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Abstract 
Concurrent inflationary, foreign exchange, geopolitical, and cyber shocks have reduced the effectiveness of traditional 

banking marketing strategies. This study aims to design a shock-based marketing model for economic crisis 

management, emphasizing innovative financial instruments at Bank Mellat. In terms of its objective, the study is 

applied; methodologically, it constitutes the qualitative phase of a sequential exploratory mixed-methods design, 

employing grounded theory based on the systematic approach of Strauss and Corbin. Data were collected through 

semi-structured interviews with twelve academic and banking experts selected using purposive and snowball 

sampling. The data were analyzed using MAXQDA software. In the initial stage, 211 preliminary open codes with a 

frequency of 381 were extracted. Following refinement, these codes were organized into 32 concepts and nine 

categories within the paradigmatic model. The core phenomenon, termed “shock-based intervention in customers’ 

financial perceptions and behavior under crisis conditions,” was conceptualized through four dimensions: emotional-

perceptual factors, crisis orientation, behavioral impact, and intensity and urgency. “Escalating multidimensional 

uncertainty and erosion of trust in the banking ecosystem” was identified as the causal condition, while “environmental 

and intra-organizational contexts” constituted the contextual conditions, and “environmental constraints and 

competitive pressures” were identified as intervening conditions. Strategies were formulated at three levels: general 

strategies, adoption of innovative financial instruments, and integration of shock-based marketing with these 

instruments. The resulting outcomes emerged at the macroeconomic, financial-capital, customer, and technical levels. 

The findings indicate that shock-based messages are effective when delivered with controlled intensity, verifiable 

data, and a clearly defined financial solution presented simultaneously. 

for policymakers and energy planners to design effective strategies for accelerating the adoption of Solar Home 

Systems in Iran. 
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 نشریه مدیریت بازاریابی هوشمند

ISSN: 2783-5405 

بر  دیأکبا ت ینظام بانک یاقتصاد یهابحران تیریمحور در مدشوک یابیبازار یالگو یطراح

 : بانک ملت(ی)مطالعه مورد ادیبنداده هینظر کردی: رویمال نینو یابزارها

 2شیفرزاد آسا ، 3یمیکر یبابک حاج ،2*روستا  رضایعل ،1اسفهلان یمحمدرضا جنگجو

 رانیتهران، ا ،ی(، واحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلامیابیبازار شی)گرا یبازرگان تیریمد یتخصص یدکتر یدانشجو -1

 رانیشهر قدس، ا ،یواحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریگروه مد -2

 رانیابهر، ا ،یواحد ابهر، دانشگاه آزاد اسلام ،یصنعت تیریگروه مد -3

 کیدهچ

ش را کاهش داده است. هدف پژوه یبانک یابیبازار یسنت یراهبردها ییکارا ،یبریو سا کیتیژئوپل ،یارز ،یزمان تورمهم یهاشوک

 نی. ادر بانک ملت است یمال نینو یبر ابزارها دیبا تأک یاقتصاد یهابحران تیریمحور در مدشوک یابیبازار یالگو یحاضر، طراح

و بر  دایبنادهد هیاست که با راهبرد نظر یمتوال یاکتشاف ختهیطرح آم کی یِفیو از نظر روش، بخش ک یپژوهش از نظر هدف کاربرد

که به  ،یبانک و یبا دوازده خبره دانشگاه افتهیساختارمهیمصاحبه ن قیها از طرانجام شد. داده نیمند استراوس و کوربنظام افتیاساس ره

 یبا فراوان هیکد باز اول 211شد. در مرحله نخست  لیتحل MAXQDAافزار و با نرم یانتخاب شدند، گردآور یبرفروش هدفمند و گلوله

مداخله »با عنوان  یمحور دهی. پدافتیسامان  یمیمقوله در مدل پارادا ۹مفهوم و  32در قالب  ش،یاستخراج شد که پس از پالا 3۸1

 یاررفت یاثرگذار ،یمحوربحران ،یادراکـیجانیچهار بعد عوامل ه او ب« بحران طیدر شرا یمشتر یمحور در ادراک و رفتار مالشوک

 یبسترها» ،یعل طیعنوان شرابه «یبانک بومستیاعتماد در ز شیو فرسا یچندبعد ینانینااطم دیتشد»شد.  یپردازمفهوم تیو شدت و فور

شدند.  ییاگر شناسمداخله طیعنوان شرابه «یرقابت یرهاو فشا یطیمح یهاتیمحدود»و  یانهیزم طیعنوان شرابه «یسازمانو درون یطیمح

در سطوح  امدهایشدند و پ یبندابزارها صورت نیمحور با اشوک یابیبازار قیو تلف یمال نینو یابزارها رشیراهبردها در سه سطح عام، پذ

شده، لاثربخش است که با شدت کنتر یزمان محورشوک امیپ دهدینشان م هاافتهی. دندیظاهر گرد یو فن یمشتر ،یاهیسرماـیکلان، مال

 مشخص همراه باشد. یراهکار مال کیزمان و ارائه هم ییآزمایقابل راست یهاداده

 ملت بانک اد،یبنداده هینظر ،یبانک یآورتاب ،یمال نینو یابزارها ،یبحران اقتصاد تیریمحور، مدشوک یابیربازا ها:کلیدواژه

 استناد:

 یهابحران تیریمحور در مدشوک یابیبازار یالگو ی(. طراح1041فرزاد. ) ش،یبابک و آسا ،یمیکر یحاج رضا،یاسفهلان، محمدرضا، روستا، عل یجنگجو

  .372-31۹(, 3)7مدیریت بازاریابی هوشمند, : بانک ملت(.ی)مطالعه مورد ادیبنداده هینظر کردی: رویمال نینو یبر ابزارها دیبا تأک ینظام بانک یاقتصاد

  4۹/40/1041    : تاریخ دریافت                                                                                                                                             33، پیاپی3، شماره 7، دوره1041نشریه مدیریت بازاریابی هوشمند،

 21/46/1041  تاریخ ویرایش:    ناشر: نشریه مدیریت بازاریابی هوشمند

 23/4۸/1041تاریخ پذیرش:      نوع مقاله: علمی پژوهشی

32/۸4/1041       تاریخ انتشار:                                                                                                                     نویسندگان                                                                                                                     ©  

https://doi.org/JABM.3.2.15564.3514545.2594303 
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 مقدمه. 1

زمان زیر فشار ای که هماقتصاد کشور تبدیل شده است؛ سازه« سازه بقای»نظام بانکی ایران امروز تنها یک واسطه مالی نیست؛ در عمل به 

داخت ارزش واقعی بازپر 2423و  2422های تورم بالا در سال(. 2423المللی پول، اقتصادی، مالی، فناورانه و امنیتی قرار دارد )صندوق بین

(. در کنار آن، تشدید World Bank ,2423; IMF ,2423ها را منفی کرده است )تسهیلات را به شدت کاهش داده و سود واقعی بانک

 364با حدود  2421روزه ژوئن ( و جنگ دوازدهReuters ,2420ها و قطع ارتباط با سامانه سوئیفت، هزینه مبادلات را بالا برده )تحریم

(، نهادهای بانکی را ACLED ,2426حمله ) 3474با بیش از  2426( و سپس جنگ رمضان در سال ACLED ,2421استان ) 27حمله در 

په در ژوئن سابقه قرار داده است. حمله سایبری به بانک ساز نظر ثبات عملیاتی، امنیت سایبری، اعتماد عمومی و نقدینگی تحت فشاری بی

های دیجیتال بانکی را آشکار ساخت ها را مختل کرد، شکنندگی زیرساختها و کارتسابنیز که دسترسی مشتریان به ح 2421

(Reuters ,2421; CyberScoop ,2421 ،1042(. رکود نیز به افزایش نکول و رشد مطالبات غیرجاری انجامیده است )سامانه کدال.) 

گو سخ، رقابت بر سر نرخ سود و تکیه بر شبکه شعب، دیگر پادر چنین محیطی، ابزارهای رایج بازاریابی بانکی یعنی تبلیغات عمومی

ای نیاز دارند که بتواند اعتماد را بازسازی کند، محصولات منعطف و ها به بازاریابی(. بانکKotler, Keller & Chernev ,2422نیستند )

. ابزارهای نوینی مانند صکوک، اوراق گام، های دیجیتال بدون وقفه ارائه دهدپسند عرضه کند و خدمات را از طریق کانالبحران

اند شده با هوش مصنوعی نیز دیگر انتخابی لوکس نیستند و به ضرورتی برای بقا تبدیل شدههای اعتبارسنجیها و وامسازی داراییتوکن

(World Economic Forum ,2423; OECD ,2420.) 

  توان در قالب راهبردی ساده، جذاب و اعتمادساز به مشتری نه میهای پیچیده را چگواین فناوری: پرسش اصلی این است که

 معرفی کرد.

ه دهنده، توجه فوری مخاطب را جلب کردشود. این رویکرد با محتوای غیرمنتظره و تکانمحور در همین نقطه مطرح میبازاریابی شوک

ها ذهن مخاطب را خسته کرده است، پیام بحران که انبوه پیامدر فضای (. 1042کند )بیات، تر ترغیب میو او را به واکنش رفتاری سریع

تواند مرز توجه را بشکند و از طریق برانگیختگی شناختی و هیجانی، یادآوری برند و پذیرش محصولات جدید را افزایش محور میشوک

، حساسیت فرهنگی و مدیریت ریسک (. با این حال، اجرای موفق آن به طراحی هوشمندانهKotler et al ,.2422; Dek ,2441دهد )

 (.Masiukiewicz & Dek ,2440وابسته است تا اعتماد عمومی آسیب نبیند )

؛ هنرمنش و 1042دانا، ؛ تبریزی1041های پراکنده در حوزه مدیریت بحران یا ابزارهای مالی اسلامی )رضوانی و امینی، با وجود پژوهش

افزایی آن با ابزارهای مالی نوین انجام نشده محور در نظام بانکی و هماره بازاریابی شوک، تاکنون مطالعه جامعی درب(1040جیهانی، 

ی سازی و انتشار اوراق مالزمان با فشار سودآوری، الزامات دیجیتالاست. این خلأ درباره بانک ملت که نهادی سیستمیک است و هم

 (. 1042ملت،  مدیره بانکتر است )گزارش هیئتروست، محسوساسلامی روبه

لت با محور در مدیریت بحران اقتصادی بانک مبر این اساس، پژوهش حاضر در پی پاسخ به این پرسش است که الگوی بازاریابی شوک

 یهای کلیدی، مسیرهای اثرگذاری، پیامدها و الزامات عملیاتها، ابعاد و روابطی است و مؤلفهتأکید بر ابزارهای نوین مالی دارای چه مؤلفه

 اند.آن کدام
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش. 2

 شناختی آنمحور و مبانی روانبازاریابی شوک. 2-1

کند، مخاطب را طور عمدی و غیرمنتظره هنجارهای اجتماعی را نقض میبه»دانند که آور را پیامی میدال و همکاران تبلیغات شوک

(. گوگاش نیز بر نقض عمدی و Dahl, Frankenberger & Manchanda ,2443« )انگیزدسازد و احساسات منفی برمیغافلگیر می

تواند دهد که این نوع تبلیغ، در کنار توان بالای جلب توجه، میعنوان هسته این مفهوم تأکید کرده و هشدار میغیرمنتظره هنجارها به

ع شوک، دهد نوروند: نظریه ارزیابی عاطفی که نشان میمی (. سه نظریه پشتیبان این رویکرد به شمارGaugaș ,2420برانگیز باشد )بحث

دهد (؛ نظریه برانگیختگی شناختی که توضیح میFumagalli et al ,.2420انگیزد )های رفتاری متفاوتی برمیفیزیکی یا اخلاقی، پاسخ

؛ و نظریه نقض هنجار که واکنش مخاطب (Dahl et al ,.2443کند )محرک شدید و غیرمنتظره توجه را متمرکز و یادآوری را تقویت می

 (.Gaugaș ,2420داند )شناختی و فرهنگی میرا تابع عوامل جمعیت

معکوس  Uشوک است. رابطه شدت و اثربخشی خطی نیست و شکلی شبیه « شدت بهینه»برانگیزترین مسائل این حوزه، یکی از بحث

مکاران نشان انجامد. پری و هکند و شوک بسیار شدید به طرد پیام و آسیب به اعتبار برند میدارد: شوک ضعیف توجه کافی جلب نمی

( و مطالعه Parry, Jones, Stern & Robinson ,2413های فرهنگی و شخصی در پذیرش یا رد این تبلیغات نقش مهمی دارد )دادند ارزش

ی ایجاد تواند ترس عمیق و واکنش تهاجماسپینیز در لبنان نشان داد که در کشوری درگیر جنگ، شوک تجاری می« دهمفقودش»کمپین 

اطی های ارتبشود: طراحی و اجرای کمپینمحور چنین تعریف می(. بر این پایه، در این پژوهش بازاریابی شوکSpinneys ,2421کند )

 اش را در جهت اهدافیا بحرانی، توجه مشتری را جلب، اعتماد او را حفظ و رفتار مالی های اقتصادی، جنگیکه در واکنش به شوک

 شود تا از وحشت عمومی و خروج سرمایه جلوگیری شود.کند، در حالی که شدت پیام در سطح متوسط نگه داشته میبانک هدایت می

 مدیریت بحران و بازاریابی بحران در نظام بانکی .2-2

کند، نقش حیاتی اعتماد عمومی است؛ به تعبیری که گروه مشاوره پنتا از پل کروگمن ها متمایز مینکی را از سایر بحرانآنچه بحران با

(. تیکوین و همکاران نشان دادند Penta Consulting Group ,2426« )اند، نه ورشکستگیدرباره ترس»های بانکی نقل کرده است، بحران

دم زمان به اعتماد و عشوند و بازسازی اعتماد نیازمند رسیدگی همیک سازمان به سازمان دیگر سرریز می های بانکی معمولاً ازبحران

(. ماسیوکویچ و هوزان نشان دادند بازاریابی، هرچند در ادبیات کمتر به آن پرداخته Tyquin ,Mehta & Bradley ,2420اعتماد است )

هایی ( و ساکنیا و همکاران دریافتند بانکMasiukiewicz & Howzan ,2411همی دارد )شده، در دفع بحران و مهار هجوم بانکی نقش م

(. بازسازی Sania ,Gomez & Martinez ,2420اند )اند، عملکرد و پایداری بهتری داشتهکه بازاریابی خود را با شرایط بحران تطبیق داده

( و حفظ وفاداری مشتری از کارکردهای اصلی بازاریابی بحران Sani et al ,.2421پسند )اعتماد، مقابله با شایعه، طراحی محصولات بحران

 روند.در بانک به شمار می

 آوری بانکیابزارهای نوین مالی و تاب .2-3

 آوری بانک، مدیریت ریسک و بهبود دسترسیاند که برای افزایش تابها و محصولات مالیای از فناوریابزارهای نوین مالی مجموعه

تک، بانکداری باز و خدمات مبتنی بر هوش مصنوعی را اند و انواع اوراق اسلامی مانند صکوک و اوراق گام، فینمشتریان طراحی شده

های تحریمی، نظارتی، (. پذیرش این ابزارها در ایران با چالشWorld Economic Forum ,2423; Li et al ,.2423گیرند )در بر می

آوری سازمانی نیز توان حفظ عملکرد پایدار، مقاومت در برابر شوک و بازیابی سریع روست. تابو شرعی روبه زیرساختی، سواد مالی
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 Abasiکند )محور ایران، هر بحرانی در این صنعت به کل اقتصاد سرایت می( و در اقتصاد بانکAmiri et al ,.2417تعریف شده است )

et al ,.2421کند تر پیام شوک را فراهم میآورتر بستر اجرای موفقمحور دوسویه است: بانک تابابی شوکآوری و بازاری(. رابطه تاب

 کند.آوری مالی را تقویت میها، تابو پیام شوک مؤثر نیز با جلوگیری از خروج سپرده

 

 پیشینه پژوهش و شکاف پژوهشی .2-۴

کند، بصری در تبلیغات ایران هرچند توجه فوری جلب می نشان دادند شوک( 13۹7در داخل کشور، غمگسار پاسکه و عابددوست )

ها در بحران تأکید کردند، بر ضرورت بازآرایی راهبردی بانک( 13۹7پور و همکاران )ممکن است واکنش منفی نیز برانگیزد. نقی

ر شرایط تحریم دانستند و اعتماد و شفافیت را عوامل کلیدی حفظ مشتری د( 1040و هنرمنش و جیهانی )( 1042محمدی و همکاران )

بررسی کرد. در خارج از کشور، علاوه بر مطالعات کلاسیک  13۹7های تجاری را در بحران ارزی سازوکارهای بانک( 1043پور )رستمی

در  1۹-هایی که پیش از کووید(، دادوکیس و همکاران نشان دادند بانکDahl et al ,.2443; Parry et al ,.2413آور )تبلیغات شوک

 (.Dadoukis, Fiaschetti & Fusi ,2421گذاری کرده بودند، در بحران عملکرد بهتری داشتند )های دیجیتال سرمایهفناوری

سازمانی را  آوریمحور، ابزارهای نوین مالی و تابکند: نبود مدلی یکپارچه که بازاریابی شوکمرور پیشینه چند شکاف را آشکار می

کمبود پژوهش درباره کاربست این رویکرد در شرایط جنگ واقعی و محاصره ترکیبی؛ اتکای غالب  در یک چارچوب ترکیب کند؛

ط بنیاد؛ و فقدان مدلی بومی که با شرایتوجهی به روش آمیخته و نظریه دادههای کمی یا کیفی محدود و کمهای داخلی به روشپژوهش

 ها طراحی شده است.اضر برای پر کردن این شکاففرهنگی، اقتصادی و امنیتی ایران سازگار باشد. پژوهش ح

 شناسی پژوهشروش. 3

این پژوهش از نظر هدف کاربردی است و بر پایه فلسفه پراگماتیسم، با رویکرد آمیخته اکتشافی متوالی اجرا شده است؛ مقاله حاضر به 

ایران مفهومی نوظهور است و مدل نظری جامعی محور در بستر بانکداری بخش کیفی آن اختصاص دارد. از آنجا که بازاریابی شوک

تفاده شد مند استراوس و کوربین اسبنیاد با رهیافت نظامبرای آن وجود ندارد، در این مرحله از پارادایم تفسیرگرایی و راهبرد نظریه داده

(Strauss & Corbin, 1998 ؛Glaser & Strauss ,1۹67.) 

مدیران اجرایی دارای تجربه در بانکداری، بازاریابی، مدیریت بحران، اقتصاد مالی و کنندگان را خبرگان دانشگاهی و مشارکت

کم تهای مرتبط، دسهای ورود عبارت بود از: داشتن حداقل مدرک کارشناسی ارشد در رشتههای نوین مالی تشکیل دادند. ملاکفناوری

ها کهای مالی، تجربه مدیریتی در بانی با ابزارهای نوین مالی و فناوریده سال سابقه اجرایی یا علمی در حوزه بانکداری یا مالی، آشنای

ها تا ( و مصاحبهCreswell & Poth ,241۸برفی انجام شد )گیری به روش هدفمند و گلولهیا مؤسسات مالی، و تمایل به مشارکت. نمونه

 و تحلیل شد.رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت؛ در نهایت نظرات دوازده خبره گردآوری 

ساختاریافته شامل دوازده پرسش بود که حول هفت محور تنظیم شد: مفهوم و ابعاد بازاریابی ابزار گردآوری داده، مصاحبه نیمه

های مالی و های اقتصادی در تغییر رفتار مشتری، ابزارهای نوین مالی در مدیریت بحران، فناوریمحور در بانکداری، نقش بحرانشوک

ازمانی آوری سدیجیتال، راهبردهای جذب و حفظ مشتری در بحران، عوامل مؤثر بر اعتماد مشتری و راهکارهای افزایش تاببانکداری 

(Merriam & Tisdell ,2416مصاحبه .)افزار ها با نرمسازی شد و تحلیل دادهکنندگان ضبط و پیادهها با رضایت مشارکتMAXQDA 

 حوری و انتخابی صورت گرفت.طی سه مرحله کدگذاری باز، م 2420
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 Lincolnار رفت )پذیری، قابلیت اتکا و تأییدپذیری به کها، معیارهای لینکلن و گوبا شامل مقبولیت، انتقالبرای اطمینان از کیفیت یافته

& Guba ,1۹۸1کنندگان و تارکها، بازبینی نتایج توسط مشهای عمیق، بازبینی مکرر داده(. انتخاب خبرگان متخصص، انجام مصاحبه

شده بود. پایایی بخش کیفی نیز با روش توافق میان دو کدگذار بررسی گیری از نظر استادان راهنما و مشاور از جمله اقدامات انجامبهره

 (.Stemler ,2441شوند )درصد مطلوب تلقی می ۸4درصد قابل قبول و بالاتر از  64شد که بر پایه آن، ضرایب بالاتر از 

 های پژوهشیافته. ۴

 کدگذاری باز .۴-1

 & Corbinها در قالب کدهای اولیه آشکار شود )ها سطر به سطر بررسی شد تا معانی نهفته در دادهدر کدگذاری باز، متن مصاحبه

Strauss ,1۹۹4 نین توصیف کرد: ای را چبود. برای نمونه، یکی از خبرگان تجربه 3۸1کد باز اولیه با فراوانی  211(. حاصل این مرحله

ساعت، نه تنها  0۸در عرض »میلیون تومان سپرده ارسال شد و  144پیامی از طریق پیامک و اعلان اپلیکیشن برای مشتریان دارای بیش از 

ها به کدهایی مانند این بخش از داده«. درصد از گیرندگان پیام اقدام به خرید اوراق گام کردند 31خروج سپرده متوقف شد، بلکه 

رد که پیام منجر شد. خبره دیگری تأکید ک« القای وضعیت بحرانی»و « ثباتی بازارگیری از بیبهره»، «گذارتحریک رفتار فوری سپرده»

د حیاتی کننده؛ تعادل میان هشدار و امیای مانند نگرانی موجه یا حس فوریت را برانگیزد، اما نه ترس فلجباید احساسات محتاطانه»شوک 

 بندی شدند.دامه، کدهای باز بر اساس شباهت ماهوی مقایسه و در قالب مفاهیم دستهدر ا«. است

 کدگذاری محوری .۴-2

ها بر اساس مدل پارادایمی شامل پدیده تر سازمان یافتند و روابط آنهای بزرگدر کدگذاری محوری، مفاهیم مشابه در قالب مقوله

(. پس از ادغام موارد Strauss & Corbin ,244۸گر، راهبردها و پیامدها تبیین شد )خلهای، شرایط مدامحوری، شرایط علی، شرایط زمینه

مفهوم اصلی  32بندی شد که در نهایت در قالب شناسایی و دسته 36۸مفهوم با فراوانی  246مشابه و حذف موارد نامرتبط، در این مرحله 

 دهد.خلاصه این ساختار را نشان می 1مقوله سامان یافت. جدول  ۹و 
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 ها و مفاهیم مستخرج از کدگذاری محوریمقوله: 1جدول 

 مفاهیم )تعداد کدها( مقوله بعد مدل پارادایمی

محور در ادراک و رفتار مداخله شوک پدیده محوری

 مالی مشتری در شرایط بحران

؛ (1محوری )؛ بحران(6ادراکی )ـعوامل هیجانی

 (1؛ شدت و فوریت )(1رفتاری )اثرگذاری 

تشدید نااطمینانی چندبعدی و فرسایش  شرایط علی

 بوم بانکیاعتماد در زیست

؛ (3؛ عوامل فناورمحور )(14عوامل مرتبط با مشتری )

؛ (۹؛ عوامل اقتصادی )(1ژئوپلیتیک )ـعوامل سیاسی

 (3عوامل ساختاری/نهادی )

 (14سازمانی )؛ عوامل درون(7عوامل محیطی ) سازمانیدرونبسترهای محیطی و  ایشرایط زمینه

 (7؛ رفتارها و عملکرد رقبا )(6شرایط کلان محیطی ) های محیطی و فشارهای رقابتیمحدودیت گرشرایط مداخله

؛ (6بندی مشتریان )؛ دسته(۸ویژگی و کیفیت پیام ) راهبردهای عام راهبردها

پیشنهاد به مشتریان ؛ راهکار و (14چابکی و پایداری )

 (11؛ ارتباطات )(0)

محور و پذیرش ابزارهای بازاریابی شوک راهبردها

 نوین مالی

؛ ایجاد برانگیختگی و (0اعتباری )ـسازوکارهای مالی

 (0؛ طراحی مبتنی بر اعتباربخشی )(1انگیزه )

محور با ابزارهای تلفیق بازاریابی شوک راهبردها

 نوین مالی

؛ تأمین مالی (3نوآورانه وفاداری )های برنامه

؛ پوشش ریسک، (۸اضطراری و تسهیلات منعطف )

های پایش و ؛ سیستم(3های اعتباری )بیمه و ضمانت

 (0هشدار زودهنگام )

؛ مرتبط با (11ای )سرمایهـ؛ مالی(0سطح کلان ) پیامدهای عام پیامدها

؛ مرتبط با امور فنی/ابزارهای نوین مالی (1مشتری )

(6) 

ابزارهای نوین مالی و موفقیت بازاریابی  پیامدها

 محورشوک

آوری ؛ تاب(0پذیری در تأمین و بازپرداخت )انعطاف

؛ اعتباربخشی، شفافیت و (1مالی و مدیریت ریسک )

 (6تمایز در پیام مالی )
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 کدگذاری انتخابی و تبیین اجزای مدل پارادایمی .۴-3

وله هسته انتخاب عنوان مقبه« های اقتصادی با تأکید بر ابزارهای نوین مالیمحور در مدیریت بحرانبازاریابی شوک»در کدگذاری انتخابی، 

ه در ادامه، هر یک از اجزای مدل همراه با گزاره تحلیلی برآمد(. 13۸6فرد و امامی، ها حول آن به هم پیوند یافتند )داناییشد و سایر مقوله

 شود.ها تشریح میاز داده

ها نشان داد پدیده مورد مطالعه صرفاً یک تاکتیک تبلیغاتی نیست، بلکه سازوکاری هدفمند برای اثرگذاری بر ادراک، پدیده محوری. یافته

 هیجان و رفتار مالی مشتری در بستر بحران است. این پدیده چهار وجه دارد. 

 ادراکی که از راه برانگیختن ترس از زیان، ترس از دست دادن فرصت، غافلگیری، تحریک هیجان ـنخست، عوامل هیجانی

 کند. مالی و القای وضعیت غیرعادی، ادراک مالی مشتری را بازآرایی کرده و او را برای واکنش فوری آماده می

 واکنش به  کند و درثباتی بازار تغذیه میره، فضای عدم اطمینان و بیمحوری؛ یعنی این پدیده از اختلال غیرمنتظدوم، بحران

 یابد. های اقتصادی معنا میشوک

 در میان  ویژهسوم، اثرگذاری رفتاری که غایت آن تبدیل برانگیختگی ادراکی به رفتار مالی فوری و قابل مشاهده، به

 گذاران، است. سپرده

  مدت و شدید و محدودیت زمانی، زمان تأمل مشتری های کوتاهدستانه، کمپینپیشچهارم، شدت و فوریت که با هشدارهای

 دهد.را فشرده کرده و احتمال اقدام فوری را افزایش می

رد. در سطح مشتری، گیپنج دسته عامل را در بر می« بوم بانکیتشدید نااطمینانی چندبعدی و فرسایش اعتماد در زیست»شرایط علی. مقوله 

اهش تدریجی یعنی ک« خروج نامرئی»وجوی جایگزین برای سپرده و پدیده د اعتماد به نظام بانکی، افزایش شکایات، جستکاهش شدی

عتمادآفرین ساز و امحور، شفافهای شوکسازد از ارتباطات سنتی عبور کند و با پیامموجودی بدون بستن حساب، بانک را ناگزیر می

 واکنش نشان دهد. 

د میان بانک و بازیگران نوین مالی پدی« رقابت اعتمادمحور»های رمزارزی و حملات سایبری، نوعی گسترش تراکنش ها،تکرشد فین

قتصادی المللی سطح نااطمینانی را بالا برده و عوامل اهای مالی و اختلال در ارتباطات بانکی بینآورده است. فشارهای ژئوپلیتیک، تحریم

زمان بر هر دو سوی رابطه بانکی وارد اقعی منفی، رکود، نوسانات ارزی و کاهش ارزش وثایق، فشاری هممانند تورم مزمن، نرخ بهره و

داری ناپای»ای از های ناشی از قواعد مالی شرعی، زمینهکنند. سرانجام، تغییرات ناگهانی مقررات، ضعف نظارت نهادی و محدودیتمی

 کند.ایجاد می« نهادی

شناختی مشتریان، فرهنگ ملی، ساختارهای نظارتی، قوانین بانک مرکزی، های جمعیتی محیطی شامل ویژگیای. بسترهاشرایط زمینه

ز بازاریابی کنند کدام شکل اکنند؛ یعنی مشخص میرا تعیین می« قواعد بازی»قوانین مالی شرعی و زیرساخت و مقررات فناوری اطلاعات، 

 . محور مشروع، پذیرفتنی و قابل دفاع استشوک

ای و روابط عمومی، ساختار فیزیکی شعب، سطح امنیت سایبری، باور مدیران به اثربخشی سازمانی نیز زیرساخت رسانهدر سطح درون

ل سازی این راهبردها شکاین رویکرد، قوانین داخلی، ساختار و فرهنگ سازمانی و اندازه بانک، ظرفیت اجرایی بانک را برای پیاده

 دهند.می
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اختی، ظرفیت های زیرسگر. شرایط کلان محیطی مانند وضعیت برق و اینترنت کشور، حملات سایبری گسترده و تحریمخلهشرایط مدا

یت یا ناکامی توانند موفقکنند؛ حتی اگر بانک از نظر راهبردی آماده باشد، این عوامل میعملیاتی و ارتباطی بانک را محدود یا تعدیل می

عنوان ، بهمحور و انطباق شرعیتک، اعتبارات، بازاریابی شوکهای امنیت، فینر و عملکرد رقبا نیز در حوزهکمپین را رقم بزنند. رفتا

 تواند بر کل صنعت سایه بیندازد.کند؛ برای مثال، نشت اطلاعات در یک بانک رقیب میادراک مشتری عمل می« چارچوب مرجع»

محور باید صادقانه، منطقی، مبتنی بر آمار دقیق و سطح راهبردهای عام، پیام شوک راهبردها. راهبردها در سه سطح شناسایی شدند. در

ثباتی نه بی شوک باید آگاهی ایجاد کند،»آفرینی بپرهیزد؛ به بیان دیگر، سازی عددی، ساده و قابل اثبات فوری باشد و از وحشتشبیه

ا از جمله پذیری، چابکی ساختارهت اعتباری، حجم سپرده و ریسکبندی مشتریان بر اساس سطح شوک مورد نیاز، وضعیدسته«. روانی

سازی پیشابحران، ارائه راهکار معتبر، فوری و ایمن پس از هر هشدار، و ارتباطات چندکاناله، شفاف و همدلانه، دیگر کمیته فقهی، پیام

های محور برای مشتریان حقوقی، شوکای و صنعتهای اعتباری، وثیقهاند. در سطح پذیرش ابزارهای نوین مالی، شوکراهبردهای عام

محور، حضوری و مبتنی بر فوریت برای ایجاد انگیزه، و طراحی مبتنی بر اعتباربخشی از طریق آموزش سریع، محور، جامعهامنیت

أمین مالی محور، تهای وفاداری شوکسازی شوک شناسایی شد. در سطح تلفیق نیز برنامهآزمایی پیام و شخصیگرایی و راستیواقع

آوری و طرح بازپرداخت پویا(، پوشش ریسک )صندوق ضمانت وثیقه و بیمه اضطراری )مانند کیف پول آفلاین هوشمند، توکن تاب

 های هشدار زودهنگام )مانند حالت بحران در اپ بانک( مطرح شد.شوک مالی( و سیستم

ارد. در سطح کلان، هدایت رفتار مالی مشتریان و حفظ منابع در شبکه رسمی به پیامدها. اجرای این راهبردها پیامدهایی در چهار سطح د

انجامد. در های سلامت نظام بانکی، کاهش فشار بر بازار ارز و افزایش عمق بازار سرمایه میگذاری پولی، بهبود شاخصتسهیل سیاست

ریسک نکول شرکتی و هزینه وصول مطالبات، پایدارسازی ها، جلوگیری از فرار سرمایه، کاهش ای، حفظ سپردهسرمایهـسطح مالی

ا ارتقای سواد یابد و بشود. در سطح مشتری، تصویر بانک بهبود یافته، وفاداری افزایش میدرآمدها و تقویت مزیت رقابتی حاصل می

ل دیجیتال و ، پذیرش کیف پوکند. در سطح فنی نیز نصب اپلیکیشنمالی، عدم تقارن اطلاعاتی میان بانک و مشتری کاهش پیدا می

نیز نشان  شود. پیامدهای خاصآوری زیرساخت و بازدارندگی در برابر حملات سایبری تقویت میهای بانکی افزایش یافته و تابتوکن

ا از ر و بانک ردهد، ترس مشتری را مهاارتقا می« حلراه»به سطح « اخطار»داد همراه شدن پیام شوک با ابزار نوین مالی، پیام را از سطح 

 کند.رقبا متمایز می

 ارائه شده است. 1ها، الگوی نهایی پژوهش در شکل بر پایه این یافته
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 گیریبحث و نتیجه. 3

های اقتصادی با تأکید بر ابزارهای نوین مالی در بانک ملت محور در مدیریت بحرانشوکاین پژوهش با هدف طراحی الگوی بازاریابی 

محور در مداخله هدفمند شوک»زایی مقطعی، در قالب ها نشان داد هسته این الگو، فراتر از یک ابزار تبلیغاتی یا هیجانانجام شد. یافته

 ای با ساختاری چهاروجهی که رابطه میان ذهنیتپردازی است؛ پدیدهقابل مفهوم« بازآرایی ادراک و رفتار مالی مشتری در شرایط بحران

کند. در شرایط رکود و بحران، ابزارهای اقناعی معمول مشتری، شرایط بحرانی محیط، ابزارهای نوین مالی و رفتار نهایی را تنظیم می

ی خارج تفاوتن و از دست دادن فرصت، ذهن مشتری را از بیسازی ترس از زیااثربخشی چندانی ندارند و بانک با غافلگیری و فعال

 دهد.کند؛ اما این شوک ادراکی اگر به اقدام ملموس منتهی نشود، کارکرد خود را از دست میمی

می و د به وحشت عموتوانسوست. تأکید خبرگان بر اینکه پیام شوک با شدت بالا در شرایط جنگ میالمللی هماین نتیجه با ادبیات بین

معکوس میان شدت شوک و اثربخشی  U( و با رابطه Spinneys ,2421های مطالعه اسپینیز در لبنان )ها بینجامد، با یافتهخروج سپرده

دهد که چرا در شرایطی که جامعه ( نیز توضیح میFumagalli et al ,.2420خوانی دارد. تمایز میان شوک فیزیکی و اخلاقی )هم

تواند اضطراب کند، افزودن شوک فیزیکی در پیام بازاریابی میشدیدی مانند حمله، قطع برق و اینترنت را تجربه میهای فیزیکی شوک

(، محمدی و همکاران Tyquin et al. ,2420های تیکوین و همکاران )را تشدید کند. نقش محوری اعتماد و شفافیت در الگو نیز با یافته

., Dadoukis et alآور نیز با یافته دادوکیس و همکاران )راستاست. تأکید الگو بر ابزارهای تابهم( 1040و هنرمنش و جیهانی )( 1042)

 خوان است.های پیشرو در فناوری در دوره بحران هم( درباره عملکرد بهتر بانک2421

بندی های عام که کیفیت پیام، بخشگرا در سه سطح هستند: راهبرداز نظر مسیرهای اثرگذاری، راهبردها یک مجموعه یکپارچه و کنش

دهند؛ راهبردهای پذیرش که با تفکیک مشتریان حقوقی و حقیقی، شوک را به محرک تصمیم مشتریان و معماری ارتباطی را سامان می

. از نظر پیامدهای ددهنمحور را مستقیماً با معماری ابزارهای نوین مالی پیوند میکنند؛ و راهبردهای تلفیقی که بازاریابی شوکتبدیل می

و  شود، از سوخت شدن تسهیلات شرکتیبلندمدت نیز این الگو با مهار رفتارهای هیجانی، مانع هجوم به بازارهای غیررسمی مانند ارز می

ن پیام یترشکند. مهمهای جدید را میکند و مقاومت در برابر فناوریکاهد، اعتماد و وفاداری مشتری را تقویت میهای وصول میهزینه

 انجامد.ثمر میزمان یک راهکار فوری، فقط به ترس بیپژوهش آن است که هشدار بحران بدون معرفی هم

 نقشه راه عملیاتی و پیشنهادهای کاربردی. 3-1

عماری م( 1محور شش مؤلفه دارد: )های شوکبر اساس الگوی پارادایمی، نقشه راه عملیاتی عرضه ابزارهای نوین مالی در قالب کمپین

ادراکی، اما با لحن همدلانه، صریح و مبتنی بر تحلیل واقعی و با شدتی متناسب با ـپیام و طراحی محرک شوک با اتکا به عوامل هیجانی

تقارن آنی هشدار با ابزار مالی، به این معنا که به محض صدور هشدار، راهکاری مشخص مانند تسهیلات ( 2عمق تکانه اقتصادی؛ )

الزامات ( 3محور معرفی شود؛ )های وفاداری شوکای، ابزارهای صیانت از ارزش و برنامههای اعتباری و وثیقهشوکاضطراری، 

سازی و شخصی( 0زیرساختی و فناوری شامل کیف پول دیجیتال و آفلاین، امنیت سایبری و انطباق با الزامات فقهی و مقرراتی؛ )

نگر، هشدار پایش پیش( 6توانمندسازی کارکنان خط مقدم و چابکی مدیریتی؛ و )( 1باطی؛ )های ارتبندی پویای مشتریان و کانالبخش

 دهد.زودهنگام و ارزیابی مستمر پیامدها که حلقه بازخورد برنامه را شکل می
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 محورهای شوک: نقشه راه عملیاتی برای ارائه ابزارهای نوین مالی در قالب کمپین2شکل 

یچ پیام ای که هرا نهادینه کنند، به گونه« تقارن بلادرنگ هشدار و راهکار»شود اصل ن بانک ملت پیشنهاد میدر همین راستا به مدیرا

رای کارکنان سازی کنند و ببانک پیادهرا در همراه« حالت بحران»هشداری بدون دسترسی مستقیم به یک ابزار مالی مشخص منتشر نشود؛ 

 دوین کنند.خط مقدم، پروتکل رفتاری شرایط شوک ت

 های آتیها و پیشنهاد برای پژوهشمحدودیت .3-2

کردند های واقعی با احتیاط عمل میهای بانکی، برخی خبرگان در بیان تجربهبه دلیل حساسیت موضوعاتی چون خروج سپرده و شوک

ترین رگعنوان یکی از بزت، بهصورت موردی در بانک ملگیری نیز محدود بود. همچنین پژوهش بهو دسترسی به سطوح عالی تصمیم

شود یالحسنه نیازمند احتیاط است. پیشنهاد متر، تخصصی یا قرضهای کوچکهای تجاری کشور، انجام شده و تعمیم آن به بانکبانک

قیقی یان حها آزمون کنند، واکنش مشترهای بیمه و کارگزاریها و نهادهای مالی دیگر مانند شرکتهای آتی الگو را در بانکپژوهش

سازی پویا و مطالعات طولی، پایداری اعتماد مشتریان را پس از فروکش بسنجند و با مدل A/Bهای آزمایشگاهی و آزمون را با طرح

 کردن بحران بررسی کنند.

  

معماری پیام و 
طراحی محرک 

شوک

تقارن آنی هشدار با 
ابزارهای مالی

الزامات زمینه ای، 
زیرساختی و فناوری

شخصی سازی، بخش 
بندی و هوشمندی در 

مداخله

توانمندسازی منابع 
انسانی و همراستایی 

سازمانی

پایش پیش نگر، 
هشدار زودهنگام و 

ارزیابی پیامدها
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