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 چکیده

ت به است. محقق در تلاش اس "عوامل مؤثر و نتایج کیفیت رابطه بانک با مشتریان شرکتیطراحی مدل با ابعاد "مسأله اصلی پژوهش حاضر 

ها چگونه روابط بلندمدت و پایدار با مشتریان شرکتی خود ایجاد کنند؟ و مهمترین عوامل مؤثر و نتایج حاصل این سوال پاسخ دهد که بانک

 باشد.کاربردی و از نظر روش، آمیخته )کمی و کیفی( می-ایدف از نوع توسعهاز ایجاد چنین روابطی جه مواردی هستند؟ پژوهش از نظر ه

ای و میدانی استفاده شد. ابزار گرد آوری داده ها نیز: بررسی اسناد و مدارک، های مورد نیاز از هر دو روش کتابخانهبه منظور گردآوری داده

هلدینگ شرکتی  0011بانک ملت در سطح شعب استان تهران، که تعداد مصاحبه و پرسشنامه است. جامعه آماری پژوهش مشتریان شرکتی 

نفر از مدیران ارشد )مدیر عامل، مدیر مالی، معاون اداری، معاون تدارکات  090اند بود که با استفاده از فرمول کوکران، تعداد را تشکیل داده

ه عنوان حجم نمونه، در این پژوهش همکاری کردند. تجزیه و رئیس حسابداری( مشتریان شرکتی بانک ملت در سطح شعب استان تهران ب

انجام شد. در این تحقیق  Smart PLSو  SPSS 16های جمع آوری شده، به دو روش توصیفی و استنباطی از طریق نرم افزار و تحلیل داده

ایید ها پرداخته شد. با توجه به تو تحلیل دادهها از آمار توصیفی، و در تحلیل استنباطی به روش تحلیل عاملی، به تجزیه برای توصیف داده

 %99سوالات توسط خبرگان، روایی محتوای پرسشنامه مورد تایید قرار گرفت و همچنین ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شده کل پرسشنامه 

 دمات بانکی، سود و تسهیلات و دررفتار کارکنان، شایستگی و مهارت کارکنان، نوآوری در خبود که نشان از پایایی مطلوب است. در پایان 

مدل با ابعاد عوامل مؤثر و نتایج کیفیت رابطه بانک با مشتریان »ها و ابعاد نهایت نحوه پاسخگویی و ارائه خدمات بانکی؛ تحت عنوان مولفه

 ، مورد پذیرش قرار گرفت.«شرکتی
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  مقدمه
ه يافتن يک اند که هزيندريافتههزينه باشد. محققان تواند برای سازمان خیلی پردادن مشتريان میدر محیط پر رقابت امروزی از دست

ت با ها در جهت حفظ روابط بلند مدتر از حفظ مشتريان فعلی باشد، بنابراين شرکتهزينهبرابر پر 1تواند بیش از مشتری جديد می

جانبه وکنند. توسعه روابط موفق، بلند مدت، سودآور و دمشتريانشان به منظور حفظ وفاداری مشتری و افزايش سودآوری تلاش می

رشد خدمات در اقتصاد، (. به علت سهم رو به 181: 0990، 3های اخیر مورد توجه محققان قرار گرفته است )آتاناسوپولودر دهه

اند. يکی از صنايعی که مفهوم حفظ روابط های خدماتی ايجاد ارتباط با مشتريان را مورد توجه مجدد قرار دادهبسیاری از شرکت

از اهمیت زيادی در آن برخوردار است، صنعت بانکداری می باشد. در سال های اخیر صنعت بانکداری ايران با  بلندمدت با مشتريان

فرآيندهايی مواجه شده است که رقابت در اين صنعت را در میان بازيگران دخیل در آن به شدت افزايش داده است از جمله اين 

و مؤسسات خصوصی جديد، افزايش تعداد شعبات بانک ها، رشد و پیشرفت  فرآيندها می توان به مواردی مانند تأسیس بانک ها

فناوری های نوين در صنعت بانکدارای، ورود بازيگران جديد در جذب منابع در دست مردم مانند مؤسسات سرمايه گذاری و بورس 

 EPSوده و منجر به سودآوری و تحقق درصد درآمدهای بانک را محقق نم 09و ... اشاره کرد. از جمله مشتريان اساسی که بیش از 

درصد مشتريان  1پیش بینی شده برای بانک ها میگردند، مشتريان شرکتی بانک ها هستند  که علیرغم تعداد محدود که غالبا کمتر از 

چرا که اين  .را تشکیل میدهند با توجه به حجم تبادلات و خدمات بانکی اين حوزه ، مشتريان ارزشمند و مورد توجه بانکها هستند 

مشتريان چه به لحاظ رسوب منابع ، استفاده از مجموعه خدمات ريالی و ارزی در داخل و خارج ،دريافت تسهیلات و افزايش 

درآمدهای مشاع  بانکها و نیز دريافت خدمات کارمزد محور غیر مشاع برای بانک ها جذابیت زيادی داشته و مورد توجه هستند . 

و نگهداری روابط طولانی مدت با چنین مشتريانی بسیار حايز اهمیت بوده باشد و بانک ها بايد مصمم به شناسايی بنابراين بايستی حفظ 

فاکتورهای اثرگذار در روابط خود با چنین مشتريانی باشند. با توجه به تشريح دلايل اهمیت مشتريان شرکتی و اهمیت شناخت موضوع 

سته از مشتريان در اين پژوهش سعی شده است تا با عنايت به عدم وجود تحقیقی بومی در اين کیفیت رابطه موجود میان بانکها و ايند

ارتباط به تشريح وضعیت موجود و ابعاد و نتايج بهبود کیفیت رابطه که شاهراه ايجاد و حفظ روابط بلند مدت میان مشتريانی از 

و خارجی، ابعاد کیفیت ارتباطی، هدف و مشخصات محققان را در  ايندست و بانکهاست بپردازد .در ادامه با بررسی پیشینه داخلی

 جدول ذيل ملاحظه می فرمائید:

 بررسی های قبلی (:1) جدول

 نام محقق هدف تحقیق ابعاد کیفیت ارتباطی

رضايت از    رابطه، اعتماد، 

 تعهد

 بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتريان به واسطه کیفیت رابطه با آنها در

 صنعت بانکداری است.
 3101ملک زاده وهمکاران، 

رضايت از رابطه، اعتماد، 

 تعهد

رخۀ های رفتاری مشتريان در مراحل مختلف چ بررسی تأثیر کیفیت رابطه بر پاسخ

 عمر رابطۀ مشتری در صنعت بانکداری است.
 3101ابراهیمی و عالی، 

رضايت از رابطه، اعتماد، 

 تعهد

 ارتباط با مشتری بر ابعاد کیفیت رابطه از ديدگاه مشتريانبررسی تأثیر مديريت 

 صنعت بیمه ايران است.
 3101اسماعیل پور و علیزاده، 

 اعتماد، رضايت، تعهد
در اين مقاله محققین تأثیر کیفیت ارتباطی ادراک شده بر نتايج آن يعنی وفاداری، 

 را مورد مطالعه قرار دادند.   0عملکرد و ارزش ررابطه

Alejandro, Souza, Boles, 

Ribeiro, & Monteiro, 

2010 

 رضايت، اعتماد
در اين مقاله محققین به بررسی رابطه بین کیفیت ارتباطی و موانع تغییر در وفاداری 

 C. Liu, Guo, & Lee, 2010 اند. مشتری در صنعت ارتباطات تلفن همراه پرداخته

                                                            
1 Athanasopoulou 

2 RelationshipValue  
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رضايت/اعتماد، تعهد 

 0، تعهد حسابی3احساسی

اين تحقیق به دنبال بررسی کیفیت ارتباطی در بخش خرده فروشی است. و تأکید 

دارد که تعهد ارتباطی و حسابی هم علاوه بر اعتماد و رضايت در کیفیت ارتباطی 

 در بخش خرده فروشی در نظر گرفته شود. 
Vesel & Zabkar, 2010 

 رضايت، اعتماد، تعهد
در اين مقاله محققین  به دنبال بررسی تأثیر نقش جنسیت در وفاداری و کیفیت 

 ارتباطی در صنعت خدمات اينترنتی هستند.
Sanchez-Franco, Ramos, 

& Velicia, 2009 

 رضايت، اعتماد، تعهد
رتباطی در ا خدمت بر روی کیفیت-هدف اين مقاله بررسی تأثیرات تعاملات مشتری

 فروشی در چین است.خدمات خرده
Qin, et al., 2009 

 رضايت، اعتماد
ارايه مدل ساختاری برای بررسی رابطه میان کیفیت خدمات و قصد خريد مجدد در 

 صنعت بانکداری است. 
Izogo, 2016 

 Izogo et al., 2017 انکداریببررسی عوامل اثر گذار بر کیفیت رابطه و وفاداری مشتريان در صنعت  رضايت، اعتماد

ی توان آن را ترکیبهای اين علم است. مفهومی که میدرک صحیح و درست از مفهوم بازاريابی، اولین گام در جهت تحقق آرمان

قای دهنده و ضامن بها، تنها ياریاز علم و هنر دانست که در عصر حاضر با توجه به تحولات و سیر صعودی تغییرات و پیشرفت

کننده کننده و مصرفمقابله با هر تحولی، راه مناسب را در پیش گیرند. زمانی که فاصله تولیدهاست تا در هر عصری و در سازمان

کوتاه بود، تولیدکننده از نیازها، سلايق، انتظارات و توقعات مشتری، مطلع بود و به وجود بازاريابی و مديريت بازار نیازی احساس 

ده ريزی تولید، استراتژی بازاريابی، رقابت، نظام بازاريابی و غیره نادي، برنامهشد. همچنین در وضعیت تولید محدود، مفاهیمی چوننمی

گرفت. بازاريابی علمی که از زمان خلقت آدم و حوا به وجود آمد و با پايان کنندگان قرار نمیشد و مورد توجه تولیدانگاشته می

به پست  ر به مدرن رسید و در هزاره سوم توسط استیفن براونگرفتن جنگ سرد شکل گرفت با فورد وارد گرايش تولید شد و با کاتل

مدرن ارتقاء پیدا کرد. بازاريابی پويا هنر فروختن آنچه تولید شده نیست، بلکه آگاهی نسبت به آن چیزی است که بايد تولید شود. 

نندگان مواد اولیه ها، و عرضه کدگان، واسطهبازارياب علاوه بر مبادله کوتاه مدت بايد به فکر روابط بلندمدت با مشتريان، توزيع کنن

ک باشند. اما معامله يهای خوبی برای کسب مشتری و خلق معاملات فروش می(تبلیغات و پیشبرد فروش روش0991باشد.)کاتلر،

است  شيابد. در حالی که رابطه مشتری شامل تعدادی تعاملات حاوی معامله فروتعامل واحدی است که به محض فروش خاتمه می

شود و تا زمانی که رابطه شخصی ساخته نشود، يک معامله رابطه مشتری را ايجاد نخواهد که در طول زمان تکرار می

توان به دو دسته بازاريابی معاملاتی و بازاريابی ( بازاريابی را می3003(. از نظر کريستوفر)کريستوفر و ديگران،0990کرد.)دانکن،

ازاريابی معاملاتی به عنوان يک نگرش کوتاه مدت که فقط روی معامله فعلی تمرکز دارد تعريف شده در بندی کرد. بمند طبقهرابطه

ای اين است که هدف مديران بازاريابی، توسعه ارتباطات بلندمدت با استفاده از يک ای بازاريابی رابطهحالی که  ايده اساسی و پايه

ی، حرکت به گانه تغییر رقابت، تغییر مشتريان و تغییر محیط بازاريابباشد. به دلايل سهساختار مزايای چندگانه برای طرفین ارتباط می

د )رضايی و های زير باشای بايد دارای ويژگیيابد. لازم به ذکر است روابط در بازاريابی رابطهمند ضرورت میسمت بازاريابی رابطه

و ديدن شرايط از نگاه ديگران تعريف شده است. اعتماد که ادراک  همدلی که توانايی درک احساسات ديگران "(: 3181ديگران،

مندی برای حفظ از حسن شهرت، درجه اعتبار و پشتیبانی طرف مقابل تعريف شده است. تعهد که تمايل به توسعه روابط پايدار، علاقه

.   به سبب رشد  "در روابط و مزايای متقابلروابط و اعتقاد به پايداری روابط تعريف شده است. داشتن ديدگاه بلندمدت و مشارکتی 

آوری اطلاعات مند، فروشندگان از طريق جمعاند و در فرآيند بازاريابی رابطهتکنولوژی اطلاعات، مشتريان قدرت بیشتری کسب کرده

الا کنند و پس از عرضه کهای اين مشتريان ارائه میسازی اطلاعات از مشتريان خود، محصولات و خدمات را مطابق با ويژگیو ذخیره

ريان سازند، که به اين فرآيند مديريت ارتباط با مشتبه مشتريان، روابط خود را به صورت بلندمدت با مشتريان طراحی و برقرار می

                                                            
1  Emotional commitment 

2 Calculative commitment  
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شده است که تولیدکنندگان برای راضی نگه داشتن مشتريان، محصولات را مطابق با  3شود و موجب ايجاد بازاريابی انطباقیگفته می

 (3180کنند.)بیرانوند،ها تولید میهای آننیازها و ويژگی

 
 2002( اقتباس از کیچن و ايگل1831)حسن زاده،  تحولات بازاريابی (:1)شکل 

در  نده پیام برساند. ارتباطات زمانی کامل است که معنی و مفهومی کهارتباط موثر آن است که فرستنده بتواند منظور خود را به گیر

دهد يکی باشد. بديهی کند و از خود نشان میذهن فرستنده است و قصد دارد آن را ارسال دارد با آنچه گیرنده از آن دريافت می

رسد و يا اگر منتقل شود به مرحله جذب نمی شوداست در هر فراگرد ارتباطی همه آنچه در ذهن فرستنده است به گیرنده منتقل نمی

العمل شود. يک ارتباط بازاريابی وقتی موثر است که: مراحل پیاپی ارسال پیام، دريافت، درک و عکسی مشهود مشاهده نمیبه گونه

رسد؛ زمان، مکان نتیجه نمیبه ترتیب انجام شود. اگر يکی از اين مراحل حذف شود يا اتفاق نیفتد در واقع مدار ارتباط قطع شده و به 

و شرايط ارسال پیام و دريافت آن درست انتخاب شود.؛ گیرنده پیام يا مخاطب، همان شخص يا سازمان مورد نظر باشد.؛ فروشنده 

ها العملهای لازم برای متقاعد کرده مشتری احتمالی باشد.؛ بتوان نتايج يا عکسدارای قدرت تفهیم و تفاهم، بحث و استدلال و توانايی

؛ TC=R/S=1توان فرمول ارتباطات کامل را بدين صورت تعريف کرد:     (. می3188آوری کرد. )نثايی،را مشاهده، محاسبه يا جمع

 بازاريابی (ارتباطات3181= معنی مشهود گیرنده.)حسن زاده، S= معنی مورد نظر فرستنده،    R= ارتباطات کامل،     TCکه در آن 

 برقرار ارتباط برای هاپیام دادن، گسترش و مشارکت و بازاريابی ارتباطی ابزارهای همه کردن متحد جهت است فعالیتی يکپارچه

تر  پیچیده خیلی سنتی تبلیغاتی هایبرنامه يکپارچه از بازاريابی برنامه ارتباطات .تازه راه يک از هدف مخاطبان با دوطرفه کردن

 آزمون، بهبود، دهد. کلید توانايی می قرار مدنظر را بیشتری مخاطبان و بیشتر ارتباطی ابزارهای بیشتر، پیام منابع که زيرا باشدمی

باشد.)صمدی، می نظر مورد تجارت خصوص در عمومی ديدگاه يک توسعه برای هاآن با خود تنظیم و نتايج به توجه

 ممکن را مدار رابطه بازاريابی که چه آن از است عبارت بازاريابی يکپارچه ارتباطات" است معتقد شولتز (. دان3181عباسی،

 بازار در مشتری و کننده تولید بین متقابل تعامل مديريت بازاريابی يکپارچه ارتباطات" که اشاره میکند ولتر و "میسازد

مدل مفهومی (. محقق با بررسی مدل ها و پیشینه )داخلی و خارجی( تحقیق در نهايت مدل ذيل را به عنوان 3181)روستا،".است

 تحقیق تحت عنوان: طراحی مدل با ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی، ارائه نمود:

 

                                                            
1 . Adaptive Marketing 
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 مـدل مفهومی براساس ادبیات و پیشینه پژوهش (:2)شکل 

 ابزار و روش 

ريان حاصل از ايجاد و بهبود آن با مشتپرسش اصلی پژوهش اين است که مهمترين عوامل مؤثر بر کیفیت رابطه بانک و نتايج 

ا ه( عوامل مؤثر بر کیفیت رابطه با مشتريان شرکتی بانک3بانکداری شرکتی چه مواردی است؟ وپرسشهای فرعی عبارتند از: )

یت رابطه با ( مهمترين ابعاد کیف1ها چه مواردی هستند؟ )( مهمترين نتايج حاصل از بهبود کیفیت رابطه با مشتريان بانک0کدامند؟ )

( الگوی مربوط به عوامل موثر و نتايج حاصل از بهبود کیفیت رابطه با مشتريان 1مشتريان شرکتی بانک ها چه عواملی هستند؟ )

وهش ها چه مواردی هستند؟پژهای بهبود کیفیت رابطه با مشتريان شرکتی بانک( مهمترين استراتژی1ها چیست؟ )شرکتی بانک

کاربردی است. همچنین پژوهش حاضر از نظر روش ، ترکیبی يا آمیخته )کمی و کیفی( می-ایوع توسعهحاضر از نظر هدف از ن

ای و میدانی استفاده شد.ابزار های مورد نیاز از هر دو روش کتابخانهباشد.بر اين اساس، در پژوهش حاضر به منظور گردآوری داده

 پرسشنامه. -1مصاحبه و  -0ی اسناد و مدارک ، بررس -3گرد آوری اطلاعات در اين پژوهش عبارتند از 

 جامعه آماری و نمونه پژوهش

هلدينگ  3099جامعه آماری در اين پژوهش عبارتست از کلیه مشتريان شرکتی بانک ملت در سطح شعب استان تهران، که تعداد 

برای محاسبه حجم نمونه استفاده شد که بر همین اساس، و بر اساس تخمین انحراف  3دهد. سپس فرمول کوکرانشرکتی را تشکیل می

نفر از مديران ارشد )مدير عامل، مدير مالی، معاون اداری، معاون تدارکات و رئیس حسابداری(  003در سوالات، حجم نمونه، به تعداد 

کاری کردند. در بخش کیفی، نمونه گیری به صورت مشتريان شرکتی بانک ملت در سطح شعب استان تهران در اين پژوهش هم

 هدفمند انتخاب شده است. از طريق توزيع متوالی پرسشنامه محقق ساخته و جمع آوری و بازنگری و اصلاح آن انجام گرفته است

 يافته های پژوهش

انجام  Smart PLSو  SPSS 16تجزيه و تحلیل داده های جمع آوری شده، به دو روش توصیفی و استنباطی از طريق نرم افزار 

ها از آمار توصیفی شامل فراوانی، درصد فراوانی، جدول توزيع فراوانی، ترسیم نمودارها و شود. در اين تحقیق برای توصیف دادهمی

يه و جزگردد. و در تحلیل استنباطی به روش تحلیل عاملی، به تهای پاسخ دهندگان به پرسشنامه استفاده میهمچنین توصیف ويژگی

تحلیل داده ها پرداخته خواهد شد.از آن جا که محتوای پرسشنامه، مولفه هايی را نشان می دهد که دارای بالاترين ضريب اهمیت می 

باشند، با توجه به تايید سوالات توسط خبرگان، روايی محتوای پرسشنامه مورد تايید قرار گرفته است.در ابتدا جهت انجام آزمون های 

ائید قابلیت اعتماد يا پايايی پرسشنامه کرونباخ آلفا محاسبه شده است. نتايج بدست آمده نشان می دهد که ضريب آماری، جهت ت

 می باشد که ابزار استفاده شده از پايايی مطلوبی برخوردار است.  %08يا همان  011/9ای آلفای کل پرسشنامه صلاحیت های حرفه
 فکیک مولفه هاآلفای کرونباخ پرسشنامه به ت (:2)جدول 

 تعداد انحراف استاندارد واريانس میانگین آلفای کرونباخ 

 39 151111 19500 115190 95010 رفتار کارکنان

 1 151111 19510 105311 95011 شايستگی و مهارت کارکنان

                                                            
1 Cochran formula 
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 1 150111 31511 105913 95811 نوآوری در خدمات بانکی

 1 151031 03598 135101 95819 سود و تسهیلات

 1 151190 30511 115111 95810 نحوه پاسخگويی وارائه خدمات

همانگونه که ملاحظه شد میزان آلفای کرونباخ بر اساس موارد استاندارد، نشان دهنده پايايی در سطح بالاست. همچنین اين مسئله 

 استهای عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی حاکی از پايايی مولفه

 هاتوصیف داده

 های جمعیت شناختی آنها به صورت زير می باشد:نفر بوده است که ويژگی 003تعداد آزمودنی در اين تحقیق شامل 

 11درصد پاسخگويان ) 3050دهد دهندگان منتخب در نمونه نشان میشده درزمینۀ جنسیت پاسخجنسیت: بررسی انجام 

 دهندگان مرد هستندنفر( پاسخ 011پاسخگويان )درصد  8958دهندگان زن و نفر( پاسخ

 نفر(  10دهندگان )درصد سن پاسخ 0153دهد: دهندگان منتخب در نمونه نشان میشده درزمینۀ سن پاسخسن: بررسی انجام

 19نفر(  03دهندگان )درصد سن پاسخ 150سال و  13-19نفر( بین  303دهندگان )درصد سن پاسخ 1151سال،  13-19بین 

 ل به بالا می باشد. سا

 درصد  359دهد: دهندگان منتخب در نمونه نشان میشده درزمینۀ میزان تحصیلات پاسخمیزان تحصیلات: بررسی انجام

درصد  1951ديپلم، نفر( دارای تحصیلات فوق 1دهندگان )درصد پاسخ 359نفر( دارای تحصیلات ديپلم،  1دهندگان )پاسخ

نفر( دارای تحصیلات فوق لیسانس و  18دهندگان )درصد پاسخ 0151نفر( دارای تحصیلات لیسانس،  091دهندگان )پاسخ

 باشند. نفر( دارای تحصیلات دکتری می 30دهندگان )درصد پاسخ 153

 درصد  0153دهد: دهندگان منتخب در نمونه نشان میشده درزمینۀ سمت سازمانی پاسخسمت سازمانی: بررسی انجام

نفر(  00دهندگان )درصد پاسخ 3959نفر( مدير مالی، 311دهندگان )درصد پاسخ 1953نفر( مديرعامل،  19دهندگان )پاسخ

نفر( رئیس حسابداری  31دهندگان )درصد پاسخ 150نفر( معاون تدارکات، و  0دهندگان )درصد پاسخ 951معاون اداری، 

 بودند. 

 دهد: می دهندگان منتخب در نمونه نشانشده درزمینۀ سابقه مشارکت با بانک پاسخسابقه مشارکت با بانک: بررسی انجام

درصد  0511سال و  39تا  1نفر( بین  381دهندگان )درصد پاسخ 11501سال،  1نفر( زير  00دهندگان )درصد پاسخ 11591

 باشند. سال سابقه مشارکت با بانک را دارا می 31تا  33نفر( بین  8دهندگان )پاسخ

 جزيه و تحلیل کیفیت

های تخصصی، با همراهی استاد راهنما و مشاور و نیز در مسیر رفت و برگشت توسط نخبگان و صاحب مصاحبه جهت تهیه پرسشنامه

ها و (: تکوين مقوله1(: تعريف واحد تحلیل، مرحله )0(: پیاده سازی متن، مرحله )3نظران،  بطور کلی مراحل زيل طی شد: مرحله )

(: ارزيابی کردن انسجام 1(: رمزگذاری همه متن، مرحله )1زمايشی، مرحله )(: طرح رمزگردانی آ1يک طرح رمزگذاری، مرحله )

ها(، ها و شاخصها )استخراج ابعاد، مولفه(: گزارش روش و يافته8های رمزی، مرحله )(: استخراج نتايج از داده1کدگذاری، مرحله )

قرار گرفت  نظرانرسشنامه در اختیار خبرگان و صاحبنظران؛ سپس اين پ(: تهیه و نهايی شدن پرسشنامه خبرگان و صاحب0مرحله )

و نتايج آن در تحلیل کیفی مورد بهره برداری قرار گرفت. مراحل کدگذاری مورد استفاده کیفی در پايان نامه شامل کدگذاری باز 

. لذا محقق بی می باشدبر مبنای مقولات استخراج شده از مطالعه مقدماتی مبانی نظری تحقیق، کدگذاری محوری وکدگذاری انتخا

نفر از خبرگان در حوزه بانکداری شرکتی به منظور طراحی مدل با ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با  1با مصاحبه با 

 مشتريان شرکتی، به کدگذاری و تحلیل نتايج پرداخته است. در ابتدا در ذيل متن مصاحبه خبرگان را ملاحظه می فرمائید.

های اصل از کدگذاری انتخابی: مشتريان باسابقه؛ عدم تنوع خدمات؛ ارائه خدمات غیرحضوری و ويژه به مشتريان معتبر؛ هزينهنتايج ح

سهیل روند ها و تهای مشتريان شرکتی؛ محدوديت اختیارات شعب؛ عدم همکاری سرپرستی؛ کاهش هزينهسنگین بلوکه شدن پول
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داری؛ افزايش اعتماد بین مشتريان شرکتی و بانک؛ برآورده کردن انتظارات برای ايجاد اعطای تسهیلات؛ کاهش بروکراسی زائد ا

ها به مشتريان رابطه بلند مدت؛ سهولت دسترسی به شعب؛ افزايش تعامل با توافق طرفین؛ امنیت و قدرت مالی بانک؛ عدم تحقق وعده

 جام امور مشتريان معتبر.جديد؛ پاسخگويی به موقع به مشتريان؛ اختصاص پرسنل مجرب جهت ان

 هاتجزيه و تحلیل استنباطی داده
 بررسی مسئله اول پژوهش

مسئله اول پژوهش عبارتند از :مهمترين عوامل مؤثر بر کیفیت رابطه و نتايج حاصل از آن در بانکداری شرکتی چه مواردی 

جهت بررسی و تعیین مدلی مناسب برای مهمترين عوامل مؤثر بر کیفیت رابطه و نتايج حاصل از آن در بانکداری شرکتی، از است؟

روش تحلیل عاملی استفاده شد. در ادامه مدل تحلیل عاملی اکتشافی مهمترين عوامل مؤثر بر کیفیت رابطه و نتايج حاصل از آن در 

فرمائید. همانگونه که قبلاً هم گفته شد اگر بار عاملی کمتر (، ملاحظه میSmart PLSاز نرم افزار بانکداری شرکتی را )با استفاده 

قابل قبول است و اگر بزرگتر از  9٫1تا  9٫1شود. بارعاملی بین نظر میباشد رابطه ضعیف درنظر گرفته شده و از آن صرف 9٫1از 

 (.3001باشد خیلی مطلوب است. )کلاين،  9٫1

 
 (: مدل تحلیل عاملی ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی1ر )نمودا

 
 مدل تحلیل عاملی ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی (:8)جدول 

 عنوان مولفه رديف
بارعاملی 

 گويه
 شاخص

بارعاملی 

 مولفه

3 

 رفتار کارکنان

 کارکنان بانک مشاورانی دلسوز و امین هستند  95110

95801 
 اشتیاق کارکنان بانک برای رفع چالشها و مشکلات مشتريان 95110 0

 میزان تمايل کارکنان بانک به ارائه خدمت و پاسخگويی به مشتريان  95111 1

 کارکنان در مذاکره تسلط  95839 1
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 عنوان مولفه رديف
بارعاملی 

 گويه
 شاخص

بارعاملی 

 مولفه

1 95100 
انطباق ماهیت خدمات ارائه شده با نیازهای انعطاف کارکنان بانک در 

 مشتريان

 کارکنان بانک افرادی متعهد و وظیفه شناس هستند 95180 1

 هاتبیین چارچوب ارائه تسهیلات بانک و محدوديت 95801 1

 های مشتری درک مشکلات و محدوديت 95101 8

 اطلاع رسانی و راهنمايی کارکنان بانک  95101 0

 در رفتار کارکنان  95813 39

33 

 کارکنان مهارت و شايستگی

 سرعت و کیفیت خدمات کارکنان بانک  95111

95001 

 کارکنان بانک افرادی صبور ،خوش برخورد و متبسم هستند  95103 30

 اهمیت به پرسشها و طرح مسائل مشتريان  95111 31

 فرآيندهای داخلی بانکتسلط بر سیاستها، رويه ها و  95111 31

 دانش شغلی و مهارت حرفه ای کارکنان بانک  95113 31

 نظم در پوشش و هماهنگی در سطح مطلوب کارکنان  95108 31

31 

 بانکی خدمات در نوآوری

 گستره مطلوب ارائه خدمات نوين مالی و بانکی  95830

95010 

 میزان دسترسی به حجم وسیعی از خدمات بانکی در حداقل زمان  95801 38

 افزايش ارائه خدمات غیر حضوری 95881 30

 وضعیت ظاهری و عملکرد دستگاههای خودپرداز  95891 09

 کمترين میزان درخواست مدارک کتبی و مستندات نوشتاری  95110 03

 راهنمايی و پاسخگويی به سوالات مشتريان  95101 00

01 

 سود و تسهیلات

 سرعت و سهولت در فرآيند درخواست و اعطای انواع تسهیلات و وام  95899

95011 

01 95811 
نرخ سود سپرده های بانک مذکور اعم از کوتاه مدت و بلندمدت 

 بخش است.رضايت

01 95831 
بانک مورد نظر سود سپرده ها را در موعد مقرر مطابق قرارداد پرداخت 

 میکند 

01 95811 
بخش فرآيند اعطای تسهیلات و بازپرداخت اقساط آن در بانک رضايت

 است

 کاهش کارمزدها و افزايش میزان سود سپرده ها نسبت به ساير بانک ها 95819 01

 بخش واريز سود سپرده های بلندمدت و کوتاه مدت فرآيند رضايت 95101 08

 ها و مشتريانبه روزرسانی اطلاعات حساب 95113 00

19 

نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات 

 بانکی

 رسانی و آموزش خدمات بانکی و الکترونیکی اطلاع 95811

95019 

 کارمزدها و هزينه های پرداختی متناسب با کیفیت خدمات و تسهیلات  95181 13

 پاسخگويی به ساده ترين و سريعترين شکل ممکن  95193 10

 مهارت و تخصص در انجام امور و توانايی انجام کار به شکل صحیح 95819 11

11 95813 
های مناسب و کارکنان کارآمد به منظور کاهش اتلاف استفاده از فناوری

 زمان مشتری 

 انجام کار يا خدمت وعده داده شده را در زمان معین  95191 11
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 معناداری بارهای عاملی ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی (:4)جدول 

 معناداری بارعاملی مولفه رديف

 95801 رفتار کارکنان 3

 معنادار

 95001 کارکنان مهارت و شايستگی 0

 95010 بانکی خدمات در نوآوری 1

 95011 سود و تسهیلات 1

 95019 نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی 1

 

 مشتريان شرکتیمعناداری ضريب مسیر ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با  (:5)جدول 

 معناداری ضريب مسیر مولفه رديف

 95039 رفتار کارکنان 3

 معنادار

 95008 کارکنان مهارت و شايستگی 0

 95011 بانکی خدمات در نوآوری 1

 95018 سود و تسهیلات 1

 95019 نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی 1

 

 ضريب مسیر خروجی تحلیل عاملی (:6)جدول 

 معناداری ضريب مسیر مسیر رديف

 95008 بانکی خدمات در نوآوری <<<شايستگی و مهارت کارکنان  3

 معنادار

 95011 نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی <<<بانکی  خدمات در نوآوری 0

 95019 سود و تسهیلات <<<نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی  1

 95018 کارکنانرفتار  <<<سود و تسهیلات  1

 95039 رفتار کارکنان  1

 

 ها بر اساس بارعاملی هر مولفهاولويت مولفه(: 1)جدول 

 بارعاملی مولفه اولويت رديف

 95001 کارکنان مهارت و شايستگی اولويت اول 3

 95010 بانکی خدمات در نوآوری اولويت دوم 0

 95019 نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی اولويت سوم 1

 95011 سود و تسهیلات اولويت چهارم 1

 95801 رفتار کارکنان اولويت پنجم 1

 

گويه، که معرف ابعاد، عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با  11همانگونه که در مدل تحلیل عاملی اکتشافی ملاحظه شد، از بین 

کمتر نداشته و لذا هیچ يک از گويه ها و مولفه ها از مسیر تحلیل حذف  951ها بارعاملی از مشتريان شرکتی بود، هیچ يک از مولفه

ايج باشد. لذا نتايج را در نمودارها و جداول نتها با استفاده از تحلیل عاملی میبندی مجدد شاخصنمی گردند. اما محقق به دنبال رتبه

 فرمائید.در ذيل ملاحظه می
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 مرحله اول( ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی (: مدل تحلیل عاملی )تائیدی2نمودار )

 
 مدل تحلیل عاملی تائیدی مرحله اول و بارعاملی (:3)جدول 

 معناداری بارعاملی مولفه رديف

 95800 رفتار کارکنان 3

 معنادار

 95001 کارکنان مهارت و شايستگی 0

 95019 بانکی خدمات در نوآوری 1

 95018 سود و تسهیلات 1

 95019 نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی 1

دی بن( از مسیر تحلیل حذف نمود، تا به دنبال آن با رتبه95118و کمتر بود ) 951که بارعاملی آن « تنوع در خدمات»سپس محقق مولفه 

افزايش دهد. نتايج را در نمودارها و جداول نتايج « خوبخیلی »ها با استفاده از تحلیل عاملی، مطلوبیت مدل را در حد مجدد شاخص

 فرمائید.در ذيل ملاحظه می

 
و  6/0مدل تحلیل عاملی )تائیدی مرحله دوم( ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی، با حذف بارهای عاملی  (:8)نمودار 

 کمتر



  222/یشرکت انیرابطه بانک با مشتر تیفیک جیمدل با ابعاد عوامل مؤثر و نتا یطراح

 مدل تحلیل عاملی تائیدی مرحله دوم و بارعاملی (:9)جدول 

 معناداری بارعاملی مولفه رديف

 95813 رفتار کارکنان 3

 معنادار

 95008 کارکنان مهارت و شايستگی 0

 95019 بانکی خدمات در نوآوری 1

 95018 سود و تسهیلات 1

 95010 نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی 1

به شرح ذيل ارائه  1به مدل تحلیل عاملی ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی در نمودار  در نهايت با توجه

 گردد:می

 
 مدل شماتیک ابعاد و عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی (:8)شکل 

 بررسی مسئله فرعی اول پژوهش 

های پیشین وهشبندی مطالعات و پژها کدامند؟همانگونه که گفته شد، از جمعمشتريان شرکتی بانک عوامل مؤثر بر کیفیت رابطه با

عوامل، ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی به دست آمد. اين عوامل عبارتند از: رفتار کارکنان، شايستگی 

و تسهیلات، نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی. سپس محقق در پرسشنامه و مهارت کارکنان، نوآوری در خدمات بانکی، سود 

ین باين عوامل، ابعاد و مولفه ها را به ارزيابی گذاشته و با استفاده از تحلیل عاملی، بارهای عاملی را بررسی کرد. با توجه به اينکه از 

کمتر  951ارعاملی از ها ببا مشتريان شرکتی بود، هیچ يک از مولفهگويه، که معرف ابعاد، عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک  11

ت عنوان ها، تحهای آنمانده، با شاخصنداشته و لذا هیچ يک از گويه ها و مولفه ها از مسیر تحلیل حذف نشدند. هر پنج مولفه باقی

 رد پذيرش قرار گرفت.ها و عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی موابعاد، مولفه
 بررسی مسئله فرعی دوم پژوهش

های مدل بندی در خصوص عوامل، ابعاد و مولفهمهمترين ابعاد کیفیت رابطه با مشتريان شرکتی بانک ها چه عواملی هستند؟از جمع 

مل که نتیجه مدل گرديد. اين عوابا ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی، سه عامل، با اولويت بالا مطرح 

(؛ 95001تحلیل عاملی تائیدی مرحله دوم و بارعاملی مربوطه، بود عبارتند از: اولويت اول: شايستگی و مهارت کارکنان )با بارعاملی 
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بارعاملی (؛ اولويت سوم: نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی )با 95010اولويت دوم: نوآوری در خدمات بانکی )با بارعاملی 

( اولويت دوم: نوآوری در خدمات 0( اولويت اول: شايستگی و مهارت کارکنان؛ )3دار عبارتند از: )(. لذا عوامل اولويت95019

 ( اولويت سوم: نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی1بانکی؛ )
 بررسی مسئله فرعی سوم پژوهش

نچه تا کنون گفته ها چیست؟با توجه به آیفیت رابطه با مشتريان شرکتی بانکالگوی مربوط به عوامل موثر و نتايج حاصل از بهبود ک

مدل با ابعاد عوامل »، 1شد و با توجه به مدل تحلیل عاملی ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی در نمودار 

 ا و ابعاد ذيل می باشد:، دارای مولفه ه«مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی

  (95800رفتار کارکنان )با بارعاملی 

  (95001شايستگی و مهارت کارکنان )با بارعاملی 

  (95019نوآوری در خدمات بانکی )با بارعاملی 

  (95018سود و تسهیلات )با بارعاملی 

  (95019نحوه پاسخگويی و ارائه خدمات بانکی )با بارعاملی 

 وهشبررسی مسئله فرعی چهارم پژ

ه شد، از ها چه مواردی هستند؟با توجه به آنچه تا کنون گفتهای بهبود کیفیت رابطه با مشتريان شرکتی بانکمهمترين استراتژی

مدل  هایهای پیشین و همچنین تجزيه و تحلیل داده ها و اطلاعات و نیز بررسی عوامل، ابعاد و مولفهبندی مطالعات و پژوهشجمع

ها را تی بانکهای بهبود کیفیت رابطه با مشتريان شرکها، از جمله مهمترين استراتژیا مشتريان شرکتی بانکبهبود کیفیت رابطه ب

توان چنین برشمرد: ارتقاء سطح شايستگی و مهارت کارکنان، افزايش نوآوری در خدمات بانکی، ارتقاء سطح کیفیت و نحوه می

اء يش تسهیلات، بهبود امکانات فیزيکی بانک، ارتقاء سطح قابلیت اعتماد، ارتقپاسخگويی و ارائه خدمات بانکی، کاهش سود و افزا

 سطح کیفیت و نحوه رفتار کارکنان، افزايش تنوع در خدمات.
 بررسی مسئله فرعی پنجم پژوهش

بندی فته شد، از جمعگها چه مواردی هستند؟با توجه به آنچه تا کنون مهمترين نتايج حاصل از بهبود کیفیت رابطه با مشتريان بانک 

یفیت های مدل بهبود کهای پیشین و همچنین تجزيه و تحلیل داده ها و اطلاعات و نیز بررسی عوامل، ابعاد و مولفهمطالعات و پژوهش

برشمرد: توان چنین یها را مها، از جمله مهمترين نتايج حاصل از بهبود کیفیت رابطه با مشتريان بانکرابطه با مشتريان شرکتی بانک

ايجاد سرمايه انسانی با شايستگی و مهارت بالا برای، افزايش وفاداری مشتريان فعلی و جذب مشتريان جديد با افزايش نوآوری، 

افزايش سطح کیفیت، تنوع در خدمات، کاهش سود، افزايش تسهیلات و در نهايت قابلیت اعتماد بالای مشتريان، و در نتیجه 

دن منابع مالی، توانايی نوآوری و رضايت ارباب رجوع و کارکنان را برای بانک به همراه خواهد سودآوری، رشد، به دست آور

ان چنین بیان داشت ها می توداشت. و در نهايت اينکه از جمله مهمترين پیامدها و نتايج بهبود کیفیت رابطه با مشتريان شرکتی بانک

افزايش سهم خريد يا قصد خريد مجدد را به عنوان قضاوت يک شخص در  (0991: هیلر و همکارانش )3( افزايش سهم خريد3که: )

: تداوم 1( تداوم رابطه0؛ )0(0990کنند )گارسی و همکاران، مورد استفاده يا عدم استفاده مجدد از خدمات يک بنگاه تعريف می

و يا در آينده  است )گارسی و همکاران، رابطه تمايل هر دو طرف برای ادامه يا موافقت با همکاری در يک دوره معین ، نامحدود 

تعاملات آتی  1(. نتايج تحقیق بیانگر تاثیر مستقیم  تعهد و رضايت مشتری و همچنین ارزش رابطه بر  نیت مشتری برای توسعه0990

                                                            
1Shares of purchases 

2Ma de los A ´ ngeles Oviedo-Garcı´a and Jose´ L. Rolda´n, Nadine Veerapermal, 2009 

3relationship continuity 
4expansion 



  221/یشرکت انیرابطه بانک با مشتر تیفیک جیمدل با ابعاد عوامل مؤثر و نتا یطراح

ان را ارتباطات غیر : وستبروک تبلیغ دهان به ده0( تبلیغ دهان به دهان1؛ )3(0991مشتری  با تامین کننده است. )يولگا و همکاران، 

( تحقیقات 3008(. از طرفی سادرلند)3081، 1رسمی بین مشتريان در مورد کالاها و خدمات بدون انتظار پاداش می داند. )وستبروک

، بیانگر تاثیر تعهد و رضايت مشتری بر تبلیغ شفاهی مثبت است. )گارسی و همکاران، 1زيادی همچون تحقیق شابیر و همکاران

: وفاداری مشتری به عنوان قصد مصرف کننده به ماندن با يک سازمان و تمايلش به افزايش عمق رابطه )به 1وفاداری (1؛ )1(0990

عنوان مثال از طريق افزايش حجم معامله( و وسعت رابطه )يعنی از طريق افزايش دامنه محصولات خريداری شده( با سازمان تعريف 

( تاثیر محوری اعتماد بر وفاداری را نشان دادند. از نظر پلانک و 0991(.هريس و گود )3001شده است )زيتامل، بری و پاراسورامان، 

 (.0931(  و محققین ديگر وفاداری را به عنوان تعهد کامل به رابطه تعريف نموده اند )آبوسگ و همکاران، 0990) 1همکاران
 بررسی مسئله فرعی ششم پژوهش

بندی و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی چگونه است؟همانگونه که گفته شد، از جمع درجه تناسب مدل با ابعاد عوامل مؤثر 

های مدل با ابعاد عوامل مؤثر و نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی به های پیشین عوامل، ابعاد و مولفهمطالعات و پژوهش

پايین و نسبت کای دو به درجه  X2شد. برازش مناسب مدل وجود پرداخته  X2دست آمد. جهت بررسی برازش مدل، به بررسی 

محاسبه شده برای  Smart PLS ،X2دهنده برازش مناسب مدل است. در اين پژوهش با توجه به خروجی آزادی کمتر از سه نشان

 کنید:کل سازه را در جدول ذيل ملاحظه می
 های برازش الگوشاخص (:10)جدول 

 شاخص
دامنه قابل 

 قبول

رفتار 

 کارکنان

شايستگی و مهارت 

 کارکنان

نوآوری در خدمات 

 بانکی

سود و 

 تسهیلات

نحوه پاسخگويی و ارائه 

 خدمات بانکی

 13531 11501 10511 11511 31591 - (X2خی دو )

 10 11 19 13 11 - درجه آزادی

X2/df ≤ 1 81/3 33/3 11/3 01/9 11/9 

RMSEA ≤ 98/9 901/9 300/9 911/9 989/9 910/9 

RMR ≤ 98/9 911/9 901/9 900/9 901/9 911/9 

NFI  80/9 81/9 80/9 81/9 81/9 3نزديک به 

CFI  81/9 83/9 88/9 88/9 81/9 3نزديک به 

GFI  81/9 81/9 80/9 80/9 81/9 3نزديک به 

AGFI  80/9 80/9 10/9 81/9 80/9 3نزديک به 

و نزديک به يک،  %09بالای  33AGFIو  39GFI، 8/9کمتر از  0RMRو  8RMSEAدر پايان لازم به توضیح است که مقدار 

ثر ها و ابعاد عوامل مؤها از مقادير مطلوبی برخوردارند. در الگوی حاضر مؤلفهدهنده اعتبار مدل هستند. همه اين شاخصهمگی نشان

گويی و ارائه ر خدمات بانکی، نحوه پاسخو نتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی )شايستگی و مهارت کارکنان، نوآوری د

                                                            
1Wolfgang Ulaga, Andreas Eggert, 2006 

2Word-of mouth 

3 Westbrook 

4Haseeb Shabbir, Dayananda Palihawadana, Des Thwaites, 2007 

5Ma de los A ´ ngeles Oviedo-Garcı´a and Jose´ L. Rolda´n, Nadine Veerapermal, 2009 

6Loyalty 

7Plank, Reid, and Newell2006; Sirdeshmukh, Singh, and Sabol 2002 
8 Root Mean Square Error of Approximation 

9 Root Mean Square Residual 

10 Goodness of Fit Index 

11 Adjusted Goodness of Fit Index 
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و متغیر کیفیت رابطه بانک با مشتريان  3خدمات بانکی، سود و تسهیلات، و در نهايت رفتار کارکنان( به عنوان متغیرهای مشاهده شده 

 .نمايندرا تأيید میهای برازش الگو در تحلیل عاملی، برازش الگو در نظر گرفته شده است. شاخص 0شرکتی به عنوان متغیر مکنون 

 گیریبحث و نتیجه

شده باشد: بررسی انجامهای جمعیت شناختی آنها به اين صورت مینفر بوده است که ويژگی 003تعداد آزمودنی در اين تحقیق شامل 

. بررسی دارنددهندگان مرد فراوانی بیشترين در اين پژوهش دهد پاسخدهندگان منتخب در نمونه نشان میدرزمینۀ جنسیت پاسخ

سال به بالا، و بیشترين  19دهندگان دهد: کمترين درصد سن پاسخدهندگان منتخب در نمونه نشان میشده درزمینۀ سن پاسخانجام

ان دهندگان منتخب در نمونه نششده درزمینۀ میزان تحصیلات پاسخباشند. بررسی انجامسال می 13-19دهندگان بین درصد سن پاسخ

باشند. انس میدهندگان لیسدهندگان ديپلم، و بیشترين درصد میزان تحصیلات پاسخرين درصد میزان تحصیلات پاسخدهد: کمتمی

دهندگان دهد: کمترين درصد سمت سازمانی پاسخدهندگان منتخب در نمونه نشان میشده درزمینۀ سمت سازمانی پاسخبررسی انجام

کت با شده درزمینۀ سابقه مشارباشند. بررسی انجامدهندگان مدير مالی میی پاسخمعاون تدارکات، و بیشترين درصد سمت سازمان

سال، و  31تا  33دهندگان بین دهد: کمترين درصد سابقه مشارکت با بانک پاسخدهندگان منتخب در نمونه نشان میبانک پاسخ

ند. همانطور که در بیان مسئله نیز اشاره شد در محیط باشسال می 39تا  1دهندگان بین بیشترين درصد سابقه مشارکت با بانک پاسخ

مشتری  اند که هزينه يافتن يکتواند برای سازمان خیلی پرهزينه باشد. محققان دريافتهدادن مشتريان میپر رقابت امروزی از دست

شتريانشان هت حفظ روابط بلند مدت با مها در جتر از حفظ مشتريان فعلی باشد، بنابراين شرکتبرابر پرهزينه 1تواند بیش از جديد می

( بیان کردند 0990) 0(. ونگ و سوهال181: 0990، 3کنند. )آتاناسوپولوبه منظور حفظ وفاداری مشتری و افزايش سودآوری تلاش می

مفاهیمی  (. بر اين اساس يکی از139: 0998، 1های خدماتی بسیار مهم است. )منگ و الیوتکه مديريت ايجاد ارتباط برای شرکت

که اخیراً در ادبیات به عنوان يک فاکتور کلیدی در موفقیت روابط بلندمدت کسب و کار مطرح شده است، مفهوم کیفیت رابطه 

(. يکی از صنايعی که مفهوم حفظ روابط بلندمدت با مشتريان از اهمیت زيادی در آن برخوردار 3011: 0991، 1است. )وو و انیو

اشد. بانک ها با طیف متنوعی از مشتريان که هريک دارای انتظارات خاصی از بانک هستند مواجه می است، صنعت بانکداری می ب

پیش بینی  EPSدرصد درآمدهای بانک را محقق نموده و منجر به سودآوری و تحقق  09باشند. از جمله مشتريان اساسی که بیش از 

درصد مشتريان را تشکیل  39که علیرغم تعداد محدود که غالبا حدود  گردند، مشتريان شرکتی بانک ها هستندشده برای بانک ها می

ی حفظ و ها هستند. بنابراين بايستدهند با توجه به حجم تبادلات و خدمات بانکی اين حوزه، مشتريان ارزشمند و مورد توجه بانکمی

رگذار در ها بايد مصمم به شناسايی فاکتورهای اثنگهداری روابط طولانی مدت با چنین مشتريانی بسیار حايز اهمیت بوده و به بانک 

روابط خود با چنین مشتريانی باشند. لذا محقق بر همین اساس و با انجام اين پژوهش توانست به مسأله اصلی پژوهش حاضر، که بانک 

ین روابطی حاصل از ايجاد چن ها چگونه روابط بلندمدت و پايدار با مشتريان شرکتی خود ايجاد کنند؛ و مهمترين عوامل مؤثر و نتايج

های مورد نظر در پیشینه از جمله: ملک زاده وهمکاران، جه مواردی هستند؛ را پاسخ داد. همچنین پژوهش حاضر نه تنها با ساير پژوهش

 ,Alejandro, Souza(؛ )Lages, Lages, & Lages, 2005؛ )3101؛ اسماعیل پور و علیزاده، 3101؛ ابراهیمی و عالی، 3101

Boles, Ribeiro, & Monteiro, 2010( ؛)C. Liu, Guo, & Lee, 2010( ؛)Vesel & Zabkar, 2010 ؛)Izogo, 

بندی همراستا بوده، بلکه جامع تر نیز عمل کرده است.با توجه به آنچه تا کنون گفته شد، از جمع Izogo et al., 2017؛ 2016

 های عوامل مؤثر وداده ها و اطلاعات و نیز بررسی عوامل، ابعاد و مولفه های پیشین و همچنین تجزيه و تحلیلمطالعات و پژوهش

 ها، باشد:تواند از جمله پیشنهادات مبتنی بر يافتهنتايج کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی، پیشنهادات ذيل می

                                                            
1 Athanasopoulou 

2 Wong and Sohal 

3 Meng & Elliott 

4 Woo & Ennew 
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د شوب کرده است. توصیه میبعد تکنولوژی میانگین بیشتری را کس CRMبا توجه به اين که مشخص شد که در میان ابعاد 

ها مورد استفاده قرار گیرد و بحث بانکداری الکترونیک همواره مورد توجه مديران بانک قرار های نوين بانکی در بانکتکنولوژی

ر ظشود، میزان توجه به مديريت ارتباط با مشتری همواره موردنها توصیه میبا توجه به زياد شدن بحث رقابت در بین بانک گیرد.

سب منابع اثربخشی يک بانک همواره در گروه ک کارکنان به عنوان کسانی که مستقیم بامشتريان ارتباط دارند مورد نظر قرار گیرد.

های درگردش و نیز جلب اعتماد مشتريان ثابت و جذب شود با مديريت صحیح، سرمايهمالی بیشتر است، در اين زمینه توصیه می

اتوجه به اهمیت و ب های نوين منابع مالی بانک افزايش پیدا کند.از تبلیغات اصولی و به کارگیری تکنولوژیجديد با استفاده مشتريان

زاری برای ها به مديريت ارتباط با مشتری به عنوان ابشود بانکتاثیررضايت و وفاداری مشتری دربیشتر نمودن سهم بازار توصیه می

د با مشتريان و کارکنان مذاکره شود و با اطمینان از پذيرش کارکنان از سوی مشتريان، شوتوصیه می افزايش سودآوری خود بنگرند.

ار با توجه به اين که هدف از ايجاد راهبردهای کسب و ک توان کارکنان به عنوان عاملان اصلی مديريت ارتباط با مشتری را بالا برد.

کند. لذا  برنده را در فضای رقابتی ايجاد -هايی است که شرايط برندهتها و فرصريزی برای تعیین استراتژیمشتری مدارانه، برنامه

ای ها همواره منافع مشتريان خود را در کنار منافع خود قرار دهند، و رضايت مشتری را از لحاظ روانی و سرمايهشود، بانکتوصیه می

شتريان ارائه خدمات برتر و ايجاد ارزش افزوده برای م جلب کنند. تمرکز برمشتريان به صورت يکسان شامل توجه سازمان به مشتريان،

 .های بازاريابی غیرمستقیم نیز داشته باشند، و مشتريان بیشتری را جلب کنندشود، بانکازطريق ارائه خدمات سفارشی که باعث می

 های آتی پیشنهادات محقق برای پژوهش

 تر انجام دهند .های ديگر و به طور گستردهاستانگردد اين پژوهش را در به پژوهشگران آتی پیشنهاد می .3

 تر انجام دهند.گردد اين پژوهش را در ديگر بانک ها و به طور گستردهبه پژوهشگران آتی پیشنهاد می .0

 شود ارزيابی کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی را انجام دهند.به پژوهشگران آتی پیشنهاد می .1

شود مدل کیفیت رابطه بانک با مشتريان شرکتی کشور را بر اساس نظر مديران ارشد شرکت به پژوهشگران آتی پیشنهاد می .1

 درجه ارزيابی کنند. 119های بزرگ و ذينفعان و با در نظر گرفتن همه جوانب با استفاده از الگوی 
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