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Abstract 

The present study was conducted with the aim of designing a value creation 

framework for corporate banking customers. The research method of this study was 

conducted in the field of qualitative research using thematic analysis method. An 

interview with a panel of experts was used to collect the required data in a qualitative 

method. For this purpose, the interview protocol was prepared by the researchers; 

Then, using the snowball sampling method and the process of selecting experts, 18 

experts of the banking industry, university professors and legal clients who were 

experts in the field of corporate banking were interviewed. To extract the results from 

the interviews and analyze the data obtained in the thematic analysis method, the data 

was coded and categorized in the form of a network of themes. According to the 

results of this research, the factors affecting value creation from the experts' point of 

view are in 61 basic categories such as floating ownership ratio, the flexibility of 

criteria, diversity in documents, etc., 28 organizing themes such as flexibility, 

implementation quality, commitment, integration, etc., 5 overarching themes 

including ease of doing work, duty, basic principles, inspiration and individual were 

included. 
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 چکیده

روش است.  صورت گرفته برای مشتریان بانکداری شرکتی خلق ارزش طراحی چارچوببا هدف  ،مطالعه حاضر
آوری برای جمع .انجام شدهای کیفی و با استفاده از روش تحلیل مضمون پژوهش این مطالعه، در حیطه پژوهش

پروتکل مصاحبه توسط  ،برای این منظوراز مصاحبه با پنل خبرگان بهره گرفته شد.  ،نیاز در روش کیفیهای موردداده
یند انتخاب خبرگان تا رسیدن به اشباع برفی و فرآری گلولهگیشد، سپس با استفاده از روش نمونهپژوهشگران آماده 
اساتید دانشگاه و مشتریان حقوقی که در زمینه بانکداری  صنعت بانکداری، نفر از خبرگان 18 تعداد ،نظری پژوهشگران

های دهوتحلیل داها و تجزیهخراج نتایج از مصاحبه. برای استمصاحبه قرار گرفتندمورد نظر بودند،شرکتی صاحب
. طبق نتایج حاصل بندی گردیدتهها کدگذاری و در قالب شبکه مضامین دس، دادهروش تحلیل مضمون درآمده دستبه

مانند نسبت مالکانه شناور، ه ؛ایمقوله پایه 61در  ،از این پژوهش، عوامل موثر بر خلق ارزش از دیدگاه خبرگان
پذیری، کیفیت اجرا، تعهد و همانند انعطاف ؛دهندهمضمون سازمان 28، وغیره بودن ضوابط، تنوع در وثائقمنعطف

 قرار گرفتند.بخش و فردی ای، الهامای، مبانی پایهوظیفه شامل سهولت انجام کار، ؛مضمون فراگیر 5 وغیره و ادغام

 تحلیل مضمونروش  مشتریان شرکتی، بانکداری شرکتی، خلق ارزش، :هاکلیدواژه

طراحی چارچوب نظری خلق ارزش برای مشتریان بانکداری  (.1403)غلامرضا  ،زمردیان وعلی اصغر؛ فلاح شمس، میرفیض  ،فرهمند استناد:
 .167-139، (4) 11، کنندهمصرف رفتار مطالعات. شرکتی به روش تحلیل مضمون
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 . مقدمه1
ها را به تلاش جهت ایجاد واحد سازمانی به نام اداره های اخیر بانکدر سال ،ضرورت به تغییر در سیستم بانکداری

باشد. فعالیت دقیق معطوف می ،بازاربانکداری شرکتی نموده و اهتمام آنان در این راستا برای افزایش و توسعه سهم 
دی و سایر منابع خصوص افزایش درآمدهای کارمزنی درها کمک شایابه بانک ،و اثربخش در حوزه بانکداری شرکتی

ی خرد اهداف بانکدار ،در کنار بانکداری شرکتی ،درآمدی غیرمشاع خواهد داشت. ضمن اینکه تجربه نشان داده است
های راهبرد تشخیص فرصت ،چون بانکداری شرکتی قبولی تحقق پیدا خواهد نمود؛ابلو اختصاصی نیز تا سطح ق

حرکت  ،ها در قالب بانکداری شرکتیبانک ،با این نگاه جدید ،اصلی و تمرکز منابع برای تحقق منافع نهفته آن است
وری از پتانسیل و بهره به سمت تفکیک مشتریان، شناسایی بازارهای جدید در حوزه مشتریان حقوقی، تمرکز بر آن

ها پس از شرکت شده است کهباعث  ،های مناسبهای منطقی و مدلباشد. فقدان شیوهبالای آنان برای بانک می
ه و برای انتظار را دریافت نمودهای مرتبط و مورد، خدمات و ارزشبخشی از محصولات صرفاً ،هاجذب در بانک

های مالی و اعتباری منابع و فعالیت ها روی آورده و عملاًبه سایر بانک راًاجبا ،های دیگرنمودن و تحقق بخشمرتفع
، این موضوع ات مالی و اعتباری توزیع شده کهدولتی و موسس ،های متعدد خصوصیآنان همیشه با پراکندگی در بانک

ها نیز روزانه علیرغم انکب ،. به موازات آنشده استهای مکرر در این حوزه زیاد و نارضایتی منجر به تحمیل هزینه
راحتی شتریان پرپتانسیل قبلی خود را بهها و مشرکت ،شده، به دلایل اشارهتلاش جهت جذب مشتریان شرکتی جدید

شده، به موارد اشاره با عنایت ،نمایند. لذامصرف می ،در این حوزهرا دهند و هزینه و بودجه سنگین بازاریابی دست میاز
شناسایی عوامل خلق ارزش با رویکرد سیستمی و تحقق منافع و اهداف بانک و مشتری که منتج به یک رابطه 

 .است، ضروری شودارزشی، وفادار و بهبود مستمر ترازهای مالی و ارتقاء جایگاه برند 

 Majaski (2019) عنوان مثال؛به ای برخوردار است،ویژهاز اهمیت  ،المللی نیز توجه به بانکداری شرکتیدر سطح بین
های اثربخش برای هدایت بهینه سرمایه رویکردی ،که بانکداری شرکتیدارد بیان می ،در پژوهش خود در همین راستا

یز تسهیل و تسریع در فرآیند های مولد اقتصادی و نهای بخششناسایی نیازها و خواسته ،به سوی تولید هاکشور
عمول طیف وسیعی م طوربه ،بانکداری شرکتی .های مختلف اقتصادی استحقوقی در بخشرسانی به مشتریان خدمت

در مقابل  .کارهای محلی و بزرگی است که درآمد میلیون دلاری دارندوگیرد و شامل کسباز مشتریان را دربرمی
 این ده کهشباعث  ،های علمی در مدیریت بانکداری شرکتیروش بودنعدم کافیو  ی سیستمیهاوجود ضعف

 Azar & Arab.تامین نماید و مشتریان شرکتی نظر را برای سیستم بانکینتواند منافع مد ،مشتریان بندیبخش

Ameri (2018) نیازمندعنوان ضعف و عوامل چهار موضوع را به ،انتقادی-در پژوهشی با استفاده از تفکر ابتکاری 
تمرکززدایی و اصلاح در  :مطرح نموده است که شامل شناسایی و ،در ایران بهبود عملکرد بانکداری شرکتی

افزوده ارائه خدمات متمایز و ایجاد ارزش ،ها با رویکرد رفع نیازهای مشتریان حقوقیگیریها و تصمیمگذاریسیاست
اثربخش سیستم نقش ارتباطات بودن کمرنگ ،عدم آموزش تخصصی کارکنان و مدیران ،برای مشتریان در این حوزه

 باشد. می افزاییامل و همدر تع
ین تعهدات های اعتبارات و تضمجمله در حوزهتوان به برخی نواقص مشهود از، میدر سطح جامعه آماری این پژوهش

ها و اعتبارات، اداره نظارت اعتباری، واحدهای ارزی و اداره های بررسی طرحبه عدم هماهنگی و همسوبودن مدیریت
نند نحوه شده همایبانی مناسب و کیفیت خدمات ارائهتوان به عدم پشتهای دیگر نیز میحوزهالملل و در ینامور ب

اشاره نمود  ارائه مطلوب خدمات الکترونیک وغیره،بودن بودن زمان ارائه خدمات، کمرنگبرخورد کارکنان، طولانی
های ها و ضعفبراساس ضرورت ،اد. لذشومی این موارد مانع از جذب و نگهداشت مشتریان شرکتی ،که در مجموع
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در این است که عوامل موثر بر خلق ارزش برای مشتریان بانکداری شرکتی کدامند؟ پژوهش، شده، سوال اصلی اشاره
ساختاریافته با خبرگان حوزه بانکداری شرکتی و استفاده از گیری از مصاحبه نیمهکیفی و بهرهبا رویکرد  ،این پژوهش

 . ه استه این پرسش پاسخ داده شدبمضمون، روش تحلیل 
 

 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2
به تبیین و تعریف  ،در بخش اول. نجام شده استدو بخش ا درپژوهش، مروری بر ادبیات و پیشینه  ،بخشدر این 

گرفته صورت داخلی و خارجی هایبه معرفی و مرور مطالعات و پژوهش ،در بخش دوم وهای پژوهش مفاهیم و مقوله
  .خته شده استخصوص پردادر این

 

 . تعریف ارزش 2-1
تعاریفی را از  ،آفرینی ارزشدرکتاب هم Ahmadian (2017)تعاریف و مفاهیم گوناگونی از ارزش ارائه شده است. 

 است. نمودهمنابع متعددی ارائه 
های پویا، تحول در دید پیچیده و پدیدههای شدن محیط، سیستمترتر و متلاطم، به دلیل رقابتیتاکنون 1986سال  از

ها به  انسجام درونی و اعتماد متقابل بین افراد، عدم قطعیت و تغییرات ها و جوامع، نیاز سازمانسازمان و نگرش افراد،
 روی به ،های مدیریتیسیستم مداری وغیره؛پذیری و مشتریمسئولیت پیش برازطی، توجه بیشپرشتاب محی

 اند.آورده یت بر مبنای ارزشهای مدیرسیستم
 شود.ها اشاره میآن به برخی از ،اند که در زیر، تعاریف گوناگونی داشتهمنظرهای مختلف ها ازارزش

 باشند )فرهنگ وبستر(.ها میر آنمنشأ ایجاد افکار متفاوت و نمایانگ ؛هاارزش -
 نمادین ذهن انسان و محیط هستند )بلونه و نایگرو(.شده به اشیاء و پیوند ها؛ معانی شناختی، عاطفی دادهارزش -
 گیرنده مهم است )رالف کینی(. معنی آن چیزی است که برای تصمیم به ؛ارزش -
 فرآیندهای سیستم  هستند )پانتم هیلری(. ساختارها و ،؛ برآیند الزاماتهاارزش -
 .زندگی خویش است )ون میسس( برخورد انسان با ارزش؛ نحوه -
 های نمادین بین ذهن انسان و محیط هستند )پل روبیژک(.حلقه ؛هاارزش -
 از -مطلوبیت فرد یا گروه- توجه و احترام استای موردمیان عده یعنی علایق فرد یا گروه، چیزی که در ؛ارزش -

 گردد )فرهنگ فلسفی لالاند(. شده اطلاق میی به ارزش کالاها و فعالیت انجاممنظر اقتصاد
 

 ایجاد ارزش مشتری. 2-2
 :گویندرز و مارتا راجرز میپپ ند ،کارشناسان بازاریابی .در قلب هر فعالیت تجاری است ،آوردن مشتریان وفاداردستهب

ارزشی است که از سوی مشتری حاصل  ،تواند ایجاد کندچه در آینده می وتنها ارزشی که شرکت شما چه اکنون 
 (Kotler & Keller, 2015).د رسها به سرانجام مینگهداشتن و افزایش آن ،مشتری جذبکردن با تجارت .شودمی

کند؛ زیرا مشتریان تفاوت بین پیشنهادهای واقعی و نیازهای ای را ایجاد میملاحظههای تمایز قابلنیازها، فرصت تغییر
انند از این توعمل کنند، می ارزیابی این نقاط درد موفق کنند. کسانی که درتجربه می« درد»ان یک عنورا بهخود 

مشخص نیست  ،وجود. بااین(Osterwalder & Pignior, 2021)کردن خود بهره ببرند ها برای متمایزفرصت
حاضرند به بانک هزینه بپردازند. بر سر این موضوع که  ،رجوعه برای کدام جنبه از ارزش اربابمشتریان در آیند
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نظرهای فراوانی وجود ، اختلاف، کدام دسته از نیازهایشان را پوشش دهند نیزهاتوانند بدون کمک بانکمشتریان می
 .(Avge et al., 2018)دارد 

به دلیل  .یکپارچه و تخصصی است ،ارزش کارآمد یک زنجیره ایجاد ،از عوامل اثرگذار در موفقیت بانکداری شرکتی
 ،کندها را مدیریت میارزش کارآمد که سرعت و هزینه یبانکداری شرکتی بدون وجود یک زنجیره کارکردهای ویژه

نهایت تخصص به و در وسیع محصولات و خدمات را پشتیبانی نمایدارائه طیف وها تواند ارتباطیکپارچگی که می

 .(Bagheri, 2019) ارائه خدمات بانکداری شرکتی متصور نیست ،دلیل پیچیدگی نیازهای مشتریان

 

 مشتریشده . ارزش ادراک2-3
ها و آگاهند و معلومات بهتری دارند و برای بررسی ادعاهای شرکت ،مشتریان بیش از هر زمان دیگری ،امروزه

ها تمایل آن ؟کندگیری میمشتری چطور تصمیم ،درنهایت .ابزار لازم را در اختیار دارند ،های بهترکردن گزینهپیدا
ها پیشنهادی آن .دنارزش باش افزاینده ،قابلیت جابجایی و درآمد ،اطلاعات محدود ،های تحقیقدارند در چارچوب هزینه

 ،اساس آناند و برشی است که استنباط کردهبیانگر بیشترین ارز ،دلیلی د که معتقدند به هرنکنرا ارزیابی می
 ،کند یا خیرانتظار او را برآورده می ،به مشتری پیشنهادی خدمت یا محصول آیا که مسئله این  .دنکنگیری میتصمیم

 . هم آن محصول را خریداری کند آورد که بازوجود میاثیرگذار است و این احتمال را بهبر میزان رضایت او ت
های یک کالا و یا خدمات تفاضل بین مشتری احتمالی آتی از تمام مزایا و هزینه ،کندمشتری استنباط می ارزشی که

 ،مجموع مزایای حاصل برای مشتری .ادراک کرده است ،عنوان گزینه جایگزیندی است که او بهپیشنهادی و موار
که او از آنچه بازار به شکل  است اقتصادی و کارکردی ،ای از مزایای روانیمجموعه ،از ارزش پولی او استنباط

ای از مجموعه ،برای مشتریهای حاصل مجموع هزینه .شرکت انتظار دارد هجهکارکنان و و ،خدمات ،محصول
متحمل ، بکارگیری و رد پیشنهاد بازار ،صولح ،کند و انتظار دارد در قبال ارزیابیست که مشتری استنباط میا هاهزینه

ارزش  ،بنابراین .های روانی استکند و هزینهمقدار نیرویی که صرف می ،زمانی ،های مالیهزینه که شاملشود می
هایی که برای کند و هزینهاساس تفاضل میان مزایایی است که مشتری ادراک میبر ،مشتریشده توسط ادراک
های روانی شده و هزینهمالی و زمانی و مقدار نیروی صرف هایکند که شامل هزینههای متفاوت فرض میگزینه

کارکردی یا مزایایی که مبتنی  ،بردن مزایای اقتصادیمشتری را با بالا تواند ارزش پیشنهادیمی ،بازاریاب .شودمی
هنگامی که مشتری در حال انتخاب ارزش  .افزایش دهد و یک یا چند هزینه را کاهش دهد ،وستابر احساسات 

 ،بزرگتر از یک باشد ،دوبه  یک اگر نسبت ارزش پیشنهاد شماره ،یک و دو است مطلوب از بین پیشنهادهای شماره
گزیند و چنانچه این نسبت برابر با دو را برمی شماره ،این نسبت کمتر از یک باشداگر  .دهدیک را ترجیح می شماره
  .(Kotler & Keller, 2015) کندبرایش تفاوتی نمی ،باشدیک 

 

 خلق ارزش  . عوامل اثرگذار بر2-4
برتر و بهتر وکار، تلاش برای ارائه محصول به شکلی شرایط فعلی محیط کسب ها درهای مهم بنگاهیکی از دغدغه

خلق ارزش تأثیرگذار هستند:  بر ،گذرد. سه عاملنال خلق ارزش برتر برای مشتری میاز کا ،از رقباست و این مهم
توانند خلق ارزش را از سه طریق متمایز ها میوکار و نیازهای اجتماعی. شرکتهای کسبهای شرکت، فرصتدارایی

 به شرح زیر، انجام دهند.
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طریق محصولات و دسترسی به بازارهای جدید  محصولات و بازارها: پاسخگویی به نیازهای اجتماعی از. بازبینی در 1
هایی دنبال فرصتها همواره بهبرآورده سازد. شرکتتواند نیازهای جامعه را می ،طریق نوآوری ها ازکاهش هزینه و

کردن فراهم ضمن خلق و ،نیازهای اجتماعی ها از  طریق شناسایی مسائل وآن .وکارخود هستندبرای کسب
 ،ها برنامه رشد خود را با تأمین نیازها و حل مشکلات جامعهوری را افزایش دهند. آنتوانند بهرههای جدید، میفرصت

 کنند.دنبال می
م روی واحدهای ه ،محیطیزیست زنجیره ارزش: مسائل و مشکلات اجتماعی و وری در. تعریف مجدد بهره2

مک می کند تا ک ،وری در زنجیره ارزشگذارد و هم روی جوامع. توجه و حرکت به سمت بهرهتأثیر می وکاربکس
زیست ها به حفظ منابع طبیعی و محیطکیفیت، کمیت، اعتبار در روندها، هزینه و توزیع، شرکت ضمن افزایش و ارتقاء

 تماعی داشته باشند.حوزه مسائل اقتصادی و اج ای درنیز کمک کرده و نقشی توسعه
، هاگذاری کرده و با شرکت در کنوانسیونسرمایه کنند،هایی که آلودگی کمتر ایجاد میریروی فناو ،بسیاری از صنایع

کردن مصرف منابع عمومی موجود همچون منابع کنند. امروزه رشد از طریق بهینهخود را ملزم به رعایت قوانین می
وکار، هم در کوتاه مدت و هم در بلندمدت کنندگان که به کسبهای تأمینتوانایی انسانی یا طبیعی، استعدادهای

پذیر خواهد بود فته و دسترسی برای آیندگان امکانها تقلیل یااین رویکرد، هزینه گیرد. درکند، صورت میکمک می
 بیشتر خواهد شد.های خود فرصتی مناسب جهت تعاملات و همکاریها، و اعتماد جامعه نسبت به بنگاه

 نیازمند ارتباط با محیط بیرونی هستند. ،ها همانند همه موجودات زندهوکارهای صنعتی محلی: کسب. توسعه خوشه3
انی مجرب و مستعد، ارتباطات، اعتماد، نیروی انسکنندگان قابل، به تأمینهای خودفعالیت ها جهت ادامه و ارتقاءآن

 یک سیستم قانونی موثر و کارا نیازمندند. های مناسب و ونقل و جادهحمل
های گزافی پرداخت های محلی توسعه دهند، طبیعتاً هزینهخوشه نتوانند ارتباط خود را با، وکاراگر واحدهای کسب

 .(Ahmadian, 2017)خواهند کرد 
 

 . بانکداری شرکتی و بازاریابی 2-5
توان ارتباط گوناگون آن را با بانکداری شرکتی شناسایی میترین موضوعاتی است که یکی از مهم ،بحث بازاریابی

یک راهبرد کلان تصور کنیم،  شود. اگر راهبرد بانکداری شرکتی رابه چند سطح تقسیم می ،کرد. سطوح این ارتباط
 اساس تعریف و تشریح کنیم.ی خدمات بانکی را از بنیان، براینتوانیم راهبرد بازاریابمی

کنندگان های ماهیتی بازاریابی مصرفبه دلیل تفاوتاصلی در علم بازاریابی است. لذا،  یکی از اجزای ،بازاریابی شرکتی
انگیزه  ؛بانکداری شرکتی ،ترتیبایناند. بهخصوص توسعه یافتههای گوناگونی در این، مطالب و مدلهاخرد و شرکت

ترین تأثیر و ارتباط بانکداری رود. مهمشمار میبه ی بازاریابی شرکتی در یک بانکسازو بستر مناسبی برای پیاده
ترین مباحث ییکی از چالش بنابراین،یابی است. بحث تقسیم بازار، انتخاب مشتریان هدف و جایگاه ؛شرکتی و بازاریابی

 هایمیختهتوان در ترکیب آگیرد. تأثیر و ارتباط بعدی را میحول محور بازار و مشتریان شکل می ،در بانکداری شرکتی
بازاریابی شامل  نیاز دارند تا هفت بعد آمیختهها گذاشته و بانک ها اثرآن که تفکر بانکداری شرکتی بر بازاریابی دید

زاریابی شرکتی پیشبرد فروش را براساس با و مشتریان، کیفیت، شواهد فیزیکی و محصول، توزیع، قیمت، کارکنان
ارائه  ترین مباحث، در نحوهیکی از مهم ،نیست که در بازاریابی خدمات بانکیاجرا گذارند. شکی  تعریف و به مرحله

 ،کارشناسان ارتباط با مشتری ،بستگی دارد. لذاکاملاً به آن  ،خدمات است که موفقیت یا شکست بانکداری شرکتی
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در سطح کلان  وغیره،صص مالی، خطرپذیری، اعتبارات سازی بانکداری شرکتی با تخیکی از بازیگران اصلی در پیاده
 .(Bagheri, 2019)هستند 

De Laurentis (2013) با رویکرد  حوزه ماموریت بانکداری شرکتی ها و نیازهای مشترک را درارزش ،درکتاب خود
 ، به صورت زیر بیان نمود.بازاریابی شرکتی

 مشتریان جدید.های حوزه بانکداری شرکتی برای حفظ مشتریان فعلی و جلب . افزایش حجم فعالیت1
 مندی مشتریان بانکداری شرکتی.. افزایش سطح رضایت2
 آفرینی حوزه بانکداری شرکتی.. افزایش توان ارزش3

مستلزم تمرکز نگاه بانک به باور دستیابی  ،های بازاریابی تحکیم ارتباط با مشتری در بانکداری شرکتیایجاد مکانیزم
باید اهمیت بالایی برای ایجاد و حفظ رابطه  ،باشد. در همین رابطهوقی میبه منافع بیشتر از همکاری با مشتریان حق

بایست پیش از آغاز فعالیت ، میحصول این اهداف جهت اطمینان از ،. لذاشدبرد بلندمدت با این مشتریان قائل -برد
 ،هابینی شده باشد. این مکانیزمپیش ،های مشخصی برای تحکیم ارتباط با مشتریانمکانیزم ،بانکداری شرکتی

 .(Bagheri, 2019)ضمانتی برای بانک هستند که در هر زمان بتواند ارتباطات برقرارشده با مشتریان را ارزیابی کند 
 

 . پیشینه پژوهش2-6

 های داخلی. پژوهش2-6-1
 Hosseini & Aali (2022)ارزش در صنعت بانکداری تبیین مشارکت مشتری برای خلق »عنوان  اب پژوهشیر د

 امروزی، مالی هایموسسه از بسیاری برای سازمزیت عناصر به توجه ؛کنند، بیان می«شدهنای ارزش ادراکایران بر مب
عنوان یک مشتری به شکبدون  ،در این محیط پیچیده. شک اهرمی برای افزایش مشارکت مشتری استبدون 

تواند پیامدهای مثبتی می ،ساز برای مشتریهای ارزششود و توجه به مکانیسممایه بیرونی برای سازمان تلقی میسر
دنبال پاسخ به این سوال است به ،این پژوهش .کار مالی باشندوهای فعال در عرصه کسبها و موسسهبرای شرکت

برای مشتری توان مشارکت مشتریان در خلق ارزش برای صنعت بانکداری را از طریق ایجاد ارزش که چگونه می
رزش اجتماعی ا ها هستند که ارزش کارکردی وبیانگر این یافته ،شده از معادلات ساختاریمدل استخراج. توسعه داد

رزش دانش ا ارزش تاثیرگذاری و، ارزش طول عمر)برای هر سه بعد ارزش مشارکت مشتری  ،شده مشتریادراک
 .یک از ابعاد ارزش مشارکت مشتری تایید نشدهیچ رب ،شدهارزش عاطفی ادراک تاثیر ولی ،تاثیر مستقیم دارد (مشتری

را تایید  (ارزش کارکردی و اجتماعی)شده ارزش مشارکت مشتری از ارزش ادراکپذیری تاثیر پژوهش،نتیجه نهایی 
 .کندمی

Bigdali et al., (2021)  سازمانی مبتنی بر رویکرد اعی مدل برندسازی مسئولیت اجتم»با عنوان پژوهشی در
توجه به جایگاه مسئولیت اجتماعی دارند که بیان می ،«مطالعه در صنعت بانکداری ایران ،سازی معادلات ساختاریمدل

 ،در این پژوهش .اندکمتر موردتوجه قرار گرفته ،هارگذار در صنایع خدماتی نظیر بانکعنوان عامل تاثیبه ،سازمانی
 مدل در اجتماعی مسئولیت بر برندسی عوامل تاثیرگذار برربیانگر  ،نتیجه این پژوهشو اشته تمرکز بر این موضوع د

 شهرت برند، تصویر سه متغیر و دارد اجتماعی برند ساخت در را تاثیر ترینمهم ،برند اجتماعی هویت متغیر باشد.می
 .دنباشولیت اجتماعی سازمانی در بانک میگیری وضعیت برند مسئکننده و سازه اندازهمنعکس ؛برند عملکرد و برند

Javaherizadeh et al., (2019)  نیت رفتاری  برمطالعه تاثیر بانکداری الکترونیکی »عنوان  اب پژوهشیدر
ریسک ، شدهسهولت درک ،عملکرد انتظار ، به این نتایج دست یافتند که«کنندگان در صنعت بانکداریمصرف
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پس . کنندگان تاثیر دارداری الکترونیک و نیت رفتاری مصرفدر استفاده از بانکد ؛شدهشده و سودمندی درککدر
بیانگر  ،کنندگانشده توسط مصرفبودن درکدن و مفیودبکاربردی، شدهمنجر به سهولت درک ،راحی سادهط

ان و ایجاد حس آوردن امنیت بالا برای مشتریسومین متغیر موثر و فراهم ،و انتظار مشتریانع توق .سودمندی است
  تاثیر دارند. شده از عوامل پذیرشسک درکعنوان ریبر چهارمین عامل به ،امنیت

Moradi et al., (2019) انجام  «در بانک رفاه کارگران ای ایجاد مزیت رقابتیهرسی راهبر» با عنوان پژوهشی را
 .پرداخته شده استهای اجتماعی نقش شبکهارهای مزیت رقابتی با تاکید بر راهک بررسیپژوهش، به  دادند. در این

ی هاعنوان یکی از راهبه ،های اجتماعی و ارتباط از طریق آن با مشتریان بانکدهد که استفاده از شبکهنشان می ،نتایج
محور پدیده  6 رد ،تحلیل مزیت رقابتی بانک بر مبنای مدل اساس،براین .باشدمهم خلق مزیت رقابتی بانک می

 ،شبکه های اجتماعی ازاستفاده  .است شدهگر و پیامدها ارائه شرایط مداخله ،بستر حاکمدها، راهبر ،ط علیایشر ،اصلی
منجر به مزیت رقابتی  ،نمودن منابع با این روندکند و همراستاآوردن کانال توزیع ایفا میستدبهنقش بسیار مهمی در 

  .شودمی
Lajavardi et al., (2018)  یند آفربیان می کنند که  ،«ابتکاری فرآیند خلق ارزشچارچوب فرا»عنوان پژوهشی با در

 ،در آن درگیر هستند و هریک از آنان ،مختلفی های ذینفعو گروه ای و پویاستیک فرآیند چندمرحله ،خلق ارزش
مشتریان و ، کتبر سه گروه شر ،هااز بین این گروه ،این پژوهش .کنندیند ایفا میآهای مختلفی را در این فرنقش

سپس  ،ارزش و سه مرحله تدوین راهبرد بازاریابی ،ابتکاری پژوهشرویکرد فرا ،اساس نتایجبر .رقبا تمرکز نموده است
زاره طراحی گبر  ؛مرحله تدوین راهبرد بازاریابی ،پژوهش این در .گرددخلق می ،نهایت ارزیابی پیامدهادر و اجرای آن

ارزش مشتری در قالب پیشنهادات زاره بر ارائه گ ؛مرحله اجرای راهبرد بازاریابی، ارزش مشتری شرکت تمرکز دارد
بر  ؛به مشتریان تمرکز دارد و مرحله ارزیابی پیامدها( بسته ارزش شرکت) و (محصولات و خدمات)بازار شرکت 
تواند اساس مزیت می ،. گزاره ارزش مشترینمایدشده در مرحله قبلی تمرکز میرزش طراحی و ارائهزاره اپیامدهای گ

 های نوآوری این پژوهش باشد.جنبه رقابتی و
Joneidi et al., (2018)  نگاری شرکتی و اثر آن بر عملکرد سازمانی ی مدل آیندهطراح»با عنوان پژوهشی در

که عامل ساختاری یا فرهنگی هرگونه  یک قابلیت است و ،ری شرکتیانگآینده ؛بیان نمودند ،«(صنعت بانکداری)
هنگام شناسایی کند و پیامدهای آن را برای شرکت تفسیر و سازد تا تغییرات ناپیوسته را زودشرکت را قادر می

دهنده نشان ،نتایج .شودوفقیت شرکت ارائه دهد را شامل میمدت و مهای موثری به منظور تضمین بقای طولانیپاسخ
داد و بر عملکرد سازمانی تاثیر  ءبررسی و ارتقا ،ای پیشنهادیهتوان با مولفهنگاری شرکتی را میآن است که آینده

 شود. یتنظیم عملکرد و اهداف سازمانی مهای موثر بر سودآوری گزینهمنتج به  ؛ریانگهآیند ،در سیستم بانکی .گذاشت
(Azar & Arab Ameri (2018)  ابزاری کاربردی برای بهبود  ،های ابتکاری انتقادیسیستم»عنوان  اب پژوهشیدر

های ساختاری مداوم یمفاهیم نقد مرزی و درگیر ،از تفکر انتقادی سیستم ،«عملکرد بانکداری شرکتی در بانک ملت
دارای سابقه علمی و مدیریتی  ؛گزینه اول :باشدو نتایج به این شرح میبررسی  ،برهخ نظرات چهار .استفاده شده است

زدایی تمرکز که نمایدمی و اظهاردانست ها میگیریها و تصمیمگذاریرا بیشتر در سیاستهای سیستم و ضعفه بود
به خدمات متمایز  ،دارای سوابق مدیریتی ؛گزینه دوم .شودمی ءمنجر به ارتقا ،مشتریان حقوقیی و سیاست رفع نیازها

 ؛چهارمها مطرح کرد و گزینه از ضعفعنوان یکی بهعدم آموزش تخصصی را  ؛سومگزینه  .افزوده اشاره داردو ارزش
وجودآمدن ن را علت بهافزایی با رقبا را اشاره کرده و عدم اجرای صحیح آهم و لمتعا ،نقش ارتباطات اثربخش سیستم

  .کندوضعیت کنونی بیان می
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 خارجی هایپژوهش. 2-6-2
Wongsansukcharoen (2022)  گیری بازاریابی جهت ،مدیریت ارتباط با جامعهتاثیر »عنوان  اب یپژوهشدر

 ،هاالی و بانکبر صنایع م 19تاثیرات کووید  ؛نماید، بیان می«وفاداری به برندو تعامل مشتری و اعتماد  ،مندرابطه
باط وفاداری به برند را در صنعت بانکداری تایلند با ادغام مدیریت ارت ،این پژوهش .باعث فشار و بلاتکلیفی شده است

بررسی قرار داده و با استفاده از موردرا  تعامل مشتری و اعتماد به برند ،مندگیری بازاریابی رابطهجهت ،با جامعه
فوق چهار عامل موفقیت  به ، پژوهشاین است. بهره گرفته شده  ،برای شناسایی متغیرهای موثر ،معادلات ساختاری

 .است کردهروابط بلندمدت استناد و  کارایی تجاری، جذب مشتری جدید ،و اثرات آن برای ایجاد
 Wang & Du (2022) کننده تحول تعدیل اثر ،نوآوری شرکتی بر تغییر تاثیر تمرکز بانکداری»با عنوان  ی راپژوهش

 کننده تحول دیجیتال بر پیوند بین تمرکز بانکداری و نوآوری شرکتی را بررسیاثرات تعدیلانجام دادند که  ،«دیجیتال
روی آن را  تاثیر منفی تمرکز بانکی بر ،د که تحول دیجیتالدهمی را نشان شدهتعدیل گریمیانجی اثر ،. مدلکندمی

 بر دهد که اثر مستقیم تمرکز بانکینشان می ،وری شرکتی با کاهش محدودیت تامین مالینوآ وکند سرکوب می
غیرکوچک  هایشرکت در را مالی های محدودیتغیرمستقیم  اثر و متوسط  های کوچک وشرکتها در نوآوری شرکت

طور د بهنتوانها میشرکت ،دهد که با استفاده از آندیدگاه جدیدی ارائه می ،این مطالعه. کندمی تضعیفمتوسط،  و
   .تاثیر تمرکز بانکی بر نوآوری را کاهش دهند ،فعال

Kurznack et al., (2021)  ید ها باکنند که شرکتبیان می، «یک مدل خلق ارزش بلندمدت»عنوان با پژوهش در
و نامشخص  خود را توسعه دهند تا در محیط تجاری ناپایدار وکارنظر کنند و کسبدر نحوه ایجاد ارزش خود تجدید

ها آفرینی بلندمدت را توسعه دادند که از شرکتمدلی از ارزش ،پژوهشدر این  ،فردا پیشرفت کنند. برای این منظور
توانند می ،ها و موسسات مالیکند و بانکاساس حمایت میهای خود براینمدت و تعیین استراتژیدر ایجاد ارزش بلند

 های خود در آینده استفاده کنند.گذاری و وامسرمایه برای ارزیابی میزان توجیهاز این مدل 

 Li et al., (2021) آموزش ، امنیت ،نقش خدمات ابری: رضایت مشتری از خدمات بانک»با عنوان  یپژوهشدر
ابزاری کارآمد و مناسب برای جلب رضایت  ،بانکداری الکترونیککه  بیان نمودند ،«الکترونیک و کیفیت خدمات

است که اکنون از بانکداری اینترنتی استفاده نی رضایت مشتریا ،مشکل عمده بانکداری الکترونیک وباشد مشتریان می
هدف بررسی عوامل موثر بر رضایت مشتریان از خدمات بانکداری الکترونیک انجام شده  با ،این پژوهش .کنندمی

 ،الکترونیکی هدایت کند شامل خدمات ابریتواند رضایت مشتری را به سمت بانکداری چهار عامل که می .است
از عوامل موثر بر  ،بیانگر آن است که این چهار خدمت ،یادگیری الکترونیکی و کیفیت خدمات است و نتایج ،امنیت

 .ستندهرضایت مشتری در خدمات بانکداری اینترنتی 
Zihayat et al., (2021)  با  ،«سازی رضایت مشتریغیرپاسخگو در مدلهای استفاده از داده»با عنوان  یپژوهشدر

چالش اصلی در  .استداده توجه قرار موردرا مدلسازی رضایت مشتری  ،تمال بالای خروج یک مشتری ناراضیاح
 .دهنده استن بالقوه آگاهی از سوی افراد غیرپاسخدادنرخ پایین پاسخ نظرسنجی و ازدست ،سازی رضایت مشتریمدل

اطلاعات موجود در مورد افراد دهد از کند که به بازاریابان اجازه میسازی را معرفی میمدلچارچوب  ،پژوهشدر این 
چارچوب پیشنهادی  ،در این مدل .ندناستفاده ک ،بینی رضایت مشتری در یک زمان خاصپاسخگو برای پیشغیر

بهتری در مقایسه با  و عملکردد شودقت شناسایی میهب ،ی در یک زمان خاصضبررسی مشتریان ناراضی و یا را
است. با رقابت  یهر شرکت یابیبازار یاستراتژ یاتحیی از اجزا ،یمشتر تیرضا لیتحلوهیتجز .های موجود داردروش

برخوردار است.  ییبالا تیاز اهم ،یو ناراض یراض انیخود، شناخت مشتر انیحفظ مشتر یها براشرکت نیب دیشد

https://www.tandfonline.com/author/Kurznack%2C+Lars
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 فایا رانهیشگیخدمات پ یهایاستراتژ یها در طراحشرکت یرا برا ینقش مهم ؛زمان ،یموارد نیدر چن ن،یابرعلاوه
 لیتبد یناراض یبه مشتر یمشتر کیممکن است  یبدانند چه زمان ،دوست دارند رانیهمه مد ؛عنوان مثالکند. بهیم

با بررسی عامل زمان و افراد  ،این مدل و کنند یزیربرنامه این موضوعاجتناب از  یبرا را ییهایشود تا بتوانند استراتژ
 کند.، امکان سنجش آن را فراهم میغیرپاسخگو

Muflih (2021)  شواهد تجربی از  :ارتباط بین مسئولیت اجتماعی شرکت و وفاداری مشتری»در پژوهشی در زمینه
وفاداری گذاری بر تاثیر درهای اسلامی را بانک در شرکت اجتماعی مسئولیت نقش ،«صنعت بانکداری اسلامی

نتیجه  .کندبرآورد می ،رضایت و شهرت، اعتماد ،صورت فردی و هم از طریق نقش یکپارچه تصویرهم به ،مشتریان
طور به و گذاردطور مستقیم و مثبت بر وفاداری تاثیر میبه ،شرکت اجتماعی مسئولیتدهد که نشان می، پژوهش

شهرت و نقش -اما از طریق نقش واحد ،رابطه ناچیز دارند ،شهرت-شهرت و رضایت -های تصویرنقش ،مستقیمغیر
 کهشهرت است  وبرای ایجاد اعتماد  شرکت اجتماعی توسعه مسئولیت ،در این مدل .معنادار هستند ،شهرت -اعتماد

 .دهدهای اسلامی افزایش میبانک به نسبت را مشتریان وفاداری ،درنهایت
Zephaniah et al., (2020) بررسی تاثیر ادراک مشتریان از ارتباطات بازاریابی بانک بر»عنوان  با یپژوهش در 

بر وفاداری  ،هاابزارهای ارتباطی بازاریابی بانک عنوانهبکنند که چگونه ادراک مشتریان می بیان ،«وفاداری مشتری
مربعات معادلات و با روش حداقل گرفته بررسی قرار نمونه مورد 313، این پژوهش در .گذاردمشتریان تاثیر می

 ،پیشبرد فروش ،جمله تبلیغاتاز ،نتیجه عناصر ارتباطات بازاریابی بانکی است. شدهتحلیل  نتایج استخراج و ،ساختاری
نتایج و  ،این مطالعه .توجهی برای وفاداری مشتری هستندهای قابلکنندهبینیپیش ،روابط عمومی و فروش شخصی

های تجاری نیجریه و بانک در مشتری وفاداری سیاست تدوین وروزرسانی ارتباطات بازاریابی هایی برای بهپیام
 .اقتصادهای نوظهور با سابقه تجاری و اقتصادی مشابه دارد

Sedunov (2020)  تاثیر ترکیب بازارهای بانکی  ،«کنندههای کوچک و رضایت مصرفبانک»عنوان ا ب یپژوهشدر
هایی که حضور شهرستان شدهثبت شکایت هایداده بررسی با که کندمشتریان بررسی میمحلی را بر رضایت 

و سطح را ثابت نگه  اعلام شده استشکایت مشتریان کمتری  ،وجود داردنجا در آهای کوچک تری از بانکگسترده
ای در ارائه خدمات و تاثیر ویژه ،با بهبود رضایت مشتری مرتبط هستند و عامل رقابت ،های کوچکبانک .داردمی

الگوبرداری  مطرح و ،عنوان مزیت رقابتیهتواند ارتباطات را ب، میهای محلی. توسعه زنجیرهحفظ این رضایتمندی دارد
  تر نماید.از آن را توسط رقبا سخت

مدت و ابتکاری، ارزش بلندهای مشارکت، چارچوب فرااز جنبه ؛در صنعت بانکداری فوق شدهاشاره هایپژوهشدر 
بندی مشتریان در با توجه به اینکه بانکداری شرکتی فصلی نو در بخش هایی انجام شده است.بررسی، دراکاتا

در صنعت بانکداری انجام  ،آفرینی برای مشتریان شرکتیارزش و ارزش لذا مطالعاتی با نگاه خلقباشد، بانکداری می
سایی عوامل خلق ارزش مناسب برای این دسته از مشتریان، ضروری بوده و جنبه شنا ،در همین راستا است.نشده 
 باشد.پژوهش حاضر میبودن و نوآورانه جدید

 

 . مدل مفهومی پژوهش2-7
Almquist et al., (2018) وکارهای درخصوص عناصر ارزش در کسب پژوهشی راB2B های در جهت طیف اولویت

. همانند چارچوبی که نویسندگان ، منتشر کردندمشتری و درک چیزهایی که برای مشتریان بیشترین اهمیت را دارند
 ،عناصر را در سطوحی از یک هرم قرار دادند که در پایین هرم Almquist et al., (2016)دیگر خود پژوهش در 
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مراتب را براساس سلسلههای مفهومی خود ریشه ،ش ذهنی قرار دارند. این مدلارز ،سطوح ارزش عینی و در بالای هرم
چهل عنصر ارزش اساسی شناسایی شده است که این عناصر در پژوهش، نیازهای مازلو توصیف کرده است. در این 

ش قرار دارند بخالهام سهولت انجام کار، فردی )انفرادی( وای )کارکردی(، ای، وظیفهپنج سطح شامل مبانی پایه
 (.1)شکل 

 
 (Almquist et al., 2018)(. هرم ارزش 1شکل )

 
قبول در انطباق با مقررات و در حین وفق با دارند: مشاغل جدول با قیمتی قابلای قرار مبانی پایه ،در پایه هرم

اقتصادی یا ای )کارکردی( قرار دارند که به نیازهای عملکردی، عناصر وظیفه ،استانداردهای اخلاقی در سطح بالاتر
 پذیری.نظیر کاهش هزینه و مقیاس کنند؛محصول رسیدگی می

انواع ارزش عینی  ،برخی عناصر .کنندتر میانجام کارهای تجاری را ساده ،عناصری که در سطح سوم قرار دارند
ا بهبود عملکرد ( یمدیریت کار و جویی در زمانوری مشتری )صرفهفزایش بهرهدهند، یعنی با اخالص را ارائه می
های با اولین مجموعه از عناصری مواجهیم که شامل قضاوت ،اما در اینجا ،زماندهی(سا و سازیعملیاتی آن )ساده

نظیر تناسب  ؛شودمی عث بهبود روابط میان اعضاها شامل چیزهایی هستند که باباشد. آنفردی از سوی خریداران می
 فرهنگی خوب و تعهد فروشنده به سازمان.

، خواه پردازندمیبه اولویت خریداران فردی که  ارزش درونی سازمان هستند بیشتری ازانواع  ،عناصر سطح بعدی
شناختی جذاب( یا مربوط به شغل )قابلیت عرضه در بازار یا شده، طراحی و زیباییشخصی باشند )اضطراب کاسته

 شبکه(. گسترش
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غالباً به  ،های بسیار عاطفی را برطرف سازند. ترس از شکستتوانند نگرانیارزش می سطح از هرم، عناصر در این
ها گیرند که ممکن است بر عایدیکنند و تصمیماتی میضرر خریدارانی است که مقادیر زیادی از پول خود را صرف می

 .یا بسیاری از کارکنان تأثیر بگذارد
بخشند )به شرکت در تسریع بخش هستند: عناصری که دید مشتری از آینده را بهبود میعناصر الهام ،رأس هرم در

اینکه  ثال؛معنوان هکنند )بکنند(، امید به آینده برای خریداران سازمانی یا فردی ایجاد میکمک می هاتغییرات در بازار
یا مسئولیت اجتماعی شرکت  مت نسل بعدی تکنولوژی حرکت کنند(ه سب ،راحتی و به هزینه معقولیتوانند بهها میآن

 را بهبود بخشند.

هرم ارزش آلم کویست که برای  شود،محسوب می B2Bارتباط  ،که ارتباط بانک و مشتریان شرکتیازآنجایی
 ،های مصاحبهانتخاب و در طراحی پروتکل ،عنوان مدل مفهومی پژوهشطراحی شده است، به B2Bکارهای وکسب

 از آن بهره گرفته شده است.
 

 شناسی پژوهش. روش3
نظران، شوندگان شامل متخصصین، خبرگان کلیدی، صاحبمصاحبهجامعه از نوع کیفی است.  ،پژوهش حاضر

های ها و اشخاص حقوقی )مشتریان شرکتی( در شعب بانک رفاه استانکارشناسان و اساتید دانشگاه در حوزه شرکت
ها، سال سابقه کار بانکی، آشنایی با امور شرکت 15حداقل  ،شدهبود. متخصصین و خبرگان انتخابتهران و اصفهان 

. بودندلاتر برنامه، امور مشتریان و دارای تحصیلات لیسانس و با سابقه فعالیت در واحدهای اعتبارات، ارز، طرح و
های دولتی، ی، طرح و برنامه، مشاورین مالی و اعتباری کلیه شرکتاص حقوقی شامل مدیران مالی، اجرایاشخ

بازرگانی،  های بازاریابی وحوزه همچنین اساتید دانشگاه در خصوصی که دارای سابقه فعالیت با بانک وخصوصی و نیمه
 .بودندمالی، اقتصاد و بانکی 

گیری یک روش نمونه ،برفیگیری گلولهنمونه .شد تعیینبرفی گیری گلولهاساس روش نمونهبر ،حجم نمونه
ویژه هنگامی که این هب ،راحتی قابل شناسایی نباشندهب ،مطالعهبرای مواقعی است که واحدهای مورداحتمالی غیر

با  ،گیرینمونه روش در این دهند.یک جامعه خیلی بزرگ را تشکیل می بسیار کمیاب یا بخش کوچکی از ،واحدها
کنند برای این پژوهش مناسب شود تا کسانی را که فکر میها خواسته میشروع و سپس از آن ،داشتن تعداد اولیه افراد

ای که دیگر نمونه یابد تا زمانیزنجیروار ادامه میصورت به ،معرفی کنند. انتخاب جهت نمونه از این طریق ،هستند
عنوان نقطه پایان حداکثر اطلاعات در مورد پدیده بهبرای رسیدن به  ،در این راستا .عبارتی اشباع گرددبه  و پیدا نشود

رویکردی است که در  ،بهره گرفته شد. اشباع داده یا اشباع نظری ،های کیفیاز معیار اشباع در زمینه پژوهش
گیرد. معیار برای کشف رسیدن به اشباع، قرار میاستفاده گیری، موردرای تعیین کفایت نمونههای کیفی بپژوهش

 ( ,.Ranjbar et alشوندمی که تکراراست هایی مواجه با داده که پژوهشگر مرتباً؛ بطوریهای قبلی استتکرار داده

آوری برای جمعدر این پژوهش مشارکت داشتند.  ،نفر از خبرگان 18، ان. با توجه به اشباع نظری پژوهشگر2018)
آوری نظرات نسبت به جمع ،عمیقساختاریافته یا مصاحبه گیری از اصول مصاحبه نیمهبا بهرههای کیفی پژوهش، هداد

های برای هرکدام از گروه پژوهشگرانابتدا  ،منظور ینبه ا .شدخبرگان و متخصصان حوزه بانکداری شرکتی اقدام 
طراحی و  ،صورت مجزادانشگاه(، پروتکل مصاحبه را بهادان ن بانکداری، مشتریان شرکتی و استخبرگان )متخصصا

های کیفی به مرحله تحلیل اقدام و داده ،هاسازی مصاحبهپس از ضبط نظرات خبرگان، نسبت به پیادهنموده و تدوین 
 .ندوارد شد
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 . تحلیل مضمون3-1
 لیتحل ،ییشناسا یبرا یروش مضمون، لیتحلانجام شد.  1های کیفی، با استفاده از روش تحلیل مضمونتحلیل داده

 اتیبا جزئحد بسیار کمی،  را تا پژوهش یهامجموعه داده این روش، ها است.( درون دادههاتم) یو گزارش الگوها
را  پژوهشمختلف موضوع  یهاو جنبه رفته نیحال، اغلب اوقات فراتر از انیاکند. بایم فیو توص ی( سازماندهی)غن
تحلیل  .(Braun & Clarke, 2006) ردیگیاستفاده قرار مطور گسترده موردبه مضمون، لیتحل. کندیم ریتفس

شود. از توجه پژوهشگر انجام میهای مهم یا جالبها(، یعنی الگوها در دادهممضمون، با هدف شناسایی مضامین )ت
یندی بسیار بیشتر از شود. تحلیل مضمون، فرآهای پژوهش استفاده میبرای پاسخ به پرسش ،شدهشناساییمضامین 

توان ها را می. مضامین یا الگوهای درون داده(Ghasemi & Hashemi, 2018)کردن صرف اطلاعات است خلاصه
 صلی در تحلیل مضمون شناسایی کرد.به یکی از دو روش ا

 ."از پایین به بالا"ا روش ی 2روش استقرایی -
 ."بالا به پایین"یا از  3روش نظری یا قیاسی -
شکل  نیا)هستند، ها مرتبط شدت با خود دادهبه ،شدهییشناسا نیاست که مضام یمعن نیبه ا ،ییاستقرا کردیرو کی

 پژوهشیک  یبرا ویژهطور ها بهاگر داده کرد،یرو نیدارد(. در ا 4ایزمینه هینظر اب ییهاشباهت ،مضمون لیاز تحل
 یشده ممکن است ارتباط کمییشناسا مضامینگروه متمرکز(،  ایق مصاحبه یاز طر ؛شده باشد )مثلاً یآورجمعخاص 

 یاساس علاقه نظربر نیهمچن این مضامین،داشته باشد.  ،شده است دهیکنندگان پرسکه از شرکت یبا سؤالات خاص
تلاش  ونها بدداده یکدگذار ندیفرآ ،ییاستقرا لیتحل ،نیشوند. بنابراینم تیهدادر جهت موضوع موردنظر،  پژوهشگر

شکل از  نینظر، ا نیاست. از ا پژوهشگر یلیتحل یهافرضشیپ ای یقبل یدادن آن در چارچوب کدگذارجا یبرا
توانند خود را ینم پژوهشگرانکه  میحال، مهم است که توجه داشته باشنیاداده است. با بر یمبتن ،یموضوع لیتحل

 شوند.ینم یکدگذار ،شناختیها در خلاء معرفترها کنند و داده یو معرفت شناخت یاز تعهدات نظر
 ،خاص یک حوزه پژوهشگر به یلیتحل ای یعلاقه نظر لیبه دل ،"نظری" یا "قیاسی"مضمون  لیتحل کیدر مقابل، 

 لیتمای، کل طوربه لیل مضمون،تحشکل از  نیا مبتنی بر تحلیلگر است.، ترحیطور صربه نیو بنابرا شودیم تیهدا
 ن،یابر. علاوهتمرکز دارداده د یهااز جنبه یبرختر روی بر تحلیل دقیق و داشته هااز داده یغن فیبه ارائه توص یکمتر

 کی یبرا دیتوانیشما م .داردارتباط  هاداده یکدگذار ییو چرا یچگونگ با ،یو نظر ییاستقرا هایشیوه نیانتخاب ب
ممکن است یک  او ی دیکن ها را کدگذاریداده ،(بیشتر مرتبط است ینظر کردی)با رو که کاملاً خاص یقاتیسوال تحق
 ( & Braunابدی توسعه ،(به رویکرد استقرایی مرتبط است) که یکدگذار ندیفرآ قیخاص از طر یقاتیسؤال تحق

(Clarke, 2006. ( بخش قبلر شده دیست و همکاران )تشریحینکه این پژوهش براساس مدل آلم کوبا توجه به ا
 ورداستفاده قرار گرفت. های کیفی مبرای تحلیل داده ،بنابراین، رویکرد قیاسی یا مبتنی بر نظریه ؛انجام شده است

 
 
 

                                                           
1 Thematic Analysis 

2 Inductive 
3 Theoretical or Deductive 
4 grounded theory 
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 . مراحل اجرای تحلیل مضمون3-2
Braun & Clarke (2006)  6وب شامل اند. این چارچتحلیل مضمون پیشنهاد دادهچارچوبی را جهت انجام روش 

ه مرحله دیگر حرکت پژوهشگر از یک مرحله ب ،بیان شده است. در طول انجام کار ،1 مرحله اصلی است که در جدول
ویژه اگر هب ،و عقب برود ممکن است بارها بین این مراحل جلو ،اما این مراحل لزوماً خطی نیستند. پژوهشگر ،کندمی

 . (Braun & Clarke, 2006)ا اطلاعات بسیار پیچیده برخورد کرده باشد ب

 (. مراحل تحلیل مضمون از دیدگاه براون و کلارک1جدول )

 یندتوضیح فرآ مرحله
 هیاول یهادهیا ادداشتیها، داده یصورت لزوم(، خواندن و بازخوانها )درداده سازیپیاده هاآشنایی با داده 1

 اولیه هایایجاد کد 2
عه داده، در کل مجمو کیستماتیس یاوهیها به شجالب داده یهایژگیو یکدگذار

 مربوط به هر کد یهاداده سازماندهی

 بالقوه مضمونر همربوط به  یهاتمام داده سازماندهیبالقوه،  نیکدها در مضام بیترک جستجوی مضامین 3

 مرور مضامین 4
ها عه داده( و کل مجمو1)سطح شده استخراجبا کدهای  نیمضام ایآ نکهیا یبررس

 تحلیلاز  مضمون "نقشه" کی جادیا ر،یخ امرتبط است ی( 2)سطح 

5 
 یو نامگذار فیتعر

 نیمضام
کند، یم انیب لیکه تحل یو داستان کلتمر برای اصلاح جزئیات هر مضمون تحلیل مس

 مضمونهر  یبرا واضح یهاو نام فیتعار جادیا

 تهیه گزارش 6

 لیتحل ،کنندهانعواضح و قشده استخراج یهاانتخاب نمونه ،لیتحل یبرا ییفرصت نها

گزارش  هیهت ،پژوهش اتیبه سؤال و ادب لیکردن تحلمرتبط ،یانتخاب کدهای یینها

 لیاز تحل یعلم

ها جهت متن. سپس، شدسازی صورت متن پیادهشده با پنل خبرگان، بههای انجامدر پژوهش حاضر، ابتدا مصاحبه
ها، عواملی که به نوعی . پس از آشنایی عمیق با محتوای دادهندها، چندین بار مطالعه و مرور شددرک عمیق معانی آن

ند. سپس، مفاهیم عنوان مفاهیم اولیه درنظر گرفته شدند، بهبیانگر ایجاد ارزش برای مشتریان بانکداری شرکتی بود
 ند،درنظر گرفته شدند. در ادامه، کدهایی که بار معنایی مشابهی داشت( 5امین پایهعنوان کدها )مضبا معنای مشترک، به

بندی و ترکیب مضامین پایه، تعدادی مضمون . به عبارت دیگر، با دستهندتر قرار گرفتانتزاعی و کلی ذیل یک مقوله
. در ادامه، شناسایی ندظهور یافتد، نددههای مضامین پایه زیرمجموعه خود را نشان میکه ویژگی 6دهندهسازمان

بندی دسته ،7های فراگیرتر و در قالب مضمونکلی دهنده که معنای مشابهی را دربرداشتند، به شیوهمضامین سازمان
ای از مفاهیم اولیه شناسایی و مجموعه ،خبرگان در مرحله مقدماتی های مصاحبهترتیب، از محتوای متنشدند. بدین

 .شدنداستخراج  ،دهنده و فراگیرهای پایه، سازمانته مضمونسه دس ،نهایتدر
 

 معیارهای ارزیابی روش تحلیل مضمون. 3-3
توان برای ارزیابی تحلیل مضمون نیز استفاده کرد. بسیاری از می ،طور کلی، از معیارهای ارزیابی تحقیقات کیفیبه

توافق همه است. البته چنین معیارهایی معتقدند که تحقیقات کیفی به معیارهایی نیازمند است که مورد ،پژوهشگران

                                                           
5. Basic Theme 

6. Organizing Theme 
7. Global Theme 
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یند را برای ارزیابی چهار فرآ King & Horrocks (2010)ی متفاوت باشد. با معیارهای ارزیابی تحقیقات کم بایستی
 اند که به شرح زیر است.تحلیل مضمون پیشنهاد کرده

در اکثر موارد، هدف کدگذاران مستقل، اثبات روایی و پایایی تحلیل  از کدگذاران مستقل و گروه خبرگان:استفاده . 1
طور انتقادی درباره ساختار مضامین پیشنهادی خود و کند تا بهبلکه این روش به پژوهشگر کمک می ،مضمون نیست

 فکر کند.  ،تصمیماتی که درباره کدگذاری گرفته است

ویژه درباره هکاملاً رایج برای ارزیابی تحلیل مضمون، بدهندگان: از دیگر فرآیندهای زخورد از پاسخدریافت با. 2
نتایج تحلیل خود را در اختیار دهندگان پژوهش است. در این فرآیند، پژوهشگر ها، دریافت بازخورد از پاسخمصاحبه

 ،میزان همخوانی و تناسب میان تفاسیر وی و تجارب خودشانخواهد تا درباره ها میدهد و از آندهندگان قرار میپاسخ
 نظر کند. اظهار

ها و یا آوری دادههای مختلف برای جمعبه معنای استفاده از روش ،کارگیری تطابق همگونی: تطابق همگونی. ب3
 ای خاص است. جهت مطالعه پدیده ،گیری از منابع مختلفبهره

، این است که پژوهشگر کیفی باید شرح "توصیف غنی"ممیزی: منظور از  عرضه توصیفی غنی و ثبت سوابق. 4
مطالعه و بافت و زمینه آن عرضه کند تا خواننده بتواند راجع به همخوانی تفسیر و تحلیل مفصلی از پدیده مورد

 . (Abedi et al., 2011)قضاوت کند  ،هاستبا آنچه در متن داده ،هاپژوهشگر از داده

یل مضمون استفاده شده برای ارزیابی نتایج تحل ،"دهندگاندریافت بازخورد از پاسخ" از روش ،ردر پژوهش حاض
ای هبا ارسال نتایج تحلیل مضمون برای خبرگان پژوهش، از تفسیر درست و دقیق داده ان، پژوهشگراساساست. براین

 .ند، اطمینان حاصل نمودمصاحبه

 

 های پژوهش. یافته4
بنابراین،  برای مشتریان بانکداری شرکتی است؛دنبال ارائه مدل مبتنی بر خلق ارزش حاضر بهازآنجاکه پژوهش 

ترتیب، یان بانکداری شرکتی کدامند؟ بدینآن است که عوامل مؤثر بر خلق ارزش برای مشتر ،پرسش اصلی پژوهش
های مصاحبه با خبرگان، کلیدی از متنکند. پس از شناسایی مفاهیم شده، این عوامل را نمایان میمضامین شناسایی

دهنده و مضامین فراگیر انجام شد. در ادامه، این ای، مضامین سازمانسه مرحله اصلی جهت شناسایی مضامین پایه
 .شده استمراحل تشریح 

پایه  بندی این مفاهیم در قالب مضامینهای مصاحبه با خبرگان، به دستهشده از متنتحلیل مفاهیم اولیه استخراج
: توزیع مناسب شعب، سامانه گزارش استشده شامل این موارد ای شناساییمضمون( منجر شد. مضامین پایه 61)

های خودپرداز و خوددریافت، مرکز ، دستگاهCashlessمدیریت عملیات یکپارچه نظارت، بانکداری الکترونیکی، نصب 
بودن ضوابط، تنوع در خصصین و مشاورین، منعطفساعته، حضور مت24رسانی متمرکز با سهولت دسترسی اطلاع

الشرکه مشارکت، جایگزینی سایر منابع مالی و اعتبار شرکت نزد وثائق، نسبت مالکانه شناور، تأمین تدریجی سهم
های ارزی، کارت اعتباری ارزی، تسهیل شرایط بانک در امکان افتتاح انواع حساب، تحویل بانک، امکان افتتاح حساب

صل از صادرات به صورت ارز یا خرید، توانایی بانک در صدور و تنظیم قراردادها و انجام عملیات برات وجوه حا
های ارزی )صادره و وارده(، انواع اعتبارات اسنادی، اعتبارات اسنادی داخلی اسنادی، امکانات صدور و دریافت حواله

ی بانک، اعتبارات سرمایه در گردش، تسریع در ریالی، خدمات مالی تنخواه کارت، امکان صدور گواهی تمکن رسم
، تخصیص حد اعتباری، pc-posاخذ مجوز تخصیص ارز، انتقال وجه بین شبکه بانکی، تسهیلات ارزی، نصب 
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دار، کارت مجازی، بانک های حسابداری، اسناد با شناسه پرداخت، واریزهای شناسهتبدیل به برنامههای قابلفایل
مندی از ابزارهای ترکیبی اعتباری، صدور انواع های اعتباری با بهرهقراردادهای تلفیقی، ارائه طرحاطلاعات مشتریان، 

های مالی و عملکردی بانک، دسترسی ارتباطات اتوماسیونی، ها، ایجاد دسترسی شرکت به مشاهده صورتنامهضمانت
، VIPای هوشمند، فضای سی به صندوق اجارهنظام پیشنهادات، اصول آراستگی و نظم، داشتن پارکینگ، قابلیت دستر

های تخفیف کارمزدی، نرخ شناور سود سپرده، باشگاه مشتریان، ارتباطات ارائه خدمات به کارکنان شرکت، طرح
ران و صرافان متعدد، وجهه و جایگاه برند بانک، داشتن کارگزا مشتری، درگاه الکترونیکی، ارتقاء عاطفی بین بانک و

محوری، مطالعات طراحی محصولات جدید، کیفیت ارائه خدمات و تجربه مثبت مشتری، فعان و مشتریناحترام به ذی
پژوهی، گزارشات ها، تنزیل اعتبارات اسنادی، تنزیل اسناد تجاری، آیندههای واگذاری، سرمایه ثابت طرحوصول چک

 های اجتماعی.تحلیلی مالی/اقتصادی و ایفای نقش مسئولیت
 28دهنده )ترتیب، مضامین سازماندر یک دسته قرار گرفتند. بدین ،معنایی مشابه ای با بارمضامین پایه در مرحله بعد،

پذیری، تنوع، کاهش مضمون( شناسایی شد. این مضامین شامل دسترسی، اطلاعات، تجربه و تخصص، انعطاف
عهد، ثبات، ارتباط، کیفیت اجرا، سازی، ادغام، تجویی در زمان، کاهش دردسرها، سادهریسک، پاسخگویی، صرفه

شناسی، کاهش اضطراب، پاداش و جذابیت، قابلیت عرضه در بازار، تضمین شهرت، گسترش شبکه، طراحی و زیبایی
انداز و مسئولیت استانداردهای اخلاقی، مطابقت با خصوصیات مشتری، کیفیت محصول، مسیر پیشرفته، نوآوری، چشم

 اجتماعی بوده است. 
بندی دسته مضمون فراگیر طبقه 5از لحاظ معنا موردتحلیل قرار گرفته و در  ،شدهمضامین فراگیر شناسایی نهایت،در

عنوان ، بهبخشای و الهامای، وظیفهمضمون فراگیر شامل سهولت انجام کار، فردی، مبانی پایه 5ترتیب، شدند. بدین
کدهای خروجی مرحله کیفی همراه با شناسه  .شدندعوامل اصلی خلق ارزش برای مشتریان شرکتی شناسایی 

 است. شدهخلاصه  2 شده، در جدولاستخراج

 دهنده و مضامین فراگیر خروجی مرحله کیفی پژوهشمضامین پایه، مضامین سازمان .(2جدول )

 مضامین پایه
شناسه 

 نهایی

مضامین 

 دهندهسازمان

شناسه 

 نهایی

مضامین 

 فراگیر
 شناسه

 G1O1B1 توزیع مناسب شعب

 G1O1 دسترسی

سهولت 
 انجام کار

G1 

سامانه گزارش مدیریت عملیات 
 یکپارچه نظارت

G1O1B2 

 G1O1B3 بانکداری الکترونیکی

 Cashless G1O1B4نصب 

های خودپرداز و دستگاه
 خوددریافت

G1O1B5 

رسانی متمرکز با مرکز اطلاع
 ساعته24 سهولت دسترسی

G1O2B6 اطلاعات G1O2 

 G1O3 تجربه و تخصص G1O3B7 حضور متخصصین و مشاورین

 G1O4B8 بودن ضوابطمنعطف

 G1O4B9 تنوع در وثائق G1O4 پذیریانعطاف

 G1O4B10 نسبت مالکانه شناور
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الشرکه تأمین تدریجی سهم

 مشارکت
G1O4B11 

جایگزینی سایر منابع مالی و 
 اعتبار شرکت نزد بانک

G1O4B12 

 G1O5B13 های ارزیامکان افتتاح حساب

 G1O5 تنوع
 G1O5B14 کارت اعتباری ارزی

تسهیل شرایط بانک در امکان 
 اح انواع حسابتافت

G1O5B15 

تحویل وجوه حاصل از صادرات 
 صورت ارز یا خریدبه

G1O6B16 

 G1O6 کاهش ریسک

توانایی بانک در صدور و تنظیم 
قراردادها و انجام عملیات برات 

 اسنادی
G1O6B17 

امکانات صدور و دریافت 
 های ارزی )صادره و وارده(حواله

G1O6B18 

 G1O6B19 انواع اعتبارات اسنادی

 G1O6B20 اعتبارات اسنادی داخلی ریالی

 G1O6B21 خدمات مالی تنخواه کارت

امکان صدور گواهی تمکن 
 بانکرسمی 

G1O7B22 
 G1O7 پاسخگویی

 G1O7B23 گردشدراعتبارات سرمایه

تسریع در اخذ مجوز تخصیص 
 ارز

G1O8B24 
 G1O8 جویی در زمانصرفه

 G1O8B25 انتقال وجه بین شبکه بانکی

 G1O9B26 تسهیلات ارزی
 G1O9 کاهش دردسرها

 pc-pos G1O9B27نصب 

 G1O10B28 تخصیص حد اعتباری

 G1O10 سازیساده

تبدیل به های قابلفایل
 های حسابداریبرنامه

G1O10B29 

 G1O10B30 اسناد با شناسه پرداخت

 G1O10B31 دارواریزهای شناسه

 G1O10B32 کارت مجازی

 G1O10B33 بانک اطلاعات مشتریان

 G1O11 ادغام G1O11B34 قراردادهای تلفیقی

های اعتباری با ارائه طرح
مندی از ابزارهای ترکیبی بهره

 اعتباری

G1O12B35 تعهد G1O12 
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 G1O12B36 هانامهصدور انواع ضمانت

ایجاد دسترسی شرکت به 
های مالی و مشاهده صورت

 عملکردی بانک

G1O13B37 ثبات G1O13 

 G1O14 ارتباط G1O14B38 دسترسی ارتباطات اتوماسیونی

 G1O15 کیفیت اجرا G1O15B39 نظام پیشنهادات

کیفیت ارائه خدمات و تجربه 
 مثبت مشتری

G2O1B1 
 G2O1 کیفیت محصول

 G2 ایوظیفه

 G2O1B2 های واگذاریوصول چک

 G2O2B3 هاسرمایه ثابت طرح

 G1O2B4 تنزیل اعتبارات اسنادی G2O2 مسیر پیشرفته

 G1O2B5 تنزیل اسناد تجاری

 G2O3 نوآوری G1O3B6 پژوهیآینده

احترام به ذینفعان و 
 محوریمشتری

G3O1B1 استانداردهای اخلاقی G3O1 
مبانی 

 ایپایه
G3 

مطالعات طراحی محصولات 
 جدید

G3O2B2 
مطابقت با خصوصیات 

 مشتری
G3O2 

 G4O1 اندازچشم G4O1B1 گزارشات تحلیلی مالی/اقتصادی

های نقش مسئولیت ایفای G4 بخشالهام
 اجتماعی

G4O2B2 مسئولیت اجتماعی G4O2 

 G5O1 شناسیطراحی و زیبایی G5O1B1 اصول آراستگی و نظم

 G5 فردی

 G5O2B2 داشتن پارکینگ

 G5O2 کاهش اضطراب
قابلیت دسترسی به صندوق 

 ای هوشمنداجاره
G5O2B3 

 VIP G5O2B4فضای 

 G5O3B5 شرکتارائه خدمات به کارکنان 

 G5O3 پاداش و جذابیت

 G5O3B6 های تخفیف کارمزدیطرح

 G5O3B7 نرخ شناور سود سپرده

 G5O3B8 باشگاه مشتریان

ارتباطات عاطفی بین بانک و 
 مشتری

G5O3B9 

 G5O4 قابلیت عرضه در بازار G5O4B10 درگاه الکترونیکی

 G5O5 تضمین شهرت G5O5B11 وجهه و جایگاه برند بانک ارتقاء

داشتن کارگزاران و صرافان 
 متعدد

G5O6B12 گسترش شبکه G5O6 
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 . مدل نهایی خروجی بخش کیفی پژوهش4-1
 ارائه شده است. 2 شبکه مضامین عوامل خلق ارزش برای مشتریان بانکداری، خروجی بخش کیفی پژوهش، در شکل

برای مشتریان بانکداری شرکتی(. شبکه مضامین مدل خلق ارزش 2شکل )  

 گیری . بحث و نتیجه5
مضمون  5های مصاحبه با استفاده از روش تحلیل مضمون، به شناسایی تحلیل کیفی داده ؛که اشاره شدهمانطور

یک از بخش بود. هرای و الهامانی پایهای، مبفراگیر منجر شد. این مضامین شامل سهولت انجام کار، فردی، وظیفه
یک از تفسیر و تحلیل هر به ،دهنده تشکیل شده است. در ادامهاز تعدادی مضامین سازمان ،مضامین فراگیر مذکور

 .شده استپرداخته  ،دهنده مربوطهمضامین فراگیر به کمک مضامین سازمان
 

 : سهولت انجام کار1مضمون فراگیر . 5-1
شوند، ها( محسوب میازجمله مشتریان کلیدی بانک رفاه )همچنین سایر بانک ،که مشتریان بانکداری شرکتیازآنجا

ای این مشتریان درنظر بگیرند. های بازاریابی متفاوتی را بربایستی استراتژی ،ن بانکبنابراین، مدیران و مسئولا
ت. این مشتریان اس یند دریافت خدمات توسطشتریان بانکداری شرکتی، تسهیل فرآافزا برای مجمله عوامل ارزشاز

ها، جهت ایجاد تمایز نسبت به رقبا، بایستی سازوکارهایی را درنظر بگیرند. یکی از جمله بانکمؤسسات خدماتی از
 شکل ممکن برای مشتریان است.  ترینکردن امکان دریافت خدمات به سادهترین این سازوکارها، فراهممهم

 

 : دسترسی1دهنده مضمون سازمان
رود. مشتریان بایستی شمار میموردانتظار مشتریان بانکداری شرکتی به یهاخدمات بانکداری، از ضرورت دسترسی به

 ،مشکلی نداشته باشند. همچنین، دریافت خدمات بانکداری برای مشتریان ،لحاظ دسترسی به شعب بانک رفاه از
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سامانه معین، بانکداری الکترونیکی، نصب  بایستی تسهیل شود. بانک رفاه، دسترسی به خدمات بانکداری را از طریق
Cashless موارد شوندگانتسهیل کرده است که این موارد از دیدگاه مصاحبه ،های خودپرداز و خوددریافتو دستگاه ،

 رود. شمار میکننده ارزش برای مشتریان شرکتی بهایجاد مهم
 

 : اطلاعات2دهنده مضمون سازمان
شود. مشتریان، انتظار افزای مهم برای مشتریان کالاها و خدمات محسوب میاز عوامل ارزش ،دسترسی به اطلاعات

ترتیب، تسهیل ارتباط اختیار داشته باشند. بدین در ،شده توسط بانکمورد خدمات ارائه دررا اطلاعات کافی  که دارند
که مشتریان در هر زمان و مکان و نحوی، از اهمیت زیادی برخوردار است، بهدوسویه با مشتریان بانکداری شرکتی

 بتوانند با کارشناسان بانک ارتباط گرفته و اطلاعات موردنیاز خود را دریافت نمایند.  ،در مواقع ضروری
 

 : تجربه و تخصص3دهنده مضمون سازمان
امور حقوقی، مالیاتی های تخصصی در زمینه دهند، مشاورهها برای مشتریان شرکتی ارائه مییکی از خدماتی که بانک

، از ها بر امور بانکیو بازاریابی است. بنابراین، داشتن تجربه و تخصص کارشناسان و مشاوران بانک و تسلط آن
ها از متخصصین های مالی آگاهانه و هوشمندانه شرکترود. دریافت مشاورهشمار میبانکداری شرکتی بههای ضرورت

صورت و همکاری خود را بهان اعتماد و اطمینان بیشتری نسبت به بانک پیدا کرده این مشتریکه شود باعث می ،بانکی
امل خلق ارزش است که توسط های تخصصی در امور بانکی، یکی از عوبلندمدت با آن ادامه دهند. مشاوره

 تأکید قرار گرفته است. مورد ،شوندگانمصاحبه
 

 پذیری: انعطاف4دهنده مضمون سازمان
هنگام ارائه  ،های بین مشتریانکردن تفاوتبندی مشتریان جهت لحاظاصول پراهمیت در بازاریابی، بخشیکی از 

و  تواند خدمات ویژهبندی مشتریان میمحصولات و خدمات است. در زمینه بانکداری شرکتی نیز، بانک با بخش
نحو مطلوب برآورده سازد. بنابراین، شناسایی به، انتظارات مشتریان را متناسب با هر بخش را ارائه دهد و از این طریق

جمله اقدامات ضروری در بانکداری ، ازهمراه دارندهای با اعتبار بالا که سودآوری زیادی را برای بانک بهشرکت
صورتی تدوین شود که خدمات متمایزی به مشتریان خاص ، باید بههای ارائه خدمات بانکیشرکتی است. استراتژی

پذیری های ایجاد تمایز بین مشتریان با سودآوری بالا و مشتریان معمولی، انعطافنک ارائه شود. یکی از راهو ویژه با
تر باشد. مات بانکداری سهلکه برای این دسته از مشتریان، دریافت خد نحویدر ارائه خدمات بانکی است، به

الشرکه مشارکت و جایگزینی سایر ن تدریجی سهمبودن ضوابط، تنوع در وثائق، نسبت مالکانه شناور، تأمیمنعطف
پذیری در ها، بر داشتن انعطافشوندگان با ذکر آنجمله مواردی است که مصاحبهبار نزد شرکت، ازمنابع مالی و اعت

 اند. ارائه خدمات بانکداری شرکتی تأکید کرده
 

 : تنوع 5دهنده مضمون سازمان
ضی در حیطه خدمات بانکداری شرکتی، تنوع است. مشتریان بانکداری شرکتی، متقا های مهم خدماتازجمله ویژگی

مند شوند. های موجود بهرهبتوانند از گزینه ،توجه به شرایط متفاوت نحوی که بادریافت خدمات متنوع هستند، به
رود. از دیدگاه ار میشمهبنابراین، ارائه خدمات متنوع، یکی از معیارهای ایجاد ارزش برای مشتریان شرکتی ب
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در امکان افتتاح انواع  های ارزی، کارت اعتباری ارزی و تسهیل شرایط بانکشوندگان، امکان افتتاح حسابمصاحبه
 شود.افزای بانکداری شرکتی محسوب میجمله خدمات متنوع و ارزشحساب، از

 

 : کاهش ریسک6دهنده مضمون سازمان
ویژه هات بانکداری شرکتی با آن مواجه هستند، ریسک معاملات تجاری بهایی که مشتریان خدمیکی از دغدغه

ها در معاملات ها، کاهش ریسک آنالمللی است. بنابراین، از خدمات ارزشمند بانک برای شرکتمعاملات تجاری بین
از شود و جمله خدمات بانکداری شرکتی که کاهش ریسک مشتریان در معاملات را موجب میتجاری است. از

صورت ارز یا خرید، درات بههای خبرگان استخراج شده شامل این موارد است: تحویل وجوه حاصل از صاصحبت
های ارزی توانایی بانک در صدور و تنظیم قراردادها و انجام عملیات برات اسنادی، امکانات صدور و دریافت حواله

 ی داخلی ریالی و خدمات مالی تنخواه کارت. )صادره و وارده(، انواع اعتبارات اسنادی، اعتبارات اسناد
 

 : پاسخگویی7دهنده مضمون سازمان
به این معناست که به  ،بایستی به مشتریان پاسخگو باشند. این پاسخگویی ،ها در ارائه خدمات بانکداری شرکتیبانک

پاسخگویی به مشتریان  در حیطهاثر داده شود. ازجمله مواردی که ، به بهترین نحو ترتیبهای متنوع مشتریاندرخواست
بانک و همچنین،  شوندگان استنباط شده، امکان صدور گواهی تمکن رسمیبانکداری شرکتی، از اظهارات مصاحبه

 گردش بوده است. دراعتبارات سرمایه
 

 جویی در زمان: صرفه8دهنده مضمون سازمان
یفیت خدمات بانکداری الکترونیکی است. به عبارت جویی در زمان، یکی از معیارهای پراهمیت در ارزیابی کصرفه

ویژه بانکداری شرکتی، سرعت در انجام امور بانکی را همواره مدنظر دارند. مدیران هدیگر، مشتریان خدمات بانکداری ب
مشتری ند دریافت خدمات توسط ، فرآیحد امکان خدمات بانکداری نیز همواره در تلاشند که تا دهندهو کارشناسان ارائه

جویی در زمان ، صرفهجمله مواردی که خبرگان پژوهشردنیاز برای آن را کاهش دهند. ازرا تسهیل کرده و زمان مو
شامل تسریع در اخذ مجوز تخصیص ارز و  ؛اندمطرح کرده هاکننده ارزش در آنعنوان یک عنصر خلقمشتری را به

 انتقال وجه بین شبکه بانکی بوده است.
 

 : کاهش دردسرها9دهنده مضمون سازمان
افزایی داشته باشد، کاهش تواند در ارائه خدمات بانکداری شرکتی، برای مشتریان ارزشیکی از عواملی که می

نظر خدمات مورد ،ها روبرو است. همه مشتریان مایل هستنددردسرهایی است که مشتری هنگام دریافت خدمات با آن
عامل مهمی برای ارزیابی  ،فت کنند. بنابراین، کاهش دردسرهای مشتریانترین شکل ممکن دریاخود را به راحت

های عنوان مقولهن امکان دریافت تسهیلات ارزی، بهکردپوز و فراهمسیشود. نصب پیب میکیفیت خدمات محسو
 های خبرگان استنباط شده است.فزا، از صحبتارزش دهنده دردسرهای مشتری و بنابراینکاهش
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 سازی: ساده10دهنده سازمانمضمون 
های فتها با استفاده از پیشریند دریافت خدمات توسط مشتریان است. بانک، به معنای تسهیل فرآسازیساده

سازی و دریافت این خدمات توسط مشتریان یندهای ارائه خدمات بانکداری شرکتی را سادهتکنولوژیکی، بسیاری از فرآ
های خبرگان که از صحبت سازی خدمات بانکداری شرکتیساده کننده ارزش از طریقجاداند. عوامل ایرا تسهیل کرده

های حسابداری، تبدیل به برنامههای قابلشود: تخصیص حد اعتباری، فایلاین موارد را شامل می ،استنباط شده است
 دار، کارت مجازی و بانک اطلاعات مشتریان. اسناد با شناسه پرداخت، واریزهای شناسه

 

 : ادغام، تعهد، ثبات، ارتباط و کیفیت اجرا15و  14، 13، 12، 11دهنده مضامین سازمان
کننده سهولت انجام کار برای مشتریان و مضامین ادغام، تعهد، ثبات، ارتباط و کیفیت اجرا، از دیگر موارد فراهم

افزای بانکداری شرکتی جمله خدمات ارزشقراردادهای تلفیقی، از شود. ارائهمحسوب می هابرای آنافزا بنابراین، ارزش
های متنوع و ارائه ابزار ترکیبی نامهجمله ضمانتمختلف، از شود. همچنین، بانک با پوشش تعهداتمحسوب می

های مالی و به صورتکند. مشتریان با دسترسی اعتباری، خدمات ارزشمندی را برای مشتریان شرکتی فراهم می
ن، براینکداری اطمینان حاصل کنند. علاوهتوانند نسبت به توانایی مالی بانک جهت ارائه خدمات بامی ،عملکردی بانک
ها با سهیل کرده است. بانکها را تسازی دسترسی اتوماسیونی، ارتباطات بین بانک و شرکتطراحی و پیاده

رات، شکایات احتمالی و انتقادات مشتریان را دریافت کرده و در جهت بهبود نظگرفتن نظام پیشنهادات، نقطهدرنظر
 کنند. تلاش می ،مداریمشتری

 

 ای: وظیفه2. مضمون فراگیر 5-2
برای  ،خدمات گوناگون بانکداری شرکتی واسطههای، مزایای عملکردی و اقتصادی است که بمنظور از ارزش وظیفه

قبول های قابلها و ارائه خدمات با نرخکاهش هزینه عنوان مثال؛های اقتصادی، بهم شده است. ارزشمشتریان فراه
تواند برای مشتریان می ،هاشود. همچنین، از لحاظ عملکردی، بانک با بهبود کیفیت خدمات و نوآوریرا شامل می

ای جای ی ارزش وظیفههای خبرگان که زیرمجموعهشده از مصاحبهآفرینی کند. مضامین استخراجشرکتی ارزش
 اند، شامل کیفیت محصول، مسیر پیشرفته و نوآوری است. گرفته

 

 : کیفیت محصول1دهنده مضمون سازمان
نهفته در خدمات و محصولات محسوب  رزیابی مشتریان از ارزش پیشنهادیکیفیت، یکی از معیارهای مهم در ا

شوند. خدماتی مشتریان را برآورده کنند، خدمات باکیفیت محسوب میهای شود. خدماتی که بتوانند نیازها و خواستهمی
ها در ارائه ها مزیت رقابتی ایجاد کنند. بانکتوانند برای بانککه بتوانند فراتر از انتظارات مشتریان را فراهم کنند، می

ویژه هد. در زمینه خدمات، بافزا لحاظ کننعنوان یک عامل مهم ارزش، بایستی معیار کیفیت را بههاخدمات به شرکت
 ،کننده تمایزافزا و ایجادعنوان یک عامل ارزشها، توجه به کیفیت را بهاهیت آنبودن مخدمات بانکداری، ناملموس

از مصاحبه با خبرگان، کیفیت ارائه خدمات و  شده در رابطه با این موضوعتخراجکند. مضامین پایه اسضروری می
 های واگذاری است. چنین، وصول چکتجربه مثبت مشتری و هم
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 : مسیر پیشرفته2دهنده مضمون سازمان
فرد ایجاد کند. ازجمله مضامین تواند ارزش منحصربهمی ،ارائه خدمات پیشرفته برای مشتریان بانکداری شرکتی

بارات اسنادی و ها، تنزیل اعتشده از سوی خبرگان که در این طبقه جای گرفته است، شامل سرمایه ثابت طرحمطرح
 . شده استتنزیل اسناد تجاری است. در ادامه، نظرات برخی از خبرگان ارائه 

 

 : نوآوری3دهنده مضمون سازمان
ها و مؤسسات مالی های مالی، امکان ایجاد نوآوری در خدمات را برای بانکگرفته در فناوریهای صورتپیشرفت

ها پذیری آنتر کرده و آسیبالوصولهای مالی را کارآمدتر و سهلسیستمتواند می ،هافراهم کرده است. این نوآوری
کنند سطح کیفیت خدمات تلاش می ،دهندهای مالی انجام میها با مطالعاتی که در مورد نوآوریرا کاهش دهد. بانک

انجام مطالعات ، مستلزم های جدید در خدمات بانکداری شرکتیارائه خود را بهبود بخشند. ایجاد نوآوریقابل
تواند به عنوان یکی از اقداماتی که میپژوهی بهترتیب، آیندهاست. بدینپژوهی توسط کارشناسان امور بانکی آینده

 های خدمات بانکداری منتج شود، از مصاحبه با خبرگان استخراج شده است. نوآوری
 

 ای: مبانی پایه3. مضمون فراگیر 5-3
ها در ارائه خدمات بانکداری شرکتی، رقابت در بازار است. بانک ارائه حداقل خدمات قابلای، منظور از مبانی پایه

یت توجه قرار دهند. این اصول، ها در صنعت بانکداری الزامی است را در اولوای که برای رقابت آنبایستی اصول پایه
های ، براساس تفسیر مصاحبهانهشگررود. پژوشمار میهای خلق ارزش برای مشتریان بهعنوان یکی از جنبهبه

از: استانداردهای اخلاقی و مطابقت با خصوصیات اند که عبارتندافزا را در این طبقه جای دادهزشخبرگان، دو معیار ار
 مشتری. 

 

 : استانداردهای اخلاقی1دهنده مضمون سازمان
اعتماد، سازگاری با مقررات بانکی و قابلیت طرفی،جمله درستکاری، بیانکداری، استانداردهای مختلفی ازاخلاق در ب

عنوان یکی از استانداردهای اخلاقی مهم محوری، به، احترام به ذینفعان و مشتریشود. در اینجاشفافیت را شامل می
برخوردبودن و پاسخگویی، ایت احترام به مشتری، خوشگرفته شده است. درواقع، رع در بانکداری شرکتی، درنظر

 کننده ارزش برای مشتریان شرکتی مطرح شده است. عوامل خلقعنوان به
 

 : مطابقت با خصوصیات مشتری2دهنده مضمون سازمان
های متنوع مشتریان است. در یکی از اصول مهم در بازاریابی، انجام تحقیقات بازار جهت شناسایی نیازها و خواسته

وم رفتار مشتریان خود را موردمطالعه قرار دهند تا نیازهای طور مدان بانک بایستی به، مسئولابانکداری شرکتی نیز
موقع کشف کرده و متناسب با آن، خدمات بانکداری را بهبود دهند. انجام مطالعات بازار و ها را بهتغییر آندرحال

جر شده و تواند به طراحی و ارائه خدمات جدید و نوآورانه برای این مشتریان منمی ،تحلیل رفتار مشتریان شرکتی
 ها را فراهم آورد.  رضایت بیشتر آن
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 بخش: الهام4. مضمون فراگیر 5-4
ها( یک بانک ارزش انداز وچشمساز )مأموریت، شود که در ارکان جهتبخش، مواردی را شامل میهای الهامارزش

ن سطوح بالای مدیران و مسئولاگیرند. درواقع، یدر بالاترین سطح مجموعه جای م ،هانهادینه شده است. این ارزش
کنند. در این بخش مشخص میهای الهامگر اجزای مجموعه باشد را در قالب ارزشتواند هدایتانک، اقداماتی که میب

 ها شناسایی و استخراج شدند. در زمره این ارزش ،انداز و مسئولیت اجتماعیپژوهش، دو مضمون چشم
 

 انداز: چشم1دهندهمضمون سازمان

تصور است انداز، بانک جایگاهی که برای خود در آینده مانداز آن است. در چشمساز بانک، چشمی از ارکان جهتیک
خوبی نشان دهد، گزارشات تحلیلی آینده بانک را بهتواند جایگاه جمله ابزاری که میکشد. ازرا به تصویر می

گر تواند هدایتبا جایگاه رقبا، می بانک و مقایسه آنها، با شناسایی جایگاه فعلی مالی/اقتصادی است. این تحلیل
 های آتی بانک باشد. مدیران استراتژیک مجموعه بانکی برای تدوین استراتژی

 

 : مسئولیت اجتماعی2دهنده مضمون سازمان
اقدامات کند نیز در جایگاه ریزی و اجرا میبرنامه ،هایی که بانک در جهت ایفای مسئولیت اجتماعی خودفعالیت
ک، توجه به اثرات اجتماعی و جمله ابعاد مسئولیت اجتماعی در بانبخش بانک جای دارند. ازو الهام افزاارزش
های اقتصادی، های متعهد به مسئولیت اجتماعی، با ارزیابی جنبههای اقتصادی است. بانکمحیطی پروژهزیست

ها با تخصیص دهند. بانکها منابع مالی تخصیص میآن ها، بههای موردنظر شرکتمحیطی پروژهاجتماعی و زیست
منابع مالی به مؤسسات آموزشی و بهداشت و درمان و همچنین، حمایت از بیماران خاص، نقش اجتماعی خود را در 

 کنند. جامعه ایفا می
 

 : فردی5. مضمون فراگیر 5-5

شناختی و مات بانکداری شرکتی، از جهت روانکننده خدهای فردی، به مواردی اشاره دارد که شخص دریافتارزش
شناسی، کاهش اضطراب، پاداش و کند. طراحی و زیباییحین دریافت خدمات تجربه می کارکردی، مزایایی را در

های از صحبت اناز مضامینی است که پژوهشگر ،جذابیت، قابلیت عرضه در بازار، تضمین شهرت و گسترش شبکه
 . اندر این طبقه جای دادهخبرگان شناسایی کرده و د

 

 شناسی: طراحی و زیبایی1دهنده مضمون سازمان

معیار، در  گیرد. ایناز عواملی است که همواره موردتوجه مشتریان کالاها و خدمات قرار می ،های زیباشناختیجنبه
های تأثیر ویژگیتحت ،حد زیادی زیرا کیفیت خدمات تا دمات بانکداری اهمیت بیشتری دارد؛جمله خمورد خدمات، از

گیرد. بنابراین، آراستگی و تمیزی شعبه، قرار می ،شوددهنده و کیفیت فضای فیزیکی که این خدمات عرضه میارائه
، قبول متصدیان خدمات بانکداری و همچنین، وجود نظم در نحوه ارائه خدماتامکانات شعبه، ظاهر مرتب و قابل

 رود. شمار میرای مشتریان بهکننده ارزش بجمله موارد ایجاداز
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 : کاهش اضطراب2دهنده مضمون سازمان
کردن آرامش ها را در مواردی کاهش دهد. فراهمتواند اضطراب آنمی ،کردن شرایط ویژه برای مشتریانبانک با فراهم

برخوردار است.  ییروانی مشتری هنگام دریافت خدمات بانکداری، ارزشی است که توجه به آن از اهمیت بالا
ای هوشمند و داشتن پارکینگ، قابلیت دسترسی به صندوق اجاره شوندگان؛تعمق در اظهارات مصاحبه با انپژوهشگر

 . انداستخراج کرده و در این طبقه قرار داده ،های ارزشکنندهعنوان خلقرا به VIPفضای 
 

 : پاداش و جذابیت3دهنده مضمون سازمان
توانند دهندگان خدمات میجمله اقداماتی است که ارائههای متنوع، ازجذاب در قالب طرح هایگزینهها و ارائه پاداش

هایی را درنظر ها در برخی از خدمات خود، گزینهها انجام دهند. بانکوفاداری آن جهت بهبود رضایت مشتریان و ارتقاء
ها و یا شرکت مند شود. همچنین، ارائه تخفیفوت بهرهاز مزایای متفا ،د که مشتری بتواند با شرایط متفاوتنگیرمی

در پرتو این  انشمار رود. پژوهشگرهای خلق ارزش برای مشتریان بهجمله گزینهتواند از، میهاها و جشنوارهدر طرح
های تخفیفی کارمزدی، نرخ شناور سود سپرده، باشگاه مشتریان و مضمون، ارائه خدمات به کارکنان شرکت، طرح

های مصاحبه عنوان عوامل ایجادکننده ارزش برای مشتریان شرکتی، از متنات عاطفی بین بانک و مشتری را بهرتباطا
 . انداستخراج کرده

 

 : قابلیت عرضه در بازار4دهنده مضمون سازمان
ایمن است. از ها از درگاه الکترونیکی گیری شرکتانجام معاملات تجاری از طریق تجارت الکترونیک، مستلزم بهره

شود. صورت برخط فراهم می، بهالمللیها در بازارهای ملی و بینخدمات شرکت قابلیت عرضه محصولات و ،این طریق
 ،سایت خود استفاده کنند و از این طریقدر وب ،سازی درگاه الکترونیکی بانکتوانند از امکان فعالها میشرکت

عنوان یکی از اه الکترونیکی، از سوی خبرگان بهمبادلات مالی خود را به سهولت انجام دهند. امکان استفاده از درگ
 عوامل خلق ارزش مطرح شده است. 

 

 : تضمین شهرت5دهنده مضمون سازمان
ها ت. بانکاسحیاتی  ،ها در صنعتشهرت و اعتبار مؤسسات خدماتی برای حفظ مزیت رقابتی آن حفظ و ارتقاء

دست آورده و این مزیت هدر صنعت بانکداری برا فردی جایگاه منحصربه ،ارزش ویژه برند خود توانند با ارتقاءمی
ضروریاتی است که مدیران  جملهبهبود جایگاه برند بانک رفاه، ازبرداری نیست. بنابراین، کپی راحتی توسط رقبا قابلبه

عنوان یک آن توجه ویژه داشته باشند. ارتقاء وجهه و جایگاه برند بانک، بهبایستی به  ،ن بانکداری شرکتیو مسئولا
 است.  قرار گرفته ،این مضمون رگان پژوهش استخراج و در زیرمجموعهاز اظهارات خب ،کننده ارزشعامل ایجاد

 

 : گسترش شبکه6دهنده مضمون سازمان
بایستی به گسترش شبکه بانکی  ،المللیانجام مبادلات تجاری بینها جهت تسهیل و همچنین توسعه امکان بانک

 از اهمیت بالایی برخوردار است.  ،اقدام کنند. بنابراین، داشتن کارگزاران و صرافان متعدد در نقاط مختلف جغرافیایی
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 3 در جدول ،دهندهسازمانهای جدید پژوهش حاضر مشمول در مضامین فراگیر و یافتهدر مقایسه با ادبیات پژوهش، 
 شده است. ارائه

 پژوهشادبیات  در مقایسه باپژوهش  جدید هاییافته .(3جدول )

 های جدید پژوهشیافته دهندهمضامین سازمان مضامین فراگیر

 سهولت انجام کار

دسترسی، اطلاعات، تجربه و 
پذیری، تنوع، تخصص، انعطاف

کاهش ریسک، پاسخگویی، 
 جویی در زمان، کاهشصرفه

سازی، ادغام، تعهد، دردسرها، ساده
 ثبات، ارتباط، کیفیت اجرا

ملیات یکپارچه نظارت، حضور متخصصان سامانه گزارش مدیریت ع
بودن ضوابط، نسبت مالکانه شناور، تأمین تدریجی ن، منعطفو مشاورا

الشرکه مشارکت، جایگزینی سایر منابع مالی و اعتبار شرکت نزد سهم
صورت ارز یا خرید، تسریع اصل از صادرات بهبانک، تحویل وجوه ح

های تبدیل به برنامههای قابلدر اخذ مجوز تخصیص ارز، فایل
حسابداری، بانک اطلاعات مشتریان، قراردادهای تلفیقی، ارائه 

ری، دسترسی مندی از ابزارهای ترکیبی اعتباهای اعتباری با بهرهطرح
 ارتباطات اتوماسیونی

 ایوظیفه
حصول، مسیر پیشرفته، کیفیت م

 نوآوری
 پژوهیکیفیت ارائه خدمات و تجربه مثبت مشتری، آینده

 ایمبانی پایه
استانداردهای اخلاقی، مطابقت با 

 مطالعات طراحی محصولات جدید خصوصیات مشتری

 گزارشات تحلیلی مالی/اقتصادی انداز، مسئولیت اجتماعیچشم بخشالهام

 فردی

شناسی، کاهش طراحی و زیبایی
پاداش و جذابیت، قابلیت اضطراب، 

عرضه در بازار، تضمین شهرت، 
 گسترش شبکه

، ارائه خدمات به کارکنان شرکت، نرخ شناور سود سپرده، VIPفضای 
ارتباطات عاطفی بین بانک و مشتری، داشتن کارگزاران و صرافان 

 متعدد

 
نسبت به مطالعات پیشین و  ،آمده در پژوهش حاضردستبه مدل کیفی، 3 شده در جدولبا توجه به نتایج ارائه

تواند ، میگیرندگان این حوزهریزان و تصمیمتر بوده و استفاده از آن برای برنامهکامل ،حال استفاده فعلی های درروش
 موثر واقع شود. 

 

 . پیشنهادات پژوهش5-1
 ،اهداف ،هاسیاست ،های بازاریابیاز جمله طراحی استراتژی ،ای است که در بسیاری مواردگونهب ،هاعلی بانکشرایط ف 

اما در زمان اجرا و شناسایی دقیق عوامل  ،دشواساس تعاریف و اصول علمی میتلاش بر نگارش بر غیره،ها ومشیخط
اً بعض ،نیازهای مشتریان و عملکردهای متناسب با رفتار رقبا شناسایی تاثیرگذار محیط داخلی و خارجی خصوصاً

های مالی و د هزینهشونمی باعث ،موضوعات این .کنندموارد عمل می از توجه به بسیاریغیرفعال یا با تأخیر و بی
شخاص عبارتی ا به و موسسات ها،شرکت با جلسات برگزاری زمان درهای بازاریابی صرف زمان بسیار زیاد در بخش
پس از ، شدهانتخاب بانک به علت نواقص اشاره همکاری و نمودن برخی از آنان بهحقوقی نموده و پس از متقاعد

 بههای خود را فعالیت ،ترمشتری جهت دریافت خدمات کامل ،مدت کوتاه و یا حداکثر دریافت چند خدمت از بانک
 .نمایدیک یا چند بانک دیگر منتقل می
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به بانک کمک  ،تمام ابعاد آن یو اجرا که توجهکیفی پرداخته ارائه مدلی  به ،وهش حاضر به منظور رفع این معضلپژ
کاس عملکرد انع ان موفق باشد.برد قرار گرفته و در حفظ و نگهداشت مشتری-خواهد کرد که در یک وضعیت برد

هایی که به نوعی ارتباط مستقیم و و یا شرکت فعال در یک حوزههای ها به سایر شرکتبانک توسط شرکتمطلوب 
کاربردی پیشنهادات  ،. لذادشوهای جذب میباعث جذب مشتریان جدید با کاهش هزینه ،غیرمستقیم دارند

 الکترونیک خدماتارزی و  اعتباری، مالی، هایزمینه همه در بانک هایباشد. ظرفیتپژوهشگران، به شرح ذیل می
یان تا مشتر شدهرسانی آگاهی هاشرکت مدیریت به مستمر صورتبه ،بانکی خبره نمشاورا و نمتخصصا توسط

نسبت به تصمیمات مالی  ،به بانک و با دیدگاه همراه همیشگی بانک ،خاطر بیشترشرکتی با احساس امنیت و تعلق
 هکلیه عملیات دوایر مختلف خود را ب ،بانک .تغییرات و اصلاحات را انجام دهند ،خود اقدام و در زمان مناسب

امکان ارائه مدارک و مستندات  ،هاه تجهیز منابع و مدیریت حسابدر حوز .های الکترونیکی تجهیز نمایدقابلیت
انجام عملیات  و هاکنترل حساب ،دریافت دسته چک ،صورت مجازیترونیکی و قابلیت افتتاح حساب بهصورت الکبه

 عنوانبه کنندهمشعوفها به ارائه خدمات نوآورانه و بانک نیاز .شودانجام  ،های هوشمند الکترونیکیبانکی با سامانه
ماموریت  ،اندازمستمر اعتبار برند نسبت به تدوین چشم بهبود های برندسازی و ایجاد ذهنیت ودر حوزه ،سازمانی پویا

مدارک  های شعب و ادارات،برندهای بصری همچون طراحی لوگو و آرم با استفاده در تابلو ءو عوامل مرتبط به ارتقا
مل تقویت تعا .اقدام نمایند ،استفاده از نمادهای مرتبط با برند و سایر موارد ،پوشش یکسان کارکنان ،و مستندات بانک

های اجتماعی همانند ایفای نقش مسئولیت ،جامعه برای بانکداشتن اهمیتو  بودنبرند ذهنی با توجه به اجتماعی
 فصلی هایبرنامه در غیره،و درمانی کشور وهای بهداشتی تامین تجهیزات و ملزومات حوزه ،سازیکمک به مدرسه

رعایت استانداردهای  ،های آموزشیمحوری با برگزاری کلاسن و مشتریذینفعا به احترام شود. لحاظ بانک سالیانه و
تا یک ارتباط  شدهنهادینه  ،عنوان فرهنگ سازمانیبهها ها و گرامیداشتتوجه به مناسبت ،رفتاری در ارائه خدمات

 ،به موضوع رعایت اصول آراستگی ،شعب و چیدمان در طراحی .شودایجاد حسی و شناختی با مشتریان  ،عاطفی
در ایجاد تجربه مثبت و ارتباطات احساسی  ،تا این عوامل شودتوجه  مرتبط پارکینگ و موارد، VIPگرفتن فضای درنظر

  .ودش محسوبیک مزیت رقابتی ویژه  ی ایفا کرده ونقش موثر ،و آرامش مشتری

 های بانک و تقویت آن،صورت ذیل خلاصه نمود: شناسایی ظرفیتتوان بهی را میپیشنهادهای مدیریت درنهایت،
های تخصصی و بهبود ساختها، توسعه و تقویت زیرروش در انعطاف و سهولت هایزمینه ایجاد و مستمر مطالعه

، های هوشمند الکترونیکیروز و نوآورانه در بانکداری دیجیتال و سامانهبه یمشاجرای خط یندها، تعیین ومستمر فرآ
 .در مقایسه با محصولات و خدمات رقبا ،متنوع و متناسب با رویکرد ایجاد مزیت رقابتی ارائه خدمات مالی روزآمد،

 

 منابع
لکرد کاربردی برای بهبود عم ؛ ابزاری(CSH)های ابتکاری انتقادی سیستم (.1398) رب عامری، حسنآذر، عادل و ع

 .180-155(، 3) 4 گیری،های نوین در تصمیمبانکداری شرکتی در بانک ملت. پژوهش

استفاده از  آفرینی برای مشتری در بانکداری باارزش (.1398) ؛ کویه، برنهارد و لیبتراو، آکسلآوگه دیکهوت، اشتفانی

؛ پورکریمی، زهرا و بهشتی، عطیه، تهران، انتشارات   مترجمین: رضایی، عبدالل  محوری زوریخ.مدل مشتری 

 حک.

 آفرینی ارزش. تهران، انتشارات ادیبان روز.هم (.1397) اشرفاحمدیان، علی
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ستر  ساندر و پیگنیور، ایو  ا سب  (.1400)والدر، الک ضا؛ وطن  مترجمین: توکلی، وکار.خلق مدل ک ست، بابک؛  غلامر دو

 بهامین، تهران، انتشارات آریاناقلم.الدین و توفیقی، ساروقی، حسام

 تهران، شرکت چاپ و نشر بازرگانی. بانکداری شرکتی از طراحی تا اجرا. (.1398) باقری، تینا

سن    هنزایی، کامبیز و خونیر؛ عبدالوند، محمدعلی؛ حیدرزادهبیگدلی، ام سازی مبتنی   (.1400)سیاوش، مح مدل برند

 (SEM)بانکداری ایران براساس رویکرد مدل معادلات ساختاری    بر مسئولیت اجتماعی سازمانی در صنعت   

 . 115-85(، 61) 16 علوم مدیریت ایران،و با تمرکز بر هویت اجتماعی برند. 

 نگاری شیییرکتی و اثر آن بر طراحی مدل آینده   (.1398) الل و درویشیییی، فرهاد جعفری، مهدی؛ بیات، روح  جنیدی 

 .61-39(، 118) 30 پژوهی مدیریت،آینده عملکرد سازمانی )صنعت بانکداری(.

ی الکترونیکی بر نیت رفتاری مطالعه تاثیر بانکدار (.1399) دل، افسانه فرد، رسول و آزاده ویزاده، ابراهیم؛ ثانجواهری

 . 50-56، (4) 1 ،تبلیغات و فروشمدیریت  کنندگان در صنعت بانکداری.مصرف

داری ایران تبیین مشارکت مشتری برای خلق ارزش در صنعت بانک    (.1401) حسینی، سیدمحمدکامل و عالی، صمد   

 .171-153(، 1) 16 اقتصاد مالی، ده.شبر مبنای ارزش ادراک

 ، محسن عباسی ابوالفضل؛   جعفری، :ترجمه کداری شرکتی: استراتژی در ساختار.   بان (.1393) دی لارنتیس، جیاکومو

 ، تهران، نشر آیلار.، داودو شاهسونی

ست، حق هادی؛ رنجبر، صالی،    اکبر؛علی دو شدل،  مهوش؛ صل ضا؛  خو سیم  بهرامی، و محمدعلی سلیمانی،  علیر  ن

 (،3) 10 ،پژوهش علوم سلامت و نظامی  شروع.  برای راهنمایی: کیفی هایپژوهش در گیرینمونه (.1391)

238-250 . 

شیخ   جعفری، حسن؛ تسلیمی، محمد  عابدی شبکه    (.1390)محمد  زاده،سعید؛ فقیهی، ابوالحسن و  تحلیل مضمون و 

 5اندیشه مدیریت راهبردی،   های کیفی.مضامین: روشی ساده و کارآمد برای تبیین الگوهای موجود در داده   

(2 ،)156-198 . 

شمی،   سمی، یارمحمد و ها گام برای بهانجام پژوهش به روش تحلیل تماتیک: راهنمای عملی و گام (.1398) علی قا

شگاه ایلام            یادگیری و آمو شد دان سی ار شنا شجویان کار سیقی دان صرف مو فرهنگ  .(زش )موردمطالعه: م

 . 33-7(، 64و  65) 20ایلام، 

یپ و کلر، کوین لین    یابی.        (.1395) کاتلر، فیل بازار یت  ید ابوالفتحی ممبینی، حسیییین؛مترجمین:  مدیر و  ، مج

 ، تهران، انتشارات ادبستان.، عباساردستانیصالح

چاچوب فراابتکاری فرآیند خلق  (.1398) یی، ابوالفضل؛ زرگر، سیدمحمد و حیدریه، سیدعبدالل   مسعود؛ دانا لاجوردی، 

 .123-83، (37) 10 مطالعات مدیریت راهبردی، ارزش.

شعبان یگانمرادی ضا و حیدری، عباس محله،  سی راه  (.1399) ؛ میرابی، وحیدر زیت رقابتی در بانک های ایجاد مبرر

 .305-297(، 33) 9 دانش حسابداری و حسابرسی مدیریت، کارگران.رفاه 
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