
27 

راهبردهااا   

 ب زرگاااا   

 
 (رفتار دانشور)

 پژوهش  -دو فصلن مه علم 

 دا شگ ه ش هد

 دوره جديد -بیست و پنجم س ل

 11شم ره 

 1931به ر و ت بست ن 

  
  :51/51/5931دريافت مقاله  

 :51/9/5937 پذيرش مقاله 

Journal of   
Business strategies 
Shahed University 
Twenty-Five Year 

No.11 
 Spring & Summer 

2018 

 

 

 

Business 

strategies 

شناسایی الگوی رفتار مشتریان شرکتی و 
ارتباااآ  ن اسااتراتای بااای را  اا اری  

 شرکتی در صنعت را   اری ایران
 

 ، 9، احمد روستا 1، مسعود کیماسی*5محمد رحیم اسفیدانی  ویسن گان:

 4تبارمحمد اراکی                         
 
 ریت دانشگاه تهران.گروه مدیریت بازرگانی  دانشکده مدیهیات علمی عضو و استادیار . 1
 ریت دانشگاه تهران.دانشکده مدیهیات علمی گروه مدیریت بازرگانی، عضوو استادیار . 7

 دانشگاه شهیدبهشتی.، دانشکده مدیریت مدیریت بازرگانی گروههیات علمی عضوو استادیار . 3

 دانشجوی دکتری گروه مدیریت سیاستگذاری، پردیس البرز دانشگاه تهران.. 4
 

Email: esfidani@ut.ac.ir 
 

 

 چ ی ه
های هدفمند در حوزه مشتریان شرکتی و به تبع آن اتخاذ استراتژیشناسایی دقیق الگوهای رفتاری 

ها یکی از مسائل چاال  برانگیا    بانکداری شرکتی به منظور ارائه خدمات متناسب با رفتار و نیازآن
شناخت دقیاق نیازهاای چیدیاده مشاتریان     بر این اساس گردد. فعلی در شبکه بانکی محسوب می

و در گام بعد  مشتریان شرکتیادر گام اول از طریق نوع شناسی رفتارهشرکتی و مدیریت تقاضای آن
چاییر  امکاان  رفتارهای شناخته شده این مشتریان حیاتی و سودآور های متناسب بااتخاذ استراتژی

است. بدین منظور تحقیق حاضربا هدف تعیین ارتباا  باین الگاوی رفتااری مشاتریان شارکتی و       
صورت چییرفت. جامعه آماری تحقیق حاضر اشخاص حقوقی یاا باه   های بانکداری شرکتی استراتژی

های ب رگ فعال در کسب وکار کشور  هستند که در حال دریافات خادمات از شابکه    عبارتی شرکت
باا رویکارد   بنیااد  سازی دادهباشند.روش تحقیق مطالعه حاضر کیفی و با استفاده از تئوریبانکی می

نفار از مادیران ماالی     01شد. برای دستیابی به هدف تحقیق با بامیرهیافت ظاهر شونده )گلیسری(
های ب رگ کشور  مصاحبه نیمه ساختار یافته و عمیق انجاام گردیدکاه چاز از    هاو شرکتهولدینگ

، ساه الگاوی رفتااری تجااری،تحلیلگر و     Maxqdaاف ارها با استفاده از نرمکدگیاری و تحلیل داده
بایست از سه ای ایرانی برای رسیدن به بقاء و سودآوری چایدار  میهشناسائی گردید که بانکتعاملی 

استراتژی اصلی استفاده نمایند. استراتژی خدمات مالی از طریق ارائه طیف وسیع خدمات و با هادف  
های رقابتی با جیب و تازگی خریدمشتریان شرکتی،استراتژی سرآمدی از طریق تنوع و ایجاد م یت

د و در نهایت استراتژی مشارکتی از طریق برقراری تعامل بلند مدت ، تعریف هدف اف ای  تکرار خری
 خدمات جدید و منحصربفرد با هدف چایداری خرید مشتریان شرکتی استفاده نمایند.

 
 بانکداری شرکتی،مشتریان شرکتی،نوع شناسی رفتار. :هاواژه کلید
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 مق مه

کنیید نیازهییای مییالی  ن وقتییی یییک شییرکت رشیید مییی
در هیا  زنیی  ن شود و  قدرت چانی  تر شده بیشتر میپیچیده

. عیووه بیر اینکی     ]1[کنید ها افزایش پیدا میروابط با بانک
های بزرگ عموماً سود ورتر هستند پیچیدگی بیشتر مشتری

تنهیا از ررییم مبیادوت و روابیط     هیا نییز   نیازهای مالی  ن
. شیناتت دقییم نیازهیای    ]7[شوندپیچیده بانکی ارضاء می

گیا   هیادر  پیچیده مشتریان شرکتی و میدیریت تااضیای  ن  
اول از رریم نوع شناسیی رفتار نهیا و در گیا  باید ات یا       

پذیر است. بر این ها امکانهای متناسب با رفتار  ناستراتژی
هیایی بی  عنیوان ارادی  دهنیدگان      اساس در بلند مدت بانک

ها شناتت  تواهند شد ک  بی   جامع تدمات مالی ب  شرکت
ن شیرکتی،  توبی بتوانند با نوع شناسی دقیم رفتیار مشیتریا  

ها را در مراحی  م تلیا از  زیاز تیا برقیراری      نیازهای  ن
تااموت بلند مدت ب  تیوبی شناسیادی نمیوده و بیا تلیم      
راهکارهای ب  بانکی منحصربفرد در اراد  تدمات یکپارچ  

 های بزرگ تبدی  شوند.ب  شرکت
بایست ب  توبی تش یص دهنید  ها میدر حایات بانک

ها چیست؟در ت یک شرکت با بانکانگیزه اصلی  زاز فاالی
گا  باد و پس از برقراری ارتبارات اولی  چی  فاکتورهیایی   

کند و در تااموت بلند میدت  برای مشتریان اهمیت پیدا می
دهند و عوقمنید هسیتند   چ  رفتارهایی را از تود بروز می

تنها یک بانک را ب  عنوان شریک تجاری تود بپذیرنید ییا   
ب  صورت همزمان با چند بانیک فاالییت   اینک  عوق  دارند 

ها با شناتت صحیح این رفتارها قادر تواهنید  نمایند؟بانک
بود با برقراری ارتبارات مستمر،نیازسینجی دقییم مشیتریان    

های مناسب بانکیداری  شرکتی  و در نهایت ات ا  استراتژی
های رقابتی پایداری را در عرص  رقابت برای شرکتی مزیت
. در زیر اینصورت میدان را ب  رقبیا واگیذار   تود رقم بزنند

تواهند نمود.براین اساس  هدف اصلی تحاییم حاضیر بیر    
ترین رفتارهای مشتریان شرکتی و ب  تبیع  نوع شناسی اصلی

هیای بانکیداری شیرکتی     ن شناسایی و پیشینهاد اسیتراتژی  
است.تحایم حاضر در نهایت ب  این سیاال پاسیخ تواهید    

و ماولی  مهیم و تاریرگیذار در حیوزه     داد ارتباط بین ایین د 
بانکییداری شییرکتی صیینات بانکییداری ایییران چگونیی       
است.پاس ی ک  در حال حاضر ناط  ضاا و چالش عمده 

هیای ایرانیی را   های ایرانی بوده و دستیابی ب   ن بانکبانک
ب  این موضوع رهنمون تواهد کیرد کی  چگونی  مشیتریان     

، هدایت و در بلند شرکتی را بر اساس رفتارهای  نان جذب
مدت حفظ و نگهداری نمایند تا از ایین ررییم بی  بیانکی     
تبدی  گردند ک  ب  تنهایی قادر باشد کلی  نیازهای مشیتریان  

 را ب  صورت پکپارچ  و زیر یک چتر بر ورده سازد.

 تحقیقپیشینه 

ب  بی  عنیوان ییک    بانکداری شرکتی را  1رو تایل استنلی
هیای  ک  شام  روابط بیین شیرکت  اند فاالیت پیچیده نامیده

.  همچنیین شیادفر   ]1[شیود  ی میی بزرگ و ماسسیات میال  
توشییی فراگیییر بییرای تمرکییز برنیییاز بانکییداری شییرکتی را

های بانکی و مالی متناسیب  مشتریان شرکتی و تلم راه ح 
بی   . ]3[ها دانست  است برای پاس گویی مارر و دقیم ب   ن

مشیتریان شیرکتی و    منظور شناتت هر چ  بیشتر نیازهیای 
ات ا  تصمیمات راهبردی ب  منظور ارتااء جایگاه مشیتریان  

هیا محاایان م تلفیی    شرکتی ب  عنوان شرکاء تجاری بانک
اند.برتی از محاایان  اقدا  ب  بررسی مشتریان شرکتی نموده

در تصوص اهمیت شناتت رفتار مشتریان شرکتی وتاداد 
ی بانکیداری  هامادودی نیز در تصوص رراحی استراتژی

اند.ب  عنوان مثال  کسلسیون و وینسیترا   شرکتی بحث نموده
ای گیردد  پیشنهاد دادند بررفتار مشتریان شرکتی تأکییدویژه 7

ها در هنگا  تریید نیوع شناسیی شیده و میورد      و رفتار  ن
.همچنیین رگیامو  و   ]4[بررسی وتجزی  وتحلی  قرار گیرد

هایی را در سطح استراتژیها پیشنهاد نمود ب  بانک 3بورتون
کون تاریا نمایند کی  در  ن ارادی  تیدمات متناسیب بیا      

 .]5[نیازهای مشتریان شرکتی ب  روشنی تاریا شده باشد
همچنین تحایایات متایددی در حیوزه ارادی  تیدمات      
بانکی ب  شرکت ها انجا  گرفت  اسیت کی  رویکیرد بیشیتر     

هیا و  شیرکت تحایاات بر مبنای عوام  تأریرگذار بر روابیط  
ها ها در بلند مدت، تدمات اصلی مورد انتظار شرکتبانک

ها، اولوییت تیدمات میدنظر مشیتریان شیرکتی در      از بانک
برقراری ارتباط با بانیک هیا و در تایداد مایدودی از  نهیا      

     های بانکداری شرکتی تأکید شده است.استراتژی
صورت گرفیت،  4درتحایای ک  توسط گو و داف و هیر

-کیفیت مالی وتکنیکی،قابلییت اتکیای مشیتریان بی  بانیک     

ها،سییرمای  انسییانی،تکنولو ی و ارتبارات،همییدلی،قابلیت  

                                                           
1 Stanly and Tyler 
2 Axelsson and Wynstra 
3 Regamlam and Burton 
4 Guo and Duff and Hair 
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را   اری شرکتی در صنعت را   اری ایرانشناسایی الگوی رفتار مشتریان شرکتی و ارتباآ  ن استراتای بای   

اعتماد،تجهیزات و امکانات ازمهمترین انتظیارات مشیتریان   
همچنیین نارتی  و   . ]6[هیا بودنید  شرکتی در ارتباط با بانیک 

قیمت رقیابتی،در دسیترس بیودن تسیهیوت،کیفیت      1بدمن
های بانک را ک شده،جذابیت کارکنان و جذابیتتدمات در

هییا توسییط بیی  عنییوان ابزارهییای مهمییی در انت ییاب بانییک
در تحایم دیگری ک  توسط شلزینگر . ]2[ها دانستندشرکت

انجییا  پییذیرفت نیازهییای مشییابهی همچییون    7و هییابری 
قیمت،میزان و دسترسی ب  پرداتیت تسیهیوت و تیدمات    

از مهمترین عوام  تأریرگیذار  اراد  شده ب  مشتریان شرکتی 
 .]9، 8[بر جذب مشتریان شرکتی بود

گسیتره    رهمین راستا محام دیگری ب  نا  روزنیبوت د
تدمات ،شبک  شاب، وفاداری مشتریان و قیمت گذاری را 
از نکیییات پیییر اهمییییت از نظیییر مشیییتریان شیییرکتی     

نییز   4،تورنبیال وگیبیز  3.نتایج تحایاات چان وما]11[دانست
نشییان داد کیفیییت و تنییوع تدمات،ارادیی  تسییهیوت،راحتی 
مشتریان در مح  بانک،قیمت، برتوردوت صیص کارکنیان   

الملی  وقابلییت اناطیاف    بانک،شهرت بانک،بانکداری بیین 
ها فاکتورهای اررب ش در ارتباریات مشیتریان   پذیری بانک

وی در ایین زمینی    . ]13، 17، 11[هاهسیتند شرکتی با بانیک 
ان کییرد رهبییران بییازار بانکییداری مییدرن کسییانی تاررنشیی

ای از تیدمات بی  مشیتریان    تواهند بود ک  ریا گسیترده 
قابلییت اعتمیاد   5تود عرضی  نماینید.همچنین پرینزوشیولز   

 هیا هارافاکتورمارردر انت اب بانیک مشتریان شرکتی ب  بانک
هارابی   بانک 6. چاستون]14[توسط مشتریان شرکتی دانستند

هیای  بی  تسیهیوت پرداتتیی وحسیاب     توج  ویژه نسیبت 
جاری رهنمون و بر سنجش دقیم نیازهای مشتریان توسیط  

همچنین صفری،ابراهیمی و راهری .]15[ها تاکید نمودبانک
فرد نیز در نتایج تحایاات تود بر اهمیت اعتبیار سینجی و   
رتب  بندی اعتباری مشتریان حایوقی و متااضیی تسیهیوت    

،نرینگییا و  یرانییاس نیییز در 2ا یرنیی. ]16[انییدتاکییید نمییوده
تحایاات تود برای جذب مشتریان شرکتی پیشنهاد کردنید  

ای از تیدمات مالی،اعتباری،تیدماتی   ها ریا گستردهبانک
ای جامع ب  مشتریان شرکتی تود ب  و...را ب  صورت برنام 

                                                           
1 Narteh and Bedman     
2 Schlesinger and Haubrich 
3 Chan and Ma 
4 Turnball and Gibbs 
5 Printz and schults 
6 Chaston 
7 Irena and Neringa and Irenas 

 عنوان پاداش اراد  نمایند.
گرچ  اراد  ریا وسیای از تیدمات گیا  اولیی  بیرای     

گیردد امیا   و مذاکره با مشتریان شرکتی محسوب میی جذب 
برای حفظ و افیزایش مییزان تریید ایین نیوع از مشیتریان       

هیا  هایی برای نگهداری و وفادارسیازی  ن بایست برنام می
های رقیابتی و ارادی    داشت.بنابراین گا  بادی داشتن مزیت

توان در  ن ب  مشتریان جذب شده است. این موضوع را می
نی انجا  شده پیشین ب  توبی مشاهده نمود.محااا تحایاات

در تحایاات تودب  این نتیجی    9وادهین8مانند فریمن وترنر
سازی شده بیرای  یافتند ک  مشتریان تااموت ش صیدست

 11.همچنیین برگیر واولیری    ]4، 12[پسیندند تودشان را می
تیدمات رهنمیون    گذاریها را ب  تجدید نظردرقیمتبانک

گذاری با نوع تدمات ارادی   سازی قیمتمتناسبکردند وبر 
شده ودر نهایت تطابم این تیدمات بیا نیازهیای مشیتریان     

وتییم ول   11درهمین راستا نیلسن. ]18[شرکتی تأکیدنمودند
سیازی  شناسادی دقیم نیازهای مشیتریان شرکتی،متناسیب   17

هیای  قیمت تدمات بیا نیوع تدمت،هدفمنیدکردن تیوش    
بندی مشتریان دربازارهای هدف را بازاریابی از رریم ب ش

ب  عنوان مهمترین راهکارهیای بهبیود ارتبیاط بیا مشیتریان      
. ]7،19،71[شییرکتی وتاویییت بانکییداری شییرکتی دانسییتند 

نیز باانجا  تحایایات مییدانی،وفاداری    13رگامو  و بورتون
مشتریان شرکتی را ب  عنوان عنصربسیار مهمی در موفاییت  

 . ]11[ها دانستندبانک

قاعدتاً پس از اراد  تدمات اولی  و نگهیداری مشیتریان   
هیای تاصیی را نییز    بایست برنام ها میمدت،بانکدر کوتاه

برای وفادارسازی و حفظ مشتریان شیرکتی تیود از ررییم    
هیای رقیابتی دربلندمیدت داشیت  باشیند بیدین       اراد  مزیت

بی  اهمییت نایش میدیران      14و مادی  منظور واتسون، پرین
ها برای نگهداری و برقراری ارتبارات بلند بانکحساب در 

ییو و  . ]73، 77، 71[مدت مشتریان شرکتی اشیاره نمودنید   
هییا از در تحایاییات تود،تصییویر  هنییی شییرکت 15یوسییا
هییای مالی،مییدیریت بانییک و  در سیی  فییاکتور جنبیی  بانییک

ارتبارات بانکی رادر ارتااء روابط بانک و مشتریان شیرکتی  
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واررگذار تشی یص دادنید. همچنیین    در بلند مدت حساس 

ب  این نتیج  رسیدند ک  اهمیت روابیط   1گو،هابری  و تایلر
هیا در ارتباریات بلنید میدت     ها و مشتریان شرکتی  نبانک
. این روابط بر اساس اعتماد متااب  ریرفین  ]13، 9، 6[است

ب  یکدیگر است و اروعات،اعتماد و نیازهای مشیتریان در  
د مدت اررگذار است.این موضوع توسیط  برقراری روابط بلن

.همچنیین  ]74، 77[نیز مورد تایید قرار گرفت 7پرین و هالند
نیز با تشریح وابستگی روابط بین بانک ومشتریان  3زینلدین

هیا پیشینهاد   شرکتی ب  محیط،اندازه ومکان شرکت،ب  بانیک 
نمود ب  منظور برقراری ارتبیاط بهتیر بیا مشیتریان شیرکتی      

تور مایادوت اجتماعی،ارتباریات اقتصیادی    تود،ب  س  فاک
 .]75[ای داشت  باشند ومبادوت مالی توج  ویژه

تمرکزمحااییان مییذکور بیشییتر بییر شناسییایی نیازهییای  
مشتریان شرکتی و تأکید بر اهمییت برقیراری روابیط بلنید     
مییدت بییا مشییتریان شییرکتی بییوده اسییت.گرچ  تییا کنییون  

هییای اسییتراتژیتحایاییاتی مبنییی بییر شناسییایی و پیشیینهاد 
بانکداری شرکتی انجا  نشده است اما برتیی محاایان بیر    

هیا بیرای ارادی     موضوع اهمیت استراتژی محوری در بانیک 
انید.بر ایین   تر ب  مشتریان شرکتی تمرکز نمودهتدمات بهین 

ک  با رویکیرد مسیاد  اسیتراتژیک     4اساس در تحایم تانمن
تیدمات عمیده    ها بامشتریان متمرکز بودمارربرروابط بانک

بنیدی  ها درس  ب ش روتین،تجاری واستراتژیک ربا بانک
براسیاس تحایایاتی کی  در برتیی از     . همچنین ]76[گردید
های ایتالییادی صیورت گرفتی     های اروپادی بویژه بانکبانک

هیای ایتالییایی بی  موضیوع     است،نحوه نگرش مدیران بانک
تمرکییز برنیازهییای ویییژه هرمشییتری بیی  جییای تمرکییز     

های رمحصووت بانک در فضای تدوین رابط  بانک وبنگاهب
 5پرونسیا و دوکاسیترو  . ]3[تجاری مورد بررسی قرار گرفت

ها بااهداف های مرتبط با نها وشرکتنیزپیشنهاد نمود بانک
های نزدیک ب  همی را تشیکی  دهنید کی  از    مشترک قطب

این رریم تدمات مناسبی را ب  مشتریان تود اراد  نماینید  
هیییای روابیییط محیییور و اسیییتراتژیو درهمیییین راسیییتا 

های تراکنش محوررا ب  عنیوان دو راهبیرد اصیلی    استراتژی
 .]72[ها برای اراد  تدمت ب  مشتریان شرکتی دانست بانک

                                                           
1Gou and Hubrich and Tyler 
2 Perrin and Holland 
3 Zineldin 
4 Thunman 
5 Proenca and De Castro 

سیال   31ات صورت گرفت  ری بانگاهی جامع ب  تحایا
تیوان مشیاهده   ها اشاره شد میی گذشت  ک  در باو نیز ب   ن

ای از نمود بیشتر تحایایات فیوب بیر ارادی  رییا گسیترده      
تدمات و همچنین برقراری ارتبارات بلند مدت با اسیتفاده  

اند.اهم تدمات میالی کی  بیر    از ابزارهای متاددتأکید نموده
، 76از:تسیییهیوت بیییا   هیییا تأکیییید شیییده عبارتنییید   ن

، 73،کیفییییت وتنیییوع تیییدمات 73،کارکنیییان 74قیمیییت
الملییی  و بانکیییداری تکنولو ی،لیزینگ،بانکیییداری بیییین

و ارتباریات و تاامی  ریرفین بیا      15الکترونیک هرکدا  با 
تکرارعوامیی  مییارر متاییددی هسییتند کیی  بیی  کییرات در 13

ها تأکیید شیده   تحایاات م تلا تکرار شده وبر اهمیت  ن
این اساس مسیر تحایاات بیشیتر بیر مبنیای نیوع و     است.بر

نحوه اراد  تدمات بی  مشیتریان شیرکتی و اهمییت ایجیاد      
 ها در بلند مدت بوده است.تاام  با  ن

شناسیی  عووه بر  کر این نکت  ک  تحایاات فوب ب  نوع
هیای تاصیی   اند و استراتژیرفتار مشتریان شرکتی نپرداتت 
بایسییت انیید، مییینهاد نییدادهرا نیییز بییرای اییین مفهییو  پیشیی

ها،انیدازه،نوع  تاررنشان نمود بیا توجی  بی  اینکی  ویژگیی     
کسب وکار،فضای حاکم،مناسبات اقتصادی ونیوع تیدمات   

ها همگی از فاکتورهایی هستند ک  بررفتار مورد نیاز شرکت
مشتریان شرکتی  در کشیورهای م تلیا تیأریرات اساسیی     

هیای بانکیداری   ستمدارند،توء انجا  چنین تحایای در سی
با  شد ک  نتایج  ن بویژه شبک  بانکی کشورمان احساس می

توانید  توج  ب   زاز راه بانکداری شرکتی در کشیورمان میی  
اررات مطلوب و بلند مدتی را بر اراد  تدمات هدفمنید بی    

 مشتریان شرکتی داشت  باشد.

 تحقیقروش شناسی 

گردیید هیدف   های قبلی نیز بیان همانگون  ک  در ب ش
شناسی رفتیار مشیتریان شیرکتی و    اصلی تحایم حاضر نوع

های بانکداری شرکتی بی  منظیور ات یاد    شناسایی استراتژی
راهبردهای صحیح برای اراد  تدمات ب  مشیتریان شیرکتی   

 در صنات بانکداری ایران است.

روش تحایییم حاضییر از نییوع روش تحایییم کیفییی و  
ظاهرشیونده گلیسیری و    سازی داده بنیاد با رهیافیت تئوری

 باشدمی 6مدل پاندیت

 
 

                                                           
6 Pandit and Naresh 
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 های اقتصادیهای انتخاب شده از سیستم طبقه بندی مرجع  فعالیتجدول حوزه فعالیت شرکت
مصاحبه  حوزه فعالیت ک  فرعی ک  اصلی ردیف

 شو  ه

 مدیر مالی نیروگاه،توربین،دانش فنی،لکوموتیو نا سایر تجهیزات حم  و  تولید محصووت فلزی ساتت  شده 1

 مدیرعام  تولید،فروش،بازرگانی تولید پوستیک و نانو پلیمر های  نتولید مواد شیمیادی و فراورده 2
 مدیر مالی پیمانکاری،تدمات،دانش فنی پیمانکاری عمومی های مهندسی عمرانپرو ه 3
 مدیرعام  بازرگانی،تولید،کشاورزی،شیوت دارو،مواد زذایی بازرگانی 4
 مدیرمالی بازرگانی،تولید،پ ش،صادرات دارودی تولید مواد اولی  5
 مدیرمالی تولید،پ ش،واردات،صادرات های زذادیتولید فراورده تولید صناتی 6
 مدیرمالی اراد  تدمات تدمات توریستی و گردشگری های تدماتیفاالیت 7
بازرگانی،فروش،پیمانکاری،صادرات، تط تولید صناتی  وت با کاربرد عا تولید ماشین  8

 دانش فنی
 مدیرعام 

وسادط سیک و سنگین و  تولید وساد  نالی  موتوری 9
 کشاورزی

بازرگانی،لیزینگ،صادرات،فروش،تولی
 د

 مدیرعام 

کیت الکترومکانیکی،م ازن و  تولید ماشین  وت و تجهیزات 11
 جایگاه گاز

تولید،صادرات،واردات،فروش،سرمای  
 گذاری،دانش فنی،بازرسی

 مدیرمالی

 
 
 

هییای سییازی داده بنیییاد بییرتوف سییایرروشدرتئییوری
های میدانی بی  صیورت جیداومجزا از ادبییات     تحایم،داده

بلکی  درایین   . ]78[گیردتحایم موردتجزی  وتحلی  قرارنمی
های کیفی ادبیات تحایم نیز درکنارسایر دادههای روش داده

های تحاییم واردفراینید تحاییم    ب  عنوان یکی ازدرون داده
 گیرد.شده وموردتجزی  وتحلی  قرارمی

های حایوقی ییا بی     جاما   ماری تحایم حاضر شرکت
های بیزرگ فایال در کسیب و کیار کشیور      عبارتی شرکت

شیرکتی در  هستند ک  در حال حاضر تحت عنوان مشیتری  
حییال دریافییت تییدمات بییانکی از شییبک  بییانکی کشییور   

هیای بیزرگ و بی     ب  دلی  اینکی  عمومیاً شیرکت    باشند.می
ها دارای رییا گسیترده   عبارتی مشتریان ویژه شرکتی بانک

تولیدات و عرض  تدمات در صنایع تود بوده و ب  تبع  ن 
تری نیز از شبک  بانکی کشور هسیتند  نیازمند تدمات متنوع

گییری تئورییک   بدین منظور و بیا اسیتفاده از روش نمونی    
شرکت از مشتریان بزرگ شرکتی کی  عمومیاً بی      11تاداد 

سیسیتم ربای  بنیدی     شیوند از  صورت هولدینگ اداره می
انت یاب   زیرو در صنایع 1های اقتصادی ایرانمرجع فاالیت

                                                           
1 Iranian standard industrial classification(ISIC)   

 گردید
ها ب  روش نیم  ساتتار یافت  از ابتدای مهر ماه مصاحب 

و بیا اسیتفاده از پروتکی      1395تا انتهای بهمین میاه سیال    
ها با مدیران مالی و باضاً با حضیور میدیران عامی     پرسش
ها انجا  پذیرفت ک  پس از ضیبط مصیاحب ،برروی   شرکت

سازی گردید و پس از تایپ، بی  منظیور تحلیی     کازذ پیاده
هییای کیفییی بارگییذاری نهییایی در نییر  افییزار تحلییی  داده 

یان  کر است انت اب نمون  جدید کاموً بر اساس گردید.شا
های بدست  مده از مصاحب  قبلی انجا  پذیرفتی  اسیت   داده

از س  روش کدگذاری: کدگذاری  تحایمهای و تحلی  داده
انجییا   4وکدگییذاری انت ییابی  3،کدگییذاری محییوری  7بییاز

پذیرفت  است تا  در نهایت بتوان ب  الگوی نظری قاب  اتکیا  
 ا نمود.دست پید

 تحقیقبای یافته

های قب  نیز مطرح گردید تحایم همانگون  ک  در ب ش
حاضر در صدد پاسخ ب  دو سوال اساسی اسیت:اول اینکی    

                                                           
2 Open Coding 
3 Axial Coding 
4 Selective Coding 
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نوع شناسی رفتار مشتریان شرکتی چگون  است؟سیوال دو   
اینک  بر اسیاس نیوع شناسیی رفتیار و انتظیارات مشیتریان       

ی شرکتی بیرای  هایی در حوزه بانکدارشرکتی چ  استراتژی
تواننید بیا ات یا   ن بهتیرین و     ها وجود دارد کی  میی  بانک

 ترین تدمات را ب  مشتریان شرکتی تود اراد  دهند.مناسب
بر این اساس و برای دستیابی ب  نتایج قاب  اتکیا، ابتیدا   

 نیروگیاه و تیوربین  یک هولیدینگ بیزرگ فایال در حیوزه     
انت اب و با مدیر ارشد مالی  ن مصاحب  شد.بدست  وردن 

ها،ابااد و مفاهیم اولیی  در ایین گیا     تاداد زیادی از ویژگی
برای ما اهمیت بسییار زییادی داشیت زییرا از ایین ررییم       

توانستیم جنب  های م تلا نیازها ورفتارهیای مشیتریان   می
کی    ها در شبک  بیانکی اییران را  شرکتی برای انت اب بانک

هییا بییود بررسییی نشییأت گرفتیی  از تییدمات مییورد نیییاز  ن
 111هیا بییش از   سازی و کدگذاری دادهنماییم.پس از پیاده

بنیدی گردیید.برای حصیول    مفهو  اولی  شناسایی و ب یش 
های حاصل  از مصیاحب  اول  ارمینان از روایی و پایایی داده

بیا تبرگیان دانشیگاهی و     های وز عووه بر اینک  مشورت
بانکی انجا  پذیرفت مراجا  مجددی نیز ب  ادبیات موضوع 
صورت گرفت تیا بی  بهبیود رونید جمیع  وری و تحلیی        

 سااوت کمک نماید.
 مییده از  در گییا  بایید بییا توجیی  بیی  داده هییای بدسییت

مصاحب  قبلی و تغییرات ایجاد شده در پروتک  سااوت دو 
 تیدمات ،رگ دیگیر در صینایع پلیمر  گروه و دو شرکت بیز 
انت اب و با مدیران مالی  نها  دارودیپیمانکاری،بازرگانی و 

مصاحب  گردید.هیدف اصیلی ایین مصیاحب  هیا نییز درک       
تر ابااد موضوع مورد مطالا  ب  منظور کشا مفیاهیم  عمیم

و نکات عمای تر در حوزه رفتارشناسیی مشیتریان شیرکتی    
هیای بانکیداری   ها و بی  تبیع  ن شناسیایی اسیتراتژی    بانک
ی بود.گرچ  برتی از مفاهیم بدست  مده در این سی   شرکت

هیا در صینایع   مصاحب  تکراری بودند اما با تنیوع مصیاحب   
 مید کی   هین    وجیود میی  م تلا،مفاهیم جدید دیگری ب 

نمود و نتایج قابی   گیری تئوری یاری میمحام را در شک 
 زد.اتکاتری را رقم می

 311از  دست  مده از پنج مصیاحب  بی  بییش   مفاهیم ب 
 مدن مفاهیم مفهو  اولی  افزایش یافت ک  همزمان با بدست

جدید تادادی از مفیاهیم نییز در حیال تکیرار بودبنیابراین      
هیا در صینایع تولییدی    هیا و هولیدینگ  تادادی از شیرکت 

ها اضاف  گردیدند.با رسیدن بی   ب  لیست مصاحب وتدماتی 

هیدف   مرز کفایت تئوریک،سااوت دو مصاحب   تر بیا دو 
 وردن مفاهیم جدیدتر و بررسی و کشا ارتباط بین بدست

 مده پرسیده شد.با رسیدن ب  مصیاحب  دهیم   دستمفاهیم ب 
هیا  ها کاموً تکراری گردید و مفاهیم جدیدی بی  قبلیی  داده

اضاف  نشد.پس از پایان مصاحب  دهیم رسییدن بی  کفاییت     
وع ها پایان یافت.در مجمی تئوریک مسج  گردید و مصاحب 

ها دارای تکرار  مد ک  برتی از  ندستمفهو  اولی  ب  461
  مده،دستبودند ک  با توج  ب  گستردگی مفاهیم ابتدایی ب 

عنیوان زییر   سیازی و تحلیی  بی    کلی  مفاهیم در رول پییاده 
مجموع  مفاهیم مشاب  تود قرار گرفتند تا در گا  باد قادر 

سیروایجاد ارتباط بیین   ها در یک مدادن ویژگیباشیم با قرار
های اولی  کی  از نظیر مانا،کیارکرد و هیدف مشیترک      ماول 

های ساتت نظری  را شک  های اصلی یا شالودهبودند ماول 
 دهیم.

بر این اساس ری فرایند کدگذاری محوری،ماول  هیای  
ها وابااد حول یک محور ماول  بیا  اولی  ک  در سطح ویژگی

هیای محیوری شیک     ماولی   یکدیگر مرتبط بودند ادزیا  و 
ماولیی  محییوری  31گرفتنیید.در پایییان اییین مرحلیی  تاییداد 

 مد ک  نیازمند تحلی  بیشتر و ورود ب  گا  کدگذاری بدست
گزینشی بود.گا  بادی رسیدن ب  الگیوی اصیلی نظریی  از    

هیای محیوری بیود.از    سازی ماول رریم گزینش و یکپارچ 
هیای  ماولی   رریم تشکی  تط داستان و یکپارچی  سیازی،  

محوری ک  بایکدیگر همپوشیانی و ارتبیاط میوازی داشیت      
باشند ادزا  و در نهایت با ادزیا  و میرتبط نمیودن برتیی     

های محیوری نهیایی و   های محوری با یکدیگر ماول ماول 
 6کدگذاری گزینشی نیز بی  پاییان رسیید.پس از  ن تایداد     

  پدییده محیوری بی    3 مد ک  دستپدیده محوری اصلی ب 
عنوان نوع شناسیی رفتیار مشیتریان شیرکتی و سی  پدییده       

هیای بانکیداری شیرکتی    محوری نیز تحت عنوان استراتژی
 نمایش داده شده است. 1در جدول نا  گرفتند ک  

هیای  ب  این دلی  ک  هدف اصلی تحایم شناسایی زمین 
اصییلی تئوریییک در شییناتت رفتییار مشییتریان شییرکتی و   

شرکتی بیود،در مرحلی  کدگیذاری    های بانکداری استراتژی
گردیید کی    بایست ب  دقت تحلی  میی گزینشی)انت ابی( می

ها بیانگر رفتار مشیتریان و کیدامیک مبیین    کدامیک از ماول 
 های بانکداری شرکتی هستند. استراتژی
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 . جدول خلاصه کدگذاری محوری و گزینشی1 شکل
  وع شناسی رفتار محوریبای مقوله

 تجاری تمای  ب  فاالیت همزمان با چند بانک

 هاعل  اساسی  زاز فاالیت با بانک

 اهمیت دریافت تسهیوت

 دریافت انواع ضمانتنام 

 دریافت حساب جاری

 بانکداری الکترونیک

 واریز حاوب پرسن 

 دارسپرده مدت

 هاواگذاری چک

 ارزی

 گرتحلی  هاوفاداری مشتریان شرکتی ب  بانکفاکتورهای 

 هااهمیت دریافت تدمات متمایز از بانک

 ها در برابر رقباگزینش برتی بانک

 تااملی های بلند مدت و نو وران ها از ررحاهمیت حمایت بانک

 هاهای ویژه تدماتی از بانکتمای  ب  دریافت نو وری

 صورت جامعتمای  ب  دریافت تدمات ب  

 هااهمیت محاسب  سابا ،اعتبار و توش حسابی شرکت

 راهبردها های محوریماول 

 استراتژی تدمات مالی توسا  گستره تدمات

 هااعطای حد اعتباری ب  شرکت

 هاتاویت بدن  کارشناسی بانک

 های تدمات موجودشناسایی و تاویت ضاا

 سر مدیاستراتژی  اراد  تسهیوت سر مد

 اناطاف در صدور ضمانتنام 

 دریافت تدمات از شبک  گسترده شاب

 هااز شرکتیانطباب حداکثری تدمات بانک با ن

 ترمبادوت ارزی  سان

 استراتژی مشارکتی های تدماتی ویژه هر صناتاراد  بست 

 هامشاوره ت صصی بانک ب  شرکت

 هاها در زنجیره تلم ارزش شرکتحضور بانک

 های بلند مدتمشارکت در ررح

 هاها در سود و زیان پرو همشارکت بانک

 ها بر مصرف تسهیوت کوننظارت دقیم بانک

 رراحی تدمات در دوران تحایم و توسا 

 هامطالا  و نیازسنجی دقیم شرکت
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شیوندگان  بیر   موضوعاتی ک  مامیووً تمیامی مصیاحب    
نمودنیید و در تمییامی صیینایع نیییز    روی  ن تأکییید مییی 

های مشترکی نسبت ب   ن داشیتند و میرتبط بیا    گیریجهت
حوزه رفتارشناسی مشتریان شرکتی بود،چنید نکتی  اساسیی    

ها جموت زیر ب  کرات تکرار بود.تاریبا در تمامی مصاحب 
 گردید:می

این اسیت   دلی   شروع فاالیت شرکت ما با یک بانک"
ترین ک  گستردگی و تنوع تدمات زیادی داشت  باشد.اصلی

تر است تسیهیوت،تدمات  تدماتی ک  برای ما از بای  مهم
 "ارزی، ضمانتنام  و حساب جاری است.

ها ب  این دلی  برای اولین بار ب  یک بانک اکثر شرکت"
کننید کی  تسیهیوت    ها میذاکره میی  کنند یا با  نمراجا  می

کنند یا ضمانتنام  بگیرند.دریافت بایی  تیدمات در    دریافت
 "اولویت بادی قرار دارند.

هایی تاص ادام  پیدا اگر قرار باشد فاالیت ما با بانک"
بایسیت در  ها اسیتفاده کنییم میی   نماید و از بای  تدمات  ن

برتی از تدمات ب  ویژه در تدمات باو برتری،اناطیاف و  
  بایی  بیرای میا داشیت      تیری نسیبت بی   پیشنهادهای مناسب

 "باشند
هیا بی  واقیع مطالای  و مشیارکت کننید و       اگر بانیک  "

ها مشاوره و پرداتت تسیهیوت نماینید در   متناسب با ررح
بلند مدت هر دو ررف منتفع تواهند شد.ما تمایی  دارییم   
در بلند مدت تنها با یک بانک کار کنیم و تدمات تیود را  

 ".ب  صورت جامع از یک بانک بگیریم
هیای اصیلی   نمودارشبک  کدگذاری ارتبارات بین ماول 

هیا  های محوری رفتاری ک  از مصیاحب  در هر یک از ماول 
 .می باشد 7شک  است راج گردید ب  شرح 

هیا کی    با استناد ب  تحلی  دقیم متون حاصل  ازمصیاحب  
تیوان بییان نمیود عمومیاً     ب شی از  ن در باو اراد  شد میی 

ها برای دریافت برتی تدمات اصلی بانکمشتریان شرکتی 
مانند اعتبیارات، امیور ارزی، ضیمانتنام  و حسیاب جیاری      
اقدا  ب  مذاکره و شیروع فاالییت بیا رییا گسیترده ای از      

هیا  تیرین نییاز  ن  نماینید کی  اصیلی   هیای کشیور میی   بانک
کد رفتار تجاری 118کد از 44باشد.اتتصاص تسهیوت می

میت ایین تیدمت نیزد مشیتریان     ب  تسهیوت تأییدکننده اه
شرکتی است. این نوع رفتار در کدگذاری محوری با عنوان 

گذاری گردید.با اسیتناد بی    رفتارتجاری مشتریان شرکتی نا 
ب شی از متون مصاحب  ک  در باو  کر شد مشتریان شرکتی 

هایی را ک  در تدمات اصلی  کیر  دراقدا  بادی تود بانک
ستند را گزینش نمیوده و میابای   شده دارای مزیت رقابتی ه

گیرنید ییا   هیا میی  بانک تدمات مورد نیاز تود را نیز از  ن
های مذکور افیزایش  اینک  دریافت تدمات فالی را از بانک

دهند ک  این رفتار منجر بی  افیزایش وفیاداری مشیتریان     می
شرکتی و در نهایت افزایش فیروش تیدمات و سیود وری    

 .گرددها میبرای برتی بانک

 

 
 شناسی رفتار مشتریان شرکتیگذاری نوع. شبکه کد2شکل 
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 شناسی رفتار مشتریان شرکتی. مدل نوع3شکل 

 
این نوع از رفتار ب  عنیوان رفتارتحلیلگرنیا  گرفیت.در    

گزینش برتیی  حایات مشتریان در این رفتار تود اقدا  ب  
هییا در برابییر ریییا وسیییای از تییدمات موجییود  از بانییک

هیای  نمایند.نوع سو  رفتار ک  مشتریان شرکتی در پاسخمی
هیا  تود بر  ن تأکید زیادی داشتند این بود ک  ایین شیرکت  

تمای  دارند این گزینش را نهایی نموده و تنها یک بانک در 
دمات تاص بلند مدت برای دریافت تدمات بویژه اراد  ت

های مشارکتی برای تود داشت  باشند اما ب  اعتایاد  در ررح
 نان چون شبک  بانکی در حال حاضر قادر ب  اراد  تدمات 
ب  صورت جامع نیست،مشتریان شرکتی در ایین گیا  بیاقی    

اند.این نوع از رفتیار مشیتریان شیرکتی تحیت عنیوان      مانده
گیذاری و   گذاری گردید ک   در شیبک  کید  نا  رفتارتااملی

 مدل نوع شناسی زیر تبیین گردیده است.
هیای  هدف بادی تحاییم حاضیر شناسیایی اسیتراتژی    

هیا بیا نیوع    بانکداری شرکتی ب  منظور انطباب این استراتژی
باشید. بی  منظیور    شناسی رفتارهای مشیتریان شیرکتی میی   

هیای  دستیابی ب  تط داستان با استناد ب  تحلی  دقییم میتن  
،مصیاحب   هیای صیورت گرفت   ا و تحلی هحاصل  ازمصاحب 

شوندگان فارغ از نوع کسب و کاری ک  داشیتند بیر برتیی    
 نمودند.جموت،مفاهیم و نیازها تاکید می

ها با توسا  گستره تدمات موجود و رفع نایاط  بانک "
ضیییاا فالیییی بییی  همیییراه تاوییییت بدنییی  کارشناسیییی 
تودشان، مادگی اراد  ریا وسییای از تیدمات بی  میا را     

 "داشت  باشند. 

بایست تدمات تود را دقیااً با نیازهای میا  ها میبانک"
های تدماتی مورد نیاز هریک متناسب نموده و با اراد  بست 

نمایید موجبیات   از صنایع کی  بیا صینات دیگیر فیرب میی      
 "رسانی بهتر و بیشتر را فراهم نمایند.تدمت

تدمات بانکی برای وضع فالی توب است اما بیرای  "
هیا  ها و تسهیوت کوتاه مدت بانیک ده کافی نیست.ررح ین

ب  جای کمک ب  توسا  و رونیم کسیب و کیار میا باعیث      
های کوتاه مدت و کشیده شدن ترمز ما شده اند. نها ب  ررح

ها با جانب  برای تودشان تمای  دارند. بانکدارای سود یک
بایست شرایطی را فراهم  ورنید  اراد  چتر کام  تدمات می

ما برای دریافت برتی تیدمات ماننید تسیهیوت بیشیتر      تا
ها قیادر نیسیتند تمیامی    های دیگری نرویم.بانکسراغ بانک

صیورت یکجیا ارادی  نماینید در     تدمات مورد نیاز مارا بی  
هیای م تلیا میا بیویژه     ها در ریرح حالیک  مشارکت بانک

حضور در زنجیره ارزش و دوران تحایم و توسا  عووه بر 
هیا تواهید   عث رونم کسب و کار ما و تود بانیک اینک  با

شد و مارا برای داشتن یک شریک تجاری مورد اعتمیاد در  
 "بلند مدت مطمئن تواهد نمود.

نظر ب  مفاهیم گسترده  بدست  میده از مصیاحب  هیای    
های بدسیت  میده حاصی  از تلفییم     صورت گرفت  و ماول 

کییدهای مفییاهیم اولییی ،با ترسیییم شییماتیک ارتبارییات بییین 
محوری بدست  مده،س  استراتژی اصلی شناسیایی گردیید   

هیای بانکیداری شیرکت بی      ک  شبک  کدگذاری اسیتراتژی 
 اراد  گردید.4شک  شرح 
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 های بانکداری شرکتیاستراتژی . شبکه کدگذاری4شکل 

 
هیای عمییم   هیای حاصی  از مصیاحب    دادهبا استناد بی   

های انجیا  شیده،   صورت گرفت  و شبک  ارتباری کدگذاری
نوعی از راهبرد شناسایی گردیید کی  در  ن بانیک هیا میی      
توانند با رراحی و تدارک ریا وسیای از تدمات عادی و 
پای  در گا  اول تمامی مشیتریان شیرکتی نیازمنید تیدمات     

ضمانتنام  و جاری را جیذب   بویژه تدمات اعتباری،ارزی،
نمایند. هدف اصلی ایین راهبیرد جیذب ابتیدایی مشیتریان      
شرکتی است زیرا مشتریان شیرکتی در گیا  ابتیدایی بیویژه     

های ایرانی استفاده تواهنید  برای دریافت تسهیوت از بانک
نمود.تدمتی مانند اعتبارسنجی و اعطیای حید اعتبیاری در    

.در حایات ایین اسیتراتژی   این راهبرد بسیار تأریرگذاراست
هاسیت.این راهبیرد در شیبک     همان فلسف  وجیودی بانیک  

کدگذاری تحت عنوان استرانژی تیدمات میالی نامگیذاری    
 گردید.

شیوندگان  های اظهار شده توسط مصاحب ب شی از داده
هیا  گیرنیدگان اصیلی شیرکت   حاکی از این بود کی  تصیمیم  

بیا تایدادی از    عموماً پس از دریافت تدمات اولی  از بانک
ها ادام  فاالیت تواهند داد یا بی  عبیارتی بیشیتر تریید      ن

تییدمت تواهنیید نمییود کیی  در برتییی از تییدمات دارای  

های چشمگیر با سایر بانیک هیا باشیند.    سر مدی و تفاوت
بییراین اسییاس اگییر بییانکی ب واهیید مشییتریان وفییادارتر و  
سود ورتری داشت  باشید،در مد بیشیتری کسیب کنید و در     

گوی سبات را از رقبا برباینید چیاره    ای  کنده از رقابتفض
های رقابتی از رریم تدماتی متمیایز بی    ای جز اراد  مزیت

مشییتریان شییرکتی  ن واهیید داشییت کیی  در اییین راهبییرد   
بایست توش نماید در برتی تدمات تاص نسیبت بی    می

تیر عمی    سایر تدمات تیود و رقبیا بهتر،کار مدتروسیریع   
مناسب در این مرحل  سر مدی در تدمات  نماید.استراتژی

 است.
ترین و درعین حال چالش برانگیزترین مباحیث  اساسی

گردید وجود شوندگان مطرح میمطرح شده توسط مصاحب 
در شبک  بانکداری فالی کشور ب  نا  مشاوره هدفمنید   تو

های بلند میدت و ییا نو ورانی     ها در ررحو مشارکت بانک
ت.موضوعی کی  بی  زعیم میدیران     هاسکسب و کار شرکت

ها همتی بیرای برقیراری   ها بانکارشد عام  و مالی سازمان
 ن و تااموت بلند مدت با مشتریان شیرکتی ندارنید.تحلی    

های فوب منجر ب  پیشنهاد راهبردی تحیت عنیوان   دقیم داده
 های مشارکتی گردید. استراتژی
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 ی شرکتیهای بانکدارمدل استراتژی. 5شکل 

 

های با این وجود براساس نتایج بدست  مده از مصاحب 
صییورت گرفتیی  بییا مشییتریان شییرکتی و همچنییین شییبک    
کدگییذاری رفتییار و اسییتراتژی سیی  نییوع از رفتارشناسییی   

ی مشتریان شرکتی و س  استراتژی در حوزه بانکداری شرکت
شناسییایی شیید کیی  بییا توجیی  بیی  کییدهای مفهییومی        

درکنار بررسیی   های محوریهای اولی  و ماول ابتدادی،ماول 
ها در میدل  ادبیات و پیشین  تحایاات گذشت  ارتباط بین  ن

 زیر تاریا گردید.

ها در شبک  ارتبیاری  ب  دلی  پیچیدگی ارتباط بین ماول 
نییین شناسییی رفتارهییای مشییتریان شییرکتی و همچ   نییوع

های بانکیداری شیرکتی بی  صیورت ریرح مانیا       استراتژی
شییناتتی نیییز ارادیی  گردییید.ارتبارات حاصیی  از تحلییی    

های صورت گرفت  بیا مشیتریان شیرکتی نییز بیین      مصاحب 
 عناصر ب  توبی مش ص گردد.

دهید  نشان میی  6شک  همانگون  ک  ررح ماناشناتتی 

شیرکتی  و  ارتباط بین متغیرهای مرتبط بیا رفتیار مشیتریان    
-هیای بانکیداری شیرکتی بی     متغیرهای مرتبط با اسیتراتژی 

صورت رابط  علّی تاریا شده در حالیکی  ایین روابیط را    
نمی توان تنها ب  روابط علی و مالیولی محیدود کیرد زییرا     

های کیفیی در نیر  افیزار    کدگذاری های حاص  از مصاحب 
Maxqda     ای بیین  بیانگر این اسیت کی  ارتباریات گسیترده

تغیرهای م تلیا ریرح وجیود دارد کی  میی بایسیت بی         م
صورت ارتباری و ن  علّی نمایش داده شود تا از این رریم 
مش ص گردد جوانب م تلا ارتبارات در شبک  ب  توبی 
دیده شیده اسیت.بنابراین برتیی از متغیرهیا در شیبک  بی        

نمایید  صورت ارتباری نمایش داده شده است ک  بییان میی  
ب  صورت موازی و همپوشان با یکیدیگر   برتی از متغیرها

هیا را بصیورت   دارای ارتباط بوده و نمیی تیوان تمیامی  ن   
 شده بیان نمود.  مجزا، دقیم و مرزبندی

 

 
 های بانکداری شرکتی. مدل  ارتباط رفتار مشتریان شرکتی و استراتژی5شکل 
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 های بانکداری شرکتیشناسی رفتار مشتریان و استراتژینوع. شبکه  ارتباط بین 6شکل 

 

 و پیشنهادبا بایافته

تحایم حاضر ب  منظیور دسیتیابی بی  دو هیدف اصیلی      
ها و همچنین شناسایی الگوهای رفتار مشتریان شرکتی بانک

های بانکداری شرکتی در صنات بانکداری اییران  استراتژی
 سازی داده بنییاد انجیا  پیذیرفت.   استفاده از روش تئوریبا 

تحایاات متاددی در کشورهای م تلا دنیا بویژه اروپیا و  
اسیت کی    امریکا در حوزه بانکیداری شیرکتی انجیا  شیده    

اند. تاداد قاب  توجهی از عموما س  رویکرد را مطرح نموده
تحایاات بر تدمات روتین و اصیلی میورد نییاز مشیتریان     

ی از جمل  تسهیوت، بانکداری الکترونیک، بانکداری شرکت
المللی، اهمیت قیمت، اراد  تطوط اعتباری، تأمین مالی بین

انید.  ها، تدمات بورسی، مشاوره و ... تأکیید نمیوده  شرکت
هیای  هیا و ارزش برتی از تحایاات با رویکرد اراد  مزییت 

بیر  هیا  انید کی  در  ن  رقابتی ب  مشتریان شرکتی انجا  شیده 
موضییوعاتی نظیییر تنییوع ارادیی  تدمات،شناسییادی مشییتریان 

بنییدی بازارها،انطبییاب تییدمات قابیی  ارادیی  سییود ور،ب ش
ها با نیازهای مشتریان،کیفیت و تمیایز تیدمات ارادی     بانک

شده، موزش کارکنان،راه ح  محوری و استراتژی محیوری  
تاکید شده است. برتی از تحایاات نیز بر موضوع برقراری 

و هیا  ارتباط بلند مدت با مشتریان از رریم وفادارسیازی  ن 
ماحصی  مجمیوع    .انید تاکید نمیوده اهمیت مدیران حساب 
تیوان در سی  نیوع ارادی  تیدمات      تحایاات گذشت  را میی 

بنییدی نمییود.گر چیی   روتین،تجییاری و اسییتراتژیک ربایی  
تحایاات گذشت  ربا  بندی تیدمات میورد نییاز مشیتریان     

قییرار داده و در برتییی مییوارد نیییز بییر  شییرکتی را مییدنظر 
ها تاکید نموده است اما هیچییک از  استراتژی محوری بانک

تحایاات فوب مستایما بیر نیوع شناسیی رفتیار مشیتریان و      
هیای قابی  ارادی  در بانکیداری شیرکتی      همچنین استراتژی

متمرکز نبوده اند ک  تود از نااط ضاا تحایایات پیشیین   
حایاات قبلیی دارای ناطی  ضیاا    عووه بر این تباشد. می

هیا بی  مطالای  رفتیار     یک از  ناند ک  هی ای هم بودهعمده
هایی هدفمند مشتریان شرکتی و ب  تبع  ن پیشنهاد استراتژی

 اند.ها نپرداتت نیازهای  ن دقیمب  منظورارضای 
نتایج حاص  از تحایم موجود در نوع اراد  تیدمات و   

تی در ایییران انطبییاب قابیی  نیازهییای اصییلی مشییتریان شییرک
توجهی با نتایج محااان قبلی داشت  و رفتارهیای شناسیایی   

سی   مشتریان شرکتی ب   نیازربا  بندی شده نیز حکایت از 
ارادی   ،شام  ریا وسییع تیدمات    شک  از اراد  تدمات 

و و متمییایز نسییبت بیی  رقبییا  دارای ارزش ویییژه تییدمات 
کی  از نظیر    دارددر بلنید میدت   اتتصاصی سازی تدمات 

میدت و بلنید   ها را ب  کوتاه مدت،میانتوان  نزمانی نیز می
اما جنب  نو وری تحایم حاضر پاسخ بی    مدت تاسیم نمود.

هیای  سوال نوع شناسی مشتریان شرکتی و ارادی  اسیتراتژی  
پاسخ ب  این ساال متناسب با رفتارهای شناسادی شده است.

د مشیتریان  ای اسیت کی  روشین نمایی    نیز در کشا پدییده 
شرکتی چی  دویلیی بیرای شیروع،ادام ،افزایش اسیتفاده و      

هیا چی    ها دارنید و بانیک  برقراری ارتباط بلندمدت با بانک
بایست برای راهبری هدفمند این رفتارها راهبردهایی را می

و اراد  تدمات کاموً متناسب با نیازهای مشیتریان شیرکتی   
ن سیااوت، بیا   ییابی بی  پاسیخ ایی    ات ا  نمایند.برای دست

گروه و شرکت مصاحب  گردید ک  در نهایت 11مدیران مالی
ها و شیناتت  های کیفی،ارتباط بین ماول پس از تحلی  داده

کدهای محوری،ررح شبک  مانا شناتتی تحایم تشیکی  و  
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را   اری شرکتی در صنعت را   اری ایرانشناسایی الگوی رفتار مشتریان شرکتی و ارتباآ  ن استراتای بای   

س  نوع رفتار تجیاری،تحلیلگر و تایاملی و سی  اسیتراتژی     
تیدمات  متناسب با این رفتارها بی  شیرح اسیتراتژی هیای     

 مد ک  پیشنهادات زییر در  مالی،سر مدی و مشارکتی بدست
تصوص استفاده عملیاتی بانک ها ب  شرح زییر ارادی  میی    

 گردد:
بایسییت بییرای موفایییت در هییا میییدر گییا  اول بانییک -

مذاکرات اولی  و جذب مشتریان شرکتی تیود بیر روی   
تدماتی از قبیی  تسیهیوت،ارزی و ضیمانتنام  تمرکیز     

 باشند . تاصی داشت 

بایست تدمات قاب  اراد  تود ها تا حد امکان میبانک -
ها را تنیوع ب شییده و گسیتره  ن را افیزایش     ب  شرکت

دهند تا با اسیتفاده از اسیتراتژی تیدمات پایی  بتواننید      
 مشتریان شرکتی بیشتری را جذب نمایند.

پس از تنوع تدمات بیویژه در چنید تیدمت محیوری      -
ی و ضیمانتنام ، بیا افییزایش   ماننید ارادی  تسیهیوت،ارز   

اناطاف،سهولت و دسترسی بیشتر در تیدمات کلییدی   
فییوب  و پییس از  ن بییا تنییوع و افییزایش گسییتره سییایر 

هییای جدییید و  تییدمات تییود بیی  همییراه تلییم راه  
سازی این تدمات با نیازهیای مشیتریان   کار مد،متناسب

شرکتی و اراد  بهتر  ن ب  مشتریان نوعی مزیت رقیابتی  
هییای بانکییداری اینیید تییا از محیی  اسییتراتژیایجییاد نم

سر مدی میزان استفاده مشتریان شرکتی را افیزایش داده  
و با افزایش فروش تدمت سود وری سیازمان تیود را   
افزایش دهند.زیرا بر اساس نتایجی  حاصیل  از تحاییم    

هایی ادام  فاالیت تواهنید داد  مشتریان شرکتی با بانک
و دارای مزیییت  کیی  در برتییی تییدمات سییر مد بییوده

 رقابتی باشند.

در نهایت اینک  از دید مشتریان شرکتی توء مشیارکت   -
هیای بلنید   های م تلا ب  وییژه ریرح  ها در ررحبانک

های دانش بنییان  مدت،نو وران  بویژه مشارکت در ررح
هییای ایرانییی اگییر گردد.بانییکبیی  شییدت احسییاس مییی

بیا  بایسیت  تواهند در چرت  رقابت باقی بمانند میی می
تاویییت بدنیی  کارشناسییی تییود بیی  سییمت در میید و   

ها،انجیا   سود وری از مح  ارادی  مشیاوره بی  شیرکت    
های مشارکتی با مشتریان شرکتی و نگاه بلند مدت ررح

ب  مشتریان در عرص  صینات بانکیداری شیرکتی گیا      
بردارند تا از رریم افیزایش در میدهای تیود از محی      

بت باقی بمانند.رقابتی بانکداری مشارکتی بتوانند در رقا
هیای تیارجی بی  کشیورمان بسییار      ک  بیا ورود بانیک  

 تر تواهد شد.تر و گستردهس ت

 گیریرحث و  تیجه

نتایج حاص  از تحایم حاضر در بسیاری از ابااد بیرای  
جذب مشتریان شرکتی و همچنیین ارادی  تیدمات بهینی  و     

بود.میدیران  ها مثمررمر تواهید  اررب ش برای مدیران بانک
-های ایرانی بویژه بانیک بانکداری شرکتی و بازاریابی بانک

های تصوصی با مطالا  تحایم حاضر قیادر تواهنید بیود    
هیای هدفمنیدی را در تمیامی مراحی  از شیروع      استراتژی

مذاکره،جذب،نگهداری و برقراری ارتبارات بلند میدت بیا   
ود مشتریان شرکتی ات ا  نمایند و در نهایت سیود وری تی  

را از این استراتژی محوری حداکثر نموده و بایای سیازمان   
تییود در عرصیی  رقابییت را تضییمین نمایند.مسییلماً تحایییم 
حاضییر بنییا بیی  دوییی  متاییددی از جملیی  محییدودیت      

هیای  منابع،زمان،اروعات و دسترسیی بی  میدیران شیرکت    
باشید امیا در تمیامی مراحی      هایی میی بزرگ دارای ضاا

طاهیا بی  حیداق  برسید.بنابراین     تحایم سای شده است ت
برای تکمی  دانیش در ایین حیوزه پیشینهادات زییر بیرای       

 گردد:تحایاات  تی اراد  می

بررسی کمی ارتباط بیین نیوع شناسیی رفتیار مشیتریان       -
های بانکداری شرکتی با اسیتفاده از  شرکتی و استراتژی

 مدل اراد  شده این تحایم.
ریک از صینایع  نوع شناسی رفتار مشتریان شرکتی در ه -

ب  صورت تاص و شناسایی نیازهای ویژه هیر ییک از   
های ویژه هر یک از صنایع مطالا   نها و اراد  استراتژی

 شده.
اراد  مدلی برای شناسایی نیازهای ویژه مشتریان شرکتی  -

در هر یک از صنایع تیاص بی  منظیور ارادی  تیدمات      
 ویژه متناسب با نیاز هر یک از صنایع مد نظر.
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