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Purpose: One of the basic challenges in corporate and commercial banking is to attract,  retention and make customer 
loyalty. The purpose of this research is to design and explain the model for improving the attraction, retention and loyalty 
of legal customers in the current account product at Sepeh Bank. 

Methodology: This research has a qualitative approach and the  grounded theory method is used as a research method. 
The method of data collection was a review of previous researches, as well as an in-depth and open interview with 22 
experts and professionals knowledgeable about the subject (managers, assistants, department heads, and banking 
experts). The validity of this research was examined by the interviewees and then the expert professors in this field, and 
the reliability was also obtained by using the process audit study method of the results. To analyze the data, the continuous 
comparison method was used during three stages of open, central and selective coding. 

Findings: Data analysis shows that the model of improving the attraction, retention and loyalty of corporate and 
commercial customers in the current account product has a basic component under the name of service production and 
supply policies and factors related to technology, finance and profession. It is that the improvement in attracting and 
keeping corporate and commercial customers depends on the superior control and management of these components. 

Originality/Value: Providing a model for improving the attraction, retention and loyalty of corporate and commercial 
customers in the current account product. 
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 مقدمه   - 1

 را هاآن  نموده، بهتر درک را یکلید  مشتریان یاساس  ینیازها بتواند که برنده هستند یبازیگران امروزه ،یبانکدار صنعت در بازار رقابتی

  قرار ها  کانون توجه بانک   در  شدتبه در این خصوص یکی از مفاهیم بانکداری که    .ارتقا دهند رضایت از یبالای سطوح  به کرده و برطرف 
خدمات به    ارایههای آن جهت  ها و ظرفیتقابلیتاز    یریگبهره سازی و تجهیز خود برای  در حال آماده   سرعتبه های پیشرو  و بانک   گرفته

از    تربیشگذاران و یا دریافت سود  هد به سپر  تربیشسود    پرداختمحدودیت  با توجه    . مشتریان خود هستند، بانکداری شرکتی و تجاری است
بانک،  تنها عاملدر چنین وضعیتی    ،از طرف عناصر نظارتی  شدهنییتع   ثغوروحدود دلیل  به گیرندگان  تسهیلات   مشتریان  به توجه بقا هر 

 ترمتنوع  نیازهای باشد تربزرگ هرچه شرکتی . مشتریباشدیمضروری امری  با این مشتریان    بلندمدتو داشتن روابط    بوده  رکتی و تجاریش 

 عنوانبه  حضور  در قبال و داده  نشان واکنش جدید یبندبخش  این به سرعتبه نیز   هاشرکت داشت، خواهد بانک  از یتربیش  یهاخواسته  و

                       

 مطالعات راهبردی مالی و بانکی 
 35-25(، 1403)(،  1، شماره )2دوره                                                  

       www.journal-fbs.com   

 پژوهشی   نوع مقاله: 

سازی مشتریان شرکتی و تجاری از  نگهداشت و وفادار طراحی و تبیین مدل بهبود در جذب،  

 داده بنیاد   ی پرداز ه ی نظر با    ی جار حساب طریق افزایش رضایت در  

 ،* 1علی ابدالی   ، 1غلام رضا پناهنده خوجین    
 اعضای باشگاه پژوهان بانک سپه.1  

از    هدف: بانکداری شرکتی و تجاری جذب، نگه داشت و وفادار  یهاچالش یکی  این اساسی در  انجام  از  سازی مشتریان است. هدف 
 در بانک سپه است.  یجارحسابسازی مشتریان حقوقی در محصول پژوهش، طراحی و تبیین مدل بهبود در جذب، نگه داشت و وفادار 

پژوهش:روش  و    شناسی  بوده  کیفی  رویکردی  دارای  پژوهش  بنیاد  این  داده  روش  روش    عنوانبه از  است.  شده  استفاده  تحقیق  روش 
شامل نفر از خبرگان و متخصصان آگاه از موضوع  22مصاحبه عمیق و باز با  چنینهمو  شدهانجام، مرور تحقیقات قبلی هاداده  یآورجمع

و سپس اساتید متخصص در    شوندگانمصاحبه حوزه و کارشناسان بانکی( بوده است. روایی این پژوهش توسط    یروسا   مدیران، معاونین،)
از روش    هاداده آمده است. برای تحلیل    دستبه و پایایی نیز با استفاده از روش مطالعه حسابرسی فرایند نتایج    قرارگرفته  یموردبررس این زمینه  

 باز، محوری و انتخابی استفاده شد.  ی ذارکدگمقایسه مداوم در طی سه مرحله 

در محصول    دهدی م نشان    هاداده  لیوتحلهیتجز  ها:یافته و تجاری  مشتریان شرکتی  وفادارسازی  و  داشت  نگه  بهبود در جذب،  مدل  که 
که   باشدیم   یاو حرفهتولید و عرضه خدمات و عوامل مربوط به فناوری و مالی    یهااست یسدارای مولفه اساسی تحت عنوان    یجارحساب 

 . ها استبهبود در جذب و نگه داشت مشتریان شرکتی و تجاری در گرو کنترل و مدیریت برتر این مولفه

 . یجارحساب ر محصول مدل بهبود در جذب، نگه داشت و وفادارسازی مشتریان شرکتی و تجاری د ارایه :اصالت/ارزش افزوده علمی 

 . وفادارسازی  ، داده بنیاد، نگه داشت،یجارحساب مشتریان،  ها:کلیدواژه 

 چکیده 
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 بانک  میان ه ی دوسو روابط این توسعه لذا ،اند شدهخود   شرکت قالب در بانکی متنوع  محصولات و دریافت خدمات خواهان شرکتی مشتری

  .گردیده است عادی مشتریان نسبت  به و متنوع تری گوناگون عادبا به توجه نیازمند مشتریان از این بخش و

 این به قابل پرداخت خدمات سایر و هاحساباین  محل از تسهیلات ارایهشرکتی،  خاص قوقیح حساب عنوان تحت ییهاحسابافتتاح 

الزامات  از اعم شرکتی، مشتریان نیازهای از یاگسترده طیف به توجه است. گردیده بانک  هر بانکداری شرکتی  استراتژی از بخشی مشتریان
 بخشی… و موجودی مالی تامین و تجهیزات مالی تامین بر دارایی، مبتنی  مالی تامین گردش، در سرمایه اعتباری شرکتی، تسهیلات اولیه

 .[1] هاستبانک  همه موردنظر اهداف از

 نیازهای و شرایط قوقی با توجه بهح مشتریان ویژه  نیازهای برآوردن جهت شدهیطراح بانکی خدمات مجموعه  را و تجاری شرکتی بانکداری 

؛ رسدیم نظر به  ضروری مشتریان  از دسته جذب، نگهداشت و وفادارسازی این گرفتن نظر در البته که  اندکرده تعریف وکارکسب  هر خاص
های کارراه  ارایه  از طریقبنابراین این مطالعه به دنبال تدوین مدلی برای بهبود در جذب، نگه داشت و وفادارسازی مشتریان شرکتی و تجاری  

 . به این گروه از مشتریان در بانک سپه است  یجارحسابراهبردی توسعه فروش محصول 

 مبانی نظری   - 2

 وانتقالنقل ارز،  دوفروش ی خر جهیز منابع و توزیع اعتبارات، عملیات اعتباری، عملیات مالی، بانک نهادی اقتصادی است که وظایفی چون ت 
قیمتی   اشیا  بهادار و  اوراق  سهام  نگهداری  امانات،  قبول  بدهی مشتریان،  پرداخت  و سود سهام مشتریان،  وجوه، وصول مطالبات اسنادی 

مختلف نسبت به    هاروش با   هابانک قیمومیت و وصایت برای مشتریان، انجام وکالت خرید یا فروش را بر عهده دارد.    فهیوظ انجاممشتریان،  
  یگذارهیسرماجاری، سپرده    الحسنهقرض ، سپرده  اندازپس  الحسنهقرض سپرده    به  توانیم  هاآن  ازجملهکه    ندینمایمخود اقدام  مالی    تامین
 .شودیمپرداخته  یجارحساب الحسنهقرض اشاره کرد که در ادامه به تعریف سپرده  بلندمدت یگذار هیسرما، سپرده مدتکوتاه 

بانکداری  یجارحساب  مانند    در عملیات  و  دارد  قرض  ماهیت  ایران،  ربا  همانند    یهابانک در    یجارحساببدون  و  است   ها آن متعارف 
، یجارحساباز    استفاده.  رد یگینمو به موجودی این حساب هیچ سودی تعلق    گذارندیمرا در اختیار صاحب حساب    یجارحساب خدمات  

 . در حال حاضرشودیموجوه نقدی  ینگهدارصاحب حساب از حمل و   یازینی بها و  افزون بر حفظ پول در بانک، موجب تسهیل پرداخت

  هستند. رو روبه پویا  کاملا محیطی با هابانک 

 شتریانم  و حفظ جذب  بازار، بر حاکم شرایط و  رقابتی یهاتیموقع  در آسابرق تغییرات   به توجه  با کوچک  چه  و بزرگ چه هابانک  همه

  که ینحوبه به مشتری،   صحیح و سریع خدمات ارایه بانک  مهم موفقیت عوامل از و اندداده  خویش قرار برنامه سرلوحه و شرکتی را تجاری
 بین تعامل مراقب  و باید ناظر همواره  هابانک  بنابراین؛  است مهم بسیار بانک  برای دریافتی خدمات از وی رضایت کند احساس مشتری

 با تا کنند ارایه آنان به را ارزشی خدمات با مشتریان، مدنظر یهاارزش  و نیازها از صحیح درک و شناخت با و باشند مشتریانشان و خود

 کنند.   ایجاد وفاداری هاآن در رضایتمندی، جلب

 مالی نیازهای کندمی رشد شرکت یک  وقتی .است ضروری مشتری با ارتباط صحیح ایجاد در مهارت کلیدی، مشتریانی چنین حفظ برای

 عموما  بزرگ  یهایمشتر کهاین بر  . علاوه کندمی پیدا  افزایش هابانک  با  در روابط  هاآن یزن چانه  قدرت و  شودیم تربیش شده، ترده یچیپآن 

 بنابراین شناخت؛  [2]  شوندی م ارضا بانکی روابط پیچیده  و مبادلات  طریق از تنها نیز هاآن مالی نیازهای  تربیش پیچیدگی هستند سودآورتر

 یهایاستراتژ در گام بعد اتخاذ   و هاآن رفتار شناسی طریق نوع  از(   1  )  گام در  هاآن تقاضای مدیریت و شرکتی مشتریان ازهای پیچیدهنی  دقیق
 است. ریپذامکان  هاآن رفتار با متناسب

 نوع  با بتوانند خوبیبه  که شد خواهند شناخته هاشرکت به مالی خدمات جامع  دهندگانارایه عنوانبه  هایی بانک  بلندمدت در این اساس بر 

 با و نموده شناسایی خوبیبه  بلندمدتبرقراری تعاملات  آغاز تا از مختلف مراحل در را هاآن شرکتی، نیازهای مشتریان رفتار دقیق شناسی

 مشتری حفظ و جذب میزان هابانک .  [3]  شوند تبدیل بزرگ یهاشرکت یکپارچه به  خدمات ارایه در فرد منحصربه بانکی به هاییکارراه خلق  

 احساس رضایتمندی، و جذب است. افزایش حال در روند این و کنندمی قلمداد خود کار کیفیت سنجش برای مهم معیارهای  عنوانبه  را

 .شودمیحاصل  وی انتظارات به  توجه با محصول یک  عملکرد  مقایسه از که فرد است یدیناامیا  لذت
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 و  خواسته آن نیاز، در که حالتی :کندمی  توصیف گونهاین را مشتری رضایتمندی و ( حفظ1992براون )به نقل از    [4]دهقان و همکاران  

 وقوع  به فرد  ستایش و اطمینان کالا، تکرار خرید آن، درنتیجه و یابدمی افزایش یا شده برآورده خدمات یا کالا از مشتری انتظارات

ابزارهای مه .  پیونددمی از  و شرکتی مدیر حساب  در حال حاضر یکی  مدیر . هدف  باشدمیم در جذب و نگهداشت مشتریان تجاری 
اشاره دارد.   هاآن، معنادار و سودمند با  به ایجاد رابطه عمیق   چنینهم ریان کلیدی که دارای ارزش استراتژیک بوده و  تشناسایی مش  حساب

 مشتریان به هاآن از طریق بانک  امکانات و خدمات تمامی که  هستند بانک  و بین مشتری واسط حلقه حساب مدیر تیشرک  بانکداری در

صورت و گرددمی معرفی مدیران شودمی  داده ارجاع بالاتر مقامات به گیریتصمیم برای   نیاز در  این  با   ارتباط برقراری منظوربه  و 
 ویژه دارد. هاییتخصص نیاز به  کلیدی یهاشرکت

 پیشینه پژوهش   - 2-1

 خدمات کیفیت که داد  نشان  هایافته   .کردند بررسی مالزی اسلامی یهابانک  در را مشتریان وفاداری و رضایت  [5]  همکاران و کشیف

 به پژوهشی در  [6]  رایج وان و پلاسمیجر استریک ست.  ا اثرگذار   هابانک  این در مشتریان رضایت و وفاداری بر معناداری صورتبه 

 که صداقت، داد نشان نتایج پرداختند. هلند یهابانک  در مشتریان وفاداری و بانک  اعتماد به بانکی، سیستم به اعتماد بین ارتباط بررسی

 ت. اس  بانک  به  اعتماد تعیین در مهم عوامل از  شایستگی و ییگرایمشترشفافیت، 

و همکاران   به طراحی  [7]صفرنیا  نگهداری مشتریان ذبج بر مؤثر عوامل راهبردی  مدل در تحقیقی   بانکداری صنعت در نمونه و 

 نگهداری و جذب در عامل اثرگذارترین و ترینمهم عنوانبه  به بانک  که اعتماد  دهدمینشان    هایافتهایران پرداخته،   اسلامی جمهوری

 اینترنتی بانکداری تصویر الکترونیکی، بانکداری از رضایت کارکنان، عملکرد  از رضایت کیفیت خدمات، ادراك و  است نمونه مشتریان

ترتیب درك شده و ارزش   مدل ارایهبه    [8]و همکاران    لطفید.  داشتن نمونه  مشتریان نگهداری و جذب بر  را  تأثیر رده  ترینپایین  به 

 رابط هایویژگی شرکت، هایویژگی  دهدمی نشان    هایافتهداختند.  شرکتی در بانک اقتصاد نوین پر مشتریان با  ارتباط کیفیت کنندهتبیین

 مشتری، با ارتباط کیفیت هستند. مشتری با کیفیت ارتباط بر مؤثر هایزمینهپیش از محیط هایویژگی و تعاملات هایویژگیمشتری،   با

  ت.اس  رابطه تداوم  و مثبت تبلیغات شفاهی آتی، تعاملات توسعه میزان خرید، مشتری، وفاداری چونهم پیامدهایی دربرگیرنده

 در رابطه بر مبتنی بازاریابی کارگیریبه با   شرکتی و حقوقی مشتریان یهاسپرده حفظ و در تحقیقی به جذب  [2]صیادی  اسماعیل پور و  

 و ایجاد الکترونیکی بانکداری در بازنگری ،آنان آگاهی افزایش و  کارکنان نشان داد که آموزش   هایافتهه و  ایران پرداخت بانک صادرات

جذب مشتریان و  در های موفقیتکارراه از کنند، اعتماد آن در موجود  یهاستمیس  و  بانک  به  تربیش چه هر شرکتی مشتریان که  محیطی
  .است بانک  در مندرابطه  بازاریابی سازیپیاده 

 شایستگی نشان داد که متغیرهای  هایافته بانکی پرداخته و   نظام راهبردی  مشتریان نگهداری و جذب به در مدلی  [4]  دهقان و همکاران

 کهاینبا  توجه به ت. راهبردی تاثیر مستقیم داشته اس  و نگه داشت مشتریان  جذب بر همدلی و پاسخگویی مند،بازاریابی رابطه  کارکنان،
و رفتار مشتریان در  شدهپرداخته عام  صورتبه بانک  در مورد جذب، نگه داشت و وفادارسازی مشتریان تربیش شدهانجام  یهاپژوهشدر 

قرار نگرفته است بنابراین پژوهش حاضر به دنبال طراحی مدلی است که از طریق آن علل عدم توفیق    مطالعهمورد مورد محصول خاصی  
از طریق جذب و نگه داشت مشتریان بیان    یادشدهو راهبردهای ارتقا فروش محصول    شدهشناسایی جاریحساب بانک در مورد محصول  

 گردد. 

 روش پژوهش   - 2-2

ی جذب، نگه داشت و وفادارسازی مشتریان شرکتی و تجاری و تدوین مدلی موثر جهت بهبود آن از هاکارراه در این پژوهش برای بررسی 
بنیاد یا همان گراندد تئوری   پردازینظریه یک رویکرد تحقیق کیفی تحت عنوان   استفاده شده است. رویکرد گراندد تئوری شامل   1داده 

 . [9] دگرد می ظهور یک نظریه نهفته در اطلاعات  از مراحل است که اجرای دقیق و منظم آن موجب  یامجموعه 

 

1 Grounded theory   
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که به  سیستماتیک از روش این پژوهش : شیوه سیستماتیک، شیوه نوخواسته و شیوه سازاگرا. در شودمیگراندد تئوری معمولا به سه شیوه اجرا   
استفاده شده است. روش سیستماتیک خود دارای سه مرحله اصلی   هاداده   وتحلیلتجزیه برای    شودمینسبت داده    [12]  ت یو ژول  اشتراوس 

جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه افراد متخصص و خبره بانکی هستند .  [10]ت  انتخابی اس   کدگذاریباز، کدگذاری محوری و    کدگذاری
، برای کنندگانمشارکت، از کمک  تریغن ی  هاداده. در روش گلوله برفی پژوهشگر برای دسترسی به  اندشده  انتخابکه به روش گلوله برفی  

مراجعه به    صورتبه اطلاعات    یآورجمع روش    .[11]د  کنمیدر اختیار او قرار دهند، استفاده    توانندیمی  تربیش ی  هاداده انتخاب افرادی که  
نفر مصاحبه انجام شد که از مصاحبه پانزدهم به    22پژوهش با    نیدر ابوده است.    هاآن منتخب و انجام مصاحبه عمیق و باز با  افراد    تک تک 

و به اشباع نظری رسیده شد. مصاحبه عمیق با طرح سوالاتی در مورد علل رویگردانی   شدهمشاهدهبعد، کاملا تکرار در اطلاعات دریافتی  
 شونده مصاحبه  یهاپاسخبر اساس    هاپرسشو باقی    آغازشدههای جذب و نگه داشت آنان  کارراه و    جاریحسابات  مشتریان حقوقی از خدم

 آورده شده است.  شوندگانمصاحبه ترکیب  1 جدول. در شد ی مطرح 

 . شوندگان مصاحبه توزیع فروانی وضعیت تخصص    - 1جدول 
Table 1- Frequency distribution of interviewees' expertise status. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 کدگذاری باز -1گام 

و  شناسایی هامقوله  و مفاهیم باز کدگذاری مرحله در  .است بنیاد داده نظریه سیستماتیک  کدگذاری باز، اولین مرحله کدگذاری در رویکرد 
 به  تحلیلگر و   شوندیم آورده سطح به  هاداده  عمق از مفاهیم باز کدگذاری در  چنینهم.  شودمی استخراج هاداده  در هاآن  ابعاد و هایژگ ی و

 ابتدا هاداده .هاستسه یمقا انجام و مستلزم پرسیدن سؤالات  کدگذاری نوع  این.  [12]د پردازیم هاآن های ویژگی و هامقوله یدهشکلنحوه  

:  است ذیل یهاگام شامل باز کدگذاری  .[13]د  شون یم و تفکیک  تجزیه   ...و چقدر چگونه،،  که ،چه نظیر یاساده ت الاوس  پرسیدن طریق از
سپس   شودمیاستخراج   هامصاحبه  متن پاراگراف به پاراگراف یا جمله به جمله سطر، به سطر مطالعه با ، کدگذاری اولیه است که(1) امگ
 و هاشباهت هاآن مستمر و مقایسه اولیه کدهای مکرر مرور با ،( 2)  گام .شودمی  داده اختصاص یا ه ی اول کد عبارات و هاواژه  از هریک  به

 ،(3) گام .شود می یبندطبقه مفهوم  یک تحت  هاتم ستون مشترک مطابق مفهوم  و محتوا با کدهایی و آشکار اولیه کدهای یهاتفاوت 
 اساس بر برقرار شده تا  ارتباط  مفاهیم طبقات میان یکدیگر، با کدها و  مفاهیم مستمر مقایسه با  مفاهیم، تعیین  است که پس از  یبندمقوله

  .[14]د رس ی م پایان به باز کدگذاری  شدند، مرحله گردآوری هامقوله وقتی شود. یبندطبقهمفاهیم  آن

 کدگذاری محوری  -2گام 

محوری کدگذاری    ی دارد.تربیش است که نیاز به تمرکز  گراندد تئوری   سیستماتیک  دومین مرحله کدگذاری در رویکرد کدگذاری محوری  
 هاگروه کدگذاری حول یک گروه، با مرتبط کردن    که  شودمی  است و به این دلیل محوری نامیده  شانیهارگروه ی ز به    هاگروه فرایند مرتبط کردن  

توسط   شودمیاین روش کدگذاری که اصطلاحا به آن مدل پارادایم کدگذاری محوری گفته    .[15]د  شومیاز نظر مشخصات و ابعاد انجام  
 الگو این 1. کرسولشودمیکه کدگذاری حول محور یک طبقه انجام    شودمی شده است و به این دلیل محوری گفته    ارایه اشتراوس و کوربین  

 . دهدمی نشان   1شکل  صورتبه  را

 

1 Creswel 

 تعداد  سمت 
 سابقه کار  تحصیلات 

 سال   30تا    20بین   سال   20تا    10بین   سال   10کمتر از   دکتری  کارشناسی ارشد  کارشناسی 

 8 5 0 1 9 3 13 مدیر بانکی 

 3 0 0  2 1 3 معاون منطقه 

 2 0 0  1 1 2 یس حوزه یر

 1 3 0  3 1 4 کارشناس بانکی

 14 8 0 1 15 6 22 جمع 
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 . [12] ت ی و ژول   اشتراوس اری محوری  مدل پارادایمی کدگذ   - 1شکل 
Figure 1- Strauss and Corbin's axial coding paradigm model [12]. 

 کدگذاری انتخابی -3گام 

 قبلی مرحله  دو نتایج اساس مرحله بردر این    .است  گراندد تئوری سیستماتیک  مرحله کدگذاری در رویکرد کدگذاری انتخابی سومین  

 اصلی اصول و هاسازه عنوانبه  را مقدماتی روابط و هامقوله پردازی، تئوری برای  سازنه یزم و مقدماتی مراحل عنوانبه که کدگذاری

 آن و داده ربط هامقوله دیگر  به مندنظام  شکلی به را محوری مقوله بیترت نیابه  و پرداخته تولید تئوری به ، گذارندیم اختیار در تئوری

.  [16]د  کنمی  اصلاح  را  هستند یتربیش توسعه  و بهبود نیازمند که ییهامقوله چنینهم ؛کنندمی  روشن روایت  چارچوب یک  در را  روابط 
 را اضافه جدیدی کدهای یا حذف را کدها از برخی و مراجعه هامصاحبه متون به دائم طوربه  محقق کدگذاری نوع  سه هر در  کهایننهایتا  

  برای  اولیه  یهاگزاره   و  اصلی  برسد و مفاهیم نظری اشباع مرحله به پژوهش تا یابدمی ادامه قدرآن برگشتی و رفت روش  این .کند می
 به دست آید.  مدل گراندد تئوری نظریه  ساخت

 ها دادهروایی و پایایی  -2- 1-2

 کنندگانمشارکتی پژوهش برای  هایافتهاستفاده گردید. بدین ترتیب که    کنندگانمشارکت  تاییددر این پژوهش برای بررسی روایی، از روش  
  چنین هم محقق از طریق نشان دادن مسیر تصمیمات خود و    هاداده برای بررسی پایایی    چنینهم  رسید.  هاآن  تاییدبه    هایافته ارسال و متن  

تمامی   دادن  خام،  هاداده قرار  کدها،  هاتم،  شدهلی تحلی  با  هامقوله،  بانکی  خبرگان  اختیار  در  سوالات  و  اولیه  اهداف  مطالعه،  فرایند   ،
 . قرار گرفت تاییدتحقیق مورد  یهاگام درستی تمام  نظرانصاحب حسابرسی دقیق 

 ی پژوهش ها یافته   - 2-3  

پس    جی تدربه اکتشافی و توصیفی بوده و    صورتبه مصاحبه ابتدا    کهیطوربه مصاحبه با افراد خبره بوده،    هادادهدر این پژوهش، منبع اصلی  
کدهای نظری از طریق  هاداده  دایمیروش مقایسه  لهیوس به و   شدیمانجام  هامصاحبه ی حاصل از هادادهاز انجام هر مصاحبه کدگذاری 

مصاحبه انجام شد. در ادامه بخشی از متن یک مصاحبه، نحوه کدگذاری باز آن،   15کدگذاری باز پدیدار و به همین طریق کدگذاری  
 طبقات محوری و مدل به ترتیب نشان داده شده است. 

 کدگذاری باز -1گام 

 کدگذاری اولیه یک نمونه از مصاحبه

برای تشکیل    مرحله، کدگذاری  نیازاپس آن    هامقوله سطح دوم  از  که کدها  به متون و عباراتی است  که مستلزم مراجعه  صورت گرفت 
  ی بنددسته ، سپس مقایسه کدها با یکدیگر و شناسایی کدهای مشابه و متداخل، تعیین و مرتب کردن کدها یا مفاهیم اولیه و شدهاستخراج

 ییهامقوله ی اولیه در  هادادهانبوه    یبنددستهقوله واحد است که این کار همواره منجر به  مفاهیم مشابه با خاستگاه مشترک در قالب یک م
  39  درمجموع .  دهدمیاست و مفاهیم قبلی را پوشش    تریانتزاع که در سطحی بالاتر از مفاهیم فوق بوده،    شودمی محدود و مشخص  

  4جدول  و    3جدول  آن در    دهندهل یتشکبه همراه مفاهیم    آمدهدستبه   یهامقولهشد.    یبنددستهمولفه    2در    هامقوله مقوله و    4مفهوم در  
  نشان داده شده است.



 

 

 

30 

جی
خو

ده 
اهن

پن
  ن و

لی
بدا

ا
/ 

کی
 بان

ی و
مال

ی 
برد

راه
ت 

لعا
طا

م
 ،

وره 
د

2 ،
اره 

شم
1 ،

هار
ب

 
14

03
حه: 

صف
 ،

35-
25 

 از کدگذاری اولیه مصاحبه.   ی ا نمونه   - 2جدول 
Table 2- An example of the initial coding of the interview. 

 

 از بعد سیاست تولید و عرضه خدمات.   ها یافته  ی بند طبقه   - 3جدول 
Table 3- Classification of findings from the dimension of service production and supply policy. 

 

 

 

 

 

 

 

 استخراج کدهای اولیه  متن مصاحبه 
حوزه  ها بانک  ارایه قابل خدمات تجاری در  و  شرکتی    قدیمی  محصولات و خدمات همان مشتریان 

تحولی تغییر و باشد می هابانک عرصه   خدمات است. نشده مشاهده عرصه این در و  در  مختلفی 
ریسک، مشاوره مالی و مالیاتی،   مدیریت مشاوره نقدینگی، مدیریت قبیل بانکداری شرکتی و تجاری از

 خدمات و شرکتی مالی خدمات بازار، تهیه و بررسی بودجه، حسابداری مدیریت، حسابرسی، خدمات

 نبوده عرضهقابل بسترهای لازم  نبودن فراهم دلیل به کیچیه که باشد می مطرح تخصصی مشاوره

 یکارگماربه طریق از که اند کرده عادت تجاری  ی هابخشو   ها شرکت عامل است. از طرف دیگر مدیران
 مدیران با مستقیم تماس به تمایل نیز و خودشان نمایند  پیگیری را خود بانکی امور کلیه تحصیلداران،

 شعب و دفاتر از قبیل نوپا و جدید  توزیعی یها کانال با این اقدام اثربخشی باشند داشته را بانک  ارشد 

از موضوع رویگردانی    رفت برونبرای  .  دهند یم قرار الشعاع تحت را شرکتی و تجاری بانکداری ویژه
این مشتریان مشتریان شرکتی و تجاری و جذب و نگه داشت حد    جاریحسابخدمات    ارایه   اکثری 

  موردتوجه یک حسابرس یا مشاور مالی    عنوانبهبه شما کمک کند تا    تواند یمگسترده و جامع است که  
  تواندیمبا نخبگان صنعت حسابداری    ی سازشبکهو    یا حرفهمشتری قرار بگیرید. برقراری ارتباطات  

حسابداری    یافزارهانرممدرن و    یها یفناور به شما در جذب مشتریان حقوقی کمک کند. با استفاده از  
نمایید. با    تر جذابرا بهبود بخشیده و برای مشتریان    جاری حسابخدمات    توان یمو مالی پیشرفته  

دقیق    یهاگزارشاز  از خدمات آنلاین    توانند یمد حسابداری مشتریان  منقدرت   یافزارهانرماستفاده از  
امنیت و حفاظت اطلاعات    چنین همشوند.    مند بهرهو بروز و دسترسی آسان به اطلاعات مالی خود  

از   استفاده  که  کنید  حاصل  اطمینان  بنابراین  است،  مهم  بسیار  نیز  با    هایفناورمشتریان  همراه 
 استانداردهای امنیتی مناسب صورت گیرد.

 خدمات و محصولات قدیمی 

 و تحول در محصولات جدیدتغییر 

 خدمات نقدینگی 

 مشاوره مدیریت ریسک 

 مشاوره مالی و مالیاتی 

 حسابداری مدیریت 

 حسابرسی 

 خدمات بازار 
 تحصیلداران   یکارگماربه

 ها بانکتماس مستقیم با مدیران 

 توزیع   یهاکانالاثربخشی 

 جامع  جاری حسابخدمات 

 ی ساز شبکهو   یاحرفهارتباطات  

 مدرن مالی  یهایفناوراستفاده از 

 حسابداری  یافزارهانرم

 امنیت اطلاعات مشتریان 

 رعایت استاندارهای امنیتی 

 از کدگذاری اولیه مصاحبه   یی ها قسمت 
 قدیمی( محصولات )وجود مشکلات در ساختار خدمات و 

 ضرورت نوآوری در محصولات و خدمات 

 خدمات مشاوره مالی ارایه

 خدمات مدیریت نقدینگی  ارایه

 ی سازشبکهضرورت ایجاد ارتباط و 

 نوین مالی  یها یفناورضرورت استفاده از 

 ضرورت ایجاد امنیت در اطلاعات مشتریان

 رعایت استانداردهای امنیتی 

 لزوم ایجاد بازاریابی قوی و موثر 

 تخصیص مدیر حساب مشتریان

 انجام تبلیغات هدفمند در رسانه 

 ت یفیباکخدمات  ارایهلزوم 

 ملاقات حضوری با مشتریان در محل کارشان 

 خدمات مشتریان   یسازیشخص

به   یرساناطلاعبروز رسانی تغییرات قوانین مالی و مالیاتی و 
 مشتریان 

 تخفیفات کارمزدی به مشتریان  ارایه

 تخصیص پاداش و هدایا 

 سریع به مشکلات  یدهپاسخلزوم 

 به تغییرات صنعت مشتریان  دایمیتوجه 

 های پرداخت متنوع کارراهپیشنهاد 

 فهم قابلگزارش شفاف و  ارایهلزوم 

 مدیریت ریسک مشتریان 

... . 

 کد  تم  مولفه 
مشکلات مربوط به تولید   -1 عرضه خدمات   ،سیاست تولید 

 خدمات 

 

 شده منسوخمحصولات قدیمی و  -1

 محصولات عدم نوآوری در  -2

 محصولات  یگذار متیقضعف در  -3

 خدمات مشتریان  ی سازیشخصعدم   -4

  - 6ی هابانکتوسط   ترمنعطف و ایجاد شرایط بهتر  -5
 خصوصی 

 ی دولتیهابانکوجود قوانین سختگیرانه در  -7

 ر یپذرقابتعدم طراحی محصولات  -8

 دقیق نیازهای مشتریان  سنجشنبود سیستم  -9

 عدم پایش دقیق محصولات و خدمات رقبا  -1
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 ادامه.   - 3جدول 

Table 3- Continued. 

 

 

 

   

 

  

 

 و مالی.   ی ا حرفه از بعد عوامل فناوری،    ها یافته  ی بند طبقه   - 4جدول 
Table 4- Classification of findings in terms of technological, professional and financial factors. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 محوری  کدگذاری -2گام 

و   شودمی مدل پارادایم انجام    بر اساسدر مرحله کدگذاری باز است. این کار    دشدهیتول   یهاطبقههدف از این مرحله برقراری رابطه بین 
تا فرایند نظریه را به سهولت انجام دهد. اساس فرایند ارتباط دهی در کدگذاری محوری بر بسط و گسترش    کندمیکمک    پردازهی نظربه  

  2  هاآن  یبندمقوله عمیق و    یهامصاحبهاز    آمدهدستبه ی  هاداده این پژوهش بر اساس    (2)در گام    ،بنابراین؛  قرار دارد   اهطبقه یکی از  
دست آمده به   جاریحسابمولفه مدل مطلوب بهبود در جذب و نگهداشت و وفادارسازی مشتریان شرکتی و تجاری در بخش محصول  

اشت و فادارسازی مشتریان شرکتی و تجاری دارای مولفه سیاست تولید، عرضه خدمات و  است. طراحی مدل بهبود در جذب و نگه د
 و مالی است.  یاحرفه عوامل فناوری، 

 کدگذاری انتخابی -3گام 

است. در این پژوهش مقوله "بهبود درجذب و نگه داشت مشتریان شرکتی و تجاری" که تمام    پردازینظریهکدگذاری انتخابی مرحله اصلی  
و در مرکز مدل قرار گرفت، از مجموع   شدهانتخابمقوله محوری    عنوانبهو قادر به توضیح آن هستند،    اندگرفتهشکل در رابطه با آن    هامقوله

 کد  تم  مولفه 
مشکلات مربوط به عرضه  -2 عرضه خدمات   ،سیاست تولید 

 خدمات 

 

 ی سازشبکهنبود سیستم ارتباطات قوی و   -1

 ریابی ضعف در بازا -2

 مشتریانعدم تخصیص مدیر حساب به  -3

 ضعف در انجام تبلیغات هدفمند -4

 نبود مراودات و ملاقات حضوری با مشتریان  -5

عدم وجود سیستم پاسخگویی سریع به مشکلات   -6
 مشتریان 

 عدم رعایت اصل مشتری مداری  -7

 نبود تعهد در جلب رضایت مشتریان  -8

کلان در ستاد    یهایابیبازارضعف در سیستم  -9
 مرکزی و مناطق 

 ضعف انگیزش کارکنان  -10

 کد  تم  مولفه 
عوامل فناوری،  

 و مالی  یاحرفه
و مشکلات   مسایل -1

خدمات   ارایهمربوط به 
 و مالی  یاحرفه

 ضعف دانش بانکی کارکنان در خصوص بانکداری شرکتی و تجاری  -1

 خدمات مشاوره مالی ارایهضعف در  -2

 تخفیفات کارمزدی  ارایهعدم  -3

 جاری حسابخدمات اعتبار در  ارایهضعف در  -4

 عدم تخصیص پاداش و هدایا به مشتریان حقوقی  -5

 خدمات با کیفیت ارایهکمبود تعهد در  -6

 نبود سیستم بروز رسانی قوانین و مقررات مالی و مالیاتی  -7

 خدمات   ارایهطولانی بودن فرایند  -8
و مشکلات   مسایل -2

 فناوری 
 به تغییرات صنعت مشتریان  دایمیعدم توجه  -1

 های پرداخت متنوع کارراهعدم وجود  -2

 بانکداری دیجیتال  یاندازراهعدم  -3

 نبود سیستم مدیریت ریسک مشتریان  -4

 صیادی   یاچکهمشکلات در ثبت و پرداخت  -5

 یستم گزارش دهی مشتریان حقوقی و ارزنده نبود س -6

 عدم کارآمدی فرایند اعتبار سنجی مشتریان  -7

 هزینه بالای سیستمی سازی خدمات  -8
 عدم وجود بستر فناوری متناسب با نیاز مشتری  -9
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راهبرد   عنوانبه مورد    33  هاآنو بر اساس    شدهداده تشخیص    گرمداخلهمورد در شرایط    26مورد در شرایط بستر و    13،  شدهشناساییمفهوم    39
ضه خدمات و عوامل فناوری، پیامدهای بهبود در جذب و نگه داشت درج گردید. مدل یکپارچه سیاست تولید، عر  عنوانبه مورد هم    17و  

  2 شکلدر بانک سپه در   جاری حسابو مالی بر جذب، نگه داشت و وفادارسازی مشتریان بانکداری شرکتی و تجاری در محصول  یاحرفه
اشت و  و سپس راهبردها و پیامدهای بهبود در جذب، نگه د  گرمداخلهعوامل علی، شرایط بستر، شرایط    آمدهدستبه آورده شده است. مدل  

  مسایل و مالی نیز شامل    ی احرفه.شرایط علی فناوری،  دهدمیدر راستای یکدیگر هستند، نشان    ییهامقولهوفادارسازی مشتریان حقوقی که  
هستند که جذب، نگه داشت و وفادارسازی مشتریان را با توجه به بستر اجرایی و موارد   یسازماندرون مسایلو  یاحرفه و مشکلات فناوری و  

  محیطی عوامل همان  یانهیزمنسبت به حل آن اقدام نمود. عوامل    توانیمدر مدل    شدهگفتهراهبردهای    باملاحظهدشوار ساخته که    گراخلهمد

به شرایط بهتر    توانیم  هاآن  ازجملهکه در این پژوهش    گذارندیم تأثیر و راهبردهای بر اقدامات کههستند  محیطی شرایط از دسته آن و کلان
صنعت مشتریان، تمایل   دایمیی خصوصی، عدم وجود بستر فناوری متناسب با نیاز مشتریان، عدم توجه به تغییرات  هابانک   ترمنعطفو  

ی دولتی، ضعف هابانک صیادی، وجود قوانین و مقررات سختگیرانه در    یاچکه مشتریان به خریدهای نقدی، مشکلات در ثبت و پرداخت  
های کارراه در خصوص برگزاری مراسم و سمینارها، کمبود    هاشرکتنیازهای مشتریان در ارتباط با زنجیره ارزش، ضعف در تعامل با    نتامیدر  

اعتبارسنجی مشتریان حقوقی، نوسان قیمت و تورم    یهاستمیس مدیریت ریسک مشتریان حقوقی، ضعف    یهاستمیس پرداخت متنوع، ضعف 
نگه داشت    دایمی  راتییتغ   موجود در جامعه، وفادارسازی و  این عوامل جذب،  که همگی  مالیاتی اشاره کرد  و  مالی  قوانین و مقررات  در 

 مشتریان شرکتی و تجاری را با مشکل مواجه ساخته است.

 .گذارد  تأثیر بر راهبردها ین ی آفرمشکل  یا تسهیل و  خاص شرایط ایجاد با تواندیم اما شودمی ن رفتار به منجر  ییتنهابه  خود گرمداخله شرایط
دولتی  چونهمشرایطی   بانکی  شبکه  پویایی  از  عدم  استفاده  و  ،  قدیمی  برای شدهمنسوخ محصولات  مناسب  بستر  وجود  عدم  و  ضعف   ،

  عدم تخصیص مدیر حساب به مشتریان شرکتی و تجاریو محصولات،    خدمات  یگذار مت ی قضعف در  ،  خدمات مشتریان  یسازیشخص
ضعف در پایش    ،دقیق مشتریان  یازسنجینعدم    ،ر یپذرقابت ضعف در طراحی محصولات    ،پایین کارکنان در جلب رضایت مشتریان  و تعهد

 ،ضعف در برقراری ارتباط حضوری با مشتریان  ،ینبود سیستم بازاریابی موثر و تعامل  ،یسازشبکهضعف در    ،دقیق محصولات و خدمات رقبا
 ، CRM  یهای خروجعدم استفاده بهینه از    ،برای مشتریان  فهمقابل شفاف و    یدهپاسخعدم وجود سیستم    ،عدم پاسخگویی سریع به مشکلات

کلان در  یهای ابیبازارعدم وجود  ،عدم رعایت اصل صداقت، وفاداری و رازداری ،ضعف در رعایت اصل مشتری مداری و مشتری محوری
و مناطق برای جلب مشتریان حقوقی  ،ستاد مرکزی  کافی  انگیزش  ابزارهای  و مدیریت   ارایهضعف در    ،عدم وجود  مالی  مشاوره  خدمات 

ضعف   ،ارکنان در خصوص بانکداری شرکتی و تجاریضعف دانش بانکی و عدم آموزش کافی ک   ،تیف ی باکخدمات    ارایهضعف در    ،نقدینگی
طولانی بودن فرایند   ،ضعف سیستم گزارش دهی در مورد مشتریان ارزنده  ،بانکداری دیجیتال  یاندازراهعدم    ،در رعایت استانداردهای امنیتی

 . شوندیمشت مشتریان عواملی هستند که باعث بروز چالش در جذب، وفادارسازی و نگه دا ازجمله تولید محصولات و خدمات

باید  یادشدهو افزایش توان تولید و عرضه خدمت  جاریحساب   در محصولبرای جذب، نگه داشت و وفادارسازی مشتریان شرکتی و تجاری 
مهندسی صنایع در تبدیل   یهاروش محصولات و خدمات، استفاده از    یسازیشخصراهبردهای نوآوری در تولید محصولات و خدمات،  

مشتریان به محصول، پایش و الگوبرداری از رقبا در تولید محصولات و خدمات، نیازسنجی دقیق نیازها و انتظارات    یهاخواسته نیازها و  
ر تولید  و چابکی د  یریپذانعطاف نیازهای زنجیره مالی ارزش،    تامینجهت ایجاد مزیت رقابتی،    ریپذرقابت مشتریان، طراحی محصولات  

تعاملی و موثر، تخصیص مدیر حساب    یهای ابیبازاربا مشتریان و حسابداران و حسابرسان خبره، انجام    یسازشبکه محصولات و خدمات،  
مشتریان، حضور   دایمیجدید جهت ایجاد رضایتمندی در مسیر سفر مشتریان، ملاقات    یهاراهبه مشتریان، تدوین مدل سفر مشتریان، خلق  

راسم، مناسبات و سمینارهای مربوط به صنعت مشتریان، تشویق کارکنان به رعایت اصل مشتری مداری و مشتری محوری، تقویت  در م  دایمی
   با مشتریان حقوقی را اجرا نمود.  دایمیو تقویت باشگاه مشتریان جهت برقراری رابطه  CRMسیستم 
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 مدل پارادایمی کدگذاری محوری.   - 2 شکل 
Figure 2- Axial Coding Paradigm Model. 

 

سازی  به پیاده   توانیمهستند که در این پژوهش از پیامدهای حاصل از اجرای مدل  در اثر اتخاذ راهبردها   حاصله منافع همان هاپیامد
تعاملی، و  قوی  مشتریان،    صیتخص  بازاریابی  جلب رضایت  حقوقی،  مشتریان  به  کلیدی  مشتریان  مدیر  یا  حساب  ی  ریپذرقابتمدیر 

رتقا دانش تخصصی کارکنان، برقراری رابطه  محصولات و خدمات، مشتری محوری، چابک سازی فرایند تولید محصولات و خدمات، ا

 شرایط علی
 سیاست تولید، عرضه خدمات:

 مربوط به تولید خدماتمشکلات  -
 مشکلات مربوط به عرضه خدمات -

 عوامل فناوری، حرفه ای و مالی:
 مسائل فناوری  -
 مسائل حرفه ای و مالی  -

 پدیده اصلی

)طبقه محوری(:  
جذب، نگه داشت و 

وفاداری سازی 
تی و  مشتریان شرک
تجاری در محصول 

 حساب جاری

 زمینه بستر
 بانک های خصوصیشرایط بهتر و منعطف تر ✓
 عدم وجود بستر فناوری متناسب با نیاز مشتریان ✓
 عدم توجه به تغییرات دائمی صنعت مشتریان✓
 نوسان قیمت و تورم موجود در جامعه✓
 تمایل  مشتریان به خریدهای نقدی✓
 مشکلات در ثبت و پرداخت چک های صیادی✓
 تغییرات دائمی در قوانین و مقررات مالی و مالیاتی✓
 قوانین و مقررات سختگیرانه در بانک های دولتیوجود ✓
 ضعف در تامین نیازهای مشتریان در ارتباط با زنجیره ارزش✓
زاری مراسم و سمینارها✓ تها در خصوص برگ  ضعف در تعامل با شرک
ع ✓  کمبود راهکارهای پرداخت متنو
 ضعف سیستم های مدیریت ریسک مشتریان حقوقی✓
 حقوقی ضعف سیستم های اعتبارسنجی مشتریان ✓

 شرایط مداخله گر
 عدم پویایی شبکه بانکی دولتی✓
 وخ شدهنسمحصولات قدیمی و م✓
 عدم شخصی سازی خدمات مشتریان✓
 ضعف در قیمت گذاری خدمات✓
 ضعف در طراحی محصولات رقابت پذیر✓
 عدم نیاز سنجی دقیق مشتریان✓
 ضعف در پایش دقیق محصولات و خدمات رقبا✓
 ضعف در شبکه سازی✓
 سیستم بازاریابی موثر و تعاملینبود ✓
تی و تجاری✓  عدم تخصیص مدیر حساب به مشتریان شرک
 ضعف در برقراری ارتباط حضوری با مشتریان✓
 عدم پاسخگویی سریع به مشکلات✓
 عدم وجود سیستم پاسخ دهی شفاف و قابل فهم برای مشتریان✓
 CRMعدم استفاده بهینه از خروجی های ✓
 ضعف در رعایت اصل مشتری مداری و مشتری محوری✓
نان در جلب رضایت مشتریان✓  تعهد پایین کارک
 عدم رعایت اصل صداقت، وفاداری و رازداری✓
زی و مناطق✓  عدم وجود بازاریابی های کلان در ستاد مرک
 وقیعدم وجود ابزارهای انگیزش کافی برای جلب مشتریان حق✓
 ضعف در ارائه خدمات مشاوره مالی و مدیریت نقدینگی✓
 ضعف در ارائه خدمات با کیفیت✓
تی و تجاری✓ نان در خصوص بانکداری شرک  ضعف دانش بانکی و عدم آموزش کافی کارک
 ضعف در رعایت استانداردهای امنیتی✓
 عدم راه اندازی بانکداری دیجیتال✓
 دهضعف سیستم گزارش دهی در مورد مشتریان ارزن✓
 طولانی بودن فرایند تولید محصولات و خدمات✓

 پیامدها
 پیاده سازی بازاریابی قوی و تعاملی✓
 تخصیص مدیر حساب یا مدیر مشتریان کلیدی به مشتریان حقوقی✓
 جلب رضایت مشتریان✓
 رقابت پذیری محصولات و خدمات✓
 مشتری محوری✓
 چابک سازی فرایند تولید محصولات و خدمات✓
نانارتقا ✓  دانش تخصصی کارک
 برقراری رابطه دائمی با مشتریان✓
نان✓  ارتقاء انگیزه کارک
 اعتبارسنجی دقیق مشتریان✓
 برقراری استانداردهای امنیت اطلاعات  مشتریان✓
 افزایش بهره وری نیروی انسانی✓
 راه اندازی سیستم گزارشگری اطلاعات مشتریان✓
 کنترل و مدیریت ریسک مشتریان✓
 ارتقاء سیستم گزارشگری مالیتجهیز و ✓
 پیاده سازی بانکداری دیجیتال✓
 پیاده سازی متدهای جدید بانکداری از قبیل بانکداری ابری، ئنوبانک و ..✓

 راهبردها
 راهبردهای تولید خدمات:

 نوآوری در تولید محصولات و خدمات✓
 شخصی سازی محصولات و خدمات✓
نیاز و خواسته مشتریان به استفاده از روش های مهندسی صنایع در تبدیل ✓

 محصول
 پایش و الگوبرداری از رقبا در تولید محصولات و خدمات✓
 نیازسنجی دقیق نیازها و انتظارات مشتریان✓
 طراحی محصولات رقابت پذیر جهت ایجاد مزیت رقابتی✓
 تامین نیاز های زنجیره مالی ارزش✓
 انعطاف پذیری و چابکی در تولید محصولات و خدمات✓

 راهبردهای عرضه خدمات:
 شبکه سازی با مشتریان و حسابداران و حسابرسان خبره✓
 انجام بازاریابی های تعاملی و موثر✓
 تخصیص مدیر حساب به مشتریان✓
 تدوین مدل سفر مشتریان✓
 خلق راه های جدید جهت ایجاد رضایتمندی در مسیر سفر مشتریان✓
 ملاقات دائمی مشتریان ✓
 اسبات و سمینارهای مربوط به صنعت مشتریانحضور دائمی در مراسم، من✓
نان به رعایت اصل مشتری مداری و مشتری محوری✓  تشویق کارک
  CRMتقویت سیستم ✓
 تقویت سیستم باشگاه مشتریان جهت برقراری رابطه دائمی✓

 راهبرد ارتقاء فناوری :
 پیاده سازی بانکداری دیجیتال✓
 انکداریتقویت امنیت اطلاعات مشتریان با متدهای جدید ب✓
ع ✓  راه اندازی راهکارهای پرداخت متنو
 پیاده سازی سیستم های کنترل و مدیریت ریسک مشتریان✓
  MISو  BI ،MRS پیاده سازی سیستم های گزارش دهی از جمله✓
 استفاده از فناوری های جدید مالی✓
 تقویت نرم افزارهای حسابداری و مدیریت نقدینگی مشتریان✓

 ای:راهبردهای مالی و حرفه 
 ارائه خدمات مشاوره مالی و مالیاتی✓
 ارائه خدمات حسابداری و حسابرسی✓
تی و تجاری✓ نان در حوزه بانکداری شرک  ارتقاء سطح تخصصی کارک
 پرداخت تخفیفات کارمزدی✓
 پیاده سازی سیستم پرداخت پاداش و هدایا به مشتریان حقوقی✓
 ارائه خدمات اعتبار در حساب جاری✓
 قوانین و مقررات مالی و مالیاتیبروز رسانی منظم ✓
تی و تجاری✓  تدوین مدل مناسب کسب و کار در حوزه بانکداری شرک
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ی نیروی وربهره با مشتریان، ارتقا انگیزه کارکنان، اعتبارسنجی دقیق مشتریان، برقراری استانداردهای امنیت اطلاعات مشتریان، افزایش    دایمی
تجهیز  اندازراه انسانی،   مشتریان،  ریسک  مدیریت  و  کنترل  مشتریان،  اطلاعات  گزارشگری  سیستم  مالی، ی  گزارشگری  سیستم  ارتقا  و 

اشاره نمود که تاثیر بسزایی در جذب،    ... سازی متدهای جدید بانکداری از قبیل بانکداری ابری، ئنوبانک وسازی بانکداری دیجیتال، پیادهپیاده 
 دارد.ی را بیان میکدگذاری محور یمیمدل پارادا 2شکل  وفادارسازی و نگه داشت مشتریان شرکتی و تجاری دارند.

 گیری نتیجه   - 3

مربوط به تولید و عرضه    مسایلنظر پژوهشگران و خبرگان بانکی در مورد نقش    یآورجمع در این پژوهش با استفاده از روش داده بنیاد به  
در    جاریحسابو مالی در خصوص جذب، نگه داشت و وفادارسازی مشتریان حقوقی در مورد    یاحرفه خدمات و نقش عوامل فناوری،  

را در بانک تحت تاثیر قرار داده است. نتایج   یادشدهبانک سپه پرداخته شد که حاصل آن بیانگر عوامل گوناگونی است که فروش محصول  
 ن ی تریجزئیان اثرگذار هستند که در واقع تمامی این موارد حتی در  که عوامل گوناگونی در جذب و نگه داشت مشتر  دهدمیپژوهش نشان  

در رفع این نگرانی و به بهبود آن کمک کند که این  سرعتبه   تواندی مباعث رویگردانی مشتریان از بانک بشود و اجرا راهبردها   تواندی مبخش 
رکن سازمان در برطرف نمودن موانع آن و هموارسازی    ترینپایینتا    ره یمدئتیهموضوع بیانگر لزوم حمایت تمام ارکان سازمان بانک سپه از  

 در بانک است.  جاریحسابمسیر بهبود ارتقا فروش محصول  

 ها شنهاد ی پ   - 3-1

در عرضه   ترمنعطفخدمات مشتریان حقوقی و ایجاد شرایط بهتر،    یسازیشخصنوآوری در تولید محصول و خدمات،    کهاینبا توجه به  
بانک با حذف قوانین و مقررات زائد و    شودمیاولین گام بهبود درجذب و نگه داشت مشتریان در بانک سپه است؛ پیشنهاد    وانعنبه خدمات  

ی خارجی و نیز  هابانک با الگوبرداری از بهترین محصولات و خدمات رقبای داخلی و   چنینهم غیرضرور با رعایت الزامات کمیته تطبیق و  
بانک با عزم جدی بر پایه    گرددمیپیشنهاد    چنینهم نسبت به وفادارسازی مشتریان اقدام نماید.    ریپذرقابت با طراحی و تولید محصولات  

کلیدی را در  یا مدیرمشتریان    مدیر حساباقدام نموده و در ادامه    بازاریابی تعاملی و کلان  یهام یت  یسازفعال کارکنان نسبت به    یهاییتوانا
 نماید. سازیپیاده بانک 

جهت    دایمیسریع و شفاف به مشکلات مشتریان حقوقی رسیدگی نموده و یک برنامه  یدهپاسخسیستم  یاندازراه بانک با  گرددمیپیشنهاد  
تریان بانکداری شرکتی  وفادارسازی مش  چنینهم ضروری است در خصوص بهبود در جذب، نگه داشت و    ملاقات با مشتریان را اجرائی نماید.

نیروی   یوربهره افزایش انگیزه کارکنان و ارتقا    چنینهمدر انتصاب مدیران و کارکنان با دانش روز،    یسالارستهیشاو تجاری نباید از اصل  
 بر مبنای بانکداری شرکتی و تجاری غافل شد. وکارکسبانسانی سازمان و نیز تدوین مدل جدید 

 تشکر و قدردانی 

و   در مصاحبه  که  اردبیل  استان  کلیه همکاران عزیز  از  را  خود  تشکر  و  تقدیر  مراتب  مقاله  کمک   یآورجمع نویسندگان  یاری    اطلاعات  و 
 . ندینمایم، اندنموده 

 منابع مالی 

 کمک مالی دریافت نشده است. گونهچ یهاطلاعات و نگارش مقاله  یآورجمع در مراحل 

 تعارض با منافع 

را مشاهده و    شدهارسال   یینسخه نها  گان،سندینو  ،نسخه وجود ندارد  نیدر منافع در مورد انتشار ا  یتضاد  چ یکه ه  دارندمیم  اعلاگان  سندی نو
 .باشددر حال حاضر تحت انتشار نمی و  نشدهچاپ ، قبلا بوده  نامبردگان یاثر اصل ،د که مقالهنکنیم نیتضم نویسندگان .اندکرده تایید
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