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تحقیقات بازاریابی



ه س ل مج و هد ر و ید ش ز و م آ

بانکداریصنعتدربازارتحقیقات
داده‌کاویوتحقیقاتچرخه،ابزارها،روش‌ها

اقدمکاظم‌پورابراهیمدکتر



بازارتحقیقاتاهمیتومقدمه



چارچوب‌تحقیقات‌بازار‌در‌بانکها

 پروژه عنوان ـ1

تریانمش میان در بانک انتخاب بر موثر عوامل شناسائی و مشتریان رضایت بررسی _

تحقیق هدف ـ2

بانک انتخاب بر موثر عوامل شناسائی ـ

مشتریان رضایت میزان سنجش ـ

بانکی خدمات قوت و ضعف نقاط بررسی ـ

خدمات بهبود برای پیشنهاد ارائه ـ

  تحقیق روش ـ3

پیمایشی ـ توصیفی : تحقیق نوع ـ

پرسشنامه : داده آوری جمع ابزار

بانکها مشتریان : آماری جامعه

نفر 100 تا 30 : نمونه

آماده پرسشنامه ـ4

عمومی اطلاعات :  A بخش

 سن ـ1

40 بالای ـ         40 تا 31 ـ        30 تا 20 ـ        20 زیر ـ

شغل نوع ـ2

سایر ـ              دانشجو ـ           آزاد ـ         کارمند ـ

  بانک انتخاب : B بخش

(؟ شما بانک انتخاب دلیل )-3

  ایینپ کارمزد ـ        بانک اعتبار ـ         دیگران توصیه ـ          اینترنتی خدمات ـ          شعبه نزدیکی ـ

دارید حساب دیگر بانک چند در ـ4

2 از بیشتر ـ            2 ـ          1 ـ          0 ـ



چارچوب‌تحقیقات‌بازار‌در‌بانکها

C بخش ( 5 تا 1 مقیاس ) خدمات از رضایت:

حضوری خدمات سرعت ـ

بانک موبایل کیفیت ـ

کارکنان برخورد ـ

بانکی خدمات امنیت ـ

خدمات کارمزد ـ

D بخش تحلیلی سوالات:

( تشریحی پاسخ ) چیست بانک در شما مشکل ترین مهم ـ

( تشریحی پاسخ ) دارید دوست را خدماتی چه ـ

: ها داده تحلیل روش ـ5

ساده تحلیل ـ

کاربردی تحلیل ـ

نتایج بخش ـ6

  مدیریتی پیشنهادهای ـ7

بانک موبایل اپلیکیشن بهبود ـ

شعب در انتظار زمان کاهش ـ

بیشتر آنلاین خدمات ارائه ـ

کاربرد پر خدمات کارمزد کاهش ـ

1         2         3          4           5

1         2         3          4           5

1         2         3          4           5

1         2         3          4           5

1         2         3          4           5



بانکمختلفکسب‌وکاریلاین‌هایدربازارتحقیقات

شرکتیبانکداری

مالیمدیرانومدیران‌کلیدی‌بامصاحبه،صنعتتحلیل،رقابتیعمیقتحقیقات
.رفاقت‌عمیق‌با‌مدیران‌مالی‌چنین‌شرکت‌هایی،‌کلید‌طلایی‌است

تجاریبانکداری

صنفیروندهایتحلیلومتوسطکسب‌وکارهایمالیتأمیننیازهایبررسی
مهنر‌ما‌در‌این‌بخش‌است‌بتوانیم‌زنجیره‌مالی‌‌بین‌کسب‌وکارها‌را‌شناسایی‌کنی

اصنافبانکداری

صنوفمالیالگوهایشناختوهدفبازارهایدرمیدانیتحقیقات
.اصطلاحا‌میگن‌باید‌بچه‌کف‌بازار‌باشی‌تا‌بازار‌رو‌بتوانی‌بشناسی

شخصیبانکداری

مشتریانرضایتسنجشوتراکنشیرفتارتحلیل،گستردهنظرسنجی‌های

راهبردینکته

کهحالیدر،داردنیازسفارشیوعمیقتحقیقاتبهشرکتیبانکداری .استمتفاوتتحقیقاتیابزارهایوروش‌هانیازمندبانککسب‌وکاریلاینهر

لاینهرتحقیقاتیاستراتژیطراحیدرموفقیتکلیدتفاوت‌هاایندرک .استمتکیحجیمداده‌هایتحلیلوگستردهنظرسنجی‌هایبهشخصیبانکداری

.است

۰۵ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



بازارتحقیقاتروش‌های



(Quantitative Methods)کمیروش‌های

آنلایننظرسنجی‌هایوپیمایش‌ها

اجرادربالاسرعت،پایینهزینه،بزرگنمونه‌هایازدادهجمع‌آوری

بازاربخش‌بندیمطالعات

رفتاریویژگی‌هایوروان‌شناسی،جمعیت‌شناسیاساسبربازارتقسیم

رقابتیتحلیل

رقبابازاریابیاستراتژی‌هایوقیمت‌گذاری،محصولاتمقایسه

تراکنشو CRMداده‌هایتحلیل

بانکمشتریانموجودداده‌هایازرفتاریالگوهایاستخراج

پیشرفتهآماریتحلیل‌های

آماریمدل‌سازیوواریانستحلیل،فرضیهآزمون،رگرسیون

کمیروشویژگی‌های

"چقدر"و"چند"سوالاتبهپاسخگویی •

تعمیمقابلوبزرگآمارینمونه‌های •

سنجشقابلوعددیخروجی‌های •

آماریفرضیه‌هایآزمونامکان •

تصمیم‌گیریواولویت‌بندیبرایمناسب •

:مهم‌ترین‌ابزار‌جمع‌آوری‌اطلعاعات‌در‌این‌روش‌تحقیق

پرسشنامه

pos-atmتراکنش‌های‌دستگاه‌های‌‌

صورتحساب‌های‌بانکی

میزان‌تعامل‌با‌اپ‌های‌بانک

۰۷ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



(Qualitative Methods)کیفیروش‌های

(Focus Groups)کانونیگروه‌های

پنهاننگرش‌هایوانگیزه‌هاکشف،مشتریانکوچکگروهازعمیقبینش‌هایجمع‌آوری

عمیقمصاحبه‌های

شرکت‌هامدیرانو VIPمشتریانمانندکلیدیذی‌نفعانبایک‌به‌یکمصاحبه‌های

اتنوگرافیکپژوهش‌های

دردنقاطوپنهاننیازهایکشف،طبیعیمحیطدرمشتریانبانکیرفتارمشاهده

کیفیمحتوایتحلیل

الگوهااستخراجبرایمشتریاننظراتوشکایات،بازخوردهاسیستماتیکتحلیل

کیفی؟روشچرا

درآشنایان‌و‌نزدیکان‌خود‌اطلاعاتازخریدارانازB2B،۹۴٪بانکداریدر .می‌کنندآشکاررامشتریرفتارپشتانگیزه‌هایوهستند"چرا"سوالپاسخگویکیفیروش‌های

.می‌دهندنشانراخودارزشعمیقمصاحبه‌هایکهاینجاست .می‌داننداصلیمنبعرافروشندهوب‌سایت٪۹تنهاومی‌کننداستفادهخریدفرآیند

۰۸ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



کیفیوکمیروش‌هایمقایسه

کمیروش کیفیروش مقایسهمعیار

بهپاسخ "چقدر"و "چند" بهپاسخ "چگونه"و "چرا" اصلیهدف

)بزرگ نفرهزارانتاصد ) )کوچک نفر۵۰تا۵ ) نمونهحجم

آماریوعددیداده‌های عمیقمفاهیموبینش‌ها خروجی

هفته۶تا۲ هفته۴تا۱ اجرازمان

بالاتامتوسط متوسطتاپایین هزینه

بخش‌بندی،رضایتسنجش مشتریانبامصاحبه VIP بانکداریدرکاربرد

Mixed Methods :رویکردبهترین

.می‌شودمنجربازارازجامع‌تریدرکبهروشدوترکیب .تصمیم‌گیریواولویت‌بندیبرایکمیسپس،مسئلهکشفبرایکیفیابتدا :بانکداریدر

۰۹ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



بازارتحقیقاتابزارهای



دادهجمع‌آوریابزارهای

ساختاریافتهپرسشنامه‌های

اعتباریابی،بازوبستهسوالات،لیکرتمقیاس‌هایباطراحی

آنلایننظرسنجیپلتفرم‌های

SurveyMonkey،Qualtrics،Google Forms —خودکارجمع‌آوریوتوزیع

بانکی CRMسیستم‌های

مختلفلاین‌هایدرمشتریانداده‌هایخودکارجمع‌آوری

دیجیتالرهگیریابزارهای

Google Analytics،Hotjar،دیجیتالرفتاررهگیری

ابزارهاهزینهمقایسه

داخلیمنابعهزینه:CRM Data Mining |دلارهزار۱۵تا۲:آنلایننظرسنجی •

• Third-Party Data Panels:۱۰ماه/دلار۵۰۰تارایگان:آنالیتیکسوب‌سایت |دلارهزار +۱۰۰تا

۱۱ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



دادهتحلیلابزارهای

آمارینرم‌افزارهای

• SPSS

• SAS

• R

• Python (pandas, numpy)

• Excel Advanced

دادهتجسم

• Tableau

• Power BI

• Looker

• Qlik Sense

• Google Data Studio

NLPوداده‌کاوی

• RapidMiner

• KNIME

• Weka

• TensorFlow

• NLTK / spaCy

رقباتحلیلابزارهای

SEMrush کلیدیکلماتورقبادیجیتالاستراتژیتحلیل—

SimilarWeb کاربرانرفتارووب‌سایتترافیکبررسی—

(KPIs)عملکردکلیدیشاخص‌هایپایش—بانکیاختصاصیداشبوردهای

.داردتحلیلتیممهارتوبودجه،دادهحجمبهبستگیمناسبابزارانتخاب

۱۲ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



بازارتحقیقاتدرنوینفناوری‌های

ماشینیادگیریومصنوعیهوش

پنهانالگوهایکشفوحجیمداده‌هایخودکارتحلیل،مشتریرفتارپیش‌بینی

Social Listening

مشتریاننظراتواحساساتلحظه‌ایدرکبرایاجتماعیشبکه‌هایپایش

نوروساینسوبیومتریک

بانکیخدماتوتبلیغاتبهمشتریانفیزیولوژیکواکنش‌هایسنجش

Big Data Analytics

هوشمندتصمیم‌گیریبرایمختلفمنابعازناهمگونوحجیمداده‌هایتحلیل

بازارتحقیقاتبودجه‌بندی

تحلیل‌هاوتحقیقاتبهبازاریابیبودجهاز٪۱۰تا۵اختصاص :صنعتاستاندارد

تحقیقاتبرایتومانمیلیون۲۰۰تا۱۰۰ :بازاریابیتومانمیلیارد۲سالانهبودجهبابانکیبرای

کنندشروع (GA4،CRM)رایگانابزارهایبامی‌توانندکوچک‌تربانک‌های

۱۳ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



بازارتحقیقاتچرخه



)۴-۱(بازارتحقیقاتچرخهمراحل

تحقیقطراحی۰۲

نمونه‌گیریروشونمونهحجمتعیین،)ترکیبی/کیفی/کمی(روشانتخاب

دادهجمع‌آوری۰۳

داده‌هاکیفیتکنترل،مشاهداتومصاحبه‌ها،نظرسنجی‌هااجرای

دادهتحلیل۰۴

یافته‌هاتفسیر،کیفیوآماریتحلیل‌های،داده‌هاآماده‌سازیوپاک‌سازی

اهدافومسئلهتعریف۰۱

بانکیاستراتژباهم‌راستایی،اهدافاولویت‌بندی،تحقیقسوالاتدقیقشناسایی

۴تا۱مراحلکلیدینکات

می‌کندجلوگیریمنابعهدررفتازمرحلهایندرکافیزمانصرف-استحلراهازنیمیمسئلهدرستتعریف •

شخصیدر‌مقابلشرکتیبانکداری-شودانتخابکسب‌وکارلاینبامتناسببایدتحقیقطراحی •

می‌شوندمنجراشتباهتحلیل‌هایبهنادرستداده‌های-استضروریجمع‌آوریمرحلهدرداده‌هاکیفیتکنترل •

۱۵ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



)۷-۵(بازارتحقیقاتچرخهمراحل

گزارشتدوین۰۵

نهاداتپیشارائه،جداولونمودارهاازاستفاده،ساختاریافتهصورتبهیافته‌هاارائه
عملیاتی

تصمیم‌گیریونتایجارائه۰۶

اجراییاقداماتتصویب،یافته‌هابررسیوبحث،ارشدمدیرانبهارائه

پایشواجراء۰۷

شودمنجرجدیدتحقیقاتبهمی‌تواندتحقیقهر—چرخهمستمربهبود،بازخوردونتایجپایش،تحقیقبرمبتنیتصمیماتپیاده‌سازی

چرخشیوپویاماهیت

:می‌سازدقادررابانک،استراتژیکتصمیم‌گیریوتحقیقاتبیندوطرفهارتباط .استمداوموپویافرآیندیکبازارتحقیقاتچرخه

می‌شودمنجرجدیدسوالاتبهتحقیقهریافته‌های •

می‌دهدارتقاراآیندهتحقیقاتکیفیت

۱۶ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



بانکیمختلفلاین‌هایدرتحقیقاتاجراییچارچوب

شرکتیبانکداری تجاریبانکداری اصنافبانکداری شخصیبانکداری معیار

عمیقوسفارشی منظمدوره‌ای فصلیمیدانی مداوموگسترده تحقیقنوع

+کیفی کمی  ترکیبی کیفی کمی غالبرویکرد

صنعتورقباتحلیل مالیتأمینورضایت صنفشناخت مشتریتجربه اصلیتمرکز

ماه۶تا۳ ماه۳تا۱ فصلی ماهانه زمانیچرخه

لاین‌هاتمامیتحقیقاتفعالیت‌هایکهباشندداشتهبازارتحقیقاتمرکزیواحدیکبایدبانک‌ها،منابعهدررفتوموازیتحقیقاتازجلوگیریبرای:لاین‌هابینهماهنگی
.کندهماهنگرا

۱۷ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



بانکداریدرداده‌کاوی



داده‌کاویتکنیک‌هایومفاهیم

ناشناختهروابطوپنهانالگوهایکشف—ارزشمنداطلاعاتقالبدرآنخلاصه‌سازیومختلفدیدگاه‌هایازداده‌هاتجزیه‌وتحلیلفرآیند:داده‌کاوی

نظارت‌شدهیادگیری

جدیدداده‌هایدسته‌بندیپیش‌بینی:(Classification)رده‌بندی •

عددیمقادیرپیش‌بینی:(Regression)رگرسیون •

مشتریریزش،اعتباریریسک :کاربرد •

بدون‌نظارتیادگیری

مشتریانگروه‌بندی:(Clustering)خوشه‌بندی •

متغیرهابینروابطکشف:انجمنیقواعد •

متقابلبازاریابی،بخش‌بندی :کاربرد •

کلاسیکتحلیلباتفاوت

بهراداده‌کاوی،بنیادینتفاوتاین—می‌شوندساختهسیستمتوسطداده‌هادلازتوابع،داده‌کاویدر .می‌شوندتعریفتحلیل‌گربرداشت‌هایاساسبرتوابع،کلاسیکتحلیلدر

.می‌کندتبدیلناشناختهالگوهایکشفبرایقدرتمندابزاری

۱۹ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



بانکداریصنعتدرداده‌کاویکاربردهای

طلاییمشتریانوخوشه‌بندی

سودآورگروه‌هایشناساییبرای (CLV)مشتریارزشمحاسبهورفتاریتحلیل

مشتریریزشپیش‌بینی

پیشگیرانهاقداماتاتخاذورده‌بندیمدل‌هایباخطورفتمعرضدرمشتریانشناسایی

تقلبتشخیص

بانکیسیستم‌هایبهلحظه‌ایهشداردهیوتراکنش‌هادرمشکوکالگوهایشناسایی

اعتباریریسک

پیشرفتهآماریمدل‌هایباوامبازپرداختعدماحتمالپیش‌بینی

هدفمندمستقیمبازاریابی

جدیدمحصولاتخریدوسپرده‌گذاریبهمشتریانتمایلپیش‌بینی

افزایشرابانکسودآوریزیادیمیزانبهمی‌تواندمشتریانحفظنرخدراندکیافزایش.استجدیدمشتریجذبهزینهازکمتربسیارموجودمشتریحفظهزینه
.دهد

۲۰ بانکداریصنعتدربازارتحقیقاتوبازاریابی



بانککسب‌وکاریلاین‌هایوداده‌کاوی

شرکتیبانکداری

تجاریفرصت‌هایشناسایی،مالیتأمیننیازهایپیش‌بینی،شرکت‌هااعتباریریسکتحلیل

تجاریبانکداری

انه‌داریخزخدماتوتسهیلاتبهنیازپیش‌بینی،مالیرفتاراساسبرکسب‌وکارهاخوشه‌بندی

اصنافبانکداری

رفتاریداده‌هایاساسبرتخصصیمحصولاتطراحی،مختلفصنوفمالیالگوهایتحلیل

شخصیبانکداری

مشتریتجربهبهینه‌سازی،آیندهمالینیازهایپیش‌بینی،خدماتشخصی‌سازی

مشتریازدرجه۳۶۰نمای

وشخصی‌سازی‌شدهخدماتارائهامکاندرجه۳۶۰نمایاین .باشدداشتهمشتریهرازجامعیوکاملنمایتامی‌سازدقادررابانک،کسب‌وکاریلاین‌هایبینداده‌هایکپارچگی

.می‌کندفراهمرامشتریواقعینیازهایبامتناسبپیشنهادات

.استشناساییقابلیکپارچهداده‌هایطریقاز،می‌کنددریافتنیزشخصیخدماتکهشرکتیبانکداریمشتری :مثال
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اخلاقیملاحظاتوچالش‌ها

امنیتوخصوصیحریم

استالزامیمحلیقوانینواخلاق‌پژوهش‌رعایت—حساساطلاعاتحاویبانکیداده‌های

داده‌هایکپارچگیوکیفیت

استضروریکیفیتکنترل—می‌شودگمراه‌کنندهنتایجبهمنجرناقصداده‌های

متخصصنیرویبهنیاز

متخصصنیرویهزینه—دادهعلمومصنوعیهوش،آماردرتخصصنیازمند

پیاده‌سازیهزینه‌های

بلندمدتبودجه‌بندیبهنیاز—نرم‌افزاروزیرساختدرسرمایه‌گذاری

اخلاقیملاحظات

باشندتوجیهوتفسیرقابلبایدمصنوعیهوشمدل‌های:شفافیت •

خاصگروه‌هایعلیهتبعیضبرایداده‌هاازسوءاستفادهازجلوگیری:تبعیضعدم •

مشتریانحقوقرعایتباداده‌هاازاخلاقیاستفاده:مشتریرضایت •
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Key Takeaways کلیدینکات

۰۱
ریتصمیم‌گیبرایاستراتژیکابزاریبازارتحقیقات

ومی‌شودمحسوببانکداریصنعتدردادهبرمبتنی

می‌کندایفاسازمانموفقیتدرکلیدینقش

۰۲
دررانتیجهبهترینکیفیوکمیروش‌هایترکیب

همفرابازارازجامعیدرکومی‌دهدارائهبانکیتحقیقات

می‌کند

۰۳
یتحقیقاترویکردنیازمندبانککسب‌وکاریلاینهر

استخودمنحصربه‌فردویژگی‌هایبامتناسب

۰۴
صورتبهبایدبازارتحقیقاتمرحله‌ای۷چرخه

لحاصمطلوبنتایجتاشوداجرامداوموسیستماتیک

گردد

۰۵
،ریسکمدیریتدرتحول‌آفرینیقابلیتداده‌کاوی

شکلرابانکداریآیندهوداردرارقابتومشتری

می‌دهد
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نتیجه‌گیری

،گمانوحدسجایبهکههستندآن‌هاییموفقبانک‌های .هستندمدرنبانکداریپروازبالدوداده‌کاویوبازارتحقیقات
.می‌کننداتخاذمعتبرداده‌هایپایهبرراخودتصمیمات

بازاردرراخودجایگاه،بمانندعقبحوزهایندرکهبانک‌هایی .انتخابیکنهاسترقابتیضرورتیکداده‌کاویوتحقیقاتیزیرساخت‌هایدرسرمایه‌گذاری

.دادخواهنددستاز

.شودآغازبایدمدیریتسطوحبالاترینازفرهنگیتغییراین .کنندنهادینهسازماندررادادهبرمبتنیتصمیم‌گیریفرهنگبایدبانکیمدیران

.استآیندهدههدررقابتکلیدمشتریعمیقشناخت.می‌شناسنددادهطریقازرامشتریکهاستبانک‌هاییبهمتعلقبانکداریآینده

مسیرایندرموفقیت .استدیجیتالعصردربانکمدیریتبهاستراتژیکنگرشیبلکه،هستندتحلیلیابزارهاینه‌تنهاداده‌کاویوبازارتحقیقات:پایانیپیام

.استمستمریادگیریوبلندمدتسرمایه‌گذاری،مدیریتیتعهدنیازمند
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