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 هـاي صـنعت بـانكي در حـوزة     شناسايي الزامات و محدوديت برايهدف پژوهش حاضر، طراحي چارچوبي  :چكيده

در راستاي نيل به هدف پژوهش، از رويكرد . اين حوزه است تجربة مشتريان يبر ارتقا مؤثرمشتريان حقوقي و عوامل 
بـانكي كـه بـا     ةنفر از متخصصان حوز 12در اين راستا با . كيفي و از روش تحليل محتواي كيفي استفاده شده است

عميـق   ةمصاحب ،مستقيم با مشتري حقوقي در تماس بودند صورت مشتريان حقوقي آشنايي كامل داشتند يا به ةداد
بـر اسـاس    در نهايـت، . ندشـد كيودا كدگـذاري   افزار مكس با استفاده از نرم هاو نظر صورت پذيرفتساختاريافته  نيمه

ها، چارچوب نهايي تدوين  مصاحبه ةشدسازي  پياده هاي نروي مت باز، محوري و انتخابي هاي كدگذاري فراينداجراي 
 ـ 4در  هـا  و اين مقولـه شد كد باز شناسايي  471كيودا،  مكس افزار با نرم بر اساس نتايج حاصل از بخش كيفي. شد  ةمقول

هـا در   الزامات موفقيت بانـك  :اند از عبارتشناسايي شده هاي اصلي  مقوله. ندشد بندي فرعي دسته ةمقول 63اصلي و 
مشـتريان حقـوقي و ويژگـي     بنـدي  خوشـه حقـوقي، فاكتورهـاي    حوزة مشـتريان ملاحظات ، مشتريان حقوقي ةحوز

حـوزة  ي هـا  بايـد و نبايـد   كه دهد ينشان م يرانيا يها بانك يفعل تيوضع .هاي مورد اقبال مشتريان حقوقي سرويس
 انيمشتر اين خدمات به ةارائ يبرا ي نيزساختار مناسبضمن آنكه درستي شناسايي نشده است،  به ،حقوقي مشتريان

چارچوب ارائه شده  .شود يمن ارائه يحل مسائل مشتر يبرا اي شده سازي شخصي و عيخدمات سر چيهو  ندارد وجود
، انتخاب متغيرهاي شناسـايي  ها شناخت الزامات و محدوديت ةضمن كمك به مديران بانكي در حوز ،در اين پژوهش

رود  ، انتظـار مـي  آنچه بيـان شـد  بر  علاوه. كند هاي مشتريان حقوقي را نيز تسهيل مي ، طراحي سرويسبندي خوشهو 
مشـتري و اسـتخراج دانـش از     ةداد ةدريافت و ذخيـر  ةنحو .باشد هاي بانكي ندآغازي بر بازبيني رو ،رو پژوهش پيش

 .از جملة اين روندها هستند ،سفر مشتري با سازمان طياز اولين تعامل مشتري با بانك و ، هاي مشتري حقوقي داده

  .بانكيبندي، تحليل داده، طراحي سرويس، مشتري حقوقي، صنعت  خوشه: ها كليدواژه
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  1مقدمه
هاي تحقيقاتي و اجرايي تبديل شـده   ها به يكي از اولويت براي اغلب مديران سازمان تجربة مشتريامروزه 
توان به افزايش نقاط تمـاس   مياست، در مركز توجه مديران قرار گرفته  تجربة مشترياز علل اينكه  .است

 هاي اين حوزه و به تبـع  ها و فرصت هاي اجتماعي، چالش مشتريان در شبكه، تعاملات ها مشتري با سازمان
ين تحقيقـاتي كـه در خصـوص    تـر  مهماز . روي سفرهاي مشتري اشاره كرد ، پيچيدگي بيشتر كنترلها آن

اشـاره كـرد، امـا     )1998( 3و پاين و گليمور) 1982( 2موريستوان به  مي ،مطرح شده است تجربة مشتري
 يهـا  شـه يرتوانيم  بنابراين مي است؛ قبل از اين مطالعات نيز مطرح بوده ها از سال ،موضوع اهميت مشتري

و رفتـار   يابي ـبازار در خصـوص  پايـه  يهـا  يكـه تئـور   يزمان م،يكن دنبال  1960 ةرا در ده تجربة مشتري
  .شدارائه ) 1969( 5شت شيو جان هوارد و جاگد) 1967( 4كاتلر پيليكار ف ژهيو كننده، به مصرف

هاي اجرايـي و حـاكميتي   فرايندتري از  ، جزئيات دقيقتجربة مشتريهاي  مطالعات و پژوهش ةدر ادام
هـاي هـوش    و ظهـور فنـاوري   هـا  آن هـاي مـرتبط بـا    تعدد مشتريان و داده ،عد اجراييدر ب. آن مطرح شد

و  بينـي  پـيش ، بنـدي  خوشـه الگـوريتم  (مسيري متفاوت و با رويكرد كـاربرد يـادگيري ماشـين    ، مصنوعي
هاي  در اين مطالعات كه مبنا استخراج بينش از داده .شدباز  تجربة مشتري ةحوزدر مطالعات ) بندي بخش

انتخاب و به مـدل يـادگيري   ) جمعيت شناختي، مالي، رفتاري( مشتري است، متغيرهاي مرتبط با مشتري
  . شوند مي ماشين وارد

بـراي تحليـل دانـش     را مختلفـي هـاي   روشيادگيري ماشين و شناسايي مشـتريان،   ةمتخصصان حوز
 ,.Amin et al( مشتري گرداني روي بيني پيش براي روشگاهي اين  .اند هكردمشتريان بانك استفاده  دربارة

و  SVM6 يي نظيرها رفتار دريافت تسهيلات و بازپرداخت آن با الگوريتم بيني پيش منظور بهو گاهي  )2019
RF7 بوده است )Liu et al., 2022(.  پيش پـردازش و   ،در مدل يادگيري ماشين ي بسيار مهمها گاميكي از

دهد كه انتخاب متغيرهـاي ورودي گـام    مي مطالعات نشان. استورود به مدل  برايانتخاب متغير مناسب 
 ةتجرب يارتقا ،تبع آن بر دقت مدل شناسايي مشتري و به تواند  پيش پردازش است و مي ةحياتي در مرحل

اما با وجود اهميت اين مرحله، مطالعات و تمركز كمي در ايـن حـوزه وجـود     ؛داشته باشدزيادي  تأثيروي 
ي يادگيري ماشين ها ها بر اساس الگوريتم انتخاب ويژگي ةداشته است و اندك مطالعات انجام شده در حوز

آوري  هـاي مناسـب جمـع    اين روش در صنايعي كه پراكندگي داده مشتري وجود نـدارد و داده . بوده است
مشـتري حقـوقي كـه     دربـارة خصـوص   بـه  ،امـا در صـنعت بـانكي    ؛تواند رويكرد مناسبي باشد مي ،اند هشد

اقتصـادي   وضـعيت ضـمن اينكـه   . رويكرد مناسبي نخواهد بود ،مطالعات و شناخت كمي از آن وجود دارد
ايـن الـزام را فـراهم     ،بالادسـتي ي مراجـع  ها ي سياسي و اجتماعي و قوانين و محدوديتها جامعه و بحران

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .دكتري در دانشگاه تربيت مدرس تهران است ةرسال پژوهش حاضر برگرفته از .1

2. Morris 
3. Pine & Gilmore 
4. Philip Kotler 
5. Howard and Sheth 
6. Support Vector Machine 
7. Random Forest 
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صورت دستي و با نظر خبرگان انجام شود كه اين  انتخاب متغيرهاي ورودي به فرايندكند كه بخشي از  مي

 ـ از اين رو . هاي قبلي حاصل نشده است كنون در پژوهشمهم تا چـارچوبي از   ةهدف از پژوهش جـاري ارائ
  .مشتري حقوقي و ملاحظات و الزامات در صنعت بانكي استگذار در شناخت تأثيرعوامل 

 ـ     هـا  هايي كه در پژوهش بر اساس محدوديت  ةزيسـت  ةي قبلـي وجـود داشـته اسـت و همچنـين تجرب
  : پژوهشي و مسئله بدين شرح است خلأپژوهشگران، 

گـذاري و   بنـدي، ارزش  هاي يادگيري ماشـين بـا هـدف خوشـه     مطالعات متعددي در خصوص مدل .1
Baghani, Elahi, Hasanzadeh & ( ه اسـت، ايـن مطالعـات در پـژوهش    شـد شناسـايي مشـتريان انجـام    

, 2023Rajabzadeh Ghatari(  مشتريان در صنعت بانكي بررسي شده اسـت  با عنوان تاكسونومي شناسايي
. ه اسـت شـد و اهداف مختلـف شناسـايي مشـتريان، كدگـذاري و تشـريح       ها و متغيرهاي ورودي، الگوريتم

مـرور   صـورت  بـه هاي معتبـر و   از پايگاه ها، همتغيرهاي شناسايي مشتريان بر اساس كدگذاري مقال فهرست
گيرد، اين است كه مرور  اي كه در اين زمينه كمتر مورد توجه قرار مي نكته و است تهيه شدهسيستماتيك 

هـايي مواجـه    مزاياي آن، با محـدوديت  با وجودهاي يادگيري ماشين،  مند متغيرهاي ورودي الگوريتم نظام
هاي بانكي ايران با سـاير كشـورها، اخـتلاف در     توان به تفاوت سياست مي ،ها از جمله اين محدوديت. است

و دشـواري در   هـاي بـانكي در ايـران    تعاريفي مانند مشتري فعال و ريسك مشتري، نبود برخـي سـرويس  
  .هاي خارجي اشاره كرد ها با نمونه تطبيق اين سرويس

هـاي   روي روشاي  يادگيري ماشين با هدف شناسايي مشـتري، تمركـز ويـژه    ةحوز هاي هاغلب مقال .2
 ,Liu et al., 2022; Plawiak, Abdar, Plawiak, Makarenkov & Acharya( انـد  هانتخـاب ويژگـي نداشـت   

 & Pandey, Mittal( انـد  هـاي انتخـاب ويژگـي پرداختـه     روش برخي مطالعات بـه اينكه  بادر واقع . )2020

Subbiah, 2021( نيازمنـد  ويژه در فضاي بانكداري ايـران  تر، به هاي دقيق بررسي به اناما اين حوزه همچن؛ 
هاي يادگيري ماشين را صـرفاً بـا ورود كليـه متغيرهـا بـه       تعدادي از مقالات متغيرهاي ورودي مدل. است

در  ،مثـال  طـور  بـه  .)Yuan, Chi, Zhou & Yin, 2022( انـد  برگزيـده  1هاي مختلف انتخاب ويژگي الگوريتم
انتخـاب   منظـور  بـه  RFE(2(هـا   انتخـاب بازگشـتي ويژگـي    از الگوريتم )2021(پاندي و همكاران  پژوهش
در مطالعـات قبلـي در   . ريسك اعتباري مشتريان بـانكي اسـتفاده شـده اسـت     بيني پيشبراي  ييمتغيرها

 هاي مختلف پايـه و تركيـب   روي ارزيابي الگوريتماغلب تمركز ، دقتافزايش  برايارزيابي مدل نيز  ةمرحل
بررسي، پايش و گزينش متغيرهـاي ورودي متناسـب بـا هـدف و فضـاي ايـران       از اين رو . بوده است ها آن
  .شدنظري شناسايي  خلأيك  عنوان به

بر مشتريان حقيقي متمركـز   ،شناسايي مشتريان بانكي ةپيشين در حوزاي از مطالعات  بخش عمده .3
 يمصرف يها فروش متقابل وام ينيب شيبهبود دقت پبا عنوان  2023در سال اي  همقالاند؛ براي نمونه،  بوده

 ,Ioannou,  & DespicBoustani, Emrouznejad, Gholami( قي ـعم يريادگي ـ يهـا  با اسـتفاده از شـبكه  

Estrella-( يبـانك  انيمشـتر  تيريبهبـود مـد   يبـرا  با عنوان مدلي 2017ديگر در سال اي  هيا مقال )2024

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Feature Selection Algorithms 
2. Recursive Feature Elimination 
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Ramon, Sanchez-Perez, Swinnen & VanHoof, 2017( كـه   ه اسـت مشتري حقيقي انجام شد ةدر حوز

. حقوقي بوده است هاي اطلاعاتي در خصوص مشتريان  هاي رفتاري و محدوديت دليل پيچيدگي احتمالاً به
شـوند، از   هـا و نهادهـاي تجـاري مـي     ها، سازمان مشتريان حقوقي، كه شامل شركتتوان گفت  در واقع مي

دلايـل  . )Andaleeb, Rashid & Rahman, 2016( هاي مختلف از مشتريان حقيقـي متمـايز هسـتند    جنبه
 :بدين شرح استاصلي تفكيك اين دو دسته 

 ساختار  تأثيراغلب تحت  ريگي در مشتريان حقوقي، تصميم: تر گيري پيچيده ساختار تصميم
كـه در مشـتريان    قـرار دارد؛ در حـالي   نفع ذيلايه و مشاركت چندين هاي چندفرايندسازماني، 

 .شود تر اتخاذ مي فردي و معمولاً ساده صورت بهخريد  هاي  حقيقي، تصميم

 هـاي مـالي و معيارهـاي     مشـتريان حقـوقي بـا شـاخص    : هاي مالي و ريسك متفاوت ويژگي
ايـن موضـوع   . نـد ها و ضريب اهرمـي مواجه  گذاري، بازدهي پروژه ريسك متفاوتي مانند سرمايه

گـذاري متناسـب بـا مشـتريان حقيقـي، بـراي        سـنجي و ارزش  هاي ريسـك  شود مدل باعث مي
 .مشتريان حقوقي قابل اعمال نباشد

 در صنعت بانكي، مشتريان حقـوقي تحـت قـوانين و مقـررات     : ها و الزامات قانوني محدوديت
هاي افشـاي داده   شفافيت اطلاعات، محدوديتعدم . تري قرار دارند گيرانه سخت اغلبمتفاوت و 

 نيازمنـد  اي رويكردهاي تحليلي و مـديريتي ويـژه  به  محصولات، ةو وجود موانع قانوني در توسع
 .است

 هاي تجاري متنوع و نيازهـاي خـاص    فعاليت دليل بهمشتريان حقوقي  :تنوع نيازها و خدمات
هاي اقتصادي  سازي شده و خدمات متناسب با ويژگي شخصيهاي  سرويس خود، انتظار دريافت

هـاي   ممكن است به تحليـل » مشتريان«استفاده از يك مدل كلي براي . و ساختاري خود دارند
 .هاي ارائه خدمات منجر شود سطحي و عدم تطابق استراتژي

اصـي، از اهميـت   هـاي اختص  طور جداگانه و با مـدل  ، بررسي مشتريان حقوقي بهبا توجه به موارد فوق
توان از همان رويكرد مورد استفاده براي مشـتريان حقيقـي يـا عبـارت كلـي       اي برخوردار است و نمي ويژه

  .استفاده كرد» مشتريان«
هـاي   ها، چارچوبي براي بررسـي الزامـات و محـدوديت    در پژوهش حاضر، با در نظر گرفتن اين چالش

  .مشتري حقوقي در صنعت بانكي ارائه شده است
هـاي يـادگيري ماشـين از طريـق      بر انتخاب متغيرهاي ورودي مـدل  طور عمده بهمطالعات پيشين  .4
هاي كيفي مبتني بر مصـاحبه بـا خبرگـان در ايـن زمينـه       اند و پژوهش هاي الگوريتمي تمركز داشته روش

طراحـي چـارچوبي بـراي    كردن اين خـلأ، بـه   رپژوهش حاضر با هدف پ. كمتر مورد توجه قرار گرفته است
  .پردازد خبرگان مي هايهاي يادگيري ماشين بر اساس نظر پالايش متغيرهاي ورودي مدل
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  پژوهش  ةپيشين
و  ديخر نيكه در ح است به عناصرخدمات يمشتر يواكنش ذهن تجربة مشتري )2019( 1تريودي از نگاه

 يابي ـاز ابعاد مهـم در بازار  يكي عنوان به تجربة مشتري .شود مي حافظه ظاهر اي ليتخ قياز طر اياستفاده 
 يبخـش بـرا   و لـذت  يمانـدن  ادي ـبه ، فرد بهمنحصر ةتجرب جاديا يدر تلاش برا و مطرح شده است يامروز
و  نگهامينيك نمونه براي ؛روي ابعاد تجربه تمركز بيشتري شده است ،ي ديگرها در پژوهش. است انيمشتر

كه  يو اجتماع ي، حسي، جسمي، احساسيشناخت يها پاسخ عنوان بهرا  تجربة مشتري )2020( 2همكاران
 3وگايـان  ال يا در مطالعاتي نظيـر  كنند يم فيشود، تعر يم ختهيبازار برانگ گرانياز باز) يا مجموعه(توسط 

از مجموعـه   تجربة مشتري ،)2018( 5و كالو واردهنايجا زوگو،ياو  )2018( 4لويو پان ونهيگورگوگل، )2019(
ه ك ـشـود   يم يسـازمان ناش يكاز  يا بخشي سازمان يكخدمت،  يكمحصول،  يكبا  يمشتر يها تعامل
در ســطوح   يمشـتر  يري ـو به درگ است يامل شخصكطور  به ،ن نوع تجربهيا. است يرفتار مشتر كمحر

 ،)بيـرون بـه درون  ( بيـان شـده  تعـاريف   به با نگاه. اشاره دارد يكيزيو ف ي، روحيي، عقلايمختلف، احساس
 ،اعتمـاد متغيـر  به بررسي  با روش كيفيكه  )2020( 6سيو كر درونيك. هاي متعددي وجود دارد پژوهش

 ؛انـد  هاغلـب كمـي بـود    ،هاي قبلي كه روش تحقيق ندمعتقد ،پرداختند شناختي جمعيتهاي متغيرجاي  به
سـنين مختلـف    دردانشـجو   50 بـا  در ايـن راسـتا   .انـد  عمومي استفاده كـرده  ةبراي اين منظور از مصاحب

عـدم  : عبـارت بـود از   عـدم اعتمـاد   دليـل  بـه منفي  ةدر خصوص تجرب هايبندي نظر جمع .كردندمصاحبه 
خوب، كيفيت سرويس و كاربردي بودن سرويس اعـلام   ةاما دلايل تجرب .عدالتي برداري و بي شفافيت، كلاه

  .شده است
رويكـرد   دو عنـوان  بـه  ،اي هو بازاريـابي رابط ـ  تجربة مشـتري  تأثيربا هدف بررسي  )2019(وگايان  ال

كيفيـت رابطـه در بانكـداري     ةسازدو  عنوان به همچنين، و روي وفاداري و تعهد مشتريمديريت سرويس 
 1013ي هـا  دادهآوري  در ايـن پـژوهش، پـس از جمـع    او  .ه استدادانجام  ، پژوهشيكويتخرد در كشور 
، رضـايت  تـأثير  ،كاغذي و آنلايـن  ةنام پرسش و از طريق مصاحبه ،المللي هاي محلي و بين مشتري از بانك
بـا رضـايت، تعهـد و    اي  هرابطه بـين بازاريـابي رابط ـ  همچنين، ديگر و ، وفاداري، تعهد بر يكتجربة مشتري

 .را بررسي كرده استوفاداري 

اما با رويكرد درون به بيرون هم مطالعـات   ؛مشتري به سازمان استهاي فوق با نگاه  تعاريف و پژوهش
هاي اين حوزه مربوط به چارچوبي است  استنادترين پژوهشريكي از پ .هاي متعددي ارائه شده است و مدل

در اين پژوهش بـه دو تـم كلـي در ايـن حـوزه       .ارائه شده است )2016( 7پلسيس و وريس كه در پژوهش
توانـايي   ،و تـم دوم  تجربـة مشـتري  سـازي و مـديريت    پياده فرايندمربوط به  ،تم اول. پرداخته شده است

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Trivedi 
2. Keiningham et al. 
3. Al-Wugayan 
4. Gorgoglione & Panniello 
5. Izogo, Jayawardhena & Kalu 
6. Kidron & Kreis 
7. Plessis & Vries 
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تجربـة  سازي و مديريت  در تم اول كه مربوط به پياده. ي خوب مشتري استها سازمان در پشتيباني تجربه

هـاي وي و   اولين مرحله شناسايي مشتري و نيازمنـدي  ،و متناسب با رويكرد پژوهش جاري است مشتري
هايي كه با مضمون و نگاه سازمان بـراي   در ادامه به پيشينه پژوهشاز اين رو  .البته شناسايي مشكل است

  .شود خوب است پرداخته مي تجربة مشتريسازي  پياده
 چگونه يك استراتژي داده ارزش مشتري را«عنوان  بااي  هدر مطالع) 2022( 1يو فدل ينيجيف ،يگراس

با اسـتفاده از روش تحقيـق مـورد     ،»ي سنتي تحت چارچوب مالي بازها و بانك ها تك كند؟ فين مي ممكن
و محـور   يـك اسـتراتژي مشـتري    ةبه بررسي چند بانـك و توسـع   ،يافتهساختار ي نيمهها مطالعه و مصاحبه

از  هـا  تك و فين ها يي كه بانكها ي انجام شده در اين پژوهش، دادهها در مصاحبه. ندپرداخت مبتني بر داده
 ،يسفارش ـ دي ـمحصـولات جد : اسـت  دسـت آمـده   بـه نتايج اين و شده بررسي  ،كنند مي مشتري نگهداري

ارتباطـات هدفمنـد، همـه     قي ـطر از مناسـب  يها كانال قياز طر ها آن و ارائه ها آن متيكردن ق يسفارش
داد كـه   نشـان ايـن پـژوهش    يها افتهي. بايد مورد توجه قرار دهند ها بانكمحور هستند كه  داده هايابتكار
بانك ي ها بخش نيب يعدم تقارن درون ،نيو همچن و بانك يمشتر نيب يعدم تقارن اطلاعات خارج ينوع

   .ممكن است متفاوت باشد يمشتر كيدر مورد اطلاعات مربوط به  ها آن ديد رايز ؛دوجود دار
افـزار چابـك در بخـش     نـرم  ةتوسع يشافزا«با عنوان پژوهشي  )2021( 2اسكات، ميلاني، كيلو و پفال

و  هـا  تـك  بر رشد فين تأكيددر اين مطالعه با  .دادندانجام  »بانك نمونهجامع در  يمطالعه مورد :يبانكدار
ارائـه  پيشنهاد تغييـر   8و مرور ادبيات و مطالعه موردي،  ها با صنعت بانكي، بر اساس مصاحبه ها آن رقابت

هاي چابك با درنظر گرفتن هردو واحـد  فرايندمنسجم براي بهبود  يرويكرد ضمن اينكه اتخاذ. ه استدش
همچنـين لـزوم اصـلاح سـاختار     . اسـت شده  توصيهمحصول  ةكار و واحدهاي فني درگير در چرخو كسب

چابك  ةشيو ي است كهاز نكات ،گيري و عدم تمركز مرجع تصميم ها استقلال تيم عنوان به ،ها سازماني بانك
  . دهد را نشان ميمعماري منطبق با آن و 

ي خدمات حسـاب  ها از روابط بين ويژگي يارزيابي كمي دقيق ،)2022( 3دنهرت و شومان در پژوهش
مشـتري   1197در اين راسـتا   .شده است انجامگذار بر انتخاب مشتري تأثيراز عوامل اي  هجاري و مجموع

عوامل مختلف نظير ميزان تحصيلات، وفاداري، كاربردي بـودن و غيـره   . ندشد دسته تقسيم 6به  بررسي و
تـك، مشـتري بـه نـوآوري محصـولات       نمونـه در دسـته فـين    براي. اند هشد وتحليل تجزيه ها در اين دسته

   .مند است ديجيتال علاقه
مـدل چندسـطحي   «با عنـوان   )1400(وردي  دهدشتي شاهرخ، محمديان و الهفر،  ناصحيدر پژوهش 

 در .، از روش تحقيق كيفي اسـتفاده شـده اسـت   »مديريت تجربة مشتري در خدمات بانكداري الكترونيكي
 كيـودا،  مكس افزار نرم كمك هب ها، روي داده نفر از خبرگان صنعت بانكي مصاحبه شده و 15اين پژوهش با 

عـد  يـك ب  مشـتمل اسـت بـر    كـه  ارائه شده عديب 8يك مدل  ،در نهايت. شده است انجامتحليل مضمون 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Grassi, Figini & Fedeli 
2. Scott, Milani, Kilu & Pfahl 
3. Dehnert & Schumann 
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گـذاري از  براي اثبات صحت كد. تجربة مشتريعد ب گذار برتأثيرسطح  7و  تجربة مشتريراهبرد مديريت 

  . استفاده شده است گذاركد دوروش توافقي 
ابتـدا از طريـق مطالعـات ميـداني و      داد،روش تحقيق كيفي انجام  پژوهشي كه بادر ) 2021( 1آقايي
بر اساس تحليـل عـاملي و   . استخراج كردكد  165بانكي،  ي اكتشافي با مشتريان و كارشناسانها مصاحبه
محـور و   محـور، آرامـش   مشتريان، مزايـا محـور، علاقـه    ةخوش 4و  مؤلفه 9 محقق، اي هتحليل خوشو تجزيه
. بهـره بـرد  حوزه و اكتشافي  ةمطالعاي،  كتابخانه ةمطالعاز  ،نامه پرسش ةبراي تهياو . رو شناسايي شد ميانه

پيشنهاد نويسنده ايـن  . شده است تحليلو تجزيه اس اس پي افزار اس نرم با نامه پرسش 600در اين پژوهش، 
  .صورت پذيرد هاي شناسايي شده مؤلفه همين، بايستي بر اساس بازاريابي هدفمند براي مشترياست كه 
كنون شـد، تـا   مطـرح و در مقدمـه نيـز   اسـت  پژوهشي حوزه مشـخص   ةپيشين مرور طور كه از همان

هاي يـادگيري   كيفي و در خصوص متغيرهاي انتخابي مشتري براي ورود به مدل صورت بهمطالعات اندكي 
بانكي  ةيافته با خبرگان حوزساختار در پژوهش پيش رو به مصاحبه نيمهاز اين رو . ماشين انجام شده است

 ـمشـتريان حقـوقي اسـت كـه      ،تمركـز ايـن پـژوهش   كـه  ذكر اسـت   شايان. پرداخته شده است وجـود   اب
  .شود آن مشاهده ميپژوهشي زيادي در  خلأهايي در اين حوزه، هنوز  پژوهش

  شناسي پژوهش روش
 ةمصــاحباز روش  ،هــا هــا كيفــي اســت و بــراي گــردآوري داده حســب نــوع دادهرويكــرد ايــن مطالعــه بر

هـاي   داده وتحليـل  تجزيـه  بـراي  ،2مضـمون  ليتحلپژوهشگر از روش  .يافته استفاده شده استساختار نيمه
 ،معرفـي شـد  ) 2014( 3بـراون و  كـلارك بر اساس چارچوبي كه توسـط   ،اين روش. كيفي بهره برده است

 عنـوان  بـه مضـمون   لي ـتحل. رود يكار م ها به در داده) نيمضام(و گزارش الگوها  ليتحل ،ييمنظور شناسا به
 ري ـنظ يف ـيك يهـا  داده قيعمامكان پردازش گسترده و  ،يفيك قاتيها در تحق روش نيركاربردتراز پ يكي

 ياصل ةمرحل ششروش بر  نيا .آورد يرا فراهم م يداريو شن يداريو متون د يكانون يها ها، گروه مصاحبه
 .4؛ نيمضـام  يبـرا وجو  جست .3؛ هياول يكدها ديتول .2؛ ها با داده ييآشنا .1: ند ازا استوار است كه عبارت

  . ارائه نتايج .6 و نيمضام يگذار و نام فيتعر .5؛ )تكرار( نيمضام ينيبازب
است كه به پژوهشگران اجـازه   يفيك قاتيتحق يو قدرتمند برا ريپذ روش انعطاف كي مضمون ليتحل

كـه شـامل    يقـات يدر تحق ژهي ـو مضمون، به وتحليل تجزيههمچنين . كنند ريها را درك و تفس داده دهد يم
از  يتـر  قي ـكـه درك عم  دهـد  يصنعت هستند، به پژوهشگر اجازه م ياصل گرانيبا باز قيعم يها مصاحبه

 كنـد  را اسـتخراج وگـو   گفـت  يهـا  ابعاد پنهان موجـود در متـون و داده   نيدست آورد و همچن به ها دهيپد
 يهـا  كي ـتكنبـا   قي ـهـر مرحلـه تحق   ل،يو صحت تحل تيفياز ك نانياطم يبرا). 2016كلارك و براون، (

 كنـد  يكمك م ليتكرار تحل تيو قابل تيبه شفاف هم كار نيا. همراه است انتخابيو  يباز، محور يكدگذار

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Aghaei 
2. Thematic Analysis 
3. Clarke & Braun 
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منسـجم و   ينحـو ببـرد و بـه    يهـا پ ـ  داده اني ـم دهي ـچيتا بـه ارتباطـات پ   سازد يرا قادر م گرليتحل و هم
حقـوقي در   تجربة مشـتري مديريت  يمدل ارتقا ةارائبراي پژوهشگران  .دكنرا عرضه  نيمضام ،كننده قانع
  .ندكرد، مراحل ذيل را طي ها بانك

و  تجربة مشـتري مديريت  ةاز بين كارشناسان و متخصصان حوز ها نمونه ابتدا،: انتخاب خبرگان .1
 . ندشدو مطابق با شرايط اعلام شده در بخش جامعه پژوهش، انتخاب حقوقي 

طراحي شده در خصوص وضـعيت   هاي سؤالبا توجه به پروتكل مصاحبه و : مصاحبه با خبرگان .2
هاي ارتقاي آن مصاحبه انجام  الزامات و روش ،حقوقي و همچنين مشتريتجربة فعلي مديريت 

 .شد

ها، مضامين  هاي انجام شده و تحليل متن مصاحبه بر اساس مصاحبه: كدگذاري و تحليل محتوا .3
 . شدحقوقي استخراج  تجربة مشتري ياصلي جهت ارتقا

ز صـحت مضـامين شناسـايي شـده، مفـاهيم و      براي اطمينان ا: ارزيابي و اعتبارسنجي مضامين .4
 . كنندگان به اشتراك و نقد گذاشته شد مدل نهايي با برخي از مشاركت

  گيري پژوهش و روش نمونه ةتعيين جامع: گام اول  
ايران زمـين و   ،سينا  هاي خبره از بانك 12كه  اند ههاي ذيل بود جامعه اين پژوهش خبرگان بانكي با ملاك

متخصصان، مطلعـان كليـدي يـا صـنعتگران متخصـص بـا       خبرگان اين پژوهش، . كشاورزي انتخاب شدند
   :زير بودندسال در يك يا چند حوزه  5حداقل  ةسابق

 ؛ي مشتريان حقوقيها داده  
 ؛بازاريابي مشتريان حقوقي  
 ؛ارتباط مستقيم با مشتريان حقوقي  
  بانكداري حقوقيهاي فرايندعمليات و. 

  شوندگان ويژگي مصاحبه و مصاحبه. 1جدول 
 شونده ي مصاحبههاويژگي ويژگي مصاحبه

  تجربه  واحد سازماني تخصص مدت روش

يا  حضوري
  آنلاين

 1حداكثر 
  ساعت

 :تخصص در يك يا چند حوزه ذيل
  ي مشتريان حقوقيها داده -
  بازاريابي مشتريان حقوقي -
ــتقيم - ــاط مس ــتريان  ارتب ــا مش ب

 حقوقي 

ي بانكـداري  هـا  فرايندعمليات و  -
  حقوقي

  معاونت فناوري اطلاعات.1
  ريزي  معاونت برنامه. 2
  امور شعب .3
ــاور .4 ــداري  امش ــوزه بانك ن ح

   شركتي

  
 5حداقل 
  سال
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  پروتكل مصاحبه: گام دوم

بـرينكمن و  ( صـاحبه م مرحلـه  7 اسـاس  بـر ساختاريافته  نيمه ةمصاحب صورت بهآوري اطلاعات  روش جمع
  : انجام شده است ليذ شرح بهو ) 2014، 1كوال

  
  مراحل اجراي مصاحبه. 1شكل  

 نيتـر  متـداول  از يك ـي عنـوان  بـه ) 2017، 2كرسول و كلارك( افتهيساختار مهين ةمصاحب كه ييآنجا از
 يفاكتورهـا  و يمشـتر  موضـوع  نكـه يا بـه  توجـه  بـا  و رديگ يم قرار استفاده مورد يفيك قيتحق يها روش
 عنـوان  بـه  مصـاحبه  نـوع  ني ـا ؛اسـت  ريپـذ  انعطـاف  چـارچوب  بـا  يموضوع ،زين گذاري ارزش و بندي دسته

  .شد انتخاب پژوهش نيا يبرا روش نيتر مناسب
 ،يمقدماتهاي  سؤال ،يعموم و يمعرف هاي سؤال: شد ميتقس ياصل قسمت چهار به مصاحبه هاي سؤال

  .يانيپا هاي سؤال و ياصل بخشهاي  سؤال
 بـه  ،مصـاحبه  طيشـرا  و تشـريح  مصـاحبه  هـدف  ابتـدا  ،يعمـوم  و يمعرف هاي سؤال بخش در 

 در شخصـي  اطلاعـات  و شـود  يم ـ ضـبط  مصاحبه نكهيا ،نمونه يبرا( شد اعلام شونده مصاحبه
 . شد افتيدر طيشرا نيا با شانيا موافقت و تأييد سپس و) شد خواهد درج مستندات

 و  اسـت  پـژوهش  حـوزه  در شـونده  مصـاحبه  تجربـه  از اطـلاع  ،هـدف  يمقـدمات  هـاي  سؤال در
 كـه  اسـت  ذكـر  شـايان . شـود  مـي  در خصوص تجربه زيسته وي در سازمان پرسيده هايي سؤال

و همچنـين   شانيا تخصص و يكار سابقه از اطلاع و شوندگان مصاحبه هدفمند انتخاب دليل به
  .شود مي حذف مصاحبه از بخش نيا ،با توجه به هدف مصاحبه

  در ايـن   ،از ايـن رو  ؛با تمركز بر هدف مصاحبه طراحي شد ها سؤالاصلي،  هاي سؤال در بخش
 شونده مصاحبهمشتريان از ديدگاه  بندي و دسته گذاري ارزش عواملمرتبط با  هاي سؤال ،بخش

بـا عنايـت بـه مـرور سيسـتماتيك      . مطرح شدحقوقي در صنعت بانكي  حوزة مشتريانو نكات 
 متغيرهـا  )Baghani et al., 2023( تخـب نم هاي هانجام شده و كدگذاري متغيرها بر اساس مقال

شـدند و در خصـوص هـر     بنـدي  دسته دسته متغيرهاي جمعيت شناختي، مالي و رفتاري 3در 
 . شد پرسيدهايي  دسته سؤال

 از بخـش  ني ـا در. اسـت  مصـاحبه  بنـدي  جمـع  و دادن پايان هدف ،يانيپا ايه سؤال بخش در 
 و كنـد  اعـلام  مصاحبه هاي سؤال خصوص در را خود هاينظر كهدرخواست شد  شونده مصاحبه

 بانـك  دررا  يفرد اگر نيهمچن. آن را توضيح دهد دارد، وجود يليتكم يموضوع كه يصورت در

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Brinkmann & Kvale 
2. Creswell & Clark 
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شناسـد كـه بـه     مي حوزه با مرتبط و رمجموعهيز يها شركت و ها بانك ،ها سازمان ريسا اي هدف

  .كند يمعرف كند، ميپيشبرد هدف پروژه كمك 

شوندگان مصاحبهشناختي  مشخصات جمعيت .2ل وجد  
فيرد يكار بهةتجلاتيتحص سنسازمانيةحوز   

  MBA   17 تيريمد ارشد يكارشناس 48  داده تيريمد و افزار نرم  1
  26  مديريت دولتي ارشد يكارشناس 51  بانكداري شركتي  2
  18  حسابرسي ارشد يكارشناس 44  بانكداري شركتي  3
  13  علوم اقتصادي ارشد يكارشناس 42  بازاريابي  4
  20  كارشناسي فناوري اطلاعات 39  خدمات بانكي  5
  17  مديريت بازرگاني ارشد يكارشناس 41  بازاريابي  6
  20  مهندسي فناوري اطلاعات يكارشناس 42  امنيت و هويت ديجيتال  7
  17  كارشناس ارشد مديريت دولتي 44  نوين يها ورياتحول ديجيتال و فن  8
  17  مديريت بازرگاني ارشد يكارشناس 41  هافرايندبهبود   9
  12  مهندسي كامپيوتر ارشد يكارشناس 39  مديريت داده و هوش مصنوعي  10
  22  ارشد يكارشناس 42  بانكداري شركتي   11
 21  مديريت مالي كارداني 42  رئيس شعبه   12

  )يساز تم و يكدگذار( ها يافته وتحليل تجزيه: گام سوم
گـذاري   جهـت انجـام كـد   . شـد كدهاي مرتبط شناسايي و استخراج ، ها مصاحبه سازي پيادهپس از انتخاب 

داراي كـدهاي  . نتخـابي اكدگذاري باز، محـوري و  : استفاده شداي  هفراتركيب، رويكرد كدگذاري سه مرحل
مضـامين را شـكل دادنـد و در ادامـه نيـز مفـاهيم        وذيل يك خوشه قرار گرفتند و مفاهيم  ماهيت مشابه،

  .ندمشابه يك مقوله را تشكيل داد

  ها و مضامين ارزيابي و اعتبارسنجي مصاحبه: گام چهارم
 مطـرح  شـخص  2 توسط يكدگذار و تحليل كننده، مصاحبه يريسوگ عدم رينظ يموضوعات مرحله نيا در
توسط شخص دوم نيـز كدگـذاري شـد و از    پژوهشگر،   بر علاوه ها يكي از مصاحبه ،در همين راستا .شود يم

 ،2/0كمتـر از   يمقـدار ضـريب كاپـا   . )1388خواسـتار،  ( شـد بررسي همگرايي اسـتفاده   برايضريب كاپا 
 8/0تـا   6/0بـين   ،نسـبتاً زيـاد   6/0تـا   4/0 متوسط، بين توافق 4/0تا  2/0 توافق ضعيف، بين دهندة نشان

 رو ضـريب كاپـا   براي پژوهش پـيش . همگرايي كامل است يباًتقر نيز 8/0 بيشتر ازاست و مقدار زياد توافق 
كنندگان اخذ  جهت اعتبارسنجي مدل نهايي نيز، نظر برخي از مشاركت. محاسبه شده است درصد 23/68
  .شد
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 ي پژوهشها يافته

مقوله  4شده در زيرمجموعه  هاي قبل پژوهش، كدهاي استخراج با عنايت به مراحل تشريح شده در بخش
مشـتريان   بنـدي  خوشـه حقوقي، فاكتورهاي  حوزة مشترياندر  ها ، ملاحظات بانكها الزامات موفقيت بانك

  .شد ي مورد استقبال مشتري احصاها ي سرويسها حقوقي و ويژگي

  و مفاهيم مرتبط و تعداد ارجاعات ها مقوله. 3جدول 
  نمونه كدهاي باز  مفاهيم مرتبط  مقوله اصلي

ك
 بان

يت
وفق

ت م
زاما

ال
 ها 

در 
يان

شتر
ة م

حوز
 

قي
حقو

  

، لزوم نگهداشـت)2(يابي صحيح شعب مكان
ــاران  )3(مشــتري  ــوزش همك ــزوم آم  ،)3(، ل

، توزيـع  )6(بازاريـابي  ي هـا  بازبيني استراتژي
 هـا  سازي داده ، يكپارچه)1(متناسب سرويس 

ــي )1( ــزوم بررســي متغيرهــاي تركيب ، )6(، ل
، در نظر گـرفتن  )2(افزايي با ساير صنايع  هم

، بازبيني ساختار سازماني )3( الزامات حقوقي
، )5( ، انعطاف و تعامل بـا مشـتريان  )9( بانك

بازاريـابي  ، لـزوم  )2( ها لزوم دسترسي به داده
، لزوم محاسبه بهاي تمام شده هر )6(صحيح 
، تعيين جامعه هـدف مشـتريان   )3( سرويس

طراحـي و  ، )10( هـا  ، ايجاد ارزش از داده)2(
، لــزوم شــناخت و )32(مــديريت محصــولات 

  )36(مشتريان بندي خوشه

  تـوان از بازاريـابي    براي جذب يك شركت استارتاپي نمـي
  .كردسنتي استفاده 

        بر اساس داده بايـد تصـميم گرفـت چـه تـراز و ضـريبي
ي هـا  يي كـه در دسـته  هـا  چـون تعـداد شـركت    بگذاريم

  .تواند خيلي متفاوت باشد مي گيرند مختلف قرار مي
        حلقه مفقـود بـين واحـد فنـاوري اطلاعـات و واحـدهاي

  .كار وجود داردو كسب
  ي اعتبارسـنجي مشـتري از سـامانه    هـا  لزوم بررسـي داده

  جانبي 
 بـراي مشـتريان    ، صاحبان امضـا در نظر گرفتن حق امضا

 ي مختلفها حقوقي در سامانه

   تفكيك واحدهاي مشتريان بانكداري شركتي و بانكـداري
  تيمي  صورت بهحقيقي و لزوم طراحي سرويس 

ت 
حظا

ملا
يان

شتر
ة م

حوز
 

قي
حقو

  
، عـدم يكپـارچگي)1(هـادادهعدم جامعيت

، موانــع قــانوني در )1(داده در شــبكه بــانكي 
، عـدم امكـان پـذيرش    )1(توسعه محصولات 

، عـدم  )3(، تعدد قوانين بالادستي )1(ريسك 
ــك   ــل بان ــدهاي داخ ــاري واح ــا  همك ، )1(ه

، لـزوم  )2( الگوهاي رفتاري مشتريان حقوقي
روكراســي و، ب)2( نــوآوري در ارائــه ســرويس

تر مشتريان  ، تعداد پايين)1(و حقوقي اداري 
ي هــا ، عــدم دسترســي بــه داده)2( حقــوقي

، زيرســاخت ضــعيف و ظرفيــت )2(مشــتري 
  )1( ها پايين بانك

   ذخيـره   هـا  آن دارايي مشتريان حقوقي و تعـداد پرسـنل
  .شود نمي

  امكان بررسي گردش مالي مشتري در شبكه بانكي وجود
 .ندارد

 ــدوديت ــا مح ــانوني ه ــم،  ي ق ــرويس داري ــي س در طراح
توانند بخشي از كار بـانكي را تفـويض    صاحبان امضا نمي

 . كنند

  قوانين بالادستي براي مثال ميزان ذي نفع واحد 

         بررسي رفتـار مشـتري حقيقـي بـه مراتـب سـاده تـر از
 .مشتريان حقوقي است

     ازي انـد  هچندين سال اسـت كـه سرويسـي را در حـال را
 .هستيم

 شركتي به حقيقي خيلي پايين است نسبت مشتريان  
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  نمونه كدهاي باز  مفاهيم مرتبط  مقوله اصلي

س
روي

ي س
يژگ

و
 

ورد
ي م

ها
 

قي
حقو

ان 
تري

مش
ال 

تقب
اس

  

ــوع ســرويس ، ســهولت در دريافــت)1(تن
 ي الكترونيكـي هـا  ، مقبوليت سـرويس )1(وام

ي امكان پرداخـت گروهـي و   ها ، سرويس)3(
، امكـان مـديريت امنيـت    )4(گزارش گيـري  

، )2(ي بـين بـانكي   هـا  سهولت تـراكنش ، )7(
، عـدم  )1(امكان تراكتش با سـقف مـالي بـالا   

، سـرويس مـالي توزيـع    )1(اهميت نرخ سود 
  )2(شده 

      تا الان خدمات بـانكي ميـداديم الان خـدمات امنيـت و
 .تحليل صنعت ميدهم و تحليل صنعت كنيم 

  مشتري حقوقي با موجودي بالا انتظار دارد با يك تماس
 .وام دريافت كند

    ي الكترونيكـي  هـا  يسمشتري حقوقي تـرجيح بـه سـرو
 .دارد

     ارائـه محصـولات   ، آنچه در آينـده مزيـت رقـابتي اسـت
 .امنيت محور است

  براي راحتي كار درخواست دارند كه بتوانند با سقف بالا
 . انجام دهند

    مشتريان حقوقي به دنبال نرخ تسهيلات نيسـتند بلكـه
يـك سـرمايه در گـردش    . دنبال خدمات بانكي هسـتند 

 .خواهند خدمات بانكي متناسب را اخذ كنند مي دارند و

       اگر بتوانيم مشـتريان حقـوقي سـود ده را جـذب كنـيم
يابد و دسـت مـا بـاز     مي قيمت تمام شده پول ما كاهش

توانيم تسهيلاتي بدهيم با  مي خواهد شد براي مصارف و
تر و بتوانيم شـرايطي ايجـاد كنـيم تـا مزيـت       نرخ پايين

  .رقابتي بالا ايجاد كنيم

ي 
رها

كتو
فا

شه
خو

 
دي

بن
 

قي
حقو

ان 
تري

مش
  

نسل و سن :  فاكتورهاي جمعيت شناختي
، تحصيلات مديران )2(، مذهب )11(مديران 

، )14(، نوع مالكيت شـركت  )1(، فرهنگ )4(
، انـدازه شـركت   )3(صنعت يا زمينـه شـغلي   

  )23(، منطقه جغرافيايي )8(
زنجيـره  : فاكتورهاي مـالي و تراكنشـي   

ــاملات ــركت   تعــ ــالي و ارزش شــ ، )5(مــ
، ميـزان موجـودي در   )2(ي مـالي  هـا  صورت

حساب بلند مدت، حساب كوتـاه  (منابع گران 
، ميزان موجـودي در منـابع ارزان   )7) (مدت 

ــابع )12(قيمــت  ــانگين من ، رســوب )3(، مي
گـردش مـالي،   (  ها تعداد تراكنش، )2(منابع 

ي فروشـگاهي،  ها ي اينترنتي، پايانهها پذيرنده
) قال وجه ساتنا و پايا، بين بانكي، كـارتي  انت
مشـاع و غيــر  (، ميـزان سـود و كـارمزد    )10(

  )4(، ميزان تعهدات )20) (مشاع 
  

  لزوم نسل شناسي مشتري حقوقي پيش از ورود به آن 

    مديراني كه جوان تر هستند و تحصيلات بـالاتري دارنـد
 صـورت  بـه تمايل دارند كه خدمات انتقال وجه و غيـره را  

مكانيزه انجام دهند مثل سرويسهاي مبتني بر كارپوشه و 
... 

      مدرك تحصيلي اعضـاي هيئـت مـديره در اعتبارسـنجي
 شركت مهم است

 يي هستند كه واردات و صـادرات  ها آن ي مرزيها شركت
ي بزرگي هستند و خـوب اسـت اگـر    ها دارند پس شركت

 .منابع را جذب كنيم

    كـه شـركت   اين.صنعتي كه شـركت در آن فعـال هسـتند
 .دانش بنيان هست يا خير

 در تهران بيشتر است ها تعدد شركت. 

   ي قطعـه سـاز، داراي   هـا  شركتهاي خودرويي يـا شـركت
يي هسـتند كـوچكتر   هـا  زنجيزه ارزش هسـتند و شـركت  

شايد در زنجيره ارزش نيستند ولـي تعامـل و ارتباطـاتي    
 .وجود دارد
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  نمونه كدهاي باز  مفاهيم مرتبط  مقوله اصلي
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فاكتور رفتار : ي رفتاري و اداركيهافاكتور
ــرويس  ــتفاده،  ( س ــدد اس ــالي، تع ارزي و ري

ــالي  ــوري و ديجيتـ ــتفاده از ، )5) (حضـ اسـ
 ،)1(، عدم تمايل به تغيير بانـك  )1(سرويس 

يسـك  ، ر)1(رفتار بر اساس فرهنگ و منـابع  
، مشتري وفـادار  )4( گرداني روي، )1(پذيري 

ريسـك  ) :  15( ريسك مشتري حقوقي ) 8(
، ريسـك خـروج منـابع، ريسـك     گرداني روي

سهامي خاص، ريسك صنعت، ريسـك چـك   
  برگشتي، ريسك نكول 

     شركت كوچك نباشد، شركتي باشد كـه ضـمانت نامـه و
 گشايش ال سي كنيم

  داشته باشـند بـه   سطح تفكر مشتري اينكه چقدر اعتقاد
 ي ديجيتالي و سيستميها سيستم

 

  

  حقوقي  حوزة مشتريانها در  الزامات موفقيت بانكمقولة 
شايان ذكر اسـت ايـن   . است ها مدل نظري كدهاي شناسايي شده در مقوله الزامات موفقيت بانك 2شكل 

  .از كدهاي احصا شده است 1نمودار سطح 
  

  
  حقوقي حوزة مشترياندر  ها الزامات موفقيت بانك مقوله. 2شكل 

و ) 2021( 3، جـين، يـاداو و مـانوف   )2019( 2داوود، الفخراني و مغربـي ، )2020( 1چن نظير محققاني
كشـف ارزش از   بـراي  ،مختلف تحليـل داده  هاي روش ها و الگوريتمبا استفاده از  )2018( 4موسوي و افسر

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Chen 
2. Dawood, Elfakhrany & Maghraby 
3. Jain, Yadav & Manoov 
4. Mosavi & Afsar 
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در  ها ي انجام شده نيز از بين عواملي كه در موفقيت بانكها در مصاحبه. اند تلاش كردههاي مشتريان  داده

 تأكيـد  »مشـتريان  بنـدي  خوشـه لزوم شـناخت و  «بر  شوندگان مصاحبهاست،  مؤثرحقوقي  حوزة مشتريان
 ،حقوقي انمتخصصان معتقدند كه ريسك مشتري. داشته استها  در ميان مقولهو بيشترين تكرار را  كردند

به مراتب بيشتر  ،دنكن دريافت مي ها مشتريان حقيقي و تسهيلاتي كه از بانكتر از بيش منابع نسبتاً دليل به
 ;Ala'raj & Abbod, 2016( يگيـر  تصميمي مختلف ريسك، ها شناخت مشتري با رويكرداز اين رو  ؛است

Mancisidor, Kampffmeyer, Aas & Jenssen, 2021b( ،و توسعه محصول طراحي )Urkup, Bozkaya & 

Salman, 2018( ،ي بازاريــابيهــا اســتراتژي و كمپــين )Eltahir, Mohamed Ahmed, Abdelmageed 

Mohammed, Mohamedsalih Hilal & Abdalfadil, 2022( ،    شناسايي رفتارهاي مختلـف مشـتري نظيـر
  .است مؤثردر صنعت بانكي  )Calvo-Porral & Levy-Mangin, 2020( گرداني روي

طراحي سرويس و «مقولة  ،داشت شوندگان مصاحبهي ها مفهوم بعدي كه بيشترين تكرار را در صحبت
ي مختلـف از جملـه   هـا  علت توجه به اين حوزه آن است كه به دلايل و محدوديت. بود» مديريت محصول

حقـوقي تشـريح خواهـد شـد،      حوزة مشتريانها در  ملاحظات حقوقي كه در بخش مفهوم ملاحظات بانك
. شـده بـراي مشـتريان حقـوقي برداشـته نشـده اسـت        سازي شخصيي در طراحي سرويس مؤثرهاي  قدم

شده و متناسب با نياز هر صنعت از اهميت بسيار بـالايي   سازي شخصيخبرگان معتقدند طراحي سرويس 
هـاي اسـتفاده از يـك سـرويس      فرايندكليه كه چنانچه ضمن اينكه مشتريان انتظار دارند  ،برخوردار است

 صـورت  بـه  ،تـوجهي از كـار   شـايان بخـش  اين قابليت وجود داشته باشد كه  كم دستغيرحضوري نيست، 
هـاي   تجربـه بـدون اصـطحكاك را در كانـال    د و مشتري شوانجام  حضوري و پيش از مراجعه به شعبهغير

ي بانكي نظير تلفـن  ها اينكه برخي از سرويس ،توجه ديگر شايان نكته. باشدداشته حضوري حضوري و غير
بـه   ،بايد تيم تحليل رفتـار مشـتري  از اين رو ، مواجه نشده استاستقبال مشتري حقوقي  باچندان  ،بانك
 كي ـاز  يمشـتر  گي استفادهچگونتعيين كند؛ زيرا اصلاحي و بهبودي اقدام  هاي و گزارش هاپيشنهاد ةارائ

عـدم   دليـل  بههمچنين  .)Asemi, 2021 & Kovács, Ko( گذارد مي تأثيربر رفتار استفاده مجدد ، محصول
به مباحث مهمـي نظيـر    در عمل ،حقوقي حوزة مشترياني صحيح مديريت محصول در ها وجود استراتژي

 ,.Boustani et al( شـود  نمـي  خريدهاي جانبي نيز در مشتريان حقيقي و حقوقي صنعت بـانكي پرداختـه  

2024.( 

 بـوده » استخراج ارزش از داده مشتريان«، ها موفقيت بانك برايرتكرار پ عامل سومين ،در همين راستا
افزايـي بـا سـاير     هـم  ،رويكـرد اول . انـد  هآفريني پرداخت متخصصان به اين موضوع با دو رويكرد ارزش. است

شـود، بررسـي و    مـي  آوري هايي كه توسط بانك جمـع  كه حجم وسيعي از داده است بدين مفهومو صنايع 
با توجـه رفتـار شناسـايي     ،خدمات ارائه شود، رويكرد دوماز اي  هبا ساير صنايع زنجير افزايي همتحليل و با 

دانـش بـه    اسـتخراج . ندشـو شده در يك مشتري، ساير مشتريان با صنعت مشابه نيـز شناسـايي و جـذب    
و  يشناس ـ روان وتر،يعلـوم كـامپ   ،يابي ـبازار ،يماننـد مـال   يقاتيتحق يها نهياز زم ياريدر بس يگير تصميم
 يتواند خدمات بـانك  مي ،هاي خام ي و استخراج الگوهاي مختلف از دادهكاو داده. كمك كرده است يپزشك

 .(Clerkin & Hanson, 2021) تر و قابل اعتمادتر شود قابل قبول انيمشتر يقرار دهد تا برا تأثيررا تحت 
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 ،است، براي موفقيت بيشتر و رضـايت مشـتري حقـوقي    »بازبيني ساختار سازماني بانك«بعدي  مقولة

متفـاوت جمعيـت    كـاملاً ماهيت  دليل بهو  باشد وجود داشته ها بايست واحد مشتريان شركتي در بانك مي
توانـد افـرادي را از صـنايع     اين واحد مـي . شودشناختي، رفتاري و مالي از واحد مشتريان حقيقي تفكيك 

از طـرف ديگـر تشـكيل    . مختلف استخدام كند تا امكان ارائه مشاوره به مشتريان حقوقي را داشـته باشـد  
هـا ارزيـابي بـازار و     يكي از اهداف اصلي اين تـيم . هاي تحقيق و توسعه از ديگر الزامات اين حوزه است تيم

  .ان حقوقي استوضعيت صنايع مختلف مشتري
انتخـاب اسـتراتژي   ( »لـزوم بازاريـابي صـحيح   « :هـا عبـارت بودنـد از    در مصاحبه ديگر تكراررپعوامل 

 عنـوان  بهشركت  كاركنانتوجه به  ،متناسب با هر صنعت و مالكيت، توجه به بازاريابي حضوري و همچنين
پـذيرش حـدي از   (» انعطاف و تعامل با مشتري«، )مشتري حقيقي و در عين حال رضايت مشتري حقوقي

محاسـبه هزينـه   (» لزوم محاسبه بهاي تمام شده هر سرويس«، )ريسك توسط بانك براي مشتريان ارزنده
  .است) و ارزش يك سرويس در مقابل ميزان جذب و مصارف كاركنان

  حقوقي حوزة مشتريانملاحظات 
. دهـد  مي حقوقي را نمايش حوزة مشتريانمدل نظري كدهاي شناسايي شده در مقوله ملاحظات  3شكل 

  .شده است از كدهاي احصا 1نمودار سطح اين  كه شايان ذكر است
  

  
  حقوقي حوزة مشترياني ها مقوله محدوديت .3شكل 

بيشترين تكرار را  »تعدد قوانين بالادستي«و ملاحظات مشتريان حقوقي،  ها بين مفاهيم محدوديتدر 
ها به نسبت دارايـي بانـك و    تسهيلات به شركت ةارائدرصد  ،ها و قوانين اين محدوديت ةنمون. داشته است

 ةكننده، توسعوجود قوانين محدود دليل به كه خبرگان حوزه معتقدند. ستها شركت يموضوعات حق امضا
 ةهـاي قابـل ارائـه بـه مشـتري در حـوز       نداشته است و سرويس چشمگيريمحصولات اين حوزه پيشرفت 
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حقـوقي همچنـان    حوزة مشترياندر  ها در واقع بانك .بسيار محدود است ،خدمات الكترونيك و سيستمي

  . محور باشند ند تا اينكه مشتريمحور محصول
ضـمن   ،است »تر اين مشتريان در مقايسه با مشتريان حقيقي تعداد به نسبت پايين«محدوديت بعدي 

ي بانكي امكان تحليـل و بررسـي بيشـتر    ها بيشتر از سرويس ةاستفاد دليل به ،اينكه رفتار مشتري حقيقي
هاي مشتريان حقـوقي اسـت كـه بـا دو رويكـرد       در داده »عدم جامعيت داده«بسيار مهم ديگر  ةنكت. دارد

و دارايي شركت  كاركنانهايي نظير تعداد  داده. داخل يك بانك و همچنين شبكه بانكي قابل بررسي است
سـت كـه يكـي از فاكتورهـاي اصـلي در      ا ايـن در حـالي   ،شود هاي افتتاح حساب بانك تكميل نمي در فرم
هـايي نظيـر تسـهيلات و غيـره      مشتري اندازه شركت و ميزان سود و زيان وي جهت ارائه سـرويس تحليل 

مشتريان،  بندي هاي متعدد نظير اعتبارسنجي و رتبه وجود سيستم ،)رويكرد بين بانكي(رويكرد دوم . است
هـا از جملـه    نـك سامانه استعلام چك برگشتي و عدم اتصال شبكه بانكي براي تحليل رفتار مشـتري در با 

نگـاه   دليـل  بـه هـاي فعلـي مشـتريان     عدم دسترسي به داده ،از طرف ديگر. ستها علل عدم جامعيت داده
هـا و   عدم همكاري لازم بين واحدهاي فنـاوري اطلاعـات بانـك    ،سيلويي در واحدهاي مختلف و همچنين

باشـد، تحليـل رفتـار     هـا  موضوعات محرمـانگي داده  دليل بهتواند  كار كه بخشي از آن ميو هاي كسب واحد
اداري و  بوروكراسـي «شـده نظيـر    هاي شناسايي ساير محدوديت. ه استكردمشتريان را با دشواري همراه 

گرفته از  تئو غيره نيز نش »الگوهاي رفتاري مشتريان حقوقي«، »لزوم نوآوري در ارائه سرويس«، »حقوقي
  .هاي فوق است محدوديت

  هاي مورد استقبال مشتري ويژگي سرويس
دهد كه با توجه به ملاحظـاتي كـه    مي حقوقي در صنعت بانكي نشان حوزة مشتريانهاي  بررسي سرويس

امـا بـر اسـاس     ؛اي در اين حوزه وجـود نـدارد   و ويژه سازي شخصيهاي قبلي اعلام شد، سرويس  در بخش
و ) مديريت دسترسي كاربران براي مثال مديرعامل شركت(خبرگان، امكان مديريت امنيت سرويس  ةتجرب

ويژگـي  . احراز هويت در سرويس براي مشـتريان حقـوقي از اهميـت بـالايي برخـوردار اسـت       ةتعيين نحو
هـاي   از حسـاب  گيـري  گـزارش رتكرار بعدي از نگاه خبرگان حوزه، مربوط به امكـان پرداخـت گروهـي و    پ

تعـاملات مـالي بـا سـاير      ،و همچنـين  كارمنـدان تعـدد   دليـل  بـه است، در واقع مشتريان حقـوقي    شركت
گيـري و تحليـل وضـعيت     به واريزهاي گروهي و همچنين امكـان گـزارش  هاي زنجيره ارزش خود،  شركت

بـه دريافـت    ،توان گفت مشتريان حقوقي نيز نظير مشتريان حقيقي مي كلي صورت به. ندمند هعلاقشركت 
  .الكترونيكي تمايل بيشتري دارند صورت بهسرويس در زمان كمتر و 

  مشتريان حقوقي بندي خوشه متغيرهاي
 حـوزة مشـتريان  سيستماتيك  ها و مرور شناخت مشتري در موفقيت بانك تأثيربا توجه به مفاهيم قبلي و 

جمعيـت  : بنـدي شـد   در سـه دسـته بررسـي و طبقـه    و شناسايي مشـتريان   بندي خوشه هاي مؤلفهبانكي، 
 »جغرافيـايي  ةمنطق ـ«شناختي، مربوط بـه   جمعيتهاي  مؤلفهبيشترين تكرار در  .رفتاريو  مالي، شناختي

كارهاي آن منطقـه، مقبوليـت   و از حيث تعدد كسب ،جغرافيايي ةدر واقع خبرگان معتقدند كه منطق. است
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شهر، ريسـك منطقـه و بودجـه و منـابع      زةمرزي بودن منطقه، اقتضائات محلي، انداسرويس، مرزي و غير

  .گذار استتأثيربانك در آن منطقه 
نوع شركت براي مثـال سـهامي عـام و    كه است، خبرگان معتقدند  »مالكيت شركت«بعدي نوع متغير 

مثـالي  . گـذار اسـت  تأثير هـا  دسترسي به داده ،تبع آن خاص در ميزان افشاي عمومي اطلاعات شركت و به
دهد كه مشتريان خصوصـي در   آمارها نشان مي .ستها دولتي و خصوصي بودن شركت ،ديگر در اين حوزه
هـاي تضـامني بيشـتر از چـك اسـتفاده       همچنين شركت. هاي الكترونيك فعال هستند استفاده از سرويس

ت مديره شركت متفـاوت اسـت؛ پـس ريسـك كمتـري      ئيه يبين اعضا هايكنند و روش تقسيم تعهد مي
در اسـتراتژي توسـعه محصـول و بازاريـابي      نـوع مالكيـت شـركت نيـز     از اين رو . متوجه بانك خواهد بود

 .داردزيادي  تأثيرمشتريان شركتي 

شـركت از آن لحـاظ كـه     كـه كارمنـدان  تـوان گفـت    در واقع مـي  .است »شركت ةانداز«متغير بعدي 
اندازه شـركت بـا    .توجه هستندمورد  ،توانند مشتريان حقيقي بانك باشند و مزاياي خاص خود را دارند مي

پرتكـرار  هـاي  متغير. ي بزرگ نيز قابل ارجاع استها در شهر »ها تعداد نمايندگي شركت«رويكرد ديگر به 
 و »نسـل و سـن  «، »ميزان تحصيلات«مديره نظير  هاي هيئت ويژگي: عبارت بودند از ،ها بعدي در مصاحبه

 .است »سازماني و صنعتفرهنگ «

  

  
  متغيرهاي جمعيت شناختي مشتريان حقوقي  .4شكل 

مشـتريان،   بنـدي  خوشـه پاسخ خبرگان در  پرتكرارترين، )5شكل (مالي و تراكنشي هاي متغيردر بين 
هـا از مجمـوع    درآمد مشاع بانك ،طور كلي به .است بوده از مشتريان »ميزان درآمدهاي مشاع و غيرمشاع«

سـود  ، شـود كـه اگـر از ايـن درآمـد      مـي  فـراهم هـا   گـذاري  سود تسهيلات و سود و زيان حاصل از سرمايه
 ،مشـاع همچنـين درآمـدهاي غير  . شـود  گذاران كسر شود، سهم بانك از درآمدهاي مشاع حاصل مي سپرده
تفـاوت زيـاد بـين     .ستها اي بانك هاي مشاوره ر فعاليتدرآمد حاصل از كارمزد، مبادلات ارزي و ساي جمع
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ها بخش اعظم درآمد خود را از محل تفاوت  بانكشد كه  باعث ميهاي سود دريافتي با سود پرداختي،  نرخ

هـاي اخيـر بـا     ل اما طـي سـا   ؛كنندگذاران كسب  بين سود دريافتي از تسهيلات و سود پرداختي به سپرده
گـذاران و   توجه به كاهش تفاوت بين نرخ سـود دريـافتي از تسـهيلات و نـرخ سـود پرداختـي بـه سـپرده        

 ةپـول، حاشـي   ةگذاري و در نتيجه، افزايش بهاي تمام شـد  هاي سرمايه همچنين تمايل مشتريان به سپرده
 دليـل  بـه درآمدهاي غير مشاع، و زل يافته است شدت تن به ،ها از محل درآمدهاي مشاع سود عملياتي بانك

باعث روي آوردن اكثر  ،نقدي و همچنين ريسك پايين نسبت به درآمدهاي مشاع صورت بهدريافت كارمزد 
مشـاع شــده اســت كـه ايــن موضــوع در خصـوص مشــتريان حقــوقي    درآمــدهاي غيرســمت  هــا بـه  بانـك 
از . الحسـنه اسـت   ي جـاري و قـرض  ها نظير حساب »منابع ارزان قيمت«بعدي  متغير .تر استبرانگيز توجه

ي ها پايانه«، »ي اينترنتيها تعداد تراكنش مشتري در پذيرنده« توان به ، ميرتكرار بعديپ متغيرهايجمله 
زنجيـره  «بعـدي   متغيـر . اشـاره كـرد   »كارمزد شبكه بانكي دليل بهانتقال وجه ساتنا و پايا «و  »فروشگاهي

مين أهـاي ت ـ  توانـد شـامل شـركت    مي ،كنندگان خودروتوليد رةزنجي ،طور مثال به ؛است »تعاملات شركت
هـاي مـالي    منـابع شـركت و صـورت   ميزان تعهدات شركت، صورت ميـانگين   .قطعات و پشيباني نيز باشد

 . ، از جمله متغيرهاي پرتكرار بعدي بودندشركت

  

  
  مشتريان حقوقي بندي خوشهمالي  متغيرهاي. 5شكل 

و  بندي خوشهدر  هاي ادراكي مشتريان حقوقي با توجه به ماهيت عملكردي،  متغيرطبق نظر خبرگان 
، بسـيار اهميـت   »مدت زماني كه مشتري به بانك وفادار بوده اسـت « ؛ اماداردكمتري  تأثير ها آن شناخت

وفاداري مشتريان حقوقي به بـانكي   دليل به ، گاهيهاي ناموفق بازاريابيكه در واقع خبرگان معتقدند . دارد
شناسايي «بر  كه اين موضوع  ه استكردازي شركت، سرويس مناسب ارائه اند هاست كه در ابتداي مسير را
هـاي   توجه بـه ميـزان اسـتفاده از سـرويس    . تأكيد دارد »هاي نوپا و استارتاپي صنايع و همكاري با شركت

نيز  گرداني رويها براي شناسايي رفتارهاي  الكترونيكي و همچنين آخرين مراجعات به سرويسحضوري و 
  .در بين فاكتورهاي رفتاري مشتري، مورد توجه است
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  مشتريان حقوقي بندي خوشههاي مالي متغير .6شكل 

  

خبرگان مبني بر لـزوم اسـتفاده از فاكتورهـاي تركيبـي جهـت شناسـايي        تأكيددر نهايت با توجه به 
  . شدتركيبي به شرح ذيل پيشنهاد  متغيرهايمشتريان حقوقي، 

  تركيبي پيشنهادي خبرگانهاي متغير .4جدول 
 تركيبيمتغيرهاي رديف

  درآمد شركت و اقتصاد جامعه+ جغرافيا   1
  ميزان تعهدات+ منابع ارزان قيمت   2
  جغرافيا+ تعداد نمايندگي + تحصيلات + فاكتورهاي مالي شركت   3
  منابع+ نوع شركت + سرمايه ثبتي+ حجم فروش  4
  تسهيلات وصول نشده+ گشايش اعتبار+ ضمانت نامه و تسهيلات + منابع كوتاه مدت   5
  چك+ و پايا ي ساتنا ها تعداد تراكنش +ميزان رسوب منابع   6
  كارمزد و زنجيره طولاني تعاملات  7
  رضايت+ ريسك + منابع   8
  رسوب منابع+ تعداد تراكنش + گردش مالي   9
  ها نامه و منابع و خدمات الكترونيك، كارمزد ضمانت+ تسهيلات   10
  جغرافيا+ فاكتورهاي مالي   11

  
ارائـه شـده    7شرح شـكل   به ،چارچوب پيشنهادي ،هاي انجام شده ها و كدگذاري با عنايت به مصاحبه

  . است
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  ها حقوقي در بانك تجربة مشتريانچارچوب تحليلي  .7شكل 

  گيري  بحث و نتيجه
مشتريان در صنعت بـانكي بـا اهـداف     گذاري ارزشو  بندي خوشههاي  مطالعات متعددي در خصوص روش

 & Abbasimehr( بينـي ريـزش مشـتريان    پـيش به توان  هاي آن، مي انجام شده است كه از نمونه مختلف

Shabani, 2021; De Lima Lemos, Silva & Tabak, 2022( ،    شناسـايي رفتارهـاي اعتبـاري مشـتري 
)Ala'raj et al., 2021; Ashofteh & Bravo, 2021; Chen, 2020( بنـدي مشـتري    و تقسيم)Motevali et 

, 2021Niu & Song, Liu, Liu; Mangin, 2020-Porral & Levy-Calvo; al., 2019( اشاره كرد.  
اسـتفاده از مـدل يـادگيري ماشـين در حـوزه مشـتري و مفـاهيم آن، همـواره يكـي از          فارغ از هدف 

ايـن دقـت در صـنايعي    . هاي آتي بوده اسـت  بيني پيشهاي پژوهشگران ميزان دقت مدل و صحت  دغدغه
هاي جذب و نگهداري مشتري، ايـن   با توجه به هزينه ؛ امانظير سلامت همواره اهميت بالاتري داشته است
مشـاهده شـده در    خـلأ در ايـن راسـتا و بـا توجـه بـه      . حوزه مورد توجه صنايع بيشتري قرار گرفته است

در پژوهش جـاري بـه بررسـي     ،)عدم تمركز بر مرحله پيش پردازش و انتخاب متغيرها(هاي قبلي  پژوهش
خبره بانكي  12پژوهش با  براي اجراي. اخته شدهاي شناسايي مشتري حقوقي پرد متغيرهاي ورودي مدل

الزامـات موفقيـت   «مقولـه اصـلي بـا عنـوان      4مقوله فرعي و  63كد باز،  471مصاحبه شد كه در مجموع 
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ابعـاد  «و  »هـاي مـورد اسـتقبال مشـتري     ويژگي سـرويس «، »ها و ملاحظات بانك ها محدوديت«، »ها بانك

  . شدشناسايي  »در صنعت بانكيشناسايي مشتري حقوقي 
هـاي مشـتريان    اساس نياز به تفكيك و بررسي دقيـق ويژگـي   برمديريتي  هايراستا، پيشنهاد ايندر 
  : شود مي ارائه زيربه شرح  ،حقوقي
  آوري و  جمـع  بـراي هـاي يكپارچـه    سـامانه توجه بـه   ،حقوقي حوزة مشتريانپيشنهاد اصلي در

 .است ها و نهادهاي نظارتي پردازش اطلاعات مشتريان، با همكاري نزديك بين بانك

 مراجع حقوقي با بازنگري قـوانين و مقـررات   توسط بانك مركزي و  هاي قانوني بهبود زيرساخت
اهميت بسـيار   ،نيزپذيري در پذيرش ريسك و توسعه محصولات نوآورانه  موجود، امكان انعطاف

 .زيادي دارد

 بـازنگري   ؛ از ايـن رو ندكردبه موضوع عدم وجود داده مشتريان حقوقي اشاره  شوندگان مصاحبه
اخذ اطلاعات مطـابق بـا اسـتانداردهاي     فرايندهاي افتتاح حساب و  فرم نظير هاي بانكيفرايند
 .توجه قرار گيرد در كانونبايست  مي ،نيزهاي نوين ديجيتال  المللي و با استفاده از فناوري بين

  سـازي   هاي منعطف و شخصـي  سرويس ةارائبه موضوع لزوم  شوندگان مصاحبهبا توجه به اشاره
  .مدنظر قرار گيردرويكرد بانكداري پلتفرمي  ،نگهداشت مشتريان براي شود مي شده، پيشنهاد

  :شود مي هاي زير ارائهپيشنهاد ،همچنين در راستاي جذب و حفظ مشتريان حقوقي
  يـادگيري ماشـين  هـاي   بندي مشتريان حقوقي با استفاده از مدل شناسايي و خوشهاستراتژي ،

هـا قـرار    در دسـتور كـار بانـك    سازي خدمات هاي ارزشمند و شخصي منظور استخراج بينش به
 . گيرد

 هاي بانكي متنوع شامل خدمات مشـاوره تخصصـي مـالي و پشـتيباني پـس از       سرويس ةتوسع
ها  مزيت رقابتي بانك نوعيتواند  مي، سو باشد فروش كه با نيازهاي خاص مشتريان حقوقي هم

 .شودمحسوب 

  سـودآوري غيرمشـاع،     بـر  عـلاوه خدمات جانبي كـه   ةارزش افزوده از طريق ارائايجاد تمركز بر
اهميـت  در حفظ و گسترش سهم بازار مشتريان حقوقي ، شود موجب افزايش وفاداري مشتري

  .دارد زيادي
از  ؛حقوقي پرداخته شده بود حوزة مشتريانبه تفكيك به هر يك از ابعاد  ،مطالعات قبليدر مقالات و 

به كليه ملاحظـات و الزامـات و ابعـاد     ،كه با مصاحبه با خبرگان بانكي سعي شدحاضر پژوهش  دراين رو 
به يكي از ابعاد خاص اين حـوزه پرداختـه    فقط ،در واقع در مطالعات قبلي .مشتريان حقوقي پرداخته شود

چگونـه يـك اسـتراتژي داده    «ي بـا عنـوان   در پژوهش )2022(، گراسي و همكارانش نمونه براي .شده بود
يي كـه  هـا  داده ،»ي سنتي تحت چـارچوب مـالي بـاز   ها نكو با ها تك فينكند؟  مي ارزش مشتري را ممكن

 دي ـمحصـولات جد  د و نتيجـه گرفتنـد كـه   نكردبررسي  ،كنند مي از مشتري نگهداري ها تك فينو  ها بانك
ارتباطات هدفمنـد،   قيطر از مناسب يها كانال قياز طر ها آن ةو ارائ ها آن متيكردن ق يسفارش ،يسفارش

  . شودها لحاظ  بايست توسط بانك كه ميشوند  محسوب ميمحور  همه ابتكارات داده
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بـه   فقـط ، پذيرفتـه شـده  هـاي   شناسـايي ويژگـي سـرويس   در خصوص در مطالعات پيشن همچنين، 

در  )1398(زاده  كريمي، شامي زنجاني، كيماسي و حسـن  ،نمونه براي ؛مصاحبه با مشتريان توجه شده بود
 بـه  ،»ياينترنت ـ يبانكـدار  در يمشـتر  يتاليتجربه ديج يارتقا يبرا يچارچوب يطراح«با عنوان پژوهشي 

از طريق مصاحبه با مشتريان بانك ملـت   ،هاي اينترنتي درك احساس مشتري در زمان استفاده از سرويس
 ،هـاي يـادگيري ماشـين    اعتباري مشتريان و با استفاده از الگوريتم بندي يا با اهدافي نظير رتبه اند هپرداخت
هـا نيـز پاسـخ بـه انـواع نيـاز        در واقع اين دسته از پژوهش .اند همشتريان به خوب و بد پرداخت بندي دسته
 ,Khalili & Rastegar( شناخت مشتري براي مقاصدي نظيـر اختصـاص وام بـه مشـتري     منظور بهها  بانك

2023; Mestiri, 2024; Chang et al., 2024(  ريـزش مشـتريان   بينـي  پـيش  يـا )Bharathi, Pramod & 

Raman, 2022( بوده است .  
در  شـود  هايي مواجه بوده است كه پيشنهاد مـي  ي فوق، اين پژوهش نيز با محدوديتها در كنار مزيت

و  شـد يافته و بسـته اكتفـا   ساختار نيمه ةمصاحبدر اين پژوهش به . تي مورد توجه قرار گيردهاي آ پژوهش
عملي در خصوص تفاوت دقت يك مدل در حالت استفاده يـا عـدم اسـتفاده از پـالايش متغيرهـا       ةمقايس

مشـتريان   بنـدي  خوشـه با محوريت متغيرهاي  حاضرطراحي شده در پژوهش  هاي سؤال .صورت نپذيرفت
خاصـي از   ةدسـت توانند با ريزدانگـي بيشـتر بـه بررسـي      پژوهشگران آتي مياز اين رو  ؛حقوقي بوده است
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Abstract 
The banking industry has always been considered as one of the information 
technology-based industries. The events of recent years, including the Corona 
pandemic and the emergence of digital transformation and transformative 
technologies, along with the importance of the customer's position in various 
industries, have made organizations, including the banking industry, aware of the 
need to extract value from data and identify customers more accurately for critical 
and real-time decision-making and gaining a competitive advantage. In the meantime, 
legal customers have not been the focus of research in this field for various reasons, 
such as their lower number compared to real customers, different transactional and 
perceptual behavior, and inherent complexities. Therefore, the purpose of the present 
study is to design a framework to identify the requirements and limitations of the 
banking industry in the field of legal customers and the factors affecting the 
improvement of the customer experience in this field. This research was applied and 
qualitative in terms of purpose. The statistical population included experts in the 
banking field and in interaction with legal customers or legal customer data, and the 
statistical sample was selected purposefully and theoretical saturation was achieved 
with 12 people. The data collection tool was a semi-structured interview with experts. 
It is worth noting that the design of interview questions was based on a systematic 
review of the research area. 
 
Keywords: Clustering, Data analysis, Service design, Legal client, Banking industry. 
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