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تحقیقات بازاریابی



بازار تحقیقات و بازاریابی
بانکداری صنعت در



بازار تحقیقات و بازاریابی دوره جلسه ۸ سرفصل

بانکداری صنعت در بازار تحقیقات۲کسب‌و‌کاری لاین‌های و بازاریابی مبانی۱

(7P) بانکی خدمات بازاریابی آمیخته۴یمشتر تصمیم‌گیری و مصرف‌کننده رفتار۳

مشتریان وفاداری مدیریت و CRMالدیجیت تحول و دیجیتال بازاریابی

آینده‌پژوهی و بازاریابی اخلاق۸یرقابت جایگاه‌یابی و برندسازی۷

داده بر مبتنی استراتژیک تصمیم‌گیری برای بازاریابی کارشناسان و مدیران توانمندسازی :دوره هدف

2

3

56

78



اول جلسه مطالب فهرست

مالی خدمات بازاریابی خاص ویژگی‌های۰۲دوره اهداف و مقدمه۰۱

بازاریابی در STP مفهوم۰۴بانک در کسب‌و‌کاری لاین‌های۰۳

Key Takeaways و نتیجه‌گیری۰۶بازار تحقیقات چارچوب۰۵

حرفه‌ای-پیشرفته :سطح | ۲۵ :اسلایدها تعداد | ساعت ۲ :جلسه مدت



؟است ضروری امروز بانکداری صنعت در بازاریابی چرا

انمشتری رفتار تغییراشباع بازار و شدید رقابت

غیرقیمتی رقابت و قانونی محدودیت‌هایفین‌تک‌ها و دیجیتال بانک‌های ورود

.است رقابتی اقتصاد در "بقا از وجهی" بلکه ،نیست "اختیاری" دیگر بانکی بازاریابی :کلیدی نکته



تبلیغات از فراتر :مالی خدمات بازاریابی تعریف

جامع تعریف

بانکی بازاریابی
پایدارسودآور

خدمت و کالا تفاوت
لمس غیرقابل و ناملموس خدمات✓

مصرف و تولید هم‌زمانی✓

(تغییر قابلیت) کیفیت ناپایداری✓

فیزیکی مالکیت فقدان✓

ارزش‌آفرینی

7PSTPCRM



نکیبا خدمات بازاریابی منحصربه‌فرد ویژگی ۷

(Variability) کیفیت ناپایداری۲(Intangibility) ناملموس‌بودن۱

(Non-ownership) مالکیت فقدان۴مصرف و تولید هم‌زمانی۳

اعتماد و مالی ریسک۶فناوری به وابستگی۵

(Complexity) محصولات پیچیدگی۷



رانای بانکداری صنعت در بازاریابی کلیدی چالش‌های

مشتریان پایین وفاداریهتثبیت‌شد سود نرخشرعی و قانونی محدودیت‌های

امنیتی نگرانی‌هایمشتریان گسترده آموزشاقتصادی قطعیت‌های عدم

.می‌کنند ایجاد رقابتی تمایز و نوآوری برای فرصت‌هایی چالش‌ها این



کبان کسب‌و‌کاری لاین‌هایچهار‌محور‌اصلی‌

اشخاص بانکداری

Retail Banking - تراکنش پایین ارزش و بالا حجم با حقیقی مشتریان

بلندمدت و کوتاه‌مدت سپرده‌های •
-BNPL (مسکن ،ازدواج وام) خرد تسهیلات •

دیجیتال خدمات و بانکی کارت‌های •

اصناف بانکداری

SME Banking - خرد اقتصاد قلب ،متوسط و کوچک کسب‌و‌کارهای

گردش در سرمایه تأمین •
POS و پرداخت ابزارهای •

مشاوره و صندوق‌اقتصادی خدمات •

تجاری بانکداری

Commercial Banking - متوسط و معمولی حقوقی مشتریان

ضمانت‌نامه‌ها و (LC) اسنادی اعتبارات •
کلان پرداخت‌های و خزانه‌داری خدمات •
شرکت‌ها برای متوسط تسهیلات •

شرکتی بانکداری

Corporate Banking - شرکتی بزرگ و ویژه ،خاص مشتریان

هلدینگ‌ها و پروژه‌ها مالی تامین •
تخصصی سرمایه‌گذاری و مالی مشاوره •
VIP رابطه‌ای و اختصاصی خدمات •

.است وتمتفا متخصص تیم و متفاوت محصولات ،متفاوت بازاریابی استراتژی نیازمند لاین هر



حجم حفظ و جذب :(Retail Banking) اشخاص بانکداری

کلیدی مشخصات

حقیقی مشتریان

اصلی محصولات

توزیع کانال‌های

بازاریابی استراتژی

موفقیت شاخص‌های
دجدی مشتریان تعداد✓
سپرده‌ها حجم✓
وام‌دهی رشد نرخ✓

دیجیتال از استفاده نرخ✓

(CSI) رضایت شاخص✓

اصلی چالش



خرد اقتصاد قلب :(SME Banking) اصناف بانکداری

کلیدی مشخصات
مشتریان

ویژه نیازهای

فرصت و ریسک

بازاریابی استراتژی

است؟ مهم SME چرا
کشور اشتغال ۷۰٪

داخلی ناخالص تولید ۴۵٪

الاب رشد پتانسیل

ربالات سود حاشیه

ریسک‌سنجی چالش

.است بانک آینده رشد و درآمد پایدار منبع ،لاین این در موفقیت .است کلان و خرد بین پلی اصناف بانکداری



معمولی حقوقی مشتریان :(Commercial Banking) تجاری بانکداری

کلیدی مشخصات
مشتریان

تخصصی محصولات

رابطه‌ای استراتژی

پیشرفته اعتبارسنجی

رقابتی مزایای
بالا تراکنش حجم

درآمد پایداری

متقاطع فروش پتانسیل

اشرکت‌ه سایر با شبکه‌سازی

KPIکلیدی های

استراتژیک نکته



ویژه و VIP مشتریان :(Corporate Banking) شرکتی بانکداری

کلیدی مشخصات

خاص مشتریان

VIP خدمات

پیچیده محصولات

استراتژیک شبکه‌سازی

ارزش‌آفرینی
مشتری هر بالا بسیار درآمد

رابطه بلندمدت پایداری

نکبا برند بر تأثیرگذاری

صنعت اطلاعات به دسترسی

درآمدی مدل
.کنترل‌شده ریسک و بالا سود حاشیه .مشاوره و ،تسهیلات سود ،کارمزد ترکیب

چالش

.می‌کند تعیین بازار در را بانک جایگاه ،لاین این در موفقیت .است بانکداری تاج‌وتخت شرکتی بانکداری



انکب کسب‌و‌کاری لاین چهار تطبیقی مقایسه

اشخاص اصناف تجاری شرکتی مقایسه معیار

خرد/حقیقی کوچک کسب‌و‌کار متوسط حقوقی بزرگ حقوقی مشتری اندازه

پایین متوسط بالا بالا بسیار تراکنش حجم

ساده متوسط پیچیده پیچیده بسیار محصول پیچیدگی

پایین/پراکنده متوسط مدیریت قابل بالا/متمرکز ریسک

حجم جذب رابطه‌ای مشاوره‌ای VIPاختصاصی بازاریابی استراتژی

شعبه/دیجیتال رابط/شعبه اختصاصی رابط VIP تیم اصلی کانال

مشتری حجم سبد رشد نرخ‌سود‌خالص‌پرتفوی‌ مشتری درآمد موفقیت معیار

۷۰٪
خرد مشتریان سهم

۲۰٪
SME سهم

۸٪
تجاری سهم

۲٪
(درآمد ٪۴۰ ولی) شرکتی سهم



مدرن بازاریابیچتر‌ :STP مفهوم

چیست؟ STP مدل

SegmentationTargetingPositioning

Segmentation + Targeting = Positioning

SSegmentation

TTargeting

PPositioning

است؟ ضروری STP چرا
محدود منابع تمرکز

یبازاریاب اثربخشی افزایش

 مشتری جذب هزینه کاهش

فاداریو نرخ افزایش

ارپاید رقابتی تمایز

بانکداری در



Segmentation ‌:بازار هوشمندانه بخش‌بندی هنر

روان‌شناختیدموگرافیکجغرافیایی

خوب بخش‌بندی معیارهایارزش بر مبتنیرفتاری
اندازه‌گیری قابل

دسترس قابل

سودآوری قابل و بزرگ

تفکیک قابل

زمان در پایدار



Targeting ‌:هدف بازار هوشمندانه انتخاب

بخش‌ها ارزیابی معیارهای

بازار رشد و اندازه۱

ساختاری جذابیت۲

توانمندی‌ها با تطابق۳

بالقوه سودآوری۴

هدف‌گیری استراتژی‌های

(Concentrated) متمرکز
SME تخصصی بانک :مثال .خاص بخش یک بر تمرکز

(Differentiated) تمایزی
متفاوت برنامه‌های با بخش چند هدف‌گیری

(Undifferentiated) فراگیر
بزرگ بانک‌های مناسب .بازار کل برای برنامه یک

.ی‌کنندم خلق را ارزش بیشترین که کنند تمرکز بخش‌هایی روی باید بانک‌ها بازاریابی استراتژی موفقیت ٪۸۰ = صحیح هدف‌گیری



Positioning ‌:رقابتی بازار در ذهنی جایگاه‌یابی

جایگاه‌یابی مفهوم

هدف مشتریان ذهنمنحصربه‌فرد تصویر طراحی

جایگاه‌یابی استراتژی‌های
Attribute مبتنی‌بر

Benefit مبتنی‌بر

User مبتنی‌بر

رقابت مبتنی‌بر

Price/Quality مبتنی‌بر

(Perceptal Map) ادراکی نقشه

.شکاف‌ها یافتن و رقبا موقعیت‌یابی برای تصویری ابزار

(بالا ← پایین) قیمت :افقی محور

(بالا ← پایین) کیفیت :عمودی محور

کلیدی نکته



عمل تا تئوری از :بانکداری در STP کاربرد

ایران بانک‌های در کاربردی نمونه‌های

VIP مشتریان بخش‌بندی .۱

دیجیتال جوانان هدف‌گیری .۲

خصوصی بانک‌های جایگاه‌یابی .۳

پیشرفته STP در داده‌کاوی نقش
RFM (Recency, Frequency, Monetary) تحلیل

مشتریان (Clustering) خوشه‌بندی

Machine Learning با رفتار پیش‌بینی

محصولات شخصی‌سازی
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تحلیل‌نیاز‌مشتریان‌بانک‌

۱تمرین‌عملی‌
تحلیل‌نیاز‌مشتریان‌بانک‌‌

کنیدانتخابمطالعهموردبانکبعنوانراخودبانک-1
:دربارهسوالی10تا5ایپرسشنامه-2
ایدکردهانتخابرابانکاینچرا-
کنیدمیاستفادهبیشترراخدمتکدام-
علاقهموردحسابنوع-
دیجیتالخدماتازاستفاده-
،تسهیلاتپایینسود،خدماتسرعتمثلا)مشتریاولویت-

(اعتباریکارت
(نفر30حداقل)کنیدتوزیعخانوادهودوستانبینراپرسشنامه-3
بسازیدسادههاینموداروتحلیلراهاداده-4
ارائهبانکبرایپیشنهادباکوتاهگزارشیکقالبدررانتیجه-5

.کنید

۲تمرین‌عملی‌
تحلیل‌رقبا

وردهسپ،تسهیلات،بانکموبایلمثلا)بانکیخدماتازنوعچند-1
کنیدانتخابرانوع4حداقل(....
اطلاعاترقباهایبروشور،اجتماعیهایشبکه،هاسایتدر-2

.کنیدآوریجمعخودبانکوبانکهاسایردرراخدمات
.کنیدطراحیرقباایمقایسهجدول-3

بانک ویژگی مزایامعایب

A

B

c

هادپیشنخودبانکبرایمحصولاتازیکهردرجدولبهتوجهبا-4
دهیدارائه
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تحلیل‌نیاز‌مشتریان‌بانک‌

۳تمرین‌عملی‌
طراحی‌یک‌خدمات‌جدید‌بر‌اساس‌تحقیقات‌بازار

محصولطراحیوهادادهتحلیلترکیبیتمرین:هدف
2تمرینرقباتحلیلویکتمریندرشدهآوریجمعهایداده-1
کنیدبررسیرا
کارتمثلا)کنیدطراحیبانکیجدیدخدمتیامحصولیک-2

(خاصتسهیلات،موبایلاپلیکیشن،اعتباری
کنیدمشخص-3
هاویژگی-
هدفگروه-
رقبابهنسبترقابتیمزیت-
پیشنهادیبازاریابیروش-
دهیدارائهایدقیقه5پرزنتیشنیاپوستریکقالبدررانتیجه-4

۴تمرین‌عملی‌
تحلیل‌داده‌واقعی‌بانک

کنیدواردGoogle sheetsیااکسلدرراهاداده-1
هایالگو(ایدایرهنمودار،درصد،میانگین)سادهآماریتحلیلبا-2

.کنیدپیدارامشتریرفتار
.دهیدارائهخدماتبهبودبرایپیشنهادیاکوتاهگزارش-3



اصــــول و فنـــــــــــــــــــــــــــــــون مذاکــــره  23

تحلیل‌نیاز‌مشتریان‌بانک‌

۵تمرین‌عملی‌
بخش‌بندی‌مشتریان

.کنیداستخراجراشعبهیکمشتریانواقعیهایداده
اساسبرراهادادهآن

سن-
درآمد-
شغلنوع-
گروه(گذارسرمایه،گیرندهوام،گذاریسپرده)مالیرفتار-

کنیدبندی
.کنیدگزارشمجزارابخش5تا3انتهادرو-

۶تمرین‌عملی‌

(CSF)بانکیخدماتازرضایتسنجش:هدف
کنیدطراحیسوال5تا1مقیاسباپرسشنامهیک-1

موضوعات
حضوریخدماتکیفیت-
هاتراکنشسرعت-
اپلیکیشنکیفیت-
کارکنانبرخورد-
.کنیدمحاسبهرابخشهرامتیازمیانگین-2
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تحلیل‌نیاز‌مشتریان‌بانک‌

۷تمرین‌عملی‌
تحلیل‌سفر‌مشتری

انتهاتاابتداازمشتریتجربهبررسی:هدف
بانکآشنایی-1
حسابافتتاح-2
خدماتازاستفاده-3
پشتیبانی-4
.کنیدمشخصرا(Pain Point)درنقاطمرحلههردر

.بهبودنقاط+مشتریتجربهنقشه:خروجی



اریبانکد صنعت در بازار تحقیقات چارچوب

اهداف و تعریف

بانکی بازار تحقیقات

کلیدی اهداف
نیازها شناسایی

رضایت سنجش

رقبا تحلیل

جدید محصولات ارزیابی

تحقیقات انواع

(Quantitative) کمی
داده‌ها و اعداد - فرضیه آزمون ،آمارگیری ،پیمایش

(Qualitative) کیفی
عمیق درک - مشاهده ،کانونی گروه ،عمیق مصاحبه

بانکداری در اهمیت



کیفی / کمی :بازار تحقیقات انواع

(Quantitative) کمی تحقیقات

ویژگی‌ها
بزرگ آماری نمونه •
استاندارد و بسته سوالات •
آماری قابل و عددی خروجی •
جامعه به تعمیم قابلیت •

ابزارها
تلفنی/آنلاین پرسشنامه •
مشتریان پنل •
تراکنشی داده‌های •
 آزمون •

بانک در کاربرد
تراکنشی رفتارتحلیل‌ ،رضایت سنجش

(Qualitative) کیفی تحقیقات

ویژگی‌ها
عمیق و کوچک نمونه •
اکتشافی و باز سوالات •
مفهومی و توصیفی خروجی •
"چگونه" و "چرا" درک •

ابزارها
  عمیق مصاحبه‌های •

) کانونی گروه‌های •

مشتری رفتار مشاهده •
اجتماعی شبکه‌های محتوای تحلیل •

بانک در کاربرد
مشتری تجربه تحلیل ،محصول مفهوم تست ،پنهان نیازهای فهم

.می‌کند فراهم را تعمیم قابلیت هم و عمق هم که (Mixed Methods) آمیختهترکیبی تحقیقات = کیفی و کمی هوشمندانه ترکیب



ربازا تحقیقات چرخه سیستماتیک گام ۶

یافته‌ها ارائه۵داده‌ها تحلیل۴

.یک‌باره پروژه یک نه ،است مداوم فرایند یک بازار تحقیقات چرخه

داده‌ها جمع‌آوری۳

اجرا و تصمیم۶ اجرا و تصمیم۶

روش‌شناسی طراحی۲مسئله تعریف۱



رفتار تحلیل و داده‌کاوی :بازار تحقیقات نوین ابزارهای

(Sentiment) احساسات تحلیلاجتماعی شبکه‌های تحلیل(Data Mining) داده‌کاوی

Customer Journey Mapping(ML) ماشین یادگیری
تحلیلی ابزارهای

Python/R هپیشرفت تحلیل برای

Tableau/PowerBI داشبورد برای

SPSS کلاسیک آمار برای

CRM Analytics (Salesforce, etc.)

.امروزه‌کسی‌که‌هوش‌مصنوعی‌را‌نداند،‌سواد‌دیجیتال‌ندارد.‌در‌ابزارهای‌هوش‌مصنوعی‌نهفته‌است بانکداری در بازار تحقیقات آینده



ایران بانک‌های در بازار تحقیقات اجرایی چالش‌های

متخصص نیروی کمبودسنتی سازمانی فرهنگداده‌ها به دسترسی محدودیت

کلیدی راهکارهایکند تحول سرعتبالا هزینه‌های
ارشد مدیران حمایت

فرهنگ تغییر و آموزش

زیرساخت در سرمایه‌گذاری

خارجی متخصصان با همکاری

برد-برد پروژه‌های از شروع

.هستند پیشرو بانک‌های برای فرصت‌هایی بلکه ،نیستند مانع چالش‌ها این



تربیش مطالعه و منابع

بانکی تخصصی منابعکلاسیک کتاب‌های

فارسی منابع

داده تحلیلعملی تجربهنظری دانش



ابا‌تشکر‌از‌حسن‌توجه‌شم
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