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 چکیده

 عضویت درافزایش وب تحت بازاریابی آمیخته عوامل وبررسی شناسایی به موضوعی حاضرازلحاظ تحقیق
 مشتري هاي شاخصه ازمهمترین یکی ازآنجاکه. پردازد می بانک سایت ازطریق ملت بانک مشتریان درباشگاه

 سپرده افزایش آن تبع به جدیدمیباشدکه ومحصولات خدمات درارائه ومتنوع نوین مداري،ظهورروشهاي
 عواملتأثیر وبررسی شناسایی حاضربه درتحقیق. خواهدداشت رانیزدرپی درباشگاه مشتریان وعضویت گذاري
 بانک،درقالب سایت ازطریق ملت بانک مشتریان درباشگاه عضویت افزایشبر وب تحت بازاریابی آمیخته

 .است شده پرداخته وسیستم افزایی چهارمتغیردامنه،سایت،هم

 -توصیفی تحقیق ها،یک داده آوري جمع ازنظرروش وهمچنین کاربردي حاضرازنظرهدف،ازنوع تحقیق
 بانکداري ازخدمات میباشندکه مشتریانی کلیه تحقیق این آماري جامعه. باشد می پیمایشی وازنوع اکتشافی
 ساده تصادفی گیري نمونه ازروش بااستفاده. نمایند می استفادهالبرز استان شعب مدیریت ملت بانک اینترنتی

 ها،ازآزمون داده وتحلیل منظورتجزیه به. گردید نفرمحاسبه 384 نمونه ازفرمول،تعدادحجم وبااستفاده
 آلفاي ازروش بااستفاده همچنین. است شده استفادهspssافزار نرم کمک به فریدمن کایدووآزمون
 .بود 926/0 برابربا مقدارآن گردیدکه اعتبارابزارتعیین کرونباخ،میزان

 ازطریق ملت بانک باشگاه مشتریانمشتریان  عضویتسیستم و،دامنه،سایت عامل سه کایدو،بین آزمون براساس
هم افزایی و عضویت مشتریان در باشگاه مشتریان بانک  بین وجودداردولیکن معناداري رابطهسایت بانک 

 .وجودندارد معناداري رابطه سایت بانک ازطریقملت 

 اول هاي رتبه ترتیب به دامنه سیستم،سایت مولفه شتریان،بخشم ازدیدگاه فریدمن تحلیل آزمون براساس
 .اند داده خوداختصاص به ملت بانک درشعب منابع رادرجذب رتبه کمترینهم افزایی و اهمیت تاسوم

 ،باشگاه مشتریان  اینترنتی بانکداريملت، اینترنتی،بانک بازاریابیتجارت الکترونیک ،: کلیدي واژگان
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 کلیات پژوهش-1

 مقدمه -1-1

در دنیاي تخصصی امروز روابط با مشتریان  نیز به امري تخصصی تبدیل شده است . امروزه دیگر برقراري 
رابطه با مشتري تنها به منظور برآورده نمودن نیاز کنونی مشتریان نیست بلکه مجموعه اي است شامل؛ حل 

راه حلهایی براي بهبود کسب  ارائهو آگاهی، کردن مشکل مشتري، ارتقاء کیفیت زندگی، ارتقاء سطح فرهنگ 
و کار مشتري، شریک شدن در مسائل مشتري و در نهایت رهنمون ساختن مشتري به سمت  و سویی که وي 

بنابراین این مهارت  از دریافت خدمات بانکی از طرف شما لذت ببرد، مشعوف شود و باعث موفقیتش گردد.
عصر حاضر و زمان آینده باشد ، چرا که ما در آینده  ها نیازمند دانش و تخصص قوي است که باید متناسب با

این توشه عبارت است از مجموعه اي از گام می نهیم ، بنابراین توشه آینده را نیز باید با خود برداریم . 
تخصص ها ، مهارت ها و ارتباطاتی که مختص آن زمان است و تنها از راه آموزش، مطالعه، شرکت در 

ق و بررسی شرایط جدید بازار، نیازهاي مشتري و نحوه برآوردن نیازها به دست کارگاههاي تخصصی، تحقی
 می آید .

در روندکسب و کارهاي جدید، بدست آوردن ر ضایت مشتري جایگاه مهم و حیاتی در اهداف سازمانها را به 
کلان سازمان ، خود اختصاص داده است و مدیران ارشد بخوبی می دانند موفقیت آنها در راه رسیده به اقداف 

در گرو جلب رضابت مشتریان است.تا جند سال پیش این باور که کالاي اصلی در بازار امروزي مشتري است 
در میان بسیاري از فرونشدگان و سازندگان نهادینه نشده بود اما امروزه ، اهمیت مشتري در سامانها از 

گذشته مشتریان این امکان را پیدا کرده اند محسول محوري به مشتري محوري تغییر پیدا کرده است برخلاف 
سراسر دنیا یافته ، با هم مقایسه و مطلوب ترین آنها را گون را در تعداد و تنوع بالا از که محصولات گونا

انتخاب کنند به علاوه این حق که تعیین کنند چه کسی و چگونه باآنها ارتباط برقرارکنند را نیز بدست آوردند. 
ظار آنان بالا رفته و نیازهاي جدبدي را مطرح می کنند لذا سازمانها مجبورند سریعاً خود را با در عین حال انت

این خواسته هاتطبیق دهند تا بتوانندهمچنان در رقابت فشرده به عنوان یک رقیب باقی بمانند. با توجه به 
با توسل به استراتژي هاي  رضایت مشتري بیشتر تداعمی کند.پس بانکها جلبفضاي رقابتی بین بانکها چالش 

 جدید بازاریابی در جهت جلب هرچه بیشتر رضایت مشتریان باشند.
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 و ضرورت تحقیق بیان مسأله 2-1

ــ ــه          ش ــري نمون ــات بش ــفحه ارتباط ــرین ص ــریع ت ــرین و س ــیم ت ــوان عظ ــه عن ــت ب ــانی اینترن بکه جه
ــولاتتاي از  ــات  ع حـ ــال اطلاعـ ــات و انتقـ ــاي ارتباطـ ــیم در دنیـ ــت  ظـ ــهاسـ ــی  کـ ــابی اینترنتـ  بازاریـ

 یکی از دستاوردهاي این شبکه می باشد.

ــه   ــر چ ــتاگ ــی از        اینترن ــت ول ــته اس ــت پیوس ــه حقیق ــه ب ــد ک ــابی باش ــاي بازاری ــک روی ــد ی ــی توان م
ــی ــاد         طرف ــاي ایج ــالش ه ــه از چ ــد ک ــایی باش ــازمان ه ــراي س ــتناك ب ــابوس وحش ــک ک ــد ی ــی توان م

ــه     ــی بـ ــک خاصـ ــتند و تاکتیـ ــاه نیسـ ــت آگـ ــط اینترنـ ــده توسـ ــابی  شـ ــازي بازاریـ ــاده سـ ــور پیـ منظـ
 اینترنتی ندارند.

 آنهــا راوادار ســاخته اســت کــه بــا توجــه بــه تــاثیر        رقابــت شــرکتها در زمینــه بازاریــابی اینترنتــی    
مولفــه هــاي وجــودي اینترنــت در حــوزه بازاریــابی بــه تعریــف عوامــل کلیــدي آن حــوزه تاکیــد            

 نموده تا در این رقابت جهانی پیوسته براي خود مزیت هاي رقابتی ایجاد نمایند. 
در کشــورهاي در حــال توســعه، بانکهــا معمــولاً بــا بررســی خــدمات ارائــه شــده توســط سیســتم           

 ــ ــه تقلیـــد از آنهـــا و بـــانکی کشـــورهاي توســـعه یافتـــه اقـ می نماینـــد. ارائـــه خـــدمات جدیـــددام بـ
ــورت            ــه ص ــدمات را ب ــه خ ــاز  اینگون ــورد نی ــاي م ــی ه ــات و بررس ــام تحقیق ــدم انج ــدلیل ع ــیکن ب ل

 ند.نمایناقص به مشتریان خود ارائهمی 
ند که با نقش اصلی را در تعامل سازمان با محیط(بالاخص مشتریان) ایفا می کنتاکتیک هاي بازاریابی اینترنتی 

شناخت راه حلها و موقعیت هاي بالقوه براي عبور از وضع موجود به وضع مطلوب به سازمان در کسب 
 مک می نماید.ک  مزیت رقابتی و سودآوري بیشتر از طریق بهره گیري از شبکه اینترنت

ملت از طریق  شناسایی تاکتیک هاي مناسب بازاریابی اینترنتی در تامین مالی بانک« مساله اصلی تحقیق، 
با عنوان  مفاهیم نوین بازاریابیمی باشد. این تحقیق بر آن بوده است تا با شناخت »  بانکداري اینترنتی

می  عضویت درباشگاه مشتریان بانک ملت بهبازاریابی اینترنتی، تاکتیک هایی که منجر به ترغیب مشتریان 
 گردد را شناسایی نماید.

 اهمیت تحقیق3-1
عنوان علمی عملیاتی و پویا، در حال سازگاري و همگامی با تحولات شکل گرفته از مجراي بازاریابی به 

می باشد. ایجاد مفهوم نوینی  انقلاب انفورماتیک است. محور اساسی این انقلاب، ظهور رسانه جدید اینترنت
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محور خود را تأمین نیازهاي  که ،تحت لواي فلسفه بازاریابی رابطه اي» بازاریابی اینترنتی«از بازاریابی با عنوان
مشتریان به صورت انفرادي، ایجاد ارزش براي مشتري و توسعه شبکه ارتباطات و تعاملات قرار داده، ناشی از 

 .همین دیدگاه است

ر در صرف هزینه هاي قابل توجه براي طراحی و برنامه نویسی سایت اقدام به حضوبسیاري از شرکتها با 
توجه اي به استراتژي هایی که می تواند از طریق آن در بازار رقابت، از دیگر رقبا پیشی اینترنت می نمایند و 

 گرفت ندارند.
براي بازاریابی اینترنتی با گذر مشتریان از مرحله بانکداري سنتی به بانکداري اینترنتی، استراتژي هاي جدید 

 جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان کنونی ضروري می نماید.
در بانکها(بانک ملت)بایستی بازاریابی اینترنتی مورد توجه مدیران بانکها قرار جذب منابع بیشتر به منظور 

افزایش توان رقابتی، سودآوري و بهبود  بر جذب مشتري در بانکبا توجه به اهمیت  ،گیرد. در  این راستا
 تاکتیک هاي بازاریابی اینترنتی شناختریسک نقدینگی حاصل از بانکداري اینترنتی، تصویر ذهنی مشتریان و 

می تواند نقش و به تبع آن ایجاد مزیت رقابتی از جمله آنها باشگاه مشتریان  و ارائه خدمات نوین بانکی
 .دبسزایی در دستیابی به این مهم ایفا نمای

 

 اهداف تحقیق   4-1

 الف)  هدف اصلی

 افزایش عضویت باشگاه مشتریان بانک ملتعوامل مدل آمیزه بازاریابی تحت وب در تأثیر شناسائی

 ب) اهداف فرعی

 و عضویت مشتریان در باشگاه مشتریان بانک ملت. 4Sدر مدل سایترابطه بین عامل  شناسائی -1

 و عضویت مشتریان در باشگاه مشتریان بانک ملت. 4Sدر مدل  دامنهرابطه بین عامل  شناسائی -2
 و عضویت مشتریان در باشگاه مشتریان بانک ملت.  4Sدر مدل  سیستمرابطه بین عامل  شناسائی -3
 و عضویت مشتریان در باشگاه مشتریان بانک ملت.  4Sدر مدل  هم افزائیرابطه بین عامل  شناسائی -4
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 فرضیات تحقیق 5-1
 
 و عضویت مشتریان بانک ملت رابطه معناداري وجود دارد. سایتبین عوامل مؤثر در  1-5-1

 و عضویت مشتریان بانک ملت رابطه معناداري وجود دارد د امنهبین عوامل مؤثردر  2-5-1

 و عضویت مشتریان بانک ملت ررابطه معناداري وجود دارد سیستمبین عوامل مؤثر در  3-5-1

 و عضویت مشتریان بانک ملت رابطه معناداري وجود دارد هم افزائیبین عوامل مؤثر در  4-5-1

 مدل تحقیق  6-1

اصل تجارت الکترونیکی موفقیت آمیز، یکپارچگی کاملی از فعالیتهاي مجازي به روش فیزیکی شرکت و 
، چهار عامل  4Sطرح بازاریابی و پروسه هاي سازمان یافته اش است. روش بازاریابی در هم آمیخته وب 

، هم افزایی و سیستم .  اصلی تجارت الکترونیک را نشان می دهد. این چهار عامل عبارتند از: دامنه ، سایت
هدف این الگو، طراحی و ایجاد آمیزه بازاریابی با کنترل این چهار عامل است. ذیل تعریفی از عوامل این الگو 

 )2002داریم : (کنستاتینیدنیس،

 :موضوعات اصلی استراتژیکی تأیید شده حضور شبکه اي را نشان می دهند، این موضوعات به دامنه
ریت دائمی مربوط می شوند. موضوعات مربوط به دامنه عبارتند از بازارها و رقبا، شرح مرور و ارزیابی مدی

حال هاي مشتري ، تأثبرات عملکرد شبکه در پروسه هاي داخلی موجود و تداعی نقش استراتژیکی حضور 
 شبکه اي شرکت.

 :ه بازار در سایت ، ابعاد عملی حضور شبکه اي انعکاسی از موقعیت کاراکتر و کانون توج سایت
شرکت هاي شبکه اي است، را نشان می دهد. سایت وب شرکت به عنوان واکنشگر اصلی بین شرکت و 

 مصرف کنندگانش باید به روشی طراحی شود که تماس با گروههاي مدنظر را آسان کند.

 :ه به دامنه هایی اشاره می کند که بین حضور شبکه اي و سازمان یا شبکه اش قرارگرفت هم افزائی
است. شرکت هاي شبکه اي با استفاده از اشتراك مساعی با فرایندهاي بازرگانی و سازمان یافته، تأثیر بازاري 

 خود را به حد اقل می رسانند.
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 :رئوسی از عوامل تکنیکی تحت الشعاع قرار گرفته امنیت ، ایمنی و مقرون به صرفه بودن و  سیستم
 ا فراهم می کند.عملکرد دوستانه مشتري در وب سایت شرکت ر

می گوید که چطور استراتژي بازاریابی وب حول دو موضوع می چرخد. ابتدا، روي الگوي طرح  4Sالگوي 
کلی استراتژیکی ، مشکل اصلی استراتژیکی طراحی شده اي که ضامن ایجاد استراتژي موفقیت آمیز بازاریابی 

عملی یکپارچه شوند و مزیت هاي زیادي براي  وب است. استراتژي هاي بازاریابی وب باید با استراتژي هاي
 رقابت  داشته باشند. دوم روي طرح کلی عملی ، روش ایجاد استراتژي وب را ارائه می کند.

مدل آمیزه بازاریابی تحت وب ، عناصر اصلی بازاریابی اینترنتی را مورد اشاره قرار می دهد و به موضوعات 
 کترونیک با یک ساختار یکپارچه و قابل مدیریت اشاره می کند.استراتژیک اجرایی و سازمانی تجارت ال

 عناصر مدل آمیزه بازاریابی تحت وب در شکل ذیل نشان داده شده است:

  

 

 

 

 

 

 )Constantinides-2002مدل آمیزه بازاریابی تحت وب (

آمیزه بازاریابی تحت وب ، فرایند برنامه ریزي بازاریابی را در سطوح مختلفی به صورت یکپارچه دنبال  مدل
 می کند.
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Synergy 
 ھم افزائی

Site 
 سایت

System 
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Scope 
 دامنھ


