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Abstract 

Background and Aim: Corporate Banking as one of the New Methods of Banking Has an Important Role in 

Providing Services to Customers and Also Improving the Process of Financial and Banking Facilities. The 

Purpose of This Article is to Provide a Model for the Implementation of Corporate Banking in Specialized 

Banks and its Impact on Citizenship Rights, Which has Studied the Keshavarzi Bank as an Example. The 

Structure of the Research is in the Form of Definition and Description of Corporate Banking, the Importance 

of the Role of Banking Services in Improving the Affairs of Citizens and Designing a Model for Setting up 

Corporate Banking in Keshavarzi Bank. 

Materials and Methods: The Research Method is a Combination of Quantitative and Qualitative Methods. 

The Study Population in the Qualitative Part Includes all Experts in the Field of Banking and Corporate 

Banking, and in the Quantitative Part are all Managers Related to the Activities and Services of the 

Corporate Banking of Keshavarzi Bank, Whose Number is 1600 People. The Sample Size in the Qualitative 

Section Includes 21 Experts in the Field of Corporate Banking and in the Quantitative Section According to 

Morgan Table is 310 People. We Used Semi-Structured Interviews in the Qualitative Section and 

Questionnaires in the Quantitative Section to Collect Data. 

Findings: The Research Findings Showed that the Factors are the Lowest Priority to the Highest Priority in 

the Form of 1) Customer Identification, 2) Marketing Strategy, 3) Communication Channels, 4) Corporate 

Banking Performance, 5) Needs Identification, 6) Competitive Advantage 7) Data Security, 8) Attracting and 

Retaining Customers, 9) Innovation and Diversity, 10) Skills and Expertise and 11) Customer Loyalty. 

Conclusion: Keshavarzi Bank, by Using the Corporate Banking Idea, Can Satisfactorily Consider the Needs 

of Citizens in the Form of Customers, Create Appropriate Banking and Financial Solutions to Respond 

Effectively, Provide Appropriate Credit Services to Citizens , Provide Diversified and Specific Packages in 

the Field of Financing, Facilitating International Trade and Businesses in Global Markets, and Finally 

Facilitating Working Capital Facilities. 
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 چکیده

 بهبوود  همچنین و مشتریان به خدمات ارائه در مهمی نقش بانکداری نوین های روش از یکی عنوان  به شرکتی بانکداری هدف: و زمینه

 بور  آن توثییر  و تخصصی های بانک در شرکتی بانکداری سازی پیاده برای مدلی ارائه حاضر مقاله هدف دارد. بانکی و مالی تسهیلات روند

 و تعریو   صوورت  بوه  نیو   پژوهش ساختار است. داده قرار مطالعه مورد را کشاورزی بانک مصداقی، صورت به که است شهروندی حقوق

 بانوک  در شورکتی  بانکوداری  اندازی راه برای الگو طراحی و شهروندان امور بهبود در بانکی خدمات نقش اهمیت شرکتی، بانکداری شرح

 باشد. می کشاورزی

 حووزه  خبرگوان  هموه  شوام   یفو یک بخوش  در مطالعه مورد جامعه است. کیفی و کمی روش از تلفیقی پژوهش روش ها: روش و مواد

 بانوک  شورکتی  بانکوداری  خدمات ارائه و ها فعالیت با مرتبط و کارکنان مدیران کلیه یکم بخش در و است شرکتی بانکداری و بانکداری

 شرکتی بانکداری حوزه در خبره 21 شام  یفیک بخش در مطالعه مورد نمونه حجم باشد. یم نفر 1600 آنها تعداد که هستند کشاورزی

 و کیفوی  بخوش  در سواختاریافته  نیموه  مصواحبه  از هوا  داده آوری جمع برای باشد. یم نفر 310 مورگان جدول برحسب یکم بخش در و

 .است شده استفاده کمی بخش در پرسشنامه

  مشوتریان،  شناسوایی ( 1 صوورت  بوه  اولویوت  بیشوترین  توا  اولویوت  کمتورین  ترتیب به عوام  که داد نشان پژوهش های هیافت :ها یافته

  هوا،  داده امنیوت ( 1 رقوابتی،  م یوت ( 6 نیازها، شناسایی( 5 شرکتی، بانکداری عملکرد( 4 ارتباطی، های کانال( 3 بازاریابی، استراتژی( 2

 باشند. می مشتری وفاداری( 11 و تخصص و مهارت( 10 تنوع، و نوآوری( 3 مشتری، حفظ و جذب( 8

 توجه مورد مشتری قالب در را شهروندان نیازهای تواند می مطلوب نحو به شرکتی بانکداری ایده از گیری بهره با کشاورزی بانک نتیجه:

 ارائوه  شوهروندان  بورای  یمتناسب اعتباری اتخدم یابد، دست مؤیر پاسخگویی برای متناسب مالی و بانکی های ح  راه خلق به دهد، قرار

 در و سوازد  مهیوا  جهوانی  بازارهوای  وکارهوای  کسوب  و المللوی  بین تجارت تسهی  مالی، تثمین زمینه در یخاص و متنوع های بسته دهد،

 سازد. میسر را گردش در سرمایه تسهیلات نهایت،

 کشاورزی بانک ؛شهروندی حقوق تخصصی؛ های بانک شرکتی؛ بانکداری کلیدی: واژگان



 233/ و همکاران  ینظر رضایعل ...آن بر ریو تأث یتخصص یها در بانک یشرکت یبانکدار یمدلساز

 مقدمه

سرعت  انداز خدمات مالی در جهان به در حال حاضر چشم

تمام اموری که امروزه آنها را بانکداری  و( 1) در حال تغییر است

دانیم در جهت دستیابی به کیفیت خدمت برتر انجام  مجازی می

تبع آن  توان از بازاریابی بانکی و به می. بنابراین پذیرفته است

صنعت  عنوان مغ  عملیات بانکی نام برد. شرکتی به بانکداری

بانکداری با توجه به موقعیت رقابتی کنونی بازار، جذب و حفظ 

داند که درک  مشتریان را از اقدامات مهم خود قرار داده و می

صحیح نیاز مشتری همراه با ارائه مطلوب خدمات جهت وفادار 

و استفاده از ساختن مشتریان، ایجاد ارتباط صحیح با آنان 

باشد. بنابراین اقدامات نوین  خدمات نوین بانکی ضروری می

مند در جذب و نگهداری مشتری  بانکی و بازاریابی رابطه

 (. 2مخصوصاً مشتریان حقوقی بسیار کارآمد است )

تشخیص  وبانکداری شرکتی راهبرد ارائه خدمات 

ر آنها های اصلی و تمرک  منابع برای تحقق منافع نهفته د فرصت

ترین  است. با توجه به اینکه بانکداری شرکتی از ب رگ

مجموع ایر عمیقی  کند و در های هر کشور پشتیبانی می شرکت

عرصه زندگی شهروندان و حقوق آنان را  بر اقتصاد کشورها دارد،

دهد. بنابراین کیفیت ارائه خدمات در  نی  تحت تثییر قرار می

واند باعث دستیابی به حقوق ت ها به نحو قاب  توجهی می بانک

یک راهبرد شهروندی و یا مانعی برای آن در نظر گرفته شود. 

گذاری مناسب و متناسب با شرایط  موفق بایستی با هدف

ها و  برداری از فرصت محیطی منابع ارزشمند داخلی را برای بهره

های عملی همسو سازد. راهبرد بانکداری  تبدی  آنها به فرصت

هایی که دارای  تقسیم مشتریان به گروه اول با شرکتی در گام

شود. آنچه مسلم  بالاترین فرصت خلق ارزش هستند آغاز می

هر بخش دیگرى در بانک  است اینکه بانکدارى شرکتى بیش از

تحت مدیریت بر اف ایش فعالیت بانک امور به دلی  حجم 

ایرگذار است. بدین ترتیب با تقویت این بخش و استفاده از 

های خلاق رقابتى و ایربخش در این  ها، ساختار و روش راتژیاست

تواند به ارتقاى شاخص سلامت خود و اف ایش  حوزه بانک می

 (. 3) امیدوار باشد نفعان ذیارزش براى کلیه 

 بانکداری درخصوص متنوع های پژوهش انجام به توجه با

 پولی مالی، سساتمؤ و ها بانک خصوصاً ها، سازمان در شرکتی

 ادامه در تحقیقات این از برخی به مفهوم، دو این کلی مرور و

 شود: می اشاره

 عنوان با ای مقاله در( 1331)همکاران  و اسفیدانی

 با آن ارتباط و شرکتی مشتریان رفتار الگوی شناسایی»

 با «ایران بانکداری صنعت در شرکتی بانکداری های استراتژی

 مصاحبه انجام و کیفی بخش در بنیاد داده تئوری روش

 و تجاری، تحلیلگر رفتاری الگوی عمیق، سه و ساختاریافته نیمه

( در 1330برادران و همکاران ) .نمودند را شناسایی تعاملی

بررسی عوام  مؤیر بر وفاداری مشتریان در »پژوهشی با عنوان 

شده خدمات،  براساس شش معیار کیفیت ادارک «بانک تجارت

مشتری، تصویر مشتری، تعهد و شده، رضایت  ارزش اداراک

اعتماد بر وجود سطح قاب  قبولی از تناسب بین عوام  مؤیر بر 

 و پور اسماعی  کند. وفاداری مشتری و می ان آن تثکید می

 پذیرش بر ایرگذار عوام  بررسی مطالعه با( 1335)زاده  زارع

 های روش از یکی که یافتند دست نتایج این به شرکتی بانکداری

 های روش از استفاده مشتری، نیاز با متناسب خدمات ارائه

 مشتریان مورد در اطلاعات آوردن دست به برای کاوی داده

 ایجاد جهت در مشتریان با مداوم ارتباط همچنین. است شرکتی

 با بانک کارکنان و مدیران بالای تماس و ارتباط آنها، برای ارزش

 که مواقعی در شرکتی مشتریان از موقع به حمایت مشتریان و

اعرابی و ورزشکار   اهمیت است. ئ، حادارند نیاز حمایت به

بررسی عوام  مؤیر بر حفظ و »( تحقیقی را با عنوان 1335)

انجام دادند. نتایج نشان داد که ارائه  «تقویت وفاداری مشتریان

خدمات قب  و بعد از فروش، برخورد مناسب کارکنان، اعتبار و 

فظ و وفاداری مشتریان محصولات نامی سازمان بر ح خوش

 با ای مقاله در( 1335)ییرگذار هستند. رابطی ثصنعتی بوتان ت

 نشان «مشتریان برای آفرینی ارزش و شرکتی بانکداری» عنوان

 اهمیت درجه درخصوص مدیران و مشتریان دیدگاهکه  داد

 از مواردی در ارزش خلق در تثییرگذار متغیرهای از سری یک

 از ها بانک گیری بهره در پذیری انعطاف ته وفاصله داش هم

 شرکتی، بانکداری حوزه مشتریان با تعام  در موجود اب ارهای

 از عمیق درک با همراه وکار کسب با متناسب خدمات طراحی

 بانکی و مختل  خدمات ارائه در سرعت اف ایش آنها، های فعالیت

 بانکی اتخدم با ها سازمان مرتبط کارکنان و مدیران آشناسازی
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 ارزش خلق جهت در مؤیر عوام  ازجمله ترویجی، رویکرد یک با

پور  علی .است شرکتی بانکداری حوزه در مشتریان برای

( در پژوهشی با عنوان 1334شیرسوار و پورآقایی دلچه )

های بانکداری الکترونیک  بررسی عوام  مؤیر بر ترجیح فناوری»

نتیجه رسیدند که ن یبه ا «از سوی مشتریان در بانک مسکن

وری و دسترسی اسرعت عملیات بانکی، سهولت استفاده از فن

ترین عوام  مؤیر بر ترجیح  سریع به فناوری، به ترتیب از مهم

 باشد.  مشتریان در انتخاب بانک می

 شرکتی بانکداری مسثله به نی  خارجی تحقیقات

 یمتقس» عنوان با مروری ای مقاله در (2013) 1لوز اند. پرداخته

 که داد نشان «شرکتی بانکداری اعتبارات روند در هدف بازار

 داشته شرکتی مشتریان با اعتباری تجارت ها، بانک از بسیاری

 نرخ نظارتی، فشار اقتصادی، خطرات مواقع در مهمی منبع و

 که دهد می نشان نتایج .اند بوده رقابت اف ایش و پایین بهره

 اعتباری ریسک مدل از یالگوبردار با بانکی تحلی  و تج یه

 یندافر در بیشتری کنترل و سازگاری شفافیت، و یافته بهبود

 .دهد می ارائه نظارتی ال امات کردن برآورده برای اعتباری

 عنوان با ای مقاله در (2011) 2مینهانوا و سرگیونالگونینا

 بر روسی های شرکت در شرکتی بانکداری تجارت بینی پیش»

 به سازی مدل روش با «ریاضی و ادیاقتص سازی مدل اساس

 تحقیق هدف .پرداختند شرکتی بانکداری در تجارت بینی پیش

 بینی   پیش برای ها شرکت دهی وام بخش تحلی  و بررسی

 های شرکت مشتریان به بانکی اعتباری محصولات فروش

 مقاله این .است 2013 سال در ای دوره برای روسیه در ب رگ

 بانکی سیستم شرکتی اعتباری یکارها نمونه بررسی به

 تحلی  روش بر مبتنی بینی پیش با و پرداخته روسیه

 فروش حجم اف ایش رگرسیون، - همبستگی چندگانه

 ب رگ های شرکت مشتریان برای اعتباری بانکی محصولات

( 2016) 3کلیپک. است نموده بینی پیش را روسیه در

 بانکداری در بانکی خدمات در نوآوری» عنوان با ای مقاله

                                                                                          

1. LUZ, M. A. 

2. SergeevnaIgonina, A., & Minnehanova, A 

3. Klepek, C. Y. R. I. L. 

 و ها شرکت بانکداری در نوآوری اهمیت هدف با «شرکتی

 و بانکداری صنعت در شده استفاده های شیوه بهترین

 و دیجیتالی ب رگ های شرکت در ها شیوه بهترین همچنین

 .است نگاشته 4های فین تک شرکت

 شناسایی و مدل ارائه اینکه به عنایت با حاضر پژوهش در

 است نظر در باشد، می مدنظر شرکتی اریبانکد بر یرمؤ عوام 

 مدل های لفهمؤ شناسایی به محتوا تحلی  از استفاده با

 بانک موردی )مطالعه تخصصی های بانک در شرکتی بانکداری

 بپردازیم. شهروندی اجتماعی حقوق بر آن تثییرو  کشاورزی(

 که هستند شهروندان همان ها بانک مشتریان دیگر، عبارتی به

 و ها سیاست تثییر تحت غیرمستقیم و مستقیم صورت به

 بررسی بنابراین دارند. قرار ها بانک اقتصادی و مالی تصمیمات

 حقوق تحقق برای روشی تواند می یکدیگر بر ها مؤلفه این تثییر

 این ابتدایی متغیرهای شود. گرفته نظر در نی  شهروندان

 شناسایی مشتری، نگهداری و حفظ جذب، شام  تحقیق

 مدیران گروه تخصص و مهارت مشتریان، انتظارات و زهانیا

 در نوآوری بازار، بندی تقسیم و مشتریان شناسایی حساب،

 آنلاین، بانکداری ها، داده امنیت خدمات، در تنوع خدمات،

 وفاداری، رضایتمندی، شده، درک ارزش ارتباطی، های کانال

 ینا بین روابط وشرکتی  بانکداری عملکرد رقابتی، م یت

 اولیه مدل رو ازاین است. شده داده نشان زیر شک  در ها  لفهمؤ

 اصلاح خبرگان از مصاحبه و کیفی تحقیق جریان در مفهومی

 های آزمون به نسبت خبرگان توسط شدن نهایی از پس و شده

 گردد. می اقدام کیفی

 

 پژوهش مدل اولیه مفهومی. 1شکل 

                                                                                          

4. FinTech  
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 و ابعاد شده، رائها تحقیق پیشینه و نظری مبانی به توجه با

 صورته ب کشاورزی بانک در شرکتی بانکداری حوزه های لفهمؤ

 توجه با پژوهشگر رو ازاین است. نشده کش  و شناسایی کام 

 شناسایی و مدل ارائه دنباله ب الذکر فوق نظری ادبیات به

 با کشاورزی، بانک برای شرکتی بانکداری بر یرمؤ عوام 

 شرکتی مشتریان اف ایش و حفظ جذب، شناسایی، رویکرد

 گرفته نظر در شهروندان عنوان به فراگیر نگاه یک در که است

 با علاوه به است. اهمیت حائ  آنان حقوق به توجه و شوند می

 و خدمات ارائه در شرکتی بانکداری جایگاه و اهمیت به توجه

 ایرگذار نی  شهروندان زندگی بر که بانکداری امور تسهی 

 درباره مدلی اتخاذ به تا است درصدد ضرحا پژوهش است،

 بانکداری بازاریابی اساس، این بر بپردازد. شرکتی بانکداری

 مشتریان های فعالیت چهارچوب سازی مدل برای شرکتی

  است. شده گرفته نظر در کشاورزی بانک شرکتی

 

  بحث مفاهیم و مبانی

 تمام در بانکداری نوین های شیوه از یکی شرکتی بانکداری

 مورد خدمات و مالی یندهایافر همه آن اساس بر که دنیاست

 یک در تسهیلات اعطای تا گذاری سپرده از ها شرکت نیاز

 بانکداری شود. می یکپارچه بانک سازمانی ساختار از بخش

 مشتریان نیازهای بر تمرک  برای فراگیر تلاشی شرکتی

 هب پاسخگویی برای مالی و بانکی های ح  راه خلق و شرکتی

 کانون اخیر های سال درکه  بانکداری مفاهیم از یکی آنهاست.

 را خود سرعت، ها به ها قرار گرفته است و بانک بانک توجه

 کنند، می آماده آن های ظرفیت و امکانات از گیری بهره برای

 ها شرکت به خدمات ارائه اگرچه .است شرکتی بانکداری مفهوم

 از دسته این ها بانک  و بوده متدوال بانکی نظام در آغاز از

 (VIP) مهم بسیار مشتریان یا ب رگ مشتریان را مشتریان

 راهبرد و کار و کسب مدل یک شرکتی بانکداری اما ،شناسند می

 تمام کند می تلاش که است مندی نظام و پیچیده کلان

 از گیری بهره با را شرکتی مشتریان بانکی و مالی نیازهای

  (.4) دهد پاسخ گذشته متفاوت هاییندافر و ها مدل ساختار،

خش دیگری در بانک به ب هر از بیش شرکتی بانکداری

 بانک سلامت اف ایش بر مدیریت تحت تفویدلی  حجم پر

 از استفاده و بخش این تقویت با ترتیب بدین است. ایرگذار

 در ایربخش رقابتیو  های خلاق ساختار و روش ها، استراتژی

 و خود سلامت شاخص ارتقای به دتوان می بانک حوزه، این

  (.5) باشد امیدوار نفعان ذی کلیه برای ارزش اف ایش

 سمت به حرکت بانکی، وکار کسب فضای تحولات

 های سال طی را بانکداران توسط مشتریان با متفاوت رویکردی

 شود. می یاد جامع بانکداری عنوان به آن از که زد رقم گذشته

 های حوزه در مشتریان جامع، یبانکدار های چارچوب براساس

 آن مهم های بخش از یکی که شوند می بندی بخش مختل 

ری شرکتی، اشخاص بانکدا مخاطب است. شرکتی بانکداری

 این یرؤازجمله مسائ  مهم در مدیریت م و حقوقی هستند

 است. مشتریان این برای ارزش خلق بازار، از بخش

 در موجود اب ارهای از ها بانک گیری  بهره در پذیری انعطاف

 خدمات طراحی شرکتی، بانکداری حوزه مشتریان با تعام 

 آنها، های فعالیت از عمیق  درک با همراه کار و کسب با متناسب

 آشناسازی بانکی، مختل  خدمات ارائه در سرعت اف ایش

با یک  بانکی خدمات با ها سازمان مرتبط کارکنان  و مدیران

 امین مشاوران به ها بانک تبدی  و رویکرد ترویجی )نه آموزش(

های  بلکه در سایر حوزه بانکی، حوزه در صرفاً )نه مشتریان

 در مشتریان برای ارزش خلق جهت پیشنهادات جملهمالی( از

 تلاش در پیشرو های بانک است. شرکتی بانکداری حوزه

 مشتریان به خدمات ارائه جدید رویکرد بر تمرک  با هستند

 به را بیشتری آفرینی و ارزش تمای  ا(،ه )شرکت خود خاص

  (.6) رسانند ظهور منصه

های اخیر رقابت در بازار خدمات بانکی، چه در  در سال

المللی اف ایش یافته است. با  سطح ملی چه در سطح بین

مالی و اعتباری، سطح ات مؤسس  های خصوصی و پیدایش بانک

های آنان از  هدانش مشتریان اف ایش یافته و انتظارات و خواست

را با چالش  ها سیستم بانکی بیشتر شده و این مسئله، بانک

رو کرده است. امروزه تنها راه سنجش رضایتمندی  هجدی روب

مشتریان از خدمات ارائه شده، از طریق سنجش کیفیت خدمات 

سسه مالی، ؤپذیر است. بانک نی  به من له یک م سازمان امکان

ت است و برای یک بانک مهم است نیازمند ارائه خدمات باکیفی

 (. 1) که خدمات با کیفیت بیشتری در اختیار مشتریان قرار دهد
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 خدمات واحد بانکداری شرکتی .1جدول 

 خدمات واحد بانکداری

خدمات 

پرداخت 

 شرکتی

سیستم الکترونیکی 

 انتقال وجه

خدمات 

تسهیلات 

 شرکتی

ارائه تسهیلات به 

 کارمندان

های پرداخت  کارت

 ی و اعتبارینقد
 مدت تسهیلات کوتاه

 مدیریت نقدینگی
مدت و  تسهیلات میان

 بلندمدت

 تسهیلات تخفیفی مدیریت ریسک ارزی

مدیریت 

 ریسک مالی

 مدیریت ریسک کالا
مدیریت 

 بازار

مشاوره جهت حضور 

 مؤیر در بازار

مدیریت ریسک بیمه 

 شرکت
 تحلی  و مدیریت بازار

مدیریت 

ریسک 

 شرکتی

یریت ریسک بیمه مد

 شرکت

مدیریت 

مالی 

 شرکت

مشاوره در اوراق بهادار 

 شرکت

مدیریت ریسک 

 های شخصی بیمه

مدیریت ادغام و تصرف 

 شرکتی

مدیریت انتقال 

 ها دارایی

ها  عرضه سهام شرکت

 در بورس

مدیریت 

 سرمایه

های  مدیریت دارایی

 شخصی

تثمین مالی خرید املاک 

 شرکت

مدیریت سرمایه 

 رکتش

های  تثمین مالی پروژه

 شرکت

خدمات 

 المللی بین

ارائه خدمات بانکی ویژه به مشتریان شرکتی از طریق 

 های خارجی طرف قرارداد بانک

 های برون مرزی خدمات پرداخت
 

ک در ارائه خدمات اعتباری بان توانایی شرکتی بانکداری

 نرخ تغییرات مدیریت شرکت، یک پیچیده مسائ  بامتناسب 

 کردن آسان مالی، تثمین خاص  و متنوع های بسته تهیه ارزها،

 جهانی، هایکارهای دارای بازار  و کسب برای المللی بین تجارت

کمک به  گردش، در سرمایه تسهیلات اعتباری، خطوط اعطای

 نقدینگی، مدیریت ای، مشاوره خدمات انواع ارائه ،مدیریت مالی

رزی، خدمات مربوط به ا خدمات الکتریکی، بانکداری خدمات

 است مسلم آنچه (.8) باشد می ... و شرکت سیسثادغام یا ت

 شروع اصلی انگی ه که دهند تشخیص خوبی به باید می ها بانک

 گام در سپس چیست؟ بانک با شرکت یک روابط و اقدامات

 اهمیت از عواملی چه اولیه، ارتباطات برقراری از پس و بعدی

ینکه در ارتباطات و ا و است اربرخورد مشتری ن د بیشتری

 نشان خود از را رفتارهایی چه مشتریان، مدتتعاملات بلند

 را آن و کرده کار بانک یک با تنها که دارند تمای  و دهند می

 دارنددوست  اینکه یا بپذیرند خود تجاری شریک عنوان به

 شناخت با ها بانک نمایند؟ فعالیت بانک چند با زمان هم طور به

 ارتباطات ایجاد با توانند می مشتری، رفتارهای این اصولی

 پایان در و سنجیده را شرکتی مشتریان دقیق نیاز پایدار،

سب با شرایط را متنا و شرکتی بانکداری مناسب استراتژی

  (.3) بازند می رقبا به را میدان صورت این غیر اتخاذ نمایند. در

 که تاس این شرکتی بانکداری هدف و انگی ه همچنین

 طریق از را خود نیاز مورد مالی خدمات همه بتواند شرکت یک

ائه خدماتی ار جای به تا کند دریافت ویژه صورت به و بانک

 ارائه های ه ینه اف ایش باعث که تعدادمحدود به مشتریانی پر

 گردد، می ارائه قاب  خدمات سازی شخصی از مانع و خدمات

 کند ارائه ارزنده سیارب مشتریانی به خاص و گسترده خدماتی

 مدتهای عملیاتی باعث اف ایش بلند نهه ی کاهش ضمن تا

  (.10) گردد نی  مشتریان و بانک وری بهره

از دیدگاه مشتریان آنها دنبال شریک بانکی معتمد و 

کار، خدمات  و معتبری هستند که براساس یک مدل کسب

قرار  پذیر سه  و سریعی را در اختیار آنها متنوع و انعطاف

آنها از شریک خود انتظار دارند که ضمن شناخت کام   .بدهد

های خود  کار نیازهای شرکت را در اولویت برنامه و محیط کسب

کام  و باکیفیت نیازها از  قرار داده و ضمن برآوردن سریع،

برداری  های تخصصی امکان بهره ها و مشاوره ح  طریق ارائه راه

تیارشان قرار دهد. به این ترتیب ها را در اخ حداکثری از فرصت

ها برای حرکت به سوی بانکداری  برنده بانک نیروی پیش

شرکتی تغییرات فضای کشور همسو با روندها و تحولات 

بانکداری، نیازهای  جهانی و داخلی، رقابتی شدن فضای صنعت

های بیشتر و متنوع مشتریان شرکتی،  جدید، خواسته

راهبرد (. در نهایت اینکه، 4) است ... پیوستگی بازارهای مالی و

هایی که  بانکدار شرکتی در گام اول با تقسیم مشتریان به گروه

پس از . شود آغاز می ،دارای بالاترین فرصت خلق ارزش هستند

یابد  ها در بین بازار هدف ادامه می آن با انتخاب بالاترین فرصت

و بانکی به  مالی جامع و یکپارچه و با ادامه راهکارهای خلاقانه،



 237/ و همکاران  ینظر رضایعل ...آن بر ریو تأث یتخصص یها در بانک یشرکت یبانکدار یمدلساز

وفادارسازی آنها ماموریت   مشتریان منتخب با جلب رضایت و

  (.8) نماید میپیگیری را خود 

 

  تحقیق های یافته و بحث

های  شود این است که مؤلفه حال بحثی که مطرح می

توانند باعث تحقق حقوق  بانکداری شرکتی از چه راههایی می

ی دیگر، بانکداری شهروندی در بعُد اجتماعی شوند. به عبارت

تواند به مشتریان به  های تخصصی چگونه می شرکتی در بانک

نهایت بتواند امور  عنوان شهروندان خدمات ارائه دهد که در

با اجتماعی و اقتصادی آنان را به نحو مطلوبی سامان بخشد. 

 های مدل بانکداری استفاده از مصاحبه و تحلی  کیفی، مؤلفه

شناسایی  (1های  صی که همان مؤلفهتخص های بانک در شرکتی

شناسایی نیازها و انتظارات  (2بندی بازار،  مشتریان و تقسیم

 ، های بازاریابی و رقابتی جذب مشتریان استراتژی (3، مشتریان

وری در اتنوع و نو( 5، مهارت و تخصص گروه مدیران حساب (4

ی های ارتباطی و بانکدار کانال (1، ها امنیت داده (6 ،خدمات

م یت رقابتی  (3، وفاداری مشتریان شرکتی (8، الکترونیک آنلاین

 (11و  جذب، حفظ و نگهداری مشتریان (10 ،و ارزش درک شده

بندی  باشند، شناسایی گردید. اولویت می عملکرد بانکداری شرکتی

جهت  تخصصی های بانک در شرکتی های مدل بانکداری مؤلفه

ها از طریق  بندی مؤلفه رتبهمطالعه بانک کشاورزی به صورت 

 گردد: آزمون ناپارامتری فریدمن به شرح جدول ذی  استفاده می
 

 میانگین رتبه ها لفهؤم

 11/4 شناسایی مشتریان

 81/5 شناسایی نیازها

 84/4 استراتژی بازاریابی

 06/1 مهارت و تخصص

 51/6 نوآوری و تنوع

 33/5 ها امنیت داده

 34/4 های ارتباطی کانال

 11/1 فاداری مشتریو

 31/5 م یت رقابتی

 50/6 جذب و حفظ مشتری

 83/5 عملکرد بانکداری شرکتی

Chi-Square  863/252 آماره 

Asymp. Sig 000/0 سطح معناداری 

 مشتریان شناسایی لفهها در مؤ شاخص بندی اولویت

 انگین رتبهیم ها شاخص

1q 01/5 

2q 11/4 

3q 54/4 

4q 21/4 

5q 63/4 

6q 36/4 

1q 31/4 

8q 33/3 

Chi-Square 051/14 آماره 

Asymp. Sig 000/0 سطح معناداری 

 

دارای  1دهد شاخص  نتایج جدول بالا همچنین نشان می

باشد.  ترین رتبه می دارای پایین 8بیشترین رتبه و شاخص 

ها در مؤلفه شناسایی نیازها نشان  بندی شاخص اولویت

تعری  بانکداری شرکتی که با توجه به دهد که  می

ای از خدمات بانکی است که بایستی جهت برآوردن  مجموعه

نیازهای ویژه مشتریان شرکتی و با توجه به شرایط و مسائ  

معمولاً حول نقش ، وکار طراحی گردد خاص هر کسب

محوری مدیران حساب مشتریان و با تکیه بر روابط ن دیک 

از این . (11) گیرد ها و مدیران حساب شک  می بین شرکت

تواند گامی برای  جهت شناسایی نیازهای مشتریان می

برآورده شدن حقوق شهروندی از حیث حقوق اجتماعی 

 باشد. 
 

 میانگین رتبه ها شاخص

3q 61/3 

10q 38/3 

11q 55/3 

12q 54/3 

13q 41/3 

14q 44/3 

Chi-Square 316/4 آماره 

Asymp. Sig  431/0 سطح معناداری 

 

ها  بندی شاخص بررسی حاضر نشان داده است که اولویت

تواند باعث تحقق  های بازاریابی نی  می در مؤلفه استراتژی
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بانکداری شرکتی در بانک کشاورزی گردد و از این جهت، 

رویکرد بازاریابی را نی  تقویت نماید. بازاریابی به منظور آشنا 

ات جمله خدم ساختن شهروندان با خدمات مختل  از

ها  تبلیغات نوین در بانکبانکداری است. به همین جهت، 

تر شدن به اهداف سازمان گردد.  تواند سبب ن دیک می

های نوین  درنتیجه ضرورت ایربخشی تبلیغات به روش

های بازاریابی نوین و  یابد. تبلیغات یکی از مؤلفه اف ایش می

پ  ارتباطی بین مشتری و سازمان جهت وفادار ساختن 

بازاریابی بانکی امروزه فعالیت (. 12باشد ) ریان میمشت

در ایران به  آنتوسعه  اما ،گردد جدیدی محسوب می

ترین دلای  این است که  رود. یکی از مهم آهستگی پیش می

اندیشند و حتی با تلاش مدیران  بانکداران به روش سنتی می

رنگ حوزه نیروی  خلاق و نوآور نی ، به دلی  ارتباط کم

 نی با بازاریابی خدمات بانکی، ورود مفاهیم بازاریابی بهانسا

رود. امروزه قدرت بازار به طرف مشتریان  کندی پیش می

های بیشتری برای  نماید و مشتریان فرصت سنگینی می

مقایسه خدمات در اختیار دارند و مدیریت مالی آنها 

 تر شده است. پیچیده
 

 میانگین رتبه ها شاخص

15q 31/2 

16q 10/2 

11q 18/2 

18q 51/3 

13q 11/3 

Chi-Square  341/13 آماره 

Asymp. Sig. 000/0 سطح معناداری 

 

 18دهد شاخص  نتایج جدول بالا همچنین نشان می

ترین رتبه  دارای پایین 16دارای بیشترین رتبه و شاخص 

 باشد. می

دهد که این موضوع  مؤلفه مهارت و تخصص نی  نشان می

بانکداری شرکتی در بانک کشاورزی مؤیر  گیری بر شک 

تری  تواند امور شهروندان را به نحو مطلوب است. تخصص می

سامان ببخشد و در ارتقای حقوق شهروندی و برداشتن موانع 

 از سر راه آنان مؤیر واقع شود. 

 میانگین رتبه ها شاخص

20q 84/4 

21q 65/4 

22q 80/4 

23q 48/5 

24q 55/4 

25q 33/5 

26q 18/4 

21q 42/5 

28q 08/5 

Chi-Square 330/62 آماره 

Asymp. Sig. 000/0 سطح معناداری 
 

 دارای 23 شاخص دهد می نشان همچنین بالا جدول نتایج

 باشد. می رتبه ترین پایین دارای 24 شاخص و رتبه بیشترین

 نی  پایین در تنوع و نوآوری لفهها در مؤ شاخص بندی اولویت

 خدمات، ارائه در تنوع دلی  به شرکتی بانکداری هدد می نشان

 دهد. می قرار شهروندان روی پیش بیشتری متعدد های فرصت

 شمار بی ارائه و محصولات زیاد تنوع حاضر رقابتی عصر در

 و است کرده گسترده بسیار را متقاضیان انتخاب دامنه خدمات

 اربسی امری مشتریان نگهداری  و حفظ جذب، شرایط این در

 تلاش ها بانک اخیر دهه دو در (.13) باشد می حیاتی  و مهم

 به رسانی خدمات پایه بر را خود های فعالیت اند نموده

 علت به شد مشخص همچنین نمایند. ری ی پایه شهروندان

 ارائه فناوری، پیشرفت و جامعه امروزی تغییرات و تحولات

 فعالیت مل و و نبوده کافی کنونی روزمره اقدامات و خدمات

 های شیوه پایه بر مشتریان حفظ و جذب راستای در بانکی

 (.14) باشد می ضروری و شده احساس نوین
 

 میانگین رتبه ها شاخص

23q 31/3 

30q 12/4 

31q 33/3 

32q 33/3 

33q 05/4 

34q 63/3 

35q 32/4 

Chi-Square  531/21 آماره 

Asymp. Sig 001/0 سطح معناداری 



 231/ و همکاران  ینظر رضایعل ...آن بر ریو تأث یتخصص یها در بانک یشرکت یبانکدار یمدلساز

 اینکه علت به فریدمن آزمون معناداری سطح هب توجه با

دهد  می نشان باشد می کمتر 05/0 از و بوده 001/0 مقدار

 بالا جدول نتایج دارند. یکدیگر با معناداری اختلاف ها شاخص

 و رتبه بیشترین دارای 35 شاخص دهد می نشان همچنین

 باشد. می رتبه ترین پایین دارای 34 شاخص

 جهت از ها داده امنیت لفهدر مؤ ها شاخص بندی اولویت

 اطمینان و اعتماد احساس و شهروندان اموال و امور حفظ

 امنیت مسثله که دهد ت به بانکداری شرکتی نی  نشان مینسب

  است. اهمیت حائ  بانکی خدمات از شهروندان رضایت برای

 میانگین رتبه ها شاخص

36q 33/2 

31q 31/2 

38q 30/2 

33q 13/2 

40q 35/3 

Chi-Square  882/31 آماره 

Asymp. Sig. 000/0 سطح معناداری 

 

 اینکه علت به فریدمن آزمون معناداری سطح به توجه با

دهد  می نشان باشد می کمتر 05/0 از و بوده 000/0 مقدار

 بالا جدول نتایج دارند. یکدیگر با معناداری اختلاف ها شاخص

ترین رتبه و یشب دارای 40 شاخص دهد می نشان همچنین

 باشد. می رتبه ترین دارای پایین 33شاخص 

نی  نشانگر  ارتباطی کانال لفهها در مؤ شاخص بندی اولویت

 مسثله این به شهروندان توجه و ها اهمیت پاسخگویی بانک

 خود صدای توانند می شهروندان که است صورت این در است.

 مطلوب خدمات ارائه در را آنان و برسانند ها بانک گوش به را

  .کنند یاری
 

 میانگین رتبه ها شاخص

41q 31/3 

42q 81/2 

43q 01/3 

44q 31/2 

45q 85/2 

Chi-Square 383/25 آماره 

Asymp. Sig. 000/0 سطح معناداری 
 

با توجه به سطح معناداری آزمون فریدمن به علت اینکه 

 دهد باشد نشان می کمتر می 05/0بوده و از  000/0مقدار 

نتایج جدول بالا  .ها اختلاف معناداری با یکدیگر دارند شاخص

دارای بیشترین رتبه و  41دهد شاخص  همچنین نشان می

 باشد. ترین رتبه می دارای پایین 45شاخص 

 یکی نی  شرکتی وفاداری لفهها در مؤ شاخص بندی اولویت

گیری و تحقق حقوق  های تثییرگذار در شک  از مؤلفه دیگر

  باشد. میشهروندی 
 

 میانگین رتبه ها شاخص

46q 44/3 

41q 51/3 

48q 50/3 

43q 60/3 

50q 61/3 

51q 34/3 

Chi-Square  824/6 آماره 

Asymp. Sig.  234/0 سطح معناداری 

 

با توجه به سطح معناداری آزمون فریدمن به علت اینکه 

دهد  باشد، نشان می کمتر می 05/0بوده و از  234/0مقدار 

بندی  ها اختلاف معناداری با یکدیگر ندارند. اولویت اخصش

ها در مؤلفه م یت رقابتی نی  نشانگر اهمیت رقابت  شاخص

امروزه باشد.  ها می برای ارائه خدمات مطلوب از سوی بانک

ها در کشورهای پیشرفته به عنوان راهگشا، مشاور  بانک

ها و  ای، متخصص در اف ایش منابع مالی شرکت حرفه

آوری و تبادل اطلاعات لازم برای مشتریان خود عم   معج

یکی از موتورهای محرک اقتصادی هر کشور  کنند و  می

شوند. این امر سبب شده است که فضای رقابتی  محسوب می

تنگاتنگی میان آنها برقرار شود. با توسعه روز اف ون تکنولوژی 

ها سعی بر اف ایش  و صنعتی شدن کشورها، مدیران بانک

خدمات نوین بانکداری دارند که متمای  بودن آن نسبت به 

های  ای جهت جذب سپرده خدمات سایر رقبا از امتیاز ویژه

 (. 15)مشتریان برخوردار است 
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 میانگین رتبه ها شاخص

52q 15/2 

53q 43/2 

54q 61/2 

55q 10/2 

Chi-Square566/54 آماره 

Asymp. Sig. 000/0 سطح معناداری 
 

دارای  55دهد شاخص  یج جدول بالا همچنین نشان مینتا

باشد.  ترین رتبه می دارای پایین 52بیشترین رتبه و شاخص 

ها در مؤلفه جذب و حفظ مشتری نی   بندی شاخص اولویت

های جذب و حفظ  ها به روش دهنده اهمیت توجه بانک نشان

مشتریان است. شناسایی نیازها و انتظارات مشتریان و حتی 

بینی نیازها در راستای جذب، نگهداری و حفظ آنان، از  پیش

ارکان مهم و اساسی اقدامات بانکی در صنعت بانکداری 

کننده منافع مالی  شود؛ زیرا مشتریان، تثمین محسوب می

  (.16باشند ) ها می سازمان
 

 میانگین رتبه ها شاخص

56q 13/3 

51q 12/3 

58q 10/3 

53q 14/3 

60q 51/2 

Chi-Square  664/54 آماره 

Asymp. Sig. 000/0 سطح معناداری 
 

 اینکه علت به فریدمن آزمون معناداری سطح به توجه با

 دهد می نشان باشد، می کمتر 05/0 از و بوده 000/0 مقدار

 بالا جدول نتایج دارند. یکدیگر با معناداری اختلاف ها شاخص

 و بهرت بیشترین دارای 56 شاخص دهد می نشان همچنین

 باشد. می رتبه ترین پایین دارای 60 شاخص

ها در مؤلفه عملکرد بانکداری شرکتی  بندی شاخص اولویت

نیازمند حفظ و جذب مشتریان فعلی و نگاه به آینده است که 

توانایی و تواند توسط بانکداری شرکتی نی  تحقق یابد.  می

 قابلیت نگهداری مشتریان فعلی در حوزه بازاریابی، به طور

آمی ، ضروری و مهم  ای جهت رسیدن به عملکرد موفقیت ف اینده

هایی  ویژه در بخش خدمات و سازمان باشد. این موضوع به می

ها، از ضرورت دو چندانی  دهند مانند بانک که خدمات ارائه می

شود ه ینه لازم جهت  برخوردار است. جایی که استدلال می

ز ه ینه لازم جهت جذب مشتری به طور قاب  توجهی بالاتر ا

نگهداری و حفظ مشتری است، جذب و نگهداری مشتری منجر 

به اف ایش علاقه به مسائ  مربوط به حفظ روابط بلندمدت با 

 (. 16) گردد مشتریان شده و مسیری جهت بهبود سودآوری می
 

 میانگین رتبه ها شاخص

61q 81/1 

62q 01/2 

63q 11/2 

Chi-Square  162/16 آماره 

Asymp. Sig. 000/0 سطح معناداری 
 

 اینکه علت به فریدمن آزمون معناداری سطح به توجه با

 دهد می نشان باشد می کمتر 05/0 از و بوده 000/0 مقدار

 بالا جدول نتایج دارند. یکدیگر با معناداری اختلاف ها شاخص

 و رتبه بیشترین دارای 63 شاخص دهد می نشان همچنین

 باشد. می رتبه ترین نپایی دارای 61 شاخص

 

 گیری نتیجه

 های بانک در شرکتی بانکداری مدل ابعاد شناسایی -1

 کشاورزی بانک موردی مطالعه تخصصی:

 در شرکتی بانکداری مدل های لفها استفاده از مصاحبه، مؤب

 و مشتریان شناسایی (1 همان که تخصصی های بانک

  ،مشتریان اتانتظار و نیازها شناسایی (2 بازار، بندی تقسیم

 مهارت (4 ،مشتریان جذب رقابتی و بازاریابی های استراتژی (3

 ،خدمات در نوآوری و تنوع (5 ،حساب مدیران گروه تخصص و

 الکترونیک بانکداری و ارتباطی های کانال (1 ،ها داده امنیت (6

م یت رقابتی و  (3، وفاداری مشتریان شرکتی (8، آنلاین

و  حفظ و نگهداری مشتریانجذب،  (10، شده ارزش درک

 باشند، شناسایی گردید. می عملکرد بانکداری شرکتی (11

 در شرکتی بانکداری مدل یها لفهؤم یبند تاولوی -2

 شهروندان اجتماعی حقوق بهبود و تخصصی های بانک

 اینکه علت به فریدمن آزمون معناداری سطح به توجه با

دهد  نشان می باشد می کمتر 05/0 از و بوده 000/0 مقدار

همچنین نتایج  .اختلاف معناداری با یکدیگر دارند ها مؤلفه

 تا اولویت کمترین ترتیب به عوام  که داد نشان بندی اولویت



 229/ و همکاران  ینظر رضایعل ...آن بر ریو تأث یتخصص یها در بانک یشرکت یبانکدار یمدلساز

  ،شناسایی مشتریان (1لویت به صورت او بیشترین

 عملکرد (4 ارتباطی، های کانال (3استراتژی بازاریابی،  (2

  رقابتی، م یت (6 ،نیازها شناسایی (5 شرکتی، بانکداری

 و نوآوری (3 مشتری، حفظ و جذب (8 ها، داده امنیت (1

 باشند. وفاداری مشتری می( 11 و تخصص و مهارت (10 تنوع،

 در شرکتی بانکداری مدل یها لفهؤم نیب ارتباط نتعیی -3

 تخصصی: های بانک

به شرح جدول ذی   خلاصه صورت به ها لفهرتباط بین مؤا

 باشد: می
 

یر
س

م
 

تغیر م

 مستقل
 نتیجه معناداری ضریب متغیر وابسته

1 

شناسایی 

 مشتریان

 تثیید مسیر 361/2 245/0 های بازاریابی استراتژی

 رد مسیر 221/1 124/0 نوآوری و تنوع خدمات 2

 رد مسیر 131/0 011/0 ها امنیت داده 3

 رد مسیر 618/1 212/0 کانال ارتباطی 4

5 

شناسایی 

 نیازها

 تثیید مسیر 224/2 233/0 های بازاریابی استراتژی

 تثیید مسیر 646/2 238/0 نوآوری و تنوع خدمات 6

 رد مسیر 116/0 023/0 ها امنیت داده 1

 رد مسیر 035/1 143/0 کانال ارتباطی 8

3 

مهارت و 

 تخصص

 تثیید مسیر 161/3 334/0 های بازاریابی استراتژی

 تثیید مسیر 486/3 421/0 نوآوری و تنوع خدمات 10

 تثیید مسیر 161/6 585/0 ها امنیت داده 11

 تثیید مسیر 381/2 318/0 کانال ارتباطی 12

های  استراتژی 13

 بازاریابی

 تثیید مسیر 064/2 224/0 م یت رقابتی

 تثیید مسیر 338/1 210/0 وفاداری مشتری 14

نوآوری و  15

 تنوع خدمات

 مسیرتثیید  081/2 258/0 م یت رقابتی

 تثیید مسیر 636/2 330/0 وفاداری مشتری 16

11 
 ها امنیت داده

 رد مسیر 438/2 113/0 م یت رقابتی

 تثیید مسیر 600/2 218/0 وفاداری مشتری 18

کانال  13

 ارتباطی

 تثیید مسیر 453/2 232/0 م یت رقابتی

 رد مسیر 403/1 180/0 وفاداری مشتری 20

21 
 م یت رقابتی

 تثیید مسیر 218/4 311/0 مشتری جذب و حفظ

 تثیید مسیر 228/3 343/0 عملکرد بانکداری شرکتی 22

وفاداری  23

 مشتری

 تثیید مسیر 235/5 461/0 جذب و حفظ مشتری

 رد مسیر 335/0 041/0 عملکرد بانکداری شرکتی 24

 تثیید مسیر 101/2 208/0 وفاداری مشتری م یت رقابتی 25

26 
جذب و حفظ 

 مشتری
 تثیید مسیر 211/2 233/0 عملکرد بانکداری شرکتی

 تخصصی: های بانک در شرکتی بانکداری مدل بررسی -4

 کشاورزی بانک موردی مطالعه

 به کیفی لی دل بر اساس خروجی مکس کیودا در تحم

 باشد: می ذی  شرح

 

 

 

 

 

 

 

 

 های پژوهش( مدل مفهومی تحقیق )منبع: یافته .2 شکل
 

 اس: ال پی اف ار نرم اساس بر مدل روایی بررسی

 برای AVE مقدار شد، بررسی تر پیش طورکه همان

 که گفت توان می بنابراین است. 5/0 از بالاتر مکنون متغیرهای

 همچنین .است مطلوب گیری اندازه های مدل همگرای روایی

 روایی جذر مقدار لارکر، و فورن  روایی به مربوط جدول در

 میان همبستگی از و گرفته قرار یسماتر اصلی قطر در همگرا

 دارند، قرار اصلی قطر ستون و سطر های خانه در که ها آن

 پژوهش در که داشت اظهار توان می رو ازاین است. بیشتر

 با بیشتری تعام  مدل، در مکنون( )متغیرهای ها سازه حاضر،

 دیگر عبارت به دیگر، های سازه با تا دارند خود های شاخص

 است. مناسب حد در مدل یواگرا روایی

 

 تحقیق های یافته بر مبتنی پیشنهادات

 توجه با و تحقیق اهداف از آمده دسته ب نتایج به توجه با

 همچنین و ها شاخص به دهی وزن و خبرگان مصاحبه به

 مطالعه تخصصی، های بانک در شرکتی بانکداری مدل تدوین

  شود: می پیشنهاد کشاورزی بانک موردی

 در بانک( )مشتریان شهروندان طبقه به هتوج با -1

 و شعب همکاران های بررسی ،حقوقی و حقیقی های شاخه

 ارتباط مدیریت سامانه از استفاده ،ها مدیریت بازاریابی های تیم

 خدمات از استفادهو  ویژه مشتریان ماژول و مشتریان با
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 به المللی بین و تخصصی های نمایشگاه در شرکت با مشتریان

  بپردازند. هدف بازار بندی تقسیم و مشتریان ییشناسا

 برای رقبا سایر اقدامات از با استفاده از الگوبرداری -2

نیاز به  ، بررسیتسهیلاتی نیازهای اعتباری ومشتریان، بررسی 

طرح نیاز در جلسات حضوری ، خدمات عمومی و اختصاصی

، بررسی و تحلی  رفتار و نیازهای مشتریان شرکتی ،مذاکره

رسانی از طریق  شده و اطلاع های ارائه درخواست و نظرسنجی

 بپردازند. شناسایی نیازها و انتظارات مشتریانن به خود مشتریا

 مرتبط و بخش از خارج مشتریان با استفاده از استراتژی -3

هایی مانند  ایجاد انگی شکشاورزی،  بخش مکم  صنایع با

کارگیری  ه، بکهای ارزی و گمر تخفی  در کارم د و ه ینه

خلق خدمات متنوع بانکی، ، استراتژی حضور در بخش کشاورزی

به بهبود  بررسی آمیخته بازاریابیو  سهیلاتی، ارزیت

 بپردازند. های بازاریابی و رقابتی جذب مشتریان استراتژی

تحصیلات و سوابق تجربی و کاری با جذب کارکنان با  -4

منابع مالی و انسانی در مدیریت کارآمد کارگیری   ، با بهمرتبط

اطلاعات جامع و مستمر از نی، استفاده از ری ی سازما برنامه

روابط اجتماعی خوب،  ، ایجادهای مشتری نیازها و حساب

های آموزشی مناسب  بازآموزی و دورهداشتن صبر و حوصله، 

تسلط بر خدمات و سیستم بانکی و تبحر ، برای مدیران حساب

، های مناسب به مشتریان شرکتی هارائه مشاور، در قوانین

و  های ارتباطی قوی و مسلط به فنون مذاکره مهارتکارگیری  به

به  برقراری ارتباط مؤیر و پیگیری ارائه خدمات مناسبهمچنین 

 بپردازند. مهارت و تخصص گروه مدیران حساب

سازی  های شخصی خدمات تخصصی و سامانهبا استفاده از  -5

توسط بخش  تقاء مستمر خدمات موجودبروز رسانی و ار، شده

نظرسنجی، اعلام ، با بازاریابی و واحدهای توسعه و خلق محصول

طراحی محصولات و ، با خود مشتری و درخواست خدمات

های مرتبط با  تحلی  داده، های مشتریان خدمات متناسب با گروه

رصد و تحلی  و همچنین با  مشتریان و خدمات مورد نیاز آنان

 بپردازند. ی در خدمات تنوع و نوآور به ایجاد بامستمر رق

 برای دسترسی سطوح و امنیتی های لایه برقراری با -6

 خارج عدم جهت فعال و شاغ  پرسن  آموزش ،همکاران

 مشتریان اطلاعات یتؤر در محدودیت ایجاد ،اطلاعات ساختن

 و (ISMS) اطلاعات امنیت مدیریت سیستم سازی پیاده ،خاص

 مناسب بستری ایجاد به رازداری و مشتریان تاطلاعا حفظ

 بپردارند. ها داده امنیت جهت

 در حضوری های ملاقات و مابین فی جلسات برگ اری با -1

 کسب برای نامهر تخصصی سامانه کمک با ،شرکت مح 

 مجازی بانکی های کارت ارائه ،مشتریان اختصاصی اطلاعات

 و حقوقی نکبا اینترنت از استفاده ،حقوقی اشخاص ویژه

 یافته تخصیص های IPG به مربوط آمار ارائه و بازار های سامانه

 ارتباطی های کانال سطحء ارتقا به بانک اینترنت و مشتریان به

 بپردازند. آنلاین الکترونیک بانکداری و

مشتریان، با  برای بانک خدمات سازی با کمک شخصی -8

ه نیازهای تسریع پاسخگویی بو با  روکراسی موجودوکاهش ب

، ارائه خدمات رقابتی و به روز بر اساس نیاز مشتریان، مشتریان

ایجاد اعتماد مشتریان با و ارتباط مستمر و احترام و تکریم 

وفاداری مشتریان به ایجاد  حفظ و نگهداری اطلاعات آنان

 بپردازند. شرکتی

کارکنان جذب  ،فعالیت در زمینه تخصصی کشاورزیبا  -3

، های تخصصی و ارتباطی آموخته و دارای مهارت علاقمند و دانش

دعوت از مشتریان و مذاکره و مصاحبه حضوری از طریق مدیریت 

ارائه خدمات کیفی و برتر و مقایسه م یت و همچنین  ساؤو ر

به ایجاد فضای رقابتی نسبی و کسب  نسبی خدمات نسبت به رقبا

در م یت رقابتی و ایجاد بستری مناسب جهت پذیرش رقابت 

 المل  بپردازند. منطقه، کشور و در سطح بین

 با نامه تفاهم عقد و مذاکره جلسات برگ اری با -10

 ،مشتریان نیازهای تثمین و مشکلات رفع و بررسی مشتریان،

 و مشتریان با متناسب خدمات توسعه و بهبود بازنگری،

 ارتباط برقراری و وفادارسازی های برنامه اجرای همچنین

 به مانیتورینگ های سامانه از استفاده و شتریانم با مستمر

 بپردازند. مشتریان نگهداری و حفظ جذب،

 و کشاورزی حوزه در فعال های شرکت جذب با -11

 بالای جذب امکان و وجود ،آنان نیازهای کردن برآورده

 بخشیدن، توسعه و مرتبط صنایع در فعال شرکتی مشتریان

 سطح ارتقاء به کشاورزی های فعالیت نمودن مدرن و مکانی ه

 بپردازند. شرکتی بانکداری عملکرد
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