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 مقدمه

های خود را بر اساس خدمات رسانی به مردم پايه اند فعالیتها تلاش نمودهدر دو دهه اخیر بانک

ريزی نمايند. همچنین به علت تحولات و تغییرات امروزی جامعه و پیشرفت فناوری، ارائه خدمات و 

کافی نبوده و لزوم فعالیت بانکی در راستای جذب و حفظ مشتريان بر پايه  هابانک اقدامات روزمره کنونی

در و موسسات مالی ها امروزه بانک (.1122، 2)ستیانی .باشدضروری میبسیار و محسوس های نوين شیوه

ها و ای، متخصص در افزايش منابع مالی شرکتحرفه کشورهای پیشرفته به عنوان راه گشا، مشاور

های موتوررين تمهميکی از  بعنوان د ونماينآوری و تبادل اطلاعات لازم برای مشتريان خود عمل می جمع

در صنعت بانکداری در ارتباطات بین (. 2332)عباسقلی پور، شوندک اقتصادی هر کشور محسوب میمحر

ای وجود دارد که قادر خواهد بود تداوم و استمرار اين طرفه ها، مشکلات و مسائل دومشتريان و بانک

هر چه رقابت بیشتر و تفاوت  .(1122، 1سیتیوکو) ندازدارابطه و در نتیجه وفاداری مشتريان را به خطر 

ی ازسوفادارشتريان کمتر باشد، حفظ و نندگان در نزد مکمحصولات عرضه ارزش ادراک شده از خدمات و

روز از ترين صنايع رقابتی امصنعت بانکداری نیز به عنوان يکی از مهم گردد.تر میپیچیدهتر و سخت آنها

جلب نظر و ، هابانک تمامیخدمات قابل ارائه در  های فراواناين امر مستثنی نبوده و به علت شباهت

هايی ه، يکی از مقولمنداستفاده از بازاريابی رابطه سازی مشتريان در اين صنعت بسیار دشوار است.وفادار

 )يانگ گرددت ايجاد وفاداری مشتريان میشده در مشتريان و در نهاياست که منجر به ايجاد ارزش درک

در گذشته  ی انجام شدههاپژوهش(. 1121، 2، گالارزا و همکاران1124، 4، کزارنويسکی1122، 3و هو

های ريزی اقدامات و برنامهدر پیشده مشتری های درکدهد در صورت عدم توجه به ارزشنشان می

، 6)موناردی و همکاران وفاداری مشتريان کاهش می يابد ها به مشتريان،رسانی بانکارتباطی و خدمات

ها در بینی نیازها و انتظارات مشتريان و حتی پیششناسايی نیاز( . 7،1122؛ میلان و همکاران1126

اقدامات بانکی در صنعت بانکداری محسوب می شود زيرا راستای حفظ آنان، از ارکان مهم و اساسی 

های اخیر در سال(. 8،1124)برينک و برندت ها می باشندمنافع مالی سازمان اصلی کنندهمشتريان، تامین

چ به طور مسلم هی،  های زيادی بوده استها و تهديد، صنعت بانکداری شاهد رقابت شديد تؤام با فرصت

ی خدماتی که ارائه می دهد، بهترين و در زمینه ودهرائه دهنده تمامی خدمات ممکن بتواند ابانکی نمی

های رقابتی و شرايط حاکم بر بازار در صنعت در محیط پويای امروزی، با عنايت به موقعیتاين  باشد.

مشتريان از طرفی  لوحه اقدامات خود قرار داده وبازار هدف، جذب، حفظ و نگهداری مشتريان را سر

ها با يکديگر در اختیار دارند. همچنین ارزش های بیشتری را جهت مقايسه خدمات رسانی بانکفرصت

؛ 1126،)موناردی و همکاران باشدنگهداری مشتری می حفظ و مند ورابطه مشتری سبب اتصال بازاريابی
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 و ابعاد يیشناسادر اين پژوهش قصد داريم به  الذکرفوق با توجه به مطالب ارائه شده(. 1122، 3ايد

 بپردازيم.  تخصصی توسط خبرگان صنعت بانکداری هایبانک در یشرکت یبانکدار یالگو یهامؤلفه

 مروري بر مبانی نظري و پيشينه تحقيق

رشد سازمان موجب و موسسات مالی مشتريان منبع اصلی سود و  هادر بانک :ان بانکیمشتری

 جهت یاهنديفزا طور به ،بانکی یابيبازار حوزه در یفعل انيمشتر ینگهدار تیقابل و يیتوانا د.نباشمی

 شيافزا به منجر یمشتر ینگهدار و جذب. باشد یم مهم و یضرور ز،یآم تیموفق عملکرد به دنیرس

 بهبود جهت یریمس عنوان به و شده انيمشتر با مدت بلند روابط حفظ به مربوط مسائل به علاقه

رفتن آگاهی مشتريان و تغییر در  بالا همزمان با (.1122، 21همکاران و ویان) گردد یمتبديل  یسودآور

بايد تلاش بیشتری در زمینه وفاداری و خريد  ،ها ها و بانکرقابت شديد شرکتافزايش  وسطح توقع آنان 

 .(22،1124)فیلیپس وهوسکیسون گردد  انجامبیشتر آنان 

شد. ابترين رمز موفقیت کسب و کارها میمهم ،وجود رابطه قوی با مشتريان ارتباط با مشتریان:

از مديريت ارتباط با مشتريان که به معنی تلاش جهت ايجاد و ارائه  با مشتريان، برقراری ارتباطبرای 

. در گردداستفاده می مالی و اعتباری و موسسات هادر سازمان باشد،های گوناگون به مشتری میارزش

کسب و کار بانکی شناخته می شود و از مشتری بعنوان اصلی  همواره مشتری به عنوان رکننیز ها بانک

م ک اند که حفظ مشتريان کنونی بسیارها دريافتهشود. همچنین بانکهای بانک ياد میمحور فعالیت

،  21چینتسای و )باشد آوردن رضايت آنها میبدست و جديد تر از جذب مشتريانارزانتر و هزينه

از  مزيت د رقابت تنها در ارائه خدمات متمايز و ارزان نباشد ونماينها تلاش میاز اينرو بانک (.1124

ی های اساسسازی و رضايت آنان به عنوان اولیتوفادار لذاطريق ارتقای روابط با مشتريان حاصل گردد. 

 .(1124، 23ويلار)تور و ها قرار می گیرد رنامه کاری بانکدر ب

در عصر حاضر صنعت بانکداری با توجه به موقعیت رقابتی کنونی بازار، جذب و  :بازاریابی بانکی

داند که درک صحیح نیاز مشتری همراه با ارائه حفظ مشتريان را از اقدامات مهم خود قرار داده و می

آنان و استفاده ازخدمات ساختن مشتريان ايجاد ارتباط صحیح با  وفادار برایمطلوب خدمات می باشد و 

ری تواند در جذب و نگهدامند میباشد. لذا اقدامات نوين بانکی و بازاريابی رابطهنوين بانکی ضروری می

رقابت  هامروز(. 2332اسماعیل پور و صیادی، ) کارآمد باشد مشتری مخصوصا مشتريان حقوقی بسیار

؛ 24،1126)استرلا رامون و همکاران شده استهای حفظ مشتری استراتژی ها ازموجب استفاده بانک
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 صورتدر غیر اين که چرا ، است یمنطق یمشتر حفظ است ذکر انيشا(. 22،1127محمود و همکاران

  (.26،1124رود )جان و عبداللهمی گريد سازمان کي ه سمتب یمشتر

میلادی 2381ی مفهوم بانکداری شرکتی در صنعت بانکداری جهان از اواخر دهه :اري شرکتیبانکد

ها و موسسات مالی، به سرعت به عنوان ن برای بانکآشمار های بیتوجه به نتايج و دستاورد ايجاد شد و با

بانکداری  .(1112، 27استنلی تايلر و) های برتر جهان قرار گرفتساختار سازمانی بانک جزيی لاينفک از

های بزرگ و مابین شرکتفیکه شامل روابط  اندشرکتی را به عنوان يک اقدام پیچید معرفی نموده

وی تحت تفپر بانکداری شرکتی بیش از هر بخش ديگری در بانک به دلیل حجمموسسات مالی می باشد. 

وط به ها مربخدمات بانکداری شرکتی در بیشتر بانک مديريت بر افزايش سلامت بانک اثر گذار است.

تعداد  اينکه در زمان حال، هباتوجه ب(. 2336)سلیمانی بشلی، باشد های کوچک و متوسط میشرکت

باشند، توجه به جذب مشتريان ها و مؤسسات مالی و اعتباری زيادی در کشور در حال فعالیت میبانک

 با توجه به اينکه از اينرو و .ردیگمورد توجه قرار  مفیدو تواند به عنوان يک راهبرد جديد شرکتی می

قرار  ینرايا هایبانک ازبسیاری  توجه مورد که ،است نينو بانکداری هایجنبه از یکي یشرکت بانکداری

 ریگفرا گسترش عدم و کشور یبانک اتیادب در موضوع بودن جديد به توجه با همچنین و استگرفته 

 هانکبا از یبرختنها  ، رانيا یبانک نظام در آن کارکردی های جنبه از ژهيو به ،یشرکت بانکداری مفهوم

 .اندهنمود یشرکت بانکداری خدمات یارائه به اقدام محدود صورت به و خود یتخصص تیفعال به توجه با

تی نیاز مشتريان شرک ترجهت شناخت هر چه بیشتر و دقیق :نيازها و رفتارهاي مشتریان شرکتی

 شرکتی به عنوان شرکایگاه مشتريان جاي ءراهبردی و استراتژيک در راستای ارتقا هایو اتخاذ تصمیم

مختلفی اقدام به شناسايی و ارزيابی نیازهای مشتريان شرکتی در تحقیقات ها، محققان تجاری بانک

طراحی  در مورد و تعدادی ديگر مورد اهمیت شناخت رفتار مشتريان شرکتی دربرخی اند. نموده

انکی خدمات ب یزيادی در زمینه ارائههمچنین تحقیقات  های بانکداری شرکتی بحث نموده اند.استراتژی

ها در انکها و بگذار بر روابط شرکتها صورت گرفته است که رويکرد اکثر آنها بر پايه عوامل اثربه شرکت

ان شرکتی در برقراری يها، اولويت خدمات مورد نیاز مشتربلند مدت، خدمات اصلی مورد نیاز شرکت

)اسفیدانی  باشدهای بانکداری شرکتی متناسب با نیازها میمورد استراتژیدر  نیز ها و تعدادارتباط با بانک

  (.2337و همکاران،

ی هادر سازمان استقرار بانکداری شرکتیهای متنوعی در خصوص پژوهش ،نظر به اهمیت موضوع

انجام شده داخلی و خارجی های مشاوره مالی يا شرکتو ها توسط پژوهشگران و بانکمالی و اعتباری 

 اشاره می شود:   بشرح ذيلبه برخی از اين تحقیقات  مورد توجهم اهیمفاست و با توجه به مرورکلی 
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و ارتباط  شرکتی مشتريان رفتار الگوی شناسايی"ای با عنوان ( در مقاله2337) اسفیدانی و همکاران

یفی بنیاد در بخش کتئوری دادهبا روش  "های بانکداری شرکتی در صنعت بانکداری ايرانآن با استراتژی

هلدينگ کشور، به  و و انجام مصاحبه نیمه ساختار يافته و عمیق از ده خبره در حوزه مديريت مالی

 های پیچیده مشتريان و مديريت تقاضای آنها پرداختند. سلیمانی بشلیشناخت دقیق نیازها و خواسته

با روش تحلیل محتوا از  "بانکداری شرکتی تحلیلی بر ماهیت" پژوهشی مروری با عنوان( در 2336)

 و محصولات بانکی، مختلف رويکردهای در بانک مشتريان بندیهای موجود ضمن بررسی بخشپژوهش

بزرگ،  هایشرکت هایويژگی ايران، بانکی درسیستم سالاری شرکتی، شعبه بانکداری خدمات

 شرکتی و مديران بانکداری در ارتباط مدل یخرد به ارائه و شرکتی بانکداری مشتريان هایتفاوت

شده  شرکتی بانکداری در بازار بندیبه بخشمنجر  نتايج .ه است شرکتی پرداخت بانکداری در حساب

با روش  "مشتريان برای ارزش آفرينی و شرکتی بانکداری"با عنوان  پژوهشی( در 2332) . رابطیاست

 تجارب موفق و مشتريان برای ارزش آفرينی مفهوم و شرکتی بانکداری کاری میدانی به بررسی حوزه

. نتايج نشان داد  شرکتی پرداخته است بانکداری حوزه مشتريان برای ارزش خلق در اروپايی هایبانک

 از ارزش خلق در های تأثیرگذارمتغیر برخی اهمیت درجه خصوص در مديران و مشتريان ديدگاه

 28لوز .است هاآن با مرتبط مديران مشتريان توسط کامل درک عدم نگربیا خود که دارد فاصله يکديگر

 هنشان داد ک "شرکتی بانکداری اعتبارات روند در بازار هدف تقسیم"ای مروری با عنوان( در مقاله1123)

منبع مهمی در مواقع خطرات اقتصادی  ی داشته وها، تجارت اعتباری با مشتريان شرکتبسیاری از بانک

شانه يک ن ،نشان داد که فناورینتايج  بوده اند. همچنین، فشار نظارتی ، نرخ بهره پايین و افزايش رقابت 

شتری مبا است که در عین حال فرصتی برای طراحی مجدد تجارت  یتغییر اساسی برای بانکداری شرکت

های فرايند "شرکتی در بانکداری ارتباط" ضمن ارائه مدل( 2336) یبشل یمانیسل باشد. می یشرکت

ط نخست مشتری توس ،ی عنوان داشتمدل یبا ارايه بانکداری شرکتی را بررسی و یهاموجود بین مولفه

 در شود ومدير حساب ارتباط برقرار می در مرحله دوم بین مشتری و بانک رصد و انتخاب می شود و

های مورد نیاز توسط بندیانتخاب مدير حساب برای مشتری، اقدامات لازم و دستهاز  بعد مرحله سوم و

گردد و با شعب بانک مربوطه به عنوان نماينده ی شرکتی هماهنگ میرمدير حساب در دفاتر بانکدا

 در( 1127،)23سرگیونالگونینا و مینهانوا نمايد تا اقدامات لازم را انجام دهد.مشتری، ارتباط برقرار می

با  "یرياض و اقتصادی سازیمدل اساسبر روسی شرکتی بانکداری تجارت بینیپیش" ای با عنوانمقاله

حلیل بررسی و ت تحقیق اينهدف  .شرکتی پرداختند بانکداری تجارت دره پیش بینی بسازی روش مدل

بزرگ  هایمشتريان شرکت بهبینی فروش محصولات اعتباری بانکی ها برای پیشدهی شرکتبخش وام
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 سودآوری در یبانک خدمات سودآوری نقش ایمطالعه در (2334) همکاران و یعباسدر روسیه است. 

 ان،سازم وکار کسب جهت در مناسب خدمات یطراح که افتندي دست جهینت نيا به یشرکت بانکداری

 خدمات از رانيمد و کارکنان درست درک ،یبانک خدمات در تنوع جاديا خدمات، یارائه در سرعت شيافزا

 برای شارز جاديا جهت در يیبسزا نقش انيمشتر با مداوم ارتباط نیهمچن و یغاتیتبل کرديرو با یبانک

 خدمات مورد در ینوآور " عنوان با یامقاله در( 1126) ،11کلیپک .دارد یشرکت بانکداری انيمشتر

 و هاشرکت یبانکدار در ینوآور تیاهم مورد در بحث هدف باپژوهشی  "یشرکت یبانکدار در یبانک

 نیب در هاروش نيبهتر شناسايی نیهمچن و یبانکدار صنعت در شده استفاده یهاوهیش نيبهتر

توجه به با  .است داده انجام FinTech یهاشرکت و تالیجيد بزرگ یهاشرکت مانند ديجد یهایورود

 کامل ورتبص های تخصصیبانک در یشرکت یبانکدار حوزه یهاهمولف و ابعاد ،اينکه در تحقیقات پیشین

های انجام شده به دنبال پاسخ به اين پژوهش حاضر متفاوت از پژوهش ،است نشده کشف و يیشناسا

 یبانکدار یالگو یهامؤلفه و ابعادهايی است و ويژگیبانکداری شرکتی دارای چه  سئوالات است که

 چگونه است؟ یتخصص بانکهای در یشرکت

 پژوهش شناسیوشر

های توصیفی همبستگی است که از نظر هدف کاربردی و از نظر زمان پژوهش حاضر از نوع پژوهش

 و یظرن یمبان ارائه به یاکتابخانه روش از استفاده بای اجرا ابتدا انجام آن بصورت مقطعی و از نظر نحوه

 نرم در نآ یسازادهیپ از پسو  بصورت تحلیل محتوا می باشد، و خبرگان با افتهيساختار مهین یمصاحبه

 شده است. يیشناسا هاشاخص ،یمحور و باز یکدگذار انجام و  MAXQDA افزار

 آوري و تحليل داده ها جامعه  و نمونه آماري و روش جمع

 هاآن تعداد که است یبانکدار صنعت خبرگان شامل یفیک مرحله درآماری پژوهش حاضر  جامعه

 انتخاب هدفمند صورت بهو  یبانکدار حوزه خبرگان کیتفک به نظر صاحب یتعداد ابتدا. باشدیم نفر 12

 ادافر تعداد که است ذکر انيشا. شود یواکاو و یبررس اول مرحله در مستخرج یاساس یهامقوله تا شده

 یریگهنمون یزمان تا که یمعن نيبد. باشد یم هاداده ینظر اشباع یمبنا بر یفیک یریگنمونه در نمونه

لازم بذکر  .شود عرضه نمونه یاعضا توسط یديجد ینظرها و هامؤلفه همچنان که کندیم دایپ ادامه

 اطلاعات جديدی بدست نیامد و اطلاعات بعدی تکراری بوده است، ،مصاحبه هفدهمانجام است پس از 

 از یفیک ینمونه انتخاب برای.  نفر ديگر انجام گرديد چهارتا مصاحبه  ،از اعتبار پژوهش برای اطمینان

فرايند  .دش استفاده یدیکل نیمطلع انتخاب و يیشناسا در یبرف گلوله اي یارهیزنج یبردار نمونه روش

 مرحله ذيل طراحی و اجرا شده است:  4در  هاو انجام مصاحبه انجام پژوهش
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 مصاحبه های لازم اجرایبرنامه ريزی اولیه برای انجام هماهنگی اقدام به -

 ع و اهداف تحقیق از طريق پژوهشگرمصاحبه با انجام اصلاحات موضو  شروع -

 های قبلی های انجام شده و نتايج مصاحبهبررسی طرح سوالات مصاحبه بر اساس اهداف تحقیق، -

 های جمع آوری شدهها و تحلیل دادهدست آمده از مصاحبهه بندی اطلاعات بجمع -

ای هها با کسب اجازه از مصاحبه شوندگان ثبت و سپس در قالب فرمحاضر، تمام مصاحبه پژوهشدر 

ها با توجه به ماهیت کیفی اطلاعاتی که از برای تجزيه و تحلیل داده ه است وشد مستندثبت نتايج، 

 کیفی، استفاده گرديد. هایاز روش کدگذاری داده، هامصاحبه بدست آمده و استخراج مفاهیم مشابه درآن

يح اپايايی به همسانی نت ،به می باشدحاصای مهم در فرايند مها مرحلهتهتعیین اعتبار و پايايی ياف

 برای تعیینه و اعتبار به توانايی مصاحبه در سنجش اهداف مورد نظر اطلاق می گردد. حاصل از مصاحب

استفاده  (31)درصدی روايی و پايايی سوالات مصاحبه به ترتیب از روايی محتوايی و روش ضريب توافق 

همچنین اساتید  نفر از خبرگان جامعه آماری، 2سوالات مصاحبه را  یمحتوا، در روش روايی .شده است

ها انجام مصاحبه لازم ، علمی پس از اعمال اصلاحات آماری و کنترل و بررسی نموده و راهنما و مشاور

 شده است.

مصاحبه نفر خبره  12با در مرحله مقدماتی به منظور آگاهی از نظر خبرگان،  ها:روش گردآوری داده

ی يک راهنمای کلی برا ،سوابق  رو مرو ای با استفاده از روش کتابخانه ابتدااز اينرو صورت گرفته است. 

 بر اساس يافته با خبرگاننیمه ساختار یمصاحبه سوالات ومبانی نظری  مصاحبه عمیق تهیه شد و

 "هاتیفعال يیشناسا "بخش سوالات طراحی شده در دو ه است.گرديد ارايه شدههای تعیین پروتکل

مورد  هادر مصاحبه )شامل چهار سوال( " امدهایپ و هاتيروا تجارب،"بخش  )شامل چهارده سوال( و

 یمحور و باز یکدگذار انجام و MAXQDAافزار نرم در آن یسازادهیپ از پس و پرسش قرار گرفت

 ،یلفد روش از استفاده با سپس و ديگرد صیتلخ و يیشناسا یاصل یهامولفهو  هاشاخص ، 2جدولبشرح 

 ،ینشيزگ یکدگذار از استفاده با بعد مرحله در و دهیرس خبرگان يینها دیتائ بهاستخراج شده  یهاشاخص

 .ه استگرفت شکل مفهومی مدل يینها چارچوب
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 پژوهشهدف  براساس قيتحقانجام  روش خلاصه: 9 جدول

 :شودیم پرداخته یکدگذار و یدلف روش از حاصل پژوهش یهاافتهي به بخش نيا در 

 :  هاای جمعیت شناختی مصاحبه شوندههويژگی

 41 درصد( زن و همچنین از نظر میزان تحصیلات 18) نفر 6درصد( مرد و تعداد 71) نفر 22 تعداد

ی نمونه در درصد کارشناسی و اکثريت اعضا 6 ارشد و درصد کارشناسی 21 درصد با تحصیلات دکتری،

سال  22درصد از آنان دارای سابقه کاری بالای  82از نظر سابقه کاری  اند.سال بوده 22تا  32بازه سنی 

ها با استفاده کیفی مصاحبههای تحلیل داده اند.سال بوده 22 تا 23 درصد دارای سابقه کاری بین 23و 

 . ه استو محوری انجام گرفت کدگذاری باز روش از

های تفسیر داده، اقدام به نظريه داده بنیاد با ارايه  (2338)12نیوکورب وسئاسترا بنياد: دادهنظریه 

 .دانهای کیفی بیان نمودهانتخابی را برای تحلیل داده محوری و سه روش کدگذاری باز،نموده و کمی 

 يیشناسا های متنی و نوشتاری بهپژوهشگر ضمن بررسی مفاهیم مستتر در داده ،11درکدگذاری باز

در  ونامیده می شود  13در مرحله دوم که کدگذاری محوری پردازد.در پديده مورد نظر خود می هادهيا

نظر را شرح و های فرعی در روابط علی قرار می گیرد تا بتواند پديده مورد بندی دسته آن طبقات و

های اصلی با و شامل شناسايی کد باشدمی 14کدگذاری انتخابی مرحله آخر اين نظريه، توضیح دهد.

 های مرتبط و مشخص کردن ارتباط منطقی بین کدها است.زيرگروه

 : روش کدگذاري

قق اينرو محاز  های کیفی استفاده شده است.ها از نظريه داده بنیاد در تفسیر دادهبرای تحلیل داده

های متنی پنهان شده و به پديده هايی است که در دادهبدنبال شناسايی مفاهیم و ايده گذاری بازدر کد

های فرعی در روابط و در کدگذاری محوری در طبقات و دسته بندی شودمورد نظر پژوهشگر مربوط می

 دهد. گیرد تا بتواند پديده مورد نظر را توضیحعلی قرار می

پردازی داده محور فرآيندی تحلیلی است  کدگذاری باز در نظريه اري باز )اوليه(:ذمرحله کدگ-9

ده ش های انجامشوند. مصاحبهکه طی آن مفاهیم، شناسايی و بر اساس خصائص و ابعادشان بسط داده می

چندين بار  ،هسازی شد پیاده  MAXQDA افزار در نرمو صورت مکتوب  کامل به طور با خبرگان به

 هاروش تجزيه و تحلیل داده ابزار روش پژوهش هدف

های اصلی و شناسايی مولفه

 یشرکت یبانکدار یهاشاخص

 کیفی

 و تحلیل محتوا

مصاحبه نیمه ساختار يافته 

 و بحث گروه های کانونی

بندی کدگذاری باز و طبقه

 محوری و تفسیر داده ها
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 ها به دست آيد و سپس مضمون و مفهوم اصلی از تکمطالعه قرار گرفت تا شناخت کاملی از آن مورد

پردازی شده و توسط کدها نامگذاری  ت مرتبط، استخراج و مفهوملاتک عبارات مصاحبه و متون مقا

در MAXQDA  افزار عات خام و کدگذاری باز در نرماطلا سازیی پیادهند که نمايی از مرحلهاهشد

اری باز منظور تولید کننده مصاحبه، از تک تک عبارات و جملات ذنشان داده شده است. در کدگ، 2شکل 

 و استخراج مفاهیم از اسناد صورت می گیرد. مختلف مصاحبه، استخراج می گردد  و بخش های

 
 افزار نمایی از کدگذاري اوليه در نرم : 9شکل 

ترين هدف کدگذاری باز عبارت است از مهم استخراج گرديد،های اولیه در اين مرحله شاخص

نتايج  .هاآمده با يکديگر و تدوين مقوله و منظم کردن آن دست به یکردن و فهم متن و پیوند اجزاخرد

 . استه ی کدگذاری باز يا اولیه به دست آمدکه در مرحله باشدمی شاخص اولیه  217 شامل استخراج

اری محوری وجه اشتراک مفاهیم مشخص شده و دسته بندی ذگدر کد: اري محوريذگکد-2

در  .اقدام می نمايدبه مقوله پردازی  پژوهشگردر اين بخش  ،ايجاد می شود ها صورت گرفته و مقوله

تر و انتزاعیها، تحت طبقات ها و تفاوتو شناسايی شباهت (هاشاخص)ی کدهای اولیه مطالعه ادامه با

ناخت های پیشین و شی پژوهشبندی، مطالعه بندی شدند. اساس اين طبقه تر با عنوان مؤلفه دستهکلی

ول ها حشاخص مشترکموارد تیابی به بینشی جهت يافتن مطالعه و دس کافی و احاطه به موضوع مورد

کدگذاری محوری با استفاده از بخش مرتبط با  1شکل  . در ادامه و در قالبباشدمیيک محور مشخص 

 . شده است نمايش داده افزار نرم
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 افزار نمایی از کدگذاري محوري در نرم : 2 شکل

بر  شاخص 217 شناسايی شد و تعداد مؤلفه 23 تعداد ،1 جدول و به شرح شکل بالا در اين مرحله

 جينتا گرديد. طبقه بندی و شناسايیها مؤلفهارتباط آنها با  طبقه بندی و گذاری محوریاساس کد

 .باشدیم محوری یکدگذار یهامؤلفه -1 جدول شرح به حاضر پژوهش در یمحور یارذگکد

 محوري کدگذاري هايمؤلفه:  2جدول

 تعداد شاخص  مولفه رديف

 3 هدف بازار بندی تقسیم و مشتريان شناسايی 2

 7 مشتريان انتظارات و نیازها شناسايی 1

 6 مشتريان جذب رقابتی و بازاريابی هایاستراتژی 3

 21 حساب مديران گروه تخصص و مهارت 4

 21 خدمات در نوآوری و تنوع 2

 3 ها داده امنیت 6

 3 ينآنلا الکترونیک بانکداری و ارتباطی های کانال 7

 7 شرکتی مشتريان وفاداری 8

 8 شده درک ارزش و رقابتی مزيت 3

 8 مشتريان نگهداری و حفظ جذب، 21

 7 شرکتی بانکداری عملکرد 22

 7 شرکتی بانکداری اجرای پیامدهای 21

 21 شرکتی بانکداری اجرای موانع 23

 217 جمع
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 :و نتایج روش دلفی گزارش فرایند

بدين  ، ها از روش دلفی استفاده شدها و مؤلفهپس از کدگذاری، برای سنجش روايی اين شاخص

سپس با اختصاص امتیاز  ،خواهی گرديدنظر مرحله 3 یطنفر از خبرگان با توزيع پرسشنامه  12منظور از 

و با در نظر  (2امتیاز )خیلی زياد  تا (2امتیاز )صورت خیلی کم  به میزان اهمیت هر شاخص به 2تا  2

ی مؤلفه دو پذيرش هر شاخص، تايی برای 2 لیکرت طیف داشتن دلیل به 3 ≤ مبنای میانگین گرفتن

از مدل حذف شدند  شاخص( 27)با  موانع اجرای بانکداری شرکتیو  پیامدهای اجرای بانکداری شرکتی

ی شاخص در مرحله 21ی اول دلفی و شاخص در مرحله 27 ی ديگر،مؤلفه 22های و در بین شاخص

شاخص  63 تعداد ی آخرنهايت در مرحله حذف شدند و در،  3دوم دلفی به دلیل داشتن میانگین زير 

ده ش های بررسیدلفی و شاخص یگانه آمده از مراحل سه دست به تائید نهايی خبرگان رسید. نتايج به

 .شده است بندی نشان داده صورت جمع به، 3 جدول بشرحتوسط خبرگان 

 گانه تحقيق دلفی بندي ادوار سهجمعنتایح حاصل از  : 9جدول 

 رديف مولفه)کدگذاری محوری( شاخص)کد گذاری باز( وزن

 مشتريان سودآوری میزان-2 13

و  شناسايی مشتريان

 تقسیم بندی بازار هدف
2 

 داخل يا خارج از بخش کشاورزی-1 21

 توجه به طبقه مشتريان در شاخه های حقیقی و حقوقی-3 6

 بانک های اطلاعاتی  مشتريان -4 28

 های بازاريابی مديريت هابررسی های همکاران شعب و تیم -2 8

 سامانه مديريت ارتباط با مشتريان و ماژول مشتريان ويژه-6 21

 درخواست استفاده از خدمات مشتريان-7 8

 شرکت در نمايشگاه های تخصصی و بین المللی-8 24

 مشتريان برای رقبا ساير اقدامات از الگوبرداری-3 6

شناسايی نیازها و انتظارات 

 مشتريان
1 

 يافتن نیازهای مشترک با تجمیع تجربیات حاصل از مراوده با مشتريان-21 3

 طرح نیاز در جلسات حضوری مذاکره-22 24

 بررسی و تحلیل رفتار و نیازهای مشتريان شرکتی-21 2

 ننظرسنجی، درخواست های ارائه شده و اطلاع رسانی مشتريا-23 21

 تخصصیاستراتژی حضور در بخش -24 1

استراتژی های بازاريابی و 

 رقابتی جذب مشتريان
3 

 طراحی استراتژی آموزش-22 1

 خلق خدمات متنوع بانکی، نسهیلاتی، ارزی-26 8

 بررسی آمیخته بازاريابی-27 8
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 اطلاعات جامع و مستمر از نیازها و حساب های مشتری-28 6

مهارت و تخصص گروه 

 مديران حساب
4 

 باز آموزی و دوره های آموزشی مناسب برای مديران حساب-23 7

 تسلط بر خدمات و سیستم بانکی و تبحر در قوانین-11 28

 ارائه مشاوره های مناسب به مشتريان شرکتی-12 6

 مهارت های ارتباطی قوی و مسلط به فنون مذاکره-11 27

 پیگیری ارائه خدمات مناسببرقراری ارتباط مؤثر و -13 3

 فکر اتاق برگزاری و مذاکره های گروه-14 1

 2 تنوع و نوآوری در خدمات

 خدمات تخصصی و سامانه های شخصی سازی شده-12 1

 ايجاد معاونت جديدی تحت عنوان سامانه ها و خدمات نوين-16 1

 توسط بخش بازاريابی و واحدهای توسعه و خلق محصول-17 3

 نظرسنجی، اعلام خود مشتری و درخواست خدمات-18 22

 رصد و تحلیل مستمر رقبا-13 23

 برقراری لايه های امنیتی و سطوح دسترسی برای همکاران-31 7

 6 امنیت داده ها

 آموزش پرسنل شاغل و فعال جهت عدم خارج ساختن اطلاعات-32 2

 مشتريان خاصايجاد محدوديت در رويت اطلاعات -31 24

 تعريف کدهای خاص به عنوان نام مشتريان شرکتی-33 4

 (ISMSپیاده سازی سیستم مديريت امنیت اطلاعات)-34 3

 حفظ اطلاعات مشتريان و رازداری-32 28

 وجود معاونت و بخش سامانه ها در اداره کل بانکداری شرکتی-36 27

کانال های ارتباطی و 

 لاينآن بانکداری الکترونیک
7 

 برگزاری جلسات فی مابین و ملاقات های حضوری در محل شرکت-37 8

 سامانه تخصصی مهرآن برای کسب اطلاعات اختصاصی مشتريان-38 8

 سامانه های اختصاصی ارائه گزارشات و مبادلات آنلاين بورس-33 21

 کارت های بانکی مجازی ويژه اشخاص حقوقی-41 23

 اينترنت بانک حقوقی و سامانه های بازار-42 11

 ها ی تخصیص يافته به مشتريان و اينترنت بانک IPGآمار -41 23

 مشتريان برای بانک خدمات سازی شخصی-43 21

 8 وفاداری مشتريان شرکتی

 تسريع پاسخگويی به نیازهای مشتريان-44 26

 مشتريان ارائه خدمات رقابتی و به روز بر اساس نیاز-42 21

 ارتباط مستمر و احترام و تکريم مشتريان-46 22

 ايجاد اعتماد مشتريان با حفظ و نگهداری اطلاعات آنان-47 3

مزيت رقابتی و ارزش درک  صدور ضمانت نامه های بانکی-48 4

 شده
3 

 فعالیت در زمینه تخصصی -43 21
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به همین دلیل از شواهد  ،است (کل جزء به)استقرايی  منطق یدارا یفیک یهاپژوهش که يیآنجا از

به  از شاخص) يابددست می ترگام در هر مرحله به مفاهیمی کلی به به سمت تبیین پیشرفته و گام

ای سه مرحلهبا روش ها از سنجش روايی شاخص پسنهايت  درو (مؤلفه، از مؤلفه به بُعد و از بعد به مفهوم

 ه است.تائید خبرگان رسیدبه  دلفی

 قيتحق یمفهوم مدل

 ایهبرای نشان دادن روابط میان مفهوم، ابعاد و مؤلفه پاياندر  و با توجه به موارد فوق، اين اساسبر

 و مفهومی مدل نظری ی مورد واکاوی،هاباتوجه به مفاهیم و مقوله و کدگذاری گزينشی و آمده دست به

 .شود یم ارائه تنظیم و  3 شکل صورت هب تحقیق

  مرتبطمعرفی و وجود شرکت های تابعه از سوی سازمان -21 6

 دعوت از مشتريان و مذاکره و مصاحبه حضوری از طريق مديريت و روسا-22 3

 ارائه خدمات کیفی و برتر و مقايسه مزيت نسبی خدمات نسبت به رقبا-21 23

 بانکبرگزاری کمپین های تبلیغاتی و بازاريابی برای معرفی خدمات -23 26

 مشتريان با نامه تفاهم عقد و مذاکره جلسات برگزاری-24 21

 جذب،

 حفظونگهداری مشتريان
21 

 معرفی و تشويق مشتريان شرکتی برتر و بسته های تشويقی-22 6

 بررسی و رفع مشکلات و تأمین نیازهای مشتريان-26 26

 بازنگری، بهبود و توسعه خدمات متناسب با مشتريان-27 23

 اجرای برنامه های وفادارسازی و برقراری ارتباط مستمر با مشتريان-28 24

 ارائه مزيت های رقابتی خدمات به مشتريان از طريق تبلیغات-23 2

 سامانه های مانیتورينگ-61 7

 و برآورده کردن نیازهای آنانای فعال جذب شرکت ه-62 4

 امکان جذب بالای مشتريان شرکتی فعال در صنايع مرتبطوجود و -61 4 22 عملکردبانکدای شرکتی

 ها توسعه بخشیدن، مکانیزه و مدرن نمودن فعالیت-63 2



 نظري، رنجبر، محبی و باقري هاي تخصصی/در بانک یشرکت يبانکداري مدل مفهومی از ارائه

 
267 

 
  افزار در نرم )انتخابی( کدگذاري گزینشیمدل مفهومی تحقيق بر اساس  : 9شکل 

MAXQDA18 (پژوهش یها افتهي: منبع) 

 نتيجه گيريو بحث 

 ويژه مشتريان به خاص خدمات ارائه برای کارآمد استراتژی و بانکداری نينو وهیش شرکتی بانکداری

 ديگر هاینیاز با متفاوت کهخود را  شرکتی های مشترياننیاز می نمايند تا تمامی تلاش هااست و بانک

 ساير به نسبت متفاوت کاملاا  و منظم ساختاری و مستمر یهافرايند از گیری بهره با ،باشدمی هابخش

 تکیه بر نیازهای مشتريان با بر اساس الگو و مدل اجرايی خود و دهند. بانکداری شرکتی پاسخ مشتريان

مشتريان  و بزرگ هایشرکت رایب خدمات سازییسفارشو ختصاصیا جديد هایحل راه خلق به اقدام

 و دجدي هایايده خلق با تواندمی شرکتی بانکداری کشور، اقتصادی شرايط به توجه با .نمايدمی خاص

 . اشدب داشته بانک اهداف تحقق راستای در مهمی نقش. هاشرکت نگامه به و نیازهاسريع  تامین و گذاراثر

مصاحبه جهت پاسخگويی حلیل محتوا به ارائه سوالات روش ت ابتدا با استفاده از در اين پژوهش

ها ها و پیامديدادخدمات و بسترها، تجارب، رو ،هادر زمینه شناسايی فعالیتسپس  خبرگان پرداخته شد.

 بر گذاریانجام گرفت و سعی گرديد حداقل اثرخبرگان صنعت بانکداری  مصاحبه با 12سوالات طراحی و

احبه بررسی و نسبت به استخراج مفاهیم پس از انجام هر مصاحبه متون مص پاسخ دهندگان بعمل آيد و

مانی ز اتو باشدها مینمونه گیری کیفی بر مبنای اشباع نظری داده .گذاری آن اقدام می گرديداولیه و کد

شاخص  217ها تعداد پس از انجام مصاحبه که محقق به اشباع نظری رسیده باشد. يافتگیری ادامه نمونه
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اری محوری وجه اشتراک ذگکد مرحلهدر.سپس  يا اولیه به دست آمدی کدگذاری باز اولیه در مرحله

منطق استقرايی )جزء به کل( از  بر اساس و مؤلفه دسته بندی شدند 23با عنوان ومفاهیم مشخص شده 

ر نهايت د و يافته دست ترشواهد به سمت تبیین پیش رفته و گام به گام در هر مرحله به مفاهیمی کلی

 . شناسايی گرديدشاخص  63و مؤلفه  22

بندی  شناسايی مشتريان و تقسیم ،مشخص گرديد مفهومی تحقیق با توجه به مدل اين پژوهشدر 

داری یانتظارات مشتريان و مهارت و تخصص گروه مديران حساب تأثیر معن بازار هدف، شناسايی نیازها و

های ها و کانالنوآوری در خدمات، امنیت دادههای بازاريابی و رقابتی جذب مشتريان، تنوع و بر استراتژی

های استراتژیدهد که نشان می مفهومی ارتباطی و بانکداری الکترونیک آنلاين دارد. همچنین مدل

های ارتباطی و ها و کانالبازاريابی و رقابتی جذب مشتريان، تنوع و نوآوری در خدمات، امنیت داده

ری ارقابتی و ارزش درک شده و وفاداری مشتريان شرکتی تأثیر معناد بر مزيت بانکداری الکترونیک آنلاين

ری بر وفاداری مشتريان شرکتی دارد. همچنین اتأثیر معنادنیر شده دارد. مزيت رقابتی و ارزش درک 

شده و وفاداری مشتريان شرکتی تأثیر معناداری بر جذب، حفظ و نگهداری  مزيت رقابتی و ارزش درک

نیز بر عملکرد بانکداری  جذب، حفظ و نگهداری مشتريانمشتريان و عملکرد بانکداری شرکتی دارد. 

 شرکتی تأثیر معناداری خواهد داشت.

و  هدف ارباز یبند میتقس با تمرکز بر بايستی بانکداری شرکتی ،بر اساس مدل مفهومی ارايه شده

توسعه محصولات بانکی و مالی متناسب برای  مشتريان به دنبال خلق و شناسايی نیازها و انتظارات

ل يها خدمات خود را متناسب با مساکبان ستا نرو ضروریياز ا. باشد ه آنهاپاسخگويی موثر و دقیق ب

الی مديريت م ،خدمات اختصاصی های متنوعايجاد بستهطراحی و و با  نمايندها بازطراحی پیچیده شرکت

همچنین حفظ و نگهداری مشتريان و اثر بخشی عملکرد بانکداری شرکتی  و نقدينگی را تسهیل نمايند.

های مدل مفهومی فوق وابسته بوده و مؤلفهگانه ديگر  3های تخصصی به عوامل برای مشتريان در بانک

 ار ها نبايستی انتظار توفیق در بانکداری شرکتیاينرو بانک از بصورت مستفیم از آنان تاثیر می پذيرد.

  د.نداشته باش انيمشتر جذب یرقابت و یابيبازار یهایاستراتژ تدوينبدون توجه به 

 فراوانیاز اهمیت  ، حفظ و گسترش وفاداری مشتريانی تخصصیهامیان بانکفضای رقابتی  در

واملی ع از متاثر. عوامل موثر بر ايجاد و گسترش وفاداری مشتريان بانکداری شرکتی برخوردار می باشد

 می باشد. یشرکت انيمشتر  شده درک ارزش و یرقابت تيمزنظیر 

 آمده در مراحل سه دست با توجه به میانگین به) در اين پژوهش نهايی شدههای در خصوص شاخص

های بانک ،میزان سودآوری مشتريان هایبیشترين اهمیت را شاخص لازم بذکر است (ی دلفیگانه
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مهارت های ارتباطی قوی و  ،تسلط بر خدمات و سیستم بانکی و تبحر در قوانین، اطلاعاتی مشتريان

وجود معاونت و ، داریحفظ اطلاعات مشتريان و راز، رصد و تحلیل مستمر رقبا ،سلط به فنون مذاکرهت

ای در مقاله (2337اسفیدانی و همکاران،) .دنمی باشدارا را  داره بانکداری شرکتیها در ابخش سامانه

های ايرانی جهت رسیدن به بقا و سودآوری پايدار، ضروری است از سه استراتژی اصلی نشان دادند بانک

 مشتريان خريد تازگی و بذجهدف  با و خدمات وسیع طیفی ارائه طريق از مالی خدمات یارايه

، يافته نمايند استفاده مشارکتی استراتژی نهايت در و هايتزم ايجاد و تنوع طريق از سرآمدی شرکتی،

 حاضر هم راستا بوده و همخوانی دارد.با پژوهش  استراتژی تنوع و مزيت رقابتی تحقیق از نظر های اين

ئه نموده است. ارا ارشرکتی  بانکداری در بازار ( در مقاله خود روش بخش بندی2336سلیمانی بشلی،)

 شرکتی بانکداری در که است هاشیوه ترينمعمول از يکی صنايع اساس بر بندی نتايج  نشان داد بخش

شناسايی  اين تحقیق از نظر باشد.می مالی گردش و درآمد فروش، میزان اساس بر واست  رايج بسیار

اران عباسی و همک بوده و همخوانی دارد.با تحقیق حاضر هم راستا مشتريان شرکتی و تقسیم بندی بازار 

و کار  ، به اين نتیجه دست يافتند که طراحی خدمات مناسب در جهت کسبخودی (، در مطالعه2334)

ی خدمات، ايجاد تنوع در خدمات بانکی، درک درست کارکنان و مديران سازمان، افزايش سرعت در ارائه

ت ايجاد ارزش برای ین ارتباط مداوم با مشتريان در جهاز خدمات بانکی با رويکرد تبلیغاتی و همچن

کانال  و تنوع در خدمات بانکیبررسی  اين تحقیق از نظرری شرکتی نقش بسزايی دارد. دامشتريان بانک

 های ارتباطی با تحقیق حاضر هم راستا بوده و همخوانی دارد.

ها و همچنین دهی به شاخصبه مصاحبه خبرگان و وزن عنايتو با  اين پژوهشبا توجه به نتايج  

 :شودپیشنهاد می از نظر خبرگان تخصصی بانکهای در شرکتی بانکداریتدوين مدل 

 سامانه مديريت ارتباط، استفاده از  های حقیقی و حقوقیمشتريان در شاخهبندی توجه به طبقه با 

و  های تخصصیشرکت در نمايشگاهو با  مشتريانتوسط خود درخواست استفاده از خدمات ،  با مشتريان

 ازیس بپردازند. همچنین به کمک شخصی شناسايی مشتريان و تقسیم بندی بازار هدفبه  المللیبین

، يانتسريع پاسخگويی به نیازهای مشتربا  کاهش بروکراسی موجودبا  شرکتی مشتريان برای بانک خدمات

ه ايجاد ب تکريم مشتريان با حفظ و نگهداری اطلاعات آنان مستمر وارتباط برقراری  ارائه خدمات رقابتی و

 .اقدام نمايند وفاداری مشتريان شرکتی
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 نابعم

 شناسايی "( ، 2337اسفیدانی، محمد رحیم؛ کیماسی، مسعود؛ روستا، احمد؛ اراکی تبار، محمد،) (2

، "شرکتی در صنعت بانکداری ايرانی های بانکداروارتباط آن با استراتژی شرکتی مشتريان رفتار الگوی

 .82-71،صص22دو فصلنامه علمی پژوهشی راهبردهای بازرگانی دانشگاه شاهد، دوره جديد، شماره 

های مشتريان حقوقی و شرکتی وحفظ سپردهجذب"(،2332پور، مجید؛ صیادی، امرالله، )اسماعیل (1

 المللی مديريت و اقتصاد.سومین کنفرانس بین ،"ايرانادراتصبابکارگیری بازاريابی مبتنی بررابطه دربانک

، سازمان برتر، شماره  "مشتريان برای ارزش آفرينی و شرکتی بانکداری "( ، 2332رابطی، رئوف،) (3

 .61-26،صص21

 ، تهران: نشر اتحاد."بازاريابی و بانکداری "( 2333سلیمانی بشلی، ع ) (4

 خدمات بازاريابی ، مرکز "داری شرکتیتحلیلی بر ماهیت بانک "( ،2336سلیمانی بشلی، علی،) (2

 بانکی.  خدمات بازاريابی بانکی حوزه

آموزشی  -ها. ماهنامه علمی ( عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد بانک2332عباسقلی پور محسن.) (6

 -24( :143) 13 ;2332تخصصی مديريت تدبیر. 

،مجله بانک و اقتصاد، شماره  ها بانک عملکرد بهبود بر مؤثر عوامل. (2383)  ،عباسقلی پور،محسن (7

 1،ص2333 2383،خرداد  216
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