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 چکیده
ا دیجیتال که ب بازاریابی در پژوهش حاضر الگوي موضوع و هدف مقاله:

ازي تحلیل ف روشبه کمک  استخراج شده استاستفاده از نظریه داده بنیاد 
 شده است. تجزیه و تحلیلو روش دلفی 

بانک توسعه  پرسنل خبرهجامعه آماري پژوهش شامل  روش پژوهش:
شاخص از  119 با پرسشنامهمربوط به  هادادهکه است  کل کشوردر تعاون 
خبره مورد بررسی قرار گرفته است. تکنیک دلفی در سه راند اجرا  27دیدگاه 

حاسبه با مهمراه و با استفاده از مجموعه اعداد فازي مثلثی تحلیل دلفی فازي 
به وحدت و دستیابی  758/0 ضریب کندال در محله سوم و رسیدن به عدد

 و شناسایی هاشاخص ر ادامهد و است نظر میان دیدگاه خبرگان متوقف شده
  .اندقرار گرفته  ارزیابیبراي تحلیل نهایی مورد 

 ست کهاین مساله ا بیانگرها نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده هاي پژوهش:یافته
برقرار  ه درستیببانک توسعه تعاون  مدل بازاریابی دیجیتال ارائه شده از نظریه داده بنیاد براي

 .دکنرا تائید می بیان شدهبوده و خروجی کمی ضرائب ارزیابی مدل نیز نتایج 
 پژوهش نخستین عنوان به حاضر پژوهش گیري، اصالت و افزوده آن به دانش:نتیجه

 بنیاد داده ویکردر با بانکداري صنعت سطح در دیجیتال بازاریابی بومی الگوي بررسی موضوع با
انتخابی  و محوري از،ب کدگذارينتیجه  که پرسشنامه از استفاده با بیان شدهل تحلیل کمی مد. است

 هک انجام شده است تعاون توسعه بانک در فازي تحلیل و دلفیروش  از استفاده با است و
 هايودیتمحد و شرایط گرفتن نظر در با خصوصی و دولتی هايبانک سایر به تسري قابل

ع و کامل بر جام کمابیشو دستاورد نهایی پژوهش حاضر، الگویی  هایافته .خواهد بود اختصاصی
است و از سایر الگوهاي ارائه شده توسط هاي ایرانی بانکهاي امات و ویژگیلزاساس ا
ها و از نظر ابعاد، مولفه، اندتدوین شدهمالی که براي جوامعی غیرنظران با توجه به اینصاحب
 خواهد بود. ترمناسبدارد و یشتري ي بدست آمده جامعیت بهاشاخص

 
 ،یدلف کیتکن تال،یجید یابیبازار تال،یجید يبانکدار کلیدي: هايواژه
 بانک توسعه تعاون ،يفاز لیتحل

 G21, M21 بندي موضوعی:طبقه
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Abstract 
Subject and Purpose of Article: In the present study, 
the digital marketing model that has been extracted using 
the grounded theory has been using analysis fuzzy 
analysis technique and Delphi method. 
Research Method: The statistical population of the study 
includes expert personnel of the Tose’e Ta’avon Bank throughout 
the country that the information related to the questionnaire was 
examined with 119 indexes from the perspective of 27 experts. The 
Delphi technique is performed in three rounds and using a set of 
triangular fuzzy numbers, fuzzy Delphi analysis with the Kendall 
coefficient calculations stage and reaching the number 0.758 and 
achieving consensus between the experts’ view is stopped. Then the 
indicators are identified and evaluated for final analysis. 
Research Findings: The data analysis results show that the 
digital marketing model presented from the grounded theory 
of the foundation for the Tose’e Ta’avon Bank is fully 
established and the small output of the model evaluation 
coefficients also confirms the model results. 
Conclusion, Originality and Contribution to the 
Knowledge: The present study is the first study that is based 
on examining the digital indigenous pattern in the banking 
industry with grounded theory approach. Quantitative Analysis 
of the model using a questionnaire that is the product of open, 
axial and selective coding has neen done with using Delphi 
technique and fuzzy analysis in the Tose’e Ta’avon Bank, 
which can be extended to other public and private banks with 
special conditions and restrictions. Findings and final 
achievement of the present study is a relatively comprehensive 
and complete model based on the requirements and 
characteristics of Iranian banks and is more comprehensive than 
others models provided by experts, considering that they have 
been developed for non-financial societies in terms of 
dimensions, components and will be more appropriate.  

 
Keywords: Digital Banking, Digital Marketing, Delphi 
Technique, Fuzzy Analysis, Tose’e Ta’avon Bank. 
JEL Classification: M21, G21   
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 مقدمه

هاي نوین روشسازي بانکداري دیجیتال بر اساس پیاده
قیم به گري مستبازاریابی دیجیتال با وجود نگاه سنتی بر واسطه

صورت دریافت سپرده از مشتریان و پرداخت تسهیلات به گروهی 
اري و دهمزمان با توسعه صنعت بانک ،دیگر بسیار سخت خواهد بود

هاي نوین نگاه علمی و عملی به مفاهیم بازاریابی دیجیتال فناوري
سازي بانکداري شده است. در عین حال فاصله پیاده دگرگون

تر دیجیتال در ایران و دنیا به دلایل اقتصادي و سیاسی بسیار عمیق
مدل بازاریابی دیجیتال بر اساس برخی از فاکتورها  لزومشده است. 

یش هاي از پو سیاست هابایستهمانند قیمت تمام شده و برخی از 
بانکی  سامانهتعیین شده مانند اصلاح نظام کارمزد مطابق با خدمات 

ازي مدلس بنابراینهاي اجتماعی ضروري است. مبتنی بر شبکه
ا زي و ترندهاي اصلی آن ببانکداري دیجیتال در بستر فضاي مجا

، 1ینزناپذیر است (خوانا و مارت پرهیزتوجه به توسعه و نفوذ فزاینده آن 
یازمند نبازاریابی سنتی ي انجام شده هابررسی). با توجه به 2018
یک   توسط البازاریابی دیجیت با اینکههاي فیزیکی است. محیط

ت را تعاملا ،خودکارها را که فرایند آوريفنکانال تجربه مشتري با 
یک  پایداريبه رشد و  ورا هماهنگ  هاشخصی سازي و اقدام

 دنیفرآدر واقع  دیجیتال یابیبازار .کندکمک می فعالیت اقتصادي
 يهاتیفعال قیروابط از طربه همراه برقراري  يساخت و نگهدار

 ی استو خدمات ها، محصولهاایدهتبادل  آسان کردن يبرا نیآنلا
. )2002 2پیپرز و روگرز( کنندیکه اهداف هر دو طرف را برآورده م

هاي تلویزیونی، وب کانالبا توجه به تعداد وسیع و روز افزون 
 دیاب ابانیامروزه بازار مرتبط، افزارنرمهزار  وجود چندینو  هاسایت
با استفاده از هر دو  هادادهو استفاده نوآورانه از  باشند خلاق

 ).2008، 3را به نحو بهینه انجام دهند (کیم و شهود يتکنولوژ
 اریر اختو ابزارها را د هاتیاز فعال یعیوس فیط تالیجیدی ابیبازار

 و یتنترنیا يهاتیکه به کمک فعال دهدیقرار م ییکسب و کارها
بزرگ و کوچک  يهابه شرکت تالیجید يهاياستفاده از فناور

ن به پایامدت و بلندمدت خود را کوتاه هايتا هدف دنکنیکمک م
 ). 2020، 4دست یابند (فرانکل يشتریب يو به سودآور برسانند

 ،فظحي اصلی بازاریابی دیجیتال در هاسازهچیدمان صحیح 
عه خدمات توستوسعه و تقویت مشتریان به دلیل اثر نهایی آن بر 

 ابیدر بازاری هاچالشمشتریان تبدیل به یکی از مهمترین  به
 یابیاز بازاردر یک پژوهش  ابراهیمی و . زارعشده است بانکی

 هايمحصول یغاتیتبل يهاراهبرداز  یکیبه عنوان  تالیجید
خود  هايمحصول قینه تنها از طراند که کردهخود استفاده 

 زین یاتغیتبل يدیتول يمحتوا قیبلکه از طر شدانجام  هماوردي

1. Khanna & Martins 
2. Peppers & Rogers 
3. Kim 
4. Frankel 

لازم ها شرکت گرفت وصورت میرقابت نیز  گرید يهابا شرکت
 هیکنندگان اراآموزنده به مصرف ومتفاوت، جالب  يزیچاست 

  .)1396(زارع و ابراهیمی،  دادندمی
در اقتصاد مبتنی بر بازار، براي حضور مؤثر در  هابانک

با و نیز گرفتن از رق پیشیبازارهاي پولی و مالی، فعالیت بهتر و 
ن نویناچار به استفاده از ابزارهاي  ،منابع مالی خود آماده کردن

مه ه و همچنین هستندگیري از بازاریابی مدرن بازاریابی و بهره
مالی به نوعی متأثر از بازاریابی هستند و  وهاي پولی فعالیت

خود و پیشی گرفتن از رقبا باید  هايهدفبراي موفقیت در 
باط رسد بازاریابی سنتی به علت ارتبازاریابی کنند، اما به نظر می

با فرآیندها و اهداف بانکداري مدرن، براي این هدف نداشتن 
 که براي کسب سود اییهچندان کارساز نباشد. از این رو بانک

و سهم بازار بیشتر براساس بازاریابی مدرن و خلاق عمل 
 دهند که بهتر از رقبایشانکنند خدمات و امکاناتی را ارائه میمی

به عبارت دیگر در بازاریابی  ،دنیازهاي مشتریان را برآورده سازن
، نقاط قوت و هاهدفبانکی مدرن علاوه بر تجزیه و تحلیل 

الگوهاي واکنشی و نیازهاي مشتریان باید  ها،شیضعف، خط م
و  5(آتبا تحلیل و بررسی شودهاي رقبا نیز الگوها و روش

 . )2015همکاران، 
بیشتر تاکید بر انجام شده  هايپژوهش در نکهینظر به ا

بازاریابی در بستر سنتی بوده است و همچنین به اهمیت استفاده 
ر پژوهش حاضاز بانکداري دیجیتال توجه چندانی نشده است، 
ترندهاي ارائه در نظر دارد با استفاده از الگوي بدست آمده از 

مدل استخراج شده بانکداري  2020در سال  6شده مجله فوربس
 .کنددیجیتال را در بانک توسعه و تعاون آزمون 

و  هاه و تقویت درك مشتریان از محصولحفظ و توسع
ي بازاریابی دیجیتال هاسازهبه عنوان خروجی برخی از خدمات 

کی از تبدیل به ی به دلیل اثر نهایی آن بر خرید مجدد مشتریان
در بازاریابی شده است. بعلاوه این که  عوامل اثربخشمهمترین 

ر شوند. دمشتریان، پایه و اساس هر کسب و کاري محسوب می
 تشویقهاي حفظ و ها برنامهاین راستا بسیاري از سازمان

ه هاي اصلی براي توسعمشتریان را به عنوان بخشی از فعالیت
اند. یکی از موثرترین ابزارها در این زمینه روابط خود تعریف کرده

هایی است که از بسترهاي و استفاده از روش دیجیتالابزارهاي 
 کنند. بازاریابی دیجیتال هم تلاشفناوري دیجیتال استفاده می

 هايو بسترها بتواند به هدف هاسازهدارد با استفاده از همین 
بازاریابی دست یابد. بازاریابی دیجیتال، اداره ارتباط متقابل 

سود  سباي به منظور کمشتري در یک محیط پیشرفته رسانه

5. Ateba et al  
6. Forbes  
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 رودرونوعی ارتباط  است و هبراي شخص یا سازمان مربوط
رسانی گسترده را شود و همانطور که امکان اطلاعمی شمرده

بازار و سایر رقبا را از وضعیت  هادادهفراهم کرده، امکان کسب 
 .)2018و همکاران،  1(دپلسماکرکرده است فراهمنیز 

ی دیجیتال، ابیبازاري هاسازهبررسی  تیبا توجه به اهم
 و یانمشتر حفظ و جذب منظورهب مدلسازي و ایجاد زنجیره ارزش

 یابیدستبراي  مختلف يواحدها ازیو ن آنهادر  يحس وفادار جادیا
 و سیستم بانکی داخلی در پژوهش اینانجام  یواقع يهادادهبه 

 انجام شده است.و داخلی  ارجیخ يهادادهاستفاده از منابع 
ي قبل با برخی از جزئیات ارائه هاپژوهشدر ادامه پیشینه 

و جایگاه آن در  پژوهشخواهد شد و سپس اهمیت و ضرورت 
 سمتمورد بررسی قرار خواهد گرفت. در ق هاپژوهشسایر  میان

بعد و پس از تشریح جنبه نوآوري پژوهش که برگرفته از 
ی بازاریاب نخستنشریه فوربس است، مدل  2020روندهاي سال 

دیجیتال بار رویکرد کیفی در بانک توسعه تعاون ارائه خواهد شد 
لفی د روشي کمی با استفاده از هادادهکه بعد تجزیه و تحلیل 

ماحصل کدگذاري باز، و روش فازي و بکارگیري پرسشنامه 
ثانویه و محوري مورد ارزیابی قرار خواهد گرفت. در نهایت 

آن با استفاده از پرسشنامه با  نخستو مدل  پژوهشهاي یافته
 و خروجی مرتبط با آنها ارائه خواهد شد.  هاپژوهشمقایسه سایر 

 
 پیشینه پژوهش

 پیشینه داخلی
قبلی ارتباط بانکداري دیجیتال و بازاریابی مدرن  هايپژوهشدر 

صورت هاند اما بهمراه با فاکتورهاي مختلف مورد بررسی قرار گرفته
مستقیم موضوع این پژوهش مورد بررسی قرار نگرفت و این مهم 
از عوامل اصلی ایجاد انگیزش در انجام این پژوهش به حساب 

 :استامل موارد زیر ي مرتبط شهاپژوهش. برخی از آیدمی
با عنوان  پژوهشیدر  1396و همکاران در سال  فرشادگهر

بندي عوامل موثر بر بازاریابی در کسب و کارهاي اولویت
 دیجیتال با توجه به گستردگی و در حال توسعه بودن کسب و

 بنديخصوص در ایران، سعی بر اولویتهکارهاي دیجیتال ب
 بنديدر این اولویت .اندداشتهدر این حوزه  آنعوامل موثر بر 

، تولید محتوا بالاترین تاثیر را در بازاریابی دارد. شدهمشخص 
پس از آن تبلیغات مستقیم در وب سایت، تبلیغات پیامکی، 

یانی تهاي اجتماعی، تبلیغات محیطی آفلاین، خدمات و پششبکه
ی بازاریاب نهایتدر با مشتري و  هاياز مشتري، روابط و ارتباط

 انیگل. هاي بعدي قرار دارنددهان به دهان الکترونیکی در رتبه
 يریبر رقابت پذ تالیجید یابیبازار ریتاث1396ی در سالو قاسم

پژوهش به  نیدر ااند. ي را بررسی نمودهاقتصاد يبنگاه ها

1. De Pelsmacker 

ها در بنگاه يریپذو رقابت تالیجید یابیمفهوم و ابعاد بازار
 جهیتن نیپژوهش ا يهاافتهیو  ينظر یپرداخته و بر اساس مبان
بر  یتو مثب میمستق ریتاث تالیجید یابیحاصل شده که بازار

 ریمس ،دیام یمفهوم يالگو هیها دارد که با ارابنگاه يریپذرقابت
به  1396یی در سال کاوه د.شوهموارتر  يبعد يهاپژوهش
ر شبکه د تالیجید یابیبازار قیتوسعه کسب وکار از طر بررسی
 نیهدف ا یبه طورکلپرداختند که  LinkedIn یاجتماع

ها آن قیاز طر ندتا بتوان ي بودکاربرد يراهکارها هیپژوهش ارا
شبکه کسب و کار به کمک شبکه  کیتوسعه و حفظ  جاد،یدر ا

 یابیممکن توسط بازار جهینت نیبه بهتر LinkedIn یاجتماع
 نیکه کاربران ا دهندیها نشان مافتهی. یابنددست  تالیجید

عه کسب و توس تالیجید یابیشبکه در بازار نیا تیشبکه به اهم
 دیداستفاده از شبکه و باز زانیم میانو  دارند ییو کار اعتقاد بالا

در 1395در سال  کاردان وجود دارد. میمنظم افراد رابطه مستق
در صنعت  تالیجید یابیبازار تیریمدی با عنوان پژوهش
نعت بر ص تالیجیعصر د ریگذرا است بر تاث يمروري بانکدار
گونه چ پرسش که نیپاسخ به ا ياست برا یو تلاش يبانکدار
. باشنده داشت شرفتیرشد و پ تالیجیدر عصر د توانندیها مبانک

رت آن و ضرو تالیجید یابیبازار حیمنظور پس از تشر نیا يبرا
تماس  قاطن یبه معرف تال،یجیدر عصر د يصنعت بانکدار يبرا

پرداخته شده است و سپس  تالیجید یابیبازار يهاو کانال
 یابترق برتريکه موجب کسب  تالیجید یابیاز بازار ییهاحوزه

و  eCRM  ،Code Haloلیاز قب شودیها مبانک يبرا
وج دو م و است دهش یبررس يمشتر تالیجیتجربه د تیریمد

 يبانکدار یعنیخرد  يدر بانکدار يدو استراتژ ای ينوآور
اصول  ان،یکرده و در پا یجامع را معرف يو بانکدار تالیجید

 .مورد بحث قرار دادرا  تالیجید یابیبازار ياستراتژ یطراح
رفتار اي در مقاله 1395ی در سالو محب یاصفهان یمشبک

 .را مورد ارزیابی قرار داده اند تالیجید یابیمصرف کننده در بازار
 

 پیشینه خارجی
 یابیدرك بازار پژوهشیدر  2013در سال بورن و همکاران 

اند و ردهکرا بررسی عناصر  ییو شناسا یکیالکترون هايارتباط
کسب و کار با  هادادهعلوم  پائول و همکاران 2018در سال 

ب و نوظهور در کس نهیبه عنوان زم تالیجید یابیبر بازار دیتاک
 یخصوص يهادانشگاه در يامطالعه را با هاداده يکار و فناور

در سال دپلسماکرو همکاران قرار داده اند.  پژوهشمورد  هند
 يهابررسی تال،یجید یابیبازار يهاراهبردبه بررسی  2018

ر دپژوهش ها پرداختند و در راستاي انجام و عملکرد هتل نیآنلا
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 2018در سال بوچنان و همکاران حوزه بازاریابی دیجیتال 
ا از ر ناسالم بر جوانان يکالاهاو  تالیجید یابیبازار راتیتاث

 در سال یتاماکاند. کرده پژوهشدیدگاه شبکه هاي اجتماعی 
و متنوع رسانه مرتبط با  کپارچهی یابیبازار یبررسبه  2018

 در همانجورج و همکاران و  سمیتور يداده برا گاهیپا یابیبازار
بر  ریو تاث تالیجید یابیاتخاذ بازار پژوهش یمدل مفهومسال 

 .کردندي را بررسی مناطق کم جاذبه گردشگر
 کیپاتر ی توسطتالیجید یابیبازار يهاياستراتژ زانیم یبررس

مورد پژوهش واقع شد و همچنین در  2018در سال  و همکاران
 ادراك یبررسدر حوزه بانکداري دیجیتال  پژوهشراستاي انجام 

لکرد و عم يوفادار ت،یتجربه، رضا تالیجید ياز بانکدار انیمشتر
بانک  نایمشتر بر پژوهشبا  انگلستان يدر بانکها يمشتر یمال

ور بانک ها به منظ یمال يهاگزارشاستفاده از  وانگلستان  يمرکز
 و رهیچند متغ یملعا لیو تحل هیتجز ،FPبه دست آوردن نسبت 

ون آزم لیو تحل هیبر آنها و تجز یمبتن يساختار هايهمدل معادل
 نیدر مورد روابط ب پژوهش يهافرضیه یبه منظور بررس انسیوار

حاصل از  سودمورد مطالعه قرار گرفته است.  2018در سال عوامل 
ر سال دو کارجالوتو  ننیخاروی توسط ابیعملکرد بازار يریاندازه گ
ازاریابی بعملکرد  يریگاندازه منظوره ب سندگانینوبا تلاش  2018

ها کتشر انجام شد ووب  لیو تحل هیاز تجز ا استفاده ازدیجیتال ب
را  تالیجید یابیعملکرد بازار يریاندازه گ يبرا کیمتر سامانه کی

تجارت به مطالعه  2019در سال  رویآگو نایکارول .دهندنشان می
و  کیاری و جنوب يکایآمر یتجارت میدر در حوزه رژ تالیجید

کسب و کار و  يهامدل یبررسبه  2019در سال بواتنگ 
 يداقتصا طیدر حال توسعه در شرا تالیجید يهاشرکت يهاراهبرد

 پرداختند. مختلف
 

 روش پژوهش
پژوهش حاضر از نظر اهداف، اکتشافی و توسعه اي بوده و به 

و استخراج مدل با   2020کمک ترندهاي نوین فوربس در سال 
مختلف و  هايمصاحبه آوريجمعاستفاده تئوري داده بنیاد و 

از با استفاده از کدگذاري ب اصلی و فرعی مفاهیم، طبقات استخراج
تجزیه تحلیل  2018Maxqdaدر نرم افزار  هاتمامی مصاحبه که

و بررسی قرار  پژوهشاند و در این مقاله خروجی مدل مورد شده
خواهد گرفت، انجام شده است. براساس تحلیل داده بنیاد 

شاخص  119ه در نهایت هاي تخصصی انجام شدمصاحبه
شناسایی شد. براي غربالگري و حصول اطمینان از اهمیت 

ي نهایی از روش هاشاخصي شناسایی شده و انتخاب هاشاخص
از  هاشاخص سنجش اهمیت يبرادلفی فازي استفاده شده است. 

 ردلازم به توضیح است  خبرگان استفاده شده است. دگاهید
کدگذاري محوري، مقوله هاي مستخرج از کدگذاري باز شامل 

دسته شامل مقوله محوري  6کد ثانویه تحت 18کد اولیه و  119
ر، ، شرایط بستگرمداخلهترندهاي فوربس، شرایط علی، شرایط 

آورده  1اند که خلاصه آن در جدول راهبردها و پیامدها قرار گرفته
بنیاد با استفاده از گردآوري  شده است. اجراي روش تئوري داده

کمی و کیفی انجام  هاداده، متون مصاحبه ها، کدگذاري هاداده
در بعد کمی تحت شود. به منظور بررسی مدل ارائه شده می

 هادادهعلمی و خبرگان بانکی و جمع آوري  هايمطالعه متخصص
انجام شده است. براساس هدف  پژوهش هايپرسشاز طریق 

همان بررسی کمی مدل استخراج شده بانکداري  پژوهش که
کد مرتبط با آن  14 ،مقوله محوري است سازگار بادیجیتال 

 هاياستخراج شده است. براساس تحلیل داده بنیاد مصاحبه
 شاخص شناسایی شد.  119تخصصی انجام شده در نهایت 

 
و ارتباط آنها با کدهاي  نخستتفکیک تعداد کدهاي  .1جدول 

 و محوري دومی

 کد ثانویه کد محوري
تعداد کد 

 اولیه

 5 مدیریت زمان عوامل علی
 4 مدیریت هزینه عوامل علی
 4 مدیریت روابط عوامل علی
 5 تصمیم گیري مناسب عوامل علی
 4 رفاه و آسایش عوامل علی
 7 تکنیک هاي بازاریابی عوامل علی

 راهبرد ها
راهبردهاي تجاري 

 6 سازي

 5 راهبردهاي خلاقیت راهبرد ها
 8 راهبردهاي نوآورانه راهبرد ها
 7 ارزش آفرینی پیامدها
 5 مزیت رقابتی پیامدها
 7 جهانی شدن پیامدها
 7 رشد و بلوغ پیامدها
 6 کارآفرینی پیامدها

 6 هادادهفناوري  شرایط زمینه اي
 5 بازاریابی هدفمند شرایط زمینه اي

 7 محیطیعوامل  گرمداخلهشرایط 
 7 عوامل فردي گرمداخلهشرایط 

ترند هاي نشریه 
 فوربس

 14 مقوله محوري

 119 )هاشاخصمجموع کل کدهاي اولیه(
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اطمینان از اهمیت  بدست آوردنبراي غربالگري و 
 ي نهاییهاشاخصي شناسایی شده و انتخاب هاشاخص

 سنجش يبرااز روش دلفی فازي استفاده شده است. 
 خبرگان استفاده شده است. دگاهیاز د هاشاخص اهمیت

 خود ذهنی هايتوانایی و هاشایستگی از خبره افراد چه اگر
 کتهن این به باید اما ند،کنمی استفاده هامقایسه انجام براي
 کانام سنتی کمی سازي دیدگاه افراد، فرآیند که داشت توجه

 ارتعب ندارد. به کامل طوره ب را انسانی تفکر سبک انعکاس
 با بیشتري سازگاري فازي، هاياز مجموعه استفاده بهتر،

 انسانی مفاهیم مبهم در برخی از موراد زبانی و هايتوضیح
ي فاز هايمجموعه از استفاده با که است بهتر و بنابراین دارد

 گیريمیمتص و مدت بینی بلند پیش به فازي) اعداد (بکارگیري
 ).2009پرداخت (کارامن و همکاران،  واقعی دنیاي در

سازي دیدگاه خبرگان از اعداد فازي در این مطالعه نیز براي فازي
مثلثی استفاده شده است. دیدگاه خبرگان پیرامون اهمیت هر 

 2درجه مطابق جدول  7با طیف فازي  هاشاخصیک از 
 گردآوري شده است.

 
 هاشاخصگذاري ارزشطیف هفت درجه فازي براي . 2جدول 

 مقیاس عدد فازي مقدار فازي متغیر زبانی

 به طورکامل
 �𝟏𝟏 اهمیتبی

  �𝟐𝟐 خیلی بی اهمیت

 �𝟑𝟑 بی اهمیت

  �𝟒𝟒 متوسط

 �𝟓𝟓 بااهمیت

 �𝟔𝟔 خیلی بااهمیت

با  به طورکامل
 �𝟕𝟕 اهمیت

 
 استي اصلی پژوهش شامل موارد چهارده گانه زیر هاسازه

 ):2020فوربس، (
 )Artificial Intelligence( مصنوعی هوش .1
 )chatbots( ها باتچت .2
 )Personalization( سازي شخصی .3
 Video Marketing)مارکتینگ ( ویدیو .4

 )live video ( زنده ویدیو .5
 )Programmatic Advertising شده ( ریزيبرنامه تبلیغات .6
 )Influencer Marketingاینفلوئنسر مارکتینگ ( .7
 )Social Messaging Appsاجتماعی ( رسانیپیام هايبرنامه .8
 )Visual Search تصویري ( جستجوي .9

 )Micro-Momentsمیکرولحظه ( .10
 Voiceهوشمند ( بلندگوهاي و صوتی جستجوي .11

Search & Smart Speakers( 
 )Social Media Storiesاجتماعی ( هايرسانه هايداستان .12
 )Search Engine Optimazationسئو ( .13
 Visualization) تبلیغات بصري ( .14

 داراي متغیرهاي بالاي کلیدي هاسازههر کدام از 
 . مدل مفهومی استخراج شدهاستعملیاتی مختلفی 

 خواهد 1به صورت شکل  بالامطابق ترندهاي چهارده گانه 
 بود. 
 

 
فوربس مرتبط با بازاریابی  2020ترندهاي نشریه  .1شکل 

 پژوهشدیجیتال مطابق با مدل 
 

 ارائه مدل

 شده، پارادایم کدگذاري از میان عوامل شناسایی
 شود و براساس آن ارتباط خطیمحوري انجام می

 هايزمینههاي پژوهش شامل شرایط علی، زمینهمیان 
 ، راهبردها وگرمداخلهاي، شرایط محوري، شرایط زمینه

 ، پارادایم کدگذاري محوري2. شکل شودپیامدها مشخص می
 و به عبارت دیگر مدل فرآیند کیفی پژوهش را نشان

حساب هکه مدل اصلی مورد بررسی این پژوهش ب دهدمی
         .آیدمی

مدل 
بازاریابی 
دیجیتال

هوش مصنوعی 
)Artificial 

Intelligence( چت بات ها 
)chatboats(

شخصی 
سازي 

)Personaliza
tion(

ویدیو مارکتینگ

)(Video 
Marketing

ویدیو زنده 

 )live video(

ریزي تبلیغات برنامه
شده

)Programmatic 
Advertising(

اینفلوئنسر
مارکتینگ 

)Influencer 
Marketing(

انی برنامه هاي پیام رس
اجتماعی

)Social 
Messaging 

Apps(

تبلیغات 
بصري

(Visualiza
tion)

SEOسئو

)Search 
Engine 

Optimazati
on(

جستجوي 
تصویري

)Visual 
Search(

میکرولحظه 

)Micro-
Moments(

جستجوي صوتی و
دبلندگوهاي هوشمن

)(Voice Search 
& Smart 
Speakers(

داستان هاي 
رسانه هاي 

اجتماعی
)(Social 

Media 
Stories(



 64 1401)، بهار و تابستان 16(پیاپی  2حسابداري دولتی، سال هشتم، شماره علمی دو فصلنامه 

 

 
 استخراج شده از گرندد تئوري مطابق تالیجید یابیبازار مدل. 2شکل 

 

 هادادهتجزیه و تحلیل فازي مدل (تجزیه و تحلیل 
 ها)حاصل از پرسشنامه

 دلفی فازي روشغربالگري با 
خبره پیرامون هر  27در راند نخست تکنیک دلفی دیدگاه 

انشگاهی د استادانشاخص بررسی شد که شامل خبرگان و 
متخصص در حوزه بانکداري و همچنین برخی از مدیران 
بانکهاي دولتی و خصوصی با محوریت بانک توسعه تعاون است. 

 نظري گیرينمونهانتخاب نمونه از روش  برايدر این پژوهش 

و معیار اشباع نظري استفاده شده است. نمونه مورد نظر 
بانکی شامل  براي استخراج آمیخته مدل بازاریاب پژوهشگر

ه، ی نظیر تجربیهاحوزه بانکداري با ویژگی استادانخبرگان و 
تناسب رشته تحصیلی، حداقل مدرك کارشناسی ارشد، سابقه 
تدریس در دانشگاه، سابقه پژوهشی و تالیفی در این زمینه 

. همچنین مدیرانی با بیش از ده سال سابقه مدیریت در هستند
خبره از مدیران ارشد بانکی  27حوزه هاي مرتبط که در نهایت 

 انتخاب شده اند. 3مطابق جدول 
 

 مشخصات مصاحبه شوندگان .3جدول 

 مشخصات مصاحبه شونده

 رشته تحصیلی سابقه کار تحصیلات

ارشد
ي 

دکتر
 

10
 

تا 
15
 

سال
ي  

بالا
15

 
سال

ت 
مدیری

ي 
سابدار

ح
ي 

بانکدار
صاد 

اقت
 

 3 3 5 4 9 6 5 10 مدیران ارشد بانکی
 2 4 3 3 2 10 5 7 خبرگان بانکی

 
هاي مختلفی دهنده، روشپاسخ n هاينظر گردآوريبراي 

 هایی تجربی، روشگردآوريهاي پیشنهاد شده است. در واقع این روش
ک اند. براي نمونه یهستند که توسط پژوهشگران مختلف ارایه شده

اي از اعداد فازي مثلثی را کمینه مجموعه گردآوريروش مرسوم براي 
 اند.در نظر گرفته uو بیشینه  mو میانگین هندسی  1

𝐹𝐹𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴 = �𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚{l},�{𝑚𝑚} ,𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚{𝑢𝑢}� 

𝐹𝐹𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴 = �𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚{l}, �
∑𝑚𝑚
𝑚𝑚 � ,𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚{𝑢𝑢} � 

𝐹𝐹𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴 = ��
∑ 𝑙𝑙
𝑚𝑚 �

, �
∑𝑚𝑚
𝑚𝑚 � , �

∑𝑢𝑢
𝑚𝑚 � � 

دیدگاه خبرگان  گردآوريهر عدد فازي مثلثی حاصل از 
 ام به صورت زیرنمایش داده شده است:jبراي شاخص 

𝜏𝜏𝑗𝑗 = (𝐿𝐿𝑗𝑗,𝑀𝑀𝑗𝑗,𝑈𝑈𝑗𝑗)  
𝐿𝐿𝑗𝑗 = min�𝑋𝑋𝑖𝑖𝑗𝑗� 
𝑀𝑀𝑗𝑗 = �∏ 𝑋𝑋𝑖𝑖𝑗𝑗𝑛𝑛

𝑖𝑖=1
𝑛𝑛   

𝑈𝑈𝑗𝑗 = max�𝑋𝑋𝑖𝑖𝑗𝑗�   
 :به فرد خبره اشاره دارد. به طوري که iاندیس 

• 𝑋𝑋𝑖𝑖𝑗𝑗 یابی خبره : مقدار ارزi  ام از معیارj ام 
• 𝐿𝐿𝑗𝑗ها براي معیار : حداقل مقدار ارزیابیj ام 
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• 𝑀𝑀𝑗𝑗د خبرگان از عملکر : میانگین هندسی مقدار ارزیابی
 ام jمعیار 

• 𝑈𝑈𝑗𝑗ها براي معیار : حداکثر مقدار ارزیابیj ام 
؛ وو و 2010؛ سو و همکاران، 2009(چنگ و همکاران، 

 )2011؛ سو و چن، 2011فانگ، 
 در این مطالعه از روش میانگین فازي استفاده شده

 است.
 

 هااندازهزدایی فازي
توان تجمیع میانگین اعداد فازي مثلثی و معمولا می

قطعی که بهترین میانگین مربوط  اندازهاي را توسط یک ذوزنقه
اي هزدایی گویند. روشاست، خلاصه کرد. این عملیات را فازي

ی وجود دارد. در بیشتر موارد براي متعددي براي فازي زدای
 شود:زدایی از روش ساده زیر استفاده میفازي

𝑚𝑚𝑚𝑚1 =
𝐿𝐿 +𝑀𝑀 + 𝑈𝑈

3
 

؛ وو و 2010؛ سو و همکاران، 2009(چنگ و همکاران، 
 .)2011فانگ، 

هاي ساده براي فازي زدایی میانیگن یکی دیگر از روش
 اعداد فازي مثلثی به صورت زیر است:

𝐹𝐹𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎 = (𝐿𝐿,𝑀𝑀,𝑈𝑈) 
𝑚𝑚𝑚𝑚1 = 𝐿𝐿+𝑀𝑀+𝑈𝑈

3
; 𝑚𝑚𝑚𝑚2 = 𝐿𝐿+2𝑀𝑀+𝑈𝑈

4
;  𝑚𝑚𝑚𝑚3 = 𝐿𝐿+4𝑀𝑀+𝑈𝑈

6
 

Crisp number =  Z ∗ 
=  max (𝑚𝑚𝑚𝑚𝑎𝑎𝑚𝑚

1 ,𝑚𝑚𝑚𝑚𝑎𝑎𝑚𝑚
2 , 𝑚𝑚𝑚𝑚𝑎𝑎𝑚𝑚

3 ) 

𝑚𝑚𝑚𝑚𝑎𝑎𝑚𝑚مقادیر 
𝑖𝑖 تفاوت چندانی باهم ندارند و همواره 

 میانگین حاصل Mهستند. منظور از  Mعددي نزدیک به 
 از اعداد فازي m مورد احتمال هاياندازه گردآورياز 

𝑚𝑚𝑚𝑚𝑎𝑎𝑚𝑚قطعی بزرگترین  اندازهمثلثی مختلف است. با این وجود 
𝑖𝑖 

شود (بوجادزیف و بوجادزیف، محاسبه شده در نظر گرفته می
2007.( 

زدایی از روش مرکز سطح به در این مطالعه براي فازي
 شود:صورت زیر استفاده می

𝐷𝐷𝐹𝐹𝑖𝑖𝑗𝑗 =
��𝑢𝑢𝑖𝑖𝑗𝑗 − 𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗� + �𝑚𝑚𝑖𝑖𝑗𝑗 − 𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗��

3
+ 𝑙𝑙𝑖𝑖𝑗𝑗 

 .)1993(زنگ و تانگ، 
وط مرب هاياندازهمیانگین فازي و برونداد فازي زدایی شده 

فازي زدایی شده بزرگتر  اندازهدر جدول آمده است.  هاشاخصبه 
داشته  7از  مورد قبول است و هر شاخصی که امتیاز کمتر 7از 

دلفی فازي براي  تحلیل). 2011شود (وو و فانگ، باشد رد می
دوم ادامه پیدا کرد. در این مرحله عوامل شناسایی شده در راند 

خبره مورد ارزیابی قرار گرفت.  27شاخص براساس دیدگاه  119
 اي برايحدف نشد که این خود نشانه پرسشیهیچ  دومدر دور 

طور کلی یک رویکرد براي پایان ه پایان راندهاي دلفی است. ب
اهم دو راند آخر ب هاهاي پرسشدلفی آن است که میانگین امتیاز

نه دو مرحله از حد آستا میانکه اختلاف مقایسه شوند. در صورتی
) کوچکتر باشد در این صورت فرایند نظرسنجی 2/0خیلی (

براي محاسبه هماهنگی دیدگاه کارشناسان از  شود.متوقف می
 ضریب توافقی کندال استفاده شده است.

 
 ي پژوهش)هادادهضریب توافق کندال(منبع . 4جدول

 مقدار معناداري آزاديدرجه ضریب کندال تعداد کارشناسان هاشاخصتعداد  

 000/0 118 622/0 27 119 راند دوم
 000/0 118 758/0 27 119 راند سوم

 

مقدار ضریب کندال در  4در جدول  درج شدهبراساس نتایج 
دهد بدست آمده که نشان می 622/0راند دوم تکنیک دلفی 

وحدت نظر میان دیدگاه کارشناسان در حد متوسطی است. 
بدست آمده است که نشان  000/0معناداري نیز  اندازههمچنین 

رد. ک اتکاتوان به نتایج بدست آمده می %95دهد با اطمینان می
کسب  60ی که امتیاز زیر یهاشاخصز در نتیجه با صرف نظر ا

براي مطالعه در راند دوم مورد استفاده  هاشاخصاند، سایر کرده
 758/0اند. ضریب کندال در راند سوم تکنیک دلفی قرار گرفته

دهد وحدت نظر میان دیدگاه بدست آمده که نشان می
معناداري نیز  اندازهکارشناسان در حد خوبی است. همچنین 

 %95دهد با اطمینان بدست آمده است که نشان می 001/0
توان به نتایج بدست آمده اتکا کرد. همچنین میانگین می

بدست آمده است که نشان  60ها در حدود امتیازات تمامی گویه
ه دلفی متوقف شد روشها دارد. بنابراین از نزدیک بودن دیدگاه

ه د استفادنهایی مور کاوشي شناسایی شده براي هاشاخصو 
 قرار گرفته است.

 
 آماري و نمونه انتخابی پژوهشجامعه 

از کل پرسنل بانک توسعه تعاون که تعداد  گیرينمونهنحوه 
نفر از آنها (بیش از ده  365و با انتخاب  استنفر  3600کل آنها 
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که بیشتر از تعداد نمونه انتخابی با  5درصد) مطابق جدول 
فراوانی ، انجام شده است. ستااستفاده از فرمول کوکران 

طابق مدهندگان براساس جنسیت، سن، میزان تحصیلات پاسخ
نفر مرد  296. از میان کل پاسخ دهندگاناست 7و  6، 5جداول 

از  %19( هستندنفر زن  69از پاسخ دهندگان) و  81٪(
 از نفر 108تعداد  5جدول  هادادهدهنگان) و بر اساس پاسخ
 تا 36 دهندگان پاسخ از نفر 144سال،  35 تا 25 دهندگانپاسخ

 56 از بیش نفر 14 و دارند سن سال 55 تا 45 نفر 99 سال، 45
 .هستند سال

 
 فراوانی پاسخ دهندگان براساس جنسیت. 5جدول

 درصد فراوانی جنسیت

 81 296 مرد
 19 69 زن
 100,00 365 کل

 
 فراوانی پاسخ دهندگان براساس سن .6جدول 

 درصد فراوانی سن

 5/29 108 سال 35تا  25
 5/39 144 سال 45تا 36
 27 99 سال 55تا  45
 4 14 سال به بالا 56

 100,00 365 کل
 

کل پاسخ دهندگان افراد داراي مدرك کارشناسی  میاندر 
. هستند 79نفر بوده و افراد داراي مدرك کارشناسی ارشد  281

 بودند.نفر داراي مدرك دکتري  5همچنین 

 فراوانی پاسخ دهندگان براساس تحصیلات. 7جدول 
 درصد فراوانی تحصیلات

 77 281 کارشناسی

 5/21 79 کارشناسی ارشد
 5/1 5 دکتري

 100,00 365 کل

 
 هاآزمون نرمال بودن داده

براي آزمون  1اسمیرنوف-در این پژوهش از آزمون کولموگروف
ها استفاده شده است. این آزمون از نوع ناپارامتري نرمال بودن داده

اي در دو نمونه است و براي ارزیابی نرمال بودن متغیرهاي رتبه
(مستقل و یا غیر مستقل) و یا نرمال بودن توزیع یک نمونه با توزیعی 

یق رود. این آزمون از طرکه براي جامعه فرض شده است، به کار می
یع با توز هاي نسبی مشاهده شده در نمونهمقایسه توزیع فراوانی

 گیرد. انجام می هاي نسبی جامعهفراوانی
هاي آماري توان از آزمونها نرمال باشد میاگر توزیع داده

رض ها فاستنباطی استفاده کرد. براي بررسی نرمال بودن داده
ر . این آزمون دها نرمال استصفر مبتنی بر این که توزیع داده

معناداري بزرگتر  اندازهشود. اگر تست می %5سطح خطاي 
بدست آید، دلیلی براي رد فرض صفر  %5مساوي سطح خطاي 

ها نرمال خواهد بود. وجود نخواهد داشت. بنابراین توزیع داده
هاي آماري به صورت زیر ها فرضبراي آزمون نرمال بوده داده

 شود:تنظیم می
0H  :مربوط به متغیرها نرمال است هايداده توزیع. 
1H  : ستنیمربوط به متغیرها نرمال  هايدادهتوزیع. 

 ارائه شده است. 8ها در جدول نتایج آزمون نرمال بوده داده
 

 هاآزمون نرمال بودن داده .8جدول 
 نتیجه آزمون معناداريسطح  آماره کلموگروف اسمیرنوف متغیرها

 نرمال 183/0 847/0 شرایط علی
 نرمال 345/0 968/0 شرایط زمینه اي

 نرمال 245/0 857/0 گرمداخلهشرایط 
 نرمال 117/0 910/0 راهبردها
 نرمال 098/0 108/1 پیامدها

 
اسمیرنوف در تمامی -براساس نتایج آزمون کولموگروف

) بدست آمده 05/0معناداري بزرگتر از سطح خطا (اندازه موارد 
است. بنابراین دلیلی براي رد فرض صفر وجود ندارد و توزیع 

 ها نرمال خواهد بود.داده

1. Kolmogorov-Smirnov 

 و خروجی نتایج هادادهتحلیل 
اده پرسشنامه استفاز  پژوهشدر این مطالعه براي سنجش متغیرهاي 

اید مبتنی بر این مقیاس، نخست ب پژوهشهاي شده و براي بررسی فرضیه
ی تائیدي از تحلیل عامل بنابراینمورد استفاده تائید شود.  سنجش درستی
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 هاي سنجش آنها و همچنینبراي سنجش روابط متغیرهاي پنهان با گویه
 انیروابط م یبررس برايپژوهش،  يهاسازه یساختار عامل دیبعد از تائ

از  .استفاده شده است يمعادلات ساختار ی با استفاده ازابیاز مدل رهایمتغ
 ياوعهمجم نیخاص ب یساختار عل کی يساختار هايهمدل معادلآنجائیکه 

نهان پ يرهایمتغ نیب یساختار علخواهد بود مشاهده  قابل ریغ يهااز سازه
نهان و پ يرهایمتغ نیب یروابطکه  يریگو مدل اندازه کندیرا مشخص م

 . کندیم فیمشاهده شده را تعر يرهایمتغ

 يساختار هايهبا استفاده از مدل معادلدر این مقاله 
 يهاهیگو زیو ن گریکدیپنهان با  يرهایمتغ میانروابط 

 رهیغچند مت به صورتمربوط  ریپنهان با متغ ریسنجش هر متغ
 يسرکیبه  رهیچند متغ لیتحل و هیتجزشود. میدر نظر گرفته 

 یاصل یژگیکه و شودیاطلاق م لیتحل و هیتجز يهاروش
 ریمتغ nمستقل و  ریمتغ Kهمزمان  لیتحل و هیها، تجزآن

 وابسته است.
 

 
 پژوهشبار عاملی مدل  .3شکل

 

 پژوهشآماره تی مدل . 4شکل
 

دل م پذیرش انیب يبرا، هستندبالاتر  3/0تمامی بارهاي عاملی از 
ازش بر ،یبونت، برازش نسب برازش هنجار شده بنتلر يهاشاخص از

ه شده است ک استفاده و مجذور کامل یقیتطب يهاشاخص ،یشیافزا
 نمایش داده شده است.  9 در جدول بدست آمده از مدل جینتا

 
 پژوهشمدل اصلی  ي برازشهاشاخص .9جدول

 X2/df RMSEA مدل
 >1/0 3-1 میزان قابل قبول

 026/0 491/2 محاسبه شده

 يشاخص بر مبنا نیا): RMSEAخطاي جذر میانگین مربعات (
 يهاشاخصاز  ياریبس قرار دارد و بر خلاف ماندهیباق سیماتر لیتحل

شاخص  نیقابل محاسبه است. ا زیمختلف ن نانیفواصل اطم يبرازش برا
ر شاخص اگر برابر صف نیا اندازهقرار دارد.  يمرکز ریغ پارامتر يبر مبنا

زادي می درجه آ اسکوئر نسبت به يباشد نشان دهنده کوچکتر بودن کا
به دست آمده  RMSEA. مقدار است 1/0باشد و حد مجاز آن مقدار 

 . استمطلوب  1/0استاندارد کمتر از  اندازه که با توجه به 026/0
): این شاخص از تقسیم کاي df2X/کاي اسکور بهنجار (

دو به درجه آزادي حاصل می شود. نسبت کاي دو به درجه 
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. در کل با توجه به کلیه استو مطلوب  491/2آزادي برابر 
توان گفت مدل از برازش مناسبی برخوردار است. می هاشاخص

مشاهده شده در  ریمتغ ریتأث زانینشان دهنده م یعامل يبارها
 ي. برااست خود پنهان مربوط به يرهایمتغ يریو اندازه گ نییتب
 . شودیتوجه م يبه سطح معنادار یبار عامل دییتأ

شود. استفاده می  R2به منظور ارزیابی و برازش مدل از معیار
و بخش ي گیرمعیاري است که براي متصل کردن بخش اندازه

رود و نشان از ساختاري به کار می هايهسازي معادلساختاري مدل
زا زا بر یک دگرگونی درونتأثیري دارد که یک دگرگونی برون

هاي تنها براي سازه  R2جا این است که حیاتی در این گذارد. نکتهمی
زا هاي بروند و در مورد سازهشوزا (وابسته) مدل محاسبه میدرون
هاي مربوط به سازه  R2 اندازهاین معیار صفر است. هر چه قدر  اندازه
 1زا یک مدل بیشتر باشد نشان از برازش بهتر مدل است. چیندرون
را به عنوان ضعیف، متوسط، قوي  0,67-0,33-0,19سه مقدار  1998

هاي مدل براي سازه R2  میانگین اندازهکنند. بودن مدل را تعیین می
مشخص شده است (مقوله اصل، راهبردها، که در شکل  0,395

ازش مدل پیامدها). با توجه به سه مقدار ملاك مناسب بودن بر
 . کندساختاري را تأیید می

R2 =
0.435 + 0.373 + 0.379

3
= 0.395 

 
 )  GOFبرازش کلی مدل (معیار

 هايههاي معادلمربوط به بخش کلی مدلاین معیار 
 پژوهشگرساختاري است. بدین معنی که توسط این معیار، 

گیري و بخش تواند پس از بررسی برازش بخش اندازهمی
ساختاري مدل کلی پژوهش خود برازش بخش کلی را نیز کنترل 

) ابداع 2005(3توسط تنِنِ هاوس و همکاران  GOF2. معیار کند
 :شودو طبق فرمول زیر محاسبه می شد

GOF =  �𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴(Communalities) × R2 
Communalities  اشتراکی هر  اندازهنشانه میانگین

اي همیانگین واریانس تبیین شده سازه اندازهنیز   R2سازه و 
 . استزاي مدل ندرو

-0,025- ،0,01 اندازه)، سه 2009( 4وتزلِس و همکاران
 GOFضعیف، متوسط و قوي براي  هاياندازهرا به عنوان  0,36

 : GOFمحاسبه معیار  اند.کردهمعرفی 
𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴𝐴 (R2) =0.395 
GOF =  √0.713 × 0.395  = 0.530 

 نیز مدل مورد تأیید است.  GOFبنابراین براساس

1. Chin  
2. Goodness Of Fitness 
3. Tenenhaus et al 
4. Wetzels et al 

 و پایایی ییروا
چند روش  ایدو  قیاز طر ویژگیچند  ای کی هرگاه

اخص ها دو شيریگاندازه نیا میان یشوند همبستگ يریگهانداز
نمرات  میان یاگر همبستگ. بنابراین دکنیمهم اعتبار را فراهم م

اشد، بالا ب ندکنمی يریرا اندازه گ يواحد ویژگیکه  ییهاآزمون
 یهمبستگ نیوجود ا .خواهد بود 5روایی همگرا يپرسشنامه دارا

د شو دهیسنج دیکه آزمون آنچه را که با نیاز ا نانیاطم يبرا
 سانیوار نیانگیهمگرا م ییروا ياست. برا يضرور سنجد،یم

شود. محاسبه می (CR) 7و پایایی مرکب (AVE) 6استخراج
 بر قرار باشد: ریروابط ز دیبا

CR>0.7 
CR>AVE 
AVE>0.5 

 
 پژوهشروایی همگرا و پایایی متغیرهاي  .10 جدول
 AVE CR کرونباخ يآلفا 

 0,745 0,611 0,793 شرایط علی
 0,798 0,633 0,750 مقوله اصلی
 0,702 0,667 0,757 شرایط بستر

 0,753 0,623 0,744 گرمداخلهشرایط 
 0,786 0,679 0,736 راهبردها
 0,799 0,625 0,741 پیامدها

 
بوده بنابراین از  6/0آلفاي کرونباخ تمامی متغیرها بزرگتر از 

 نیانگیم اندازهنظر پایایی تمامی متغیرها مورد تایید است. 
است  5/0همواره بزرگتر از  (AVE)شده  استخراج انسیوار

رکب م پایایی اندازهشود. بنابراین روایی همگرا نیز تایید می
)CR(  نیز بزرگتر ازAVE است. 

هاي روایی واگرا یکی از معیار بررسی برازش مدل
 دهد:گیري است که دو موضوع را پوشش میاندازه

ا آن ي یک سازه بهاشاخصالف) مقایسه میزان همبستگی بین 
 هاي دیگر،با سازه هاشاخصسازه در مقابل همبستگی آن 

یش در هاشاخصب) مقایسه میزان همبستگی یک سازه با 
 ها. مقابل همبستگی آن سازه با سایر سازه

ه ک تشکیل می دهیمیک ماتریس  منظور بررسی این امرهب
 انمیضرایب همبستگی  هاياندازههاي این ماتریس حاوي خانه
. این مدل باشد مربوط به هر سازه AVEها و جذر مقادیر سازه

ر د درج شدهدر صورتی روایی واگراي قابل قبولی دارد که اعداد 
اصلی  مشخصه. زیرین خود بیشتر باشند هاياندازهقطر اصلی از 

5. Convergent Validity 
6. Average Variance Extracted (AVE) 
7. Composite Reliability (CR) 
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 هايهاندازت. سپس این ماتریس آن است که قطر اصلی یک اس
 هاياندازهموجود روي قطر اصلی ماتریس را با ریشه دوم 

کنیم و در نهایت جایگزین می AVEشده در  واریانس شرح داده
.ارائه می شود 11جدول 

 
 روش فورنل و لاکر .11جدول
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      0,781 شرایط علی

     0,795 0,533 مقوله اصلی

    0,816 0,690 0,436 شرایط بستر

   0,789 0,802 0,645 0,601 گرمداخلهشرایط 
  0,824 0,534 0,765 0,538 0,534 راهبردها
 0,703 0,613 0,418 0,649 0,510 0,428 پیامدها

 
 پرداخته شده است: در ادامه به بررسی تأثیر عوامل شناسایی شده بر یکدیگر

 
 عوامل شناسایی شده مدل داده بنیاد بر یکدیگر ریتأث یبررس .12جدول 

 نتیجه سطح معناداري tآماره  بارعاملی تاثیر
 تائید رابطه 000/0 705/10 659/0 عوامل علی بر مقوله اصلی
 تائید رابطه 000/0 736/8 718/0 عوامل زمینه اي بر راهبردها

 تائید رابطه 000/0 195/5 526/0 بر راهبردها گرمداخلهعوامل 
 تائید رابطه 000/0 519/4 642/0 مقوله اصلی بر راهبردها

 تائید رابطه 000/0 017/9 616/0 راهبردها بر پیامدها

عوامل شناسایی شده در مدل داده بنیاد بر  12 جدول هادادهبراساس 
 659/0ی لبر مقوله اص یعوامل علگر تأثیرگذار بوده است. بار عاملی ییکد

 بر ياینهعوامل زمبه دست آمده است، بار عاملی  705/10و آماره تی آن 
بر  گرمداخلهعوامل است. بار عاملی  736/8و آمار تی آن 718/0 راهبردها
 بر راهبردها یمقوله اصل بار عاملی 195/5و آماره تی آن 526/0 راهبردها

محاسبه شده است. در نهایت بار عاملی  519/4و آماره تی آن  642/0
به دست آمده است.  017/9و آماره تی ان 616/0یامدها راهبردها بر پ
 مورد تایید قرار گرفته است. پژوهشتوان گفت مدل بنابراین می

 
 نتیجه گیري و بحث

بدست آمده از نظریه  الگويکمی  یبا هدف بررس حاضر پژوهش
انجام  تعاون بانک توسعهبازاریابی دیجیتال در سطح  داده بنیاد در تبیین

به  هاادهد. در این پژوهش به دلیل انتخاب رویکرد آمیخته اکتشافی شد
ن بیاز مطالعه شده است و  صورت کمی و با استفاده از پرسشنامه

 بنیاد داده نظریهپژوهش کیفی از مدل مستخرج شده از هاي راهبرد
 علی، عوامل شامل که جامع مدلی تدوین به شده است کهاستفاده 
بازاریابی پیامدهاي  و راهبردها اي، زمینه عوامل ،گرمداخله عوامل

در این پژوهش  .شدبانکی مورد مطالعه واقع  سامانهدیجیتال در 
ه به عنوان مقول اساس نشریه فوربسمعرفی شده بر  2020ترندهاي 

ا هبه این علت که ردپاي این مقوله در سراسر داده شدمحوري انتخاب 
ها نبه آ به طور تقریبیها پرسشنامهقابل مشاهده است و در تمامی 

  کند.اشاره شده است و نقش محوري ایفا می
دست آمده در پژوهش حاضر به ترتیب در مجموع الگوي به

 119 ، یک مقوله محوري ومولفه 18بعد،  6تمل بر اولویت مش
هاي پژوهش حاضر به لحاظ شاخص است. نتایج و یافته

 اي از دو جنبه قابل بحث است: مقایسه
جامع و  کمابیشدستاورد نهایی پژوهش حاضر، الگویی 

ست و اسیستم بانکی هاي کامل بر اساس استلزامات و ویژگی
که نظران با توجه به ایناز سایر الگوهاي ارائه شده توسط صاحب

ر یتر است. سااند، مناسبتدوین شدهمالی  غیر هايجامعهبراي 
مثل دانشجویان، کارکنان،  هاییامعهالگوهاي ارائه شده براي ج

هاي آموزشی بوده است و اگر پرستاران، یا سایر نهادها و سازمان
بوده است خیلی مختصر  واحدهاي صنعتی برايها برخی از آن

ها بسیار کم است و پذیري آناند و جامعیت و تعمیمبوده
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شنهادي الگوي پیباشند. بانک توانند الگوي مناسبی براي نمی
و  هادر مقایسه با سایر الگوها، از نظر ابعاد، مولفهاین مقاله 

ن دهد. ایي بدست آمده، جامعیت بیشتري را نشان میهاشاخص
هاي داخلی و خارجی مقایسه شده موضوع با برخی از پژوهش

 بیشتراست که ضمن برخورداري الگوي پژوهش حاضر از 
ها، تعدادي مولفه و شاخص جدید ي آنهاشاخصها و مولفه

است  آنده است که نقطه قوتی براي کر آمارگیريشناسایی و 
ودن آن براي و دستاورد اصلی پژوهش جامعیت الگو و بومی ب

ادي نظام اقتصهاي فعلی بر اساس ویژگیبانکی ایران  سامانه
از لحاظ مدیریت  هابا سایر پژوهشبرخی از قیاس ها  .است

گیري مناسب و زمان، مدیریت هزینه، مدیریت روابط، تصمیم
 ارائه شده است.   13جدول در  سایر موارد

 
 هاهاي پژوهش با سایر پژوهشمقایسه یافته .13جدول 

هاي انجام پژوهش          
 شده
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   * *    * * * مدیریت زمان
  *   * *   * * مدیریت هزینه
     *     * مدیریت روابط

  *    *    * تصمیم گیري مناسب
 *   * * *    * رفاه و آسایش

 * * *     *  * تکنیک هاي بازاریابی
   *   * *  * * هادادهفناوري 

      *    * بازاریابی هدفمند
     * *   * * عوامل محیطی
          * عوامل فردي

          * راهبردهاي تجاري سازي
    *      * راهبردهاي خلاقیت
  *        * راهبردهاي نوآورانه

بدست آمده در مقایسه با سایر الگوها  مدلشود که ملاحظه میچنان
بررسی شده و مرتبط با طراحی و  هايپژوهشتر است. تر و جامعکامل

 کردیبا رو يتبیین الگوي بومی بازاریابی دیجیتال در سطح صنعت بانکدار
انجام شده به صورت داده  هايپژوهش نخست .دهدمیداده محور، نشان 

این معنی که عوامل علی، شرایط بستر، عوامل به و ند نبوده مبنیاد نظام
تال منطبق یبازاریابی دیجرقابتی بر  برتريگر، راهبردها و پیامدهاي مداخله

، جتماعیا مثلاز همه جوانب  دوم اینکه .است نبوده بانکی داخلی سامانه بر
طح صنعت در س یادشده، فرهنگی، فیزیکی و .. موضوع سیاسی، اقتصادي

مام ت این مقالهدر  قرار نگرفته است. بررسی و پژوهشي مورد بانکدار
 ،هاشاخصو براي هر کدام  قبل مورد بررسی قرار گرفته است جوانب
 هددکه جامعیت الگو را نشان می شناسایی شده است جداگانه هاییمولفه

 .کندرا تصدیق میهاي بدست آمده و مولفه هاشاخصو 
 

  آینده پیشنهادهاي
موضوع پژوهش با  نخستینبه عنوان  که پژوهش حاضر

 بنیاد ادهد رویکرد از استفاده با دیجیتال بازاریابی الگوي بررسی
 و تاس تعاون) توسعه بانک موردي مطالعه( بانکی سیستم در

ه طور بهاي خبرگان این حوزه، از ظرفیت بهینهرغم استفاده علی
قابل  هاپژوهشکه در ادامه  هایی استداراي کاستی قطع

 بررسی است.
 سایر بانکهادر  نامبردهالگوي  شوددر ادامه پیشنهاد می

در جهت شناسی لازم آسیبو  شدهجداگانه اجرا به صورت 
 اییشناسآن شناسایی موانع موجود بر سر راه عملیاتی نمودن 

 . شود
 تاثیر عوامل موثري نظیرهمچنین پیشنهاد می شود 

 سلسله مراتب نظام متمرکز،دولتی و ساختار سازمانی 
و همچنین بعنوان اداري، قوانین و مقررات بالا به پایین 

اعتبارسنجی و بررسی در نیز  و مزاحم گرمداخلهمتغیرهاي 
ورد م آیندهي هاپژوهشبعنوان موضوع  یاشدهالگوي  حساسیت

 بررسی قرار گیرد.
 در راستاي اجرایی شده الگوي بازاریابی دیجیتال

 ختهاي کشور مقایسه عمومی با سایردر بستر زیرسا
 يهاپژوهشکشورهاي پیشرفته نیز می تواند موضوع 

 باشد. آینده



 71 بانکی سیستم در بنیاد داده رویکرد از استفاده با دیجیتال بازاریابی الگوي بررسیو همکاران:  نواز غریب

 نابع م
بانکداري الکترونیک در ). 1382(. الهیاري فرد، محمود •

 .9نشریه داخلی بانک ملی ایران، شماره  .استرالیا
خدمات بانکداري الکترونیک  ).1384(الهیاري فرد، محمود.  •

 پژوهشکده پولی و بانکی. :و نیازهاي اجرایی آن. تهران
). بانکداري داخلی 1384بهمند، محمد.، بهمنی، محمود. ( •

 . موسسه آموزش عالی بانکداري.1
. پایان نامه کارشناسی ارشد، )1386( .جهان بکام، سعیده •

ین ببررسی میزان پذیرش خدمات بانکداري الکترونیک در 
 ها در شهر شیراز ، دانشگاه پیام نور شیراز.مشتریان بانک

حافظی، محمد اسماعیل و حاج سید تقیا،  ؛حمیدي، ناصر •
). مدل سازي سازمانی با استفاده از علم 1393سید علی. (

 .31-23)، 4مفهومی سازه. مجله مدیریت توسعه و تحول. (
ه، و شهیدي، آمن؛ یاوري، کاظم ؛دهقان دهنوي، محمدعلی •

محاسبه کارایی هزینه بخش بانکی در ). 1395حیدري، حسن. (
ایران و ارزیابی اثر عملکرد بازاریابی بانکها بر آن. تحقیقات بازاریابی 

   .20، 6نوین، 
. مروري بر بازاریابی محتوا و )1396(ابوالقاسم. ، ابراهیمی و شبنم زارع، •

ي نوین در مدیریت و هاپژوهشکنفرانس ملی . آنکاربردهاي 
 .حسابداري

). 1395. (آذرنوش، انصاري ؛محمد، طوطیان اصفهانی •
سنجش تأثیر مشتري محوري، مسئولیت اجتماعی شرکت 

و کیفیت درك شده، بر رضایت مشتري (مورد مطالعه: بانک 
 .200-179)، 1( 6. پاسارگاد)

پایان نامه کارشناسی ارشد. پذیرش خدمات  ).1385(علاقه بند، پریسا.  •
 بانکداري الکترونیک بوسیله مشتریان ایرانی. دانشگاه تربیت مدرس.

 احسان.، رضایی . وهومن پشوتنی زاده، ؛فرشادگهر، ناصر •
 . اولویت بندي عوامل موثر بر بازاریابی در کسب و)1396(

دومین همایش بین المللی و چهارمین  .کارهاي دیجیتال
 .ي مدیریت و علوم انسانی در ایرانهاپژوهشهمایش ملی 

عت در صن تالیجید یابیبازار تیری. مد)1395(اکبر. ، کاردان اصل •
 .صادو اقت تیریمد یالملل نیکنفرانس ب نیسوم ي.بانکدار

طریق  از . توسعه کسب وکار)1396(بهروز.  ،ییکاوه •
 .LinkedIn شبکه اجتماعی بازاریابی دیجیتال در

 .یازدهمین کنفرانس بین المللی مدیریت استراتژیک
. تاثیر بازاریابی )1396(ندا. ، قاسمیو  .گلیان، سجاد •

کنفرانس  .دیجیتال بر رقابت پذیري بنگاه هاي اقتصادي
 .هاي نوین مدیریت و علوم رفتاريپارادایم

). نقش و تاثیر بازاریابی در 1392(محمودیه، محمدرضا.  •
محیط رقابتی بانکها در کشور. ماه نوین: ماهنامه داخلی 

 .56-30، 69بانک اقتصاد نوین. 
. رفتار مصرف )1395(. دیمج ی،محب ؛اصغر ی،اصفهان یمشبک •

 ت،یریدم یکنفرانس جهان نیسوم. تالیجید یابیکننده در بازار
 .غاز هزاره سومدر آ یو علوم انسان ياقتصاد حسابدار

• Aguerre, C., (2019). Digital trade in 
Latin America: mapping issues and 
approaches, Digital Policy, Regulation 
and Governance, Vol. 21 Issue: 1, pp.2-
18, https://doi.org/10.1108/DPRG-11-
2018-0063. 

• De Pelsmacker, P., Tilburg, S., Holthof, 
C., (2018). Digital marketing strategies, 
online reviews and hotel performance, 
International Journal of Hospitality 
Management, Volume 72. 

• Crypterium. (2020). 10 Best Challenger 
Banks in the World. 

• Cossette, P. (2004), Lorganisation: une 
perspective cognitiviste, Presses De 
Luniversite De LavalQuebec. 

• Charmaz, K. (2008). Grounded Theory 
as an Emergent Method, hand book of 
emergent method, Edited by Hesse-
Biber, Sharlene Nagy. 

• Cahyani, N. D. W., Martini, B., Choo, K. 
K. R., & Ashman, H. (2018). Event 
Reconstruction of Indonesian E-
Banking Services on Windows Phone 
Devices. In International Conference on 

Security and Privacy in Communication 
Systems pp. 507-521. 

• Buchanan, L., Kelly, B., Yeatman, H., & 
Kariippanon, K. (2018). The effects of 
digital marketing of unhealthy 
commodities on young people: a 
systematic review. Nutrients, 10(2), 148. 

• Brun, I., Durif, F., Ricard, L. (2013). E-
relationship marketing: a cognitive 
mapping introspection in the banking 
sector, The current issue and full text 
archive of this journal is available at 
www.emeraldinsight.com/0309-
0566.htm 

• Ateba, B., Belobo, A., Maredza, K., 
Primrose, D., and Danie, S. (2015). 
Marketing mix: it’s role in customer 
satisfaction in the South African banking 
retailing. Banks and Bank Systems, 
10(1): 83-91. 

• Ansong, E., Boateng, R., (2019). Surviving in 
the digital era business models of digital 
enterprises in a developing economy", Digital 
Policy, Regulation and Governance. 
https://doi.org/10.1108/DPRG-08-2018-0046. 

javascript:void(0)
javascript:void(0)
javascript:void(0)
javascript:void(0)
https://nmrj.ui.ac.ir/article_20660.html
https://nmrj.ui.ac.ir/article_20660.html
https://nmrj.ui.ac.ir/article_20660.html
https://doi.org/10.1108/DPRG-11-2018-0063
https://doi.org/10.1108/DPRG-11-2018-0063
http://www.emeraldinsight.com/0309-0566.htm
http://www.emeraldinsight.com/0309-0566.htm
https://doi.org/10.1108/DPRG-08-2018-0046


 72 1401)، بهار و تابستان 16(پیاپی  2حسابداري دولتی، سال هشتم، شماره علمی دو فصلنامه 

• Alijani, M., Banimahd, B. Madanchi, M. 
(2019). Study and Research on the Six-
Year Process of Bitcoin Price and 
Return. Advances in Mathematical 
Finance and Applications. 4 (1): 45-54. 

• De Pelsmackera, P., Tilburgb, S., 
Holthofb, C., (2018). Digital marketing 
strategies, online reviews and hotel 
performance International Journal of 
Hospitality Management. .72, 47-55.  

• Khanna, S., & Martins, H. (2018). Six 
digital growth strategies for banks. 
McKinsey & Co. 

• Jorge, F., Teixeira, M. S., Correia, R. J., 
Gonçalves, R., Martins, J., & Bessa, M., (2018). 
A Conceptual Research Model Proposal of 
Digital Marketing Adoption and Impact on 
Low Density Tourism Regions. In World 
Conference on Information Systems and 
Technologies Springer, Cham. pp. 528-537. 

• Jarvinen, J., Karjaluoto, H., (2015). The 
use of Web analytics for digital 
marketing, Industrial Marketing 
Management 50, pp. 117–127. 

• Islam, F. & Rahman, M. (2015). Service 
Marketing Mix and Their Impact on Bank 
Marketing Performance: A Case Study on 
Janata Bank Limited, Bangladesh. Journal 
of Worldwide Holistic Sustainable 
Development, 1(1): 16-32. 

• https://www.forbes.com/sites/theyec/2018/0
9/26/10-digital-marketing-trends-every-
entrepreneur-should-watch/#5ce1c9cb2b53 

• Hanudin, A., Baba, R., Mohd, Z., 
M,. (2007). an analysis of mobile banking 
acceptance by Malaysian customers. Sunway 
Academic Journal, 4. pp. 1-12. 

• Guba, E. G., and Y. S. Lincoln (1982). 
Epistemological and Methodological 
Bases of Naturalistic Inquiry. 
Educational Communication and 
Technology Journal 30 (4), 233-252 

• De Ruyter, K., Keeling, D. I., & Ngo, L. V., 
(2018). When nothing is what it seems: A 
digital marketing research agenda. 
Australasian Marketing Journal (AMJ). 

• Glaser, B., & Strauss, A. (1967). The 
Discovery of Grounded Theory: 
Strategies for Qualitative Research. Mill 
Valley, CA: Sociology Press. 

• Ghoreishi, S. K., Alijani, M. (2011). 
Dynamic association modeling in 2× 2 

contingency tables. Statistical 
Methodology. 8(2), 242-255. 

• Frankel, M. (2020). Investing in Top 
FinTech Companies. The Motley Fool. 

• Kim, CH. (2008). E-tourism: an 
innovative approach for the small and 
medium-sized tourism enterprises 
(SMTES) in Korea. Organization for 
Economic Co-operation and 
development (OECD). Centre for 
Entrepreneurship, SMEs and Local 
Development. 

• Wewege, L., & Thomsett, M. C. (2020). The 
Digital Banking Revolution. De Gruyter. 

• Tamaki, K. Y., (2018). Integrated, 
diverse media marketing linked with 
database marketing for inbound reginal 
tourism planned by destination. Journal 
of Global Tourism Research, 3(1). 

• Peppers, D. & Rogers, M. (2002). The 
Future of Marketing, Prentice Hull. 

• Rexha, N., Philip, R., Kingshott, J 
Shang, A., the Impact of the Relational 
Plan on Adoption of Electronic Banking. 

• Nexhmi, R., Russel, P., John, K., 
Audrey, S., (2003). The Impact of the 
Relational Plan on Adoption of 
Electronic Banking. Journal of services 
Marketing, 17. 1. 

• Paul, P., Bhuimali, A., Aithal, P. S., & 
Bhowmick, S. (2018). Business 
Information. Sciences emphasizing Digital 
Marketing as an emerging field of Business 
& IT: A Study of Indian Private Universities. 

• Mbama, C. Ezepue, P., (2018). Digital 
banking, customer experience and bank 
financial performance: UK customers’ 
perceptions", International Journal of 
Bank Marketing. 36(2), pp.230-255. 

• Kotler, P. & Armstrong, G., (2010). 
Principles of Marketing 13th edition. 
New Jersey: Pearson Education Inc. 
 
 

COPYRIGHTS 

 This is an open access article under  
CC BY-NC-ND 4.0 license. 

https://www.forbes.com/sites/theyec/2018/09/26/10-digital-marketing-trends-every-entrepreneur-should-watch/#5ce1c9cb2b53
https://www.forbes.com/sites/theyec/2018/09/26/10-digital-marketing-trends-every-entrepreneur-should-watch/#5ce1c9cb2b53
https://www.forbes.com/sites/theyec/2018/09/26/10-digital-marketing-trends-every-entrepreneur-should-watch/#5ce1c9cb2b53
https://scholar.google.com/scholar?oi=bibs&cluster=6658613824877907139&btnI=1&hl=en
https://scholar.google.com/scholar?oi=bibs&cluster=6658613824877907139&btnI=1&hl=en
https://scholar.google.com/scholar?oi=bibs&cluster=6658613824877907139&btnI=1&hl=en

