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طالعه مبانی نظـری و پیـشینه       در این راستا، پس از م     .  انجام یافته است   تحلیلی بر وضعیت بانکداری اختصاصی    تحقیق حاضر با هدف     
 هـدف  لحاظاین تحقیق از .  قرار گرفت تحلیل  و  تجزیه مورد   در اقتصاد بانکی کشور    پدیده نوظهور  شناسانه با رویکرد آسیب  تحقیق  

اـز  پرسـشنامه  و عمیـق  مصاحبه های  روش و از    باشد  میپیمایشی   -ماهیت توصیفی لحاظ  از نوع تحقیقات کاربردی و از         منظـور   بـه  ب
 تشکیل در این حوزه مدیران بانکی و کارشناسان فعالجامعه آماری این تحقیق را .  مورد نیاز استفاده شده استهای داده آوری جمع
. استفاده شـده اسـت     تکنیک دلفی  کیفی و    شناسی  روشاز   ها  داده تحلیل   تحلیل  و  تجزیه منظور  بهلازم به ذکر است در این مقاله        . دهد می

 موجود در راه های آسیب از ورد م27 با توجه به نتایج تحقیق. خویشاوندی نیز بهره گرفته شده است نمودار یکردرو از فراینددر این 
اـیی شـد کـه در      تـه  3توسعه بانکداری اختصاصی شناس یـب  دس اـی  آس اـختاری،  -اجرایـی  ه یـب  س اـی  آس نـاختی  -ادراکـی  ه  و ش

اـ   بانـک  بودن دولتی  عامل 5به ذکر است که      لازم   .گیرند  میاراده قرار    و خواست عدم از ناشی های  آسیب  و تجهیـزات  کمبـود  ،ه
اـت  عـدم  و انـسانی  منابع استعدادیابی جامع سیستم نبودن و انسانی نیروی کمبود مالی، منابع کمبود امکانات،  عنـوان   بـه اقتـصادی    ثب
  . اصلی شناخته شدندهای آسیب

  

  . JEL: G21 ،C00 بندی طبقه
   .، طرح سیستماتیکتکنیک دلفی کیفی، شناسی روش  ، بانکداری اختصاصی، خاصانمشتری :کلیدیهای  واژه

                                                            
  11/12/1392:           تاریخ پذیرش27/1/1392: تاریخ دریافت* 
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  مقدمه. 1
 ،دارند کشور یک اقتصادی رشد و توسعه در بسیار مهمی نقش مالی اصلی منابع عنوان به ها بانکطور کلی،  هب
 کننـد   مـی عمـل    اطلاعـات  هتولیدکنند و خدمات ارائه در نقدینگی کننده تأمین عنوان  به آنها آنکه دلیل  به
 در هـا   بانـک  عملکـرد  ارزیـابی  اهمیت رقابتی هایبازار وجود ،این بر علاوه ).2010سوفیان و هابیبالاه،    (

ایـن   بـه  پاسـخ  شـرایط و در  ایـن  در .)2012پـارادی و زو،   (دهـد  مـی  افـزایش   رامستمر آن بهبود جهت
اـد   فروش بیمـه   چون هایی فعالیت یشتر به مجبورند برای کسب درآمد ب     ها  بانک رشد هستند  حال  که در  ها  رقابت  و ایج

  .)2011لی و همکاران، (ورند روی آ ها دارایی مدیریت و خصوصی بانکداری ،گذاری سرمایه های صندوق
 آگـاهی کامـل توانـایی       عـدم  دلیـل   بـه  ثروتی مناسب    داشتن وجود دارند که با      بسیاریامروزه افراد   

 کـارگیری  هبـا ب ـ   مـشتریان   بـا درک ارزش ایـن      هـا   بانـک برخـی    ،در ایـن میـان    . استفاده از آن را ندارنـد     
واسـطه آن    جایگـاه خـود در جامعـه هـستند تـا بـه           یخواهـان ارتقـا   بانکی   مالی و  خدمات از ای  مجموعه

 مـشتریان  این امر باعث شده اسـت        .)2000لاسر و همکاران،     (سمت خود جذب کنند    مشتریان ویژه را به   
 آن  ارزش و کیفیـت  از شاندرک ـمیـزان    اسـاس  بـر  تـا    نـد و قادر  وندش ـ جهامو خدمات از وسیعی طیف با

  .)2001لیو،  (کنندخدمتی را انتخاب 
. دهنـد   می ای  ویژه به آن اهمیت     ها  بانککلی، مدیریت ثروت یکی از مواردی است که امروزه          طور  به

یکـی از   . دارد سروکار مشتریان ترازنامه طرف دو هر مدیریت با معمولاً که است ای  مدیریت ثروت حوزه  
 مـشتری  وکیـل  بانـک   مدیریت ثروت بانکداری اختصاصی اسـت کـه در آن       های  مجموعه زیر ترین  اساسی

 .نمایـد  اجرا و  مدیریت شود امور این درگیر مشتری اینکه بدون را مشتریان غیرمالی و مالی امور تمام تا شود  می
 بـرای  کـافی  وقـت  کـه  اسـت  مـشتریانی  هب ـ باکیفیت خدمات از ترکیبی هئارا اختصاصی نیز   بانکداری هنر

 نیـست،  جهـان  در نو ای  پدیده اختصاصی بانکداری .)2012کاراسکو و همکاران،     (ندارند خود ثروت مدیریت
 نیـز  اخیـر  دهـه  3 در. گـردد   مـی  بـاز  بریتانیـا  و سوییس های  کشور در پیش سال 200 به حداقل خدمت این

 بـرای  پـول  و سـرمایه  بـازار  میـان  همکـاری   بـا ایجـاد    و گرفته خود به جدیدی شکل اختصاصی بانکداری
 ).2001لیو،  (گردد می ارائه جهان تمام در خاص مشتریان برای بیشتر آفرینی ارزش

بـرای  بایست    می نیز   ها  بانک. دارد وجود کشور بانکداری عرصه در شدیدی رقابت ،حاضر حال در
. همگام باشـند   خود مشتریان نیازهای ردنبرآو و ارزش خلق پی در جهانی تحولات حفظ برتری خود با   

 در جهـت ارائـه خـدمات       نیـز  کـشور  یهـا   بانـک  برخی جهان مطرح یها  بانک از پس در این خصوص  
 های بانک  همانگونه که مشخص است شاید.اند  برداشته نوسیأ اندک و نام   های  گام اختصاصی   بانکداری
 دولتیی  ها  بانکگذاری در مقایسه با       مایهسر و مالی متنوع های  مجموعه و ها  شرکت تأسیسبا   خصوصی
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 بـر اسـاس     اختـصاصی  بانکـداری واژه   حـال  ایـن  بـا  ؛باشـند  برخوردار خدمت این ارائه برای بیشتری آمادگی از
  .است ناشناخته داران  و سرمایهمشتریان و ی کشورها بانک از بسیاری برای همچنان تعریف رایج و جهانی آن

از  از هر چیز پارادایم مناسب موضوع تحقیـق مـشخص و             پیشایست  ب میدر یک فعالیت تحقیقاتی     
چنانچـه  ( در غیـر اینـصورت    . و متـدولوژی تحقیـق سـازگاری ایجـاد شـود           بین مبـانی فلـسفی       این طریق 

) موضوع تحقیق در بستر یک رویکرد فلسفی تعریف و کار تحقیق با ابزار رویکردهای دیگر انجام شود                
با توجه به مراتـب فـوق در برخـی          ). 1382احمدی و غفاریان،     علی( شدتحقیق دچار ناسازگاری خواهد     

 کـه   شـود   می تحقیق کیفی موجب     های  روش علوم رفتاری مانند مدیریت و سازمان استفاده از          های  حوزه
نفع و ذیربط بیشتر شده و کیفیت عملکرد سازمان و          گیرندگان از افراد ذی     شناخت سیاستگذاران و تصمیم   

  ).2004اسل و سیمون، ک( ابدمدیریت افزایش ی
 کـشور را بـا اسـتفاده از         1 درصدد است تا وضعیت بانکداری اختـصاصی       پژوهشاین   ،بر این اساس  

 بـانکی و   و کارشناسـان  بـا خبرگـان  4 و از طریـق مـصاحبه عمیـق    3دلفـی و تکنیـک     2روش تحقیق کیفی  
 بانکـداری اختـصاصی در       وضـعیت  ضمن گزارش جامعی از    تحلیل نموده و     5گیری از پرسشنامه باز    بهره

 جهـت   نهایـت نیـز    در   .نمایـد  وضـعیت آن نـسبت بـه بانکـداری اختـصاصی در جهـان را تحلیـل                   کشور
 مـدل    آمده در پژوهش و بهبود وضعیت بانکداری اختصاصی در کشور          دست  به های  دادهبرداری از    بهره

   .نماید ارائه  لازم راوهشیپیشنهادات کاربردی و پژ و نموده پژوهش را تبیین  یا نظریهمفهومی نهایی
  

   بانکداری اختصاصی. 2
 عمـر  رغمعلی ـ. گـردد   مییس باز   ی فعالیت بانکداری اختصاصی به حدود دو قرن پیش در کشور سو           آغاز

 بـه  را مـالی  خـدمات  گـسترده  صـورت  بـه  تجـاری  هـای   بانـک  کـه  است اخیر دهه 3 در طولانی آن تنها  
در مطالعـات مختلـف     . اسـت  گرفتـه  خود به را اختصاصی کداریبان نام  که نمایند می ارائه خود مشتریان

تعاریف متعددی از بانکـداری اختـصاصی وجـود دارد کـه ایـن تعـاریف بـر اسـاس مـشتریان هـدف و                         
 توافـق  امـر  ایـن  بر نهادها این اما تمام  ، متفاوت است  دهند  می خدمات خود را ارائه      ها  بانک که   ای  منطقه
کاراسـکو و    (باشـد   مـی ویـژه    مـشتریان  بـه  خـاص  خـدمات  ارائه یامعن اختصاصی به  بانکداری که دارند

  .)2003 و گیگر و هورزلر، 2012همکاران، 

                                                            
1. Private Banking 
2. Qualitative Research 
3. Delphi Technique 
4. Deep Interview 
5. Open Questionnaire 
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درآمـد کـافی از   بـا  ی هـستند کـه      افـراد  جهان در اختصاصی بانکداری هدف مشتریان ، کلی طور  به
 در فعال تصور  به که  و متخصص هستند   ای  حرفه این مشتریان اغلب افرادی      . برخوردارند حداقل ثروت 

 گـذاری    سـرمایه  یهـا   شـرکت و   مـدیران  بـا  مؤثر ارتباط ایجاد دنبال  به و فعالیت دارند  ثروت خلق فرایند
  بودنناآشنا یا  خودای حرفه و شغلی های درگیری دلیل بهاین افراد همچنین  .)2000لاسار و همکاران،  (هستند

زمینـه   و نموده مدیریت را آنها ثروترند تا   ی نیاز دا  متخصص مالی مؤسسات و مشاوران به مالی مسائل با
 بانکـداری  چـارچوب  در ای  ویژه مالی و شخصی خدماتواسطه آن    هب بتوانندآن را فراهم نمایند و       رشد

  ).2003ر، لگیگر و هورز( نمایند دریافت اختصاصی
 همچـون  مختلفـی  عوامـل  قـرار دارد کـه از      مختلفـی  های  ریسک معرض در ثروتی  هر طور قطع،   به
 مؤسـساتی که تنها    دنده  می این عوامل نشان     .گیرد  مینشأت   درونی و فرهنگی سیاسی، اقتصادی، عوامل

 موجـود ثـروت افـراد را        های  ریسک با تحمل    ندتوان  میدارند   اقتصادی دانش و علم به کامل اشراف که
 پـذیری   سکری ـ میـزان  بـرآورد  بـا  آینـد   مـی حـساب     به مؤسسات که از جمله این      ها  بانک. مدیریت کنند 

و با توجه به اهداف فردی، استراتژی و افق زمانی موردنظر آنهـا جهـت افـزایش ثروتـشان                خود مشتریان
  ).2001لیو،  (کند می گذاری سرمایه های سبد تشکیل به اقدام

 بخـش  ستبای ـ  مـی  دهنـد  ارائـه  مشتریانشان به را خدمات خاص خود   باشند قادر کهاین برای ها  بانک
 کنـد و   اداره را مـشتریان  مالی امور هم  تا نماینددارد ایجاد    نام اختصاصی بانکداری بخش را که  مستقلی

 دیگـر،   سـوی از  . )2004فـون،    (مـدیریت کنـد    ثـروت مـشتریان را     نیـز  و دهـد  مـالی  مشاوره آنان به هم
 و بانکی مالی، خدمات از ای  مجموعه کارگیری هب و تجهیز نیازمند ها  بانک ویژه مشتریان ثروت مدیریت
از خـود را     مـشارکت  و همکـاری  در سراسـر جهـان     تجـاری  هـای   بانـک  اینبربنـا  ،اسـت  گذاری  سرمایه

از جملـه ایـن     . اند نمودهآغاز   ارائه دهند  ممتاز خدمات از ای  مجموعه ندتوان  می که نهادهایی و مؤسسات
 رشـد  وظیفـه  مـشتریان  ثـروت  مـدیریت  با  که نمود سرمایه اشاره    تأمین یها  شرکت به   توان  می ها  شرکت
  . )2001لیو،  (دارند عهده بر را آنها ثروت

 در فـرد  بـه  منحـصر  خدماتی ارائه پی در مشتریان  با درک ارزش این    ها  بانکلازم به ذکر است که      
 همچـون  خـدماتی   و مـالی  نهادهـای  ویژه مشتریان های  نیاز به توجه با .هستند نیز بانکی و مالی های  حوزه
 و مـستغلات  و امـلاک  مـالی،  های  دارایی گذاری  سرمایه در مشاوره خدمات گی،بازنشست برای ریزی  برنامه
  ).2003گروگر و هورزلر،  (دهند می ارائه واسطه های شرکت کمک با یا مستقیم صورت به را غیره

 خـدمات،  ارائـه  در نـوآوری  خـدمات،  تمـایز  اختـصاصی  بانکداری متمایز که ویژگی با توجه به این   
 بانکـداری  ایـن  سـازی   پیاده است و از آنجا که     مشتریان های درخواست و نیازها ساسا بر پذیری انعطاف
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 همچنـین   ،نمایـد  مـی  طلب بانک مدیریتی ساختار در را ای العاده فوق پذیری ریسک کشور یها  بانک در
جـه   و بـا تو    کنند آماده و شناسایی خوبی به را خدمات این ارائه های  زمینه بایست  می ها  بانککه   آن دلیل  به

 ستا  شدهناشناخته مانده است باعث  بانکی سیستم کارکنان حتی و مشتریان بین بانکداری اختصاصیبه اینکه 
  . باشند زمینه این در گذاری سرمایه به حاضر کشور یها بانک از اندکی تعداد تا

اسـت مـدیریت صـحیح و منطقـی ثـروت و             شدن ثروتمند از دشوارتر ماندن که ثروتمند  از آنجایی 
 که این مـسئله     است متعددی که در بازار مالی وجود دارد از اهمیت بالایی برخوردار             های  ریسکنترل  ک

 بـین دانـشی کـه بـرای       . گـردد   مـی تنها از طریق داشتن دانش و آگاهی کامل نسبت به علم اقتصاد میـسر               
 اختصاصی بـا    بانکداری.  وجود دارد  بسیاریهای   تفاوت شدن ثروتمند نیاز است و دانش    ماندن ثروتمند

 بنـابراین   ،کنـد  تبـدیل  دائـم  ثـروت  به را موقت ثروت دتوان  میمدیریت ثروت و کنترل خطرات موجود       
 زیربناهای مـورد نیـاز آن در داخـل کـشور بـا              نمودنبررسی ابعاد مختلف بانکداری اختصاصی و فراهم        

  ).2012کاراسکو و همکاران،  (استحائز اهمیت  توجه به پتانسیل موجود بسیار
  

  تاریخچه بانکداری اختصاصی. 3
 امـا  ،گـردد  مـی  بـاز  نـوین  بانکـداری  مهد سوییس کشور به و پیش قرن 2 به اختصاصی بانکداری قدمت
 Barclaysچـون هم دنیـا  اول تـراز  یها بانک تمام تقریباً. است گذشته دهه 3 به مربوط آن توسعه و رشد

،HSBC ،UBS ، Citibank سـهم  بدانیـد  اسـت  جالـب .  دادند نشان ویژه جهتو خدمت این ارائه به .... و 
 بانـک  در و درصـد  60 حـدود  Barclays بانـک  درآمـدهای  کل از بانکداری این از حاصل درآمدهای

UBS کـه   یافت لندن  در شهر  17در قرن    توان  می را اختصاصی یشینه بانکداری پ. است درصد 75 حدود
 18قـرن   در. دادنـد  می با ارزش اوراق بهادار به افراد        ی در قبال دریافت نقره و اشیا      ها  بانکدر آن دوران    

 نمـود   ارائـه مـی    تولیدکننـدگان و اشـراف     و بازرگانـان  نیز بانکداری اختـصاصی خـدمات خاصـی را بـه          
 درآمـد  بـا  ثروتمنـد  مشتریان افزایش شمار  در میان مردم و    ثروت رشد با). 2012کاراسکو و همکاران،    (

 آمـده   پـیش  های  گرفتن فرصت  با درنظر  ها  بانک .گرفت خود به ای  زهتا شکل اختصاصی بانکداری کافی
 تغییـر  هـدف  مـشتریان  و اختـصاصی  بانکـداری  خـدمات  ارائـه  در را هایـشان   سیاست روی خود  در پیش 
 ارائـه  تـوان  و شـدند  المللـی   بـین خـود وارد بازارهـای       با افـزایش حیطـه فعالیـت       ها  بانک همچنین ،دادند

 پایـه  بـر  را اختـصاصی  بانکـداری  محـصولات  دامنـه  هـا   بانـک  ،راسـتا  این  در .یافتند را جدیدی خدمات
گردیدنـد   جهـان  کـل  در گـسترده  صـورت  بـه  و نـوین  خدمات ارائه به قادر  و نهاده بنا جدید تکنولوژی

 افـزایش  ماننـد  معمولی بـانکی  خدمات بر علاوه و شد تر متنوع  در آن زمان، ارائه خدمات     .)2004فون،  (
 نیـز  را خـدمات  از ای  تـازه  طیـف  بهادار اوراق فروش و خرید منعطف و  تسهیلات ارائه ی،بانک سود نرخ

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

je
rp

.ir
 o

n 
20

26
-0

6-
11

 ]
 

                             5 / 20

http://qjerp.ir/article-1-687-en.html


70های اقتصادی   شماره  ها و سیاست فصلنامه پژوهش  124

 بـرای  ریـزی   برنامـه  ماننـد  خـدماتی  هـا   بانـک  جدیـد  مـشتریان  هـای   نیـاز  بـه  توجـه   بـا  .دادنـد  قرار مدنظر
 را و غیــره مــستغلات و امــلاک مــالی، هــای دارایــی گــذاری ســرمایه در مــشاوره خــدمات بازنشــستگی،

  .)2003گروگر و هورزلر، (دادند  ارائه واسطه یها شرکت کمک با یا مستقیم تصور به
 بانکداری  در .خود را افزایش داده است     هدف وسعت بازار  و خدمات اختصاصی بانکداری هامروز

 گذاری  سرمایه و مالی خدمات جمله از جدیدی خدمات نیز و سنتی بانکداری اختصاصی خدماتی چون  
 بـا  شـد کـه    ارتباطـات  نـسل  از جدیـدی  مرحلـه  وارد جهـان  تکنولوژی تغییر و افزایش  با .گردد میارائه  
 خـدمات  در مهمـی  بسیار تأثیر و گردید ساده امری جهانی و روز به اطلاعات به دسترسی اینترنت کمک
   .)2012کاراسکو، (داشت  ها بانک ویژه به خدماتی یها شرکت از طریق شده ارائه

ــههــا بانــکاز جملــه  ــه خــدمات بانکــداری اختــصاصی حرکــت  یی کــه ب ــا نمــوده ســمت ارائ  و ب
ی هـا   بانـک  بـه    تـوان   می باشند  می در این حوزه فعال      شدت  به در این بخش امروزه در دنیا        گذاری  سرمایه
 کانـادا،  بانـک  رویـال  ،.اس.بـی .یو پاریبا،. پی.ان.بی بانک، دویچه ،.سی.بی.اس.اچ بارکلیز، بنک، سیتی

 میفـل  برزیـل،  در ایتـائو  ،.جـی .ان.آی ،.ان.بی.ای جنرال، سوسیته آلیانس، ،.اس.بی.آر ژاپن، میتسوبیشی
 مانـدیری  بانـک  هنـد،  دولتـی  بانـک  کنگ،  هنک سنگ  هنگ چین، بانک بحرین، بنک عرب مکزیک،
  .نموداشاره  ترکیه در بنک اک نیز و کره در بنک کوکمین اندونزی،
 و پیـشرفته  صـنایع  از خـود  نیروهـای   دانـش  نیـز  یگـاه و  با استناد بـه جا     کشور بانکی که نظام رغم این علی

کـشور بـه     بانکـداری  عرصه در  همچنین با توجه به اینکه افزایش شدت رقابت        ،محسوب شده  کشور روز به
 غریب بوده و تنها تعـداد انـدکی       همچنان بانکداری اختصاصی در ایران      بنابراین وضوح قابل مشاهده است،   

 خـدمات   ،در ادامـه   .انـد  راصولی و نادرسـت بـه سـمت آن حرکـت کـرده             غی صورت  ی کشور به  ها  بانکاز  
  .گردد می ارائه )1( در قالب جدول گردد میی کشور ارائه ها بانکبانکداری اختصاصی که در برخی 
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  ی ایرانیها بانکست خدمات بانکداری اختصاصی ی ل.1جدول 

بانک ملی  خدمات ارائه شده
بانک 
  سینا

بانک 
  کشاورزی

 بانک شهربانک سامان بانک پارسیانبانک رفاهنک ملتبا
بانک 
  صادرات

بانک 
  گردشگری

  بانک
 اقصاد نوین

  بانک
 توسعه صادرات

گذاری در انواع سرمایه
های  ها و گواهی سپرده

  سپرده
                √  √  √    

گذاری در  سرمایه
های  صندوق
  گذاری سرمایه

          √      √  √  √    

    √    √                گذاری در سهام سرمایه
    √    √                 گذاری در طلا سرمایه

گذاری در  سرمایه
  ارزهای رایج

        √        √  √  √    

    √  √  √      √            بیمه و لیزینگ
خدمات کارگزاری 

  سهام و کالا
        √      √  √  √  √    

خدمات ارزی و 
  صرافی

    √    √  √    √  √  √  √    

خدمات املاک و 
  مسکن

  √        √    √  √  √  √    

خدمات تهیه 
 و های اعتباری ارتک

 ارزی

  √    √          √    √  √  

    √    √                خدمات توثیقی و امانی
    √  √  √      √            ای خدمات مشاوره

      √        √            خدمات گردشگری
 مانندارائه انواع کارت 

کارت بازرگان و 
  اصناف

      √                  

ارائه خدمات به 
 ها شرکت و ها ناسازم

            √            

  . ج تحقیقنتای: مأخذ
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   تحقیقپیشینه . 4
 با بانکـداری اختـصاصی در   نوعی به مالی که مؤسسه 253 مطالعه جامعی بر )1990-2006(در بازه زمانی   

 کلیـدی   هـای   شـاخص  صـورت گرفـت       مختلف  کشور 11 در این مطالعه که در       .ارتباط بودند انجام شد   
گـذاری مــشتریان    سـرمایه  عملکـرد هـای  شـاخص و )  و رشـد وری بهـره همچـون سـودآوری،   (عملکـرد  

نتایج این مطالعه نشان داد که تغییـر رفتـار          .  شدند و رابطه میان آنها مورد بررسی قرار گرفت         گیری  اندازه
 سـمت  به پول جریان  این مسئله افزایش   دلیل. صنعت بانکداری دارد   توسعه در ای ملاحظه قابل مشتریان نقش 

کـه در     از آنجـایی   .)2007کوکو و گوگر،     (باشد  میانداز   پس های  حساب در سپرده جای به سرمایه بازار
 همچنـین  و آنهـا  هـای  ویژگی وو خدمات    محصولات مورد در عمیق دانش به نیاز اختصاصی بانکداران
 از حمایـت  بـرای  یسیستم داردوجود   انمشتری  و انتظارات  ها ویژگی بر اساس  محصول هر بودن مناسب
 ).2012 و کاراسکو و همکاران،  2009عبدو،  (پیشنهاد شد    گذاری  سرمایه سبدهای در ایجاد  بانک گیری  تصمیم فرایند

 در موفقیت عامل و حیاتی عنصر یک عنوان  به خدمات صنعت در مشتریان   گذاری  ارزش دیگر،   سویاز  
 امتیـازات ویـژه     خـود  ارزش نتیجـه  در نـد توان  میچراکه مشتریان    ،دآی  می حساب  بهاختصاصی   بانکداری

 خـصوص  در یمحاسبات  این ارزش تاکنون   گیری  اندازهبرای  .  در اختیار بانک قرار دهند     پولیغیر و پولی
 هـای  مـدل  اسـاس   راستا، بـر این در   .انجام شده است   مشتری عمر طول ارزش و مشتریسود   حاشیه سهم

 بـرای  گـذاری   ارزش مـدل  سوییس خصوصی بانک بزرگترین در پژوهش از حاصل های  یافته و موجود
 بلکـه  ،پردازد  می کارکنان مدیریت بررسی به تنها نه اختصاصی پیشنهاد شد که    بانکداری خاص انمشتری

 هـستند نیـز پرداختـه اسـت       مـسئول  مـستقیم  صـورت   به انمشتری روابط دادن شکل به نقش افرادی که در    
 . نیز از مباحثی است که در برخـی مطالعـات بـه آن پرداختـه شـده اسـت                   ها  بانک عملکرد   ).2004فون،  (

 مـشغول بـه کـار بودنـد          بانکی که به امر بانکداری اختصاصی      5 روی    در فیلیپین   که ای  مطالعه در   چهچنان
دو موضـوع   رونـد و      همگام با رشـد فنـاوری بـه پـیش مـی            ها  بانکانجام گرفت مشخص گردید که این       

 از  مـؤثر تفاده   همچنـین اس ـ   ند، برخوردار ای  ویژهاز اهمیت   برای آنها   مسئولیت اجتماعی و تعهد به جامعه       
   ).2001لیو، (هموارتر کرده است  را ها بانکتبلیغاتی مسیر پیشرفت مناسب های  کمپین

بـوده و  در ایران موضوع بانکداری اختصاصی تنها در حد نظریه و یـک موضـوع بکـر مطـرح                   با توجه به اینکه     
 جـستجوی   بنـابراین رفتـه اسـت،      مورد توجه قرار نگ    ها  بانک جدی و واقعی توسط مراکز پژوهشی و         صورت  بههنوز  

 در ایـن    ، بنابراین  در بر نداشته است    بسیاری ای پیرامون آن نتیجه    شده  و گزارش  شدهمحققین دال بر یافتن سابقه منتشر     
تـای کـسب        های  بنگاه خدمات وفادارسازانه مشتریان     بررسی" عنوان   تحتای    به مقاله   تنها توان  میراستا   اـلی در راس  م

اـلی کننـدگان خـدمات   مروری جامع بر خـدمات وفادارسـازانه عرضـه    که هدف آن  نمود  اشاره "مزیت رقابتی   در  م
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اـلی  اصلی خـدمات های زمینه کیفی و محتوایابی     های  روش و با استفاده از      بوده المللی  بینسطح    یـده  مـشخص گرد  م
 در ارائـه     دسته خدمات تکریم، خـدمات سـود مـستقیم، خـدمات ویـژه و تـسهیل                4 در    را  سپس این خدمات   ،است

 هـای   بنگـاه  مـشتریان    ریداداتی جهـت نگه ـ    پیـشنها  بندی  جمع پس از    نهایت، در   .نمودبندی و بررسی     خدمات دسته 
  ).1389روی و همکاران،  بهشتی(  استنمودهمالی فعال در کشور ارائه 

 بـه تعریـف بـازار       ترجمـه جـواد عباسـی     " مدیریت ثروت و بانکـداری اختـصاصی جهـانی        "کتاب  
شـناخت   آشنایی با مـشکلات صـنعت مـدیریت ثـروت،           سنجش بازار ثروت،   یها شیوه ،مدیریت ثروت 

های کـسب مزیـت رقـابتی در جلـب مـشتری و آشـنایی بـا                  های مشتریان مدیریت ثروت، چالش     ویژگی
  . ها در مدیریت ثروت پرداخته است محصولات ساختار یافته و نقش آنمفهوم
  

    پژوهششناسی روش. 5
  بـانکی کـشور  ای نوظهور در اقتـصاد   پدیدهبررسیشناسانه به   ین پژوهش با رویکرد آسیبکه ا با توجه به این   

ای برای آن در ادبیـات تحقیـق توسـط محققـین یافـت        رسمی و منتشرشده    و نظریه  پرداخته است و گزارش   
 داده و مـدلی مـدون بـرای         اینکـه پـژوهش و بـا توجـه بـه           دسـتیابی بـه اهـداف        بنـابراین بـرای    ،نشده اسـت  

 هـای   روش و   دلفـی  و تکنیک     بنابراین از روش تحقیق کیفی     ،سازی و انجام پژوهش کمی یافت نشد       رضیهف
  .مصاحبه عمیق و پرسشنامه باز متعلق به این روش پژوهش استفاده شده و پژوهش به انجام رسید

 داده و تحلیل وضعیت بانکداری اختصاصی در نظام بانکی ایـران            آوری  جمعجامعه موردنظر جهت    
 کیفـی   شناسی  روشبا توجه به ساختار     . باشد  می کارشناسان فعال در این حوزه        و مدیران بانکی مشتمل بر   

  ماهـه دوطی یک دوره ی مختلف ها بانک نفر از خبرگان در 72 محققین جهت دستیابی به اهداف پژوهش با  
 تکنیـک   از نظـرات  آوری  جمـع  پـس از     ، در نهایـت   .مصاحبه یا از طریق پرسشنامه باز نظرسنجی نمودند       

 و   اسـتفاده شـده و نظـرات اسـتخراج         روش تحلیل محتـوا   از   آنهاکدگزاری    استفاده نموده و ضمن    دلفی
 یفراینـد رویکـرد    البتـه    ، ارائـه گردیدنـد    سـؤالات ی به   ی برای پاسخگو   و نظریه پژوهش   های لازم   تحلیل

  .باشد می کدگذاری باز نوعطرح سیستماتیک و های آن  از بین انواع طرح تکنیک دلفیجهت اجرای 
  

    پژوهشسؤالات. 6
اـل   بهبرای دستیابی به اهداف پژوهش که        اـ رویکـرد               دنب یـن ب  تحلیـل وضـعیت بانکـداری اختـصاصی کـشور اسـت محقق

 کنـد  می محوری را که از جوانب گوناگون تحقیق را به اهداف خود نزدیک سؤال 4 تکنیک دلفیسیستماتیک مربوط به   
یـط بانکـداری اختـصاصی در ایـران              موردنظراصلی  الت کلان مقوله    در ح . اند  ساختهمطرح    محققین تحلیل موقعیت و مح

  . اند رفته مترتب بر بانکداری اختصاصی های آسیب نقاط ضعف و دنبال بهمحققین  اول سؤال در ،در این راستا. بوده است
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بـا   تی مواجـه اسـت؟   تحقق بانکداری اختصاصی در ایران با چـه مـشکلا  در شرایط فعلی  : 1 سؤال -
ی ایرانـی در راسـتای   هـا  بانـک  هـای  تـلاش  شناسایی و تحلیل  دنبال  به و در گام دوم محققین       این دیدگاه 

  . اند  برآمدهها تلاش این بررسیتحقق بانکداری اختصاصی رفته و درصدد 
 انـد؟  دهی ایرانی تاکنون در راستای تحقق بانکداری اختصاصی چـه تلاشـی انجـام دا              ها  بانک: 2 سؤال -

ی ایرانـی پیرامـون اسـتقرار      هـا   بانـک ها و نقاط قوت       ها در گام بعد به سراغ تحلیل توانمندی        این کنکاش 
  .  برآمده استها مزیتبانکداری اختصاصی رفته و درصدد شناسایی این 

نـد  میای در راستای توسعه بانکداری اختصاصی برخوردار      ی ایرانی از چه مزایای ویژه     ها  بانک: 3 سؤال -  ؟باش
ه و امکان اجرایی    نگریست تا از نگاه دیگر به تحقق بانکداری اختصاصی          تلاش داشتند در آخرین گام نیز محققین      

   . را در راستای این سرویس عرضه نمودآنهاتوان  که میاند  پرداختهشدن آن را با شناسایی خدماتی 
 خـدمات اختـصاصی در      عنوان  به نندتوا میهایی را    ی ایرانی چه خدمات و گزینه     ها  بانک: 4 سؤال -

توان نگاه سیستماتیک حـاکم بـر        در حات کلی می    قالب بانکداری اختصاصی به مشتریان عرضه نمایند؟      
  . تبیین نمود)1( را در قالب نمودار تکنیک دلفی اجرای فرایند
  

مقوله های 
فرعی
پژوهش

نقاط قوت و  
توانمندی ها

نقاط ضعف و 
مشکلات

آنچه بانک های 
ایرانی انجام 
داده اند

آنچه بانک های 
ایرانی میتوانند  
انجام دهند

  
  

   تکنیک دلفی  اجرایفرایند دیدگاه سیستماتیک حاکم بر .1 نمودار
  

    پژوهشسؤالاته ی بیپاسخگو. 6-1
رـد بانکـداری اختـصاصی در               شد  مطرح های  پرسشی به   یبرای پاسخگو  عـیت عملک ه در این پژوهش که با هدف تحلیـل وض

تـفاده از    ، شـده آوری  جمع اولیه   های  داده تکنیک دلفی با   ابتدا با استفاده از روش تحقیق کیفی         ،اند  شدهایران مطرح    اـ اس پـس ب  س
هـ  ،در ادامه . آمد دست  به جداگانه   سؤال اطلاعات کدگذاری شده و پاسخ به هر          و روش کدگذاری باز    تکنیک تحلیل محتوا    ب

  .گیرد  قرار میبررسی آمده برای آن مورد دست بههای   و وضعیت پاسخ اشارهشده  مطرحسؤالتفکیک هر 
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اـیی م ـ   اول که با هدف آسیبپرسشبر اساس    عـه آن در   شناسی بانکداری اختصاصی در ایران و شناس وـد در راه توس شکلات موج
  . باشد می) 2(جدول  به شرح ی مربوط به هر یکها توزیع پاسخ و آنها مورد آسیب شناسایی شدند که مشروح 27 کشور مطرح شد

  
   شناسی بانکداری اختصاصی در ایران  آسیب.2 جدول

  )درصد( ضریب اهمیت  تعداد تکرار  آسیب  رتبه
 7/18  20   خصوصی و خصوصی  اعم از دولتی، نیمهها بانک ر ساختار حاکم بدولتی بودن  1
 5/7  8  کمبود تجهیزات و امکانات   2
 5/6  7  کمبود منابع مالی  3
 5/6  7  کمبود نیروی انسانی و نبودن سیستم جامع استعدادیابی منابع انسانی  4
 5/6  7  عدم ثبات اقتصادی  5
 6/5  6  نبودن بسترهای مناسب فرهنگی  6
 7/4  5  هی و اطلاعات کافی در زمینه بانکداری اختصاصی آگاعدم  7
 7/4  5  ها ضعف زیرساخت  8
 7/4  5  رقابت ناسالم  9

 7/3  4  ی خصوصیها بانکعدم اعتماد مردم به   10
 7/3  4  عدم پیشرفت در حوزه بانکداری الکترونیک  11
 7/3  4  ها شفاف نبودن و یکپارچه نبودن دستورالعمل  12
 8/2  3  ین در راستای بانکداری اختصاصیعدم وجود قوان  13
 8/2  3  ها در تحقق بانکداری اختصاصی عنوان همکار بانک های مستقل به نبودن بخش  14
 8/2  3  های بانک مرکزی محدودیت  15
 9/1  2  نبود کارمندان متخصص در ارائه خدمات به مشتریان  16
 9/1  2  ها های تأمین مالی بانک تأمین مالی و روش  17
 9/1  2  های دولتی و خصوصی تبعیض و عدم هماهنگی بین بانک  18
 9/1  2  ) اقتصادینبرای قشر خاصی از فعالا( تخصصی بودن  19
 9/0  1  درک بانکداری اختصاصی توسط مردم  20
 9/0  1  نداشتن مشتریان با درآمد مکفی  21
 9/0  1  های جدید ضعف ایده  22
 9/0  1  ختصاصیهای بانکداری ا عملیاتی نبودن برنامه  23
 9/0  1  نداشتن اختیار  24
 9/0  1  عدم مشخص بودن دولتی یا خصوصی بودن بانک   25
 9/0  1  ها نبودن رقابت بین مؤسسات مالی و اعتباری و بانک  26
 9/0  1  ها در دست مؤسسات دولتی برای کمک به مستمندان ابزار بودن بانک  27
  . نتایج تحقیق: مأخذ
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  مـورد  13ی ایرانی به زعـم خـود        ها  بانک دهد  می دوم نشان    سؤال آمده برای    ستد  به های  پاسختحلیل  
. اند  داشته اشاره   به این  خود   های  فرم و   ها  مصاحبه که در    اند  داشتهتلاش برای تحقق بانکداری اختصاصی      

ق ی جهانی و فعال در اقتصادهای پیشرو قریب به اتفـا  ها  بانکاز نگاه    دهد  می ادبیات نشان    بررسیگرچه  
 نه در راستای بانکداری اختصاصی کارامـد هـستند و نـه              تنها خدمات عمومی بانکی بوده و      این اقدامات 

 در ادامه تنها بـا هـدف        اما ، به نسبت سایر اقدامات کمک شایانی به تحقق این مهم داشته باشند            توانند  می
  .شود میارائه  )3(  این اقدامات در قالب جدولترین مهم پژوهش های یافتهگزارش 

  
  اقدامات انجام شدهترین  مهم .3جدول

  ضریب اهمیت  تعداد تکرار  اقدام  رتبه
 0/30  12  تلاش در جهت ارائه خدمات نوین بانکداری الکترونیک  1
 5/17  7  ارائه خدمات وتسهیلات به مشتریان ویژه  2
 5/17  7  تلاش در جهت ارتباط با مشتری و افزایش رضایت مشتریان  3
 0/10  4  ستای ارائه خدماتآموزش در را  4

 0/5  2  ها افزایش سود بانکی به سپرده  5
 5/2  1  پذیر بودن در رعایت قوانین بانک انعطاف  6
 5/2  1  تکریم و احترام بیشتر برای مشتریان ویژه  7
 5/2  1  ت دولت و بانک مرکزیأتصویب قوانین مربوطه توسط هی  8
 5/2  1  ارائه خدماتها در زمینه  فراهم نمودن همکاری با شرکت  9

 5/2  1  انجام خدمات صادقانه  10
 5/2  1  دهی سریع سرویس  11

 5/2  1  های دولتی نهادها و ارگان ،رسانی جامع در سطح شهر اطلاع  12
 5/2  1  مزد برای مشتریان ویژهرحذف کا  13

  . نتایج تحقیق: مأخذ
  

ایرانی در حوزه اجرایی شدن بانکداری ی ها بانکیابی   مزیتدنبال به سوم که پرسشدر راستای پاسخ به 
.  و با هدف فهرست نمودن این مزایا مطـرح گردیـد            قبل سؤالاتتخصصی مطرح شده است تحلیل به سبک        

ای از این مزایا عمومی بوده و کفایـت کـاربری            حجم عمده  دهد  میها نشان     دوم تحلیل پاسخ   سؤالالبته مانند   
ه در شـد  مـوارد مطـرح  با ایـن اوصـاف از نگـاه کارشناسـان         . ارنددر راستای تحقق بانکداری اختصاصی را ند      

   .اند شدهی ایرانی در راستای تحقق بانکداری اختصاصی عنوان ها بانک مزایای عنوان به )4(جدول 
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   ی ایرانی در راستای تحقق بانکداری اختصاصیها بانک مزایای .4 جدول

تعداد   اقدام  رتبه
  تکرار

ضریب 
  اهمیت

 2/22  12   الکترونیکبانکداری  1
 1/11  6  مداری مشتری  2
 1/11  6  سابقه بسیار زیاد و اعتماد مردم  3
 6/5  3  تلفن بانک  4
 6/5  3  معافیت کارمزد  5

 7/3  2  تنوع سپرده  6
 7/3  2  موبایل بانک  7
 7/3  2  تعداد شعبات زیاد  8
 7/3  2  های خاص پرداخت تسهیلات طرح  9

 9/1  1  تریان خاص و حذف درصدی از کارمزدهاهای خاص برای مش صدور کارت  10
 9/1  1  تماس با مشتریان  11

 voc ،vos 1  9/1های جدید مانند  اجرای سیستم  12
 9/1  1  کاهش ریسک از طریق اعتبارسنجی در پرداخت تسهیلات  13
 9/1  1  پذیری در تأمین نیازهای بانکی مشتریان انعطاف  14
 9/1  1  ات خاص به آنهابندی مشتریان و ارائه خدم طبقه  15
 9/1  1  فضای مناسب  16
 9/1  1  پرداخت تسهیلات در اسرع وقت  17
 9/1  1  های اختصاصی ارائه خدمات در زمینه  18

 9/1  1  سپرده ممتاز جهت دریافت سود و اوراق تسهیلات  19
 9/1  1  وجود مشاوران گسترده  20
 9/1  1  های خارجی ارتباط با بانک  21
 9/1  1   کارامدنیروی انسانی  22
 9/1  1  های مشتریان خاص افزایش سود سپرده  23

 9/1  1  ها آزادی عمل نسبت به برخی بانک  24
 9/1  1  هدیه به مشتریان ویژه  25

  . نتایج تحقیق: مأخذ
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 توسعه خـدمات    سنجی  امکان با   نوعی  بهه در این پژوهش که      شد  مطرح پرسشبرای پاسخ به آخرین     
ور مطرح شده است محققـین بـر آن بودنـد تـا خـدمات بـالقوه جدیـدی را                    بانکداری اختصاصی در کش   

 ،ی ایرانـی و در قالـب طـرح بانکـداری اختـصاصی مطـرح نمـود       ها بانک در توان  میکه  شناسایی نمایند   
 از منظـر ادبیـات بانکـداری        آنهـا  مطرح شـد کـه برخـی از          مناسبی موارد   پرسشبه این    در پاسخ    بنابراین

فهرسـت ایـن خـدمات در       . این حـوزه باشـد     راه توسعه    د نقطه عطفی در   توان  می اختصاصی جدید بوده و   
  .ه تصویر کشیده شده است ب)2(نمودار قالب 

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
   خدمات جدید قابل ارائه در بانکداری اختصاصی در ایران.2 نمودار

  
  گیری نتیجه. 7
 اجتمـاعی یـا   مـشخص بـه موقعیـت نا   پـی بـردن   منظور به جستجوی منظم فرایند کلی تحقیق کیفی   طور  به

 دسـت   بـه گـرا و تـاریخی از طریـق تحلیـل واژگـان               پژوهشگر تصویری کـل    فراینددر این   . انسانی است 
. رسـاند   و بررسی را در محیط طبیعی به انجام مـی کند  مینظر افراد ذیربط را به تفصیل گزارش        . آورد  می

 ، مثـال عنـوان  به. شود میها استفاده  فاده در برخی رشتههای رایج مورد است های کیفی از شیوه    در انجام پژوهش  
 در  هـا   دادهشناسی، نظریه برخاسـته از      تاریخ، پدیدارشناسی در رشته روان    از شیوه تهیه زندگینامه در رشته       

شناسی مطالعات شهری در علوم اجتماعی مطالعـه مـوردی           نگاری در رشته انسان    شناسی، قوم  رشته جامعه 

خدمات جدید قابل ارائه 
در بانکداری اختصاصی 

در ایران

تور 
گردشگری

ملاقات با مشتریان 
در بازه های زمانی 

متفاوت 
افزایش سرمایه 

مشتریان از طریق 
برنامه های مدون

تاسیس شرکت های 
اختصاصی و زیر 
مجموعه بانک

وام های مختلف با 
نرخ بهره پایین

خدمات و تسهیلات 
در محل کار

حذف کارمزد
ارائه خدمات 
الکترونیکی

جدید و خاص 

ارائه کلاسهای 
آموزشی

ارائه راهکارهای 
شرکت در بورس

ارائه کارت های 
اعتباری

خدمات جدید کارت 
هدیه

ارائه مشاوره 
تخصصی به 
مشتریان خاص

صدور انواع و اقسام 
کارت های ارزی

آموزش صادرات و 
واردات
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ای بـرای    هش کیفـی رویکردهـای میـان رشـته        و از ایـن رو در پـژ       ،شـود   مـی  گرفتـه    در علوم سیاسی مدد   
کـار   بـه ... شناسـی و     های مربوط به علوم تربیتـی، روانـشناسی، جامعـه          از پدیده ) تر جامع( گرا شناخت کل 

  ).1389، بازرگان (روند می
رداری و  و تحلیــل شــده در ایــن پــژوهش از جهــات گونــاگون قابــل بهــره بــآوری جمــع هــای داده

 تکنیـک دلفـی   آمـده از  دسـت  بـه  هـای  داده در یک بخش منطبق با خروجی        بنابراین ،گیری هستند  نتیجه
 و تحلیل شـده و در بخـش دیگـر           بندی  دسته مترتب بر تحقق بانکداری اختصاصی در کشور         های  آسیب
  . شود میتری به نسبت دستاوردهای پژوهش ارائه   و نتایج عمومی و کلیها تحلیل

 1 رویکرد نمـودار خویـشاوندی  از تکنیک دلفی گام تحلیل نتایج با توجه به کاربرد      نخستینین راستا در    در ا 
گرفته و مـدل     قرار مشترکی صفات یا صفت بر مبتنی طبقه یک در خانواده هم های  آسیب و شده استفاده

 ابـزار  وابـستگی  یـا  خویشاوندی نمودار.  آمد دست  به مترتب بر بانکداری اختصاصی      های  آسیبمفهومی  
 کیفیـت  مدیریت به مربوط مباحث از که ابزار این .باشد می افکار طوفان تکنیک از استفاده برای یمفید
 نمـودار . دنباش ـ مفیـد  لهئمـس  بـه  منطقـی  نگـاه  و ابتکـار  قـوه  رشـد  در دن ـتوان  مـی  انـد   شده استخراج جامع

 دارد وجـود  آنهـا  بـین  منطقی باطارت که هایی  گروه درون را مشکل پیرامون موجود نظارت خویشاوندی
 نظـرات،  هـا،  ایـده  از زیـادی  مقـادیر  آوری  جمع برای ابزاری را نمودار این ساده زبان به. سازد می برقرار
 آنهـا  بـین  موجـود  طبیعی روابط اساس بر مشخص های گروه قالب در آنها سازماندهی و کلامی عبارات

  .)1390توکلی و همکاران، ( دانند می
کـارگیری رویکـرد نمـودار خویـشاوندی و مدلـسازی نظریـه برخاسـته از                  آمده از بـه    ستد  بهنتایج  

 ناشـی از  هـای  آسـیب شناختی و  -ساختاری، ادراکی - سه دسته آسیب اصلی اجراییدهد می نشان  ها  داده
 )3(نمـودار   . متبـادر تحقـق بانکـداری اختـصاصی در کـشور هـستند            ) تراشی بهانه( عدم خواست و اراده   

  .ها را به تصویر کشیده است این آسیبلسازی شده و سیستماتیک مدشمای 
 
  
 
 
 
 
 
 

                                                            
1. Affinity Diagram 
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  های مترتب بر تحقق بانکداری اختصاصی در ایران مدل سیستماتیک آسیب. 3نمودار 
 

مترتب بر بانکداری  های آسیب درصد 50 نزدیک به دهد می مستخرج از مدل نشان      های  دادهتحلیل  
، کمبود تجهیزات و امکانات، کمبود منابع مالی، کمبود         ها  بانک عامل دولتی بودن     5اشی از   اختصاصی ن 

 30 بـیش از  یابی منابع انسانی و عدم ثبات اقتصادی است کـه            نیروی انسانی و نبودن سیستم جامع استعداد      
 ،باشـد  مـی ی تراش ـ  پنجم ناشی از عدم خواسـت و اراده یـا همـان بهانـه     و درصد آن یعنی موارد اول، دوم     

ی پیـشرو نیـز     هـا   بانکی اقتصادی امروزی در دنیا در بسیاری از         ها نا با توجه به بحر    ها  آسیبچراکه این   
 برای حفظ و گـذر      ی ابزار عنوان  به از بانکداری اختصاصی     ها  بانک در این    آنکهجالب  . شود  میمشاهده  

ساختاری نیز شـرایط   - مشکلات اجراییناشی ازمهم ازای دو عامل   حتی به.شود میاز این موانع استفاده  
  .ستها آسیببه همین منوال بوده و بانکداری اختصاصی ابزار غلبه بر این 

درصـد وزن    40 حـدود    ای اسـت کـه     سه دسـته مـشکلات بـه گونـه        یافته به    مشروح اوزان تخصیص  
یژه مدیران و  مربوط به عدم خواست و اراده است که این عدد لزوم توجه وهای آسیب ناشی از ها  آسیب

آسیب های مترتب بر 
بانکداری اختصاصی در 

ایران

آسیب های ناشی از عدم خواست و اراده

شناختی-ادراکیهای آسیب ساختاری-اجراییهای آسیب 

عدم ثبات 
اقتصادی

دولتی بودن 
ساختار حاکم بر 

، های دولتیبانک 
نیمه خصوصی 
وخصوصی  

نبودن رقابت بین 
موسسات مالی و 
اعتباری و بانکها

نبودن بخشهای 
مستقل به عنوان 
همکار بانک ها در 
تحقق بانکداری 
اختصاصی

عملیاتی نبودن 
برنامه های 
بانکداری 
اختصاصی

نداشتن مشتریان 
با درآمد مکفی

کمبود تجهیزات و 
امکانات 

تبعیض و عدم 
هماهنگی بین 

بانک های دولتی و 
خصوصی

کمبود نیروی 
انسانی و نبودن 
سیستم جامع 

استعداد یابی منابع 
انسانی

کمبود منابع مالی

عدم پیشرفت در 
حوزه بانکداری 
الکترونیک

ضعف زیر ساخت 
ها

رقابت ناسالم
عدم وجود قوانین 

در راستای 
بانکداری 
اختصاصی

نبود کارمندان 
متخصص در ارائه 

خدمات به 
مشتریان

محدودیت های 
بانک مرکزی

ابزار بودن بانک ها 
در دست 

موسسات دولتی 
برای کمک به 
مستمندان

نداشتن اختیار

نبودن آگاهی و 
اطلاعات کافی در 
زمینه بانکداری 
اختصاصی

نبودن بستر های 
مناسب فرهنگی

تامین مالی و روش 
های تامین مالی 

بانک ها

عدم اعتماد مردم 
به بانکهای 
خصوصی

شفاف نبودن  و 
یکپارچه نبودن 
دستور العمل ها

(  تخصصی بودن
برای قشر خاصی 

از فعالین 
)اقتصادی

ضعف ایده های 
جدید

درک بانکداری 
اختصاصی توسط 

مردم

عدم مشخص 
بودن دولتی یا 
خصوصی بودن 

بانک 
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 که در صورت ایجاد خواست در بدنه بانکی گام          نماید میمتصدیان حوزه بانکداری را به این مهم جلب         
 درصـد از    35 کـه حـدود      هـا   آسیبدسته دیگری از    . سمت استقرار این نظام برداشته خواهد شد       مهمی به 

 لـزوم   مـسئله ت کـه ایـن      ساختاری اس  - اجرایی های  آسیب را به خود اختصاص داده است        ها  آسیبوزن  
 درصـد   25 در پایـان نیـز       .طلبـد   را مـی   ها  آسیباین  موانع مترتب بر وقوع     توجه مسئولین به مرتفع نمودن      

نظر از سوی مدیران و      شناختی است که با اندکی دقت      - ادراکی های  آسیب مرتبط با دسته     ها  آسیبوزن  
    . رفع است قابلآنها سطح آگاهی یکارشناسان و همچنین آموزش و ارتقا

 و مـشکلات نـشان      هـا   آسـیب  مربوط به    سؤال آمده برای    دست  به های  پاسخفراوانی  تحلیل  همچنین  
 سـاختار  بـودن   تنها آسیب دو رقمی از حیث تکرار مترتب بر بانکداری اختصاصی آسیب دولتی             دهد  می

 علیـرغم  .است که گویای ایـن مطلـب اسـت         خصوصی و خصوصی نیمه دولتی، از اعم ها  بانک بر حاکم
گیـری   خصوصی و دولتی ساختار مدیریتی و تـصمیم   اعم از خصوصی، نیمه   ها  بانکهای انواع    بندی  دسته
 ممانعـت در تحقـق بانکـداری        مـسئله ی دولتی هـستند کـه ایـن         ها نادولتی یا وابسته به سازم     ها  بانکاعم  

رسد این آسیب    نظر می   شد به  گونه که در نمودار خویشاوندی نیز نشان داده       البته همان . کند  میاختصاصی  
البته نه  . ست  تراشی بوده و در کسب و کار امروز ایران راه فراری برای عدم انجام کارها               بیشتر نوعی بهانه  

 ،شـود  مـی  انجام کارها با مشکلاتی مواجه آنها که به واسطه باشد می هایی کاستیاینکه بدنه دولتی دارای  
نین آن مخالف اجرای بانکداری تخصصی نبوده و مـانعی از ایـن   های دولت و قوا    از سیاست  یک اما هیچ 

تراشـی داشـته و مـورد         رنـگ و بـوی بهانـه       مسئلهرسد بیشتر این     ظر می ن  به  بنابراین   ،کنند حیث ایجاد نمی  
  . استفاده قرار گرفته است سوء

 دست  به های  پاسختحلیل   در   توان  میهای دیگر از دستاوردهای این پژوهش را         برداری از جمله بهره  
 13ی ایرانی به زعم خود      ها  بانک دهد  میها نشان    بررسی این پاسخ  .  جستجو نمود   دوم پرسشآمده برای   

 اشـاره  بـه آن  خـود  هـای  فـرم  و هـا  مصاحبه که در اند داشتهتلاش برای تحقق بانکداری اختصاصی       مورد
ی جهـانی و فعـال در اقتـصادهای         اه ـ  بانـک  از نگـاه     دهد  می ادبیات نشان    بررسی ،در این راستا  . اند  داشته

پیشرو قریب به اتفاق این اقدامات تنها خدمات عمومی بانکی بوده و نه در راستای بانکداری اختصاصی                 
  . به نسبت سایر اقدامات کمک شایانی به تحقق این مهم داشته باشندتوانند میکارامد هستند و نه 

ی ایرانـی در حـوزه اجرایـی شـدن          هـا   بانـک بی  یا  مزیت دنبال  به سوم که    پرسشدر راستای پاسخ به     
ای از این مزایا بسیار عمومی       حجم عمده  دهد  می نشان   ها  تحلیلتخصصی مطرح شده است نیز      بانکداری  

  .بوده و کفایت کاربری در راستای تحقق بانکداری اختصاصی را ندارند
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د و سـایر شـواهد    اشـاره ش ـ آنهـا ه  ب ـفـوق  دوم و سـوم کـه در بنـدهای     های  پرسش پاسخ   بندی  جمع
 در ایـران عـدم آشـنایی و تـسلط بـر موضـوع بانکـداری               دهـد   مـی  آمده در ایـن پـژوهش نـشان          دست  به

داشت پیرامون   سوء بر  نوعی  بهای که     به گونه  ،اختصاصی بین مدیران و کارشناسان این حوزه وجود دارد        
 عـلاوه بـر     تـوان   مـی  را   لهمـسئ این  . شود  مینظران و مسئولین بانکی کشور مشاهده       این موضوع بین صاحب   

 غیـر از تعریـف در   یاسـتفاده از ایـن واژه و کـاربرد آن در مـوارد          ها در سـوء    انحرافات موجود در پاسخ   
هـای تبلیغـاتی و مـوارد کـاربرد اصـطلاح بانکـداری              این حالت در کمپـین    .  مشاهده نمود  ها  بانکبرخی  

 موجب شد تا احساس و تعـابیر        ضوعمواین  . یت است ؤی کشور به وضوح قابل ر     ها  بانکاختصاصی در   
  . نسبت به این مفهوم در جامعه دچار انحراف شود

ی کـشور در    هـا   بانـک د راهگشای بسیاری از     توان  می که پاسخ آن     شده پرسش مطرح تحلیل آخرین   
 از نگـاه کارشناسـان و متخصـصین        دهـد   مـی  نـشان     نیز راستای تحقق و توسعه بانکداری اختصاصی باشد      

 را در قالـب بانکـداری اختـصاصی         آنهـا  تـوان   میکه   دوجود دار  مورد خدمت ویژه     15حوزه بانکداری   
 و موانـع شناسـایی شـده بـرای بانکـداری            هـا   آسـیب  بـه شـرط رفـع        آنهـا عنایت به تحقـق     تبیین نمود که    

 اجرایی شدن این سـبک بانکـداری را در کـشور فعـال نمـوده و موجبـات       های زمینهد توان  میاختصاصی  
    . انکی را فراهم آوردتوسعه نظام ب

  

  پیشنهادات. 8
 اختـصاصی  بانکـداری  نیـست،  ژه  وی مـشتریان  برخـی  بـه  خـاص  خـدمات  ارائه تنها اختصاصی بانکداری
. گیـرد  قـرار  نظـر  مـد  آن ارائـه  و طراحـی  در بایـست   مـی  کـه  دارد خاصی هایفرایند و ساختار تعاریف،

 اسـاس  بـر  پذیری انعطاف خدمات، ارائه در نوآوری خدمات، تمایز اختصاصی بانکداری متمایز یژگیو
 کــشور یهــا بانــک در بانکــداری نــوع ایــن ســازی پیــاده. اســت... و مــشتریان هــای درخواســت و نیازهــا
 عنایـت بـه پیـشنهادات       ، بنـابراین  نماید می طلب بانک مدیریتی ساختار در را ای العاده فوق پذیری ریسک

  : کشور کمک نمایدد به تحقق بانکداری اختصاصی در توان میزیر 
 با عنایت بـه  توانند می ها بانکهای اقتصادی و مالی کشور و همچنین        دولت، نظام  شود  میپیشنهاد   -
 گـام مفیـدی در      آنهـا سـاختاری و مرتفـع نمـودن         - اجرایـی  های  آسیب در بخش    شده ح مطر های  آسیب

 . راستای تحقق بانکداری اختصاصی بردارند

 نـسبت بـه مزایـای بانکـداری         هـا   بانکوزش و بالابردن سطح آگاهی      آم از طریق    شود  میپیشنهاد   -
سـاز    زمینـه  دار جامعه نسبت به مطالبه حقوق ناشی از این نظام از بخش بـانکی              اختصاصی و بخش سرمایه   

 .دتحقق بانکداری اختصاصی ش
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 تخصصی  مدلی  های تکمیل   در پژوهش  شود  میبا توجه به کیفی بودن این پژوهش و دستاوردهای آن پیشنهاد             -
 . طراحی و تدوین شودآنهاهای  موریت و سیاستأی مختلف به تناسب حوزه مها بانک برای مثابه این مدل به

سـازی   توسعه و نهادینـه   د در تحقق بانکداری اختصاصی مفید باشد        توان  مییکی دیگر از راهکارهایی که       -
 های بانکی کشور    و نظام  ها  بانک با دانش بازاریابی در      مفهوم بازاریابی یکپارچه و استقرار نظام و مدیران به روز و          

 . به عمل آیدها بانک در این زمینه اهتمام لازم از سوی شود می پیشنهاد ، بنابرایناست

 یا مواردی از    پذیری اجرای تمام    بررسی امکان  کاربردی   فرایند از سوی مسئولین در یک       شود  میپیشنهاد   -
پذیر آن اقدامات و      به عمل آید تا پس از آن شناسایی موارد امکان           پژوهش 4 السؤ مورد پیشنهاد مستخرج از      15

   .تبع تحقق بانکداری تخصصی به عمل آید  و بهآنهاسازی  تدابیر لازم برای اجرایی

هـای کمـی مـدل       در پـژوهش   شـود   مـی با توجه به کیفی بودن دستاوردهای این پژوهش پیـشنهاد            -
  .تر نیز قرار گیرد های کمی و اعتبارسنجی گسترده  آزمونشده در این پژوهش مورد ترسیم

  

  منابع 
، "رویکردهای متداول در علـوم رفتـاری      :  آمیخته  تحقیق کیفی و   های  روشای بر    مقدمه"،  )1389(  عباس ،بازرگان

 .، چاپ اولنشر دیدار
 های بنگاه خدمات وفادارسازانه مشتریان بررسی"، )1389( ایرانی  حمیدرضا ومهدی ،گائینی ،مصطفی ،روی بهشتی

  .  بازاریابی خدمات مالیالمللی بیندومین کنفرانس ، "مالی در راستای کسب مزیت رقابتی
شناسی صادرات  آسیب"، )1390( یدریحاصغر   علی، میثم ورودپشتی  مهدی، شفیعی، غلامرضا، الیاسی،توکلی
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