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آمیخته بازاریابی خدمات بر عملکرد در صنعت بانکداری بوده است. بررسی تأثیر هدف از انجام این تحقیق 

پیمایشی قرار گرفته است.  -این پژوهش از لحاظ هدف کاربردی و از نظر روش در زمره تحقیقات توصیفی

. برای استجامعه آماری تحقیق حاضر کلیه سرپرستان، مدیران و کارکنان شعب بانک کشاورزی استان ایلام 

نفری کارکنان حجم نمونه  155که با توجه به جامعه  مونه از فرمول کوکران استفاده شده استتعیین حجم ن

گیری تصادفی ساده استفاده شده استت.   نفر است. برای انتخاب نمونه از روش نمونه 111مورد نیاز پژوهش 

( و عملکترد  2011 ن،لین و همکتارا ) یابیبازارنامه استاندارد آمیخته  ابزار گردآوری در این پژوهش، پرسش

بته   کرونبتا  ها با استفاده از ضتریب آلفتای    نامه ( است. پایایی این پرسش2011سازمانی )اوسی و همکاران، 

ستازی   شتده، از روش متدل   آوری های جمت   تأیید شد. جهت تجزیه و تحلیل داده 0.721و  0.774ترتیب، 

یخته بازاریابی خدمات بر عملکرد در شعب بانک معادلات ساختاری استفاده شد. نتایج پژوهش نشان داد که آم

 داری دارند. تأثیر معنی کشاورزی استان ایلام

 .بازاریابی، آمیخته بازاریابی خدمات، عملکرد، صنعت بانکداریواژگان کلیدی: 
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 مقدمه .1

هوایی  . خودما  شوامف الاتیوت   اسوت  خودما   حووزه  در یابیبازار ،یابیبازار مهم یها حوزه از یکی

 رقابوف یغتفکیک بوودن، گونواگون بوودن و     قابفریغناملموس بودن،  فیقبهایی از شود که ویژگی می

اجتماعی و مودیریتی   ارایندیبازاریابی  (.2001، 1)پیکتون و برادریک باشندنگهداری بودن را داشته 

بورآورده  خود را از طریق تبادل ارزش بوا دیگوران    های خواستهاست که به وسیله آن هر ارد نیازها و 

بنوابرای،، بازاریوابی    ؛بوا مشوتری اسوت    پورارزش شامف ایجاد رابطه تبوادل و   تر سادهسازد. به زبانی می

است که در آن شرکت برای مشتری ارزش ایجاد کرده و رابطه محکمی با او برقرار کند توا   ارایندی

 .(2012، 2)کاتلر و آرمسترانگ کندبتواند در عوض از مشتری ارزش دریاات 

بوا روی کوار    خصوصوا  و رقابتی شدن بازارهای ماتی،  ها زمینهبا گسترش علوم و انون در تمامی 

-تکنیک کارگیری بهماتی و اعتباری، توجه به امر بازاریابی و  مؤسسا های خصوصی و آمدن بانک

ر شده های بازاریابی در امر جذب مشتریان و اازایش سپرده از اهمیت بیشتری برخورداها و استراتژی

است. استفاده از برخی از عوامف آمیخته بازاریابی از قبیف دسترسی و عرضه مناسب خدما ، سرعت 

. شووند  مؤسسوا  هوا و  در بانوک  گوذاری  سوپرده توانند سوبب  و تنوع ارائه شده و تبلیغا  مناسب می

 اسوت  گانکنند مصرفبه خرید  یریگ میتصم در تأثیرگذار عوامف ازیکی همچنی، آمیخته بازاریابی 

 .(2015، 3)آستوتی و همکاران

مواتی و اعتبواری قطوب اصولی بازارهوای مواتی        مؤسسوا  ها و در جمهوری اسلامی ایران، بانک

و  هوا  آنهوای اعطوایی   ، منبع اصلی خرید محصولا  و خدما ، وامها آنهستند و سرمایه موجود در

هوا و   بنابرای، الاتیوت مناسوب بانوک    ؛منبع جدید اعتبار برای تمام واحدهای اقتصادی در کشور است

و استفاده مؤثر از بازاریابی برای تحقق اهدااشان بسیار مؤثر است. در چنود سوال اخیور کوه      مؤسسا 

هوای بازاریوابی بیشوتر    متغیور  یریکارگ بهیااته، نیاز به  ای ملاحظهتنوع قابف  مؤسسا ها و تلداد بانک

ی مناسب بازاریابی برای ااوزایش منوابع و بهبوود عملکورد     هاها در تلاش هستند تا از راهشده و بانک

که در ای، میان، بانک کشاورزی نیز جدای از ای، مقوتوه نیسوت و محقوق ایو،      کنندخدما  استفاده 

                                                             
1. Pickton, D. & Broderick 
2. Kotler, PH. & Armstrong 
3. Astuti,R., Rizky, S., Galuh, D. P.W 
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برخوی از   تأثیرکه بانک مزبور نیز در کنار رقیبان خود باید با بررسی  شدهنیاز را در ای، بانک متوجه 

 .کندهای مناسب جهت بهبود عملکرد خدما  بانک جستجو راهکارعوامف آمیخته بازاریابی، 

 اسوت بازاریوابی   های آمیختوه بیش از پیش نیازمند استفاده از متغیر امروزه، دنیای پویای خدما 

، تحقیق یک ریزی برنامه ارایند. انجم، بازاریابی آمریکا، بازاریابی را (1393پور و همکاران،  )حاجی

دانود، بوه نحووی کوه     موی  ها اندیشهبلیغا  و توزیع کالا و خدما  و یا عقاید و ، تگذاری قیمتایده، 

)کواتلر و آرمسوترانگ،    گوردد کوه اهوداف اوردی و سوازمانی در آن محقوق       شوود  ای مبادتوه موجب 

، ترایع، ریزی برنامهاست که دربردارنده عملیاتی مانند  مؤسسههای . بازاریابی بخشی از الاتیت(2010

 موؤثر . عناصر (2008، 1)جورج و اسکا  استارائه کالا یا خدما  مطلوب مشتریان  و گذاری قیمت

هوای  از: مجموعوه ابوزار   اسوت  عبوار  شود که  مطرح می 2در بازاریابی تحت عنوان آمیخته بازاریابی

)پیوت  و   دهود موجود در دست سازمان که از طریق آن، سازمان کالا یا خودما  خوود را ارائوه موی    

(، یلنوی محصوول، قیموت، مکوان یوا      4P) عنصر. عناصر از ای، دیدگاه شامف چهار (2007، 3استوتلار

 توزیع و ارتقا است.

( 7P( ارائه شوده اسوت. ایو، مودل شوامف )     1999) 4اتگوی دیگری نیز توسط بات، و ماک مانوس

آمیخته است که شامف: توتید محصول و خدما ، قیموت، مکوان، ارتقوا و تشوویق، عواموف ایزیکوی،       

های اساسی مودیران  است. آمیخته بازاریابی نمایانگر الاتیت ارایندو  (کارمندان و مشتریان) ارکتمش

بازاریابی است. پ  از انتخاب یک بازار هدف، مدیران بازاریابی باید یک برنامه سیسوتماتیک بورای   

ه بازاریوابی  . آمیختو (1997، 5)دتووی، و انیوو   کننود تودوی،   بلندمد اروش به مشتریان و ایجاد روابط 

بازاریابی خدما ، چند عامف به عوامف آمیخته کالا  ختهیدرآمخدما  با آمیخته کالا متفاو  بوده و 

های بازاریوابی خودما ، مطاتلوا  زیوادی را در     . تئوریسی،(2006، 6)راس و همکاران شوداضااه می

بخوش   7ه عقیوده ویگنواتی  زمینه تفاو  بی، بازاریابی خدما  و بازاریابی محصولا  انجوام دادنود. بو   

ها صرف تأکید بر مفهوم آمیخته بازاریابی و تفاو  آمیخته بازاریوابی خودما    از ای، تلاش ای عمده

                                                             
1. George, P.M. & Scott, B.F 

2. Marketing Mix 

3. Pitts, B. G. & Stotlar, D. K 

4. Botten and Mc Manus 

5. Devlin, J. & Ennew, C 
6. Ross, S.D., James, J.D. & Vargas, P 
7. Vignali 
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بازاریابی خودما  را مسوتلزم تصومیما  متفواوتی      1ها شده است. بومز و بیتزاز آمیخته بازاریابی کالا

. در کردنود ها متموایز  خدما  را از ارزیابی کالادانستند و به همی، دتیف بازاریابی ها مینسبت به کالا

( در جموع  ارایند) ها رویههای ایزیکی و دیگر شامف پرسنف، دارایی 3Pآمیخته ارائه شده توسط آنان 

 آید.برای خدما  به وجود می 7Pیک آمیخته بازاریابی با  درنهایتشود که مشاهده می  4Pبا 

آوردن سوهم مناسوبی از بوازار و     دسوت  بوه ر جهوت  هوا بایود تولاش خوود را د    و بانک مؤسسا 

های مطلوب و بوا عرضوه   روش یریکارگ بههای آمیخته بازاریابی اازایش دهند و با متغیر یریکارگ به

هوا و  دهنوده و بوا شناسوایی ارصوت     ، جهتکننده آگاهخدما  خوب و همچنی، با استفاده از تبلیغا  

و با خلاقیت و ابتکار و همچنی، انطبوا    کنندبرخورد  تر میعلدر جذب بیشتر منابع،  ها آناستفاده از 

هوا بوه   های مشتریان نسبت به بهبود عملکرد خدما  اقدام کنند. از ای، رو با توجه به نیاز بانوک با نیاز

آمیختوه   توأثیر شود که  ، در ای، پژوهش به بررسی ای، سؤال پرداخته مییابیبازارآمیخته  کارگیری به

 خدما  بر عملکرد در شلب بانک کشاورزی استان ایلام چگونه است؟بازاریابی 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش. 2

 بازاریابی. 2-1

یلنی همگی به مشتری توجوه زیواد    ؛های مواق یک وجه اشتراک دارنددر زمان کنونی، همه سازمان

هوی  سوازمانی،    درواقوع . (2011، 2)تینز کننددهند و تمام سلی خود را ملطوف بازاریابی مینشان می

، داخلوی یوا جهوانی، بودون داشوت، یوک سیسوتم بازاریوابی         غیرانتفاعیکوچک یا بزرگ، انتفاعی یا 

هوایی اسوت کوه    الاتیت رندهیدربرگ. عمف بازاریابی (2005، 3)امیلی دیرسصحیح به مواقیت نخواهد 

 .(2013، 4)کومار سازدارائه یک تلریف جامع از آن را دشوار می

ها و اجتماعی و مدیریتی است که به وسیله آن هر ارد نیاز ارایندی، بازاریابی تر جامعریفی در تل

. بوه زبوانی   (2004، 5)کوسوتی،  سوازد خود را از طریق تبادل ارزش با دیگران برآورده می های خواسته

بودی، صوور    بنوابرای،، موا بازاریوابی را     ؛با مشتری اسوت  پرارزششامف ایجاد رابطه تبادل و  تر ساده

است که در آن شرکت برای مشتری ارزش ایجاد کورده و رابطوه    ارایندیکنیم: بازاریابی تلریف می
                                                             
1. Booms & Bitner 
2. Lin, S, M 
3. Ameli, A 
4. Kumar, M 
5. Kustin, R. A 
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، 1)کواتلر و همکواران   کنود محکمی با او برقرار کند توا بتوانود در عووض از مشوتری ارزش دریااوت      

2008). 

 بازاریابی آمیخته. 2-2

هوای قابوف   مان را با اسوتفاده از یوک سوری متغیور    درواقع، مفهوم آمیخته بازاریابی، مسیر عملکرد ساز

، 2)نیوسوان و همکواران   کنود کنترل و محیطی که عوامف غیرقابف کنترل زیوادی دارنود، مشوخی موی    

های سیستمی های سنتی مدیریت بازار در کنار سایر روشها و روش. آمیخته بازاریابی بر مدل(2000

. (2010)ویگنواتی،   کورد ک در اروپا توسله یاات، غلبه و نیز تئوری پارامتر که توسط دانشگاه کپنها

های مشتری بر اسواس منوابع   آمیخته بازاریابی توسط هر شرکت خاصی برای تغییر شرایط بازار و نیاز

. اهمیت هور یوک از عواموف آمیختوه     (2006، 3)وانگ و همکاران ردیگموجود مورد استفاده قرار می

و  است. تصمیما  تنها بر اساس یکی از عناصر آمیخته بازاریابی بازاریابی در هر نقطه از زمان متفا

 تینها یب که کرد انیب( 1960) 4یکارت مک. شود ینمو بدون ملاحظه تأثیر آن بر سایر عناصر اتخاذ 

 p کیو  از تنهوا  یابیو بازار ختوه یآم. کورد  اسوتخراج  یابیو بازار ختوه یآم از تووان یمو  را ممک، یاستراتژ

 .(2009، 5)گویی است گراته سرچشمه خرد اقتصاد یتئور( متیق)

 عوامل آمیخته بازاریابی خدمات. 2-3

هوا و  های بازاریابی قابف کنتورل اسوت و سوازمان   از عناصر و ابزار ای مجموعهعوامف آمیخته بازاریابی 

دهنود. طبوق تلریوف    ها با در هم آمیخت، ای، عناصور اسوتراتژی بازاریوابی خوود را شوکف موی      شرکت

هوا و  هوای بازاریوابی قابوف کنتورل اسوت کوه شورکت       از متغیور  ای مجموعوه آمیخته بازاریوابی   «کاتلر»

)کواتلر و   کننود را در بازار هدف و برای ایجاد واکنش موورد نیواز خوود ترکیوب موی      ها آن مؤسسا 

 .(2012آرمسترانگ، 

رای بایود بو   اسوت. بازاریواب   بازاریوابی  عهوده  به شرکت سودمند رشد اصلی محصول: مسئوتیت

 هشوبک  رشود،  هوای ارصوت  شناسوایی  بورای  سوودمند  هایابزار از کند. یکی ریزی طرح ها آن جذب

                                                             
1. Kotler, P., Shalowitz, J & Stevens, R 
2. Newson, D., Vanslyke, T. Judy. & Kruckerburg, D 
3. Wang,W., Liang,C. & Wu,Y 

4. Mccarthy 

5. Goi , L 
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1بازار /توسله محصول
. محصوول عبوار  اسوت از هموه اجوزا و      (2000)نیوسوان و همکواران،    اسوت  

، 2)رایق و احمد کندعناصری که برای انجام دادن خدمت لازم است و برای مشتری ایجاد ارزش می

 کنود موی  عرضوه  هودف  مشوتریان  بوه  شورکت  کوه  خودما   و کالا از ترکیبی یلنی محصول .(1995

 .(2000)نیوسان و همکاران، 

دهود کوه   مختلف را نشان می های هزینهبخش خدما ، مدیریت  های هزینهقیمت: قیمت و سایر 

ازای  هوا در شوند. قیموت بورای بانوک   آوردن مزایای حاصف از توتید متحمف می دست بهمشتریان در 

 مشوتری  که است پوتی مقدار کند. قیمت،دهد شما را به پرداخت بهره متلهد میپوتی که به شما می

 .(2000)نیوسان و همکاران،  بپردازد محصول آوردن دست به برای باید

مکان: عبار  است از تصمیما  مدیریت درباره اینکوه کجوا و چگونوه خودما  را بوه مشوتری       

. (1995)رایوق و احمود،    باشدهای توزیع اتکترونیکی یا ایزیکی امف کانالارائه دهد و ممک، است ش

 هودف  مشوتری  بورای  هوا کالا دادن قرار دسترس در برای شرکت هایالاتیت مجموعه شامف محف،

 .(2000)نیوسان و همکاران،  است

ارتبوا   مورد نظورش   تواند با مخاطبانترویج: چندی، روش وجود دارد که یک مؤسسه ماتی می

هوای ترایوع توسوط یوک     ها و خودماتش را ملراوی کنود. ترکیوب خاصوی از روش     برقرار کند و کالا

 .  (1995)رایق و احمد،  شودمحصولا  و خدماتش استفاده می یسازمان برای بقا

کارکنان: پرسنف بیان کننده تمام کسانی است که به طور مستقیم یا غیرمستقیم در ارائوه خودمت   

 شورکت  بوا  او ارتبوا   از تور  قووی  کارکنان با مشتری ارتبا  اگر(. 1995 یق و احمد،را) دارندنقش 

 کلیدی کارکنان دادن دست از یا و شرکت یک کارکنان بالای تبدیف و تغییر صور  ،یا در باشد

 و ادب مثوف  هوایی . ویژگوی (2008، 3)جوی و همکواران   انجامود یب مشوتری  گریز به تواندمی سازمان،

 گذارنود  موی  توأثیر  مشتری رضایت بر که هستند هاییویژگی کارکنان، مندیسود و کارکنان تواضع

 رضوایت  بوه  منجور  توا  کارکنوان  رضوایت  بر کنند تمرکز باید . مدیران(2009، 4)آل عیسی و اتحمود

 در اازایش درصد 5که  داد ( نشان1998، 5کیم و روچی) توسط گراته صور  مطاتله شود. مشتری

                                                             
1. Product/Market expansion grid 
2. Rafiq, M. & Ahmed, P 
3. Gee, R., Coates, G. & Nicholson, M 
4. Al-Eisa, A. S. & Alhemoud, A. M 
5. Ruchi & Kim 
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 در ااوزایش  درصود  نویم  و مشوتری  در رضوایت  (یدرصود  1اازایش ) به منجر کارکنان نگرش نمره

 یوک  در مشوتری  رضوایت  جلوب  در . متخصصوان (2008)جی و همکواران،  شود می شرکت درآمد

 شووند، موی  حمایوت  مناسوب  مودیریت  سیستم طرف از که مناسب دارند: کارمندان نظر اتفا  مورد

 خوود  وظایف که کنند حاصف اطمینان توانندمی چگونه هاهستند. بانک مشتریان کردن راضی کلید

 و از: گوزینش  انود  عبوار   کوه  کنند توجه مهم و اساسی اصف چهار به باید ها آن دهند؟می انجام را

 .(1384)ونوس و صفائیان،  پرداخت و حمایت آموزش،

رویوه   .اسوت هر نوع الاتیت خدماتی نیازمند طی کردن مسیری جهت نائف شدن به هدف  :ارایند

. مودیریت  (1995رایوق و احمود،   ) شوود است که در مسیر ارائه خدمت طوی موی   ارایندی دهنده نشان

کنود.  مدیریت عملیا ، موجود بوودن و کیفیوت مناسوب و پایودار خودما  را تمومی، موی        1هاارایند

وظیفه و نقش ای، عنصر آمیخته بازاریابی خدماتی، ایجاد تلادل بی، عرضه و تقاضای خدما  اسوت.  

 و یتخصصو  یهوا روش قیو طر از دیو با ا یو عمل تیریمود  خودما ،  بوودن  رهیذخ رقابفیغ به توجه با

 و یمقطلو  یهوا ازیو ن هنگام چه و دیشد ازین هنگام چه زمان هر در را یخدمات یهاازین بتواند یا حراه

عملیا ، موجود بودن و کیفیت مناسب و پایدار خدما  را تممی،  . مدیریتسازد برآورده یهمگان

دل بوی، عرضوه و تقاضوای    کند. وظیفه و نقش ایو، عنصور آمیختوه بازاریوابی خودماتی ایجواد تلوا       می

 (.1391خدما  است )روستا و همکاران، 

 یوک  بانوک  آن از ااوراد  زیورا  است. مهم بانک یک برای ایزیکی شواهد :های ایزیکیییدارا

 و مشوتریان  دوسوتدار  را خوود  خواهدمی یک بانک اگر مثال، سازند. برایمی خود ذه، در تصویر

 و گف مبلمان، با اتا  پذیرایی یک شبیه حدی تا باید آن داخلی دهد، طراحی نشان کنندگان مراجله

 تکنوتوویی  با را خود خواهدمی بانک یک اگر دیگر، طرف باشد. از خندان و رو خوش کارکنانی

 همچنوی،  و روز تکنوتوویی  آخوری،  بوا  زیواد  هوای کوامپیوتر  آن داخف باید دهد نشان و کارآمد بالا

 .(2006، 2)کلاز و ماری باشد وجود داشته مشغول و کوش سخت کارکنانی

 

                                                             
1. Processes Managemen 
2. Klaus, A. & Marie, S 
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 عملکرد سازمانی. 2-4

مدیریت است؛ زیرا کلیود دسوتیابی بوه     هایدستور کار تری، مهموکار یکی از  ارزیابی عملکرد کسب

هوا نیوز   بهبود مستمر در توانایی ارزیابی و سنجش مداوم عملکورد سوازمان اسوت. بسویاری از سوازمان     

های ارزیابی عملکورد متنووعی در سوازمان    و سیستم اند کردهاهمیت ارزیابی مداوم عملکرد را درک 

هوای  ران بوا توجوه بوه شورایط پوژوهش از ملیوار      برند. در ادبیا  بازاریابی داخلی پژوهشوگ به کار می

در حووزه مواتی، ارتقوای    . (2008، 1)آتبور  و نوورا   انود  کورده مختلفی برای سنجش عملکرد استفاده 

های سودآوری و بازده، در بازاریابی ارتقای رضایت مشتری و در حوزه مودیریت عملیوا ،   شاخی

ای است کوه در کلیوه مطاتلوا  و تحقیقوا      و کاهش هزینه عملیا  از عمده اهدا وری بهرهاازایش 

مفهوم عملکرد سازمانی از سه ملیوار   گیری اندازهشوند. برخی از محققان به منظور  مدیریتی دنبال می

 .(2005، 2)هوتی و همکاران اند بردهعملکرد مشتری، عملکرد بازار و عملکرد ماتی بهره 

 از سابقه تحقیقات مشابه داخلی و خارجی یا خلاصه. 1جدول 

 گیری نتیجه عنوان تحقیق سال تحقیق نام محقق

 1393  یقنبرپور و  حاجی

تأثیر عناصر آمیخته بازاریابی 

بر رضایت  (7P) خدما 

مشتریان مؤسسه ماتی و اعتباری 

شلبا   ی:مهر) مطاتله مورد

 د(شهر بیرجن

عناصر آمیخته بازاریابی دهند که نتایج نشان می

خدما  بر روی رضایت مشتریان مؤسسه ماتی و 

 تأثیر مثبتی دارند. اعتباری مهر

کهیانی و 

 منتظراتظهور
1392 

 ختهیآم عناصربررسی رابطه بی، 

 بازاریابی خدما  اعتباری و

 رضایت مشتریان

دهد که همبستگی تحقیق نشان می ،یا ازنتایج حاصف 

بازاریابی خدما   ختهیآم عنصر 8ملناداری بی، 

 ،قیمت ،اعتباری یلنی محصول یا خدما  اعتباری

 ،ایزیکی شواهد ،کارکنان ،ارایند ،ترایع ،توزیع

 .رضایت مشتریان وجود دارد وری و کیفیت و بهره

  

                                                             
1. Albert, M. & Nora, l 
2. Hooley, G. I., Greenley, G. E., Cadogan, J. W. & Fahy, J 
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 خلی و خارجیاز سابقه تحقیقات مشابه دا یا خلاصه. 1جدول ادامه 

 گیری نتیجه عنوان تحقیق سال تحقیق نام محقق

پور و  علی

 همکاران
1391 

مطاتله کارکردهای آمیخته 

در  (7P)بازاریابی خدما  

اازایش کیفیت بورس اورا  

های  بهادار تهران با ارائه آمیخته

جدید بازاریابی ماتی بورس 

 اورا  بهادار

های  داد، آمیختهنتایج به دست آمده از تحقیق نشان 

بازاریابی خدما  کاملا  در بورس اورا  بهادار تهران 

کاربرد اراوانی داشته و همچنی، در اازایش کیفیت 

خدما  تأثیر خیلی زیادی دارد و همچنی، نتایج به 

سؤال تحقیق، سه عامف )نقدینگی و  5دست آمده از 

ها و قوانی، و مقررا   شفاایت، تصویب دستوراتلمف

پذیراته  یها تنوع شرکت گذاری، سرمایه کننده فیتسه

عنوان  شده در بورس اورا  بهادار تهران( را به

 .های جدید بازاریابی ماتی مطرح کردند آمیخته

 1390 ینلمترضایی و 

تحلیف میزان اثر عوامف آمیخته 

بازاریابی خدما  بر عملکرد 

 های غیرانتفاعیسازمان

 ها، و تحلیف دادهبر اساس نتایج حاصف از تجزیه 

خدمت و کارکنان  های ارایند، شواهد ایزیکی، عامف

های  در اوتویت ای، اثرگذاری قرار داشته و عامف

های پیشبردی، قیمت و مکان از نظر اثرگذاری الاتیت

 .دارند قرارتری  در اوتویت پایی،

 1390 یلقوبی و همکاران

عوامف مؤثر بر ترجیح بیماران 

رستان بر در انتخاب یک بیما

اساس عوامف آمیخته بازاریابی 

های خدما  در بیمارستان

 منتخب اصفهان

بالاتری، نمره از نظر بیماران در انتخاب بیمارستان، 

 (18.4±72.2) عامف کارکنان )پزشک و پیراپزشک

 بود و کمتری، نمره مکان )امای بیمارستان( 

های دوتتی،  بود. در بیمارستان(   (44.5±19.1)

تری، عوامف انتخاب بیمارستان  خدما  از مهمقیمت 

های خصوصی، کارکنان بود؛ وتیک، در بی، بیمارستان

تری، عامف در انتخاب  )پزشک و پیراپزشک( مهم

های اخیر و پیشرات .بیمارستان از طرف بیماران بود

های بهداشتی،  در مراقبت شده اراهمماهیت خدما  

مبتکرانه را ایجاد  های بازاریابینیاز به اجرای تکنیک

های کنندگان مراقبت است. از طرای مصرف کرده

کنندگان متفاو  بوده، نوعی  بهداشتی از دیگر مصرف

. از ای، رو در ارائه کنند میروابط متفاو  را طلب 

ویژه عوامف  خدمت، توجه به اصول بازاریابی به

 .آمیخته بازاریابی ضروری است
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 از سابقه تحقیقات مشابه داخلی و خارجی یا خلاصه. 1جدول ادامه 

 گیری نتیجه عنوان تحقیق سال تحقیق نام محقق

صمدی و 

 زاده قشقایی
1389 

 مقایسه اهمیت عوامف آمیخته

بازاریابی خدما  در مواقیت 

های بازاریابی در سیستم الاتیت

)مورد مطاتله : پست بانکداری 

 (بانک

، ای، هفت ارضیه شدبدی، منظور هفت ارضیه تدوی، 

شامف هفت متغیر مستقف )محصول، قیمت، مکان، 

)امکانا   ها ترایع، کارکنان)نیروی انسانی(، دارایی

ها( و یک متغیر وابسته ایزیکی( و مدیریت ارایند

م طبق نتایج، ارضیه پنج .های بازاریابی( است )الاتیت

-یلنی کارکنان مهم ؛تأیید و سایر ارضیا  رد شدند

تری، عامف در بی، عوامف آمیخته بازاریابی خدما  هم 

از دید کارکنان و هم از نگاه مشتریان است. پ  از 

عامف کارکنان، به ترتیب عوامف مکان، محصول، 

 ها و ترایع قرار گراتند.قیمت، مدیریت، دارایی

زاده و  حسی،

 سجادی
1388 

رزیابی تأثیر امکانا  ایزیکی و ا

مکان )از آمیخته بازاریابی 

خدما ( بر رضایت مشتریان در 

صنلت بانکداری؛ مورد: بانک 

 پارسیان

توان دریاات که با  های ای، تحقیق می بر اساس یااته

- عنایت به ارائه خدما  مشابه بانکداری توسط بانک

ها و رقابت  گذاری های ایرانی و نرخ مشابه انواع سپرده

 .ها وجود دارد تنگاتنگی که بی، بانک

 2015 استوتی و همکاران
بر  7pتأثیر آمیخته بازاریابی 

 کنندگان مصرفخرید  تصمیم

 هایمتغیر اثرا  دانست، پژوهش ای، هدف اصلی از

 محصول، قیمت، که متشکف از 7pآمیخته بازاریابی 

 تصمیم در ارایند و شواهد ایزیکی، ااراد، محف، ترایع

. استمحصولا  شرکت اپف  کنندگان مصرفخرید 

متغیر  ،یبانفوذتر نشان داد که ها دادهتجزیه و تحلیف 

گذاری  قیمتبنابرای،  ؛است قیمت بازاریابی آمیخته

 تصمیم برای اازایش استراتژی بهتری، عنوان بهمناسب 

 کنندگان است. خرید مصرف

کسومواتی و 

 1همکاران
2014 

بازاریابی خدما  تأثیر آمیخته 

 بر قصد خرید

-متغیر تمام نشان داد که زمان به طور هم نتایج آزمون

، محصول، قیمت متشکف از بازاریابیآمیخته  های

ارایند، تأثیر  و شواهد ایزیکی، مردم توزیع،تبلیغا ، 

 محصولا  کننده خرید مصرف قصد قابف توجهی بر

 دارند. آنلای، موسیقی دیجیتال

  

                                                             
1 Kusumawati et al 
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 از سابقه تحقیقات مشابه داخلی و خارجی یا خلاصه. 1 جدولادامه 

 گیری نتیجه عنوان تحقیق سال تحقیق نام محقق

 2011 تی،

بر  7pتأثیر آمیخته بازاریابی 

است اود در  عیصناعملکرد 

 تایوان

بازاریابی بر عملکرد آمیخته دهد که نتایج نشان می

صنایع است اود تأثیر مثبت و 

داری دارد. همچنی، نتایج  دارملنی یملنیدار یملن

آمیخته دهد که از بی، عوامف ی نشان میبند رتبه

تر بوده و  بازاریابی، در صنایع است اود، محصول مهم

بلد از آن عامف ترایع جهت جذب مشتریان اهمیت 

 دارد.

 2011 1بری و آویلا
تطابق و استانداردسازی آمیخته 

 بازاریابی بر عملکرد

وجود تأثیر مثبت استاندارسازی و  دهنده نشاننتایج 

تطابق آمیخته بازاریابی و عملکرد است. نتایج همچنی، 

ی، ابیبازاردهند که از میان عوامف آمیخته نشان می

تر است و پ  از آن، ترایع،  قیمت از همه مهم

 گیرد.قرار می محصول و توزیع

 2006 2کیم و پارک

انجام پژوهشی در سطح 

های آموزشگاهی و کتابخانه

دانشگاهی، عمومی و تخصصی 

ر کره جنوبی، بر اساس کشو

 7pآمیخته بازاریابی 

های  نتایج تحقیق نشان داد که نسبتا  تمامی کتابخانه

های  در ای، پژوهش همه آمیخته کننده مشارکت

را به جز قیمت به شکف مطلوبی رعایت  7p بازاریابی

د که کنند. در ای، پژوهش نشان داده ش می

کارگیری  های تخصصی و دانشگاهی در به کتابخانه

های  های بازاریابی از کتابخانه ای، اصول و آمیخته

 کنند.تر عمف میعمومی و آموزشگاهی مواق

 1999 3گلداسمیت
تأثیر آمیخته بازاریابی بر اروش 

 ها شرکت

تری، بخش به ای، نتیجه رسید که آمیخته بازاریابی مهم

مدیران برای رسیدن به اهداف اروش الاتیت است که 

و سودآوری، منابع شرکت را به آن تخصیی 

 دهند. می

 تحقیق های یااتهمأخذ: 

 
                                                             
1 Brei & Avila 
2 Kim & Park 
3. Goldsmith 
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 پژوهش های فرضیهمدل مفهومی و . 3

و بلما  داخلی در رابطه بوا پیشوینه تحقیوق     اتمللی بی،ملتبر  های رساتهپ  از مرور مستند بر مقالا  و 

)لاولاک و  7p بور اسواس آمیختوه بازاریوابی     (2011) و همکواران  ،توی حاضر، مدل ارائه شده توسوط  

 مورد استفاده قرار گرات.( 2011، 1همکاران

 

 (2011همکاران )(؛ لاولاک و 2011لین و همکاران، ) -مدل مفهومی پژوهش. 1شکل 

 پژوهش های فرضیه. 3-1

 لیاصه فرضی. 3-1-1

 داری دارملنوی  ملنوی  توأثیر آمیخته بازاریابی خدما  بر عملکرد شلب بانک کشواورزی اسوتان ایولام    

 دارد.

 فرعیهای  فرضیه. 3-1-2

 ؛دارد داری ملنی تأثیرعامف محصول بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام  .1

 ؛دارد داری ملنی تأثیرعامف قیمت بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام  .2

 ؛دارد داری ملنی تأثیرعامف ترویج بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام  .3

 ؛دارد داری ملنی تأثیرعامف مکان بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام  .4

                                                             
1. Lovelock  

 ارایند

 عملکرد

 کارکنان

 مکان

 امکانا  ایزیکی

 ترویج

 قیمت

 محصول

آمیخته بازاریابی 

 خدما 
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 ؛دارد داری ملنی تأثیرتان ایلام عامف کارکنان بر عملکرد شلب بانک کشاورزی اس .5

 ؛دارد داری ملنی تأثیربر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام  ارایندعامف  .6

 دارد. داری ملنی تأثیرعامف امکانا  ایزیکی بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام  .7

 پژوهش شناسی روش. 4

تحقیقوا    زموره اظ ماهیوت در  تحقیوق حاضور از تحو   . تحقیق حاضر بر حسب هدف کواربردی اسوت  

کلیوه   شوامف میودانی و پیمایشوی( قورار دارد. جاملوه آمواری تحقیوق حاضور        ) یشیرآزمایغتوصیفی و 

 منظوور  بوه . اسوت  نفور  155به تلداد  شلب بانک کشاورزی استان ایلامسرپرستان، مدیران و کارکنان 

در ایو، تحقیوق حجوم نمونوه     که تلیی، حجم نمونه نیز در ای، پژوهش از ارمول کوکران استفاده شد 

مورتبط بوا    ای گوزاره  43استاندارد  نامه پرسشابزار گردآوری در ای، پژوهش،  نفر است. 111برابر با 

. در جدول زیور ارتبوا  میوان متغیرهوا و     استکه بر اساس مقیاس تیکر  تهیه شد  متغیرهای پژوهش

 نامه نشان داده شده است:‎الا  پرسشؤس موجود در های سنجه

 نامه پرسش سؤالات. ارتباط میان متغیرها و 2جدول 

 منبع ها شاخی سنجه متغیر ردیف

1 
آمیخته بازاریابی 

 خدما 
 34-1 سؤالا 

 4-1 سؤالا  محصول

)تی، و همکاران، 

2011) 

 8-5سؤالا   قیمت

 12-9 سؤالا  ترویج

 17-13 سؤالا  مکان

 21-14 سؤالا  کارکنان

 28-22 سؤالا  امکانا  ایزیکی

 34-29سؤالا   ارایند

 43-35 سؤالا  عملکرد 2
، 1اوسی و همکاران) 38-35 سؤالا  ماتی

 43-39 سؤالا  غیرماتی (2011

 های پژوهش مأخذ: یااته

                                                             
1. Avci 
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برای سنجش روایی از روایی ظاهری راهنمایی از خبرگان استفاده شده اسوت. از   در ای، تحقیق،

که پ  از محاسبه آتفوای کرونبواخ مقودار عوددی      شدآتفای کرونباخ جهت سنجش پایایی استفاده 

دارد. تجزیوه و   ناموه  پرسوش نشان از پایایی مناسوب   که ؛شد 0.7بالاتر از  نامه پرسشای، ضریب برای 

های استخراجی از مطاتله میدانی در قاتوب آموار توصویفی و آموار اسوتنباطی ارائوه       دهتحلیف آماری دا

و بخش اسوتنباطی کوه بوه تجزیوه و      22نسخه  1اازار اس پی اس اسشود. آمار توصیفی توسط نرممی

انجوام شوده    2اازار اسمار  پوی ال اس تحلیف روابط میان متغیرهای پژوهش پرداخته با استفاده از نرم

 است.

 ها دادهتجزیه و تحلیل . 5

 آمار توصیفی. 5-1

 گراته است. انجام SPSS اازار نرمتجزیه و تحلیف آمار توصیفی از طریق 

 . آمار توصیفی3جدول 

 درصد اراوانی اراوانی سطح متغیر کیفی

 جنسیت
 61.3 68 مرد

 38.7 43 زن

 س،

 20.7 23 سال 20-30

 39.6 44 سال 30-40

 18 20 سال 40-50

 21.6 24 سال 50بالاتر از 

 تحصیلا 

 14.4 16 دیپلم

 12.6 14 او  دیپلم

 27 30 تیسان 

 26 29 او  تیسان 

 19.8 22 دکتری

  

                                                             
1. SPSS 
2. SMART-PLS 
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 . آمار توصیفی3جدول ادامه 

 درصد اراوانی اراوانی سطح متغیر کیفی

 تأهف
 70.3 78 متأهف

 29.7 33 مجرد

 سابقه کار

 23.4 26 سال 5زیر 

 23.4 26 سال 10 -5

 14.4 16 سال 10-15

 15.3 17 سال 15-20

 9.9 11 سال 20-25

 13.5 15 سال 25بالای 

 های پژوهش مأخذ: یااته

 آمار استنباطی. 5-2

دهود کوه مقودار ضوریب آتفوای       هوا نشوان موی    شوود، بررسوی   مشاهده می(4)گونه که در جدول  همان

هوای ایو،    ؛ توذا سوازه  اسوت / 7قبوول یلنوی    ها بیشتر از حداقف قابف کرونباخ و پایایی ترکیبی همه سازه

صوور  محتووایی     بوه  نامه پرسش. علاوه بر اینکه روایی استای مطلوب دارای پایایی  گونه مطاتله به

صوور  روایوی همگورا و     ، بوه PLSگیرد با استفاده از مدل ملادلا  سواختاری   بررسی قرار می مورد

 بررسی قرارگراته است. واگرا نیز مورد

 . روایی همگرا و پایایی4جدول 

های سطح اول متغیر

 تحقیق

متغیرهای سطح دوم 

 تحقیق

میانگی، واریان  

 (AVEاستخراجی )

ضریب پایایی ترکیبی 

(CR؛) 
CR >0.7 

ضریب پایایی 

 فای کرونباخآت

آمیخته بازاریابی 

 خدما 

 0.789 0.849 0.490 امکانا  ایزیکی

 0.785 0.805 0.514 ترویج

 0.846 0.862 0.461 ارایند

 0.809 0.890 0.512 قیمت

 0.838 0.763 0.67 محصول

 0.762 0.859 0.67 مکان

 0.796 0.794 0.469 کارکنان

آمیخته بازاریابی 

 خدما 
 0.604 0.798 0.774 

 0.721 0.853 0.744  عملکرد

 تحقیق های یااتهمأخذ: 
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در سطح بسیار خووبی قورار    اتذکر او مدل از تحاظ هر سه ملیار  ،شودطور که مشاهده میهمان

 دارد.

اسوت کوه از مقایسوه میوزان      گیوری  انودازه هوای  روایی واگرا سومی، ملیوار بررسوی بورازش مودل    

)داوری و  هوا  سوازه هوایش در مقابوف همبسوتگی آن سوازه بوا سوایر       همبستگی یک سوازه بوا شواخی   

هوای مکنوون   بوا همبسوتگی بوی، متغیور     AVE. روایی واگورا از طریوق مقایسوه جوذر     (1392رضازاده، 

باید بیشتر از همبسوتگی آن سوازه بوا     AVEی انلکاسی، جذر ها سازهاز  هرکدامسنجیده شده و برای 

 .دهد میمقدار روایی واگرا را نشان  (5) در مدل باشد. جدول ها سازهسایر 

 ([1981) 1لارکر. ماتریس همبستگی و بررسی روایی واگرا به روش فورنل و 5جدول 

 عملکرد آمیخته بازاریابی خدما  

 000/0 7771/0 آمیخته بازاریابی خدما 

 8625/0 559/0 عملکرد

 های پژوهش مأخذ: یااته

 روایی واگرا دارد. تأییدکند و نشان از پژوهش صد  میی ها سازهای، امر در مورد تمام 

در جوداول   2اسمار  پوی ال اس  اازار نرمو نتایج حاصف از خروجی  شده عنوانبر اساس مطاتب 

بوار عواملی،   )از روایی )همگرا و واگرا( و پایایی  گیری اندازههای ای، است که مدل دهنده نشاناو  

 .استضریب پایایی ترکیبی و ضریب آتفای کرونباخ( مناسب برخوردار 

 ضرایب معناداری. 5-3

 توری،  اساسیشود که اوتی، و برای بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش از چندی، ملیار استفاده می

ش مودل  . بوراز (1392)داوری و رضوازاده،   اسوت  T-value ریمقواد ملیار ضرایب ملناداری یوا هموان   

بیشوتر باشود توا     96/1به ای، صور  است که ایو، ضورایب بایود از     Tساختاری با استفاده از ضرایب 

مودل در حاتوت اعوداد ملنواداری در      .کورد  تأییود را  هوا  آنملنادار بودن  ٪95بتوان در سطح اطمینان 

 نشان داده شده است.( 2)شکف

                                                             
1. Fornel, C. & Lacker, D 
2. Smart PLS 
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 . مدل در حالت اعداد معناداری2شکل 

 
 بار عاملی استانداردشده. مدل در حالت ضرایب 3 شکل
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 برازش مدل کلی. 5-4

بورازش آن بررسوی    تأییود شوود و بوا   و سواختاری موی   گیری اندازهمدل کلی شامف هر دو بخش مدل 

شود. برای بررسی برازش مدل کلی تنها کاای است یک ملیار بوه نوام   برازش در یک مدل کامف می

GOF :سنجیده شود 

𝐺𝑂𝐹 = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × 𝑅2̅̅̅̅  

𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅میزان  ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  بوه دسوت  آمده است، (6)از میانگی، مقادیر اشتراکی که در جدول  ̅

 می آید.

 . مقادیر اشتراکی6 جدول

 مقادیر اشتراکی هامتغیر

 0.210 آمیخته بازاریابی خدما 

 0.240 عملکرد

 تحقیق های یااتهمأخذ: 

 .225/0مقادیر جدول او  میزان میانگی، مقادیر اشتراکی برابر است با با توجه به 

 359/0برابر است با:  𝑅2̅̅̅̅همچنی، مقدار 

 برابر است با: GOFتذا مقدار ملیار 

𝐺𝑂𝐹 = √0.225 × 0.359 = 0.284 
 GOFمقادیر ضلیف، متوسط و قوی بورای   عنوان بهکه  36/0و  25/0، 01/0با توجه به سه مقدار 

برای ای، ملیوار نشوان از بورازش مناسوب مودل کلوی تحقیوق         284/0ملرای شده است. حصول مقدار 

 .است

دهود. اگور   ها را بر هوم نشوان موی   بودن اثر متغیر دار ملنی T (T-value)قابف ذکر است که آماره 

 -96/1و + 96/1اسوت. اگور بوی،     دار ملنوی باشد؛ یلنی اثر مثبت وجود دارد و  96/1بیشتر از  Tمقدار 

 دار ملنوی باشد؛ یلنی اثر منفی دارد وتی  -96/1تر از وجود ندارد و اگر کوچک یدار یملنباشد؛ اثر 

باشود بودی، ملناسوت کوه ارتبواطی قووی میوان دو متغیور          6/0است. همچنی، ضرایب مسیر اگر بالای 

ا  ضولیفی وجوود   باشود، ارتبو   3/0باشد، ارتبا  متوسط و اگور زیور    6/0تا  3/0وجود دارد؛ اگر بی، 
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اجرا گردیود و نتوایج    1اسمار  پی ال اس اازار نرمآمده از تحقیق میدانی در  دست به یها دادهدارد. 

 آمد: به دستزیر 

 ها فرضیه. نتایج آزمون 7 جدول

 نتیجه Tآماره  ضریب مسیر تحقیق یها هیارض

 ارضیه تأیید 9.483 0.599 عملکرد <-ارضیه اصلی: آمیخته بازاریابی خدما  

 رد ارضیه 0.597 0.193 عملکرد <-ارضیه ارعی اول: محصول 

 ارضیه تأیید 2.013 0.213 عملکرد <-ارضیه ارعی دوم: قیمت 

 ارضیه تأیید 2.915 0.352 عملکرد <-ارضیه ارعی سوم: ترویج 

 رد ارضیه 1.184 0.200 عملکرد <-ارضیه ارعی چهارم: مکان 

 ارضیه تأیید 8.208 0.394 عملکرد <-ارضیه ارعی پنجم: کارکنان 

 ارضیه تأیید 4.194 0.450 عملکرد <- ارایندارضیه ارعی ششم: 

 ارضیه تأیید 7.273 0.790 عملکرد <-ارضیه ارعی هفتم: امکانا  ایزیکی 

 تحقیق های یااتهمأخذ: 

 گیری نتیجهبحث و . 6

آمیخته بازاریابی خدما  بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان  تأثیربررسی هدف از ای، پژوهش 

 های خواستهاجتماعی و مدیریتی است که به وسیله آن هر ارد نیازها و  ارایندی. بازاریابی استایلام 

شامف ایجاد رابطه تبوادل و   تر سادهسازد. به زبانی خود را از طریق تبادل ارزش با دیگران برآورده می

اسوت کوه در آن شورکت بورای مشوتری ارزش       اراینودی بنابرای،، بازاریابی  ؛شتری استبا م پرارزش

ایجاد کرده و رابطه محکمی با او برقورار کنود توا بتوانود در عووض از مشوتری ارزش دریااوت کنود.         

بوه  اسمار  پی ال اس اجرا گردید و نتایج زیور   اازار نرمآمده از تحقیق میدانی در  به دست یها داده

 آمد: دست

آمیخته بازاریابی خدما  بر عملکورد شولب بانوک کشواورزی اسوتان ایولام       نتیجه ارضیه اصلی: 

 دارد. داری ملنی تأثیر

درصد، آمیخته بازاریوابی   95است، در سطح اطمینان  1.96که بیشتر از  Tبا توجه با مقدار آماره 

 دارد. داری ملنی تأثیرخدما  بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام 
                                                             
1. SMART-PLS 
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 داری ملنوی  تأثیرمحصول بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام : ارضیه ارعی اولنتیجه 

 دارد.

درصود، محصوول بور     95اسوت، در سوطح اطمینوان     1.96کوه کمتور از    Tبا توجه با مقدار آماره 

 ندارد. داری ملنی تأثیرعملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام 

 داری ملنوی  توأثیر قیمت بر عملکرد شلب بانک کشاورزی اسوتان ایولام   : نتیجه ارضیه ارعی دوم

 دارد.

درصد، قیمت بر عملکرد  95است، در سطح اطمینان  1.96که بیشتر از  Tبا توجه با مقدار آماره 

 دارد. داری ملنی تأثیرشلب بانک کشاورزی استان ایلام 

 یدار یملنو   تأثیری استان ایلام ترویج بر عملکرد شلب بانک کشاورز :نتیجه ارضیه ارعی سوم

 دارد.

درصود، تورویج بور     95اسوت، در سوطح اطمینوان     1.96کوه بیشوتر از    Tبا توجه بوا مقودار آمواره    

 دارد. یدار یملن  تأثیرعملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام 

 یدار یملن  تأثیرمکان بر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام : نتیجه ارضیه ارعی چهارم

 دارد.

درصد، مکان بر عملکرد  95است، در سطح اطمینان  1.96که کمتر از  Tبا توجه با مقدار آماره 

 ندارد. داری ملنی تأثیرشلب بانک کشاورزی استان ایلام 

 تووأثیرکارکنووان بور عملکورد شولب بانووک کشواورزی اسوتان ایولام        :نتیجوه ارضویه ارعوی پونجم    

 دارد. داری ملنی

درصود، کارکنوان بور     95اسوت، در سوطح اطمینوان     1.96کوه بیشوتر از    Tآماره  با توجه با مقدار

 دارد. داری ملنی تأثیرعملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام 

 تووأثیرهوا بوور عملکورد شولب بانوک کشواورزی اسوتان ایولام        اراینود  :نتیجوه ارضویه ارعوی ششوم    

 دارد. داری ملنی

بر عملکرد  اراینددرصد،  95است، در سطح اطمینان  1.96که بیشتر از  Tبا توجه با مقدار آماره 

 دارد. داری ملنی تأثیرشلب بانک کشاورزی استان ایلام 
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 توأثیر امکانا  ایزیکی بر عملکرد شلب بانک کشاورزی اسوتان ایولام    :نتیجه ارضیه ارعی هفتم

 دارد. داری ملنی

درصد، امکانا  ایزیکوی   95است، در سطح اطمینان  1.96که بیشتر از  Tبا توجه با مقدار آماره 

 دارد. داری ملنی تأثیربر عملکرد شلب بانک کشاورزی استان ایلام 

عناصر آمیختوه بازاریوابی خودما  بور     دهند که ( نشان می1393) یقنبرپور و  تحقیق حاجی نتایج

آمیختوه  مثبتوی دارنود. در تحقیوق حاضور نیوز       تأثیر ماتی و اعتباری مهر مؤسسهروی رضایت مشتریان 

 داری ملنی تأثیر شود که شامف رضایت کارکنان و مشتریان می غیرماتیبر عملکرد  بازاریابی خدما 

 عنصور  8دهد که همبستگی ملناداری بوی،  نشان می (1392) منتظراتظهوردارد. نتایج تحقیق کهیانی و 

 اراینود ل یوا خودما  اعتبواری قیموت توزیوع ترایوع       میخته بازاریابی خدما  اعتبواری یلنوی محصوو   آ

کوه ایو، نتیجوه بوا نتوایج       مشتریان وجوود دارد  تیرضا وکیفیت  و وری بهرهایزیکی  کارکنان شواهد

(، در تحقیووق خووود نشووان دادنوود کووه  1391پووور و همکوواران ) خوووانی دارد. علوویتحقیووق حاضوور هووم

در بورس اورا  بهادار تهران کاربرد اراوانوی داشوته و همچنوی،     کاملا بازاریابی خدما   های آمیخته

خووانی  که ای، نتیجه بوا نتوایج تحقیوق حاضور هوم      خیلی زیادی دارد تأثیردر اازایش کیفیت خدما  

 کوه (، نشوان داد  1390) ینلمتو پوژوهش رضوایی و    هوای  دادهنتایج حاصوف از تجزیوه و تحلیوف     دارد.

قرار داشوته و   بر عملکرد خدمت و کارکنان در اوتویت اثرگذاری ،، شواهد ایزیکیارایندهای  عامف

کوه   دارند قرار تری پایی،در اوتویت  اثرگذاریهای پیشبردی، قیمت و مکان از نظر های الاتیتعامف

(، نشوان دادنود کوه    1389) زاده خووانی دارد. صومدی و قشوقایی   ای، نتیجه با نتایج تحقیوق حاضور هوم   

ف در بی، عوامف آمیخته بازاریابی خدما  هم از دیود کارکنوان و هوم از نگواه     تری، عامکارکنان مهم

ها و . پ  از عامف کارکنان، به ترتیب عوامف مکان، محصول، قیمت، مدیریت، داراییاستمشتریان 

 مربو  به امکانا  ایزیکی بوده است. تأثیرترایع قرار گراتند. در تحقیق حاضر بیشتری، 

متغیر  ،یبانفوذترنشان داد که (، 2015) همکارانتحقیق استونی و  های داده نتایج تجزیه و تحلیف

بهتری، اسوتراتژی بورای ااوزایش     عنوان بهمناسب  گذاری قیمتبنابرای،  ؛است آمیخته بازاریابی قیمت

بور رضوایت    موؤثر . در تحقیق حاضر نیز، قیمت یکوی از عواموف   است کنندگان مصرفتصمیم خرید 

-نشان داد که تمام متغیر زمان هم(، به طور 2014) همکاران. نتایج تحقیق کسومواتی و استمشتریان 

، اراینود شوواهد ایزیکوی و   ، توزیع، مردم، تبلیغا ، ، قیمتمحصول ازبازاریابی متشکف آمیخته  های
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که با نتوایج   محصولا  موسیقی دیجیتال آنلای، دارند کننده مصرفقابف توجهی بر قصد خرید  تأثیر

بازاریابی آمیخته دهد که ( نشان می2011خوانی دارد. نتایج تحقیق تی، و همکاران )حقیق حاضر همت

خووانی دارد.  که با نتایج تحقیق حاضر هوم  دارد داری ملنیمثبت و  تأثیربر عملکرد صنایع است اود 

ع اسوت اوود،   بازاریوابی، در صونای  آمیختوه  دهود کوه از بوی، عواموف     نشان می یبند رتبههمچنی، نتایج 

نتایج تحقیق بوری و  بوده و بلد از آن عامف ترایع جهت جذب مشتریان اهمیت دارد.  تر مهممحصول 

سازی و تطابق آمیخته بازاریابی و عملکورد  مثبت استاندارد تأثیروجود  دهنده نشان(، 2011) همکاران

کوه از میوان عواموف     دهنود  یمو نتوایج همچنوی، نشوان    خووانی دارد.  که با نتایج تحقیق حاضر هم است

 گیورد. است و پ  از آن، ترایع، محصوول و توزیوع قورار موی     تر مهم، قیمت از همه یابیبازارآمیخته 

توری، بخوش الاتیوت    آمیخته بازاریابی مهم( نشان داد که 1999تحقیق گلد اسمیت و همکاران ) جینتا

کت را بوه آن تخصویی   که مدیران برای رسویدن بوه اهوداف اوروش و سوودآوری، منوابع شور        است

 خوانی دارد.که با نتایج تحقیق حاضر هم دهند می

 کاربردی هایپیشنهاد. 7

 ؛ایجاد تنوع در خدما  بانکی .1

 ؛متیق ارزانارائه تسهیلا   .2

 ؛جملی یها رسانهتبلیغا  کاای و جذاب در  .3

احداث محف بانک، در مکانی مناسب برای مشتریان از نظر محف پارک و نزدیکی به مراکز  .4

 ؛شهر

 های لازم به کارکنان جهت انجام امور بانکی؛آموزش .5

 انجام امور بانکی در کمتری، زمان؛ .6

 های خودپرداز، امکانا  گرمایش و سرمایشوی و اازایش تجهیزا  مورد نیاز اعم از دستگاه .7

 ها. مانند آن

 برای تحقیقات آتی هاییپیشنهاد. 8

-انجوام پوژوهش   منظوور  بهپیشنهاداتی  عنوان بهارد ذیف های ارائه شده، موو تحلیف مسئلهمستند به بیان 

 :شود های آتی در ارتبا  با موضوع تحقیق مطرح می

 ؛آمیخته بازاریابی خدما  بر کیفیت خدما  تأثیربررسی  .1
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 ؛آمیخته بازاریابی خدما  بر رضایت کارکنان تأثیربررسی  .2

 .بررسی موضوع پژوهش حاضر در جوامع آماری دیگر .3

 

 مناب 

توأثیر عناصور آمیختوه بازاریوابی     » .(1393) یقنبتر  لایسته  و دیت عبدالحم ،یشوشتتر  پور یحاج -

شولبا  شوهر   : بر رضایت مشتریان مؤسسه ماتی و اعتباری مهر) مطاتله موردی پی(7خدما  )

 .دانشکده مدیریت .پیام نور استان اتبرزدانشگاه . ارشد یکارشناس نامه انیپا «.د(بیرجن

ارزیوابی توأثیر امکانوا  ایزیکوی و مکوان)از      (. »1388) یستجاد  ستحر  و معصومه زاده،نیحس -

 «.آمیخته بازاریابی خدما ( بر رضایت مشتریان در صنلت بانکداری؛ موورد: بانوک پارسویان   

 .دانشکده علوم اجتماعی و اقتصادی .دانشگاه اتزهراءنامه کارشناسی ارشد.  پایان

چاپ «. PLSاازار سازی ملادلا  ساختاری با نرممدل» .(1392) رضازاده آرش و یعل ،یداور -

 . تهران.یدانشگاه جهاد انتشارا او. 

تحلیف میزان اثر عوامف آمیخته بازاریابی خودما   (. »1390) ینعمت احمدرضا و نیحس ،ییرضا -

 .دانشگاه اصفهان. ارشد یکارشناس نامه انیپا «.غیرانتفاعیهای بر عملکرد سازمان

مقایسه اهمیت عوامف آمیخته بازاریابی خودما   (. »1389) زادهییقشقا میمر و منصور ،یصمد -

 ناموه  انیو پا( «. های بازاریابی در سیستم بانکداری )مورد مطاتله: پست بانکدر مواقیت الاتیت

 .پژوهشکده علوم اجتماعی و اقتصادی. م نور استان تهراندانشگاه پیا .ارشد یکارشناس

. 16چواپ  «. مودیریت بازاریوابی  (. »1391) یمت یابراه دیعبدالحم و داور ونوس، احمد؛ روستا، -

 . تهران.سمت انتشارا 

های آمیخته بازاریوابی  مطاتله کارکرد» (.1391) نوری مریم و حسین بدیعی، ؛مهرداد پور،علی -

هوای جدیود    در ااوزایش کیفیوت بوورس اورا  بهوادار تهوران بوا ارائوه آمیختوه         پوی( 7خدما )

 .27-1. صی27. شماره 9. دوره تیمدیر پژوهشگر «.بازاریابی ماتی بورس اورا  بهادار

بررسوی رابطوه بوی، عناصورآمیخته بازاریوابی      (. »1392) منتظرالظهور فردوس و زدانی ،یانیکه -

دوموی، کنفوران  ملوی     .رانیو ا یهوا  شیهموا  یهوا  مقاتوه  «.رضایت مشتریان خدما  اعتباری و

 .دانشگاه آزاد اسلامی واحد نجف آباد .مهندسی صنایع و سیستم ها
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هوای کواربردی بازاریوابی خودما  بوانکی بورای       روش(. »1384) انیصفائ ترایم و داور ونوس، -

 چاپ چهارم. تهران. .دانش نگاه انتشارا «. های ایرانیبانک

عواموف موؤثر بور    » (.1390) جتوادی  مرضتیه  و سعید کریمی، ؛زهرا آقارحیمی، ؛مریم یعقوبی، -

بیمواران در انتخواب یوک بیمارسوتان بور اسواس عواموف آمیختوه بازاریوابی خودما  در            هترجی

. 2شوماره . 14دوره .حکویم  سلامت نظام یپژوهش یعلم مجله«. های منتخب اصفهانبیمارستان

 .114-106صی 

- Albert, M. & Nora, l. (2008). "Market Orientation and Business Economic 

Performance a Mediated Model", Department of Psychology, University of 
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- Al-Eisa, A. S. & Alhemoud, A. M. (2009). "Using a multiple-attribute approach 

for measuring customer satisfaction with retail banking services in Kuwait", 

International Journal of Bank Marketing, Vol. 27( 4), PP. 294 – 314. 
- Ameli, A. (2005) "Designing an appropriate model for services marketing to 

increase efficiency of Tax Affairs Organization". Economic Research Journal, 

Vol. (12), PP. 57 – 92. (in Persian) 
- Astuti, R., Rizky, S., Galuh, D. P.W. (2015). "Marketing Strategy Based on 

Marketing Mix Influence on Purchasing Decisions of Malang Apples 
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Province, Indonesia , Agriculture and Agricultural Science Procedia, Vol. 3 ( 

2015), PP. 67 – 71. 

- Brei ,V. A. & Avila, L. D. (2011). "The Influence of Adaptation and 

Standardization of the Marketing Mix on Performance: a Meta-Analysis" , 
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