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 چکیده 

است. در گرفتار پدیده رکود اقتصادی ولو بصورت موقت بوده  ۹2-۹4های  دهد که اقتصاد ایران بین سالمرور آمار نشان می

ها توجه و رود که صنعت بانکداری خصوصی بدلیل ماهیت فعالیت خود، همچون بسیاری از دیگر شرکتاین بین، انتظار می

های بازاریابی خود در این دوران داشته باشد. بنابراین، این پژوهش  استراتژیحساسیت خاصی را بر نحوه تدوین و بکارگیری  

بانکبا هدف شناسایی استراتژی بازاریابی  بندی آنها از  و اولویت  ۹2-۹4های  های غیردولتی تجاری در فاصله سالهای موثر 

از نظر هد انجام شد. پژوهش حاضر،  بازاریابی در این دوران،  نحوه گردآوری  نظر میزان موفقیت  نظر  بوده و از  ف، کاربردی 

شامل  داده آماری  جامعه  است.  توصیفی  حوزه  1۹ها،  در  بانککارشناس  روسای  و  اعتبارات  بازاریابی،  غیردولتی های  های 

بودند که پرسشنامه به ذکر است روش جمعتجاری  آنها توزیع شد. لازم  بین  نوبت  به هدف تحقیق در دو  با توجه  آوری  ها 

مراتبی نشان داد که از بین  ها در مرحله اول کیفی و در مرحله دوم کمی بود. نتایج با استفاده از تکنیک تحلیل سلسلهداده

استراتژیاستراتژی صنعت،  این  در  پرکاربرد  در های  نوآوری  و  جدید  خدمات  ارائه  کارمزدی،  خدمات  ارائه  بر  تاکید  های 

اند. همچنین از بین معیارهای سنجش موفقیت،  ها بودهورد استفاده طی این سالاستراتژی برتر م  3های ارائه خدمت،  روش

ها  هنگام انتخاب استراتژی بازاریابی در طی این سالهای غیردولتی تجاری بهترین معیار بانکمعیار رضایت مشتری، بااهمیت

 گیرند.  بعدی قرار میاست و معیارهای سودآوری، نرخ تسهیلات غیرجاری و سهم بازار در مراتب  بوده

 

های غیردولتی تجاری،  مراتبی، بانک استراتژی بازاریابی، رکود اقتصادی، روش تحلیل سلسله  واژگان کلیدی:

 های بازاریابی سنجش میزان موفقیت استراتژی 
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 مقدمه 
سرزمین برای  رکود در اقتصاد کلان به معنی کاهش تولید ناخالص داخلی یک کشور یا نرخ رشد اقتصادی یک  

شوند که چند دوره متوالی است. همزمان با ایجاد رکود در اقتصاد، فعالیتهای اقتصادی نیز وارد یک دوره نزولی می 

گذاری و کاهش سودهای مشارکتی،  توان کاهش نرخ اشتغال و افزایش بیکاری، کاهش سرمایهاز مهمترین آنها می

در چنین شرایطی، کوچکترین اشتباه استراتژیکی    .[1]ا نام بردهای تولیدی و صنعتی رکاهش تمایل به فعالیت

بنابراین، بازاریابان به استراتژی نیاز دارند که آنها را      .[2]شدشدن یک شرکت با  تواند علت سریع ورشکسته می

بازاریابی  فعالیت  در  تا  سازد  شرکت قادر  به  و  بوده  فعال  تا  شان  دهد  اجازه  نیز  آنها  و  های  تغییرات  پیشتازی 

شبکه بانکی   .[2]ه پیشرفت نمایند های بازار را حفظ نموده، به طوری که نه تنها از بحران عبور کنند، بلکتوسعه

تامین نیز   عنوان  بنگاه به  برای  مالی  منابع  اصلی  از جذبکننده  و یکی  و سپرده ها  نقدینگی  های  کنندگان عمده 

رفت  پذیرد و از سوی دیگر، خود بر ادامه و برونیجاد شده تاثیرات مهمی میخرد افراد، از یک سو از فضای رکود ا 

می  تاثیر  اقتصادی  رکود  بانک از  میان  این  در  وجود  گذارد.  عدم  رقابتی،  فضای  وجود  دلیل  به  خصوصی  های 

وامحمایت  تحمیل  عدم  دولتی،  بههای  و  دولت  سوی  از  تکلیفی  به  های  نسبت  بیشتر  عمل  آزادی  کلی  طور 

استراتژی بانک  به  بیشتری  توجه  دولتی،  استراتژی های  بالاخص  و  خود  شرایط های  با  متناسب  بازاریابی  های 

 . [3]محیطی دارند 

گیرند.  های متفاوت و حتی متضادی را در دوران رکود در پیش میها استراتژی دهد شرکت مرور ادبیات نشان می

هزینه کاهش  پژوهشگران،  از  برخی  مثال  عنوان  هزینههبه  جمله  از  از  ا  یکی  عنوان  به  را  بازاریابی  های 

حال آنکه در  ،  [4][5][6][7]کنندها برای بقا و افزایش سود در دوران رکود مطرح می های اصلی شرکت استراتژی 

های بازاریابی و پرداختن به مسئله رکود با دید فرصت  گذاری بر روی فعالیت های سایرین، افزایش سرمایه پژوهش 

جا شرکت به  استراتژی  عنوان  به  تهدید،  استی  شده  معرفی  موفق  که    [8][9][10][11].های  است  بدیهی 

و ضمنا  بانک  نداشته  را  با رکود  مواجهه  بازاریابی در  استراتژیک  اقدامات  به کلیه  پرداختن  منابع کافی جهت  ها 

اقدام اشتباه به دلیل از بین بردن  ای که انتخاب یک  اثربخشی اقدامات گوناگون با یکدیگر متفاوت است، به گونه

های ایشان، منجر به ایجاد نوعی سردرگمی استراتژیک در میان  گذاری ها و بر هم زدن هدفهای شرکت بینیپیش 

این    [12]گرددمدیران می  این شرایط، ممکن است  با  نیز گردد.  بازار  به شکست در  منجر  است حتی  و ممکن 

بانک که  مطرح شود  استسوال  می راتژی ها چه  را  از  هایی  تنها  نه  تا  گرفته  بکار  شرایطی  چنین  در یک  توانند 

 های محیطی نیز استفاده لازم را ببرند. تاثیرات رکود اقتصادی در امان باشند بلکه بتوانند از فرصت 

را تجربه کرده است.  [13] درصدی  ۹/1، رشدی معادل منفی  ۹2دهد که اقتصاد ایران در سال  آمارها نشان می

خود ادامه دهد، اما متاسفانه در   [13]درصدی 3ی اقتصاد به رشد رفت چرخه نیز، در حالی که انتظار می  ۹3سال 

، باز هم روندی نزولی با  ۹4تا اینکه در سال  و نتیج  [14]زمستان همان سال باز هم تدریجا وارد فاز رکودی شده  

منفی   بنابراین میداشته   [15]درصدی  ۶/1نرخ  بانکاست.  فاصله سال توان گفت  تحولات    ۹4تا    ۹2های  ها در 

ها در حالی است که هرگونه تحول در اند. اینهای داخلی و محیط پیرامون خود شاهد بوده ای را در فعالیتعمده 

ها نقش  چراکه بانک   [16]های تجاری کشور تاثیرگذار باشدتواند تا حد زیادی بر فعالیت می  سیستم بانکی کشور

های خود بالاخص  ها در استراتژی رود که بانک بنابراین، انتظار می  .[16]کننداساسی را در اقتصاد کشور ایفا می 

د. با توجه به مباحث مطرح شده، پژوهش  شان، تعدیلاتی را در این دوران بکار گرفته باشنهای بازاریابی استراتژی 

-۹4های  های غیردولتی تجاری در طی سال های بازاریابی موثر بانک حاضر در نظر دارد ضمن شناسایی استراتژی 

استراتژی ۹2 این  موفقیت  میزان  می،  امید  که  چرا  کند؛  بررسی  نیز  را  تحلیلها  این  نتایج  راهنمای    رود  بتواند 
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زمان رکود   بانک مناسبی در  مدیران  استراتژی برای  اجرای  و  به جهت تدوین  بازاریابی در شرایطی  ها  موثر  های 

گیری از این نتایج، مدیریت موثر بازاریابی را در بانک خود پیاده کرده  توانند با بهره ها میمشابه باشد. مدیران بانک 

ها و مقابله  گیری از فرصتبهره   گیری در خصوص اختصاص منابع،و ضمن حفظ بقای آن در دوران رکود، تصمیم

 با مسایل و تهدیدات محیطی را با کارایی و اثربخشی بیشتری انجام دهند.  

 

 ادبیات تحقیق 
های  سه رکن اصلی ادبیات این پژوهش عبارتند از: استراتژی بازاریابی، رکود اقتصادی و سنجش موفقیت استراتژی 

 خواهند شد. بازاریابی، که هرکدام در ادامه مرور  
 

  استراتژی بازاریابی 
نمونه،   بطور  است.  از سوی صاحبنظران صورت گرفته  تاکنون  بازاریابی  استراتژی  از  متعددی  باتعاریف   مطابق 

از 2008)  1آکر  تعریف عبارت است  بازاریابی  استراتژی  اجازه می (،  به یک سازمان  با تمرکز  فرایندی که  تا  دهد 

( نیز  2012)  2کاتلر   .[3]بهینه به اهداف افزایش فروش و مزیت رقابتی پایدار دست یابد های  منابع بر روی فرصت

استراتژی بازاریابی را منطق بازاریابی که به خلق ارزش برای مشتریان و دستیابی به روابط سودمند با ایشان منجر  

 . [3]کندشود، تعریف میمی

 

 رکود اقتصادی
شود. دوره ای که دوره سه ماهه پیاپی رشد منفی در اقتصاد یک کشور اطلاق میرکود در تعریف اقتصادی به دو  

ماه تا    ۶شود. این دوره معمولا حداقل بین  دار در چهار عامل تولید، درآمد، اشتغال و تجارت ایجاد میکاهش معنی

از دو عامل »نارسایی تقاضای موثر« یا »تنگناهای طر  رکود  .[17]یک سال است  اثر یکی  ف عرضه« حادث  در 

)کاهش  می »تناقض خست«  داد  نشان  وی  شد.  مطرح  کینز  توسط  موثر  تقاضای  نارسایی  از  ناشی  رکود  شود. 

رفت از رکود  حل برون اند. کینز راهبازی پول جانشین اصل کارایی تقاضای موثر شده تقاضای کل( و تقاضای سفته

از نارسایی تقاضای موثر را در اعمال سیاست  اناشی  رکود    .[18]نبساطی و افزایش تقاضای کل عنوان کردهای 

توسعه  کشورهای  در  غالبا  عرضه«  بخش  »تنگناهای  از  می ناشی  وقوع  به  کشورها  نیافته  این  در  زیرا  پیوندد، 

شبکهزیرساخت  مانند  اقتصادی  حمل های  کار  های  نیروی  صحیح،  مدیریت  انرژی،  و  برق  ارتباطی،  و  ونقل 

 .[18]های ارزی وجود نداردمنابع، دسترسی به فناوری مناسب و سیستم متخصص، تخصیص بهینه  
 

 های بازاریابی استراتژی سنجش موفقیت
های سازمان منجر به دستیابی  که استراتژی   گیری و حصول اطمینان از این ای برای اندازه سنجش عملکرد وسیله 

توان  های متعددی وجود دارد که میعملکرد بازرگانی شاخصگیری برای اندازه  .[19]باشداست، میبه اهداف شده 

بازار عملکرد  و  مالی  عملکرد  دو سنجه کلی  در  را  داد.  [20]آنها  عملکرد سودآوری    جای  قابلیت  مالی  عملکرد 

جهت ارضاکردن و و عملکرد بازار به معنای توانایی شرکت در    [20]گیردسازمان و تاثیرگذاری بر بازار را دربر می

 
1 Aaker 
2 kotler 
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ارائه محصولات و خدمات باکیفیت می بنابراین، مطالعات، دو دسته شاخص    .[20]باشدحفظ مشتریان از طریق 

های غیرمالی )مبتنی بر  های مالی و شاخص دهد: شاخص های بازاریابی نشان می برای سنجش موفقیت استراتژی 

ذی  استفاده  شاخص   .[3]نفعان(مشتریان/  مورد  مالی  تجربیهای  تحقیقات  ،  [21][22][23][24][25]در 

سازمان  برای  را  اقتصادی  اهداف  به  دستیابی  در  دربرداشتهموفقیت  شاخص ها  تاثیر  اند.  با  نیز  غیرمالی  های 

های مالی  برخی از شاخص   .[26]شوند غیرمستقیمی که بر عملکرد مالی دارند باعث بهبود عملکرد سازمانی می

حجم   از  سرمایه عبارتند  بازده  نقدینگی،  میزان  بازار،  سهم  سودآوری،  و  فروش،  فروش  بازده  گذاری، 

شاخص .   [27][28][29][30][19]غیره  از  برخی  موفقیت  همچنین  سنجش  برای  مشتریان  بر  مبتنی  های 

از دیدگاه شیخیان و همکاران    .[31][27]عبارتند از رضایت مشتری، ارزش طول عمر مشتری و وفاداری مشتری

های رضایت مشتری، جایگاه رقابتی شرکت، جذب مشتری جدید و حفظ  ( نیز عملکرد بازار بر اساس مولفه 1388)

 .شودمشتری سنجیده می 
 

 روش شناسی تحقیق 

های موثر بازاریابی در زمان رکود و توصیه آنها به صنعت  با توجه به اینکه این تحقیق درصدد شناسایی استراتژی 

باشد، بنابراین، این تحقیق براساس هدف، کاربردی است. همچنین به لحاظ نحوه  به می بانکداری در شرایطی مشا

آوری و تحلیل ای( و پیمایشی، برای جمع ها نیز توصیفی بوده و از هر دو روش اسنادی )کتابخانه گردآوری داده 

استفاده داده  خود،  اطلاعات  و  مرحله کرده   ها  دو  در  تحقیق  انتخاب    است.  منظور  به  اول  مرحله  شد.  انجام 

هدف سنجش میزان موفقیت این  هایی که ارتباط محتوایی بیشتری با موضوع داشتند، و مرحله دوم با  استراتژی 

بودند. در هر دو مرحله از ابزار پرسشنامه    ها با توجه به معیارهایی که برای این منظور در نظر گرفته شده استراتژی 

اول توزیع پرسشنامه، کیفی و در    آوری اطلاعات بهره گرفته برای جمع  شد. بدین صورت که تحقیق در مرحله 

این تحقیق شامل  . جامعه  بودمرحله دوم کمی   از بخش  1۹آماری  بازاریابی و روسای  کارشناس  اعتبارات،  های 

آباد بودند که از این تعداد دو بانک سرمایه و کارآفرین  های غیردولتی تجاری شهرستان خرم شعب مرکزی بانک 

ستفاده شد و در  های موردنظر ا کارشناس از بانک   1۷حاضر به همکاری نشدند. بنابراین، در مرحله اول از نظرات  

 کارشناس مالی و بانکی دیگر نیز نظرخواهی شد.   2کارشناس مذکور از    1۷علاوه بر    مرحله دوم
ها در مرحله نخست  به منظور سنجش روایی پرسشنامه، از روایی محتوا با هدف تشخیص اینکه کدام استراتژی 

انتظار بر این بود که استفاده از این  گرفته خواهند شد، استفاده گردید، زیرا  برای طرح پرسشنامه مرحله دوم بکار  

استراتژی  غربال  به  روایی،  بیشنوع  محتوایی  ارتباط  که  استراتژی هایی  )شناسایی  مدنظر  با هدف  موثر  تری  های 

های مطرح شده در پرسشنامه( دارند، کمک خواهد  های غیردولتی تجاری از بین تمامی استراتژی بازاریابی بانک 

توان از دو روش کیفی و کمی روایی محتوا استفاده  کرد. لازم به توضیح است که جهت تعیین روایی محتوا می

ها، قرارگیری  ابی کیفی روایی محتوا رعایت دستور زبان، استفاده از کلمات مناسب، اهمیت آیتمدر ارزی  .[32]کرد

گیرد. جهت تعیین نسبت روایی ها در جای مناسب خود، زمان تکمیل ابزار طراحی شده مورد توجه قرار می آیتم

شود تا در مورد هر کدام از نظران استفاده میبه صورت کمی از تعدادی از متخصصین و صاحب (1CVR) محتوی 

های ابزار یا سنجه مورد استفاده به سه طیف آیتم شامل ضروری است، مفید اما ضروری نیست و ضرورتی آیتم

 شود: بر اساس نظر داوران به قرار ذیل محاسبه می  CVRندارد، پاسخ دهند.  

 

 
1 Content Validity Ratio 
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CVR =
ne−

N

2
N

2

                                                                    

                               

(1) 

 N    دانند وتعداد ارزیابانی است که گویه موردنظر را ضروری یا سودمند می   neدر فرمول نسبت روایی محتوی، 

اند. پس از انجام مرحله فوق، لازم است که عدد  بررسی کرده تعداد کل ارزیابان یا داورانی است که یک گویه را  

مقادیر بدست  حداقل  جدول  با  تست  CVR  آمده  یکدر  لاشههای  گویه  1طرفه  چنانچه  شود.  بتواند  مقایسه  ای 

اعداد جدول فوق به  )با توجه  فرمول  از  را  مقدار لازم  تهیه طرح سوالات حداقل  برای  آن  از  الذکر( کسب کند، 

عمل آمد که روایی محتوا استفاده به   شود. در این پژوهش از هر دو روش کیفی وکمیه دوم استفاده می پرسشنام

آورده خواهد شد. آن  با  رابطه  بیشتری در  ادامه توضیحات  از    در  آنجایی که  از  نیز،  پژوهش  پایایی  در خصوص 

استراتژی  موفقیت  میزان  برای سنجش  مراتبی  بازارتکنیک تحلیل سلسله  است،  های  استفاده شده  منتخب  یابی 

پاسخ بنابراین می  ناسازگاری  نرخ  با محاسبه  پرداخت.توان  به قضاوت  نتایج،  پایایی  مورد  این تکنیک،  ها، در    در 

باشد سازگاری آنها قابل قبول بوده، در غیر این صورت    1/0ها، کوچکتر و یا مساوی  چنانچه نرخ ناسازگاری پاسخ 

 ها تجدیدنظر شود. باید در قضاوت 

 

 های پژوهش یافته 

 های موثر بازاریابی در زمان رکود شناسایی استراتژیمرحله نخست:  
ها و مقالات محققان داخل  از پژوهش ها در زمان رکود، های موثر بانک در این تحقیق به منظور شناسایی استراتژی 

، انتخاب و از آنها با رکود  استراتژی موفق معرفی شده در دوران  2۹از ایران استفاده به عمل آمد و در کل     و خارج

 (. 1در طرح سوالات پرسشنامه اول استفاده شد )جدول  ای توضیحات  پاره 
 های متعدد داخلی و خارجی های استخراجی از مقالات و پژوهشاستراتژی. ۱جدول 

 منابع  توضیحات  استراتژی بازاریابی

گذاری مستقیم و  سرمایه

 داری بنگاه

و کارها و ورود  سازی کسب  اندازی شرکت، متنوعبرای مثال راه

 . به بازارهای موازی همچون طلا، ارز، مسکن و..
[3] 

مشتریان بر  بندی بخش

اساس اعتبار )ریسک( و  

هدفگذاری بر روی  

مشتریان شناخته شده و  

 تر ریسککم

عمل تقاضا  گزیده  که  صنایعی  به  تسهیلات  ارائه  و  کردن 

ترند )وضعیت اعتباری بهتری  ریسکبرایشان وجود داشته و کم

مناسب بازده  و  به  دارند(  تسهیلات  ارائه  همچنین  دارند،  تری 

 حساب شناخته شده و خوشمشتریان قدیمی، 

[3] 

 تمرکز بر مشتریان خردتر

شرکت کمتر  بانکجذابیت  برای  حقوقی(  )مشتریان  به  ها  ها 

بدهی بازپرداخت  در  توانایی  عدم  بر  دلیل  تمرکز  لذا  و  ها 

قدرت   و  تسهیلات  بهتر  بازپرداخت  دلیل  به  خردتر  مشتریان 

 های بزرگزنی کمتر نسبت به شرکتچانه

[3] 

گذاری در  سرمایه

 های ثابت دارایی

سرمایه مثال  مانند  برای  ثابت  دارایی  خرید  روی  بر  گذاری 

 زمین، ملک و...
[3] 

 
1 Lawshe 
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یابی مجدد بانک در  جایگاه

بازارها و جغرافیاهای  

 چندگانه 

بازارها و مشتریانی که کمتر تحت تاثیر   شناسایی و گرایش به 

گرفته قرار  قسمترکود  به  ورود  مختاند،  تلاش  های  بازار،  لف 

فعلی، خارج از مشتریان  غیر  به مشتریانی  شدن  برای دستیابی 

 از بازارهای ضعیف و غیرمفید، توجه به بازار دست دوم 

[9] [7] [33] [34] 

[35] [36] [37] 

 

 افزایش بودجه بازاریابی 
هوشمندانه بازاریابی  بودجه  بهدرنظرگرفتن  افزایش    تر  منظور 

 بازار بیشتر فروش و کسب سهم  
 [38] 

تاکید بر ارائه تسهیلات  

تر و  مدتکوتاه

 تر ریسککم

بر تسهیلات کوتاه تاکید  مثال  مدت )سرمایه در گردش(،  برای 

 هزینه و با وثایق بیشتر به جای تسهیلات بلندمدت کم
[3] 

ارائه بسته ارزشی به جای  

خدمت )فروش  یک 

  -متقاطع خدمات مالی 

 بانکداری( 

خرید  شناخت   به  آنها  کردن  متقاعد  و  مشتری  ارزش  زنجیره 

بسته   یک  ارائه  صورت  )به  اول  خدمت  با  همراه  دوم  خدمت 

به   مکمل(  تسهیلات  صورت  به  یا  و  خرید  تخفیف  با  همراه 

 منظور تامین تمامی نیازهای مالی و بانکی آنها 

 [39] [40] [38] [3] 

[36] 

تاکید بیشتر بر روی  

 خدمات کارمزدی 

بی تراکنشتاکید  نظیر  کارمزدی  درآمدهای  روی  بر  های  شتر 

pos و غیره 
[3] 

تغییر اولویت ارائه برخی  

 از خدمات 

بیشتر   ریسک  دلیل  به  خدمات  از  برخی  ارائه  اولویت  تغییر 

ضمانت اولویت  کاهش  خدمات  نامه)نظیر  بانکی،  های 

 الحسنه و غیره( قرض
[3] 

طراحی و ارائه خدمات  

جدید بر اساس نیاز  

مشتریان متناسب با تغییر  

 بازار هدف 

وام نظیر  خدماتی  و  تسهیلات  ارائه  مثال  عنوان  های  به 

به عنوان سرمایه در  تسهیلاتی مابین وام های خرد و کلان که 

 شود.گردش به مشتریان خرد ارائه می

[28] [40] [33] [3] 

[34][36] 

ایجاد بهبود در تسهیلات  

 فعلی 

بازسازی و  بازنگری  توسعه    مطالعه،  جهت  در  فعلی  تسهیلات 

 ابعاد آنها 
[33] 

جایگزین کردن تسهیلات  

تر به جای  ساده و ارزان

 تسهیلات کامل و گران 

نمونه   و  حداقلبهبرای  خدمات  کردن  حذف  یا  رساندن 

 دار، مزاحم، اضافی و پرهزینه محصولات مشکل
[36] 

های  افزایش فعالیت

 تحقیق و توسعه 

به تحقیقات  کسبانجام  یک  همکاری  عنوان  با  وکار،  بیشتر 

تحقیقات،  شرکت به  بیشتر  تعهد  یا  بکاربردن  تحقیقاتی،  های 

 صرف هزینه بیشتر بر روی تحقیقات 
[33] [28] 

 ها افزایش نرخ سود سپرده
ها برای جذب مشتریان  جنگ قیمتی و افزایش نرخ سود سپرده

 بیشتر
[3] 

افزایش نرخ بهره  

 تسهیلات 

منظور   هزینهبه  کاهش  پوشش  و  سود  حاشیه  و  ریسک  ها، 

 تقاضای آن 
[3] 

 کاهش نرخ بهره تسهیلات 
گرایی  ها، ابعاد و تجملکردن و محدودکردن بستهمانند کوچک

هدف   نامبا  به  قیمت  به  حساس  مشتریان  تجاری  جذب  های 
[36] 
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 قیمت ارزان

در نظرگرفتن شرایط  

 پرداخت به سود مشتریان 

تسهیلات،   نرخ  تسهیلات  بهرهکاهش  وام/  از  مشتری  مندی 

کمتر با اقساط بیشتر و یا وام/ تسهیلات بیشتر با اقساط کمتر،  

بانکی،   به مشتری در استفاده از تسهیلات  انتخاب  اعطای حق 

مسدود   مضاربه،  تسهیلات  بازپرداخت  شدن  اقساطی  امکان 

 نشدن سپرده اولیه مشتری و... 

[36] 

داشتن حاشیه  حداقل نگاه

 سود

فعالیت افزایش  انجام  و  سرمایه  هزینه  کاهش  همچون  هایی 

 گذاری و... به منظور حفظ و افزایش توان خرید مشتری سرمایه
[36] 

های ترفیع  افزایش هزینه

 و تشویق 

ادامه افزایش  مانند  ارتقایی،  بودجه  افزایش  تبلیغات،  دادن 

 کاربردن رسانه، جذب مشتریان جدید بودجه تبلیغات، به
[9] [28] [3] 

های ترفیع و  کاهش هزینه

 تشویق 

کاهش   تبلیغات،  بودجه  کاهش  ارتقایی،  بودجه  کاهش 

های ارتباطی  کردن از رسانههای تبلیغی گران و استفادهفعالیت

وفادار،   و  راضی  مشتریان  مرجع،  گروههای  مانند  موثر  و  ارزان 

 تبلیغات دهان به دهان، روابط عمومی 

[39] [36] 

توسعه روابط با  حفظ و 

 مشتریان فعلی

برای مثال تماس با مشتریان فعلی به منظور حفظ و نگهداری  

 هایی برای بالابردن تعهد و وفاداری آنها آنها و نیز اتخاذ برنامه
[7] [35] 

های شعب و  کاهش هزینه

های  تمرکز بر کانال

 ای غیرشعبه

سازی  های شعب از طریق ادغام، جابجایی، کوچککاهش هزینه

متراژ، حذف شعب و یا محدودیت فرایند توسعه شعب و تاکید  

کانال بر  غیرشعبهبیشتر  فیزیکی  های  و  )الکتریکی(  مجازی  ای 

 ها  POS ها و  ATM   مانند 

[7] [3] [34] 

 افزایش شعب 
کانال از  برای  استفاده  چندگانه  توزیع  و  های  بازار  پوشش 

 دردسترس بودن 
[36] 

القای احساسات خوب در  

 محیط کار 

و    تر کردن محیط کار جذاب بوها  مناظر، صداها،  از  استفاده  با 

 تحریک احساسات مشتریان 
[40] 

آموزش و توجه به نیروی  

 انسانی 

استراتژی مدیریت  طرح  فرهنگ،  مدیریت  با  رابطه  در  هایی 

کاری،   روابط  توسعه  جذب  تغییر،  و  گزینش  اجرایی  روش 

کیفیت   آموزش،  پاداش،  و  عملکرد  مدیریت  شایسته،  کارکنان 

 زندگی کاری، انگیزش 

[38] [28] [7] [37] 

 [38] کاستن از تعداد کارکنان  تعدیل نیرو 

های ارائه  نوآوری در روش

 خدمت 

در نظر گرفتن تمهیداتی در رابطه با سرعت کار، رعایت کردن  

مشتریان، مدت زمان ایستادن در صف باجه، مدت زمان  نوبت  

وام   نظیر  تسهیلاتی  پرداخت  حساب،  گشایش  برای  انتظار 

سود،کافی   پرداخت  نحوه  تسهیلات،  بازپرداخت  نحوه  بانکی، 

ها  بودن تعداد کارکنان در هنگام مراجعه مشتریان، ثبات شیوه

 ه های ارائه خدمات،کاهش مدت زمان تصویب وام و غیرو روش

[33] 

 مدیریت ریسک 
بانک بیشتر  و شناخت  توجه  اعتبارسنجی  فرایند ریسک،  به  ها 

 ها و... بهتر مشتری از نظر توان سودآوری، دارایی
[3] 
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ها، از کارشناسان بانکی تقاضا شد که در خصوص میزان استفاده هر مورد در صنعت  پس از شناسایی استراتژی 

تایی )از بسیار کم تا بسیار زیاد( طراحی و برای  ۵بنابراین سوالات در قالب طیف لیکرت  بانکداری نظر داده شود.  

های اعتبارات و بازاریابی و نیز روسای شعبات  کارشناس از بخش   1۹توزیع در بین اعضای جامعه هدف آماده شد.  

بانک  ایران مرکزی  نوین،  اقتصاد  غیردولتی تجاری  ایرانیاهای  انصار، حکمت  رفاه کارگران، سامان،  زمین،  ن، دی، 

آینده و قوامین به عنوان   پارسیان، پاسارگاد، شهر، تجارت، سینا، صادرات، کارآفرین،  سرمایه، گردشگری، ملت، 

نظرات   از  تنها  پرسشنامه،  توزیع  نخست  مرحله  در  وجود  این  با  بودند،  شده  گرفته  نظر  در  آماری    1۷جامعه 

و   سرمایه  بانک  )دو  بانکی  بین  کارشناس  از  شد.  استفاده  نشدند(  همکاری  به  حاضر  کارشناس    1۷کارآفرین 

نفر آنها زن و   3ها بودند که  نفر از روسای بانک   4نفر از بخش اعتبارات و    ۵نفر از بخش بازاریابی،    8پاسخگو؛  

های بازاریابی  اتژی استرنیاز به معیاری که بتوان با استفاده از آن، ها، آوری پرسشنامه پس از جمع  مابقی مرد بودند.

شد. به همین منظور از روایی محتوا استفاده به عمل  موثر را از بین نظرات مطرح شده تشخیص داد احساس می 

نیز هر   روایی محتوای کمی  و در خصوص  بررسی گردید  نظر کارشناسان  از  روایی محتوای کیفی سوالات  آمد. 

فرمول   طریق  از  مقادیر    CVRسوال  حداقل  جدول  با  آن  نتایج  مطابقت  و  محتوا(  روایی   در   CVR)نسبت 

پاسخگو تقریبا   1۷برای تعداد   CVRنظر لاشه بررسی شد. در این جدول، حداقل مقدار  مورد طرفهیک  هایتست

ز آنها در  را از فرمول کسب کنند ا  4۵/0حاصلی بیش از    توانستندهایی که  شود. بنابراین، گویهگزارش می  4۵/0

استراتژی تایید و به مرحله دوم    8پس از بررسی، نتایج نشان داد تنها    شد.طرح سوالات پرسشنامه دوم استفاده  

 دهد.ها را نشان می شوند. جدول زیر این استراتژی کشیده می
 هر کدام  CVRهای بازاریابی نهایی و نرخ . استراتژی۲جدول  

 CVR استراتژی بازاریابی
 88/0 توسعه روابط با مشتریان فعلی حفظ و 

 88/0 های ارائه خدمت نوآوری در روش

 ۷۷/0 تر ریسکبندی مشتریان براساس اعتبار )ریسک( و هدفگذاری بر روی مشتریان شناخته شده و کمبخش

 ۷۶/0 آموزش و توجه به نیروی انسانی 

 ۷۶/0 مدیریت ریسک 

 ۶4۷/0 تر ریسکتر و کممدتتاکید بر ارائه تسهیلات کوتاه

 ۶4/0 تاکید بیشتر بر روی خدمات کارمزدی 

 ۵2۹/0 طراحی و ارائه خدمات جدید بر اساس نیاز مشتریان متناسب با تغییر بازار هدف 

 
 های موثر بازاریابی در زمان رکود  مرحله پایانی: سنجش میزان موفقیت استراتژی

های تایید شده در مرحله نخست با توجه به معیارهای  منظور سنجش میزان موفقیت استراتژی در این مرحله به

های  مالی و غیرمالی مهم در این صنعت، پرسشنامه دیگری متشکل از مقایسات زوجی بین معیارها و استراتژی 

ر مالی سهم بازار،  منتخب مرحله نخست، طراحی شد. معیارهای در نظر گرفته شده در این تحقیق شامل سه معیا

بوده که میزان   ]31]]27]و یک معیار غیرمالی رضایت مشتری  1 [3](NPL) سودآوری و نرخ تسهیلات غیرجاری

،  13۹2-13۹4های  ها در طی سال های بازاریابی بانک اهمیت آنها در قیاس با یکدیگر، به هنگام انتخاب استراتژی 

با توجه به    های بازاریابی نیزاستراتژی ارجحیت هریک از  میزان ن  سوال مورد بررسی قرار گرفت. همچنی  ۶با طرح  

 
1 Non- performing Loan 

http://www.jmss.ir/


1-18، ص3جلد4001  بهار  ،  32، شماره  ومطالعات اجتماعی  مدیریتدرپژوهش    علمیمجله    
http://www.jmss.ir 

در این مرحله، سعی بر این بود که پرسشنامه    سوال سنجیده شد.  112در قالب    ،زمان مذکورمدت  در  هر معیار،  

کارشناس آگاه به  کارشناس بانکی که در مرحله نخست به سوالات پاسخ داده بودند و البته دو    1۷دوم بین همان  

اینکه،  قرار گرفت.    آنانیار  پرسشنامه تهیه و در اخت  1۹  بنابراین،، توزیع شود.  دیگر  مسایل مالی و بانکی نتیجه 

داد  ارزیابی  نشان  پرسشنامهها  بین  تنها  از  شده،  تکمیل  نرم   11های  در  استفاده  برای  اکسپرت  پرسشنامه  افزار 

انجام)نرم چویس   برای  کاربردی  مناسب    افزاری  مراتبی(  سلسله  تحلیل  تعداد  هستندروش  همین  از  بنابراین   .

ها و معیارها استفاده به عمل آمد. جدول زیر  پرسشنامه برای بدست آوردن اوزان و در نتیجه رتبه نهایی استراتژی 

 دهد. بندی نهایی معیارهای تحقیق را نشان میرتبه
 ظر میزان اهمیت در انتخاب استراتژی بازاریابیبندی معیارهای سنجش موفقیت از منرتبه .۳جدول 

 وزن  معیارهای سنجش رتبه نهایی

 32۷/0 رضایت مشتری  1

 300/0 سودآوری 2

 18۷/0 نرخ تسهیلات غیرجاری  3

 18۶/0 سهم بازار  4

 

ترتیب مهم همان به  معیار رضایت مشتریان و سودآوری  است،  بالا مشخص  معیارها در  گونه که در جدول  ترین 

های  اند و معیارهای نرخ تسهیلات غیرجاری و سهم بازار در اولویت ها معرفی شدهانتخاب استراتژی بازاریابی بانک 

  1/0شود و از آنجا که این رقم کمتر از  گزارش می   00۵/0هستند. همچنین نرخ ناسازگاری در این مورد  بعدی  

ها در دوران  توان گفت که بانک باشند. در توضیح این مهم می )پایایی پژوهش( می است بنابراین نتایج قابل اتکا  

ی را به  ا کردن اهداف سودآورانه خود، اهتمام ویژه رکود بدلیل تشخیص کاهش وفاداری مشتریان، در کنار دنبال 

شدت به آنها  آنها خصوصا در این شرایط سخت ب  دانند حیاتچراکه به خوبی می  کسب رضایت مشتریان دارند،

 وابسته بوده و هر گونه اهمال در این رابطه به از دست دادن مشتریانشان منجر خواهد شد. 

رتبه نیز  زیر  استراتژی جدول  نشان  بندی  رکود  زمان  در  موفقیت  سنجش  معیارهای  منظر  از  را  بازاریابی  های 

 دهد. می
 قیت بازاریابیهای بازاریابی از منظر میزان موفبندی استراتژی. رتبه۴جدول 

 نمره نهایی  زاریابیهای بااستراتژی رتبه نهایی

 1۵۶/0 تاکید بیشتر بر روی خدمات کارمزدی  1

 143/0 طراحی و ارائه خدمات جدید بر اساس نیاز مشتریان متناسب با تغییر بازار هدف  2

 124/0 های ارائه خدمت نوآوری در روش 3

 123/0 مدیریت ریسک  4

 ۶و  ۵
حفظ و توسعه روابط با مشتریان   -تر ریسکتر و کممدتتاکید بر ارائه تسهیلات کوتاه

 فعلی 
11۶/0 

 11۵/0 آموزش و توجه به نیروی انسانی  ۷

8 
بندی مشتریان بر اساس اعتبار و هدفگذاری بر روی مشتریان شناخته شده و بخش

 تر ریسککم
10۹/0 
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طراحی و ارائه خدمات جدید  "و    "تاکید بیشتر بر خدمات کارمزدی"های  استراتژی   دهد کهجدول بالا نشان می 

هدف بازار  تغییر  با  متناسب  مشتریان  نیاز  مرجح   "براساس  عنوان  استراتژی به  بانک ترین  بازاریابی  طی  های  ها 

در لیست ترجیحات بعدی آنها قرار  ها نیز  دیگر استراتژی   اند.الذکر بوده های اخیر با توجه به معیارهای فوق سال 

حفظ  "و نیز    "ترریسکتر و کممدت تاکید بر ارائه تسهیلات کوتاه "های  این در حالی است که استراتژی   گیرند.می

از  )کوچکتر    01/0از ارجحیت یکسانی برخوردارند. نرخ ناسازگاری در این مورد    "و توسعه روابط با مشتریان فعلی

های کارشناسان  استراتژی نخست در تایید با گفته  کند.( بوده که قابل اتکا بودن )پایایی( نتایج را تایید می 1/0

بانک  بیشتر  هر چه  به کشیده شدن  نیز  خود  آنها  زیرا  است،  سال بانکی  در  ارائه خدمات  ها  به سوی  اخیر  های 

 کنند.  بانکی یاد می کارمزدی اقرار داشته و از آن به عنوان یک منبع درآمد  

های سنجش  بندی براساس هر یک از شاخص ها و نیز اولویت بندی کلی استراتژی ای از اولویت نمودار زیر مقایسه 

ای هرکدام از معیارها به بزرگی وزن و در نتیجه توان از روی نمودار میله دهد. همچنین میموفقیت را نشان می 

شود، نسبت به معیار سهم بازار، استراتژی تاکید بیشتر بر روی  ملاحظه می رتبه کل آن نیز پی برد. همانطور که  

ارائه   بر  تاکید  استراتژی  که  حالی  در  بوده،  برخوردار  بیشتری  ارجحیت  نتیجه  در  و  وزن  از  کارمزدی  خدمات 

کوتاه  کممدت تسهیلات  و  همچناریسکتر  نیز  سودآوری  معیار  به  نسبت  است.  داشته  را  کمتری  ارجحیت  ن  تر 

استراتژی تاکید بیشتر بر خدمات کارمزدی وزن بیشتری را دارا بوده در حالی که نسبت به همین معیار، استراتژی  

این موضوع برمی  از  ارجحیت کمتری را دارد.  با مشتریان فعلی  بانک حفظ و توسعه روابط  ها به خدمات  آید که 

دانند. در ی قدرتمند برای افزایش سهم بازار خود می کارمزدی به عنوان یک منبع سودآوری نگریسته و آن را ابزار

بانک  وجود  واقع  با  ارائه  مساله  ها  از طریق  خود  مشتریان  تعداد  افزایش  در  کارمزدی، سعی  پایین خدمات  نرخ 

( به ها  ATMو یا   POSهایی چون عنوان مثال افزایش خدمات الکترونیکی و استفاده از دستگاه خدمات جدید )به

های تاکید  استراتژی همچنین در نمودار مشخص است که    اند.بردن سهم بازار و سودآوری خود داشته   منظور بالا

تر و با کمی اختلاف استراتژی تاکید بیشتر بر خدمات کارمزدی، نسبت  ریسک تر و کممدتبر ارائه تسهیلات کوتاه 

که استراتژی حفظ و توسعه روابط با  به معیار نرخ تسهیلات غیرجاری دارای ارجحیت بیشتری هستند، در حالی  

ها برای کاهش  شود که بانک مشتریان فعلی همچنان از ارجحیت کمتری برخوردار است. این موضوع متذکر می 

تر و نیز خدمات کارمزدی را  ریسکتر و کممدت نرخ تسهیلات غیرجاری خود، استفاده بیشتر از تسهیلات کوتاه

موضوع  این  برای  بهتری  نیاز  طور  دانند. همینمی  راهکارهای  اساس  بر  ارائه خدمات جدید  و  استراتژی طراحی 

بازار هدف   تغییر  با  متناسب  مرجح مشتریان  استراتژی  مشتری،  رضایت  معیار  به  در حالی که نسبت  بوده،  تری 

ست نیاز ها برای افزایش رضایت مشتریان خود بهتر ااستراتژی مدیریت ریسک اینگونه نبوده است. بنابراین بانک 

  اسب با آن ارائه نمایند. همچنیندرک کرده و خدمات و تسهیلات خود را متن –بخصوص در دوران رکود    –آنها را  

هدفگذاری بر روی    بندی مشتریان بر اساس اعتبار )ریسک( وکه اگرچه استراتژی بخش  گویای این استنمودار  

کم  و  شده  شناخته  استراتژی   ریسکتر،مشتریان  از  برخی  به  را  نسبت  بیشتری  وزن  شاخص ها  به  توجه  های  با 

 سنجش موفقیت کسب کرده، اما در نهایت از کمترین میزان ارجحیت در موفقیت بازاریابی برخوردار است. 
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 S1 تر ریسکهدفگذاری بر روی مشتریان شناخته شده و کمبندی مشتریان بر اساس اعتبار و بخش

 S2 تر ریسکتر و کممدتتاکید بر ارائه تسهیلات کوتاه
 S3 تاکید بیشتر بر روی خدمات کارمزدی 

 S4 طراحی و ارائه خدمات جدید براساس نیاز مشتریان متناسب با تغییر بازار هدف 
 S5 حفظ و توسعه روابط با مشتریان فعلی 

 S6 آموزش و توجه به نیروی انسانی 
 S7 های ارائه خدمت نوآوری در روش
 S8 مدیریت ریسک 

های سنجش تک شاخصبندی براساس تکهای بازاریابی و اولویت بندی کلی استراتژی. مقایسه اولویت۱نمودار 

 موفقیت
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 گیری بحث و نتیجه
از انجام این تحقیق   های  های غیردولتی تجاری در فاصله سال وثر بازاریابی بانک های ماستراتژی شناسایی  هدف 

. بنابراین در این قسمت، نتایج بدست  های سنجش موفقیت بودبندی آنها بر اساس برخی شاخص و اولویت   ۹4-۹2

 شوند. آمده از نظر گذرانده می 

تحقیق   اول  استراتژیسوال  که  است  شداین  برده  بکار  بازاریابی  بانکهای  توسط  های ه 

، بیشتر چه مواردی بوده   ۹۲-۹۴های آباد در دوران رکود اقتصادی سالغیردولتی تجاری خرم

 است؟
ها جستجو شود. بنابراین از بین مقالات  کوشش بر آن بود که پاسخ این سوال در قالب مرحله اول توزیع پرسشنامه 

پژوهش  و خارجی  و  داخلی  بکار  استراتژی شناسای  2۹های مختلف  اول  پرسشنامه  در طرح سوالات  آنها  از  و  ی 

استراتژی شرایط ورود به مرحله دوم طرح پرسشنامه    8ها نشان داد که از این تعداد تنها  گرفته شد. نتایج بررسی

  ۹2-۹4های  آباد در فاصله سال های خرم های پرکاربرد بانک ها که به عنوان استراتژی را دارا هستند. این استراتژی 

بندی مشتریان بر اساس اعتبار )ریسک( و هدفگذاری بر روی مشتریان شناخته اند، عبارتند از: بخش فی شده معر

تاکید بیشتر بر روی خدمات کارمزدی،    تر،ریسکتر و کم مدتتر، تاکید بر ارائه تسهیلات کوتاه ریسکشده و کم

طراحی و ارائه خدمات جدید بر اساس نیاز مشتریان متناسب با تغییر بازار هدف، حفظ و توسعه روابط با مشتریان  

 های ارائه خدمت، مدیریت ریسک. فعلی، آموزش و توجه به نیروی انسانی، نوآوری در روش 

 

 ها چگونه بوده است؟ ی این استراتژیبندسوال دوم پژوهش نیز این است که اولویت
معیار سنجش موفقیت شامل سهم بازار، سودآوری،    4مرحله دوم با طرح سوالاتی بصورت مقایسات زوجی بین  

نرخ تسهیلات غیرجاری و رضایت مشتری و نیز مقایسات زوجی بین استراتژی های منتج شده از مرحله اول با در  

افزار اکسپرت چویس تجزیه و تحلیل شده و  ع شد. سپس داده ها از طریق نرم نظر گرفتن هر یک از معیارها، شرو

رتبه اوزانی،  اتخاذ  با  نهایت  بهدر  که  داد  نشان  نتایج  شدند.  ترتیب،  بندی  به  بازاریابی،  استراتژی  انتخاب  هنگام 

بانک  برای  بازار  و سپس سهم  غیرجاری  تسهیلات  نرخ  مشتری، سودآوری،  رضایت  خ معیارهای  آباد طی رم های 

نیز به   8بندی  اند. همچنین رتبهترین بودهمهم  ۹2-۹4های  سال  استراتژی گفته شده نسبت به تمامی معیارها 

استراتژی  بصورت  استراتژی ترتیب  بر خدمات کارمزدی،  بیشتر  تاکید  بر  های  ارائه خدمات جدید  و  های طراحی 

های ارائه خدمت، مدیریت ریسک، تاکید بر ارائه  ی در روش اساس نیاز مشتریان متناسب با تغییر بازار هدف، نوآور

و کممدت تسهیلات کوتاه  )و همریسکتر  و  تر  آموزش  نیز  و  فعلی  با مشتریان  روابط  و توسعه  آن( حفظ  با  رتبه 

بندی مشتریان بر اساس اعتبار )ریسک( و هدفگذاری بر روی مشتریان  توجه به نیروی انسانی و در نهایت بخش

 شود: شده پیشنهادات در دو طیف زیر ارائه می بنابراین، مطابق با نتایج اخذ  تر بوده است. ریسکشده و کم شناخته 

 های منتخب نهایی: الف( براساس استراتژی 

 استراتژی تاکید بیشتر بر روی خدمات کارمزدی ( ۱-الف

 و ... بیشتر تاکید نمایند.  ATMو   POSهای  ها بر درآمدهای کارمزدی نظیر تراکنش بانک  -

 ها از روند تغییرات تکنولوژی در این عرصه آگاهی داشته و خدمات خود را متناسب با آن تعدیل نمایند.بانک  -

 افزایش سهم بازار معرفی شود. استفاده از خدمات کارمزدی به عنوان یک منبع درآمد سودآور و راهی برای   -
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   استراتژی طراحی و ارائه خدمات جدید بر اساس نیاز مشتریان متناسب با تغییر بازار هدف ( ۲-الف

بانک  - است  بخش بهتر  و  رکود  روانشناسی  مساله  به  بتوانند  ها  تا  گمارده  همت  خود  مشتریان  دوباره  بندی 

 خدمات جدید خود را متناسب با آنها ارائه نمایند. 

توانند به نوعی بانک مدنظر را در ارائه هر چه بهتر محصول جدید و  هایی که میشراکت و اتحاد با دیگر بانک  -

 روش ارائه آن یاری رسانند، صورت گیرد.

از تسهیلات و خدماتی نظیر وام ها میبانک  - وام توانند  های خرد و کلان که به عنوان  های تسهیلاتی مابین 

 شود، استفاده کنند.مشتریان خرد ارائه میسرمایه در گردش به  

 های ارائه خدمت استراتژی نوآوری در روش( ۳-الف

گشایش حساب   کردن نوبت مشتریان، مدت زمان انتظار برای تمهیداتی در رابطه با سرعت انجام کار، رعایت  -

 و مدت زمان ایستادن مشتریان در صف اندیشیده شود. 

 بگیرند.   ائه تسهیلاتی نظیر وام بانکی و نحوه پرداخت آن را در پیش  ها نوآوری در اربهتر است بانک  -

توانند در خصوص نحوه پرداخت سود نیز دست به تغییراتی در جهت جذب مشتری و رضایت وی  ها میبانک  -

 بزنند. 
 استراتژی مدیریت ریسک( ۴-الف

نظر  بانک  - از  مشتری  بهتر  شناخت  و  اعتبارسنجی  ریسک،  فرایند  به  توجه  ها  و...  دارایی  سودآوری،  توان 

 های متداول در این صنعت بکاهند. بیشتری را خصوصا در زمان رکود مبذول دارند تا بتوانند از برخی ریسک 

 تر ریسکتر و کم مدت استراتژی تاکید بر ارائه تسهیلات کوتاه( ۵-الف

جای تسهیلات    ه و با وثایق بیشتر به  هزینمدت )سرمایه در گردش(، کمتوانند از تسهیلات کوتاه ها میبانک  -

 بلندمدت استفاده نمایند. 

 استراتژی حفظ و توسعه روابط با مشتریان فعلی ( ۶-الف

درآمد مشتریان   ها نقش مهمی در بهبود قدرت خرید مشتریان دارند. بنابراین با توجه به مساله کاهش بانک  -

یا جذب مشتریان بالقوه    ی حفظ مشتریان فعلی و  توان با در نظر داشتن این مهم، برا در زمان رکود، می

 تلاش کرد. 

برنامه  - است  مشتریان  بهتر  با  تماس  مثال  )برای  مشتریان  با  پایدار  ارتباط  و  اعتمادسازی  جهت  در  هایی 

بخش و...( تدارک دیده شود زیرا این کار  های اطمینان و نیز ارسال پیام    حساب فعلیشناخته شده و خوش 

 به افزایش تعهد و وفاداری آنها در زمان رکود کمک خواهد کرد. 

 استراتژی آموزش و توجه به نیروی انسانی (  ۷-الف

لازم به   به چشم عاملان تغییر و تحول نگریسته شده و توجهات  شود که به نیروی انسانی بانک توصیه می -

توانند نه تنها نوآوری را ممکن سازند بلکه  نیازهای آنان شود، چراکه این کارکنان هستند که با رفتار خود می

 بر بازگشت دوباره مشتریان به بانک نیز تاثیر بگذارند. 

کاری  استراتژی  - زندگی  کیفیت  و  تغییر  مدیریت  کاری،  روابط  توسعه  فرهنگ،  مدیریت  با  رابطه  در  هایی 

 ها تعقیب شود.کنان در بانک کار
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گذاری بر روی مشتریان شناخته شده و  بندی بر اساس اعتبار )ریسک( و هدف استراتژی بخش ( ۸-الف

 تر ریسککم 

صورت گزینشی عمل کرده و ریسک هر کدام را در  ها در ارائه خدمات خود به مشتریان بهبهتر است بانک  -

 نظر بگیرند. 

می بانک - کمتوانند  ها  و  داشته  وجود  برایشان  تقاضا  که  صنایعی  به  را  خود  )وضعیت  ریسکتسهیلات  ترند 

 اعتباری بهتری دارند( ارائه کنند.

 

 ب( بر اساس معیارهای سنجش موفقیت:

 رضایت مشتری (  ۱-ب 

با  بانک  - متناسب  وی،  رضایت  افزایش  جهت  در  مشتریان  نیاز  براساس  را  جدیدی  خدمات  است  بهتر  ها 

 تغییرات بازار هدف در دستور کار قرار دهند.

 . های آنان توسط بانک قابل پیگیری استبه مشتریان این اطمینان داشته شود که درخواست  -
 سودآوری ( ۲-ب 

 ها تاکید بیشتری را بر ارائه خدمات کارمزدی داشته باشند. شود که بانک توصیه می -

آورد و  یعنی مدیران باید بدانند که کدام مشتری سود پدید میتوانند سودآوری مشتری را بسنجد  بانک می  -

 شود. کدام مشتری سبب هدررفتن منابع می

 نرخ تسهیلات غیرجاری (  ۳-ب 

 تر داشته باشند. ریسکتر و کممدت توانند تاکید بیشتری را بر تسهیلات کوتاه ها میبانک  -

ز نرخ سود تسهیلات، بیشتر به سمت خدمات  ها توجه خود را بجای درآمدهای حاصل ا شود بانک توصیه می -

 کارمزدی معطوف دارند. 

 سهم بازار ( ۴-ب 

ها بهتر است با تاکید بیشتر بر مقوله بانکداری الکترونیک و نیز رشد استفاده از خدمات کارمزدی در  بانک  -

 بین مشتریان، بر سهم بازار خود بیفزایند.

 شتریان جدید بر سهم بازار خود بیفزایند. توانند با ارائه خدمات جدید برای مها میبانک  -

ها، با محدودیت هایی مواجه بود. برای مثال، از آنجایی که انجام این تحقیق نیز همچون بسیاری از دیگر پژوهش 

همراه با  های توان محدودیت در این پژوهش از ابزار پرسشنامه برای دستیابی به اطلاعات استفاده شد، بنابراین می

چراکه افراد معمولاً ممکن است زمان کافی را به دادن پاسخ صحیح اختصاص ندهند    ،قرار دادنظر    مداین ابزار را  

توان گفت  دو مرحله، می  دربدلیل انجام شدن این پژوهش  . همچنین  و یا از پاسخ دادن به آن طفره بروند و...

و   پرکردن  توزیع،  زیادی صرف  پرسشنامه زمان  این حال،    شد.  هادریافت  می با  که  پیشنهاد    دیگر محققان  شود 

دیگر شرکت  در  را  موضوع  سازمان همین  یا  و  یا  های خصوصی  و  کنند  تحقیق  دولتی  در  حتی  های  را   موضوع 

 مورد بررسی قرار دهند.نیز  ونق  دوران تورم و یا ر
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 نوشت  پی 
غیرجاری تسهیلات  تسهیلات.    :نرخ  کل  بر  غیرجاری  تسهیلات  در   NPLنسبت  بانک  مشکل  دهنده  نشان  بالا 

با حاصل جمع تسهیلات سررسید   برابر است  وصول مطالبات و معوق شدن مطالبات است. تسهیلات غیرجاری 

ماه از   18ماه و کمتر از    ۶ماه از سررسید گذشته(، تسهیلات معوق )بیش از    ۶ماه و کمتر از    2گذشته )بیش از  

  2823ماه از سررسید گذشته(. بخشنامه شماره مب/  18الوصول )بیش از  سررسید گذشته( و تسهیلات مشکوک

 . [3]  138۵/  12/  ۵ی مورخ  بانک مرکز
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