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Abstract 

Objective  

This research examines the adaptation of human resources processes to align with marketing strategies 

based on the 34,000 model. The study investigates how this adaptation enhances knowledge of the 

contextual environment and the existing platform within the banking sector, an economic enterprise, in 

terms of market awareness and adaptability. 

 

Methodology  

This study employs an applied research approach, with the findings applicable to the banking industry 

and human resources processes. The aim is to improve the alignment between human resources 

capabilities and market dynamics in the banking sector. The research strategy utilizes a multiple-case 

study design. Thematic analysis and triple coding techniques are employed for data analysis. Data 

collection is conducted through semi-structured interviews, with the interview questions validated by a 

team of experts. The research focuses on banks that have implemented human resources processes 

using the 34,000 model. Informed sampling is used to select the sample, consisting of four banks: 

Refah, Day, Karafarin, and Sina, chosen for their successful experience with the 34,000 models. 
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MAXQDA software is utilized for coding and analysis. The interviews are coded in three stages 

within the software, resulting in the final codes. 

 

Findings 

By executing the coding procedures in alignment with the marketing domain and the framework of 

human resources operations, a systematically organized set of codes was generated and integrated into 

the designated table. These codes represent a comprehensive perspective that identifies the strengths 

and weaknesses within this field. The findings indicate that certain areas of human resources and 

marketing processes demonstrate satisfactory compliance, while other areas require further planning 

and implementation of compliance measures. 

 

Conclusion 

As economic institutions, banks heavily rely on market conditions. Therefore, adopting appropriate 

strategies and aligning human resources and its processes with the market sector can facilitate the 

achievement of organizational goals. The integration of marketing strategies is particularly crucial 

during scattered, preliminary, and intermediate stages, while studies have shown that human resource 

processes align well with marketing strategies during optimal and advanced stages. However, it is 

important to note, as mentioned by the interviewees, that the establishment of a written and specific 

plan is necessary to enhance compliance and facilitate operational conditions for banks and other 

organizations. The absence of clear and unknown regulations can complicate matters and potentially 

lead to issues within the banking sector. 
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  چكيده
پرداخته شـده   34000هاي بازاريابي بر اساس مدل  در جهت تحقق استراتژي ،هاي منابع انسانيفراينددر اين پژوهش به بررسي انطباق  :هدف

ادبيـات   ،بنگـاه اقتصـادي   عنـوان يـك   ، بـه ار در بانـك زمينه و بستر موجود در حوزه شناخت و انطباق با بـاز  در خصوص با اين بررسي،است تا 
  .تري شكل گيرد غني

و در  بهره بـرد هاي منابع انساني فرايندتوان در حوزه بانكي و  هاي كاربردي است، از نتيجه پژوهش مي پژوهش پيش رو از نوع پژوهش :روش
مطالعه موردي  ،در پژوهش مدنظرهمچنين استراتژي . گام برداشتهاي منابع انساني و كشش بازار در حوزه بانكي  راستاي تطابق بيشتر توانايي

 ،تآوري اطلاعا براي جمع. گانه صورت گرفت ها با استفاده از تكنيك تحليل مضمون و كدگذاري سه وتحليل داده بررسي و تجزيه. چندگانه است
 ،جامعه موردبررسي در اين پـژوهش . تأييد كردندتيم علمي و نخبگان را صاحبه م هاي ؤالروايي س. ساختاريافته استفاده شد از ابزار مصاحبه نيمه

فاده اسـت  34000از مـدل منـابع انسـاني     ،هاي خود هاي منابع انساني در سازمانفرايندكردن  شود كه براي اجرايي مي را شامل هايي تمامي بانك
سبب تجربـه موفـق در    به ،سينا و چهار بانك رفاه، دي، كارآفرين بود كه بر اساس آن، گيري آگاهانه نمونه ،انتخاب نمونه بررسيروش . اند كرده

اخل ايـن  ها در سه مرحله در د مصاحبه. استفاده شد كيودا مكس افزار همچنين براي انجام كدگذاري از نرم .انتخاب شدند 34000استفاده از مدل 
  .دست آمد كدهاي نهايي به ،افزار كدگذاري شد و در نهايت نرم

در  انجاميـد و اي  يافتـه  بـه ايجـاد كـدهاي سـازمان     ،هاي منابع انسانيفرايندانجام مراحل كدگذاري با توجه به حوزه بازاريابي و مدل  :ها يافته
و  هـا  كـه سـبب شـناخت ضـعف    اسـت  نظر به موضوع مطالعه  صاحبجانبه افراد  ماحصل نگاه همه آمده، دست به كدهاي .بندي شد دسته يجدول
هاي منـابع انسـاني و   فراينـد هـاي   از حوزه بعضينشان داد كه انطباق در  ،آمده در اين خصوص دست نتايج به. در اين حوزه شده است هاي قوت

  .نياز داردريزي و ايجاد انطباق بيشتر  به برنامه ،ها ديگر از حوزهبعضي اما در  ؛از وضعيت مناسبي برخوردار است ،بازاريابي

هاي مناسـب در   اتخاذ يكسري استراتژي .دارندوابستگي بسيار زيادي به شرايط بازار  ،اقتصادي هاينهاد ي ازعنوان يك ها به بانك :گيري نتيجه
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در . كننده شرايط دستيابي به اهـداف سـازماني باشـد    تسهيل دتوان مي ،هاي آن با بخش بازارفراينداين خصوص و انطباق شرايط منابع انساني و 
هـا نشـان    بررسي ،در مراحل بهينه و متعالي. بيشتر مورد نياز استهاي بازاريابي  انطباق با استراتژي ،مراحل پراكنده و همچنين مقدماتي و مياني

 ـمناسـب  هـاي بازاريـابي    هاي منابع انساني با اسـتراتژي فرايندانطباق داد كه  پوشـي كـرد و    كـه نبايـد از آن چشـم    موضـوعي امـا   ؛وده اسـت ب
مـدون و   اي برنامـه  ،ديگـر  هـاي  ها يـا سـازمان   بانك بايستي ،اين است كه براي ايجاد انطباق بيشتراند،  كردهنيز به آن اشاره  شوندگان مصاحبه

و كنـد   مـي تـر   مشخص و نامعلوم شـرايط را سـخت   زيرا نبود قوانين ،باشند تا شرايط براي فعاليت تسهيل شودداشته مشخص در اين خصوص 
  .ساز شود فعاليت بانكي مشكل هدر زمين است ممكن

  
  .34000هاي بازاريابي، مدل  بازاريابي، منابع انساني، استراتژي: ها كليدواژه

  
  

منـابع   34000هاي فراينـد طراحـي مـدل انطبـاق    ). 1402( پور، آرين و عباسي، طيبـه  تا؛ قلي حسينيان، بي بنيروشندل اربطاني، طاهر؛ : استناد
   .480 -389، )3(15، مديريت بازرگاني. هاي بازاريابي انساني با استراتژي

 
  04/02/1402 :افتيدرتاريخ   480 -389. ، صص3، شماره 15، دوره 1402مديريت بازرگاني، 

 24/05/1402 :تاريخ ويرايش  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر
  29/05/1402 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: مقالهنوع 

  29/07/1402 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©
doi: https://doi.org/10.22059/JIBM.2023.356343.4551
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  مقدمه
 از گيري بهرهموفق با  هاي شركت .استهاي مختلف  روند رشد و توسعه شركت هاي بسيار مؤثر در سرمايه منابع انساني از

 ،در همين خصـوص  .ايجاد كنندرا  فرد منحصربهرقابتي پايدار و  مزيت كوشند تا در سازمان خود، ميمنابع انساني،  ظرفيت
 از هاي منـابع انسـاني،   با تكيه بر ظرفيتد نتا بتوان نياز دارند هايي استراتژيطراحي و اتخاذ به  ها شركت توان گفت كه مي

خـود در قالـب    هـاي  گيـري  تصـميم  نتيجـة زيرا مديران استفاده كنند؛  بهبود روزافزون عملكردشان ها براي اين استراتژي
عرصـة  خصـوص در   بـه  ،بهبود عملكرد و فعاليت سازمانيامروزه،  .كنند ميمشاهده سازماني عملكرد  آيينةاستراتژي را در 

هـا را مجبـور    آن ،ق شرايط سازماني با شـرايط بـازار  شده است و نياز به انطباتبديل هاي سازماني  به يكي از دغدغه ،بازار
تحميل سازمان  ههاي گزافي را ب هزينه ،زيرا عدم انطباق با شرايط روز بازارتلاش كنند؛ براي اتخاذ تغييرات كرده است تا 

گفتـه   منـدي  نظـام بـه تجـارب يـادگيري     ،اين امرتوان گفت كه  در خصوص منابع انساني مي). 2: 2019، 1ساني( كند مي
هاي فراينـد  ،در بيان ديگـر  .شود عملكرد و رشد شخصي كاركنان عرضه ميارتقاي هدف  شود كه از سوي سازمان، با مي

ها براي كاركنـان سـازماني    شده كه سازمان ريزي مند و برنامه هاي نظام اي از فعاليت منابع انساني عبارت است از مجموعه
افـراد ايجـاد   آينـدة  هاي لازم در شغل كنـوني و   فرصت مناسبي براي يادگيري مهارت ،ها تا با اين برنامهكنند  ميطراحي 

). 54: 1399، 2ورنـر و دسـيمون  ( هاي خود را افـزايش دهنـد   سطح توانايي ،ها شود و افراد بتوانند با استفاده از اين آموزش
 بـراي  هـر سـازماني   .به بازاريابي است بخش مربوطاست، هاي مختلف تأثيرگذار  هايي كه امروزه در سازمان يكي از حوزه

اسـتراتژي   .فراهم كند خود توانايي انطباق با شرايط را در سازمان قادر باشد تا بايد ،در اين محيط رقابتيادامة حيات خود 
ا و امونن( گيرد ين راستا صورت مياي در سودآور افزايش بهتر وشرايط  ساخت با هدف ،ارتباط با مشتريو بهبود بازاريابي 

 ـ ،و بـازار هـدف  وكار  كسبابتدا اهداف  ،تعيين استراتژي بازاريابي فراينددر  ).2022، 3آلاگبا مشـخص   دقـت بررسـي و   هب
 كـه  شـود  و در اين مرحلـه تـلاش مـي   شود  ميبرقراري ارتباط مؤثر با مخاطبان تعيين  ةنحو ،بعد از اين مرحله .شوند مي

هاي  شناسايي و تلاش بازار هدفهاي  نيازها و خواسته ،ارتباط مناسب با مشتري و بازار هدف بر قرار شود تا از اين طريق
اين امر جايگـاه بسـيار ويـژه و مهـم اسـتراتژي بازاريـابي در حيـات        . شده آغاز شود سازماني براي رفع نيازهاي شناسايي

فعاليت حوزة در بازار مربوط به  يفعاليت مناسبنياز دارد كه  ،خدمات خودارائة ي هر سازماني برا .دهد را نشان ميسازماني 
 هـاي  سياستتوجه كمي به  حال با اين نياز دارد؛ريزي و ساختارسازي مناسب  برنامهبه  ،ورود به اين حوزه .انجام دهدخود 

 تمايـل بـه شـناخت   ط رقـابتي امـروزي،   در محـي  .اسـت  بازاريابي شـده  هاي استراتژيمديريت منابع انساني براي اجراي 
بسـيار   ،بلندمدت با مشتريان و ثبات در ايـن زمينـه  رابطة زيرا حفظ و ايجاد  ؛افزايش پيدا كرده است هاي مشتري خواسته
  ).2022اموننا و آلاگبا، ( برانگيز است چالش

مهارت،  ،مثال ؛ برايتا به تحقق استراتژي كمك كنند گيرند كار مي و بهكنند  ميمختلفي را فراهم عناصر ها  سازمان
مشتري،  داشتن نگه، رفتار مطلوب براي راضي مؤثر ي، پاداش، شناخت، رضايت ناشي از سياست ارتقاها شايستگينگرش، 

   .شهروندي سازماني رفتار، فرهنگتيمي،  ةعملكرد، اشتياق لازم، روحي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Sunny 
2. Verner & Desimon 
3. Emonena & Alagba 
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، از مـؤثر استراتژي بازاريـابي   سازي پيادهي و تجربي با تمركز بر سوابق نظر ،دليل كميابي مطالعات مفهومي اغلب به

 هـاي  تـلاش  هسـتند كـه   مـديران ملـزم   ،استراتژي بازاريـابي  مؤثراجراي  براي .شود انتقاد مي ادبيات استراتژي بازاريابي
 با). 1398 ،بازاييو پور  سماعيلا ،زاده نعمتيمحمدعلي تجريشي، ( هماهنگ كنندكاربردي  هاي اولويتبا ديگر را بازاريابي 
 سـازي  پيـاده  ،مسـلط شـود  بر مديريت خـدمت  دارد كه تمايل  ،تاريخي لحاظ از ،واقعيت كه ملاحظات عملياتي وجود اين

هاي فراينـد  هـاي  ديـدگاه  ،واقـع  در. وابسته اسـت  منابع انساني/ بازاريابي ةبه دوگان شدت به ،اثربخش استراتژي بازاريابي
را  يو عـوامل  فرايند ،درك ماهيت تواند مي ،سازماني و تعهد و داشتن يك ديدگاه تلفيقي هاي نقشفردي همچون ادراك، 
هاي خدماتي اقتصادي  جمله سازمان ها از بانك. كند تر عميق ،شود مي منجربازاريابي  هاي استراتژيكه به موفقيت اجراي 

در دنيـاي امـروز كـه بسـيار رقـابتي      . گرو حضور مداوم و پيوسته مشتريان است رد ،ها حيات سازماني آنادامة هستند كه 
 ،در اين رقابت به فعاليت خود ادامه داده است و در همين خصـوص  ،هاي پيش رو حوزة بانكداري نيز با تمام چالش ،است
بايد ايـن   ،در اين زمينه. اند دهمعطوف كرها  را به نيازهاي آنخود بيشترين توجه  ،ها براي حفظ كردن مشتريان خود بانك

ارائـة  بـه همـين دليـل در    استفاده كنند؛ و  تقليد را تمام خدمات نوآوري شده ،ممكن است رقباداد كه  نكته را مدنظر قرار
 اهميـت  ،صـنعتي  ةدليل انتخاب ايـن حـوز  . ها قرار بگيرد بايد موارد مختلف و شرايط گوناگون مدنظر بانك ،خدمات نوين

با توجـه بـه    .وجود مشتري بوده استه ها ب حيات اقتصادي بانك پيوندبازاريابي و حفظ مشتري در اين بخش و همچنين 
موضـوع حفـظ مشـتري و حضـور      ؛ از اين روگرفته است محقق قراردر كانون ورود به اين حوزه خدماتي  ،هدف پژوهش
هـاي اصـلي و    در ايـران يكـي از پايـه    .كننـد توجـه   به آنيار ها بايد بس است كه بانكموضوعاتي جمله  از ،موفق در بازار
و در  كننـد  اي ايفـا مـي   كننـده  نقش تعيينهاي اقتصادي كشور  در فعاليت ؛ زيراها هستند اقتصادي بانكحوزة تأثيرگذار در 

  .بازار فعاليت بسيار زيادي دارندحوزة 
ارزيـابي و شـناخت   . جلـوگيري كنـد  بي در سازمان بازاريا هاي استراتژيدرست  از اجراي مسائلي، وجود ممكن است

يي، ها پژوهش چنيندارد كه انجام  نياز هاي دقيقي به بررسي ،حل در اين زمينه دلايل بروز اين مشكلات و پيدا كردن راه
اسـت  ايـن  دهندة  نشان ،وجود شكاف در صنعت بانكداري كشور با بانكداري روز دنيا .كند مياين حوزه كمك  به تواند مي

بـا توجـه بـه مطالـب      .تري صورت گيرد تا مشكلات موجود شناسايي و رفع شـود  هاي عميق كه در اين حوزه بايد بررسي
هاي فراينـد اينكه در هـر سـازمان   . ها صورت گرفته است سازمان در نياز رفع اين در راستاي رو پيش پژوهش، شده مطرح

را  بـازار عرصـة  فعاليت سازمان در  ةگوي نياز سازماني باشد و بتواند زمين كه پاسخ توسعه پيدا كند اي گونه به ،منابع انساني
هاي منـابع انسـاني   فراينـد مـدل  از آنجا كه . بسيار اهميت داردبا توجه به ضرورت حفظ مزيت رقابتي سازمان  فراهم كند

هنگـامي   ،هاي منابع انسانيايندفرمتعالي ، مرحلة ديگر از سويكند و  ها و تعالي منابع انساني كمك ميفرايندبه  ،34000
هـاي   ها بـا اسـتراتژي  فراينـد راسـتايي ايـن    هـم ؛ هاي منابع انساني در سازمان توسعه پيدا كرده باشـد  جنبههمة است كه 
از آنجـايي كـه   . نيسـت  اكه بانك نيز از ايـن حـوزه مسـتثن   تسهيل كند براي فعاليت سازمان  را تواند شرايط مي ،بازاريابي

راسـتايي ايـن    هـم در پژوهش حاضر به  ،اند استفاده كرده 34000هاي منابع انساني فراينداز مدل  ،بررسيهاي مورد  بانك
هاي منابع فرايندشده است كه  بررسيدر اين پژوهش  ،به همين دليل. است توجه شدههاي بازاريابي  ها با استراتژيفرايند

 منطبق بوده است؟ 34000 فرايندهاي منابع انساني مدلبا  اي تا چه اندازه بازاريابي هاي استراتژيانساني در 
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  پژوهش ة نظريپيشين
هاي صورت گرفته پرداختـه   در اين بخش به ارائه مطالبي در خصوص مباني نظري موجود در خصوص موضوع و پژوهش

  .شود مي

  هاي منابع انسانيفرايند 34000مدل 
هـاي   در سـطح بنگـاه   ،هاي منـابع انسـاني  فراينـد ع بـراي  با توجه به كمبود جدي و ضرورت وجود يك مدل بومي و جام

منـابع  حـوزة  مـدلي جـامع در    ةطراحـي و توسـع   ،هاي اجرايي و نهادهاي عمومي كشور اقتصادي و غيراقتصادي، دستگاه
گيري از  گرفت و با بهره خبرگان اين صنعت قرارو ن مديريت اهاي گذشته در دستور كار تيمي از متخصص از سال ،انساني

ن افكري جمـع كثيـري از متخصص ـ   همراهي و هم ،از فعاليت علمي و تخصصي مستمر و همچنينتجربة برآمده انش و د
 34000هاي سازماني و با الگوبرداري از تجارب برتر جهـاني در ايـن حـوزه، مـدل بـومي       منابع انساني و ساير حوزهحوزة 

شده اسـت   اين مدل ايجاد .يك مدل ملي استاندارد است منابع انساني، 34000مدل . شكل گرفتمنابع انساني در كشور 
هـاي   يكـي از مـدل   34000مـدل  . يابي كند را عارضه حوزة منابع انسانيهاي فرايندكلية  ،صورت منسجم و يكپارچه تا به

جملـه   از 34000مـدل  . شـده اسـت   هاي مختلـف تهيـه و تنظـيم    گيري از مدل نوين تعالي منابع انساني است كه با بهره
پـور و محمـد    قلـي (اسـت   استفاده شدهمنظور ارزيابي و ارتقاي سيستم منابع انساني  به ،2001هايي است كه از سال  مدل

سيستم منابع انساني با رويكرد علمـي اسـت كـه     ةمند، جامع و يكپارچ بررسي نظام ،هدف از آنو  )34: 1398اسماعيلي، 
هاي منابع انساني فرايندهمة . قرارگرفته استها  مورد استفادة شركتانساني  سيستم منابع يمنظور ارزيابي و ارتقا به ،اخيراً

هر مرحله . شده است  اي طراحي صورت تدريجي و مرحله به 34000مدل ؛ از اين رو در زمان كوتاه مستقر كردتوان  نميرا 
هاي فراينـد را براي جذب، حفـظ و   مناسبزمينة طلبد تا بتوان  سازماني مي فرد را در فرهنگ يك تغيير منحصربه ،تكاملي

فـراهم  راهـي را بـراي تغييـر سـازمان      نقشـه  ،حوزة منابع انسانياين مدل با استفاده از اقدامات . منابع انساني فراهم كرد
هـاي   شـود و فرصـت   تـر مـي   شود و اقدامات پيشرفته بلوغ بيشتر مي ،شود سمت بالا حركت مي به ،در سطوح بلوغ. كند مي

پـور و محمـد    قلـي (شود تا عملكرد خويش را در راستاي اهـداف سـازمان بهبـود بخشـند      اركنان فراهم ميزيادي براي ك
 ،طور يكپارچـه و منسـجم   شده است تا بتواند به گويي به اين مسئله ايجاد براي پاسخ 34000مدل ). 56: 1398اسماعيلي، 

ها يـاري كنـد    ها را در جهت ايجاد آن ارزيابي و سازمانها را  شناسي و اثربخشي آن هاي منابع انساني را آسيبفرايند ةهم
  ).143: 1392پور،  قلي(

 هـاي منـابع انسـان    مـدل بلـوغ قابليـت   ) EFQM(در اين مدل، مدل فيليپس، مدل ارزيابي منابع انساني فيليـپس  

)PCMM (يك  ،سطح بلوغهر . سطح بلوغ است 7مشتمل بر اين مدل  .شده است گذاري انساني گنجانده و مدل سرمايه
از چندين  ،بلوغمرحلة هر . كند ها را براي بهبود منابع انساني ايجاد و نهادينه مي تكاملي است كه سطحي از قابليتمرحلة 
بـراي اثرگـذاري بـر منـابع      فراينـد به توانايي آن  ،چندين هدف است كه اگر برآورده شوندمشتمل بر  ،فرايندو هر  فرايند

كند  ميها در يك سطح بلوغ برآورده شود، سازمان آن سطح بلوغ را كسب فرايندهمة تي اهداف وق. شود انساني منجر مي
اي و  متغيـر نتيجـه   12منـابع انسـاني و    فراينـد  20 ايـن مـدل،  . شود هاي منابع انساني مي و وارد سطح جديدي از قابليت
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مـدل  . كنـد  ، ارزيـابي مـي  )هـا  نتايج و نگـرش  14000ها و فرايند 20000(امتياز  34000نگرشي منابع انساني را در قالب 

  ).22: 1398 قلي پور و محمد اسماعيلي،(سطح بلوغ است  7مشتمل بر  34000
هاي منابع انسـاني اثـربخش و مـديريت موفـق     فرايندهاي متوالي و مستمر براي بهبود استعدادها،  اين مراحل پايه 
پردازنـد، مـدل    رخلاف مدل تعالي سازماني كه به حداكثرها مـي است كه ب نكته شايان توجه آن. استهاي انساني  سرمايه
منـد   هـا را بـراي نظـام    حـداقل  بر اينكه سطوح اوليه و منابع انساني، علاوه 34000مدل  .ها را در نظر دارد حداقل 34000
 سـطح بسـنده نكـرده   ها، تنها به ايـن   آورد، برخلاف ساير مدل ها به ارمغان مي هاي منابع انساني در سازمانفرايندكردن 
ها، در راستاي دسـتيابي بـه سـطوح بـالاتر تعـالي منـابع       فرايندكند تا ضمن بهبود مستمر  ها كمك مي و به سازمان است

منابع انسـاني بـدان نيازمنـد     يهايي را كه شركت در هر سطح براي اجرا و ارتقا و توانمندي ها اقدام كنند وانساني حركت 
  .سازد به شكل دقيق مشخص مي ،است

 ):34: 1398اسماعيلي، محمد پور و  قلي(عبارت است از  34000هفت سطح بلوغ مدل 

 سـازمان،  مشـكلات  با متناسب و ندارد كار انجام براي مستمر راه يك سازمان اين سطح در: پراكنده اول، سطح 
 ايـن  در انساني منابع اقدامات و ندارد وجود مدوني فرايند هيچ سطح اين در. شود مي حل و مشكل ارائه حلي راه

 حفـظ  در زيـادي  هستند، بلوغ سطح در كه هايي سازمان. است غيرمرتبط و غيرمستمر ثبات، بي پراكنده، مرحله
 حتـي . استعدادهاسـت  كمبـود  هـا،  اين سازمان مشكلات ترين اصلي از يكي. دارند بسيار مشكلات انساني منابع
  .ندارد وجود اي شده تعريف هايفرايند ،انساني منابع هاي حوزه از برخي براي

 شود ، در اين مرحله آغاز ميانساني منابع سيستماتيك و يكپارچه اقدامات: مبتدي ،دوم سطح.  
 و سـازماني  سـاختار  طراحـي  شـغلي،  گريـدينگ  و جـذب  انسـاني،  منـابع  ريـزي  برنامـه : مقـدماتي  سوم، سطح 

  .دقرار دار سطح اين در شغل وتحليل تجزيه
 دارد قرار سطح اين در كاركنان عملكرد مديريت و مزايا و حقوق: مياني ،چهارم سطح.  
 يـادگيري  و آمـوزش  هـا،  شايستگي توسعة و تحليل منتورينگ، و مربيگري سطح اين در: پيشرفته پنجم، سطح 

  .دارد قرار
 بهبـود  و نـوآوري  بـه  سـازمان  كل ،ششم سطح در. هاستفرايند ةهم بهبود پي در سازمان: بهينه ششم، سطح 

 در مسـتمر  بهبودهـاي  جـا  ايـن  در. هاسـت  تـيم  و افراد هاي قابليت نتيجة بهبود مستمر، اين. دارد تأكيد مستمر
 منـابع  اقـدامات  سوسـازي  هـم  و راستاسازي هم ،سطح اين در. پذيرد مي انجام سازماني و گروهي فردي، سطوح
  .است حساس بسيار انساني

 فرهنـگ  و هـا  ارزش اخـلاق،  مـديريت  انسـاني،  منـابع  اسـتراتژي  و رهبري سطح اين در: متعالي هفتم، سطح 
 .دارد قرار سازماني
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 34000مراحل مدل  .1 جدول

  امتياز  فرايندعنوان فرايندشماره  سطح بلوغ

  متعالي. 7
  2000  رهبري و استراتژي منابع انساني  14
  2000  سازماني ها و فرهنگ مديريت اخلاق، ارزش  13

  بهينه. 6
  2000  پروري مديريت استعداد و جانشين  12
  1000  پيشنهادها و نوآوري مستمر  11
  1000  ها شايستگي ةسازي و توسع تيم  10

  
  پيشرفته. 5

  2000  ها شايستگي ةتحليل و توسع  9
  1000  مربيگري و منتورينگ  8
  1000  آموزش، يادگيري و مديريت دانش  7

  
  مياني. 4

  2000  و پاداشحقوق، مزايا   6
  1000  مديريت عملكرد كاركنان  5
  1000  روابط كار و سلامت جامع منابع انساني  4

  
  مقدماتي. 3

  2000  ريزي منابع انساني، جذب و گريدينگ شغلي برنامه  3
  1000  وتحليل شغل و گريدينگ شغلي تجزيه  2
  1000  طراحي ساختار سازماني كلان و تفصيلي  1

  0  اقدامات يكپارچه و سيستماتيك منابع انسانيآغاز   0  مبتدي. 2
  -  ثبات اقدامات كاري پراكنده و بي  -  پراكنده. 1

  20000  هاي منابع انسانيفرايند هايجمع امتياز    
  

  بازاريابي هاي راهبرد
 از طريـق بازاريـابي   ،وفاداري مشتري و ارزش برنـد  ،تجاري است كه در آن فرايند در ارتباط با مشتري معناي به ازاريابيب

اي از ابزارهـاي   شود كه مجموعـه  بازاريابي تشكيل مي هها از آميخت و برنامه راهبردها .شود ايجاد مي مناسب براي مشتري
بازاريابي، يكي از مفـاهيم اصـلي بازاريـابي نـوين و مجموعـه       ةآميخت راهبرد. بازاريابي براي تحقق راهبرد بازاريابي است

شـود   مـدنظر در بـازار هـدف حاصـل مـي      ةنتيج ـ ،باهم ها آنآميختن  ازو تاكتيكي بازاريابي است و ذير پ كنترل ابزارهاي 
اما ممكـن اسـت    ؛شود به راهبردهاي انتخابي رقيب توجه مي ،در طرح راهبرد بازاريابي .)46: 1386محبعلي و فرهنگي، (

اطلاعي از ديگران تغيير دهد و اينكه تا رقيب راهبرد خود را عملياتي نكند، ديگر  بي دليل به ،رقيب راهبرد خود را در آينده
مشـتريان مشـخص را در نظـر     با رگردشرقبا از آن اطلاع پيدا نخواهند كرد؛ براي مثال، بازار يك محصول مصرفي يا پ

هـاي   ابي مشابهي مانند عرضة كالا در فروشگاهراهبرد بازاري ،از رقبا بدون مطالعه و اطلاع از يكديگر كدام هراگر  .بگيريد
بخـش مهمـي از منطـق بازاريـابي را راهبـرد بازاريـابي        .بزرگ را انتخاب كنند، اين تعارض به همة رقبا لطمه خواهـد زد 

 ـ . كارها انتظار دارند كه با استفاده از آن، اهداف بازاريابي خود را محقـق سـازند   و دهد و كسب تشكيل مي ابي راهبـرد بازاري
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 كنـد  نقش اساسي ايفا ميهاي بازاريابي  است كه در قلب مفهومي حوزة بازاريابي راهبردي قرار دارد و در فعاليت يساختار

ي كه مشتريان .داردعنوان يك عمل، بازاريابي ارتباط با مشتري مزاياي متعددي  هب ).2019، 1يفنگ و چار يتلر،و، مورگان(
شدة همين امر موفقيت سازمان و راهبردهاي اتخاذ  و تمايل كمتري دارند ، براي تغييردان شدهتبديل بلندمدت  به مشتريان

  ).2019 ،2ياساپرنا و سور يوي،د ،كيوستينا(دهد  را نشان ميسازمان 
تغييـرات  دارند، با مشتريان خود ارتباط هايي كه  ها و سازمان شركت مسير پيشروي، در )2016( 3كاتلر و كلر ةبه گفت
  :شـود  را شـامل مـي  راهبرد بازاريابي دو سؤال اصـلي   معتقد بودند كه ها آن). 2021، 4ياسادوي و ( دهد رخ ميچشمگيري 

ما چگونه براي مشتريان ارزش خلق . 2و ) گذاري بازار بندي و هدف بخش(دهيم؟  ما به كدام مشتريان خدمت ارائه مي. 1
يـك   وكـار  كسبنظر از اينكه كدام استراتژي  صرف. اند سيار متفاوتراهبردهاي بازاريابي ب). يابي تمايز و موضع(كنيم؟  مي

در چارچوب يك شركت بزرگ است، اجراي موفق تا حد زيـادي بـه سـطحي وابسـته خواهـد بـود كـه         ،شركت يا بخش
 اي موعهمجاستراتژي بازاريابي . كندشده پشتيباني  انتخاب وكار كسباز استراتژي و استراتژي  ،استراتژي بازاريابي منتخب

انتظار دارد به اهـداف بازاريـابي خـود دسـت پيـدا كنـد و        وكار كسباز تصميمات و اقدامات يكپارچه است كه در آن يك 
  ).4: 2008، 5پيرسي و كراونس( نيازهاي ارزشي مشتريانش را برآورده كند

  راهبردهاي كاتلر و كلر براي بازاريابي
 : اند از بازاريابي عبارتبراي  )2003( راهبردهاي كاتلر و كلر

  هـاي   گيـرد از تفـاوت   شـركت تصـميم مـي    ،در راهبرد بازاريابي يكسان :)غيرتفكيكي(راهبرد بازاريابي يكسان
جـاي   در اين راهبـرد بـه  . پوشي كند و كل بازار را با پيشنهاد يكساني هدف بگيرد هاي مختلف بازار چشم بخش
و برنامـة بازاريـابي   كنـد   مـي توليـد  را شركت محصول يـا خـدمتي   . ها، تأكيد بر نقاط مشترك بازار است تفاوت

 .كند كه موردقبول بيشتر خريداران باشد طراحي مي

  نيازهـا و   انـد و بـه همـين دليـل،     اين راهبرد معتقد است كه افـراد متفـاوت   ):تفكيكي(راهبرد بازاريابي تمايزي
عنـوان   هاي متعددي را به گيرد بخش شركت تصميم مي ،هاي متفاوتي دارند؛ بنابراين در راهبرد تمايزي محرك

بـا يكـديگر    چشـمگيري طـور   بـه  ،هـا  آنگويي بازار  هاي كالايي يا پاسخ هدف خود قرار دهد كه نيازها، استفاده
تنها فروش كـل خـود، بلكـه متوسـط حاشـية سـود        دهد كه نه راهبرد تفكيكي به شركت اجازه مي. تفاوت دارد

ملـك  (هـاي هـدف افـزايش دهـد      براي هريك از بخـش ) با فراهم كردن رضايت بيشتر(ازاي هر فروش را  به
 .)1397، ، ميرعسكري و اميناخلاق

 كند و بر  طور هدفمند انتخاب مي هاي اصلي بازار را به كننده بخش در اين راهبرد توليد :يراهبرد بازاريابي تمركز
راهبـرد  . شـود  فيـايي خاصـي از بـازار متمركـز مـي     گروه خاصي از مشتريان، بخشي از خط توليد يا بخش جغرا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Morgan, Whitler, Feng & Chari 
2. Kustina, Dewi, Prena & Suryasa 
3. Kotler & Keller 
4. Devi & Yasa 
5. Piercy & Cravens 
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تمركزي بر اين باور است كه شركت با ارائة خدمات و محصولات به بخش محدودي از بازار كـه كمتـر بـه آن    

 .كنند تري فعاليت مي تر از رقبايي باشد كه در سطح وسيع تر و كارا تواند اثربخش توجه شده است، مي

 كـار  بـه  و هاسـت  ارشد سـازمان  رانيمد ةهم ياصل هاي از دغدغه يكي ،يبع انسانمنا تيريمد ةحوزدر  34000مدل 
مـدل   كي از ننكرد استفاده ها، از نقاط ضعف سازمان يكياما متأسفانه  ؛ابديارتقا  يمنابع انسان يور شود تا بهره مي گرفته

 يابي ـارز و شناسي بيموانع را آس ةهمشده است تا بتواند  جاديله ائمس نيبه ا ييگو پاسخ يبرا 34000 مدل. منسجم است
استفاده از يك مدل منسجم در هـر  ). 34: 1396پور و همكاران،  قلي( دهد ياريو ارتقا  جاداي جهت در را ها و سازمان كند
. دهـد  پوشش مـي  راهاي موضوعات مختلف  جنبه ةهم ،زيرا ابعاد مدل؛ هاي موجود را از بين ببرد تواند ضعف مي ،اي حوزه
هـاي   از مـدل توان  براي آن ميهايي است كه  از جمله حوزه ،هاي نيروي انساني هاي منابع انساني و افزايش مهارتفرايند

و بـه همـين دليـل، در     را مـدنظر قـرار داده اسـت    يثيرگذار مختلفأعوامل ت 34000مدل . بومي و غير بومي استفاده كرد
منـابع انسـاني    بـراي  34000مـدل  . توجه محقـق قـرار گرفتـه اسـت     ي، در كانونعنوان يك مدل بوم بهپژوهش حاضر 

به سازمان را كارايي بهتري داشته باشد و  تواند ، ميشدرهاي مختلف و تقويت فرايندنيروي انساني با توجه به . ستگشا راه
 .بازاريـابي اسـت  حـوزة  ، يـت دارد اهمهايي كه فعاليت و كسب موفقيت در آن بسـيار   از جمله حوزه. برساندخواه  نتايج دل

بـه   ،تربيـت چنـين نيروهـايي   . منابع انساني آگاه و توانمند در سـازمان نيـاز دارد  به هايي است كه  بازاريابي از جمله حوزه
مديريت منابع انساني استفاده كرد و بـا   34000توان از مدل  مي ،دارد كه در اين خصوصنياز استفاده از يك مدل مناسب 

 .شد كه عملكرد سازمان در اين حوزه بهتر شودباعث  ،هاي مختلف اين مدل راهبردهاي بازاريابي با بخشانطباق 

  ة تجربي پژوهشپيشين
 ،هاي مختلفي صورت گرفته اسـت كـه در ادامـه    هاي بازاريابي پژوهش هاي منابع انساني و راهبردفراينددر زمينة بررسي 

هـاي   كاربرد سياست«پژوهشي با عنوان ) 1400( دهقان، احمدي و رجب پور. شود ميمعرفي ها  از اين پژوهشنمونه چند 
هاي كوچـك و   مديريت منابع انساني براي مديران بازاريابي، با تأكيد بر راهبردهاي بازاريابي و عملكرد سازمان در شركت

تمركـز  هرك صنعتي شيراز هاي كوچك و متوسط خدماتي و توليدي فعال در ش شركت ها روي آن. اند انجام داده» متوسط
 بر راهبردهاي بازاريابي و عملكرد سـازمان تـأثير   ،هاي مديريت منابع انساني سياستكه نتايج پژوهش نشان داد  .اند كرده

عـلاوه،   به. بر عملكرد سازمان تأثير مثبت و معناداري دارد ،همچنين، راهبردهاي بازاريابي نيز. گذارد مثبت و معناداري مي
هاي مديريت منابع انساني و عملكـرد سـازمان، نقـش ميـانجيگري مثبـت و       ميان سياسترابطة در  ،بازاريابيراهبردهاي 

بـر   ،هاي مـديريت منـابع انسـاني    سهم اصلي اين پژوهش، تسهيل درك بهتر چگونگي اثرگذاري سياست. معناداري دارد
  . كوچك و متوسط استهاي  توجه به نقش راهبرد بازاريابي در بستر شركت عملكرد سازمان با
كنيا  مطالعه در اين .انجام دادند »سازي استراتژي ساختار سازماني و پياده«پژوهشي با عنوان ) 2020( 1يابارو و مواته

 در دارد؛ تـأثير كه ساختار سازماني بر تفسير و واكنش به عوامل خـارجي   دهد ميتجربي نشان هاي  يافته. شده است  انجام

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Yabarow & Muathe 
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وگـاز   در صنعت نفت ،ساختار سازماني بر اجراي استراتژي هاي، اثرحال  اين با مؤثر است؛بر تدوين استراتژي و اجرا  نتيجه

   .است شده كنيا ناديده گرفته
ايـن  . انجام دادنـد » بر اجراي استراتژي در سازمان سازماني فرهنگ تأثير«پژوهشي با عنوان ) 2019( 1شفرو  ردي

ابعـاد اجـراي    روي سازماني فرهنگكه ابعاد  دهد مينشان نتايج پژوهش  .است هبي صورت گرفتپژوهش در آفريقاي جنو
   .دارند يقوي، متوسط و ضعيف ثيرهايأت استراتژي،

بـر   ،تعالي منابع انساني 34000هاي مدل فرايندثير بلوغ أتبه بررسي ) 1401(زاده  در پژوهشي ديگر مشايخ و مهدي
ها بر عملكـرد كاركنـان   فراينداين  نتايج نشان داد كه .دارو پرداختند مديريت عملكرد كاركنان در شركت داروسازي تهران

پـذيري اسـتقرار    انامك ـ در پژوهشي بـه بررسـي   ) 1401( كمالي و سلاجقه ،منظري توكلي، زاده ابراهيم .تأثير مثبتي دارد
عوامـل مـرتبط بـا معيارهـاي     بر اسـاس نتـايج،   . پرداختند مديريت منابع انساني در بانك انصار 34000سيستم استاندارد 

 .مديريت منابع انساني در حد بالاتر از متوسط قرار دارد 34000پذيري استقرار سيستم استاندارد  امكان

  شناسي پژوهش روش
طـور عميـق    اما اين بررسي بـه  ؛پردازد مطالعه تعداد كم يا محدود و مشخص موارد مورد مطالعه ميرويكرد موردكاوي به 

كـه در   كنـد  مـي بلكه چيزهـايي را بررسـي   كند،  را دستكاري نميپژوهشگر مورد  ،در رويكرد موردكاوي. گيرد صورت مي
تـلاش شـده    ،نوع موردكاوي چندگانه استكه از حاضر نيز در پژوهش ). 1393رضايي تبار، (است  داده محيط واقعي رخ
  .، بررسي شوداستمنطبق  پژوهشهدف  كه با يهاي مختلف از جنبه ،هاي انتخابي است كه نمونه

 متعـالي قـرار  مرحلة اند و در  استفاده كرده 34000كه از مدل  هستند هايي بانك ،جامعه مورد بررسي در اين پژوهش
ي كـه  هاي بانكفهرست از و  شدگيري هدفمند استفاده  از روش نمونه ،پژوهش ةجامعدر اين پژوهش با توجه به . اند گرفته

 ،هـا و همچنـين   اين انتخاب با توجه به ميزان موفقيت اين بانك .چهار بانك انتخاب شد اند، استفاده كرده 34000از مدل 
در . و ساختار سازماني فراهم باشـد كاري حوزة تا امكان مقايسه با توجه به  ها صورت گرفت يكسان بودند طيف كاري آن

از ابـزار مصـاحبه    ،آوري اطلاعـات  براي جمـع . و بررسي شدندرفاه انتخاب و  دي، سينا، كارآفرين هاي بانك ،همين راستا
بعد از انجام در نظر داشت، با توجه به اهدافي كه پژوهشگر و گروه علمي  ساختاريافته بود و نوع مصاحبه نيمه .استفاده شد

  .ها متوقف شد مصاحبهادامة پژوهشگر به اشباع نظري رسيد و  ،مصاحبه 20
صـورت   كدگـذاري تحليل مضمون با استفاده از تكنيك  .شد روش تحليل مضمون استفاده ها از براي انجام تحليل 
 تدر دس ةپديد در خصوصروشي ساختارمند براي شناسايي مضامين اصلي و فرعي  ،در تحليل مضمون كدگذاري. گرفت

اند كه با اسـتقبال بسـياري    روشي را براي كدگذاري در تحليل مضمون ارائه كرده) 2006( 2براون و كلارك. مطالعه است
 ـ مراحل سـه . مرحله، گام و اقدام تشكيل شده است بخشاين الگوي پيشنهادي از سه . است شده مواجه  ايـن الگـو    ةگان
در ايـن پـژوهش نيـز از ايـن روش     . تركيـب و ادغـام  . 3؛ تفسير متن تشريح و. 2؛ تجزيه و توصيف متن. 1: ند ازا عبارت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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براي انجـام   .صورت مكتوب درآمد اطلاعات به ةهم ،ها آوري اطلاعات از مصاحبه بعد از جمع ،همين دليلبه  ؛استفاده شد

بـه  ؛ استفاده شـد  كيودا مكس افزار از نرم ،شده آوري هاي جمع برحسب متن ،ها تر شدن روند انجام تحليل كدگذاري و سريع
شناسايي و بود، و مفاهيمي كه نزديك به هدف پژوهش  تحليل و بررسي شد هاي پياده شده اين صورت كه ابتدا مصاحبه

 ،بندي مفاهيم نزديك بـه هـم   با بررسي و دستهپژوهشگر  ،بعد از شناسايي كدهاي اوليه .عنوان كدهاي اوليه نوشته شد به
آن هاي مفهومي متشكل از مفاهيم نزديك به هم تشكيل شد كه نتايج  و دستهداد انجام را گانه  هدوم كدگذاري سمرحلة 

در  ،كـه مفـاهيم نزديـك بـه هـم     انجـام شـد   گانه نيز به اين صورت  سوم كدگذاري سهمرحلة . شود مشاهده مي 2جدول در 
  .است درج شده 3نتايج اين مرحله نيز در جدول . تر شوند ها كوچك كه دسته شدو تلاش گرفتند ها مفهومي جديد قرار  دسته

  هاي پژوهش يافته
  .آورده شده است 2در جدول  ،بررسي و تحليل مصاحبه و استخراج كدها كه در سه مرحله صورت گرفت

  يگانه كدگذار آمده از مراحل سه دست به يكدها. 2 جدول
  هاي مفهومي دسته كدهاي اوليه

 هاي منابع انساني با شرايط بازارفرايندوضعيت انطباق  بهبود و بررسي به نياز -
 سازماني ساختار و بازاريابي استراتژي انطباق به كاري حوزة سبب به نياز ايجاد -
 بازاريابي هاي استراتژي به سازماني ساختار در ناكافي توجه -
 سازمان هاي استراتژي و سازماني ساختار بين هماهنگينا -
 ساختار با توجه به نياز بازارروز شدن  تغييرات و به -
 طور متقابل ساختار و استراتژي به باقانط -
 هاي بازاريابي مناسب بودن شرايط ساختاري سازمان براي اجراي استراتژي -
 ايجاد تغيير در ساختار سازماني با توجه به نيازهاي ايجادشده براي سازمان -
 هاي بازاريابي استراتژيريزي مدون براي تغيير ساختار و تطابق با  لزوم برنامه -
  هاي بازاريابي تغييرات در دست اقدام براي هماهنگي ساختار سازماني با اجراي استراتژي -

نياز به انطباق بيشتر ساختار سازماني با 
 هاي بازاريابي استراتژي

  

 قديمي بودن طراحي مشاغل -
 طراحي شغل با توجه به نياز سازمان در بازار -
شناسـايي نيازهـاي سـازمان در حـوزه طراحـي شـغلي بـراي انطبـاق بـا          براي تعيين كارگروه  -

  هاي بازاريابي استراتژي

  لزوم تغيير در طراحي شغل

 هاي بازاريابي تغيير وظايف مشاغل بر اساس استراتژي -
 هاي شغلي ها و دانش لازم و جديد در حوزه ريزي براي شناسايي مهارت برنامه -
 وتحليل شغلي منطبق با بازار روزرساني تجزيه به ةافزايش توجه به حوز -
 وتحليل شغلي ريزي و تجزيه اولويت در برنامه -
 يشغل ليتحلو هيتجز يبرا يميهاي قد استفاده از روش -
 هاي بازاريابي وتحليل وظايف شغلي بر اساس استراتژي تجزيه -
  تر صورت خردتر و تخصصي تقسيم وظايف شغلي به -

اس وتحليل شغلي بر اس تجزيه
 هاي بازاريابي استراتژي

  

جذب نيرو با توجه نيازهاي بانك در حوزه فعاليت در بازار  -
 يتخصص يها با آزمون رويجذب ن 
 هاي جديدجذب نيرو با توجه به ورود به حوزه 

جذب نيروي متخصص بر اساس 
  هاي بازاريابي استراتژي
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 بسيار پرتوانمتخصص و  يروهايبه جذب ن يسازمان ازين 
 رويجذب و استخدام ن ةحوزدر زياد  تيحساس 
 توجه به توانايي جديد و منطبق با بازار روزجذب نيرو با  -
  توجه به تعامل با مشتري و جذب مشتريان جديد در جذب نيرو -
 هنگام جذب نيرو هاي رقابتي بانك در بازار و افزايش مزيت توجه به حفظ -
 هاي ارتباطي در بازار مهارت ةلزوم آموزش در حوز -
 هاي شغلي خاص روابط كاري مرتبط به بازار در سمت -
 گذاريسرمايهجديدبازارهايوحوزهبرايسازمان از خارج از نيرو جذب -
هاي جديد در بازار ريزي جهت نيازسنجي و شناسايي حوزه برنامه -
 بازار ةها و نيازهاي سازماني در حوزتوجه به خلأ -
 ها  بندي آن تقسيم وظايف شغلي و طبقه توجه به شرايط بازار هنگام -
 حفظ نيروهاي موجود در كنار جذب نيروهاي متخصص -

نيروي انساني  ةهاي حوز ريزي برنامه
 با توجه به بازار

روابط كاري پويا و مثبت مديران با كاركنان -
 جديد بازار در روابط كاري ةايجاد اطمينان خاطر در كاركنان براي ورود به حوز -
 هاي شغلي خاص كاري مرتبط به بازار در سمتروابط  -
 ها نقش مديريت در ايجاد روابط حسنه بين كاركنان در راستاي تحقق استراتژي -
 تأكيد بر تأثير روابط كاري بر حفظ و نگهداشت بهتر مشتري -

توجه به روابط كاري مناسب با تكيه بر 
  هاي بازار استراتژي

طراحي فضاي مناسب در محل كار -
 بندي مناسب فضاي كاري و ايجاد شرايط براي فعاليت پويا تقسيم -
 سبب شرايط كاري در بانكپويا بودن شرايط كاري به -

سازماني و فضاي فيزيكي محيط  جو
  كار

درآمدزايي ازلحاظ كاري بازده ارزيابي -
 عملكرد ارزيابي در جديد مشتريان جذب به توجه -
 جديد بازارهاي كشف در فعال افراد براي بيشتر امتياز -
 مختلف هدف هاي گروه كنندة شناسايي افراد فعاليت شرايط به بيشتر توجه -
 اهميت ارزيابي عملكرد در بازار در بخش اقتصادي -
 سبب محيط كاري بانك و ارتباط مستقيم با مشتري هاي ارزيابي عملكرد به يكسان بودن روش -
 صورت روتين و در نظر گرفتن كليات عمل فرد ارزيابي به -
 آن مختص اهداف به توجه با بخش هر در عملكرد ارزيابي -
 عملكردارزيابيدرشغليسمتدرفردهرپوياي هاي فعاليت به توجه -

 بازاريابي هاي استراتژي به توجه لزوم
  عملكرد ارزيابي در

شده اهداف تعيينهمة شغلي در صورت تحقق  يپاداش و ارتقا ةارائ -
 گذاران جديد جذب سرمايهدريافت كارانه و پاداش براي  -
 دريافت مزايا بابت جذب و حفظ مشتريان اصلي بانك -
 لحاظ تعامل مناسب با مشتريان پاداش به برترين فرد از ةارائ -
 اطمينان از بازخور مناسب در صورت موفقيت در كار از طرف مديران -
 هاي متفاوت و درصدهاي دريافتي متفاوت در بخش بازاريابي پاداش -
 شده مزايا و پاداش در صورت انجام وظايفي فراتر از حدود تعييندريافت  -
 هاي جديد تأثيرپذيري حقوق و مزايا از توانايي فردي در جذب و حفظ مشتري -
 هاي بازاريابي بانك تر شغلي در بخش راحت يارتقا -
 هـا و موفقيـت در اجـراي    مزايا و پـاداش  شغلي و ينقش تأثيرگذار مديريت در ارتباط بين ارتقا -

 هاي بازاريابي استراتژي

  طراحي سيستم انگيزشي مناسب
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  هاي مرتبط با نياز بازار آموزش ةارائ -
  برخورد و تعامل با مشتري ةروز كردن اطلاعات افراد در حوز به -
 كارهاي جذب و حفظ و نگهداشت مشتريان بانكي آموزش راه -
 صورت كلي به ارائه آموزش و توانمندسازي نيروهاي سازماني ةريزي در حوز برنامه -
 هاي شغلي ردههمة آموزش در  ةتوجه به مسئل -
 هاي تخصصي براي هر بخش آموزش ةارائ -
 ها حوزه ةتوانمندي كاركنان در هم يارتقا ةسالان ةبرنام -
  ها استراتژي  مدون مرتبط باارائة برنامة هاي تخصصي و  تشكيل كارگروه -
 قامات بالادستي در دريافت آموزشاولويت م -
  هاي مختلف ها در حوزه توانايي تقويت جهت سازمان داخل در آموزشي هاي دوره برگزاري -

آموزش مبتني بر نيازهاي 
  هاي بازاريابي استراتژي

  هاي كلي توسط تيم هاي بازاريابي و استراتژي تدوين استراتژي -
 )منتورها( مخصوص و ارائه به مربيان -
 نگهداشت مشتري هاي مربوط به جذب و كاري براي اجراي بهتر استراتژيهاي  تيم -
  بازاريابي هاي فعاليت منتورهاي بانك در حوزه گسترش استراتژي -

منتورينگ مناسب با اجراي 
  هاي بازاريابي استراتژي

هاي جديد جذب سرمايه هاي روش در حوزه هاحمايت از پيشنهاد -
 رونيكيبانكداري الكتحوزة ها در  پيشنهاد -
 ها تشكيل تيم براي اجراي كردن پيشنهاد -
 هاي جديد ها در راستاي جذب و نگهداشت مشتري حمايت از پيشنهاد -
 هاي قبلي ها در راستاي حفظ مشتري پيشنهاد -
 ها ها و نوآوري تدوين استراتژي براي اجرايي كردن پيشنهاد -
 كارها و بررسي روند انجام  تشكيل جلسات منظم جهت دريافت پيشنهاد -
 ها براي حفظ و نگهداشت مشتريان بانكي ها و توجه به آن استفاده از نوآوري -
 ها با توجه ويژه به بخش بازار روكراسي اداري براي دريافت پيشنهادوكاهش روند ب -
 ها در حوزة خدماتي توجه بيشتر به پيشنهاد -
 ها هاي كاري براي دريافت پيشنهاد تشكيل تيم -
  بازاريابي ةو نوآوري در حوزها  توجه بيشتر به پيشنهاد -
 هاي زياد ها و نياز به رايزني به پيشنهاد يتوجه بي -
  ها اجرايي شدن پيشنهادنياز به توجه و پيگيري زياد براي  -

  شده آوري حمايت از پيشنهادهاي جمع
  

تعيين رديف بودجه براي نوآوري -
  ها سازي براي اجراي پيشنهاد حمايت مناسب و زمينه -

حوزه نوآوري در تأمين بودجه در 
  خدمات

 پروري جانشين ايجاد شرايط ةنياز به حمايت مديريت در حوز 
 پروري جانشين ةهاي لازم از طرف مديريت در زمين لزوم تدوين استراتژي -
 جديـد،  هـاي  حـوزه  در سازمان نيازهاي براي سازمان داخل نيروهاي از استفاده و گذاري سرمايه -

 جديد گذاري سرمايه بازارهاي
 در زمينـة قبـول   بيشـتر  آمـادگي  بـراي  افـراد  روزرسـاني  بـه  و تقويـت  و مناسـب  ريـزي  برنامـه  -

 جديد هاي مسئوليت

  پروري جانشينبرنامة اجراي مؤثر 
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پروري جانشينشغلي و  ياستفاده از نيروهاي سازماني براي ارتقا -
 موجود نيازهاي به توجه با سازمان در موجود نيروهاي تقويت همچنين و نيرو جذب بر تمركز -
 جديد و گسترده هاي حوزه در پيمانكاري هاي شركت با مشاركت -
  يي و جذب نيروي متخصص افزا زمان بر مهارت لزوم تمركز هم -
گذاري سرمايه ةپايبندي به اصول اسلامي در انتخاب حوز -
  تأكيد بر رعايت اصول اخلاقي و اسلامي درروند كاري -
 بازاريابي جديد ةهاي اخلاقي در حوز حفظ ارزش -
  هاي سازماني در قراردادهاي جديد دادن ارزش اصل قرار -

  لزوم توجه به اصول اخلاقي و اسلامي

بازاريابيحوزة مداري در  مداري و مشتري تأكيد بر اخلاق -
 زمان در اصول اخلاقي به مشتريان و كاركنان و منافع سازماني توجه هم -
 صورت هر مقدم بودن مشتري در -
 گذاري تكريم با مشتري بدون توجه به ميزان سرمايهاهميت  -
 برخورد و تكريم مشتري ةهاي آموزشي نحو برگزاري دوره -
 قواعد غيراجباري بودن رعايت اصول و -
  مدون و مشخص در حوزة تكريم مشتري ةبرنام -

  اي پايبندي به اخلاق حرفه

گيري كلي بررسي جزئي و تصميم -
  اصول و قواعد بازاريابي ةهاي مدون در حوز نامه تكوين آيين -
 امور مربوط به بازار ةهاي اشخاص در ارائ در نظر گرفتن توانايي -
 براي هر بخش برنامة جداگانه  ةارائ -
  هاي خردتر در امر بازاريابي ورود تخصصي به حوزه -

اتخاذ رويكرد مناسب در تدوين 
  هاي بازاريابي استراتژي

ها استراتژياهميت شناخت كافي رهبري در تدوين  -
 روز بودن اطلاعات مديريت به -
  هاي كلي سازمان اهميت به اصول بازاريابي در طراحي استراتژي -

 ازلزوم داشتن دانش كافي مديريت 
  شرايط بازار

خدمات حمايتي و تسهيلاتي براي مشتريان قديمي ةارائ -
 هاي عمراني هاي ويژه مانند فعاليت توجه به فعاليت -
  درآمدي مدت براي منابع تسهيلات بلندمدت و كوتاه ةمركز بر ارائت -

  هاي خاص بازاريابي با تمركز بر گروه

موجود در بانك ةهاي هدف مشخص با سرماي توجه به گروه -
 خدمات و جذب سرمايه ةهاي هر گروه در ارائ توجه به ويژگي -
 متفاوت در حوزه عمل در مقابل مشتريان كلان و خرد ةنام شيوه -
  وام با شرايط متناسب هر گروه ةارائ -

شده به  تفاوت در خدمات ارائه
  هاي مختلف گروه

  
 هاي مفهـومي اسـتخراج   و مفاهيم نهايي از بين دسته اجرا شدنهايي آن مرحلة  ،بعد از انجام اين مرحله از كدگذاري

  . شدند
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  يينها) ينمضام( مفاهيم يهاي مفهومدسته
 يشغل يدر طراح ييرتغزوم ل 

 يابيهاي بازار بر اساس استراتژي يوتحليل شغل تجزيه  
  وتحليل شغل طراحي و تجزيه

 توجه به روابط كاري مناسب  
 سازماني و فضاي فيزيكي محيط كار جو 

 شده آوري از پيشنهادهاي جمع تيحما 

 هاي بازاريابي در ارزيابي عملكرد لزوم توجه به استراتژي 

 هاي مالي پاداش ةارائ  

يجاد فضاي رواني و كاري مناسب براي فعاليت مناسب در ا
  بازار

 هاي بازاريابي آموزش مبتني بر نيازهاي استراتژي  
  شرايط بازار ازلزوم داشتن دانش كافي مديريت 

 هاي بازاريابي منتورينگ مناسب با اجراي استراتژي  
  هاي بازار استراتژيهاي نيروي انساني با تمركز بر فرايند

  پروري جانشيناجراي مؤثر برنامه  
 هاي بازاريابي جذب نيروي متخصص بر اساس استراتژي 

 هاي نيروي انساني ريزي برنامه  

روز و متناسب با  به يساختار ساز يبرنامه برا ينتدو
  يابيهاي بازار استراتژي

 لزوم توجه به اصول اخلاقي و اسلامي  
 تكريم مشتري ةتأكيد بر اهميت مقول  

  مشتري مداري و ارتباط با مشتري

 اتخاذ رويكرد مناسب در تدوين استراتژي بازاريابي  
 نوآوري در خدمات ةتأمين بودجه در حوز  
 يابيهاي بازار با استراتژي يساختار سازمان يشتربه انطباق ب يازن  
 هاي خاص بازاريابي با تمركز بر گروه  
 هاي مختلف شده به گروه تفاوت در خدمات ارائه  

  هاي بازاريابي هاي پشتيباني در جهت تحقق استراتژي فعاليت

  
 اي يافتـه  به ايجاد كدهاي سـازمان  ،هاي منابع انسانيفرايندبازاريابي و مدل  ةانجام مراحل كدگذاري با توجه به حوز

شـناخت نقـاط ضـعف و     بـه است و جانبه افراد  كدهايي كه ماحصل نگاه همه. شود مشاهده مي  3شد كه در جدول  منجر
هاي فراينـد هـاي   انطباق در برخي از حوزه كه نشان داد ،آمده در اين خصوص دست نتايج به. كند كمك ميقوت اين حوزه 

نياز  ريزي و ايجاد انطباق بيشتر به برنامه ،ها از حوزه بعضياما  ؛از وضعيت مناسبي برخوردار است ،منابع انساني و بازاريابي
هـاي زيـادي در حـوزه     هاي اقتصادي مهم در كشور ايران هستند و فعاليـت  از جمله بنگاه ،ها ه به اينكه بانكبا توج. دارند

  . ها خواهد شد باعث بهبود كارايي بانك ،هاي منابع انسانيفرايندقطع انطباق بيشتر با استراتژهاي بازاريابي و  به ،بازار دارند

  گيري نتيجه
اقـدامات مقـدماتي در راسـتاي     ه،پراكنـد مرحلـة  حاكي از آن است كـه در   ،آمارينمونة گرفته در بين  هاي صورت بررسي

توجـه بـه نيروهـا و منـابع انسـاني       ،بعد كه مبتدي استمرحلة در و  هاي بازاريابي صورت گرفته است تطابق با استراتژي
 كـه  ها نشان داد نتايج بررسي ،با توجه به هدف پژوهش 34000مدل  مقدماتيِمرحلة در . داردوضعيت مطلوب و مناسبي 
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تا  قرار گيردگيرندگان  هاي بازاريابي در اولويت تصميم مناسب براي تطابق ساختار سازماني با استراتژي اي نياز است برنامه

تحليل و در خصوص تجزيه. هاي بازاريابي بيشتر شكل گيرد و تقويت شود ها و استراتژي تطابق بين ساختار سازماني بانك
آمده نشان داد كه براي ايجـاد   دست نتايج به ،ها با استراتژي بازاريابي بندي شغلي و تطابق آن و طراحي شغلي، گروه شغلي

در . روزتر شود و با توجه به شرايط حاكم بر بـازار پـيش رود   وتحليل و طراحي شغلي به لازم است كه تجزيه ،انطباق بيشتر
در ايـن   شـده  هاي بررسـي  بانككه دهد  آمده نشان مي دست نتيجه به ،يزريزي و جذب و گريدينگ شغلي ن خصوص برنامه

دهنـد تـا نيـروي     شرايط و موقعيت زيادي را مدنظر قـرار مـي   ،كنند و براي جذب نيرو بخش با حساسيت زيادي عمل مي
  .عملكردي سازمان مفيد واقع شودحوزة جذب شده بتواند در 

 روابط كاري متناسب با شـرايط بـازار   ةاهميت آموزش در حوز ،رسي شدبر ميانيمرحلة يكي ديگر از مسائلي كه در 
در  گرفتـه  شـكل  زيرا روابط كاري؛ اين انطباق بيشتر خواهد شد ،تر با آموزش بيشتر و مناسب شوندگان مصاحبهاز ديد  .بود

و اگـر در  گيرد  قرار ميزار تحت تأثير شرايط با ،يعني بانك ،سبب ماهيت مالي نهاد موردبررسي به ،بين كاركنان و مديران
در بررسـي انطبـاق ايـن حـوزه بـا      . كسب كنـد  را وردهاي خوبياتواند دست ميباشد، اين زمينه فرد توانايي مناسبي داشته 

هـاي   هـا انطبـاق مناسـبي بـا اسـتراتژي      ارزيابي عملكـرد در بانـك   اين بود كهدهندة  نشاننتايج  ،هاي بازاريابي استراتژي
كه مديران در ارزيابي عملكرد كاركنان بـراي موفقيـت در بخـش بازاريـابي و پيـدا كـردن        هاييزيرا امتياز ؛بازاريابي دارد

تأثير بسزايي دارد كه همين  ،در موقعيت شغلي افراد و همچنين كسب مزايا و امكانات ،دهند بازارهاي جديد تخصيص مي
توانمندسازي  يها آموزش و افزايش مهارت. حكايت داردررسي هاي موردب اولويت بازاريابي در ديدگاه مديران بانك از ،امر

 34000مـدل  بهينة پيشرفته و  ةسازي در خصوص انجام امور كه به مرحل مربيگري و منتورينگ و تيم ،نيروها و همچنين
 ـ ؛بسيار مهم و حائز اهميت است هاي بازاريابي در انطباق با استراتژي ،استمربوط  يش رو نيـز  به همين دليل در بررسي پ

هـاي مختلـف بـا تأكيـد بيشـتر بـر        نتايج نشان داده است كه آموزش و توانمندسازي و افزايش مهارت كاركنان در حـوزه 
كه نيـاز اسـت    داد هاي موردبررسي نشان بانك وضعيت. ها تأثيرگذار باشد تواند در موفقيت بانك بازاريابي تا چه ميزان مي

  .ايجاد شودانطباق بيشتري در آموزش و توانمندسازي و شرايط بازار  دباي سازي بشود و شرايط موجود بهينه
هـا و آمـوزش و اجـراي بهتـر      روند انتقال مهـارت  نقش منتورها در ،جمله مواردي كه در همين بخش مهم است از

بـراي  انـد كـه    كـرده تأكيد شوندگان در پژوهش  مصاحبه. هاي بازاريابي است هاي سازماني با تأكيد بر استراتژي استراتژي
هـاي لازم در   لحاظ كسب مهـارت و آمـوزش   از ،منتورها و مديران سازماني ،بهبود شرايط موجود نياز است كه ابتداي امر

هـا   نتايج بررسـي ايـن شـرايط در بانـك     .ها را به افراد منتقل كنند ها و توانايي تا بتوانند اين مهارتباشند شرايط مناسبي 
  .شده است ها ديده موردمطالعه نشان داد كه نياز به بهبود شرايط در اين زمينه در بانك

. هاسـت  نوآوري و استفاده از پيشنهادها ،شده است به آن اشاره 34000مدل  ةبهينمرحلة هايي كه در فرايندجمله  از
كـه در   نتـايج نشـان داد   .بررسـي شـد  هاي نمونـه   هاي بازاريابي در بانك ستراتژيانطباق اين امر با ا ،پيش رو ةدر مطالع

بانكداري الكترونيكي زمينة خصوص در  به ،شده ارائه هايهاي مناسبي براي استفاده از پيشنهاد و كارگروهها  هجلس ،ها بانك
بـراي دريافـت    يمناسـب  ةزمين ـ ،روكراسـي اداري وهـا بـا تسـهيل رونـد ب     شده است و برخـي از بانـك   و خدماتي تشكيل

 ةالبته تأكيد بيشتر بـر حـوز   هاي بازاريابي انطباق خوبي دارد؛ و اين فرايند با استراتژي اند را فراهم كردهبهتر  هايپيشنهاد
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توجه به مـديريت   ،هاي منابع انسانيفرايندمدل بهينة مرحلة در  ،هاي مهم منابع انساني يكي از حوزه. بازاريابي بوده است

نگـاه بـه داخـل     :دو ديدگاه وجـود دارد  ،و مديريت استعدادپروري پروري جانشيندر بحث . است پروري جانشينتعداد و اس
هم نگـاه بـه داخـل سـازمان      ،هاي موردبررسي دهد كه در بانك هاي نشان مي بررسي. سازمان و نگاه به خارج از سازمان

در خصـوص اجـراي بهتـر و     ،به همين دليل پرورش و حفظ و نگهداشت نيروي داخلي و هم به خارج سازمان؛وجود دارد 
هـا   در بررسـي  ،بـر آن  عـلاوه  .و شرايط مناسـب اسـت   قرار داردمديريت  ، در كانون توجههاي بازاريابي تر استراتژي موفق

نيروهـاي متخصـص از    مديريت بـه جـذب   از محيط نياز داشته باشد، به نيروهاي خارجچنانچه سازمان كه مشخص شد 
  .كرده است اقدام خارج از سازمان

مديريت اخلاق و  ،هاي مهم در اين زمينه يكي از بخش. متعالي است ةمرحل ،منابع انساني فرايندآخر در مدل  ةمرحل
در  .استهاي اسلامي نيز در اين زمينه دخيل  ارزش ،بودن جامعه اسلامي به سازماني است كه با توجه فرهنگ يها ارزش

هـاي   اخـلاق و ارزش  ،هاي موردبررسـي  نتايج نشان داد كه در بانك ،هاي بازاريابي بررسي انطباق اين مسائل با استراتژي
گـذاري   عنوان بازار هدف بـراي سـرمايه   هايي كه به سازماني و اسلامي در اولويت قرار دارند و در تدوين قراردادها يا حوزه

هاي مورد بررسي لحاظ  هاي اقتصادي بانك روند فعاليت همگي در ،ها ل كسب آنشوند يا جذب سرمايه و مح انتخاب مي
كـه نبايـد از آن    موضـوعي  امـا ؛ خورد كه انطباق مناسبي در اين خصوص به چشم ميدهد  نتيجه نشان مياين  .شوند مي

هـا و   بانك بايست مي ،بيشتراين است كه براي ايجاد انطباق اند  كردهنيز به آن اشاره  كنندگان مشاركتپوشي كرد و  چشم
زيرا نبود  ؛باشند تا شرايط براي فعاليت تسهيل شودداشته در اين خصوص  يمدون و مشخص ةبرنام ،ديگر هاي يا سازمان

  .ساز شود در زمينة فعاليت بانكي مشكلاست و ممكن كند  ميتر  شرايط را سخت ،قوانين مشخص
هاي بازاريابي  هاي منابع انساني منطبق بر استراتژيفرايند ،چه ميزان تا پژوهش نشان داد كهنتايج اين طور كلي  به

) 2021(اين نتيجه با نتايج بررسي دهقان و همكـاران  . تواند تأثيرگذار باشد و مي اهميت داردو تا چه حد اين انطباق است 
ريت منـابع انسـاني و راهبردهـاي    هـاي مـدي   ارتباط متقابل تأثير سياست بررسي به ،خودمطالعة ها نيز در  آن. سو است هم

هاي بازاريـابي   در زمينة منطبق بودن ساختار سازماني و استراتژي .بازاريابي پرداختند و به تأثير متقابل اين دو اشاره كردند
تواند شرايط را براي فعاليـت در حـوزه بـازار آمـاده كنـد و       مي ،روز بودن ساختار سازماني تا چه ميزان به مشخص شد ،نيز
يابارو و پژوهش هاي  يافتهنتيجه با  اين. اهميت داردروز و منطبق بر شرايط بازار تا چه ميزان  وفقيت سازمان با ساختار بهم

هـاي بازاريـابي مهـم تلقـي      اسـتراتژي  انطباق و اجرايزمينة ساختار سازماني را در ها نيز  آن. راستاست هم) 2020( مواته
هـاي   نشان داد كه اجراي استراتژينتايج پژوهش حاضر  ،هاي اخلاقي ارزش سازماني و در خصوص تأثير فرهنگ. كردند

انجـام  ) 2019(اي كه ردي و شـفر   مطالعه .بازاريابي و تعيين بازار هدف تا چه حد اهميت دارد و بايد به اين امر توجه شود
سازماني تا چه ميـزان   كه فرهنگ ندنشان دادها  نآ .راستاست همحاضر  ةمطالع و با نتايجدر همين راستا بوده  نيز، اند داده
پـيش رو   پـژوهش نتايج . ها شود سبب تغيير آن گاهي،هاي سازماني تأثيرگذار باشد و  تواند بر ايجاد و اجراي استراتژي مي

اجراي زمينة گشاي افق جديد در  راه دتوان مي ها،ها و پيشنهاد نقش حمايتي از نوآوري و نشان داد كه نيز به اين مهم رسيد
هاي بيشتري صورت گيرد و  بررسي ،نياز است كه براي ايجاد اين انطباق؛ به همين دليل سازمان باشد يها بهتر استراتژي

  .تر شود تر و كامل گيري در اين خصوص جامع هاي پنهان نيز شناسايي شود تا تصميم ها و حوزه جنبه ،با مطالعات مختلف
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