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تأثير عوامل آميخته بازاريابي در جذب مشتريان
)مطالعه موردي در بانك صادرات استان کرمانشاه( 

كامران نظري – مدرس دانشگاه پيام نور 

بخش دوم و پاياني

فرضيات تحقيق 
اين  اصلي  بيان شده، فرضيه هاي  به مطالب  توجه  با 

پژوهش عبارتند است: 
- بين عوامل آميخته بازاريابي و جذب مشتريان بانك 

صادرات، رابطه معني دار وجود دارد.
- با توجه به فرضيه اصلي اين پژوهش، پنج فرضيه فرعي 

در اين راستا به شرح زير مطرح مي شوند: 
1( بين درآمد مشتريان و سپرده گذاري در بانك صادرات، 

رابطه معني دار وجود دارد. 
2( بين ارايه خدمات سريع و عرضه مناسب خدمات به 
مشتريان و سپرده گذاري توسط آنان در بانك صادرات رابطه  

معني دار وجود دارد. 

                                                                                    اشاره
عوامل آميخته بازاريابي، مجموعه اي از عناصر و ابزارهاي بازاريابي قابل كنترل است و سازمان ها و 

شركت ها با در هم آميختن اين عناصر، استراتژي بازاريابي خود را شكل مي دهند.
در بخش قبلي اين مقاله ضمن اشاره اي به اهميت بازاريابي در شرايط رقابتي، به شرح بازاريابي و مديريت 
بازار پرداختيم و سپس يادآور شديم كه مفهوم آميخته بازاريابي كه براي اولين بار در دهه 1950 معرفي شد، 

مسير عملكرد سازمان ها را با استفاده از يك سري متغيرهاي قابل كنترل مشخص مي كند. 
اينك به تشريح مطالعه موردي راجع به تأثير عوامل آميخته بازاريابي در جذب مشتريان بانك صادرات استان 

كرمانشاه مي پردازيم. 
بانك واقتصاد 

3( بين تنوع خدمات و آگاهي مشتريان از آنها و افزايش منابع و 
جذب مشتريان در بانك صادرات رابطه معني دار وجود دارد. 

4( بين استفاده از عامل تبليغات با جذب مشتريان در بانك 
صادرات رابطه معني دار وجود دارد. 

5( بين تسريع در انجام تسهيلات واگذاري به مشتريان و 
جذب منابع و مشتري در بانك صادرات رابطه معني دار وجود دارد. 

روش تحقيق
از آنجا كه در اين تحقيق، به دنبال رابطه عوامل آميخته 
استان  در  صادرات  بانك  در  مشتريان  جذب  و  بازاريابي 
كرمانشاه مي باشد، لذا اين تحقيق براساس روش تحقيق از 

نوع تحقيقات توصيفي و از شاخه  پيمايشي مي باشد. 
جامعه آماري مورد استفاده در اين تحقيق عبارت است 
از مشتريان بانك صادرات استان كرمانشاه )مستقر در 14 
شهرستان( كه داراي حداقل يك حساب قرض الحسنه، جاري 

و يا پس انداز هستند. 
نمونه اين تحقيق براساس فرمول زير 230 نفر مي باشد. 

و   و اگر مقدار  در دسترس نباشد، آن را 
مساوي  قرار مي دهيم. 

             
تحقيقات  به  توجه  با  مجاز(  اشتباه  d)مقدار  مقدار  و 
تحقيقات  براساس  كه  است  شده  گرفته  نظر  در  مشابه 

بين درآمد مشتریان 
وميزان سپرده گذاري 

آنان در بانك صادرات، 
رابطه معني داري 

وجود دارد. 
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 P تجربي انجام شده، چنانچه جمع آوري داده ها براي برآورد
نظرسنجي باشد، مقدار d در فاصله  چهاردرصد تا هفت درصد 
قابل قبول است. در اين تحقيق با استفاده از فرمول هاي 

آماري تعداد نمونه انتخاب شده 230 مورد است. 
اطلاعات مورد نياز براي انجام اين پژوهش هم از دو روش 

زير جمع آوري گرديد: 
جمع آوري  براي  روش،  اين  در  کتابخانه اي:  1(روش 
از  تحقيق،  پيشينه  و  موضوع  ادبيات  به  مربوط  اطلاعات 
كتاب ها، پايان نامه ها، مقالات، پايگاه هاي اطلاعاتي و منابع 

اينترنتي استفاده شد. 
2(روش ميداني: در اين روش، با طراحي پرسش نامه و 
توزيع آن در بين نمونه آماري، اطلاعات لازم در مورد رابطه 
عوامل آميخته بازاريابي و جذب مشتري كسب شد. در طراحي 
پرسشنامه متناسب با فرضيات تحقيق براي فرضيه اول سه 
سؤال اول و دوم و پنجم و به همين ترتيب، براي فرضيه 
دوم، سوال هاي 11، 10، 9، 8، 7، 6 و 12 ، براي فرضيه 
سوم، سوال هاي 16، 15، 14، 13 و 17، براي فرضيه چهارم، 
سوال هاي 25، 24، 19، 18 و 30 و نيز براي فرضيه پنجم، 
سوال هاي 27 و 28 هر كدام در پنج سطح )خيلي كم، كم، 
متوسط، زياد و خيلي زياد( اندازه گيري شده اند. در طراحي 
پرسشنامه از نظريات استادان دانشگاه و مشاوران مالي در 

حوزه علم مديريت و بازاريابي استفاده شده است. 
پرسشنامه ها ابتدا در ميان 30 نفر از مشتريان توزيع شد. 
اين افراد بنا به شناخت محقق انتخاب شدند و بعد از تکميل 
پرسشنامه در مورد تناسب سؤالات با زمينه تحقيق، جمله بندي 
مناسب و رفع ابهام از سؤالات از نظريات اين افراد استفاده شد، 
اين جريان تبادل افکار و هم فکري با مصاحبه حضوري و بحث 
بر سر تك تك سؤالات صورت پذيرفت. در اين تحقيق، براي 
توصيف و تحليل داده هاي جمع آوري شده، از آمار توصيفي و 

استنباطي استفاده شد. 

يافته هاي پژوهش 
فرضيه اول:  بين درآمد مشتريان و سپرده گذاري در بانك 

صادرات رابطه معني داري وجود دارد. 
بانك  در  درآمد مشتريان و سپرده گذاري  بين   =H0

صادرات رابطه معني داري وجود ندارد.
بانك  در  سپرده گذاري  و  مشتريان  درآمد  بين   =H1

صادرات رابطه معني داري وجود دارد. 
با توجه به اينکه ضريب همبستگي پيرسون نزديك به 
يك، يعني 0/878 است، در نتيجه، فرضيه H1 رد و فرض 
مقابل، يعني H1 پذيرفته مي شود، يعني بين درآمد مشتريان 
و سپرده گذاري در بانك صادرات رابطه معني داري وجود دارد. 
به عبارت ديگر، هر چه درآمد مشتريان بيشتر باشد، تمايل به 

سرمايه گذاري بيشتري در بانك صادرات پيدا مي كنند. 
فرضيه دوم: بين ارايه خدمات سريع و عرضه مناسب 
بانك  در  آنها  توسط  سپرده گذاري  و  مشتريان  به  خدمات 

صادرات  رابطه معني داري وجود دارد. 
H0= بين ارايه خدمات سريع و عرضه مناسب خدمات 

به مشتريان و سپرده گذاري توسط مشتريان رابطه معني داري 
وجود ندارد. 

H1= بين ارايه خدمات سريع و عرضه مناسب خدمات به 
مشتريان با سپرده گذاري توسط مشتريان رابطه معني داري 

وجود دارد. 
با توجه به اينکه tH0 بزرگتر از tجدول، يعني 1/645  
 H1 رد و فرض مقابل، يعني H0 مي باشد، در نتيجه، فرض
پذيرفته مي شود. در نتيجه، بين ارايه خدمات سريع و عرضه 
مناسب خدمات به مشتريان با سپرده گذاري توسط آنان رابطه 

معناداري وجود دارد. 
فرضيه سوم: بين تنوع خدمات و آگاهي مشتريان از آنها 
با افزايش منابع و جذب مشتريان در بانك صادرات رابطه 

معني داري وجود دارد. 
با  آنها  از  H0= بين تنوع خدمات و آگاهي مشتريان 

افزايش منابع و جذب مشتريان رابطه معني دار وجود ندارد. 
با  آنها  از  H1= بين تنوع خدمات و آگاهي مشتريان 

افزايش منابع و جذب مشتريان رابطه معني دار وجود دارد. 
 t=1/645 جدول t از tH0=17/674 با توجه به اينکه
بزرگتر است، در نتيجه، فرض H0 رد مي شود و فرض مقابل، 
يعني H1 پذيرفته مي شود. در نتيجه، بين تنوع خدمات و 
آگاهي مشتريان از آنها با افزايش منابع و جذب مشتريان رابطه 

معني داري وجود دارد. 
فرضيه چهارم: بين استفاده از عامل تبليغات با جذب 

مشتريان در بانك صادرات رابطه معني داري وجود دارد. 
H0= بين استفاده از عامل تبليغات با جذب مشتريان 

رابطه بين ارایه 
خدمات سریع و 
عرضه مناسب 

خدمات به مشتریان 
با سپرده گذاري 

توسط آنان، 
معني دار است. 
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رابطه معني داري وجود ندارد. 
H1= بين استفاده از عامل تبليغات با جذب مشتريان 

رابطه معني داري وجود دارد. 
 t به دست آمده از H0 t=26/844 با توجه به اينکه
جدول، يعني t=1/645 بزرگتر است، فرض H0 رد مي شود 
و فرض مقابل، يعني H1 پذيرفته مي شود. در نتيجه، بين 
استفاده از عامل تبليغات با جذب مشتريان رابطه معناداري 

وجود دارد. 
فرضيه پنجم:  بين تسريع در انجام تسهيلات واگذاري 
به مشتريان با جذب منابع و مشتري در بانك صادرات رابطه 

معني داري وجود دارد. 
به  واگذاري  تسهيلات  انجام  در  تسريع  بين   =H0
مشتريان با جذب منابع و مشتري رابطه معني داري وجود 

ندارد. 
H1= بين تسريع در انجام تسهيلات واگذاري به مشتريان 

با جذب منابع و مشتري رابطه معني داري وجود دارد. 
با توجه به اينکه H0 t=24/082 بزرگتر از t جدول، 
يعني t=1/645 مي باشد، در نتيجه، فرض H0 رد مي شود 
و فرض مقابل، يعني H1 پذيرفته مي شود كه نشان دهنده 
وجود رابطه معني دار بين تسريع در انجام تسهيلات واگذاري 

به مشتريان با جذب منابع و مشتري است. 

نتيجه گيري 
هدف مهم در انجام اين پژوهش، بررسي تأثير برخي از 
عوامل آميخته بازاريابي در جذب مشتريان بانك صادرات استان 
كرمانشاه مي باشد. در اين رابطه با توجه به هدف پژوهش، يك 

فرضيه اصلي و پنج فرضيه فرعي مطرح گرديد. 

طبق نتايج حاصل از آزمون فرضيه اول، ارتباط معني داري 
بين درآمد مشتريان با سپرده گذاري در بانك صادرات وجود 
دارد. پس نتيجه مي گيريم كه هر چه درآمد مشتريان بيشتر 
لذا  دارند،  بانك  در  به سپرده گذاري  بيشتري  تمايل  باشد، 
مديريت و كاركنان بانك بايد به جذب مشتريان با درآمد 
بالا توجه بيشتري داشته باشند و با ارايه و اجراي طرح هايي 
ارزان  افزايش سود سپرده ها و اعطاي تسهيلات  همچون 
قيمت به مشتريان، در بالا بردن درآمد مشتريان مؤثر باشند تا 

اينکه بتوانند منابع بيشتري را جذب نمايند. 
با توجه به تجزيه و  تحليل و آزمون فرضيه دوم، نتايج حاكي 
از وجود ارتباط معني دار بين ارايه خدمات سريع و عرضه مناسب 
به مشتريان با سپرده گذاري توسط مشتريان است كه مي توان 
گفت با رقابت روز افزون بين بانك ها بايد كوشش بيشتري در 
كوتاه نمودن زمان لازم جهت انجام خدمات مربوط به مشتريان 

عامل تبليغات در 
جذب مشتریان مؤثر 

است. 
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توجه:
 فهرست منابع اين مقاله 

در دفتر مجله موجود است.

بنمايند و در حد لازم با افزايش تعداد كاركنان در بعضي از 
شعبه هاي شلوغ تر، باعث تسريع در ارايه خدمات شوند و تلاش 
نمايند تا حد امکان در ارايه بعضي از خدمات همچون پرداخت 
قبوض آب و برق و ... و برداشت اقساط تسهيلات مشتريان از 

حضور فيزيکي مشتري كاسته شود. 
نتيجه  آزمون فرضيه سوم نشان مي دهد كه بين تنوع 
خدمات و آگاهي مشتريان از آنها با افزايش منابع و جذب 
مشتري رابطه معني داري وجود دارد. پس اگر بانك صادرات 
نيز در حد امکان همچون بانك هاي ديگر بتواند خدمات كامل 
بانکداري را ارايه دهد و ارايه اكثر خدمات بانکي توسط بانك 
قابل انجام باشد، مشتريان بيشتر سپرده گذاري خواهند نمود 
و خصوصاً تنوع پرداخت تسهيلات و كاهش سود تسهيلات 
از موارد مهم مورد نظر مشتريان است كه بانك صادرات نيز 
بايستي با اتخاذ سياست هاي مناسب، تسهيلات گوناگوني را 
به مشتريان ارايه نمايد تا مشتريان جهت رفع نياز خود مجبور 

به قطع فعاليت  با بانك نشوند. 
نتيجه آزمون فرضيه چهارم نشان دهنده وجود ارتباط 
معني دار بين عامل تبليغات و جذب مشتريان است. بنابراين، 
بانك مي تواند با تنوع و گسترش تبليغات و ارايه خدمات خود 
در قالب آگهي و پيام هاي تلويزيوني و نصب پلاكاردها در 
محل هاي مختلف، باعث جذب مشتريان بيشتري شود، زيرا 
بعضي از مشتريان از ميزان سود، وضعيت پرداخت تسهيلات و 
... بانك آگاهي ندارند و اين امر باعث عدم سپرده گذاري بيشتر 

مشتريان در بانك مي گردد. 
نتيجه آزمون فرضيه پنجم هم نشان دهنده وجود ارتباط 
انجام تسهيلات واگذاري به  معني دار قوي بين تسريع در 

مشتريان با جذب منابع و مشتري است. 

پيشنهادها 
تجزيه و تحليل فرضيه ها و نتيجه گيري حاصل از اين 
پژوهش حاكي از آن است كه جهت پيشبرد اهداف بانك 

صادرات، تحقق پيشنهادهاي زير ضروري است: 
1( مديران بانك ها و سياستگذاران بايد با ارايه طرح هايي 
همچون افزايش سود سپرده ها و اعطاي تسهيلات ارزان قيمت 
به مشتريان، در بالابردن درآمد مشتريان مؤثر باشند تا بتوانند منابع 

بيشتري را جذب نمايند و سپرده گذاري بانك افزوده شود. 
2( بايد در حد امکان تلاش شود تا زمان صرف وقت براي 
انجام خدمات به مشتريان كوتاه شود و با افزايش تعداد باجه ها 
در هر شعبه و همچنين تخصصي كردن ارايه خدمات توسط 

كاركنان، سرعت ارايه خدمات به مشتريان افزايش يابد. 
3( مديران بانك ها بايد خدمات كامل را ارايه  دهند، چون 
اين امر باعث مي شود كه نياز مشتريان در بانك همچون 
بانك هاي ديگر مرتفع گردد و مشتريان بيشتري به بانك 

مراجعه نمايند. 
4( بانك بايد به تبليغات گسترده تري در مورد انجام خدمات 
گوناگون خود بپردازد و مشتريان بالفعل و بالقوه را بيشتر آگاه 
نمايد. تبليغاتي همچون آگهي و پيام هاي تلويزيوني، نصب 
مشتريان  جذب  باعث  مختلف،  محل هاي  در  پلاكاردها 
بيشتري مي گردد، زيرا خيلي از مشتريان از تنوع ارايه خدمات 
و وضعيت سود سپرده ها و پرداخت تسهيلات توسط بانك 

اطلاع كافي ندارند. 
5( با توجه به نياز عمده مشتريان به دريافت تسهيلات كه 
هدف مهم اكثر مشتريان در سپرده گذاري نزد بانك مي باشد، 
پيشنهاد مي شود كه در حد امکان وضعيت پرداخت تسهيلات 
و نوع تسهيلات و سود آن براي مشتريان روشن گردد و در اين 
مورد راه پرداخت تسهيلات هموارتر شود تا مشتريان با اميدواري 

بيشتري اقدام به سپرده گذاري و همکاري با بانك بنمايند. 

مدیران محترم روابط عمومی بانک ها

انعکاس اخبار بانکداری اسلامی، اولویت ماست. 
شما هم می توانید با ارسال خبر دستاوردهای خود در حوزه 

بانکداری اسلامی، در این صفحات حضور یابید.
                                                                                                                                                                   مجله بانك و اقتصاد

هر قدر خدمات 
متنوع تر باشند و 

مشتریان هم از آنها 
آگاهي بيشتري 

داشته باشند، جریان 
جذب منابع هم 

بيشتر خواهد شد. 


