو  یتجار معاملاتدر  لیتسه .29

 رقابتی پایدار کسب مزیت .6۱

 عملکرد نوآورانه

 افزایش خلاقیت و نوآوری منابع انسانی .6۲

 بانکی نسبت به رقبادر ارائه خدمات  تمایز .6۱

 نوآوری در فرایندهای انجام امور .61

 محورهای جدید و دانشپذیرش فناوری .6۴

 محیطیهای خلاقانه به چالش ارائه راهکار .62

تجربه  بهبود

 مشتري

 نگهداشت مشتریان جذب وبهبود  .66

 افزایش رضایت مشتریان .61

 تبدیل مشتریان بالقوه به بالفعل .6۰

 سازی خدمات برای مشتریانسفارشی  .69

 انیمشتر یارزش افزوده برا جادیا .1۱

  

 یمیشده در جدول مربوطه، مدل پاراداارائه جیبر اساس نتا

 یکداردر صنعت بان تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابک

مدل  نیشد. ا دهیکش ریبه تصو 1و در شکل  دیگرد نیتدو

 انیروابط م نییو تب لیجامع، امکان تحل یعنوان چارچوببه

 دهیپد ،گرمداخله طیشرا ،یانهیزم طیشرا ،یعلّ طیشرا

 دهدیرا فراهم ساخته و نشان م امدهایراهبردها و پ ،یمحور

 یابیبازار یها چگونه در تحقق چابکمؤلفه نیاز ا کیکه هر 

 ب،یتترنی. بدکنندینقش م یفایا تالیجیدر بستر تحول د



  

 
رت صورا به دهیپد یتنها ابعاد نظرشده نهارائه یمیمدل پارادا

 یمفهوم یانقشه عنوانهبلکه ب کند،یم نییمنسجم تب

 یبانک گذاراناستیو س رانیمد یمؤثر برا ییراهنما تواندیم

 تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابک یسازادهیپ ریدر مس

 باشد.

 

 

 بازاریابی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداري مدل پارادایمی چابکی -2شکل 

 یاعتبارسنج ندی، فرآپژوهش ی مدل پارادایمیپس از طراح

. ترفیانجام پذ یاز روش حداقل مربعات جزئ یریگمدل با بهره

با استفاده از  یو ساختار یریگمرحله، مدل اندازه نیدر ا

حاصل از  جیقرار گرفت. نتا لیمورد تحل Smart PLSافزار نرم

در قالب نمودار مدل در حالت  ریمس بیبرآورد استاندارد ضرا

 یمنظور بررسارائه شده است. به ۴استاندارد در شکل  نیتخم

کار به نگیاستراپها، روش بوتسازه نیروابط ب یمعنادار

ج ینتا د؛یمحاسبه گرد ریمربوط به هر مس tگرفته شد و آماره 

در  tآماره  ریدر قالب نمودار مدل همراه با مقاد لیتحل نیا

 یابیامکان ارز هالیتحل نیداده شده است. ا شینما 2شکل 

اهم را فر یشنهادیپ یبرازش الگو یدر مدل و بررس یروابط عل

 ساختند.



 
 

 

  يدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابکاعتبارسنجی مدل  -3شکل 

 

  يدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابکمعناداري مدل  -4شکل 

 گیری در جدول زیر ارائه شده است.خلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل اندازه

  يدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابکگیري مدل بخش اندازه -1جدول   

 (Rhoضریب رو ) (CRپایایی تركیبی ) آلفاي كرونباخ AVE هاي اصلیسازه

 ۰91/۱ ۰6۱/۱ ۰6۱/۱ 2۴۴/۱ استراتژی بازاریابی دیجیتال

 ۰2۰/۱ 19۴/۱ 191/۱ 2۴1/۱ بهبود تجربه مشتری

 ۰91/۱ ۰69/۱ ۰69/۱ 2۱۱/۱ تحول دیجیتال در صنعت بانکداری



  

 
 (Rhoضریب رو ) (CRپایایی تركیبی ) آلفاي كرونباخ AVE هاي اصلیسازه

 ۰12/۱ ۰۱۱/۱ ۰۱۲/۱ 2۰1/۱ توسعه صنعت بانکداری

 ۰۰2/۱ ۰۴۰/۱ ۰۴۰/۱ 2۱۴/۱ عملکرد مالی

 ۰1۱/۱ ۰۲۴/۱ ۰۲۴/۱ 211/۱ عملکرد نوآورانه

 ۰99/۱ ۰1۱/۱ ۰1۱/۱ 2۱1/۱ موانع بانکداری دیجیتال

 ۰92/۱ ۰61/۱ ۰66/۱ 2۲1/۱ چابکی بازاریابی

 ۰11/۱ ۰1۱/۱ ۰1۱/۱ 2۴1/۱ چابکی سازمانی

 ۰۰۱/۱ ۰11/۱ ۰16/۱ 22۱/۱ چابکی منابع انسانی

 ۰6۰/۱ ۰۲۱/۱ ۰۲۱/۱ 26۰/۱ رویکردهای نوین دیجیتال

 

 انسیوار نیانگیجدول مذکور، مقدار م جیبر اساس نتا 

بود که  2/۱از  شیها بسازه یتمام ی( براAVEشده )استخراج

 بیضر ریمقاد نیهمگرا است. همچن ییروا دییدهنده تأنشان

بالاتر  رهایمتغ یتمام یکرونباخ برا یو آلفا یبیترک ییایرو، پا

ورد ها مسازه یامتم ییایپا بیترت نیبه دست آمد و بد  1/۱از 

(، ی)بخش ساختار یبخش مدل درون در قرار گرفت. دییتأ

 ریو مقاد ریمس بیبر اساس ضرا یاصل یهاسازه انیروابط م

و  یمعنادار یامکان بررس لیتحل نیشد. ا یابیارز Tآماره 

 جیرا فراهم ساخت. خلاصه نتا گریکدیبر  رهایشدت اثر متغ

 ریدر جدول ز یاصل یهاسازه انیمربوط به آزمون روابط م

 ارائه شده است.

  يدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابکمدل اعتبارسنجی  -2جدول   

 نتیجه معناداري tآماره  ضریب مسیر  رابطه

 تایید ۱۱۱/۱ ۴۱.9۱۴ ۰2۱/۱ مشتری تجربه بهبود ←استراتژی بازاریابی دیجیتال 

 تایید ۱۱۱/۱ ۴1.1۱9 ۰21/۱ بانکداری صنعت توسعه ←استراتژی بازاریابی دیجیتال 

 تایید ۱۱۱/۱ ۴1.۰۱2 ۰61/۱ مالی عملکرد ←استراتژی بازاریابی دیجیتال 

 تایید ۱۱۱/۱ ۴1.1۲6 ۰2۴/۱ نوآورانه عملکرد ←استراتژی بازاریابی دیجیتال 

 تایید ۱۱۱/۱ 6.1۱۲ ۴۱۱/۱ دیجیتال بازاریابی استراتژی ←تحول دیجیتال در صنعت بانکداری 

 تایید ۱.۱۴۴ ۱.۱۲۰ ۲۱۰/۱- دیجیتال بازاریابی استراتژی ←موانع بانکداری دیجیتال 

 تایید ۱۱۱/۱ ۴.922 196/۱ دیجیتال بازاریابی استراتژی ←چابکی بازاریابی 

 تایید ۱۱۱/۱ ۴.۱۲6 ۱6۱/۱ بازاریابی چابکی ←چابکی سازمانی 

 تایید ۱۱۱/۱ 2.22۰ 1۴1/۱ بازاریابی چابکی ←چابکی منابع انسانی 

 تایید ۱۱۱/۱ 6.۲96 11۲/۱ بازاریابی چابکی ←رویکردهای نوین دیجیتال 

 

 (𝑄2)بین ارتباط پیش شاخص و (𝑅2)از شاخص ضریب تعیین 

استفاده شد. این دو مدل  ینیبشیقدرت پبرای سنجش 

ضریب شوند. شاخص برای متغیرهای درونزا محاسبه می

بیانگر میزان تغییرات متغیرهای وابسته توسط تعیین، 

به  61/۱و  11/۱، ۲9/۱متغیرهای مستقل است. سه مقدار 

عنوان مقدار ملاک برای ضعیف، متوسط و قوی بودن برازش 

ن است بخش ساختاری مدل به وسیله معیار ضریب تعیی

نیز برای  (𝑄2)بین ارتباط پیش از شاخص (.۲99۰، ۲)چین

شود. این شاخص استفاده میمدل  ینیبشیقدرت پسنجش 

معرفی شد و با روش بلایندفولدینگ  ۱بوسیله استون و گیزر

دهد که مثبت باشد نشان می (𝑄2)شود. اگر مقدار برآورد می

نین بینی مناسبی برخوردار است. همچمدل از توان پیش

بین را برآورد ارتباط پیش شاخصاثر نسبی  (𝑞2)مقدار 

 ۲2/۱)ضعیف(،  ۱۱/۱کند. در اینجا نیز سه مقدار می

)بزرگ( برای ارزیابی میزان تناسب استفاده  12/۱)متوسط( و 

قدرت های (. شاخص۱۱۱۲و همکاران،  1شود )هیرمی

 در جدول زیر گزارش شده است. (𝑄2)و  (𝑅2) مدل ینیبشیپ

  يدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابکمدل  ینیبشیقدرت پ -3جدول   

 تفسیر Q2 q2 هاي اصلیسازه

 قوی 1۱9/۱ ۴۲2/۱ استراتژی بازاریابی دیجیتال

                                                           
۲ Chin 

۱ Stone & Geisser 

1 Hair 



  

 
 تفسیر Q2 q2 هاي اصلیسازه

 قوی 292/۱ 111/۱ بهبود تجربه مشتری

 قوی 66۴/۱ 199/۱ صنعت بانکداری توسعه

 قوی 2۰۱/۱ 16۰/۱ عملکرد مالی

 قوی 6۴1/۱ 191/۱ عملکرد نوآورانه

 قوی 61۱/۱ ۴۱۱/۱ چابکی بازاریابی

 

و  SRMRو  RMSو  GOFبرای ارزیابی برازش مدل از شاخص 

NFI شود. برای شاخص استفاده میGoF  ۱۲/۱سه مقدار ،

را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی  16/۱و  ۱2/۱

مقادیر کوچکتر  RMS_thetaمعرفی شده است. برای شاخص 

نیز بهتر  SRMR. شاخص است نشانه تناسب مدل ۲۱/۱ از

باشد. مقدار  ۱۰/۱گیرانه کمتر از و خیلی سخت ۲/۱است زیر 

باشد  9/۱بیش از برزگتر باشد و اگر  6/۱باید از  NFIشاخص 

هنجار نیز بهتر است دو بهخیلی مطلوب است. در نهایت خی

باشد )حبیبی و  2کم کوچکتر از یا دست ۱کوچکتر از 

پژوهش الگوی های ارزیابی برازش (. شاخص۲۴۱۲نیا، جلال

 در جدول زیر ارائه شده است.

  يدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابکارزیابی برازش مدل  -4جدول  

 هنجاردو بهخی GOF RMS_theta SRMR NFI شاخص

 2کوچکتر از  6/۱بزرگتر از  ۱۰/۱کوچکتر از  ۲۱/۱کوچکتر از  16/۱بزرگتر از  مقدار قابل قبول

 ۴۰۴/۲ 162/۱ ۱26/۱ ۲۲۱/۱ 61۲/۱ مقدار برآورد شده

 

 

برآورد شد  ۴۰۴/۲دو به هنجار -در این مطالعه شاخص خی

 61۲/۱برابر  GOFکه در بازه مورد انتظار قرار دارد. شاخص 

 RMS_thetaبزرگتر است. شاخص  16/۱بدست آمد که از 

کمتر است. شاخص  ۲۱/۱بدست آمد که از  ۲۲۱/۱میزان 

SRMR  کمتر است و  ۱۰/۱محاسبه گردید که از  ۱26/۱نیز

بزرگتر  6/۱محاسبه گردید که از  162/۱نیز  NFIشاخص 

 است، بنابراین برازش مدل مطلوب است.

 و پیشنهادها يگیرنتیجه -6

 یابیبازار یچابک مدل یابیو ارز نیتدو پژوهش حاضر با هدف

ت. ی انجام شده اسدر صنعت بانکدار تالیجیبر تحول د یمبتن

ا ب یسازمان ینشان دادند که چابک یمدل ساختار یهاافتهی

منابع  ی، چابک۴.۱۲6معادل  tو آماره  ۱.۱6۱ ریمس بیضر

، و 2.22۰معادل  tو آماره  ۱.1۴1 ریمس بیبا ضر یانسان

 tو آماره  ۱.11۲ ریمس بیبا ضر تالیجید نینو یکردهایرو

 یبر چابک یمثبت و معنادار ریتأث ی، همگ6.۲96معادل 

در  یذارگهیآن است که سرما انگریب جینتا نیدارند. ا یابیبازار

 نیو همچن یو منابع انسان یسازمان یهاتیتوسعه قابل

حقق ت یبرا یسه رکن اصل تال،یجید یهایاز فناور یریگبهره

 .شوندیمحسوب م یچابک در صنعت بانکدار یابیبازار

؛ β=0.396) یابیبازار یمشخص شد که چابک نیهمچن 

t=4.955یدر صنعت بانکدار تالیجی( و تحول د (β=0.420 ؛

t=6.301تالیجید یابیبازار یاستراتژ تیدر تقو ی( نقش مؤثر 

و  یفاثر من تالیجید یموانع بانکدار کهیدر حال کنند،یم فایا

نشان  افتهی نی(. اt=2.018؛ β=-0.128بر آن داشتند ) یمعنادار

 تالیجیو د یچابک یهاتیقابل تیکه هرچند تقو دهدیم

را  التیجید یابیها به سمت بازارحرکت بانک ریمس تواندیم

 ،یقانون یهاتیمحدود رینظ یکند، اما موانع لیتسه

 یطور جدبه توانندیم یفناورانه و مقاومت سازمان یهاچالش

  روند را کاهش دهند. نیو سرعت ا تیفیک

 التیجید یابیبازار ینشان داد که استراتژ امدهایپ یبررس

طور سازمان دارد. به یدیکل یهایبر خروج یقو اریبس یریتأث

؛ β=0.850) یبر بهبود تجربه مشتر یاستراتژ نیمشخص، ا

t=42.904ی(، توسعه صنعت بانکدار (β=0.853 ؛t=43.709 ،)

 رانه( و عملکرد نوآوt=47.825؛ β=0.867) یعملکرد مال

(β=0.854 ؛t=43.316اثرگذار بوده است. ضرا )بالا و  بی

 یاستراتژ یاتیدهنده نقش حبزرگ نشان اریبس t یهاآماره

مات توسعه خد ان،یمشتر تیرضا یدر ارتقا تالیجید یابیبازار

 هستند. یسازمان ینوآور تیو تقو یسودآور شیافزا ن،ینو

 یو اعتبارسنج یپژوهش حاضر نشان داد که طراح ن،یبنابرا

 دتوانیم تال،یجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یمدل چابک

مدل  نیها فراهم آورد. ابانک یبرا یو علم یراهبرد یچارچوب

و  یمنابع انسان ،یسازمان یمؤثر چابک بینشان داد که ترک



  

 
ز ا یریگبهرهموانع و  تیریهمراه با مد تال،یجید یکردهایرو

 و یعملکرد مال داریبه بهبود پا تواندیم تال،یجیتحول د

 یکها در صنعت بانآن یرقابت گاهیجا تیها و تقوبانک یرمالیغ

 منجر شود. تالیجید

 جیامطالعه با نت نیا یهاافتهیپژوهش،  نهیشیبا پ سهیدر مقا

محور داده ی( همسو است که نوآور۲۴۱1و همکاران ) یسادات

 داریاپ یرقابت تیمز جادیو ا یابیبازار یچابک تیرا عامل تقو

و همکاران  یبا پژوهش حداد نیکردند. همچن یمعرف

ابعاد  تالیجیدارد که نشان دادند تحول د ی( همخوان۲۴۱1)

خدمات و  ،یوکار، فناورها شامل مدل کسبدر بانک ینوآور

 نیحاضر همچن جی. نتاکندیم فیرا بازتعر یتعامل با مشتر

( است که ۲۴۱1و همکاران ) ینیعابد یهاگاهدیمکمل د

 یریپذانعطاف ،یمنابع انسان یمانند سازگار ییهاشاخص

 یابیاستقرار موفق بازار یدانش را برا تیریمد تیو ظرف نیقوان

با  حاضر جینتا ،یالمللنیمنظر ب ازدانستند.  یچابک ضرور

( همسو است که نشان ۲۴۱۱زاده )و بهرام دهیدپژوهش جهان

 اکتشاف و یندهایفرآ یبا ارتقا تالیجید یهاتیدادند قابل

در ابعاد مختلف موجب بهبود  یچابک شیو افزا یبرداربهره

 جیبا نتا یادیشباهت ز نی. همچنشوندیم یعملکرد صادرات

 ی( وجود دارد که رهبر۱۱۱2همکاران ) و یپربوجاکت

 یعامل ارتقا تالیجیتحول د تیتقو قیاز طر را نیآفرتحول

 جیانت کردند. یمعرف داریپا یرقابت تیو مز یسازمان یچابک

 سهی( قابل مقا۱۱۱2با پژوهش هو و همکاران ) نیحاضر همچن

را موجب بهبود  یبانک یندهایفرا یسازتالیجیاست که د

 یازدهب یو ارتقا یاعتبار سکیکاهش ر ه،یسرما تینسبت کفا

 یهافتهایمطالعه با  نیا جینتا ن،یبر ا افزون . نستنددا هاییدارا

 یابیبازار یفناور رشی( که پذ۱۱۱۴و همکاران ) سدیاوی

و  یچابک ،یریپذانعطاف تیتقو یبرا یجانبه را عاملهمه

  همراستا است.  زیکردند ن یمعرف یسازگار

است:  نییقابل تب یپژوهش در چند محور اصل نیا ینوآور

با  میمستق وندیدر پ یابیبازار یچابک بارنیاول ینخست، برا

مورد مطالعه قرار  رانیا یدر صنعت بانکدار تالیجیتحول د

که  یارائه شده است؛ مدل یو بوم یمیپارادا یگرفته و مدل

 تیحاکم محور،داده یصرفاً بر نوآور نیشیفراتر از مطالعات پ

 نیتمرکز داشتند. دوم، ا تالیجیتحول د یابعاد فن ای یشرکت

 از یریگبا بهره ،یروابط مفهوم ییپژوهش علاوه بر شناسا

 یسازو مدل ادیبنداده هینظر بیو ترک ختهیآم کردیرو

 یو هم اعتبارسنج ینظر یهم طراح ،یمعادلات ساختار

 یغنا یاراد ثیح نیمدل را انجام داده و از ا یتجرب

که  نیشیپ یهااست. سوم، برخلاف پژوهش یشناختروش

 صورتمطالعه به نیاند، ابه موضوع پرداخته یبعدکیاغلب 

 یامدیو پ یگر، راهبردمداخله ،یانهیزم ،یعلّ  طیهمزمان شرا

از  مندنظام یریکرده و تصو نییمدل جامع تب کیرا در قالب 

 تالیجیبر تحول د یمبتن یابیبازار یچابک یامدهایالزامات و پ

مدل  یسازیدر بوم قیتحق نیا یارائه داده است. چهارم، نوآور

 یاهیژگیاست که با توجه به و رانیا یصنعت بانکدار یبرا

و  ینهاد یهاگسترده، چالش ینظام )ساختارها نیخاص ا

و  رانیمد یکارآمد برا ی( چارچوبیداخل انیمشتر یازهاین

 .سازدیم اهمفر یبانک گذاراناستیس

 بیپژوهش در ترک نیا یارزش افزوده علم ب،یترت نیا به

 یسازیو بوم شرفتهیپ یشناسروش ،ینظر ینوآورانه مبان

 یو خارج ینهفته است که آن را از مطالعات داخل یکاربرد

 .سازدیم زیمتما نیشیپ

براساس نتایج مذكور، پیشنهادات كاربردي و اجرایی 

 شود:زیر ارائه می

بانک صادرات  رانیبه مد یسازمان یدر خصوص بعد چابک

 ،یآموزش یهاها و دورهکارگاه یبا برگزار شودیم شنهادیپ

 یاز الزامات چابک یبانک رانیمد تیو حما یسطح آگاه

از ضرورت  یرا ارتقا دهند تا درک مشترک یسازمان

 یبازطراح نیگردد. همچن جادیا رییو تغ یریپذانعطاف

 شنهادیصورت منعطف و چابک پبه یازمانس یساختارها

 یهاازیو ن یطیبه تحولات مح عیتا امکان واکنش سر شودیم

بر  یمبتن یفرهنگ سازمان تیفراهم گردد. تقو یمشتر

 جادیکارکنان، ا ینوآور قیتشو قیاز طر راتییتغ رشیپذ

 یگام ،یتوسط رهبران بانک یو الگوساز یرفتار یهامشوق

 هیتوص رانی. به مدشودیمحسوب م یدر توسعه چابک یاساس

 یبازطراح یاگونهرا به یاتیعمل یهاو سامانه ندهایفرآ شودیم

و از  افتهی شیافزا یکنند که سرعت در ارائه خدمات بانک

 یشود. توسعه بسترها یریجلوگ یرضروریغ یرهایتأخ

 یانکبه خدمات ب یدر دسترس لیتسه یبرا یلیو موبا تالیجید

ر ضرورت دارد. د زین انیمشتر یکیزیحضور ف هب ازیو کاهش ن

 یرسانهوشمند اطلاع یهاو استقرار سامانه یطراح ت،ینها

 نیرا تضم انیموقع به مشترو به عیسر یرساناطلاع تواندیم

 یریطور چشمگها را بهآن یو وفادار تیکرده و سطح رضا

 دهد. شیافزا

ات بانک صادر رانیبه مد یمنابع انسان یدر خصوص بعد چابک

 کردیرو نش،یجذب و گز ندیدر فرآ شودیم شنهادیپ

را در شعب و ستاد  یدر استخدام منابع انسان ییگراتخصص

کارکنان  یتخصص یهایقرار دهند تا توانمند تیدر اولو

 نیباشد. همچن یبانکدار نیفناورانه و نو یازهایمتناسب با ن



 
 

توسعه  یهاهدفمند و برنامه یهاآموزش قیاست از طر لازم

صنعت  یهایبا استراتژ یمنابع انسان ییهمسو ،یاحرفه

ان اهداف کلان سازم ریشود تا کارکنان در مس تیتقو یبانکدار

اء ارتق یبرا یتیو حما یآموزش یبسترها جادیحرکت کنند. ا

ا ب مواجههدر  یمنابع انسان رشیسطح پذ شیو افزا هاتیظرف

 دیبا رانیاست. مد یضرور زیفناورانه نو  یطیمح راتییتغ

 یدیکل یهادر حوزه یاو چندرشته یتخصص یهامیت

 یراحو ط دهیچیدهند تا امکان حل مسائل پ لیتشک یبانکدار

دانش  یروزرسانخدمات نوآورانه فراهم گردد. توجه به به

 نهیآموزش مستمر در زم قیاز طر یفناورانه منابع انسان

 یمدائ استیس کیبه  دیبا یو بانک یمال نینو یهایفناور

تنوع م یزشیانگ یهااستیس یطراح ن،یشود. علاوه بر ا لیتبد

در  یمشارکت فعال منابع انسان شیافزا یو عادلانه برا

 تیموجب تقو تواندینوآورانه م یندهایو فرآ هایریگمیتصم

 یتحقق چابک ریمسها در آن یریپذو انعطاف زهیتعهد، انگ

 شود. یسازمان

 بانک رانیبه مد تالیجید نینو یکردهایدر خصوص بعد رو

 شدن یتالیجیروند د عیبا تسر شودیم شنهادیصادرات پ

 یرسدست ،یلیو موبا نیآنلا یو توسعه بسترها یخدمات بانک

 فراهم گردد. توجه یبه خدمات مال انیمشتر ترعیتر و سرآسان

 لیتحل قیاز طر انیمشتر یهاو خواسته ازهایدر ن راتییبه تغ

 یاست تا طراح یو بازخورد مستمر ضرور یرفتار یهاداده

همسو باشد.  انیهمواره با انتظارات روز مشتر یخدمات بانک

 قیاز طر انیکارکنان و مشتر تالیجید یسواد و آگاه یارتقا

 تواندیم بخشیآگاه یهانیو کمپ یتخصص یهاآموزش

را  نینو یهاراهکار رشیشکاف فناورانه را کاهش داده و پذ

و  قیاز تحق تیبا حما دیبا رانیمد نیدهد. همچن شیافزا

از  یبرداربهره نهینوظهور، زم یهایتوسعه در حوزه فناور

و  نیچبلاک ،یهوش مصنوع ریفناورانه نظ یهاینوآور

ز تمرک تاً،یفراهم آورند. نها یها را در ارائه خدمات بانکدادهکلان

با خلق  تالیجید یهایوربر فنا یارزش مبتن دیبر تول

ها و تراکنش تیامن شیافزا شده،یسازیشخص یهاتجربه

بانک  یرقابت گاهیجا تیخدمات، به تقو تیفیبهبود سرعت و ک

 منجر خواهد شد. انیمشتر یو وفادار تیرضا یو ارتقا

بانک صادرات  رانیبه مد یابیبازار یدر خصوص بعد چابک

از  یریگو بهره ندهایفرآ یبا بازطراح شودیم شنهادیپ

و مدت زمان  افتهی شیخدمات افزا یبازده ن،ینو یهایفناور

 یو کارآمد برا عیسر یاتا تجربه ابدیکاهش  یانجام امور بانک

از  ادهاست با استف یضرور نیفراهم شود. همچن انیمشتر

و  یفعل یازهاین ان،یمداوم رفتار مشتر شیها و پاداده لیتحل

 یهاو خدمات متناسب ارائه گردد. برنامه ییها شناسابالقوه آن

 یطیحم راتییشوند که با تغ یطراح یاگونهبه دیبا یابیبازار

رشد  یو تقاضا ایپو طیبه شرا ییسازگار بوده و امکان پاسخگو

تنوع در خدمات  جادیکنند. ا اهمبانک را فر کیاستراتژ

 انیمتنوع مشتر یازهایو ن قیو توجه به سلا یبانک یتخصص

 یریکارگ. بهدینما تیبانک را تقو یرقابت تیمز تواندیم

 ،یبانک یهاشنیکیچندگانه همچون اپل یارتباط یهاکانال

 یمنظور ارتقابه دیبا یرسم تیساو وب یاجتماع یهاشبکه

در دستور کار قرار  یمشتر تیرضا شیو افزا هیتعاملات دوسو

 یکردهایرو یهاو رفع ضعف ییشناسا ان،یم نی. در اردیگ

 یدارد تا بانک بتواند با اتکا بر ابزارها تیاهم یابیبازار یسنت

در  .ابدیدست  یبالاتر ییو کارا یریپذبه انعطاف تالیجید

 قیطراز  یدر بازار خدمات بانک ینیآفرتمرکز بر ارزش ت،ینها

تجربه  یمستمر و ارتقا یخدمات، نوآور یسازیشخص

 گاهیاج تیو تثب انیمشتر یوفادار شیافزا سازنهیزم ،یمشتر

 بانک خواهد بود. یرقابت

 رانیبه مد یدر صنعت بانکدار تالیجیدر خصوص بعد تحول د

 لینقشه راه و تشک نیبا تدو شودیم شنهادیبانک صادرات پ

صورت را به تالیجیتحول د تیریمد ،یتخصص یهاتهیکم

ند مان نینو یهایفناور یریکارگکنند و با به تیهدفمند هدا

 تیفیک ،یابر انشیو را نیچداده، بلاککلان ،یهوش مصنوع

 یبر استعدادها یگذارهیرا ارتقا دهند. سرما یخدمات و نوآور

جذب متخصصان، آموزش مستمر و توسعه  قیاز طر تالیجید

 یتا منابع انسان ردیقرار گ تیدر اولو دیفناورانه با یهامهارت

 یندهایفرآ یرا داشته باشند. اجرا راتییبا تغ یتوان همراه

و  یاتیعمل یهاستمیس یراحبازط ازمندین زین تالیجیتحول د

فرهنگ تحول  جادیامر تنها با ا نیاست و ا یوربهره شیافزا

 انیدر م تیو خلاق رییتغ رشیپذ هیروح تیو تقو تالیجید

 یساختارها ییخواهد بود. همزمان، بازآرا ریپذکارکنان امکان

با  یو هماهنگ یریپذانعطاف هیبر پا دیبا یسازمان

 تالیجید ی. توسعه نوآورردیانجام گ ککلان بان یهایاستراتژ

باز و  یمانند بانکدار یمحصولات و خدمات یطراح قیاز طر

 تیوبانک را تق یرقابت تیمز تواندیم کیپول الکترون فیک

ا ب محوریمشتر تالیجیگسترش خدمات د ت،یکند و در نها

 ،یتجربه کاربر یسازیو شخص تیتمرکز بر سرعت، امن

بانک را  گاهیداده و جا شیرا افزا انیرمشت یو وفادار تیرضا

 .دینما تیتثب یدر صنعت بانک

بانک  رانیبه مد تالیجید یدر خصوص بعد موانع بانکدار

و  یآموزش یهابرنامه یبا اجرا شودیم شنهادیصادرات پ

اشتباه نسبت به تجربه  یهااز برداشت ،یتخصص یهاکارگاه



  

 
کرده و درک درست  یریجلوگ تالیجید یدر بانکدار یمشتر

 تمغلبه بر مقاو یکنند. برا جادیا تالیجید ینیآفراز ارزش

 یبازطراح ،یسنت یدر الگوها یصنعت بانکدار یساختار

تحول  یایمزا نییو تب یسازهمراه با فرهنگ ندهایفرآ

به  یدسترس تیاست. در حوزه محدود یضرور تالیجید

با  یهمکار قیلازم است بانک از طر ن،ینو یهایفناور

شکاف را  نیا تک،نیف یهافناور و استارتاپ یهاشرکت

 یقانون یهاتیمحدود یبرا دیبا رانیمد نیچنکاهش دهد. هم

 یشنهادهایگذار تعامل سازنده داشته و پمقررات یبا نهادها

 توسعه ها،میمقابله با چالش تحر یبرا ارائه کنند. یاصلاح

 یداخل یهایدر فناور یگذارهیو سرما یبوم یهارساختیز

راهکار مؤثر باشد. جهت رفع مشکل عدم  تواندیم

 تالیجید سکیر تیرینظام مد یها، طراحبانک یریپذسکیر

 یهایفناور یسازادهیآزمون و پ یبرا یتیحما یهااستیو س

و دانش  یآگاه یارتقا ن،یبر ا علاوه. شودیم هیتوص نینو

 قیاز طر تالیجیدر حوزه تحول د یصنعت بانکدار رانیمد

 یضرور یتیریدانش مد یروزرسانو به یتخصص یهاآموزش

 در تالیجیرقابت د دیمواجهه با تشد یبرا ت،یاست. در نها

ر و مستم ینوآور ز،یبا توسعه خدمات متما دیصنعت، بانک با

خود را  یرقابت تیموقع ان،یمشتر یبرا هارزش افزود جادیا

 کند. تیتقو

انک ب رانیبه مد تالیجید یابیبازار یدر خصوص بعد استراتژ

و حفظ ارتباط  جادیبا تمرکز بر ا شودیم شنهادیصادرات پ

 ،یارتباط نینو یابزارها قیاز طر انیو مؤثر با مشتر هیدوسو

را ارتقا دهند. استفاده  انیسطح تعامل و اعتماد مشتر

و  یوعمانند هوش مصن ینینو یهایهوشمندانه از فناور

به  قیو دق عیسر ییضمن پاسخگو تواندیم نیآنلا یهاربات

و کارآمد فراهم  شدهیسازیشخص یاتجربه ان،یمشتر یازهاین

 یاگونهبه یبانک یندهایلازم است فرآ نیآورد. همچن

شوند که سهولت در تبادل خدمات همسو با اهداف  یبازطراح

  گردد. نیو بانک تضم یمشتر

در  ژهیوبه تالیجید یو هدفمند محتوا کپارچهی تیریمد

 یهاامیانتقال مؤثر پ نهیمختلف، زم یارتباط یهاکانال

. کندیرا فراهم م انیبه مشتر یرسانو اطلاع یابیبازار

 یورهاو موت یکیست الکترونپ قیاز طر یابیاز بازار یریگبهره

ب جذ یبراو اثربخش  نهیهزکم یعنوان ابزاربه دیجستجو با

 ن،ی. همچنردیدر دستور کار قرار گ انیو نگهداشت مشتر

 قیو بانک از طر انیمشتر نیتوسعه و بهبود تعاملات ب

 انیمشتر یو وفادار یاعتمادساز تواندیم تالیجید یهاپلتفرم

ها بکهش قیاز طر یابیتمرکز بر بازار ت،ینها. در دینما تیرا تقو

امکان  ،یخلاقانه و تعامل یکردیبا رو یاجتماع یهاو رسانه

و  انیمشتر یآگاه شیگسترش دامنه نفوذ برند بانک، افزا

 را فراهم خواهد ساخت. یرقابت تیمز یارتقا

حول بر ت یمبتن یابیبازار یحاصل از استقرار چابک یامدهایپ

کرد. نخست،  نییتب یدر سه محور اصل توانیرا م تالیجید

 یکه سودآور یاگونهبه ابد،ییها بهبود مبانک یعملکرد مال

 یابتو توان رق کندیم دایارتقا پ هاییدارا یبازده افته،ی شیافزا

 دیجد انیمنابع و جذب مشتر یسازنهیبه قیبانک از طر

 گردد؛یم عیتسر ی. دوم، توسعه صنعت بانکدارشودیم تیتقو

دامنه نفوذ بانک در بازار  تال،یجیبا گسترش خدمات د رایز

 یاهرساختیز تیدر تقو یو نقش نظام بانک افتهی شیافزا

. سوم، عملکرد نوآورانه شودیتر مکشور پررنگ یاقتصاد

خلق خدمات و  نهیکه زم ینحوبه  ابد،ییها ارتقا مبانک

 نینو یهایوراز فنا یریگفراهم شده، بهره دیمحصولات جد

 راتییغبا ت عیانطباق سر یها برابانک ییو توانا شودیم لیتسه

در  مدایسه پ نی. اابدییم شیافزا انیمشتر یازهایو ن یطیمح

 یرقابت تیو مز یداریپا ریمس توانندیم گریکدیتعامل با 

 کنند. نیتضم تالیجیدر عصر د اها ربانک

 پژوهش يهاتیمحدود

خود با  یدر کنار دستاوردها یهر پژوهش علم 

 جیتان ترقیدق ریتفس یبرا دیهمراه است که با ییهاتیمحدود

پژوهش تنها در  یمطالعه، اجرا نیدر نظر گرفته شود. در ا

 ریبه سا جینتا میباعث شد تعم رانیبستر بانک صادرات ا
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