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 مقدمه

باارای توسااعه و حفاا     قابتر  حا در تخدما نهندگادئهارا ،جهانی جدید دقتصاا در

 ةهنددئهارا با یقو یپیوندمشتران از طریق افزایش رضایت و وفاداری هتتندچ مشتریان  اه  

 علام  قلمارو  و حاوزه  ای شابکه   ارتباطات چمیشوند شناخته دسو صلیا منبع ،نددار تخدما

 اجتمااعی  مقاصاد  و اهدا  تجاری، بازاریابی فنون از استفاده با  وشد می  ه است جدیدی

   (05: 2521، 1)امواربخشد تحقق را

 در ناگزیرناد  هاا  ساازمان  بازاریابی مدیران ای، شبکه  ارتباطات بازاریابی مفهوم اساس بر

 یهااا خواسااته نظیاار مهماای  عواماال خااود بازاریااابی  یهااا مشاای خااط  و راهبردهااا تعیااین

)غلامیاان و دیگاران،   بگیرناد  نظر در را بلندمدت و مدت  وتاه در جامعه منافع و  نندگان مصر 

 تاامین  آنهاا  هاد    دارناد  موضاوع  ایان  به نتبت متفاوت تفتیری ها بانک   ولی(00: 2521

 تارجی   مشاتریان   اه  صاورتی  باه  ناه  اساتچ  خواهناد  می خود  ه آنطور مشتریان یها نیاز

و  2)تلودورساون  نناد  مای  بنا نادرست تفتیر این اساس بر نیز را خود بازاریابی های   دهندچ می

   (2: 2522دیگران، 

 متلله مهم در این میان ارتباط میان مدیریت و بازاریابی باا مفهاوم مادیریت اسات  باا     

 باا  توانناد  مای  هاا  باناک  اسات  مشتری به توجه ای شبکه  ارتباطات محوریت اینکه به توجه

 دماتیخا  و شوند آگاه مشتریان یها نیاز وها  خواسته از ای شبکه  ارتباطات از صحی  استفاده

حاوزه  ای  شبکه ارتباطات از طرفی،   دهند ارائه مشتریانشان یها خواسته و نیازها راستای در

بازاریاابی تجااری، اهادا  و      وشد با اساتفاده از فناون    و قلمرو علم جدیدی است  ه می

ارتباطاات    بار اسااس مفهاوم    (28: 1255)حصایرای و دیگاران،   مقاصد اجتماعی را تحقق بخشد 

های بازاریاابی   مشی خط ناگزیرند در تعیین راهبردها و  ها  بازاریابی سازمان ، مدیران ای شبکه 

مادت و    وتااه   ننادگان و مناافع جامعاه در     مصار   هاای   نظیر خواسته خود عوامل مهمی 

  باوجود اینکه این حوزه در مقایته با (11: 1389نژاد و دیگران،  )ترزمیبلندمدت را در نظر بگیرند 

                                        
1. Amwar 

2. Theodorsson 
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یابی تجاری بتیار نوپا است، اما نقش و اهمیت آن در توسعه اجتمااعی موجاش شاده    بازار

   (198: 1382)سنجی و دیگران، قرار گیرد   است تا با شدت زیاد مورد توجه و اقبا  عمومی

ی نیادر داهمیت بررسی این متلله از اند زاویاه قابال بررسای اسات  نختات آنکاه       

ماداری و عملکارد    جتماعی و تاثیر آن بر ارتباط و مشتریهای ا شبکهمطالعة وز مراقابت رپر

بارخط  جتماعی ی اشبکههات در تبلیغاو یابی زارجدید بای هاروشطریق خدماتی بانکی از

از طرفاای، باتوجااه بااه اینکااه یکاای از می نند    نبارا دها زاربادر  ها بانااکموفقیت ی هاراه

ماداری آن اسات و همیناین     مشاتری  های هر بانک افزایش میزان ارتباط و ترین االش مهم

ها اعم از دولتی و خصوصای   دلیل وجود تعداد زیاد بانک افزایش قدرت انتخاب مشتریان به

هاا اماری ضاروری،     مداری در باناک  و رقابت شدید بین آنهاست، بنابراین ارتباط و مشتری

ای  شابکه  ارتباطاات  ناپایر است و با پایرش این واقعیت  ه رساالت اصالی    مهم و اجتناب

تاثیرگااری بر رفتارهای اجتماعی و انتانی است، پس  تش سود و منافع شخصی اولویت 

هاای اجتمااعی و    ها باا وارد شادن در عرصاه    رود  در نهایت اینکه بانک شمار نمی اصلی به

مداری آن و حف  و تبادیل آنهاا باه مشاتریان وفاادار، توساعه بانکاداری         انتانی با مشتری

تواند متالولیت اجتمااعی خاود را باه نحواحتان باه نماایش         محور می تاجتماعی و عدال

 بگاارد  

 آنجایی توان از اند حیث مورد بررسی و مداقه قرار داد  از ضرورت این مقاله را نیز می

 اساتمرار،  هاای  ویژگی داشتن با اسلامی  انقلاب اوایل های سا  در نهادمحور های سازمان  ه

 و ساازمان /دولات  اهادا   به دستیابی در اجبار و الزام پایری، انحلا پایری، ثبات، انعطا 

 نظار  باه  است، داده نشان را ای بهینه عملکرد ،ها زمینه دیگر و مردم رضایت  تش همینین،

 در باناک و  باه  مختص های شاخص شناخت و موفق های سازمان از الگوبرداری با رسد می

 حادودی  تاا  را موجاود  خلاهای بتوان سازمان در ما ور های شاخص سازی نهادینه نهایت،

 بنابراین تحقیق و پژوهش در این زمینه بتیار مهم و اضروری است      رد حل
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با این مقدمات اجمالی، مقاله  نونی جتتاری است در راستای بررسای و ارائاه پاساخی    

ماداری درصانعت    مشاتری  تیریماد  یالگاو  یطراحا » اه:   اساسای  متتد  به این پرسش

 «هایی است؟ گیرد؟ و مبتنی بر اه مولفه اگونه صورت می یبانکدار

 

 مباني نظری و پيشينه شناسي تحقيق  

 و اطلاعاات  فنااوری   اارگیری  باه  موانع ( در تحقیقی به تبیین1255سالاری و دیگران )

 فنااوری   اارگیری  باه  ستانی پرداختند  نتایج پژوهش نشان داد موانع جهت مالیات ارتباطات

 باا  مارتبط  مواناع  ساازمانی،  موانع شامل ترتیشبه ستانی مالیات جهت تباطاتار و اطلاعات

 مواناع  مقاررات،  و هاا  سیاسات  باا  مرتبط موانع نهایی،  اربران با مرتبط موانع انتانی، منابع

 فرهنگای،  و اجتمااعی  مواناع  فنای،  داناش  موانع راهبردی،  موانع افزاری، نرم موانع سیاسی،

 مواناع  رفاع  جهات  لازم تمهیادات  ایجااد  با بنابراین  هتتند مالی موانع و زیرساختی موانع

 مالیااتی  نظاام  در اطلاعات فناوری  ارگیری به بهبود راستای در اساسی گام توان می یادشده

 ابزارهاای   ارگیری به تأثیر و ای به تبیین نقش ( در مقاله1255محمدی و دیگران )  برداشت

خادماتی پرداختناد  نتاایج     هاای  ساازمان  عملکارد  ارزیابی بر اطلاعات و ارتباطات فناوری

 مصنوعی، هوش اطلاعات، ابری پردازش وب، خدمات بین تحقیق نویتندگان نشان داد  ه

 و ارتباطاات  فنااوری  و هوشامند  و اار   تاش  اطلاعاات  هماراه،  تلفان  ارتباطاات  فناوری

 بناابراین،   دارد وجاود  همبتاتگی  خادماتی  های سازمان انتانی منابع مدیریت در اطلاعات

 الگاوی  شاده،  مطار   هاای اخیار   در ساا    ه وب و همراه تلفن های برنامه بتط و توسعه

 بارای  ای باالقوه  ظرفیت جدید، الگوی  دارد می عرضه ها سازمان به را هوشمندی از جدیدی

( 1388ملاشاهی و ضیایی )  برساند بزرگ سود یک به را سازمان تا است و ار  تش ارتقای

 تفکیاک  باه  زاهادان  هاای  باناک  مشتریان مندی رضایت های در تحقیقی به بررسی شاخص

 هاای  هاای تحقیاق نشاان داد شااخص     خصوصی پرداختناد  یافتاه   نیمه-خصوصی و دولتی

 باا   ار ناان  دوساتانه  العمال  عکاس  و خدمات سهولت و راحت دسترسی دینی، های انگیزه

گرانمایاه و   اناد   ارده  عمل ها شاخص دیگر از تر موفق مشتریان، ایترض جلش در مشتریان
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 از اساتفاده  با منابع جاب بر مؤثر عوامل ارزیابی و ( در پژوهشی به بررسی1389گرانمایه )

 از حاصال  نتاایج  باه  توجاه  ایاران پرداختناد  باا    صادرات بانک در بازاریابی آمیخته عناصر

  اه  نتیجه گرفته شد ویلکا تون و فریدمن آزمون ملاک و استیودنت -t تکنیک  ارگیری به

 لحاظ از  است بوده مؤثر ها سپرده جاب در ارتقاء و قیمت محصو ، مکان، عوامل ترتیش به

  اناد  گرفته قرار محصو  و قیمت ارتقاء، مکان، ترتیش به مطلوب و موجود وضع بین شکا 

 و ماؤثر  و عوامل ابعاد با الگویی ای به بررسی و طراحی ( در مقاله1388نعمتی و همکاران )

 نتیجاه گرفتناد  اه رفتاار     پایاان  شر تی پرداختند و در مشتریان با بانک رابطه  یفیت نتایج

 در و تتاهیلات  و ساود  باانکی،  خدمات در نوآوری  ار نان، مهارت و شایتتگی  ار نان،

  گرفت قرار پایرش بانکی مورد خدمات ارائه و پاسخگویی نحوه نهایت

تارین آناان باه اجماا       های خارجی صورت گفته برخای از مهام   در خصوص پژوهش

 شود: بررسی می

  نناده  تعیاین  ای به بررسی و تجزیاه و تحلیال عوامال    ( در مقاله2521دائو و همکاران )

 دهناده اثار   ختند  نتایج تحقیاق نشاان  پردا GMM پانل تحلیل و بانک با تا ید بر تجزیه ثبات

 باناک،  انادازه  دارایی، به سهام صاحبان حقوق نتبت مانند بانکی بخش های شاخص مثبت

هاای مقالاه    یافتاه  این، بر علاوه داردچ وجود بانک ثبات بر درآمد تنوع دارایی، به وام نتبت

( در 2521جهاان و شاهریا )  اشاره دارد   بانکی ثبات بر اقتصادی  لان عوامل مثبت تأثیر به

 بار  آنهاا  تأثیرگاااری  قادرت  تعیین و تأثیرگاار عوامل بیشتر شناسایی ای به بررسی و مقاله

 های مقاله نشاان داد  اه   مالزی پرداختند  یافته بانکداری در جوان مشتریان حف  و رضایت

 تاأثیر  راحتای  و امنیات   ه حالی در دارند داری معنی تأثیر نتبی مزیت و پاسخگویی هزینه،

ای به بررسای   ( در مقاله2522مشتریان جوان دارند  رحمان و همکاران) رضایت بر ناایزی

 محصاولات  و خادمات  از استفاده به نتبت مشتریان فکر طرز و نگرش تاثیرگاار بر عوامل

پرداختند  نتایج تحقیق نشان داد  ه خدمات بهینه، تا یاد بار    بنگلادش در اسلامی های بانک

اناد  اه بار نگارش      روز بانکی سه مولفه مهمی های به های اسلامی، استفاده از فناوری ارزش

 و وفااداری  ( باه بررسای ارتقاای   2521مشتریان بانکی اثرگاار اسات  قیاوم و همکااران )   



 یمداری در صنعت بانکدار مشتری تیریمد یالگو یطراحمقالة پژوهشی:           122

فنااوری پرداختناد  اه نتیجاه      ساازی  یکپارااه  طریق از مالی موستات در مشتری رضایت

خدمات و استفاده از فناوری تااثیر بتازایی بار ارتقاای      تحقیق در پایان نشان داد  ه  یفیت

 وفاداری و رضایت مشتریان موستات مالی دارد 

نوآوری مقاله  نونی در گام نختت بررسی ارتباط میان مادیریت و جااب مشاتری در    

 صنعت بانکداری و در گام دوم طراحی الگوی مناسش در این رابطه است 

 

 تحقيق شناسي روش

 یمبتن قیتحق نیمتلله است  ا یک به ییدنبا  پاسخگو به یفی  یکردیپژوهش با رو نیا

دن متالله پاژوهش و    ار روش، پس از مشاخص   نیبنیاد  است  در ا داده مند نظامبر روش 

 یهاا  وهیاناواع شا   ی  پاس از بررسا  ردیپاا  صاورت مای   یریا گ نموناه  ن،یشیپ اتیمرور ادب

 یپاژوهش  ناون   یبارا  یگیاری نظار   روش نمونه مشابه یها در پژوهش  یفیگیری   نمونه

ها در جهت هاد    است و انتخاب نمونه یرتصادفیگیری غ روش نمونه نی  در ادشانتخاب 

در خصاوص انتخااب نموناه     ،یتلاور  یریا گ شکل نیها در ح داده لگری  تحلاستپژوهش 

 ،بنیااد  دادهد  در روش شاو  هیآن ارا ییبه شکل نها ی ه تلور یتا زمان ردیگ می میتصم یبعد

هاا اداماه    داده لیا تحل نیگیاری در حا   نمونه ندیمشخص نبوده و فرآ شیها از پ تعداد نمونه

پاژوهش،   نیا   جامعاه هاد  ا  اباد یدست  یبه مرحله اشباع نظر نطریه ه  یتا زمان ابدی می

 ،یتلاور  یریا گ شکل ریها با توجه به س بوده و نمونه یابیبازار تیریمد نیفعالان و متخصص

هاا،   ههاا شاامل ماتن مصااحب     منظاور داده  نیاناد  باد   جامعه هد  انتخاب شاده  نیا انیاز م

مرحلاه از   نیا شادند  ا  یامار  دگااار   یدر ابتادا  یصوت یها لیو فا ها ادداشتیمتتندها، 

شکل گرفات  در مرحلاه دوم    یاصل میآن مفاه جهینامند  ه در نت باز می یرا  دگاار ندیفرآ

سط  او  شاکل   یها موجود، مقوله میحا  و ادغام مفاه ( بایمحور ی) دگاار ی دگاار

مرحلاه   یساط  او  توساط  دگااار    یها و ادغام مجدد مقوله ندیفرآ نیا ارگرفتند  با تکر

هاا،   از د  مقولاه  تیا سط  دوم شکل گرفتند و در نها یها (، مقولهیانتخاب یسوم ) دگاار
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 یهاا، از الگاو   مقولاه  نیبا  وناد یپ یبرقارار  بارای پژوهش  نیدست آمد  در ا هب یینها هینظر

  (2510،  لزیو م ر سی)بشد  ادهاستف نیاستراس و  ورب یشنهادیپ

هام   هآنها دو روناد با   لیو تحل هیها و تجز داده یاطلاعات: گردآور یگردآور فنون

 هیراهبرد روش نظر موضوع و براساس  تیتوجه به ماه  (2512ن،ی)استراس و  ورباند  وستهیپ

شامل  یفی  قیمتنوع تحق یها و ابزارها جامعه مورد مطالعه، از روش نیو همین ییمبنا

فراهم  هیاول یها اسناد و مدارک استفاده شده و داده یانواع مصاحبه، مشاهده و گردآور

هاا، مصااحبه    داده یگردآور وهیش نیدهد، اول ( نشان می1همانطور  ه جدو  )  اند آمده

صورت  یو بانک یابیبازار تیریو باز با  ارشناسان بود  مصاحبه با  ارشناسان مد قیعم

مهم بود و تعداد مصاحبه بعد  اریمصاحبه بت نجاما یمرتبط آنها برا یگرفت  سابقه  ار

پژوهش، در اااراوب منطاق    نی  ادیرس انیها به پا به مرحله اشباع در داده دنیاز رس

و به روش هدفمند انجام شاده و از آنجاا  اه ابازار      یاسدارشنیگیری با روش پد نمونه

توان از قبل مشخص  ارد  اه ااه تعاداد      پژوهش مصاحبه است، نمی نیانجام ا یاصل

طاور  امال    باه  یفیمورد علاقه در مطالعه   دهیدر مطالعه انتخاب شوند تا پد دیافراد با

رد  ه نقطه اشباع آشکار ادامه دا یآوری اطلاعات تا زمان رو جمع نیشود  از ا ییشناسا

نداشتند و مانند  یتفاوت ،یقبل یها آوری شده با داده جمع دیجد یها  ه داده ییشودچ جا

      ودندهم ب

 

 پژوهش هاي داده آوري جمع نحوه :2شماره  جدول

 تعداد تعریف

 15  ارشناسان اموربازاریابی و بانکی با اختصاصی مصاحبه

 0 دانشگاهاساتید  با اختصاصی مصاحبه

 ارتباطاات  پیشرفت در مدیریت الگوی مربوط به طراحی شده گردآوری تصویری و صوتی های فایل

 بانکداری صنعت  مداری مشتری ای شبکه 
2 

 8 (ها گزارش و اخبار ها، تحلیل) ها متن و اسناد

 25 تحقیق حین مشاهدات و روند از یادآورنده های یادداشت

 54 جمع کل
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 ی گونااگونی بارای اعتبارسانجی در روش داده   هاا  روش: بنیاد نظريه دادهاعتبارسنجي 

 نناد ان و   روش باازبینی توساط مشاار ت    بنیاد وجود دارد  ه در پاژوهش حاضار از دو  

دانشاگاه    از اعضای هیلت علمی نفرسه )  ننده در پژوهش مرور، توسط خبرگان غیرشر ت

و پس از دریافت نظرات اصالاحی و مشااوره   ( استفاده و دو نفر از  ارشناسان خبره بانکی 

  و الگوی نهایی ارائه شد گرفت ویرایش انجام  لازم

 

 ها وتحليل داده ها و تجزیه یافته

 هاي تحقیق يافته .الف

بااز،   یدر سه سط   دگاار یصورت  دگاار پژوهش به نیها در ا داده لیو تحل هیتجز

بااز(،   یمرحلاه ) دگااار   نیصورت گرفت  در اول یانتخاب یو  دگاار یمحور ی دگاار

 اه   مییها و مفاه مقوله ،یمحور یها انجام شدچ در مرحله  دگاار بندی داده و طبقه فیتوص

مارتبط   گریکاد یباه   دیا جد یبا یو تر  هیشده بود در تجز ییاساباز شن یدر مرحله  دگاار

 یالگاو  یطراح یبرا یلیتحل یها الگوی از د  داده یانتخاب یدر  دگاار ت،یشدند تا در نها

 استخراج شد ی مداری در صنعت بانکدار مشتری تیریمد

 

 ها تجزيه و تحلیل يافته .ب

 د گااری باز،  آید  شمار می بهها  در تجزیه و تحلیل دادهمرحله  د گااری باز، نختتین 

هاا   دادهآنهاا در   هاا و ابعااد   فرایندی است  ه از طریق آن، مفاهیم شناسایی شده و ویژگای 

    شوند  شف می

ی ضابط شاده را   هاا  ، هماه مصااحبه   ها را شروع  ند ق قبل از اینکه  د گااری دادهمحق

مصاحبه را  تر  و دقیق بار هم دوباره دست نوشته، نختت روی  اغا آورده و یک صورت به

چ بادین ترتیاش   ای از قلام نیفتااده باشاد    مقایته  رد، تا جمله نوشته گوش  رده و با دست

 موضاوع  باا  مارتبط  اولیاه،  ادهای   هاای  داده د  از نختات  روش شاناختی  فرایناد  مطابق
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 و شد استخراج مفهوم  د، یک اندین د  از مداوم مقایته شیوه به سپس و شدند مشخص

  آماد  دسات  به مفهوم111  نهایت در تا شدند تبدیل به مفاهیم نیز  دها سایر شیوه همین به

 شود  های مرتبط به هریک اشاره می قو  مفهوم و نقل 22 در جدو  زیر به طور خلاصه به
 ها قول : فهرست نمونه کدهاي باز و نقل6جدول

 ها نقل قول کدهای باز ردیف

 انتانی روابط 1
 –های بانکی بتیار اهمیت دارد  روابط باین  ار ناان    روابط انتانی در سازمان

 روابط بین مشتری و  ار نان

2 
 و پویا دار، هد  روابط

 دوجانبه
 وری سازمان بیافزایند  توانند بر بهره  ار نان با تعاملات  اری صحی  می

 ها باید افقی و هم سط  باشد نه نگاه بالا به پایین  ارتباطات سازمانی در بانک ارتباطات سازمانی 3

 مدیریت آموزش 2
گاراننااد  هااای آموزشاای ماای  هااایی  ااه  ار نااان و ماادیران دوره  در بانااک

  ند  مداری و ارتقای خدمات رشد می مشتری

 ای شبکه ارتباطات  0
 ناد   ای در بانکداری نوین نقش اساسی را در جلش مشتریان ایفا می شبکه ارتباطات 

  ه شامل برخط شدن خدمات بانکی تا رصد الکترونیکی نیاز مشتریان است 

 شایتته سالاری 2
نشاود  ار ناان  اارایی خاوبی     هاا توجاه    در مدیریت بانکی اگر به شایتتگی

 نخواهند داشت 

 ایجاد هماهنگی 0
دوری از تمر ز مدیریت و نگااه یکپارااه باه  ار ناان و مشاتریان باا ایجااد        

 پایر است    هماهنگی بین خدمات و منابع امکان

9 
شناسایی  ار نان 

 متتعد وتوانمند

در ساازمان    ار نان متعهد و توانمند مورد تشویق قرار گیرناد تاا الگوساازی   

 ها بشود  منجر به افزایش  ارایی همه  ار نان در بانک

 روحیه همکاری 8
وری را   اهاد و بهاره   روحیه همکاری از ایجاد تضاد و درگیری در سازمان می

 برد  بالا می

15 
گااری تجارب اشتراک

 ها و توانمندی

 گاااری  اشاتراک توانند با ایجاد انگیزه در بین  ار ناان موجاش باه     مدیران می

در بانک شوند  ه این خود منجر باه باالا رفاتن مناافع      ها توانمندی و تجارب

 شود  می

11 
تباد  صحی  اطلاعات 

 ها در سامانه
 ایتت  مند و حرفه تباد  درست اطلاعات ر ن اصلی در بانکداری نظام

 توجه به مشتریان 12
ناافع باناک را تضامین    هایی  ه در تامین منافع مشتریان موفق هتاتند، م  بانک

  نند  می

مدیرت جهادی باید به نگرش ارتباطی اهمیت ویژه قائال باشاد تاا بتواناد باه       نگرش ارتباطی 13
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 ها نقل قول کدهای باز ردیف

 اهدا  بانک دست یابد 

 مداری و مدیریت جهادی است  تعهد و اعتمادسازی دو ر ن مهم در مشتری تعهد و اعتماد 12

 مدیریت بهینه منابع 10
 بهتارین  باه  ارزشامند  منابع و نیروهای تجهیزات یعنی اینکهها و  مدیریت نیرو

  شوند تقویت و حف  ممکن حالت

 گرایی فرهنگ مشتری 12
 باه   اه  پایبنادی  و اجتمااعی  متالولیت  نتابت باه    بانکی   ار نان و مدیران

  دهند ارائه  بطور متتمر گزارش شهروندان دارند، باید

10 
داشتن پایگاه داده 

 مشتریان
 های اطلاعاتی مشتریان را به روز  نند  ها باید داده در بانک  ار نان و مدیران

 ها و مدیران با تجربه اهمیت دارد  ها توجه به شایتتگی در بانک اهلیت و شایتتگی 19

18 
مدیریت جهادی مبتنی 

 سالاریبر مردم

 رضاایت  ارتقاای   اه  اجتمااعی  های فعالیت در تهران بانکی  ار نان و مدیران

   نند  مشار ت ضروری است فعالانه می  ند، فراهم را شهروندان

25 
های  توجه به ارزش

 الهی و انتانی

  اار  و مادیریت  هاای  ویژگی جمله از الهی ها و امداد ارزش و اعتقاد به اعتماد

 در  ارآمادی  بتترسااز   انقلابای  و جهاادی  مادیریت  از تبعیت است  جهادی

  سازمان بانکی است

 مدیریت جهادیدانش  21
باناک   در  ارآمدی بتترساز را انقلابی و جهادی مدیریت از تبعیت طور لی به

  دانم می

22 
اعتدا  و پرهیز از 

 هیجان
 مدیریت جهادی مبتنی بر اعتدا  و دوری از هیجانات است 

    رسیدند مفهوم 22  به سرانجام و یکی باهم مفاهیم بعد مرحله در

 مرحلاه  در شاده  تولیاد  های مقوله تحلیل، دوم مرحله در :محوري کدگذاري  دوم گام

  ه شد داده نشان ای اولیه شکل به رابطه آنها و مرتبط باهم پارادایم، الگوی پیشین، براساس

و  جهاادی  مادیریت  الگوی طراحی» پژوهش، این  ه در شده شناسایی آن مقوله مر زی در

 است: «مداری در صنعت بانکداری مشتری
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 بندي شده هاي محوري طبقه فهرست کدهاي باز و کد :3جدول
 کد باز کد محوری

 سازی ارتباطات بین فردی و شبکه

 گفتاری ارتباطات

 بودن محاط و مداری وظیفه

 ملاقات

 ماا ره و همکاری

 دیگران از حمایت و گااشتن اشتراک به

 وساختارمندی هدفمندی

 ها بانک در مداری مشتری یها مولفه

 اختیار تفویض

  ار نان از پشتیبانی و حمایت

  ار نان آموزش

 بانک مختلف امور در  ار نان مشار ت

 مشتریان رضایت  تش دنبا  به پاداش دادن

 مشتری با ارتباط مدیریت

 اطلاعات فناوری از استفاده

 مشتری وفاداری افزایش

 وفاداری ایجاد یها برنامه مناسش های روش

 جهادی مدیران های گرایش و تمایلات

 انضباط و نظم

 عمل سرعت و پایری انعطا 

 خلاقیت و ابتکار

 دوراندیشی و نگری آینده

 رفتار و گفتار در هماهنگی

 الهی نیت با شائبه بی خدمت
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 : شبکه مضامین کدهاي محوري2شکل 

 

 در الگاوی نهاایی   در ارائاه  های اصلی تحقیق بارای  مقوله: کدگذاري انتخابيگام سوم 

 :است ارائه شده 2شماره  جدو  در  ه گرفتند قرار پنج دسته زیر

 ،(مقوله3) علي ، شرايط(مقوله3)گر مداخله  ، شرايط(مقوله0)اي زمینه شرايط  ***

 (مقوله0)  مثبت و منفي ، پیامدها (مقوله3) راهبردهاي اصلي **

 

 افراد بين ارتباطات

سازی شبکه در  
بودن محاط و مداری وظيفه  

گفتاری ارتباطات  

دیگران از حمایت و گذاشتن اشتراک به  

مذاکره و همکاری  هدفمندی وساختارمندی 

 ملاقات

های مولفه

 مداری درمشتری

هابانک  حمایت و پشتيباني از کارکنان  
 

 دادن پاداش به دنبال کسب رضایت مشتریان

بانک مختلف امور در کارکنان مشارکت  

اختيار تفویض  

 آموزش کارکنان

 با ارتباط مدیریت 

اطلاعات فناوری از استفاده مشتری  

مشتری وفاداری افزایش  

وفاداری ایجاد هایبرنامه مناسب هایروش  

 و تمایلات

 مدیران هایگرایش

 جهادی

الهي نيت با شائبه بي خدمت  

رفتار و گفتار در هماهنگي  

انضباط و نظم  

آینده دوراندیشي و نگری  

عمل سرعت و پذیریانعطاف  

خلاقيت و ابتکار  
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 : فهرست کدهاي محوري و انتخابي نهايي شده0جدول 
هااااای انتخااااابی   ااااد

 های اصلی( )مقوله
 ها( های محوری )زیر مقوله  د 

 ای زمینه شرایط 
گرایاناه/   واقاع  گرایای   آرماان  ،  خاواهی  عادالت  گیاری/   تصمیم شجاعت قاطغیت در 

 محوری/ معتقد به خرد جمعی/حتن سابقه/ داشتن پشتکار و عزم جدی برنامه 

 علی شرایط
وفاداری و تعهد مشتری/ تامین منافع بانک و مشاتری/ تاامین رضاایت مشاتری و     

 ها ایجاد ارزش برای مشتری/ مدیریت بر مبنای ارزش

 دوری از اختلافات و  ارآمدی  رضایت  ار نان/ رضایت شهروندان )عموم(/ گر مداخله شرایط 

 راهبردهای اصلی  
بهبااود  ااارایی و اثربخشاای خاادمات بااه مشااتری/تعیین انتظااارات مشااتری از     

 ها و انتظارات مشتری/بازارهای مصر   ننده و مشتری خدمات/نیاز

هااا )پیاماادهای   اااالش

 منفی( و پیامدهای مثبت

سالاری/ سلامت سازمانی/ ایتتایی ارائه خدمات باانکی/   گرایی و شایتته تخصص

 نگاه سودآور به مشتریان

 

 گيری و ارائه الگو نتيجه

و مشااورت بااا  یابعاااد و نظرخااواه قیااو مطالعااه دق یپااژوهش بااا بررساا  نیاادر ا

عناوان   باه  « یمداری در صانعت بانکادار   مشتری تیریمد یالگو یطراح»  نندگان مشار ت

هاا   ساازمان  ،یشدن فناور دهیییدلیل پ امروزه به نکهیانتخاب شد  با توجه به ا یمقوله مر ز

 جاه یدرنت ،باه باازار ارائاه  نناد     دیا جد یخادمت  ایا  ناد یفرا محصو ، ییبه تنها تتندیقادر ن

 نیاز ماؤثرتر  یکا یندارناد    گریکاد یباا   یمتاع کیو تشر یجز همکار یا ها ااره سازمان

و  تیعضاو  ،یساازمان  نیبا  یهاا  یهمکاار  لیتتاه  یها بارا  سازمان یرو شیپ یراهکارها

هاا اعام از    از ساازمان  یا عاه مجمو ،یاسات  شابکه ارتبااط    یارتباط یها مشار ت در شبکه

 یاست  اه بارا   رهیو غ یقاتیتحق یها مؤسته ،یدولت ی واک، نهادها ایبزرگ  یها شر ت

 یهاا  از شر ت کیپردازند  معمولاً هر می یبه همکار گریکدیبه اهدا  مشترک با  یابیدست

محصاو  نوآوراناه و    کیا  دیا ارزش در تول رهیا از زنج یبخش ،یشبکه ارتباط کیعضو در 

از ارزش خلاق   یطور اشاترا   شبکه به یهمه اعضا لهیوس نیتا بد ردیگ عهده می به اپرخطر ر

توانناد از   مای  یارتبااط  یها در شبکه تیها با عضو سازمان ش،یترت نیمند شوند  بد شده بهره

 آنکاه  قیا تحق نیا برآمده از ا جیاز نتا  مند شوند بهره گریکدی یلیتکم یها یتتگیمنابع و شا
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در نظر گرفته شده، مناسش باوده و بارازش    ریمتغ نیسنجش ا ی ه برا یالاتابعاد و سؤ نیا

در جااب   ییتواند نقش بتزا است  ه می یمقوله اصل باو ابعاد آن مناسش  دییتأ ر،یمتغ نیا

مرتاش و   ل،یا و تحل هیا شده تجز یگردآور یها  ند  داده فایا  یدر صنعت بانکدار یمشتر

آنهاا باا    نیرابطاه با   یدست آمد و با برقارار هها ب ها و مقوله مفهوم سشد و سپ یدسته بند

 و ( ارائه شاد 2)شکل  یریالگوی تصوبنابراین دست آمد   هب هینظر ی،مقوله مر ز تیمحور

 یشانهاد یدلالت بر معتبر باودن الگاوی پ   نیاستراس و  وب یشش مقوله سط  دوم در الگو

  (2512  ن،ی)استراس و  وربدارد 

هاا   تیا است  ه موقع یو حوادث دادهایعبارت از مجموعه  رو یعل طیشرا :يعلّ طيشرا

پاسا    یای و ارا یاگونگ نی نند و تا حد مع را خلق می دهیو متائل  و امور مربوط به پد

موجباات   نیتحات عنااو  » طیشارا  چدهاد  می  یتوض  طیها را نتبت به آن شرا افراد و گروه

 هاای  دگاهیا   بار اسااس د  (2512ن،ی)استراوس و  اورب  «شود می ر ای مط زمینه  گر و مداخله  ،یعلّ

 یوفاادار » آوری شده، مشخص شد  ه سه مقوله  جمع یها داده لیشوندگان و تحل مصاحبه

 یارزش بارا  جااد یو ا تیرضاا  نیتاأم » ،«انیدر  نار مناافع باناک و مشاتر    یتعهد مشتر و

پاژوهش   یالگاو  یعلا  طیشارا عناوان   باه   « اسالامی  یها ارزش یبر مبنا تیریمد» ،«یمشتر

، انیمشتر یها ازیها و ن خواسته یجهت ارتقا ییراهکارها قیها را از طر روش نیهتتند  ه ا

جهات و   نیا در ا رانیماد  یو توانمندسااز  تیبه بانک و احتاس متالول  انیمشتر یوفادار

 ،یسالامت ساازمان   ،ییو  اارا  یماد  ارآ یهاا  بر شاخص تیمعنو ریدادن آنها از تاث یگاهآ

توانمناد   ریماد  اینکه جهیشود  نت محقق می مشتریان، میتکر ی وور مناسش، بهره یده خدمت

 د  داربازده را  نیبهتر ،امکانات نیاست  ه با  متر یمانند معمار

 یجهات جااب مشاتر    تیریمد یالگو یدر اجرا یاصل یراهبردها :ياصل يراهبردها

 نناده )مشاتری( از    تعیاین انتظاارات مصار    » ،«نیازهاا و انتظاارات مشاتری   »:  اهار مقوله

 نناده و   مصار   یبازارهاا »و  «بهبود  ارایی و اثربخشای خادمات باه مشاتری    » ،«خدمات

مادنظر مناساش هتاتند و     ریا متغ یابعاد برا نیدهد ا ل نشان مییتحل جیاست  نتا« یسازمان

 ریا متغ نیا درنظر گرفته شده، مناسش باوده و بارازش ا   ریمتغ نیسنجش ا ی ه برا یسؤالات
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مگار در اثار    دیا آ دست نمای  هاهار مقوله فوق ب است  یو ابعاد آن مناسش مقوله اصل دیتائ

 :ریعوامل ز

اساتچ   متالولیت جا احتاس نیدر ا ینکته اساس کیهمه جانبه:  تیاحساس مسئول. 2

 تیا ن نیا از ا یخداست  تو ل به خدا، ارتباط با خادا ) اه ناشا    یو عمل برا تیاخلاص ن

 یدر جامعاه، تقواسات  تقاوا    راتیهمه خ هیپا  ند  خالص است( همه مشکلات را حل می

نکناد و پاا را    ی ند از جاده صلا  و حق تخط یخدا سع وخود  نیهر  س ب یعنی چیفرد

 ناد باا متاائل     یاسات، ساع   استیهر  س  ه در  ار س یعنی چیاسیس ی ج نگاارد  تقوا

پشات سار    یباه معناا   استیدلتوز برخورد  ند  س یصادقانه و دردمندانه و از رو یاسیس

 ی  تقاوا تات ین لامماردم، مطلاوب اسا     و دروغ گفتن به افکار عماومی  شیو فر یانداز هم

خود مجبور است  طیو ضمنا آباد  ردن مح یگاران زندگ یاگر هر  س برا یعنی چیاقتصاد

 داشته باشد، راه درست را انتخاب  ند  یتلاش اقتصاد

 داتیا و اساتفاده از تول  ینی اارافر  د،یا فرهنگ  ار، تول تیو تقو جیترو فرهنگ کار:. 6

 شاور اگار    یغا یو تبل یاز نظاام آموزشا   یریگ با بهره یو مل  عنوان ارزش اسلامی به  یداخل

 اجیا احت اورد،یدست ب خود را به تیخود را، منافع خود را، امن تیبخواهد عزت خود را، هو

 یه اهادا  عاال  شود با  با غفلت از اطرا  نمی دن،یبا نشتتن، با خواب چ اردارد به ابتکار، به 

هماراه باا    یریپا و شهامت، رقابت یریهمراه با خطرپا یو نوآور تی رد  خلاق دایدست پ

از جملاه   رهیا و غ یو از خاود گاشاتگ   ثاریهمراه با ا وستهیتلاش پ ،یا اخلاق حرفه تیرعا

 شوند  گر می جلوه یاست  ه در فرهنگ سازمان یعوامل

 دهیپتاند  اریاست  اه بتا   از فرهنگ عمومی یهم جزئ یوجدان  ار :يوجدان کار. 3

اناد، متعهاد    رفتهی ه پا یجامعه، خود را در قبا  آن  ار کیافراد  یعنی یوجدان  ار چاست

 فیا و رفاع تکل  یاحتاس وجدان نتبت به آن داشته باشاند و سارهم بناد    یبدانند و نوع

هاا از  نیصورت  امل انجام دهناد  ا  را به نهایصورت  امل انجام دهند  ا نکنند و آن  ار را به

 است  ادیز یلیو سرنوشت آنها خ یدر زندگ رشیملت است  ه تأث کی اتیجمله خلق



 یمداری در صنعت بانکدار مشتری تیریمد یالگو یطراحمقالة پژوهشی:           102

 تاش ماا  و    یبه مردم نه بارا  یخدمت رسانتعهدمحور،  تیریدر مد :يکار تعهد. 0

در متعهاد   ریشود و ماد  پروردگار انجام می تیو رضا یبلکه در جهت قرب اله یویمقام دن

ندارد و هاد    یویو دن یگونه اشم داشت مادییه چدهد  ه به مردم ارائه می یقبا  خدمت

  داند می شیخو تیخود را رضا

ماداری   مشاتری  تیریماد  یالگو ی ه در  اربرد طراح یازجمله عوامل اي: زمینه  طيشرا

در  تیااشااجاعت و قاطع»ای اساات  ااه  زمینااه مااؤثر اساات عواماال ی در صاانعت بانکاادار

معتقد باه خارد   » ،«محوری برنامه گرایانه و  واقع گرایی  آرمان خواهی و  عدالت » ،«گیری تصمیم 

« یحتن سابقه و داشتن پشتکار و عازم جاد  » و « نو گردش نخبگا یلاتی ار تشک ،یجمع

 نار گااشاتن  »و « یامانت دار»گفت  دیبخش با نیا یها مقوله  یدر توض شود  را شامل می

ای  شابکه  ارتباطاات   جااد یا دیا  ل(« یبر مناافع شخصا   )تقدم منافع عمومی یشخصخواسته 

 رایا ز چدهاد  را رشاد مای   نهاا  ناد و آ  می ریبا موضوع درگ را رانی ه مد ییها استچ فرصت

 رانیاسات  ماد   یخدمات به مشاتر  هیدر ارا یمؤثر در  تش برتر یعامل ان،یشناخت مشتر

 یاصال  انیند و  انون توجه خود را بر گروه مشاتر بندی  ن خود را طبقه انیمشتر یدشعش با

 انیبر گاروه مشاتر   عشش رانیمد یها راهبرد شود تا   ار باعث می نیمتمر ز  نند  در واقع ا

باناک   ناده یاناداز آ  اشم یبرا دیبانک با کی یاصل انی ند  مشتر دایپ یشتریتمر ز ب یاصل

در ارتباط باشاند و   یاصل انیمشتر تک با تک یدشعش با رانیداشته باشند  مد یادیز تیاهم

 یجاا  باه  راخاود   یاد شاعبه با  ریمد گریعبارت د به چآنها توجه  نند یها و خواسته ازهایبه ن

 یاد شاعش با  رانیخود نگاه  ند  ماد  رامونیپ یایبه دن یمشتر یهیقرار دهد و از در یمشتر

 قیا دهناد  از طر  شیافزا یاصل انیویژه مشتر به انیشناخت مشتر نهیاطلاعات خود را در زم

 ارد    دایا پ یتوان نتبت به آنها شاناخت  ااف   ارتباط با آنها می یو برقرار انیتماس با مشتر

 نکهینه ا چ نند فیتعر انیمشتر یازهایخود را بر حتش ن یها تیفعال ضروری است رانیمد

 آن هتتند   هیشوند  ه قادر به ارا یفقط متمر ز بر محصول

رضاایت  » : ه شاامل  زیگر ن مداخله  طیشرا ،ای زمینه علاوه بر عوامل  گر: مداخله  طيشرا

ای عاام را   زمیناه    ه است« یاز اختلافات و  ارآمد یدور» ،«رضایت شهروندان » ،« ار نان
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 ناد    را فاراهم مای   یمداری در صنعت بانکدار مشتری تیریمد یالگو یتحقق طراح یبرا

 یزیا ر برناماه  ازمناد یامار ن  نیا اقدام شاود  ا  تیریمدتوسعه دانش  یلازم است برا ن،یبنابرا

 اقات یتخصاص و ل » ینا ید داتیا بر اسااس تأ   یساختار نیگتترده و متتمر است  در ان

دارد و برخواساته از اصال    زیاادی  تیا اولوخبره و  ارشناس  ریمد کیانتخاب  در «یشغل

 تیریماد  نیقوان یمبنا یدر بحث نظام ارزش یول اسلام است  نیمب نیدر د یسالار تتهیشا

هاد  در   نییاز راه تع ی  نظام ارزشردیگ قرار می رانیمد تیریمد  علمی یها وهیو اساس ش

   اردگا می ریتأث تیریمد نظام

 یباانک  انیخصاوص مشاتر   هبا  ،ماداری  ارتبااط و مشاتری   جادیگفت ا دیبا جهیدرنت

صاورت   وفادار به انیمشتر نکهیبه لحاظ ا یامروز یاست  ه در  تش و  ارها مفهومی

  قارار گرفتاه اسات    شیاز ب شیها در آمده اند، مورد توجه ب بانک تیموفق یمؤلفه اصل

منظاور از   چاسات  «ی ارآمد»آنها  نیتر است  ه مهم یادیز یها شاخص یدارا تیریمد

ناوع   نیا در اداره جامعاه اسات  اه ا    نید یدر واقع به اثبات رساندن  ارآمد ی ارآمد

شاده،   ی ارشناس ماتیبر تصم دیضمن تأ  دیبا ری  مداست یادیتلاش ز ازمندیروش ن

در  ان ارشناس یهم به نظرات انتقاد یخود، نگاه یاسیو س یفرهنگ ،یاقتصاد یها میت

اشاتباهات   رشیپا یصدر و شجاعت لازم را برا ها داشته باشد و سعه زمان اعلام برنامه

الگاوی  ( 2)شاکل  د  داشته باش ی رااحتمال یها یهنگام و اصلا   است به یو عارخواه

 دهد  طور واض  نشان می را به یدر صنعت بانکدار یجاب مشتر شیوه یینها
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تا ید بر تاثیر  با يمداري در صنعت بانکدار مشتري تيريمد يالگو يطراح:  الگوي نهايي 6شکل شماره 

 های جهادی مدیران تمایلات و گرایش
 

 

 

 

 

 

 

 

 ایشرایط زمينه
 گیریـ شجاعت و قاطعیت درتصمیم

ــ   ت ــ ع ــا  ـ ــ خــه  و و مرن ــو و ق ــو و گر ی گر یان
 نحهریبرنانو

ـ نعتق  بـو خـرد عمعـوا  ـار تتـ ی تو و گـرد        
 نخبگا  بو حسن سابقو و د شتن پتت ار و عزم ع ی

پيامدهای 
 ثبت

گرایي و تخصص
 سالاریشایسته

 سلامت سازماني

بهبودگرایي و اثربخشي 
 خدمات به مشتری

کننده تعيين انتظارات مصرف
 )مشتری( از خدمات

 نيازها و انتظارات مشتری

کننده و بازارهای مصرف
 سازماني

راهبردهای 
 اصلي

شرایط 
 علي
 

جهت 
جذب 
 مشتری

وفاداری)تعهد مشتری در 
 کنار منافع بانک و مشتریان(

تأمين رضایت و ایجاد 
 ارزش برای مشتری

مدیریت بر مبنای 
 هاارزش

مقوله 
 محوری

 
 

طر حو 
   گهی
ن یریت 

عهت عذب 
نتتری در 
صنعت 
 بان   ری

شرایط 
 گرمداخله

 رضایت کارکنان

 رضایت شهروندان

دوری از اختلافات و 
 کارآمدی

ایستایي ارائه خدمات 
 بانکي

نگاه سودآور یک 
 طبقه

پيامدهای 
 منفي
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 فهرست منابع ومآخذ

 الف. منابع فارسي

 (، الگوسازی تأثیر مادیریت جهاادی و رفتاار    1255جو، مریمچ رحمتی، مریم ) زاده، جعفرچ رزم بیک

توسععه معديريت منعابع    ای فضایلت ساازمانی،    وری نیروی انتانی با نقش واسطه سیاسی بر بهره

  02 -20(،  25)10، انساني و پشتیباني

 ای  شابکه  عوامل موثر در توسعه ارتباطات (، 1389نژاد، سپیدهچ مظفری، افتانهچ دلاور، علی ) ترزمی

 ااربردی   – منظور تدوین یک الگو )در بین  ار ناان ساازمان مر ازی دانشاگاه علمای      سازمانی به

  22-0(، 2)12، اي مطالعات رسانهتهران(، 

   ( ارائاه الگاوی مادیریت جهاادی در     1255حصیرای، امیرچ تولایی، رو  اللهچ عبادالهی، عباادالله ،)

( )نموناه پاژوهش: قرارگااه    ISMسازندگی با رویکرد الگوسازی ساختاری تفتایری )  های فعالیت

  88-23(، 2)28، فصلنامه مديريت اسلاميالانبیا )ص((،  سازندگی خاتم

 اارگیری   (، تبیاین مواناع باه   1255پور، احمد ) سالاری  یتکانی، فاطمهچ پورحیدری، امیدچ خدامی 

، هاي کعاربردي در گزارشعگري معالي    پژوهشستانی،  تفناوری اطلاعات و ارتباطات جهت مالیا

15(1 ،)30-02  

 (، بررسی 1382التادات ) سنجقی، محمدابراهیمچ دلیری، سید احمدچ فرهی، علیچ امیراحمدی، فاطمه
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