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  ، زحمتکش دستهايهاي مادرم و اشراق چشم
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  سپاس و قدردانی
  
  

  .به نام خداوند متعال و سپاس از هر آنچه نعمت بیکران که بهره مندم ساخته است
در اینجا بر خود لازم دانسته که نهایت سپاس و قدردانی را نسبت به راهنمائی هـا و              
مساعدت هاي باارزش اساتید محترم دانشگاه و همچنـین عزیزانـی کـه از حمایتهـاي            

ــ ــق      معن ــوده و توفی ــراز نم ــسرگرامی ام، اب ــویژه هم ــوده ام، ب ــد ب ــره من ــا، به وي آنه
  .روزافزونشان را از درگاه احدیت آرزو نمایم

از استاد گرامی جناب آقاي دکتر علی اکبر جوکار که به سبب قبول زحمـت هـدایت                 
همچنـین از   . این تحقیق و راهنمایی هاي با ارزشـشان کمـال سـپاس و امتنـان را دارم                

تاد گرامی جناب آقاي دکتر اکبر امینی مهر که با قبول زحمت راهنماي همکار در اس
  .انجام هرچه بهتر این پژوهش مرا یاري نمودند، نیز کمال تشکر را دارم
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  چکیده
انقلابی را در زمینه ارتباطـات      ) اینترنت(توسعه فناوري اطلاعات و دسترسی به شبکه گسترده جهانی          

گسترش ارتباطات الکترونیکی و دسترسی تعداد زیادي از مردم به  . دنیا ایجاد کرده است   در همه نقاط    
شبکه جهانی اینترنت بستري مناسب براي برقراري مراودات تجاري و اقتصادي فراهم کـرده اسـت و            
از آنجایی که تمام سازمانها براي موفقیت در تجارت الکترونیک به دنبـال جـذب مـشتري و افـزایش           

مندي هستند، بازاریابی الکترونیکی را میتوان از تبعات گسترش و نفـوذ تجـارت الکترونیـک           رضایت  
 بانکها بنابراین .این مساله در بانکها که در ارتباط دائم با مشتریان هستند اهمیت ویژه اي دارد              . دانست

بی از بازاریـا  هاي بازاریابی پرداخته و با ایجاد بسترهاي مناسب بـراي گـذر             به گسترش حوزه فعالیت   
 اند، پژوهش حاضر برخی از عوامل مـؤثر بـر پـذیرش بازاریـابی     هاقدام نمودسنتی به بازاریابی مدرن  

  .الکترونیک را که منجر به گذر از بازاریابی سنتی به بازاریابی الکترونیکی شده، بررسی نموده است
اریابی الکترونیکی از طریـق انـدازه       هدف این تحقیق، تعیین میزان گذر بانکها از بازاریابی سنتی به باز           

گیري متغیرهاي مؤثر بر پذیرش بازاریـابی الکترونیکـی و همچنـین تـأثیر ایـن گـذر بـر رسـیدن بـه                
پرسشنامه تهیه شده پس از تأیید در میان جامعـه آمـاري ایـن پـژوهش کـه                  . سودآوري مطلوب است  

شد به روش نمونـه گیـري تـصادفی         شامل مدیران و معاونین بانک ملت در سطح استان مازندران میبا          
جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات به دست آمده از روشهاي آمـار توصـیفی و اسـتنباطی                 . توزیع گردید 

استفاده شـده   )  تک نمونه اي   Tآزمون همبستگی پیرسون، رگرسیون خطی ساده و چندگانه و آزمون           (
  .است

ی دار و مثبت بـین متغیرهـاي مـستقل و           با توجه به نتایج آزمونهاي همبستگی و رگرسیون، رابطه معن         
، میزان راه انـدازي و      Tو همچنین براساس آزمون     . وابسته در فرضیات تحقیق مورد تایید قرار گرفت       

اجرا بازاریابی الکترونیک و پذیرش بازاریابی الکترونیکی در حد ضعیف و میـزان فعالیتهـاي درونـی                 
توسط و سودآوري به سـوي وضـعیت مناسـبی در           سازي و آشناسازي بازاریابی الکترونیکی در حد م       

حرکت است که این نتایج نشان دهنده این مطلب است که بانکهاي ملت استان مازنـدران در مراحـل                   
ابتدایی بازاریابی الکترونیکی قرار دارند و همچنین این نتایج از طریق تحلیـل اطلاعـات مـالی بانـک                   

  .ملت نیز تأیید گردید
  

ابی الکترونیکی، بانکها، درونی سازي، آشناسازي، راه اندازي و اجـرا، پـذیرش بازاریـابی               بازاری: واژگان کلیدي 
  یالکترونیک
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  مقدمه
فصل اول مربوط به کلیات تحقیق است، هدف این فصل ارائه نماي کلی تحقیق است و ساختار آن از       

قیق که شـامل مطالعـات انجـام شـده       بیان مسئله، ضرورت و اهمیت تحقیق، سابقه و پیشینه انجام تح          
داخلی و خارجی می باشد، همچنین معرفی چارچوب مفهومی تحقیق و در ادامه، متغیرهاي تحقیـق،                 
سوالات و فرضیات مورد بررسی تحقیق و سـپس اهـداف و روشـهاي گـردآوري اطلاعـات، قلمـرو                 

 اصـطلاحات تخصـصی   تحقیق، مشکلات، جامعه آماري و حجم نمونه و در نهایت تعریف واژه ها و           
  .تشکیل شده است

  

  بیان مسأله و تشریح) 1-1
شـودکه  اي از محصولات یا خدمات ارایه شده مواجـه مـی          در بازار دادوستد، غالباً مشتري با مجموعه      

شود کـه او چگونـه   در این جا این سوال مطرح می . توانند عامل ارضاي نیازهاي معینی از او باشند       می
توان براي این سوال بیان کـرد       م محصولات یکی را انتخاب کند؟ پاسخی که می        باید در میان این حج    

این است که معیار انتخـاب نهـایی و خریـد مـشتري، برداشـتی اسـت کـه وي از ارزش محـصول و                 
هـاي  خدمت و هزینه  /تفاوت میان ارزش حاصل از داشتن و به مصرف رسانیدن یک محصول           (خدمت

 .خواهد داشت) کسب آن است

ابان، که متخصص در ترغیب تقاضا و در واقع وظیفـه مـدیریت تقاضـا را دارنـد بـراي جـذب                      بازاری
بنـدي  ها و الویـت   کنند ضمن شناسایی مشتریان، درك نیازها و خواسته       مشتریان و حفظ آنها سعی می     

 بازارهـاي خاصـی را   ) استراتژي بـازار  (مزایاي رقابتی خود را تجزیه و تحلیل کنند       ) بررسی بازار (آنها  
تواننـد  و در پایان مشخص کنند چگونـه مـی  ) بازاریابی هدف(براي زیرپوشش قراردادن، انتخاب کنند  
اي از  بـه عبـارتی فراینـد بازاریـابی مجموعـه         ) آمیزه بازاریـابی  (نیازهاي مشتریانشان را برآورده سازند    

از طریـق  هاي انسانی و اقتصادي در جهت ارضاي نیازهـا و خواسـته هـاي افـراد اسـت، کـه                      فعالیت
 عامل اصلی در بازاریابی اطلاع داشتن از نیازهاي بالقوه مشتریان و رفع آنها از              .شود  مبادلات انجام می  

بنابراین بازاریابان همـواره گـوش   ) 1382 ،اسماعیل پور(طریق تأمین کالاها و خدمات مورد نیاز است       
و بهتر از رقبا به تأمین نیازهاي آنهـا         تر  به زنگ نیازهاي برآورده نشده مشتریان هستند تا بتوانند سریع         

  . پرداخته و از این طریق به مزیت رقابتی و سود بیشتر که هدف نهایی هر شرکتی است، دستیابند
. اخـت دپردر گذشته بازاریابی با روشهاي سنتی به تامین اهدافی که در مطالـب فـوق بیـان شـد، مـی                    

برجذب مشتریان جدید و فروش افزونتـر تاکیـد         بازاریابی سنتی چه در تئوري و چه در عمل همواره           
کنـد و سـپس بـا اسـتفاده از ایـن بانـک       دارد؛ به این ترتیب که ابتدا یک بانک اطلاعاتی را تهیـه مـی          
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سعی در زیـاد  ...) مانند فکس، تلفن و  (اطلاعاتی بصورت مداوم با تماس ویا ارسال پیام از هر طریقی            
شوند یا با خواندن نام     ایی که با این نوع بازاریابی مواجه می       برخی از شرکته  . کردن مشتریان خود دارد   

شرکت ارسال کننده فکس و یـا نامـه بـدون خوانـدن کـوچکترین کلمـه از نامـه، آن را بـه بایگـانی                          
بـا  . کندسپارند و یا منشی شرکت با شنیدن صداي فلان بازاریاب به نحوي وي را دست به سر می                 می

  .تواند مؤثر وکارساز باشدر بازاریابی نمیتوجه به این نکات این روش د
هاي وابسته، نوع جدیدي از بازاریابی را در حـوزه کـسب وکـار بوجـود                پیدایش اینترنت وتکنولوژي  

بنـدي  آورده است، افراد خبره در بازاریابی در خصوص نقش جدید و اساسی بازاریابی شامل تقـسیم               
سعیدي و میرابـی،  .(دهندحث و گفتگوهاي زیادي انجام می    هاي محلی، ب  بازار، بازاریابی انبوه و برنامه    

ر بـراي  واینترنت توانسته نقش گذشـته اسـتراتژي و رقابـت را دگرگـون سـازد بـه ایـن منظ ـ             )1383
هـاي بازاریـابی در محـیط الکترونیـک         شرکتهایی که بخواهند در تجارت موفق باشند داشتن ویژگـی         

  )2001، 1پورتر(.الزامی است
تواننـد بـا اسـتفاده از روش    وکارهـا نمـی  الب بیان شده، در دنیاي رقابتی امـروز کـسب       با توجه به مط   

دهـد  بازاریابی سنتی به بقا و حیات خود ادامه داده و موفق باشند همچنانکه تحقیقات متعدد نشان می                
وکارها، نداشتن یک برنامه بازاریابی هدفمنـد و متناسـب بـا            ي شکست کسب  که یکی از دلایل عمده    

بنابراین شرکتها براي تأمین این هدف، به بازاریابی الکترونیک روي آوردند کـه      . ولات جاري است  تح
 کنـد بـا ایـن تفـاوت کـه بازاریـابی الکترونیـک بـا               در واقع همان اهداف بازاریابی سنتی را دنبال می        

ریابی الکترونیک فرآیند بازا. باشدکارگیري ابزارها و روشهاي بدیع فناوري نوین به دنبال نوآوري می         ب
هـاي بازاریـابی، الکترونیـک و       ي روش ورزد و از همـه    تنها بر استفاده از امکانات اینترنت اصرار نمی       

ي یکـدیگر  کننـده در حقیقت بازاریابی سنتی و الکترونیـک تکمیـل     . کندبرداري می غیرالکترونیک بهره 
بازاریابی سنتی شود، امـا امکانـاتی را   هستند و بازاریابی الکترونیک نمی تواند به طور کامل جایگزین         

 one)بـه تـک   دهد که بازاریابی سنتی فاقد آنهاست به عنوان نمونه بازاریابی تکدر اختیار ما قرارمی

to one)به بیان دیگر سازمانها در بازاریابی مدرن، روي افـراد خـاص،   .  و ارتباط مستقیم با مشتریان
 .دهندرده و استراتژي خود را برآن مبنا قرارمیصنعت خاص یا یک نو محصول خاص تمرکز ک

ها منـوط   ي خدمات مناسب الکترونیکی از سوي سازمان      گسترش و بهبود تجارت الکترونیکی و ارائه      
ي جهـانی شـدن و      از سوي دیگـر مـسئله     . باشدبه وجود بانکداري الکترونیکی قوي و مورد قبول می        

هاي مناسـب فرهنگـی، اجتمـاعی، اقتـصادي و          ساختلزوم ایجاد بسترها و زیر    ) WTO(2پیوستن به   

                                                 
1 Maykel Porter 
2 - world trade Qrganization (WTO) 
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بایستی با ) هم اقتصاديمهاي به عنوان یکی از بخش(در این میان صنعت بانکداري. طلبدسیاسی را می
ریزي مناسب و همگام شدن با تحولات جاري براي گـذر از مرزهـاي جغرافیـایی و همکـاري                   برنامه

بانکداري الکترونیک از طریق ابزارهاي مختلـف       . قدام نماید المللی ا ها در سطح بین   مؤثر با سایر بانک   
هـا  چنـین امکـانی را بـراي بانـک        ...) هاي تلویزیونی، اینترنت و اینترانت و     نظیر تلفن، کانال  (ارتباطی  

  )28، ص1384وزیري و یعقوبی، . (م نموده استفراه
پـذیري بانکـداري داخـل    بـت رقاها و عـدم هاي طولانی بدلیل انحصاري بودن بانک    در ایران طی سال   

شده و فعالیتهاي بازاریابی که انجـام  کشور با خارج از کشور، فعالیتهاي بازاریابی بسیار کمی انجام می         
هـاي  هـاي اخیـر بـا پیـدایش بانـک         شده برمبناي روشهاي بازاریابی سنتی بوده است، ولی در سال         می

کترونیک، خـدمات متنـوع و بـه طبـع آن           خصوصی وتغییرات در نظام بانکی مانند ظهور بانکداري ال        
قدرت انتخاب بیشتري فراهم شده است و در نتیجه نیازمبرم به فعالیتهاي بازاریابی آن هم بـا روشـی                   

هـاي  در چنین شرایطی مدیران بانکها بـه گـسترش حـوزه فعالیـت      . نوین و مدرن احساس شده است     
ی سـنتی بـه     ي مناسب براي گـذر از بازاریـاب       بازاریابی پرداخته و به این منظور سعی در ایجاد بسترها         

تا با ایجاد تعامل و همکاري بین بازاریابی سنتی و بازاریابی الکترونیک بـه ارائـه       بازاریابی مدرن کرده    
  .هاي مشتریان موفق باشندخدمات متمایز نسبت به رقبا، در جذب سپرده

بررسـی بازاریـابی سـنتی و بازاریـابی     شود  تا بـا  با توجه به مطالب بیان شده در این تحقیق سعی می          
الکترونیک، به تعیین مشکلات و محدودیتهایی که در این گذر بانکها با آن روبرو بـوده و فرصـتهایی                   
که دستیابی به بازاریابی مدرن براي آنها به ارمغان آورده، پرداخته خواهدشد و همچنین بـا اسـتفاده از     

اریابی الکترونیکی در بانکها پرداخته و سطح بانکهـا در           به اندازه گیري میزان پذیرش باز      EMOمدل  
 سودآوري کـه بیـان      یت رابطه ي اجزاي این مدل با      پذیرش بازاریابی الکترونیکی تعیین شده و در نها       

  .شود، بررسی میاستکننده رشد و یا رکود در نظام بانکداري 
  
   ضرورت و اهمیت موضوع )1-2

باع بازارهاي کشورهاي پیشرفته و هجوم به بازارهاي دیگرکشورها         با توجه به رکود اقتصاد جهانی، اش      
هـا و  کنندگان دستیابی به بازارها، به فراهم بودن بسترها، زیرسـاخت       و افزایش سطح انتظارات مصرف    

 . نیازمند است... هاي مختلفی مانند تأمین، تولید، بازاریابی واي در زمینههاي ویژهتوانایی

هاي اخیر، حجم واردات کشور به تدریج در حـال افـزایش بـه              خارجی در سال  براساس آمار تجارت    
کننده تواند نگرانمیزان بیشتري نسبت به حجم صادرات کشور است که این روند در صورت ادامه می        
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فشار روزافزن رقابـت در اغلـب       . باشد و در نهایت به خروج ارز و شکست صنایع داخلی منجر شود            
ها را متوجه این نکته کرده است که کسب جایگاهی مناسـب در              خدماتی، شرکت  هاي تولیدي و  زمینه

بینی روند  داشتن درك دقیقی از وضعیت بازارهاي جهانی و پیش        . بازار، مستلزم تغییرات اساسی است    
آتی آنها به منظور ارائه کالا وخدمات و جلب رضایت مشتریان، باید شناخت کافی از وضعیت بـازار،                 

کننده محیطی از جمله عوامل اقتصادي، سیاسی،       نیکنندگان و همچنین عوامل تعی    قبا، تامین مشتریان، ر 
فرهنگی و عوامل دیگري از این قبیل وجود داشته باشد که در نتیجه لزوم ایجـاد تخـصص و تربیـت                     

  .سازدناپذیر میاي در حوزه مرتبط، یعنی حوزه بازاریابی را اجتنابافرادي حرفه
هـاي اصـلی    نترنت یعنی جدیـدترین و مهمتـرین فنـاوري دوران مـا، یکـی از دغدغـه                به کارگیري ای  

ها پدیدار گـشته و     باشد، پدیده بازاریابی اینترنتی نیز در جهت پاسخگویی به این نگرانی          ها می سازمان
. هاي مختلف براي تبدیل بازاریابی سنتی به بازاریابی نـوین ارائـه شـده اسـت           از آن به بعد، استراتژي    

طلبد و بدون شناخت   هایی را می  گذار یک شرکت از بازاریابی سنتی به بازاریابی الکترونیک توانمندي         
 بنـابراین   .)1385سـارویی،   (بـرد توان دوره گذار را به خوبی مدیریت کرد و پـیش          و سنجش آنها نمی   

هـاي   در زمینـه براي گذار از بازاریابی سنتی به بازاریـابی الکترونیـک بایـد بـه ایجـاد بـسترهاي لازم              
ــدون برخــور ... فرهنگــی، اجتمــاعی، اقتــصادي و ــسترهاي مناســب، دپرداخــت چــرا کــه ب اري از ب

گذاري در این زمینه منجربـه شکـست خواهدشـد و ارزش تجـاري منفـی یـا نـاچیزي خلـق                     سرمایه
  .خواهدکرد

آوري و  جمـع اي، تخصص در افزایش منابع مـالی شـرکتها و           هاي حرفه امروزه بانکها به دلیل مشاوره    
. شـوند تبادل اطلاعات لازم براي مشتریان یکی از موتورهاي محرك اقتصادي هر کشور محسوب می             

ها و سازمانها و در نهایت توسعه و پیشرفت کشور وابسته به وجود نظـام               بنابراین بقا و موفقیت بنگاه    
در سـالهاي اخیـر     . دشدبانکی قدرتمند و نوینی است که با انجام وظایف خود به این مهم نائل خواه              

بدلیل ظهور بانکهاي خصوصی و تأسـیس موسـسات مـالی و اعتبـاري، عـضویت ایـران در سـازمان           
سازي بانکهاي دولتی و اختلاف ناچیز در سود بـانکی، نیـاز بـه فعالیتهـاي                تجارت جهانی، خصوصی  

لیل انحـصاري و    تر شده چرا که در ایران در سـالهاي گذشـته بـد            تر و پررنگ  حوزه بازاریابی ملموس  
مـداري و  وجود شـرایط فـوق مفـاهیمی چـون رقابـت، مـشتري          محدود بودن فعالیتهاي بانکها و عدم     

با توجه به این شرایط کسب تخـصص در بازاریـابی           . گرفتهمورد توجه چندانی قرارنمی   ... بازاریابی و 
یـک و بازاریـابی سـنتی       مدرن و اتخاذ استراتژي که بتواند بطورهمزمان از رویکـرد بازاریـابی الکترون            

ترین حدممکن برآورده سازد، نـه   استفاده نموده و نیازهاي مشتریان را به بهترین، کاراترین و با صرفه    



 
 

۶

تواند موجب افزایش نقش موثر کشور در تجارت جهـانی          کند بلکه می  تنها به توسعه کشور کمک می     
  .باشد

  
 سوالات تحقیق) 1-3
  سوال اصلی) 1-3-1

بازاریابی مدرن پذیرش بانکها و موسسات مالی در رسیدن به سودآوري و موفقیت در آیا بین موفقیت 
  رابطه وجود دارد؟ ) EMOبراساس مدل (
  سوالات فرعی) 1-3-2
و درونـی سـازي بازاریـابی     مـالی در رسـیدن بـه سـودآوري      آیا بین موفقیت بانکها و موسـسات    -1

  الکترونیکی رابطه معنی داري وجود دارد؟
 و میزان فعالیتهـاي اجرایـی و راه   ت مالی در رسیدن به سودآوري  ین موفقیت بانکها و موسسا     آیا ب  -2

  اندازي بازاریابی الکترونیکی، رابطه معنی داري وجود دارد؟
 آیا بین موفقیت بانکها و موسسات مالی در رسـیدن بـه سـودآوري و آشـنایی کارکنـان در زمینـه                      -3

  ارد؟ بازاریابی الکترونیکی رابطه وجود د
  
  

  چارچوب مفهومی تحقیق) 1-4
با پایدار شدن بحث بازاریابی الکترونیکی، بعضی از محققان سـعی کـرده انـد تـا مـدلهایی بازاریـابی               

مـدل تمـایلات بازاریـابی      . الکترونیکی ارائه کنند که بـا خـصوصیات عـصر اینترنـت سـازگار باشـد               
 ـ  ) 1098، ص 2010،  2، وسـت  1شلتنی( (EMO)الکترونیکی ذیرش بازاریـابی الکترونیکـی در      میـزان پ

سازمان را براساس اندازه گیري مولفه هایی مانند میزان تأکید سازمان بر فعالیتهایی که منجر به درونی                 
سازي بازاریابی الکترونیکی در سازمان می شود، میزان فعالیتهاي راه اندازي و آشناسازي سـازمان در                

، مـدل   EMOبا توجه به مطالـب فـوق و براسـاس مـدل             . دزمینه بازاریابی الکترونیکی، تعیین می کن     
  .مفهومی زیر در این تحقیق ارائه شده است

                                                 
1 Abdel Monim Shaltoni 
2 Douglas C. West 



 
 

٧

  
  1102-1097) 2010 (39مدیریت بازاریابی صنعتی/  شلتنی، وست:منبع

که عامل مهمی در )کلیه شعب بانک ملت استان مازندران(با استفاده از مدل فوق، میزان پذیرش بانکها 
تصادي کشور هستند، در زمینه بازاریابی الکترونیکی اندازه گیري و از این طریـق              توسعه و پیشرفت اق   

میزان گذر آنها از بازاریابی سنتی به بازاریابی الکترونیکی تعیین و سپس در مورد میـزان تـأثیر و نـوع           
  .ها بحث میگرددسودآوري بانک رابطه اجزاي این مدل بر

  
 متغیرهاي تحقیق) 1-5

متغیـر  . نقشی که در تحقیق برعهده دارند به دو دسته مستقل و وابسته تقسیم میشوند             متغیرها براساس   
مستقل به وسیله محقق اندازه گیري می شود تا تأثیر یا ارتباط آن با متغیر دیگري تعیین شود و متغیـر              

  .)6ص، 1385دلاور، (وابسته مشاهده یا اندازه گیري می شود تا تأثیر متغیر مستقل بر آن معلوم شود
   میزان سودآوري: متغیر وابسته ) 1-5-1
 :متغیر مستقل) 1-5-2

  فعالیتهاي درونی سازي -
 فعالیتهاي اجرایی -

 فعالیتهاي آشناسازي -

  پذیرش بازاریابی الکترونیکی -
  هاي تحقیق فرضیه) 1-6

رح هـاي تحقیـق مط ـ    هاي ذیل بـه عنـوان فرضـیه       به منظورپاسخ دادن منطقی به سؤال تحقیق، فرضیه       
  : شوندمی
  :فرضیه اصلی) 1-6-1
 سودآوري و میزان پذیرش آنهـا در زمینـه          الی و بانکها در رسیدن به      بین میزان موفقیت موسسات م     -

  .، رابطه وجود داردبازاریابی الکترونیکی که منجر به گذر از بازاریابی سنتی به بازاریابی مدرن است


