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Abstract 
The purpose of this research is to identify the factors influencing the creation 
of brand identity in the banking industry of Iran. According to its purpose, the 
research method is applicable, and in terms of implementation, it is qualitative 
and based on the case study approach. The statistical population of this 
research includes Iranian banking industry experts who were senior managers 
of Bank Mellat in Tehran. The number of 23 experts who had sufficient 
knowledge and expertise in the field of brand was selected by judgmental 
sampling and snowball method, and data collection was done using semi-
structured interview tool. The interviews were continued until theoretical 
saturation was reached, and the text of the interviews were analyzed and coded 
using the MAXQDA 2018 software. Data analysis led to the identification and 
extraction of research findings including 130 primary codes, 33 concepts, and 
10 categories. Based on the results of this research, the categories of goals and 
strategies, structure and processes, human resource management, 
organizational culture, internal branding, communication, banking services, 
financial power, visual identity, and verbal identity are identified as the 
important factors affecting the creation of identity in the banking industry of 
Iran. 
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Extended Abstract  
Introduction 
One of the fundamental concepts in the field of brand is the issue of brand identity. Brand 
identity affects business performance, employees' recognition of the organization, and the 
special value of the brand (Fan, Hsu & Xiaofeng, 2023). This phenomenon is initially formed 
at the business level and needs to be recognized, received and accepted by customers (Liu, 
Hsu, Fan, 2020). Brand identity determines both the goals of the brand and the paths to be 
followed by the organization (Krissanya & Widyaningsih, 2023) and tells stakeholders what 
is unique about the brand (Sarasvuo, Liljander & Haahtela, 2023). Brand identity and brand 
image are two important components related to the brand; brand identity determines what the 
brand talks about, and brand image tells how the brand is heard by customers (Clottey, 
Gyampoh & Anaba, 2023). In service organizations and especially banks, employees' attitude 
and behavior play an important role in the bank's performance, and employees are the main 
link between the brand and customers by responding to customers' requests (Lee, Hsiao & 
Chan, 2019). Today, due to the significant increase in competition among banks in the 
country, most banks seek to create a unique position for their brand in order to be 
distinguished from other competitors. One of the most basic concepts related to branding is 
the creation of brand identity; therefore, having a desirable brand identity can be considered 
an effective differentiator. The main problem of this research is to identify the factors that 
influence the creation of brand identity in the banking industry of Iran . 
 
Literature 
The brand identity expresses the ideal characteristics that the brand intends to provide to the 
customers. In other words, brand identity is what the brand has promised to deliver to the 
market (Behrozi & Sohrabi, 2022). The visual identity of the brand includes items such as the 
brand logo, product and packaging, buildings, clothing and appearance of employees, and 
other such items. A brand logo is a sign that consists of a unique combination of letters, fonts, 
shapes, colors or symbols, and its purpose is to visually identify the brand (chernev, 2018). 
Significant increasing of competition in the business domain has led to the boost and growth 
in establishing, maintaining and expanding brand communication with customers has been 
growing. On the other hand, the widespread use of information technology in businesses has 
created new ways to communicate with customers (Farmani, Ghaffari & Zandi, 2020). A 
sustainable brand identity emerges from the actual organizational identity and the culture in 
which the brand concept is institutionalized (Andersen et al, 2023). Since the way employees 
deal with bank customers and the way they provide service to customers and even the way the 
employees dress and groom their appearance has an impact on how the bank's brand identity 
is formed (Behrozi & Sohrabi, 2022), therefore internal branding plays an important role in 
creating brand identity. 
Clottey, Gyampoh & Anaba (2023) have conducted a research on the effect of brand identity 
and brand image on fashion entrepreneurs. The findings of the research show that the brand 
name affects the purchase decision of their customers, and the brand identity increases the 
awareness of investors and customers and customer loyalty. Also, the effect of brand image 
and brand identity such as logo, symbol, color and other things significantly affects customer 
loyalty . 
Behrozi & Sohrabi (2022) in a research entitled "the role of perceived value and brand 
identity in improving customers' attitudinal loyalty" investigated 384 customers of Melli and 
Tejarat banks in Mazandaran province. The results showed that perceived value plays a 
mediating role in the relationship between brand identity and customers' attitudinal loyalty . 
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Rezaeian & Asgari (2021) in a research entitled "the effect of ethical marketing on consumer 
repurchase intention with emphasis on the mediating role of brand identity and brand value" 
studied Digi Kala online store. The results showed that ethical marketing with the mediating 
role of brand identity variables and brand equity has a positive and significant effect on 
customers' repurchase intention . 
 
Research method 
 This research is applicable in terms of its purpose, and qualitative in terms of execution 
method, and is a case study type. Field method was used to obtain data, and semi-structured 
interview tools and in-depth interview sessions were used to collect data. The statistical 
population of this research was the senior managers of Bank Mellat as experts in the banking 
industry. 23 of these experts were selected and interviewed by judgmental and snowball 
sampling methods. MAXQDA 2018 software was used to analyze the content of the 
interviews. 
 
Research findings 
At the beginning of the analysis, the researcher has started to code the interviews in order to 
obtain the effective factors on the creation of the brand identity. Primary codes with common 
meanings are placed together and create concepts, and a category is formed from the 
combination of several concepts. In the first stage of coding, 130 primary codes were 
identified; then these codes were categorized into 33 concepts and 10 categories. Based on the 
analysis, the factors affecting the creation of brand identity in the banking industry (the same 
categories found) are: goals and strategies, structure and processes, human resource 
management, organizational culture, internal branding, communication, banking services, 
financial strength, visual brand identity, and verbal brand identity . 
 
Discussion 
This research was conducted with the aim of identifying the factors influencing the creation of 
brand identity in the banking industry of Iran. The results of this research are aligned and 
somewhat consistent with the findings of researchers such as Daneshgar et al, (2020), 
Yazdanshenas et al, (2022), Sharma et al, (2022), Krishna & Kim (2021), and Chung & 
Byrom (2021). The goals and strategies that a bank undertakes directly affect the creation of 
its brand identity. The flexibility of banks' structure can play an important role in a bank's 
brand identity. The way managers interact with employees is one of the things important in 
the field of organizational interactions. Organizational culture is defined by concepts such as 
the attitude and behavior of employees as well as the attitude and behavior of managers. 
Internal branding activities, focusing on employees, try to introduce the main concepts, 
essence, values and functions of the organization's brand to them, so that employees can have 
a correct understanding of their organization's brand. Communication with society and 
customers, maintaining human values and respect for customers by branch employees, as well 
as close interaction with customers by managers can strengthen the bank's relationship with 
its customers. The diversity of banking services and the provision of innovative and high-
quality services to customers can create the brand identity of a leading bank. Also, the 
financial ability to grant large facilities is a factor that explains the bank's brand identity in the 
society. The tone of the brand in direct and indirect interactions, including the types of 
advertisements in different media, the type of brand slogan, the way of addressing the society 
in different media and choosing the right words and expressions, induces the brand identity of 
a bank to the audience. The characteristics of a bank's buildings, from the extent and number 
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of its branches to the beauty of the facade of the building and the signs of the branches and the 
interior of the branches, express the visual identity of the bank's brand . 
Based on the results of the research, it is suggested that banks create their desired brand 
identity by creating a competitive advantage via focusing on providing services needed by 
customers and also by improving the level of customer orientation by employees. Strategies 
such as cost management and the growth of Rial and foreign currency incomes, attracting 
low-cost bank deposits, facilitating the provision of services to customers are among the 
important things in creating a professional brand identity for the bank. Improving leadership 
qualities and knowledge of human resources in managers is also a requirement for creating 
brand identity in banks. Also, part of the bank's recruitment can be done with new 
mechanisms with the aim of attracting the country's scientific elites and using them in the 
direction of innovative and transformational movements in the banking industry. In the field 
of organizational culture, it is necessary to promote value-oriented behaviors based on 
concepts such as loyalty and commitment to the bank, customer-orientedness, honesty and 
ethics in dealing with customers and employees. Implementing various intra-organizational 
campaigns with the aim of disseminating brand concepts and values, causes employees to 
participate in brand-oriented issues and reward top employees increases the level of loyalty 
and belongingness of employees to their bank brand. It is necessary for banks to review their 
structure and remove and modify redundant parts as much as possible so that processes can be 
implemented more quickly and agilely. Focusing on the development of digital banking is 
also one thing that can be effective in creating and establishing a desirable brand identity in 
banks due to the promotion of issues related to digital transformation. In the field of visual 
identity, updating the bank's logo and font, significant change in the appearance of the 
branches, having an identifying color specific to a bank, and using uniforms for employees 
are among the important things to create a brand identity in a bank. Preparing and 
communicating a verbal standard for employees to communicate with customers can be 
effective in improving the brand's verbal identity . 
 

https://www.jvcbm.ir


     

446 

  470تا   442 صفحات، 1403، بهار 1 شماره، 4 دوره

 وکار  کسب ارزش آفرینی در مدیریت نامهفصل 
https://www.jvcbm.ir  

  شناسایی عوامل موثر بر خلق هویت برند در صنعت بانکداري ایران: سید محمود هاشمی، صدیقه طوطیان اصفهانی، فرزاد آسایش، سید مهدي ساعتچی
 

8359-2980 eISSN:   (کیفی)   علمی پژوهشی  
  

  شناسایی عوامل موثر بر خلق هویت برند در صنعت بانکداري ایران
 

   4سید محمود هاشمی،   3صدیقه طوطیان اصفهانی،   2فرزاد آسایش،   1سید مهدي ساعتچی

  
  دکتري، گروه مدیریت بازرگانی، واحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران دانشجوي  -1
  تهران، ایران  استادیار، گروه مدیریت بازرگانی، واحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلامی، -2
  ایران  دانشیار، گروه مدیریت دولتی، واحد تهران غرب، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، -3
 دانشیار، گروه مدیریت بازرگانی، واحد تهران شمال، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران  -4

   01/11/1402  تاریخ دریافت:

         08/12/1403تاریخ بازنگري:  
     1403/ 02/ 09تاریخ پذیرش:  

  
  

  
  

  

  
  

  ها:کلید واژه 
  خلق هویت برند،  

  سازي،  برند
  هویت بصري، 

  صنعت بانکداري ایران 

  چکیده
هدف این پژوهش، شناسایی عوامل مؤثر بر خلَق هویت برند در صنعت بانکداري ایران است. روش پژوهش  

باشد. جامعه  با توجه به هدف آن، کاربردي و از نظر شیوه اجرا، کیفی و مبتنی بر رویکرد مطالعه موردي می 
مدیر از  که  است  ایران  بانکداري  صنعت  شامل خبرگان  پژوهش  این  شهر  آماري  در  ملت  بانک  ارشد  ان 

تعداد  تهران بوده  به    23اند.  نفر از این خبرگان که در حوزه برند از دانش و تخصص کافی برخوردار بودند 
مصاحبه نیمه ساختار  با استفاده از ابزار  ها،گیري قضاوتی و گلوله برفی انتخاب و گردآوري داده روش نمونه 

ها با استفاده از نرم افزار  سیدن به اشباع نظري ادامه یافته و متن مصـاحبهها تا رمصاحبه   یافته انجام شده است.
MAXQDA 2018  .شدند کدگذاري  و  داده تحلیل  یافتهتحلیل  استخراج  و  شناسایی  به  منتج  هاي  ها 

هاي اهداف و  مقوله گردید. بر اساس نتایج این پژوهش، مقوله 10مفهوم و  33کد اولیه،  130پژوهش شامل 
ارتباطات،  استراتژي داخلی،  برندسازي  سازمانی،  فرهنگ  انسانی،  منابع  مدیریت  فرایندها،  و  ساختار  ها، 

خدمات بانکی، قدرت مالی، هویت بصري و هویت کلامی به عنوان عوامل مهم مؤثر بر خلق هویت برند در  
  صنعت بانکداري ایران شناسایی شدند. 
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 مقدمه  
برند، موضوع هویت برند است. هویت برند بر عملکرد کسب و کار، شناخت کارکنان از    یکی از مفاهیم بنیادي در حوزه

). این پدیده در ابتدا در سطح کسب و کار Fan, Hsu & Xiaofeng,2023گذارد ( میسازمان و ارزش ویژه برند، تأثیر  
هویت برند هم اهداف    .)(Liu,Hsu,Fan,2020وسط مشتریان دارد  گیرد و نیاز به شناسایی، دریافت و پذیرش تشکل می

و آنچه  )  (Krissanya & Widyaningsih, 2023کند  برند و هم مسیرهایی که باید توسط سازمان دنبال شود را تعیین می
به فرد است را به ذینفعان بیان می نشان میدرباره برند منحصر  این رو  کند؛ برندها مبدأ، کیفیت و عملکرد را  دهند و از 

. برند  )Sarasvuo, Liljander & Haahtela,2023روند (کار می هها و مزایاي پیشنهادات یک شرکت ببراي انتقال ارزش
مردم از طریق   .انداي را در ذهن بسیاري از مشتریان اشغال کردهدارایی اساسی شرکت است. برندها جایگاه بسیار برجسته

نام برند بر تصمیم گیري مشتریان  .  )Asgari & Naqdi, 2022(عی در تعمیم برند به خود دارند  برندها و با مصرف آنها س
دهد. هویت برند و تصویر برند دو براي خرید تأثیرگذار است و هویت برند، آگاهی و نیز وفاداري مشتریان را افزایش می

برند هستند؛ هویت برند تعیین می با  - کند و تصویر برند میدر چه خصوص صحبت میکند که برند  مؤلفه مهم مرتبط 
همسویی مداوم بین آنچه   .)Clottey, Gyampoh & Anaba,2023( شودگوید که برند چگونه توسط مشتریان شنیده می

می بیان  برند  یک  می که  تحقق  واقعیت  در  که  آنچه  و  میکند  تثبیت  مشتریان  قلب  و  ذهن  در  را  آن  هویت  کند  یابد، 
)Shankar,Kumar,Behl, Pereira& Budhwar,2024). 

می استدلال  برند،  هویت  خصوص  در  پویا  دیدگاه  تأثیر یک  شرکت  برند  ماهیت  بر  مدیران  که  حالی  در  که  کند 
 & Iglesias, Landgraf, Ind, Markovicگذارند (گذارند، سایر ذینفعان تفسیرهاي خود را ایجاد و به اشتراك میمی

Koporcic, 2020.(   ،هویت برند شامل اجزا و ابعاد مختلفی است. به طور نمونه، کاپفرر در مدل منشور هویت برند خود
  . (Kapfere,1997شش بعد پیکره، شخصیت، فرهنگ، رابطه، بازتابش و خودانگاره را براي هویت برند برشمرده است (

کنند تا  ند ازعناصري هستند که با هم کار میبر هاي شرکتی، هدف برند، شخصیت و تجربههویت شرکتی برند و انجمن
 ,Andersen, Aberg & Bujacیک هویت برند قوي و منسجم براي یک شرکت ایجاد گردد که با آن طنین انداز شود (

بر شناسایی پیشنهادهاي خاص شرکت و متمایز سازي آن2023 تواند از طریق تقویت ها از رقبا، هویت برند می ). علاوه 
یک هویت برند   ).chernev,2018ساسات و رفتارهایی که براي مشتریان هدف مهم هستند، ارزش ایجاد کند (عقاید، اح

 Andersenآید (شرکتی پایدار از هویت شرکتی واقعی و فرهنگی که در آن مفهوم پایداري، نهادینه شده است، پدید می

et al, 2023  و شفافیت در بودن  اعتماد  قابل  اعتبار،  القاء میهر جنبه). اصالت،  را  برند خود  از تعاملات یک  و اي  کند 
هاي خود وفادار  ها، باورها و وعده کند. هنگامی که یک نام تجاري به ارزش ارتباطات واقعی را با مخاطبان آن ایجاد می 

ایجاد می با مشتریان  عاطفی  هویت خود طنین  از طریق  تقویبماند،  را  وفاداري و وابستگی  عمیق   کند ت میکند و حس 
)Murshed, Dwivedi & Nayeem, 2023(.  توانند نقش مهمی بسیاري از اندیشمندان معتقدند کارکنان یک سازمان می

) کنند  ایفا  خدماتی  مشاغل  در  ویژه  به  خارجی  ذینفعان  به  برند  انتقال  در   .(Boukis, & Christodoulides,2018در 
بانکداري نگرش و رفتار کارکنان نقش مهمی در عملکرد بانک دارد زیرا کارکنان ویژه صنعت  هاي خدماتی و به سازمان

می مشتریان  و  سازمان  برند  میان  اصلی  رابط  مشتریان،  درخواست  به  پاسخگویی  واسطه  (به   & Lee,Hsiaoباشند 

Chan,2019).  خدمات ارائه شده  هاي حاکم بر صنعت بانکداري ایران، شباهت بسیار زیاد  یکی از ویژگی  در حال حاضر
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هاي مختلف است. بنابراین یکی از نقاط تمایز بنیادي و اثربخش در این وضعیت، روي آوردن به خلق یک  از جانب بانک 
  ).Taleghani & eyni, 2021باشد (هویت برند متمایز و ایجاد برندي قوي در تصورات و نگرش ذهنی مشتریان می

- بهها به دنبال ایجاد جایگاهی منحصرهاي داخل کشور، اغلب بانکر بین بانکامروزه به دلیل افزایش چشمگیر رقابت د
ها از سایر رقبا شود. لذا دارا بودن یک هویت برند مستقل و مطلوب، خود باشند تا موجب تمایز آنفرد براي برند خود می

برندسازي، خلَق هویت برند است؛ بدین  ترین مفاهیم مرتبط با  تواند یک وجه تمایز مؤثر به شمار آید. یکی از اساسیمی
توان هویت برند یک سازمان همچون بانک را خلق نمود موضوعی ها میسبب کشف و شناخت عواملی که به وسیله آن 

می سازمانمهم  در  برند  اهمیت  علیرغم  پژوهشباشد.  خدماتی،  بازاریابی هاي  حوزه  در  برند  نقش  درمورد  اندکی  هاي 
به ویژه در ز برند و عوامل مؤثر بر آن، انجام شده است. همچنین بر اساس جستجوهاي پژوهشگر، خدمات،  مینۀ هویت 

تحقیقی با موضوع شناسایی عوامل مؤثر بر خلق هویت برند در صنعت بانکداري، به ویژه در ایران، یافت نشد. بانک ملت  
هاي زیادي در حوزه هویت  ه اخیر فعالیتباشد که در دو ده هاي خصوصی پیشرو در داخل کشور ایران مییکی از بانک

از جایگاه ویژه انجام داده و  برندسازي  بانک برند و  میان  پژوهش،  اي  این  در  همین دلیل  به  و جامعه برخوردار است.  ها 
گرفته   نظر  ایران در  بانکداري  برند در صنعت  بر خلق هویت  عوامل مؤثر  جهت شناسایی  به  بانک ملت،  مطالعه موردي 

توانند از این  هاي ایرانی میاهمیت موضوع این پژوهش از آن بابت است که پس از شناسایی این عوامل، بانک شده است.
بهره گیرند. در خصوص ضرورت علمی این پژوهش می نظر خود  برند مورد  توان عوامل در جهت خلق و ایجاد هویت 

شناسایی   و  کشف  تحقیق،  موضوع  پیرامون  علمی  خلاء  به  توجه  با  در صنعت  گفت  برند  هویت  خلق  بر  مؤثر  عوامل 
هایی جهت پاسخ به سؤال اصلی  تواند به ارتقاي دانش فعلی و یافتهبانکداري کشور، الزامی بوده و نتایج این پژوهش می

بانکداري ایران   برند در صنعت  تحقیق بیانجامد. لذا مساله اصلی این پژوهش، شناسایی عواملی است که بر خلق هویت 
  ارند. تاثیرگذ

  
 ادبیات نظري 

  هویت برند 
شود که  اي است که با برند ایجاد میبیانگر رابطه دهد و همچنیندهد که برند چه چیزي را نشان میهویت برند نشان می

گیرد. در ادبیات برندسازي به تفصیل در مورد ابعاد مختلفی که ترکیب شده و  از طریق تعامل مکرر با مشتریان شکل می
مانند ارزشبرند را تشکیل میهویت   بر مواردي  و  دهند، صحبت شده است اگرچه تمرکز  رابطه  برند، شخصیت،  هاي 

تأثیر پذیرش  است،  بوده  محصول  مانند  دیگري  می موارد  نظر  به  لازم  نیز  بازتاب  و  خودانگاره  مانند  رسد  ابعادي 
)YawKusi, Gabrielsson and Kontkanen, 2021).    و برندسازي  تمایزهاستنتیجه  خلق  برند،  هویت    خلق 
)Taleghani & eyni, 2021هاي برندینگ و بازاریابی  ). هویت برند کلیه تعاملات برند با مخاطبین، نحوه عملکرد فعالیت

شود. هویت برند آن چیزي  آورد را شامل میو نیز شناخت و احساسی که برآیند این تعاملات با بازار هدف به وجود می
به ذي است که یک سا فرد مینفعان ارائه میزمان از خود  کند و ارتباطات، طراحی  کند؛ آنچه که سازمان را منحصر به 

). Foroudi, Melewar & Gupta, 2018آمیزد (سازمان، فرهنگ، رفتار، ساختار، صنعت و استراتژي سازمان را به هم می
ر مثال این مفهوم براي یک سازمان نوپا با ادبیات قبلی  هاي مختلف مفهوم متفاوتی دارد. به طو هویت برند براي سازمان 

https://www.jvcbm.ir


 

449 

  470تا   442 صفحات، 1403، بهار 1 شماره، 4 دوره

 وکار  کسب ارزش آفرینی در مدیریت نامهفصل 
https://www.jvcbm.ir  

  شناسایی عوامل موثر بر خلق هویت برند در صنعت بانکداري ایران: سید محمود هاشمی، صدیقه طوطیان اصفهانی، فرزاد آسایش، سید مهدي ساعتچی
 

براي شرکت  است. در حالی که ذینفع اصلی  متفاوت  شده  برند یک سازمان بحث  برند  که در مورد هویت  هاي هویت 
 توانند شامل مشتریان، کارمندان، شرکاي اجتماعی، ها میها هستند، اما سهامداران کلیدي این شرکتمحور، مشتریان آن

اجزاي هویت برند ماهیت متنوعی دارند ولی درنهایت براي  ). Shi & Miles, 2020ها و سایر سرمایه گذاران باشند (بانک
). هویت  Clottey et al, 2023شوند (تثبیت شخصیت برند و جذابیت آن به کار گرفته شده و در حافظه مشتري ثبت می

است که   ایده آل  ویژگیهاي  کننده  بیان  عبارت  برند  برند  دیگر، هویت  به عبارت  ارائه دهد.  به مشتریان  دارد  برند قصد 
  ). Behrozi & Sohrabi, 2022است از آنچه که برند به بازار تعهد داده تا ارائه دهد (

  
  هویت بصري برند

بندي، ساختمان بسته  برند، محصول و  برند شامل مواردي همچون لوگوي  و  ها، پوشش و ظاهر  هویت بصري  کارکنان 
می  این دست  از  فونت مواردي  حروف،  از  فردي  به  ترکیب منحصر  از  که  است  علامتی  برند  لوگوي  اشکال،  باشد.  ها، 

به دلیل اینکه خدمات، از    (Chernev, 2018) .ها تشکیل شده است و هدف آن شناسایی بصري برند استها یا نمادرنگ
هویت برند یک سازمان خدماتی، از طریق عواملی چون نام، لوگو، لباس   عناصر مستقیم عینی و ملموس برخوردار نیستند،

). یک برند قدرتمند، باید هم مبتنی بر اجزاي ملموس  Kapferer,2008شود (کارکنان و مواردي از این دست شناخته می
) باشد  نامشهود  هم  ویژگیKnape &Lundel,2011و  برند،  یک  خصوصیات  ).  شامل  که  دارد  فیزیکی  و هاي  مستقل 

  ).Ghamari Poor&Amir Hoseini,2018( آیندبصري است که با ذکر نام تجاري بی درنگ به ذهن می 
  

  ارتباطات برند
ها ایجاد  دهد تا یک تصویر برند معنادار و مطلوب در ذهن آن ارتباطات برند، ابعاد برند را با مشتریان هدف آن ارتباط می

رشد    (Chernev, 2018) .نماید به  رو  و  روزافزون  اهمیت  به  منجر  کار  و  کسب  حوزه  در  رقابت  گیر  چشم  افزایش 
در   فناوري اطلاعات  از  استفاده گسترده  دیگر  از سوي  با مشتریان شده است.  برند  ارتباطات  و گسترش  برقراري، حفظ 

 ,Farmani, Ghaffari & Zandiهاي جدیدي براي برقراري ارتباط با مشتریان به وجود آورده است (کسب و کارها شیوه 

از اهمیت بالایی برخوردار است.  براي توسعۀ هویت برند سازمان).  2020 ارتباطی،  به کارگرفتن رویکرد  هاي خدماتی، 
این رابطه نحوه عملکرد برند را    .باشدمنشور هویت برند کاپفرر نیز اشاره داردکه یکی از ابعاد هویت برند، ارتباطات می

مخاطب  به  می  نسبت  توصیف  خود  و  هدف  تجربیات  در  برند  که  است  نقشی  نشانگر  همچنین  برند  ارتباطات  کند. 
) دارد  کنندگان  در (Knape &Lundel,2011احساسات مصرف  گذاري  سرمایه  براي  برندها  از  مشتریان  درك  میزان   .

عاطفی ارتباطات  برن ایجاد  هویت  شناسایی  در  مهمی  عامل  است  ممکن  عملکردي،  نه  و  (برند  باشد   & Krishnaد 

Kim,2021 .(  
  

  فرهنگ برند 
می پدید  است،  شده  نهادینه  برند  مفهوم  آن  در  که  فرهنگی  و  واقعی  سازمانی  هویت  از  پایدار  برند  هویت  آید  یک 

)Andersen et al, 2023.(    برند شرکتی مظهر یک فلسفه و فرهنگ سازمانی است که نشان دهنده  هویت  جهت گیري
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براي اینکه تصاویر داخلی مثبت برند وجود داشته باشد و براي   .کندنیروي متمرکزي است که کل سازمان را هدایت می 
افکار، اعمال و اینکه هویت سازمانی مطابق با برند شرکت وجود داشته باشد، یک فلسفه و فرهنگ برند شرکتی معنی دار 

می پیش  را  سازمان  (رفتارهاي  برند    .) Balmer& Podnar, 2021برد  سازمانی  فرهنگ  به  گاهی  برند  فرهنگ  مفهوم 
نگرد. برند، فرهنگ خود را دارد که هر  تر میمعطوف است و گاهی به برند به عنوان بخشی از چشم انداز فرهنگی وسیع

می مشتق  آن  از  تجسممحصولی  محصول،  این  شود.  ناقل  و  ارزش فیزیکی  این  از  نظامی  بر  فرهنگ  است.  ها  فرهنگ 
  .(Essamri et al,2019دلالت دارد و یک منبع الهام و انرژي براي نام تجاري است (

  
 برندسازي داخلی 

بیشتري حال توجه در طول دو دهه گذشته، برندسازي داخلی به موضوعی مهم در میان مدیران تبدیل شده است و در عین
) است  کرده  جلب  خود  به  تحقیقاتی  جامعه  در  شرکت )Schmidt, Iglesias, 2021را  توجه  داخلی  .  برندسازي  به  ها 

. )Bravo,Pina & Tirado, 2021گردد (و درنهایت ارائه خدمات بهتر به مشتریان می  ساز افزایش وفاداري کارکنانزمینه
ن بانک و نحوه ارائه خدمت توسط آنها به مشتریان و حتی نحوه پوشش و از آنجایی که نوع برخورد کارکنان با مشتریا

بانک تأثیر گذار است ( لذا    )Behrozi & Sohrabi, 2022آراستگی ظاهري کارکنان در نحوه شکل گیري هویت برند 
 منظور به استراتژیک فرایندهاي از ايمجموعه  داخلی برندسازي داخلی نقش مهمی در ایجاد هویت برند دارد. برندسازي

این مشتریان در برند از مناسب تجربه یک ایجاد براي کارکنان توانمندسازي و کردن هماهنگ  شامل فرایند است. 

برنامه ارتباطات نظیر عواملی آموزش، رهبري،  استراتژي حمایتی عوامل و  نیرو جذب پاداش و هايداخلی،  هاي  است. 
وسی برندکه سازيدرونی برايراهنمایی کوشدمی که  است فرایندي گیرد،می  انجام هاسازمان لهبه  در هایی   کارکنان 

اي از بازاریابی داخلی است برندسازي داخلی زیرمجموعه).  Cheung,2007دهد ( ارائه سازمان برند تعهد به ایفاي جهت
  ).Khcherov,Tsyboya, Lisovskaia, Alkanova,2022که توجه و تمرکز آن بر مشتري داخلی است (

  
  پیشینه پژوهش 

)Clottey, Gyampoh & Anaba,2023 انجام مد  کارآفرینان  بر  برند  تصویر  و  برند  هویت  تأثیر  موضوع  با  پژوهشی   (
) نفر و 18دانشجویان مد ( ) نفر،  14پاسخ دهنده متشکل از کارآفرینان مد (  50اند. نمونه گیري هدفمند براي انتخاب  داده

) نفر مورد استفاده قرار گرفت. ابزار گرد آوري داده مورد استفاده در این پژوهش پرسشنامه بود.  18مصرف کنندگان (
گذارد و هویت برند باعث افزایش آگاهی دهد نام برند بر تصمیم خرید مشتریان آنها تأثیر میهاي پژوهش نشان مییافته

و مسرمایه نتیجهشتریان و وفاداري مشتري میگذاران  همچنین  مانند شود.  برند  و هویت  برند  تأثیر تصویر  که  شد  گیري 
  گذارد. و سایر موارد، به طور قابل توجهی بر وفاداري مشتریان تأثیر می لوگو، نماد، رنگ 

 )Soofian,2023  (  هاي اجتماعی  ازاریابی شبکهنقش میانجی تجربه و هویت برند در تأثیر ببررسی  "پژوهشی را با عنوان
الکترونیکی شفاهی  تبلیغات  هتلداريبر  صنعت  مشتریان صنعت    "در  کلیه  پژوهش  این  آماري  جامعه  است.  داده  انجام 

نمونه آماري،  داري در شهر تهران بودههتل هاي باشد. نتایج این تحقیق نشان داده بازاریابی شبکه نفر می  385اند و تعداد 
تبلی بر  و  اجتماعی  برند  تجربه  همچنین  دارد.  معناداري  و  مثبت  تأثیر  برند  هویت  و  برند  تجربه  الکترونیکی،  شفاهی  غات 
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تبلیغات شفاهی الکترونیکی تأثیر مثبت و معناداري دارد. از سویی تجربه و هویت برند در تأثیر بازاریابی  هویت برند بر 
  هتلداري نقش میانجی را دارد.  هاي اجتماعی بر تبلیغات شفاهی الکترونیکی در صنعتشبکه

 (Sharma,Patro& Chaudhry,2022) تحقیقی با رویکرد نظریه داده بنیاد، تعامل هویت برند و فرهنگ را در کشور    در
نموده بررسی  نشانههند  و  فرهنگ  عناصر  تعامل  چگونگی  بررسی  مطالعه  این  از  هدف  و اند.  آداب  مانند  فرهنگی  هاي 

ارزش  هنجاررسوم،  و  سفارشیها  داد  نشان  نتایج  است.  برند  هویت  با  در  ها  باید  که  است  ضروري  اصل  یک  سازي 
ها و هنجارهاي جمعی در  هاي فرهنگی مانند آداب و رسوم، ارزشبازارهاي جهانی دنبال شود و عناصر فرهنگ و نشانه

  هاي برندسازي ضروري هستند. هدایت استراتژي
)Behrozi & Sohrabi, 2022  (پژوهشی وفاداري    در  بهبود  در  تجاري  نام  هویت  و  ادراك شده  ارزش  نقش  با عنوان 

بانک   384نگرشی مشتریان،   مشتریان  از  ابزار  نفر  از  دادند.  قرار  بررسی  مورد  مازندران  استان  در  را  تجارت  و  هاي ملی 
یید قرار گرفتند. نتایج نشان داد ها با استفاده از تحلیل عاملی مورد تأها استفاده شده و سازه پرسشنامه براي گردآوري داده

  که ارزش ادراك شده در ارتباط میان هویت برند با وفاداري نگرشی مشتریان، نقش میانجی دارد. 
(Yazdanshenas & Asna Ashari Isfahsni, 2022)   ویژه ارزش  پیامدهاي  و  پیشایندها  براي  مدلی  با عنوان  تحقیقی 

اند.  ل مؤثر بر ارزش ویژة برند کارمندمحور و همچنین پیامدهاي آن انجام دادهبرند کارمند محور را با هدف بررسی عوام
این تحقیق، کاربردي و به لحاظ روش از نوع تحقیقات توصیفی و همبستگی است. جامعه آماري تحقیق شامل کارکنان 

نمونه که  بود  اصفهان  به تعداد  بانک صادرات شهر  از آنها  داده  340اي  انتخاب شد.  پرسشنامه  ها نفر  از طریق  ي تحقیق 
سازي معادلات ساختاري و با رویکرد حداقل مربعات جزئی مورد تحلیل قرار آوري شده و با استفاده از روش مدلجمع

یابی با برند را بر ارزش  گیري بازار درونی، دانش برند و هویتدار جهتهاي تحقیق تأثیر مثبت و معنیگرفته است. یافته
دمحور تأیید کرد. همچنین تأثیر ارزش ویژة برند کارمندمحور بر رفتار شهروندي برند، رضایت کارکنان، ویژة برند کارمن

 اي مثبت کارکنان تأیید شد. قصد ماندن در سازمان و تبلیغات توصیه

Asgari & Naghdi, 2022)(   با با عنوان تأثیر مسئولیت اجتماعی بر قصد خرید مجدد مصرف کننده  توجه به پژوهشی 
به   پژوهش  انجام دادند. روش  را  اینترنتی دیجی کالا)  برند (مورد مطالعه: فروشگاه  میانجی شخصیت و خوشنامی  نقش 

باشد. جامعه آماري پژوهش را مشتریان فروشگاه اینترنتی  پیمایشی و از حیث هدف کاربردي می- لحاظ ماهیت، توصیفی
با استدیجی کالا تشکیل داده نمونه  از فرمول کوکران  اند. حجم  نمونه  384فاده  و  تعیین  نمونهنفر  به روش  گیري در  ها 

ها از تکنیک معادلات ساختاري دسترس انتخاب گردیدند. جهت گردآوري داده از ابزار پرسشنامه و به منظور تحلیل داده
قصد خرید مجدد مشتریان   هاي تحقیق نشان داد مسئولیت اجتماعی بر خوشنامی برند، شخصیت برند واستفاده شد. یافته

تأثیر مثبت و معناداري دارد. خوشنامی برند و شخصیت برند بر قصد خرید مجدد مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد. 
نتایج پژوهش نشان داد که شخصیت و خوشنامی برند در تأثیر مسئولیت اجتماعی بر قصد خرید مجدد مشتریان فروشگاه 

  اند. میانجی داشتهاینترنتی دیجی کالا نقش 
)Krishna & Kim,2021  ( پژوهشی را با عنوان بررسی پویایی بین سرمایه گذاري برند، سرمایه گذاري مشتري، شناسایی

نفر صورت گرفت و    559برند و ادغام هویت برند انجام دادند. این تحقیق از طریق پرسشنامه و یک نظر سنجی آنلاین از  
ب پویایی  این مطالعه درك  تأثیر چنین سرمایههدف  و  شده مشتریان  برند خود و درك  دو  ین سرمایه گذاري  بر  گذاري 
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بود برند  هویت  ادغام  و  برند  شناسایی  یعنی  دار،  رابطه  براي   .پیامد  را  برندي  مشتریان  وقتی  که  داد  نشان  نتایج 
میسرمایه انتخاب  برنگذاري  با  خود  روابط  در  را  برند  اجتماعی  و  اقتصادي  هویت  و کنند  شناسایی  را  آن  و  آمیخته  د 

می سرمایهدرك  این،  بر  سرمایهکنند. علاوه  و  برند  شده  اجتماعی درك  و  گذاري  برند  باعث شناسایی  مشتري  گذاري 
برندها براي سرمایه گذاري در  یادغام هویت برند م نتایج این مطالعه نشان داد، میزان درك مشتریان از  گردد. همچنین 

  برند، ممکن است عامل مهمی در شناسایی هویت برند باشد. یایجاد ارتباطات عاطف
(Rezaeian & Asgari, 2021)   در تحقیقی با عنوان تأثیر بازاریابی اخلاقی بر قصد خرید مجدد مصرف کننده با تاکید بر

داد قرار  مطالعه  مورد  دیجی کالارا  اینترنتی  فروشگاه  تجاري،  مارك  ویژه  ارزش  و  برند  هویت  میانجی  روش نقش  ند. 
باشد. جامعه آماري شامل مشتریان فروشگاه اینترنتی پیمایشی و ازبعد هدف کاربردي می- تحقیق از نظر ماهیت، توصیفی

نفر تعیین و انتخاب گردید. جهت گردآوري اطلاعات از  375دیجی کالا و حجم نمونه به روش نمونه گیري در دسترس 
یک معادلات ساختاري استفاده شد. نتایج تحقیق نشان داد بازاریابی اخلاقی بر  ها از تکنپرسشنامه و به منظور تحلیل داده

هویت برند، قصد خرید مجدد مشتریان و ارزش ویژه برند تأثیر مثبت و معناداري دارد. هویت برند و ارزش ویژه برند بر  
ید مجدد مصرف کننده با تاکید بر  قصد خرید مجدد مشتریان تأثیر مثبت و معناداري دارد. بازاریابی اخلاقی بر قصد خر

  نقش میانجی هویت برند و ارزش ویژه برند تأثیر معناداري دارد.
(Chung& Byrom, 2021)   .دادند انجام  هتلداري  در صنعت  کارکنان  با  سازگار  برند  هویت  ایجاد  عنوان  با  پژوهشی 

شارکت کارکنان در این فرآیند در یک هتل هدف این مقاله بررسی چگونگی ایجاد هویت برند با تمرکز ویژه بر نحوه م
مصاحبه  و  است  جنوبی  کره  سئول  در  ستاره  با  پنج  ساختاریافته  نیمه  عمیق  ایجاد   42هاي  فرآیند  تا  شد  انجام  کارمند 

مشترك برند از دیدگاه آنها درك شود. نتایج این تحقیق نشان داد مشارکت کارکنان نه تنها دانش برند، بلکه پیوندهاي  
دهد. چارچوب مفهومی پیشنهادي جریان عناصر نام تجاري، عناصر هویت برند و  ها را با برند نیز افزایش میآن  عاطفی

 دهد. حلقه نامحدود مشارکت کارکنان در ایجاد مشترك برند را نشان می

 (Daneshgar, Abdolvand, Heydarzadeh & Khoonsiavash, 2020)    با عنوان مدل هویت برند شرکتی تحقیقی را 
تن از خبرگان حوزه هویت برند شرکتی مصاحبه به عمل آورده و پس از    18اند. این محققین با  در بانکداري انجام داده

مصاحبه متن  محتواي  قالـب  تحلیل  در  شـرکتی  برند  هویت  بر  مؤثر  عناصر  و    13ها،  اصـلی  فرعـی    41مقولـه  مقولـه 
پژوهشتعریـف شده این  نتایج  در  استراتژي، فرهنگ،وله پنج مق اند.  نیز   ي  قابلیت و  زیرساخت و ساختار، شایستگی و 

بانکداري شرکتی شناسایی  بستر  بسیار مهم در شکل گیري هویت برند شرکتی در  نظام مدیریت سرمایه انسانی، عوامل 
  اند. شده

(Abbaszadeh, Alamtabriz, Irandoost & Salavati, 2019)    برندسازي جامع  مدل  طراحی  عنوان  با  پژوهشی  نیز 
نموده رابطه ارائه  ایران  در  بانکداري  براي  مند در صنعت  است.  شده  استفاده  آمیخته  از رویکرد  پژوهش  انجام  اند. جهت 
  33مفهوم،  560تفسیري استفاده شده و نتیجه مصاحبه کیفی به استخراج  - سازي ساختاريبندي عوامل از روش مدلسطح

بانکی  مضمون منجر شده است. نتایج این تحقیق بیان می  11تم فرعی و   برندسازي رابطه مند در سیستم  دارد مدل جامع 
از مقولهداراي پنج سطح می برند به عنوان تاثیرگذارترین در سطح پنجم و کیفیت خدمات، تمایل  باشد که  هاي هویت 
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یت، تعهد، دلبستگی در سطوح میانی و وفاداري برند به عنوان  برند، ارزش ادراك شده، اعتماد، رضایت، شهرت، شخص
  تأثیر پذیرترین عامل در سطح اول تشکیل شده است.

 )Dechawatanapaisal, 2019  ( نموده بررسی  را  کارکنان  برند  هویت  شناسایی  و  داخلی  برندسازي  نتایج  تحقیقی  در 
پرسشنامه ساختاریافته   از روش پیمایشی و  پژوهش  این  دادهاست.  و جمع آوري  در  استفاده کرده  از کارکنان شاغل  ها 

دهد شناسایی برند واسطه ارتباط بین برندسازي داخلی صنعت سیمان و مصالح ساختمانی انجام شده است. نتایج نشان می
ن همکاران  با وفاداري به برند و رفتار شهروندي برند است. همچنین تأثیر برندسازي داخلی بر شناسایی هویت برند در بی

 هاي مختلف متفاوت است.یک نسل و نیز کارمندان با تصدي

    
  روش پژوهش 

باشد. مطالعه موردي از انواع  کاربردي و از دید شیوه اجرا، کیفی و از نوع مطالعه موردي می  از نظر هدف،  این پژوهش  
یري به مطالعه عمیق یک مورد یا یک آید که با روشی استقرایی و تفس رویکردهاي موجود در تحقیقات کیفی به شمار می

ها از روش میدانی استفاده شده و از ابزار مصاحبه نیمه ساختار یافته ). براي دستیابی به دادهMtisi, 2022پردازد (پدیده می
مدیران ارشد   ها بهره گرفته شده است. جامعه آماري این پژوهش،و اجراي جلسات مصاحبه عمیق براي گردآوري داده

بوده  بانک بانکداري  به عنوان خبرگان صنعت  بانک)  عالی  این ملت (سطح  بالاي  اعتبار  بانک ملت،  انتخاب  اند و دلیل 
بین بانک این مدیران در سطوح هیات مدیره، معاون مدیرعامل، مدیران امور، روساي ادارات برند در  هاي ایرانی است. 

این خبرگان که در حوزه برند نیز از دانش و تجربه کافی برخوردار  نفر از    23اند. تعداد  کل و مدیران مناطق بانک بوده
گیري قضاوتی و گلوله برفی (ترکیبی) انتخاب و مورد مصاحبه قرار گرفتند. در مصاحبه بیست و یکم  روش نمونه بودند به

شد. میانگین سابقه    ها تا بیست و سه مورد ادامه دادهاشباع نظري حاصل شد لکن جهت اطمینان از این موضوع، مصاحبه
هاي جمعیت  به ویژگی 2دقیقه بوده است. در جدول شماره  100ها حدود سال و میانگین زمان مصاحبه 27کاري خبرگان 

 شناختی خبرگان اشاره شده است.

متنیمصاحبه   سازي  پیاده  توسط محقق ضبط و  از تحلیل متن مصاحبهشده است. مضمون ها  ها استخراج شد،  هایی که 
سپس مقوله و  شده  استخراج  پژوهش  باز، مفاهیم  از ترکیب کدهاي  و  شده  اولیه  آمدهکدگذاري  این  ها حاصل  در  اند. 

ها از شناسیم. جهت تحلیل محتواي مصاحبههاي یافت شده را به عنوان عوامل مؤثر بر خلق هویت برند میپژوهش، مقوله
ها، مقطعی انی تحقیق، شهر تهران و بازه زمانی گردآوري دادهاستفاده شده است. قلمرو مک  MAXQDA  2018نرم افزار  

یافته پایایی  و  اعتبار  تعیین  است.  در  بوده  مصاحبه  توانایی  به  اعتبار  است.  مصاحبه  فرایند  مهم  مراحل  از  مصاحبه،  هاي 
ابزار م  .شودسنجش اهداف و پایایی به همسانی نتایج مصاحبه مورد نظر اطلاق می ها  ، پرسشصاحبهجهت تأیید روایی 

تأیید و ارتباط سؤالات با موضوع پژوهش مورد تأیید ایشان قرار گرفت؛   نفر از اساتید و خبرگان حوزه برند  توسط سه 
مصاحبه تحلیل  فرآیند  دقیق  انجام  با  پایایی  ضمناً  شیوه  پایایی،  بررسی  براي  شد.  ارزیابی  مناسبی  حد  در  روایی  نیز،  ها 

هاي اولیه پنج مورد  ضوعی دو کدگذار، به کار رفته است. براي بررسی پایایی بازآزمون، دادهمو بازآزمون و توافق درون
موضوعی  منظور بررسی توافق درون ها به فاصله دو هفته مجدداً توسط پژوهشگر کدگذاري شد؛ همچنین بهاز مصاحبه

ه درخواست شد تا پنج مصاحبه  دو کدگذار، از یک نفر محقق دیگر که در خصوص موضوع پژوهش، دانش کافی داشت
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قبول  قابل  پایایی  بین دو کدگذار، شاخص  از طریق فرمول درصد توافق درون موضوعی  که  را مجدداً کدگذاري کند 
  .ارزیابی گردید

  

  هاهاي جمعیت شناختی خبره): ویژگی2جدول (
  مدرك تحصیلی   سابقه کاري   سن   سمت سازمانی   خبره 

1خ   دکتري 28 48 رییس هیات مدیره  
2خ   دکتري 22 44 معاون مدیر عامل  
3خ   کارشناسی ارشد 27 51 معاون مدیر عامل  
4خ   دکتري 34 53 معاون مدیر عامل  
5خ   کارشناسی ارشد 30 55 معاون مدیر عامل  
6خ   کارشناسی ارشد 26 47 معاون مدیر عامل  
7خ   دکتري 23 47 مدیر امور  
8خ   کارشناسی 29 48 مدیر امور  
9خ   کارشناسی ارشد 28 54 مدیر امور  
10خ   کارشناسی ارشد 23 45 مدیر امور  
11خ   کارشناسی ارشد 30 50 مدیر امور  
12خ   کارشناسی ارشد 32 53 مدیر امور  
13خ   کارشناسی ارشد 29 50 مدیر منطقه  
14خ   کارشناسی ارشد 30 55 مدیر منطقه  
15خ   کارشناسی ارشد 27 48 رییس اداره کل  
16خ   کارشناسی ارشد 25 45 رییس اداره کل  
17خ   کارشناسی ارشد 26 46 رییس اداره کل  
18خ   کارشناسی ارشد 23 42 رییس اداره کل  
19خ   کارشناسی ارشد 28 50 رییس اداره کل  
20خ   دکتري 25 44 رییس اداره کل  
21خ   دکتري 30 49 رییس اداره کل  
22خ  اداره کل رییس    کارشناسی ارشد 22 43 
23خ   کارشناسی ارشد 29 51 رییس اداره کل  

 
  

  هاي پژوهش یافته
همانطورکه اشاره شد براي دستیابی به عوامل مؤثر بر خلق هویت برند، در ابتداي تحلیل، پژوهشگر شروع به کدگذاري 

هاي مربوط به  آن مفاهیم شناسایی شده و ویژگیها نموده است. فرایند کدگذاري، فرایندي تحلیلی است که طی  مصاحبه
یا  هاي جمع آوري شده، نظیر مصاحبه ها را بر همه دادهشود. پژوهشگر مقولههر مفهوم کشف می ها، مشاهدات و وقایع 

بنیان مییادداشت خود  مفهوم Creswell,2018( گذاردهاي  و  معانی  ایجاد  الگوها،  ارائه  موردي  مطالعه  نهایی  هدف   .(
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با ادبیات و تئوريسازي است. کیفیت تشریح زمینه و محیطی که قضیه در آن رخ می ارتباط مناسب  ایجاد  هاي  دهد و 
نقشی اساسی در اعتبار تحقیق دارند. بندي و تحلیل کدها و مفاهیم به دست آمده عملی  نهایت با جمع  ، عواملی که  در 

ایران می بانکداري  برند در صنعت  گردید. جـدول شماره  موجب خلق هویت  از کدگذاري نمونه  3شوند، شناسایی  اي 
  دهد. ها را نشان میمتن مصاحبه

  

  ها): نمونه شیوه کدگذاري متن مصاحبه3جدول (

  کد گذاري   جملات متن مصاحبه 
  مقوله   مفهوم   اولیه 

  فرایندهاي ما هنوز فرایندهاي خوبی نیست و کند هست.*در بخش تسهیلات، 
* اگر ما عملکرد نسبتاً خوبی دراین بخش داریم به خاطر فشار روي همکاران صف از بابت  
برنامه عملیاتی است و چارچوب و زمینه مهیا نیست. همکاران ما در شعب، با انعطاف کار 

. بانک اینجا ظلم می کنه در حق شعبه  کنندهاي عملیاتی می برند و ریسک مشتري را پیش می
و چیزهاي نامتعارفی می خوایم از شعبه مثلاً براي انتخاب ضامن معتبر و ... و با این قوانین،  

کنیم. اگر مشتري ارزنده باشه و رییس شعبه بخواد کارش رو کار اعطاي وام را سخت می 
  ه وگرنه که هیچی... کنها رو باز می انجام بده می افته دنبال کار مشتري و گره 

  * سخت گیر هستیم در ارائه خدمت به خصوص تسهیلات. مقرراتی و ملزم 
  تر هست خدماتها گاه راحت به قوانین و انضباط هستیم. در سایر بانک 

  هاي سخت دارد ولی بانک براي مشتري. تسهیلات پوز ما خیلی فرمول
  گیریم ر ما سخت میتر. در بحث تسهیلات یک مقدادیگري همین رو می ده راحت 

  اي هم نداریم متاسفانه، ولی توقع عامه مردم این بیش از حد، البته چاره 
  بدیم. تر در اختیار مردم قرار  هستش که ما تسهیلات رو راحت 

  سهولت در 
روند اعطاي  

  تسهیلات 

  انتخاب 
  استراتژي

  

  اهداف 
  و

  ها استراتژي

همیشه به فکر تولید محصول جدید باشیم  تنوع محصولمان هم داره کم می شه ولی باید ما *
  افتند. و در رقابت جلو باشیم. الان شاید بقیه دارن پیش می

تونن  *مشکل این بود که ما با تنوع زیاد بسته تولید کردیم و انقدر زیاده که همکارا نمی 
اشراف داشته باشن روي این همه طرح و بسته. باید بر اساس نیاز مشتري محصول بسازیم و  

اي داره براش. مشتري که نمی خواد ما بگیم بسته فلان نام و  هش توضیح بدیم که چه فایده ب
فلان اسم را داریم. مشتري می گه من مشکلم آینه چطور حلش می تونی بکنی و من بانک  

  باید بگم با این طرح و بسته خدماتی مثلاً می تونم کارت رو انجام بدم. 
  مشتري را بتونیم پاسخگو باشیم. این الان کمرنگ هاي *باید انواع ذائقه 

  شده. الان هم تنوع داریم ولی باید با خلاقیت بیشتري خدمات جدیدي
  طراحی کنیم. 

  ارائه 
  خدمات
  بانکی
  جدید

  و نوآورانه 

  تنوع 
  خدمات

  خدمات
  بانکی

برخورد  تر، نحوه هاي خدماتی ابزار و خدمات مهم است ولی بسیار مهم * در سازمان
ترین خطوط هوایی است. آیا هواپیماش خاصه یا  کارکنانه. مثلاً امارات ایر ویز از پیشرفته 

اش هست؟ مهماندار خوب و خوش اخلاق و کیفیت سرویس و  تمایز در نحوه سرویس دهی 
نظم و ترتیب و ... حالا اگر بهترین هواپیما باشه ولی سرویس دهی خوب نباشه هیچ کس 

  ش بشه. حاضر نیست سوار

  نحوه تعامل 
  کارکنان
  شعب با 
  مشتریان

  

  ارتباط 
  با

  مشتریان
  ارتباطات
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* مزیت رقابتی چشمگیر یک بانک در حال حاضر، نحوه برخورد کارکنانش هست. 
  ها خیلی متفاوت از هم نیستن. محصولات بانک 

کنم در حوزه برخورد با مشتري تو باجه شعب، در لایه اولمون و بدو استخدام  * من فکر می
  ها را به کارکنان بدیم. لازمه که این آموزش 

  با نحوه برخورد خودشون یک محصول را خوب یا بد جلوه بدهند.  *کارکنان می تونن
هاي اصلی همین هویت برند، همین ویترین ماست،  کنم یکی از شاخصه *الان من نگاه می 

کنید خیلی جالب  نگاه می همین پیشونی کار ماست، همین شعب ما، الان نماي شعب ما رو که  
  ها، اصلاً مثل اینکه اهمیتی بهش داده نمی شه. نیست، اعم از دیوارهاش، اعم از شیشه 

*حالا فضاي داخلی شعبه هم در مرحله دوم، ولی الان متاسفانه من یک دونه شعبه رو  
باشه،  مون مرتب هاي بیرونیبینم که تابلومون تمیز باشه، به قول معروف این کامپوزیت نمی

دونم از این چیزهاي تبلیغی روش  ها، بنر و نمی سیریش و چسب و پلاکارد و فلان و این 
گرده به مدیر استان، مدیر استان چقدر چسبیده نباشه و این چیزها خیلی بده. باز این برمی

تونیم خودمون رو به  مون هست، که ما می بدونه که اولین ویترین اصلی بانک همین شعب
  ها، به مردم معرفی بکنیم. سایر بانک 

 * وقتی یک موسسه بزرگ شد و هویتش شکل گرفت اونوقت باید به 

  ها و تابلو و.. مسائل ظاهري بپردازیم مثل ساختمان 

  مطلوبیت 
  نماي

  ظاهري
  ساختمان 

  شعب

  هاساختمان 
  و شعب 

  

  هویت 
  بصري
  برند

  
مفاهیم را ساخته و از ترکیب چندین مفهوم، یک مقوله شکل کدهاي اولیه با معانی مشترك، در کنار هم قرار گرفته و   

از کدگذاري، تعداد  می در نخستین مرحله  در    130گیرد.  این کدها  اولیه شناسایی شد، سپس   10عدد مفهوم و    33کد 
  هاي شناسایی شده ارائه گردیده است.، کدها، مفاهیم و مقوله4عدد مقوله دسته بندي شدند. در جدول شماره 

 

  ): فرایند کدگذاري اولیه، مفاهیم و مقوله بندي 4ول (جد
  کدهاي اولیه   مفاهیم  هامقوله 

  هااهداف و استراتژي 

  گذاري درستهدف

  سودآوري  
 کسب رضایت مشتریان  
 کارکنان  رفاه براي جامعه و  
  تمرکز بر روي تحقق اهداف  
  شفافیت اهداف تعیین شده  

  انتخاب استراتژي 

  روند اعطاي تسهیلات سهولت در  
  کم هزینه  هاي بانکیجذب کردن سپرده  

 ایجاد و بسط بانکداري دیجیتال  
 هاي سیستمی تصمیم گیري  
  توسعه خدمات بانکی  
  حمایت از صنایع کشور  
 مشتریان سودآور و کلان  جذب  
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 آینده پژوهی  
  حضور قدرتمند در بازار سرمایه  

  منابع انسانی ارتقاء و رشد  

  مدیریت منابع انسانی 

  مسائل شغلی کارکنان

 برقرار کردن چرخش شغلی براي کارکنان  
 پیشرفت کارکنان شفافیت مسیر  
  کارکنان ارزیابی عملکرد  

 امنیت شغلی  
  جایگاه سازمانی  تناسب سطح تحصیلات با  

 کارکنان  حس ارزشمندي در  
  هاي مختلف کارکنان بخش برقراري عدالت سازمانی براي  

  از سوي کارکنان ايرعایت اخلاق حرفه  

  ها و مزایا پرداخت

  نظام مند بودن شیوه پرداخت حقوق و پاداش  
  کارکنان  پرداخت حقوق مطلوب به  
 هاي مالی پرداخت  رعایت انصاف در  

  کارکنان پس از بازنشستگی القاي احساس امنیت مالی به  
  رضایت و تعهد  درآمد برتأثیر  

  بهداشت روانی کارکنان

  بهبود تعاملات و روابط کارکنان با هم  
 ایجاد امیدواري نسبت به آینده شغلی  
  درك مشکلات خانوادگی کارکنان  
  خصوصیات شخصیتی و رفتاري کارکنان  

  خودشان  تصور کارکنان بانک از  
 اجتماعی کارکنان از سوي مدیران شخصیت  احترام به عزت نفس و  

  الگو سازي
  تأثیر پذیري رفتاري کارکنان از مدیران  

 عنوان الگو در بدو خدمت کارکنان تأثیر رییس مستقیم به  
  رفتاري براي کارکنان الگوي استاندارد  

  آموزش 

  هاي رفتاري براي کارکنانآموزش  
 مستمر  یادگیري  

 هاي سنتی شیوه به  بی نتیجه بودن آموزش  
 تجربه به کارکنان از سوي مدیران  آموزش در قالب انتقال  

  انتصابات 
 سلیقه  اعمال انتصابات غیر قضاوتی و بدون اعمال  
  براي انتصاب مدیران  اهمیت صلاحیت سنجی  
  به دلیل انتصابات ناعادلانه  کاهش انگیزه کارکنان  

  استخدام 

 جذب افراد توانمند  
  سنتی استخدام  هايشیوه تغییر در  
  نخبگان علمی  اهمیت جذب و به کارگیري  

  نیروهاي ناکارآمد تعدیل  
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  برندسازي داخلی 

مشارکت کارکنان در  
  برندسازي

 کسب نظر کارکنان در مورد شعار برند  
 هادر طراحی خدمات بانکی یا بهبود آن  مشارکت کارکنان  

  محتواي تبلیغاتنظر سنجی از کارکنان در مورد  
 در ساختن هویت برند، نسبت به خدمات اهمیت نقش کارکنان  
  برگزاري مسابقات برند محور در بانک و پاداش به کارکنان برتر  

 بر وفاداري کارکنان  تأثیر مثبت برندسازي داخلی  

ها و مفاهیم  آموزش ارزش 
  برند به کارکنان 

  سازمانی براي کارکنانهاي درون برگزاري کمپین  
 مدیران به کارکنان  انتقال مستقیم مفاهیم استراتژیک برند توسط  
 هاي برند بانک به کارکنان تفهیم ارزش  هاي آموزشی جهتکلاس  

  ارتباطات

  ارتباط با مشتریان 

  نحوه تعامل کارکنان شعب با مشتریان  
  مشتري انسان دوستانه در ارتباط با  هايپایبندي به ارزش  

  همه مشتریان  احترام به  
 هاي شخصیبه بهانه مناسبت  ارسال پیامک و اي میل  

 مشتریان از سوي مدیران اجرایی و میانی  اهمیت ارتباط نزدیک با  
 مشتریان حقوقی بزرگ  ارتباط مستمر مدیران ارشد با  

  ارتباط با جامعه 
 ارتقاء کمیت و کیفیت تبلیغات تلویزیونی  
  حضور مستمر از طریق بیل بوردهاي شهري  
  هاي اجتماعی ارتباط از طریق فعالیت در رسانه  

  کارگیري ابزار ارتباطی به

  نقش سامانه CRM نگهداشت ایشان در مدیریت ارتباط با مشتریان و  
  مشتریان از طریق سامانه مدیریت چرخه عمر CLM  

 اینترنتی بانک  استفاده مفید از وب سایت  
  مرکز تلفنی ارتباط با مشتریان  اهمیت  

  خدمات بانکی

  تنوع خدمات
  داشتن سبد کاملی از خدمات بانکی  

 هاشرایط اقلیمی استان  طراحی خدمت بانکی بر اساس  
 جدید و نوآورانه  ارائه خدمات بانکی  

  کیفیت 
 اهمیت کیفیت خدمات  

 ارائه خدمت به مشتریان کیفیت  نقش کارکنان صف در  
 خدمات بانک  دانش کارکنان در خصوص  

  نیاز موجود در جامعه 
  پوشش نیازهاي خدماتی انواع مشتریان  

  مردم  خدمات مورد نیاز مشتریان و اهمیت کشف و ارائه  
  تولید محصول بر اساس پیش بینی نیازهاي آینده مشتریان  

  خدمات غیرحضوري

  الکترونیک بانکداري  
 بانکداري دیجیتال توسعه  

 از خدمات غیر حضوري  رضایت مشتریان  
  تکنولوژي روز و ترویج خدمات غیر حضوري  استفاده از  

  عدم پیچیدگی در استفاده از خدمات براي مشتریان    سهولت کاربري خدمات
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  افزارهاي بانکی  ها و نرمکیفیت سامانه  

  فرهنگ سازمانی

  رفتار کارکنان نگرش و 

 مسئولیت پذیري کارکنان  
  تواضع در برابر مشتریان  
  نظم در انجام کارها  

  ازخودگذشتگی کارکنان براي بانک  
  مشارکت جمعی و کار تیمی  
  مبالغه گویی کارکنان براي مدیران  
  مشتري خواري درون سازمانی  
 کاهش بلندپروازي براي پیشرفت کاري  

  رفتار مدیران نگرش و 

  به پیشواز تغییرات رفتن  
  فاصله قدرت زیاد با کارکنان  

  رعایت قوانین و مقررات بانک مرکزيالزام  
 ریسک پذیري  
  هاکاهش هزینه  

  ساختار و فرایندها 

  ساختار سازمانی
  هالزوم چابکی در ساختار بانک  
 حذف یا ادغام شعب اضافی و ناکارآمد  

  هاي تابعه متولی تولید محصول ناکافی شرکتکارایی  

فرایندهاي تولید و ارائه  
  خدمت

  بوروکراسی بالا و طولانی بودن فرایندها  
  اطاله پروسه تبدیل ایده به محصول  
 ضعف درکنترل کیفیت ارائه خدمات  

  لزوم شفافیت و استاندارد سازي در فرایندهاي سازمانی  

 قدرت مالی 

  پایدار جذب منابع 
  استحکام مالی  

  منابع مالی قابل توجه و پایدار  

  اعطاي تسهیلات از محل مازاد منابع مالی   توان اعطاي تسهیلات کلان 
  سودآوري بالا  

  احساس امنیت براي مشتریان 
  احساس امنیت مالی براي مشتریان  
 استحکام در برابر نوسانات اقتصادي کشور  

  هویت بصري برند

  ها و شعب ساختمان

  مطلوبیت نماي ظاهري ساختمان شعب  
  زیبایی تابلوهاي شعب  

  هماهنگی دکوراسیون و فضاي داخلی شعب  
  گستردگی جغرافیایی شعب بانک  

  تبلیغات
  هاي شهريتعدد بیل بوردها و تلویزیون  
  تبلیغات تلویزیونی جذاب و مستمر 

 پوشش ظاهري کارکنان 

   آراسته ظاهر منظم و 

  هاي متعارف سازمانی پوشیدن لباس رسمی با رنگ 

 استفاده از کت و شلوار/مانتوي متحد الشکل 
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 طرح و رنگ لوگو به عنوان سمبل بانک   لوگو 

 جذابیت ظاهري براي صفحات اینترنتی بانک و موبایل بانک    هاي مجازي درگاه

  هویت کلامی برند

  لحن برند 

 مرسوم در تبلیغات تلویزیونی یا شهري کار بردن کلمات به  
  هانحوه مخاطب قرار دادن مردم در رسانه  

 ها شعار اصلی برند و شیوه سخن گفتن در شعار انواع کمپین  
  عدم استفاده از عبارات و اصطلاحاتی با لحن غیر رسمی  

نحوه مکالمه کارکنان با  
 مشتریان

  مشتریان نحوه خوش آمد گویی و شروع مکالمه با  
  بدرقه مؤثر در پایان مکالمه با مشتري  
  رعایت ادب و احترام در حین گفتگو با مشتري  

  انتقال حس مثبت در صحبت با مشتریان  
 

تحلیلِ  اساس  گرفته،    بر  بر  صورت  مؤثر  مقولهعوامل  همان  که  بانکداري  در صنعت  برند  هویت  شده  خلق  یافت  هاي 
عبارتند  می استراتژي  "از:باشند،  و  برندسازي  اهداف  سازمانی،  فرهنگ  انسانی،  منابع  مدیریت  فرایندها،  و  ساختار  ها، 

  ."داخلی، ارتباطات، خدمات بانکی، قدرت مالی، هویت بصري برند و هویت کلامی برند
نشان    1ه  ها است در شکل شمارها و مفاهیم حاصل از کدگذاريکه در برگیرنده مقوله  MAXQDAخروجی نرم افزار  

 داده شده است. 

  
 MAXQDA2018): خروجی نرم افزار 1شکل (
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در شکل   است  ایران  بانکداري  برند در صنعت  هویت  خلق  بر  مؤثر  عوامل  دهنده  نشان  که  پژوهش  مدل  اساس  این  بر 
 ارائه گردیده است. 2شماره 

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  

 ): مدل پژوهش2شکل (
 

  بحث و نتیجه گیري 
خلق هویت برند در  همانطورکه اشاره شد، ضرورت انجام این پژوهش مبتنی بر عدم غناي نظري در حوزه عوامل مؤثر بر 

صنعت بانکداري و لزوم ارتقاء دانش فعلی از طریق کشف و شناسایی این عوامل است. همچنین اهمیت موضوع پژوهش 
توانند در جهت خلق هویت برند مورد نظر خود اقدام  هاي ایرانی با شناخت و تمرکز بر این عوامل میاین است که بانک 

ها نفر از خبرگان بانکی مصاحبه به عمل آمده و از تحلیل متن مصاحبه 23لی تحقیق، با نمایند. لذا جهت پاسخ به مساله اص
اولیه،    130تعداد   و    33کد  مقوله  10مفهوم  نتایج،  این  گردید.  استخراج  استراتژيهامقوله  و  اهداف  و ي:  ساختار  ها، 

ارتبا داخلی،  برندسازي  سازمانی،  فرهنگ  انسانی،  منابع  مدیریت  هویت  فرایندها،  مالی،  قدرت  بانکی،  خدمات  طات، 
  . نمایدبصري و هویت کلامی را به عنوان عوامل اصلی مؤثر بر خلق هویت برند در صنعت بانکداري ایران شناسایی می

  
 ها اهداف و استراتژي

که گیرد به طور مستقیم در خلق هویت برند آن تأثیر گذار است. اینهایی که یک بانک در پیش میاهداف و استراتژي
نظر  هایی در حوزه جلب رضایت مشتریان به کار میبانک چه سیاست  گیرد، چه اهدافی در جهت سودآوري پایدار در 

کند، خط مشی آن در جهت  ان را چگونه تعریف و تبیین میهاي اجتماعی خود در درون و بیرون سازمگرفته، مسئولیت
برنامه چه  مشتریان  به  خود  خدمات  توسعه  براي  چیست،  مشتریان  به  تسهیلات  اعطاي  و  منابع  چه جذب  دارد،  هایی 

اهداف و 
هااستراتژي  

خلق هᗬᖔت 
 برند

 مدیریت منابع انسانی

 فرهنگ سازمانی

 برندسازي داخلی

 ارتباطات

 قدرت مالی خدمات بانکی

 هویت بصري هویت کلامی

 ساختار و فرایندها
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برنامهچشم نیز چه  و  براي سالانداز  باشهایی  داشته  بایستی چه جایگاهی  بازار سرمایه  دارد، در حوزه  آتی خود  د، هاي 
هاي یک بانک  دیدگاه سهامداران به آن بانک چگونه باشد و مواردي از این دست که تعیین کننده اهداف و استراتژي

بیان می میاست،  چطور  بانک  نتیجهکند که یک  گیرد.  بهره  خود  برند  هویت  جهت خلق  عامل در  این  از  گیري  تواند 
آید.  ها به شمار میها از عوامل مؤثر بر خلق هویت برند در بانک يدهد که اهداف و استراتژحاصل از این یافته نشان می

 باشد. هم راستا می ) Daneshgar et al, 2020این پژوهش از نظر عامل اهداف و استراتژي، تا حدودي با پژوهش (

  
 ساختار و فرایندها 

از  بانک سازمانی،  بالاي  پیچیدگی  و  رسمیت  دلیل  به  عمدتاً  که ها  برخوردارند  عمودي  و  بزرگ  سازمانی  ساختارهاي 
ها تا جاي  گردد لذا چابک سازي ساختار بانکموجب بوروکراسی زیاد در انجام کار و اطاله در پیاده سازي فرایندها می

تواند در هاي یک ساختار سازمانی میتواند نقش مهمی در بهبود هویت برند یک بانک داشته باشد. ویژگیممکن، می
فعالیت کند. تمامی  ایفا  نقش  غیره  و  خدمت  ارائه  شعب،  ادغام  یا  حذف  و  افتتاح  محصول،  تولید  نظیر  بانکی  هاي 

کند تا بتوان نقاط  ها روند دریافت یک خدمت توسط مشتري را از ابتدا تا انتها تصویر میفرایندهاي ارائه خدمت در بانک
بررسی و در صورت نیاز بهبود داد. م کتوب نبودن و عدم شفافیت در فرایندها، موجب ضعف در کنترل مختلف آن را 

تواند عاملی در خلق هویت شود ساختار و فرایندهاي موجود در یک بانک می گیري میگردد. لذا نتیجهها میکیفیت آن
باشد تحقیقات    .برند آن  نتایج  ا)  Daneshgar et al, 2020(در  برند  بر هویت  ساختار  تأثیر عامل  به  این  نیز  و  شاره شده 

  هاي یادشده همراستا است.یافته با نتایج پژوهش
  

  مدیریت منابع انسانی 
نیز انتقال   بانک و نقش بسیار مهم آن در ساختن و  مدیریت منابع انسانی از عواملی است که با تمرکز بر سرمایه انسانی 

شغلی   مسائل  است.  شده  شناسایی  پژوهش  این  در  جامعه،  به  برند  هویت  عدالت درست  کارکنان،  پیشرفت  مسیر  نظیر 
سازمانی و پرهیز از تبعیض براي کارکنان، امنیت شغلی و چرخش شغلی، تقویت حس ارزشمندي در کارکنان و متناسب  

از دغدغه  با جایگاه سازمانی  به شمار میبودن سطح تحصیلات  بانک  کارکنان  رود. نحوه تعاملات درون سازمانی هاي 
یري هویت برند سازمان نقش دارد؛ همچنین شیوه تعامل مدیران با کارکنان از مواردي است که  کارکنان نیز در شکل گ

آید و در حوزه تعاملات سازمانی از اهمیت برخوردار است. حقوق و مزایا نیز از عوامل مهم از دید کارکنان به شمار می
بهداشت روانی کارکنان همچون امید و انگیزه به  در ادراك و دیدگاه ایشان نسبت به برند سازمان خود تاثیرگذار است.  

به   احترام  کارکنان،  خانوادگی  مسائل  کردن  درك  کارکنان،  شخصیتی  و  رفتاري  خصوصیات  دانستن  شغلی،  آینده 
از الزامات حوزه منابع انسانی است که در صورت عدم   شخصیت کارکنان از سوي مدیران، حفظ عزت نفس کارکنان 

منف تأثیر  آن  به  سطح  توجه  در  که  مواردي  دیگر  از  گذاشت.  خواهد  بانک  برند  هویت  در  سپس  و  کارکنان  در  ی 
ها مغفول واقع شده، الگو سازي و الگو پذیري است؛ کارکنان نیاز دارند تا فرد/افرادي هاي ایرانی از جمله بانکسازمان

فعا و  رفتار  و  کرده  تصور  ذهن  در  سازمانی  قهرمان  یک  یا  و  الگو  عنوان  به  آن  لیترا  میزان  با  را  خویش  کاري  هاي 
این فرد می در مصاحبهبسنجند.  باشد.  یا ازجنس خود کارکنان  بین مدیران و  از  تأثیر رفتار تواند  به  هاي صورت گرفته 
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مدیران و به ویژه رئیس مستقیم در رفتار کارمندان اشاره شده و ازجمله به اثر مهم اولین مدیر مستقیم هر کارمند در بدو 
تأثیر آموزشخدم شده،  شناسایی  مفهوم  دیگر  است.  شده  تاکید  او  در ذهن  بانک  برند  هویت  گیري  شکل  هاي ت در 

آموزش است.  سازمان  یک  برند  هویت  گیري  شکل  بر  در  سازمانی  امروز  الزامات  از  کارکنان،  به  مستمر  رفتاري  هاي 
می بانک شمار  به  براها  چالش  موارد  از  نیز  سازمانی  انتصابات  می آید.  شمار  به  انسانی  منابع  حوزه  نیازمند نگیز  که  آید 

نظارت همه جانبه می و  به  مدیریت دقیق  انسانی است که  منابع  از دیگر مفاهیم حوزه  نیز  به کارگیري  و  باشد. استخدام 
می بانک  یک  برند  هویت  گیري  شکل  در  توانمند  و  شایسته  افراد  انتخاب  و  استخدام  تعدیل  اهمیت  همچنین  پردازد؛ 

ها بوده است. نتیجه  هاي مطروحه در مصاحبه نیروهاي ناکارآمد که از بازدهی کاري مطلوبی برخوردار نیستند، از دغدغه 
) نیز  Yazdanshenas et al, 2022آید. (آن که عامل مدیریت منابع انسانی از عوامل مؤثر بر خلق هویت برند به شمار می 

ها مانند رضایت کارکنان و قصد ماندن در سازمان اشاره نابع انسانی در بانکدر پژوهش خود به مفاهیمی مرتبط با حوزه م
  باشد. که تا حدودي با یافته پژوهش حاضر همسو می اندداشته

  
  فرهنگ سازمانی 

فرهنگ سازمانی نقش بستري در ساخته شدن هویت برند یک بانک دارد و با مفاهیمی همچون نگرش و رفتار کارکنان و 
ها و مفاهیمی در باورهاي سازمانی کارکنان شکل گرفته و در که چه ارزششود. اینرفتار مدیران تعریف مینیز نگرش و 

کند بر هویت برندي که توسط کارکنان یک موسسه خدماتی همچون بانک، به عنوان یکی از  ها نمود پیدا میرفتار آن
هایی چون مسئولیت پذیري در قبال  اثیرگذار است. ارزششود؛ تعوامل مهم و تأثیر گذار در خلق هویت برند، ساخته می

رفتارهاي خود و داشتن انضباط کاري، مشارکت در کارهاي تیمی، فداکاري در انجام کارها به منظور پیشبرد اهداف و 
رفتارهاي  برخی  همچنین  است.  کارکنان  سازمانی  فرهنگ  مصادیق  از  برابر مشتریان،  در  تواضع  و  خود  بانک  سربلندي 

امطلوب نظیر مبالغه گویی براي مدیران و یا جذب مشتریان سایر شعب داخلی یک بانک نیز در فرهنگ سازمانی مطرح  ن
استراتژیست عنوان  به  مدیران  نگرش  سویی  از  ندارند.  سازمان  فرهنگ  بر  خوشایندي  تأثیر  که  اصلی یک گردیده  هاي 

به تأثیر  منبانک  دارد  برند  هویت  گیري  شکل  بانکی، ریسک جملسزایی در  حوزه  مثبت  تغییرات  از  مدیران  استقبال  ه 
هزینه کاهش  معقول،  دستورالعملپذیري  و  قوانین  به  پایبندي  یا  غیرضروري  عنوان  هاي  به  مرکزي  بانک  صادره  هاي 

 Daneshgar et(مصادیقی از نگرش مدیران یافت شد. این پژوهش از لحاظ تأثیر فرهنگ بر هویت برند با نتایج تحقیق  

al, 2020 ( و(Sharma et al,2022) باشد. همسو می  
  
  برندسازي داخلی  
فعالیت   است.  شده  شناخته  برند  هویت  خلق  در  عوامل  دیگر  از  داخلی  بر  برندسازي  تمرکز  با  داخلی  برندینگ  هاي 

ارزش  جوهره،  اصلی،  مفاهیم  شناساندن  در  سعی  ککارکنان  تا  دارد  ایشان  به  سازمان  برند  و کارکردهاي  به  ها  ارکنان 
همچنین   دهند.  انتقال  مشتریان  و  جامعه  به  درستی  شکل  به  را  آن  متعاقباً  و  خود رسیده  سازمان  برند  از  ادراك درستی 

می برند  مفاهیم  و  اهداف  درك  در صورت  تنها  گامکارکنان  آن  توانند  توسعه  و  برند  هویت  راستاي  در  درستی  هاي 
ن برند با رعایت مواردي همچون نظر سنجی از ایشان در خصوص شعار  بردارند. ایجاد حس مشارکت کارکنان در ساخت
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برند، نظر سنجی از کارکنان در خصوص طراحی محصولات بانکی یا بهبود آنها، نظر سنجی در خصوص تبلیغات بانک،  
ابزارها و محشرکت در کمپین برند محور و اولویت قائل شدن جایگاه کارکنان نسبت به  صولات ها و مسابقات داخلی 

می میسر  پژوهش  بانک،  نتایج  عامل   (Chung& Byrom, 2021)و    (Dechawatanapaisal, 2019)گردد.  تأثیر  نیز 
 نماید. برندسازي داخلی بر هویت برند را تأیید می

  
 ارتباطات 
بانک   در  برند  هویت  خلق  جهت  پژوهش  این  در  که  است  دیگري  عامل  با  ارتباطات،  ارتباط  است.  آمده  شمار  به  ها 

ارزش از سوي  مشتریان، حفظ  با مشتریان  نزدیک  تعامل  نیز  کارکنان شعب و  از سوي  به مشتریان  و احترام  انسانی  هاي 
با مشتریان خود گردد که در ساخته شدن یک هویت برند    تواند موجب تقویت ارتباطات بانکمدیران میانی و ارشد می

می و  است  گذار  تأثیر  مانند  مطلوب  جامعه  با  ارتباط  سویی  از  نماید.  ایجاد  مشتریان  ذهن  در  متناسبی  برند  تصویر  تواند 
تلویزیونی، بیل بوردهاي شهري و خصوصاً در سال تواند ابزار  هاي اجتماعی میهاي اخیر ارتباط از طریق رسانهتبلیغات 

مؤثر و کارایی در ساختن و انتقال هویت برند بانک به شمار آید. سایر ابزارهاي تخصصی بازاریابی که عموماً در بخش 
بانک میستادي  قرار  استفاده  مورد  ایشان  با  بانکی  ارتباط  حفظ  با هدف  و  مشتریان  پایش  و  جهت رصد  مانند  ها  گیرد 

که تعاملات کاري مشتري با بانک را از ابتداي    2، سامانه مدیریت چرخه عمر مشتریان 1سامانه مدیریت ارتباط با مشتریان 
می نشان  آن  اختتام  شده تا  مطرح  حوزه  این  در  نیز  مشتریان  با  ارتباط  مراکز  یا  و  بانک  اینترنتی  وبسایت  در دهد،  اند. 

  تحقیقات پیشین 
)Krishna & Kim,2021ارتباطات تأثیر  به  نیز  نیز    )  برند  ارتباطو  هویت  بر شناسایی  آن  تأثیر  و  برند  عاطفی  توسط ات 

  اند که با نتایج این تحقیق همسویی دارد. اشاره کرده مشتریان
 

 خدمات بانکی 
بانکی و   بر خلق هویت برند یک بانک شناسایی گردیده است. تنوع خدمات  خدمات و ابزارهاي بانکی از عوامل مؤثر 

د به مشتریان  نوآورانه  خدمات  میارائه  کشور،  داخلی  رقابت  فضاي  و  ر  انداخته  پیش  رقبا  سایر  از  را  بانک  یک  تواند 
ارائه خدمات توسط   کیفیت  نیز  همچنین کیفیت خدمات و  ایجاد کند.  گروه هدف  را در ذهن  پیشرو  برند  تصویر یک 

نجا ارائه خدمات  کارکنان از مواردي است که در شکل گیري هویت برند یک بانک مؤثر است. نکته حائز اهمیت در ای
هاي مختلف جامعه و تأمین نمودن نیازهاي اکنون و آینده ایشان است. امروزه نقش خدمات غیر  مورد نیاز مردم در بخش

فعالیت انجام  براي مشتریان جهت  ایجاد سهولت کاربري  با هدف  بانکیحضوري  ویژههاي  از جایگاه  بین مردم  شان  اي 
بانکداري الکترونیک و در مراحل پیشرفتههایی که با  برخوردار است و بانک  به ارائه  توسعه  تر بانکداري دیجیتال نسبت 

دهد، به تصویر سازي  کنند، ضمن ارائه هویت برند خود و آنچه اصول این هویت را شکل میاین دست خدمات اقدام می
اخیر یک الزام بوده و میزان  پردازند. ارائه خدمات حضوري در دهه  مناسب در ذهن مشتریان در خصوص برند خود می

این دسته خدمات، می  از  تاثیرگذار رضایت مشتریان  یا ترك کردن و تعویض آن  بانک  انتخاب یک  و  تعیین  در  تواند 

 
1.CRM 
2.CLM 
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بانکی مطرح می از دیگر مواردي که در حوزه خدمات  و  باشد.  داشتن سهولت کاربري خدمات  نبودن و  پیچیده  گردد 
میسامانه خد ها  پیچیدگی  نارضایتی باشد.  و  ابهام  حس  مشتریان  براي  حضوري  غیر  یا  حضوري  خدمات  جمله  از  مات 

یافته تا حدودي با نتایج پژوهش ( کند.ایجاد می ) که به کیفیت خدمات بانکی به عنوان  Abbaszadeh et al, 2019این 
  باشد.هاي مؤثر بر برندسازي در سیستم بانکی اشاره کرده است، همراستا مییکی از مقوله

  
 قدرت مالی 

استحکام و پایداري مالی و منابع مالی بالا از نقاط قوت اعتبار یک بانک است و موجب ایجاد حس اعتماد در جامعه و  
هاي گردد. همچنین توان مالی براي اعطاي تسهیلات کلان و سودآوري چشمگیر مواردي است که شاخصهمشتریان می

ها در تلاطم نوسانات  کند. بانکی که طی سالها و نهادها تعریف و تبیین میسازمانهویت برند یک بانک را بین مردم و  
اقتصادي کشور، عملکرد با ثبات و مستحکمی داشته موجب احساس امنیت براي مشتریان گردیده و به نوعی قدرت مالی 

اشد که نگاه جدیدي را وارد ادبیات  ب. این یافته از مفاهیم جدید شناسایی شده در این پژوهش مینماید خود را اثبات می 
  این حوزه نموده است.

  
  هویت کلامی برند 

می شکل  را  بانک  برند  هویت  که  است  عواملی  از  برند  کلامی  شاخصه هویت  شامل  مؤلفه،  این  و دهد.  کلامی  هاي 
انواع   برند در جامعه است. لحن برند در تعاملات مستقیم و غیر مستقیم از جمله  هاي مختلف، تبلیغات در رسانه گویشی 

هاي مختلف و انتخاب کلمات و عبارات مناسب، هویت برند یک  نوع شعار برند، شیوه مخاطب قرار دادن جامعه در رسانه 
می القاء  مخاطبین  به  را  بانکبانک  اکثر  بین  در  از کلمات رسمی که  استفاده  مثال  به طور  خصوصاً کند  و  ایرانی  هاي 

با احترام، اعتبار، آبرو و  هایی با سابقبانک بالا و همراه  برند با رسمیت  از هویت یک  نشان  ه و پیشینه بالاتر مرسوم است 
برند است که در  دهد. نحوه مکالمه با مشتریان نیز از دیگر مصادیق هویت کلامینفوذ را داشته و به مخاطبین انتقال می

تریان شامل جزئیات شروع مکالمه و خوش آمدگویی، ایجاد خلق هویت برند یک بانک نقش دارد. نحوه مکالمه با مش
باشد که باید رعایت ادب و احترام در  حس مطلوب براي مشتري در حین مکالمه و نیز بدرقه مشتري در پایان مراجعه می

یافته از  برند  هویت کلامی  شود.  میآن رعایت  پژوهش  این  حوهاي  ادبیات  وارد  جدید  عنوان مفهومی  به  که  زه باشد 
  هویت برند شده است. 

  
  هویت بصري برند

بانک و ویژگی بوده و معرف یک  قابل مشاهده  هر آن چیزي است که  برند  است. خصوصیات هویت بصري  آن  هاي 
تابلوي شعب و فضاي داخلی شعب  ساختمان از گستردگی و تعدد شعب آن تا زیبایی نماي ساختمان و  بانک  هاي یک 

بانک   برند  بصري  هویت  نیز میمیبیانگر  بانک  بانک  لوگوي یک  آید.  باشند.  به شمار  بصري  هویت  از مصادیق  تواند 
گیرد نقش مهمی در ساختن  هاي مجازي که هر روز بیش از پیش مورد استقبال و استفاده جامعه قرار میهمچنین درگاه

اش مانند وبسایت هاي مجازيه به درگاه هویت برند و انتقال آن به مخاطبین دارد زیرا بسیاري از مشتریان بانک را با مراجع
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بانک آن شناخته و مورد پایش ذهنی قرار می بانک یا موبایل  اینترنت  دهند. کیفیت تبلیغات تلویزیونی و بیل اینترنتی یا 
می شمار  به  بصري  هویت  در  مهم  عوامل  از  نیز  شهري  ویژگیبوردهاي  همچون  آید.  بانک  کارکنان  ظاهري  هاي 

ش، چهره مرتب و رسمی نیز از کدهاي دریافتی در این حوزه است. نتیجه گیري حاصله نشان از تأثیر آراستگی در پوش
پژوهش   نتایج  ایران دارد.  بانکداري  برند در صنعت  بر خلق هویت  برند  نیز    )Clottey et al,2023(عامل هویت بصري 

  نماید. را به عنوان عاملی در خلق هویت برند تأیید می تأثیر هویت بصري برند
بر اساس سؤال اصلی تحقیق و با توجه به نتایج پژوهش، پیشنهادات کاربردي ذیل در راستاي عوامل مؤثر بر خلق هویت  

  گردد. برند در صنعت بانکداري ایران، ارائه می
هاد مالی تواند در خلق هویت برند بانک تأثیر گذار باشد، سودآوري است. این مهم از اهداف هر نیکی از مواردي که می

ها بایستی از یک سو با ایجاد مزیت رقابتی از طریق تمرکز بر ارائه خدمات مورد نیاز  به شمار آمده و در این راستا بانک 
مشتریان و از سوي دیگر ارتقاء سطح مشتري مداري توسط کارکنان خود، سهم بازار مناسبی به دست آورده و در جهت  

ها پرهیز نمایند زیرا افزایش  ها از تعددّ بیش از اندازه اهداف و طرحشود بانکد میسودآوري بیشتر گام بردارند. پیشنها
استراتژي شد.  خواهد  اهداف  بر  کارکنان  تمرکز  عدم  و  سردرگمی  باعث  اهداف،  اندازه  از  مدیریت بیش  نظیر  هایی 

ارائه خدمت به مشتریان، تمرکز  هاي بانکی کم هزینه، تسهیل در  ها و رشد درآمدهاي ریالی و ارزي، جذب سپردههزینه
هاي دانش بنیان از مواردي هستند اي بانک، حمایت از تولید کنندگان کشور و شرکت هاي محوري و حرفهبر شایستگی

می حرفهکه  برند  هویت  خلق یک  موجب  و توانند  لزوم  خصوص،  این  در  دیگر  مهم  نکات  از  گردند.  بانک  براي  اي 
ها از سوي مدیران ارشد و میانی بانک براي کارکنان است، تا همه درك  اف و استراتژياهمیت تبیین شفاف و دقیق اهد

اي مدیریتی و درست و بدون ابهامی از اهداف سازمان داشته باشند. جهت برقراري عدالت سازمانی، از تصمیمات سلیقه
پرهیز گردد. صلا افرادي که حائز شرایط دریافت یک پست سازمانی نیستند،  حیت سنجی دقیق افراد کاندیداي انتصاب 

می  ایشان،  انتصاب  از  پیش  مدیریتی،  پست  آسیب یک  بروز  از  از تواند  و  نموده  جلوگیري  انسانی  سرمایه  حوزه  هاي 
بی همچون  با مشکلاتی  همراهی  و  همدلی  نماید.  پیشگیري  است،  ناعادلانه  انتصابات  از  حاصل  که  کارکنان  انگیزگی 

شود؛ همچنین مشارکت کارکنان  حترام به کارکنان موجب حس ارزشمندي در کارکنان میکارکنان از سوي مدیران و ا
شود  هاي بانک)، موجب میها و برنامهها (نظرخواهی از کارکنان شعب در مورد طرحواحدهاي صف در تصمیم گیري

طرح  در آن  را  خود  آن  ایشان  موفقیت  براي  بیشتري  عزم  اجرا،  به هنگام  و  دانسته  سهیم  ارتقاء  برنامه ها  باشند.  داشته  ها 
برند حرفهویژگی هویت  خلق یک  نیز لازمه  در مدیران  انسانی  منابع  دانش  و  بانک هاي رهبري  ها است. همچنین اي در 

تواند با سازوکارهاي جدید و به دور از روال سنتی و دستوري برگزار شود تا با جذب هاي بانک، میبخشی از استخدام
هاي نوآورانه و تحولی در صنعت بانکی دست زد. در حوزه فرهنگ  ها، به حرکتکارگیري آنو به  نخبگان علمی کشور

کنند لذا بایستی رفتارهاي ارزش مدارانه بر مبناي مفاهیمی همچون  سازمانی، مدیران نقش الگو را براي کارکنان بازي می
لاق در برخورد با مشتریان و کارکنان، تواضع در  وفاداري و تعهد به بانک، مشتري محور بودن، درستکاري و رعایت اخ 

تعامل با کارکنان و نداشتن موضع حاکمیتی در مواجهه با ایشان و مواردي از این دست را در تعاملات و منش خویش مد  
بانک انسانی در  منابع  متولیان  قرار دهند. همچنین  ویدئوهاي کوتاه، تصانظر  از  اعم  ابزارهاي مختلف  با  بایستی  و ها  ویر 

ارزش مستمر  القاي  به  نسبت  از متن،  نمایند.  اقدام  ایشان  در  دلخواه  فرهنگ  گیري  شکل  و  کارکنان  به  سازمانی  هاي 
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امکان مشارکت خلاقانهتواند در حوزه فعالیت مواردي که می نظر    هاي برندسازي داخلی مد نظر قرار گیرد  کارکنان در 
پیشنهاسنجی سازمانی است. همچنین  با اجراي کمپیند میهاي درون  با موضوع ترویج گردد  متنوع درون سازمانی  هاي 

هاي برند، کارکنان را در موضوعات برند محور، شراکت داده و ضمن پاداش دهی به کارکنان برتر، سعی  مفاهیم و ارزش
برند به  ارزشدر افزایش میزان وفاداري و تعلق خاطر کارکنان به برند بانک خود داشت. همینطور بایستی آموزش   هاي 

هاي آموزشی صورت پذیرد. برقراري ارتباطات دوستانه با مشتریان کارکنان از سوي متولیان برند بانک در قالب کارگاه
توسط کارکنان شعب، ضمن اداي ادب و احترام در رفتار با همه مشتریان از نکات مهم در حوزه مشتري مداري است که  

بانک ارتباطی  مفاهیم  در  ارشد بایستی  و  میانی  مدیران  گیرد.  قرار  توجه  مورد  عمل  در  پیش،  از  بیش  و  گرفته  قرار  ها 
به   ایشان،  با  نزدیک  و  ارتباط مستمر  و ضمن  شده  ظاهر  بانک  کلان  مشتریان  براي  ارتباطی  یک مدیر  نقش  در  بایستی 

بانک سودآوري  بپردازند چرا که اهم  ویژه  به طور  ایشان  بانکی  نیازهاي  تأمین  ها توساجابت  از مشتریان  همین دسته  ط 
ها از  گردد و نحوه تعامل با این بخش از مشتریان، تعیین کننده هویت برند یک بانک خواهد بود. در حال حاضر بانک می

سازمانی  فرایندهاي  اجراي  در  چابکی  و  تسریع  از  مانع  که  برخوردارند  بالا،  بسیار  رسمیت  با  گسترده  و  طویل  ساختار 
تا جاي ممکن بخشگردد؛ لذا لامی از ساختار حذف و تعدیل گردند و  زم است با بازنگري در ساختار خود،  هاي زائد 

همچنین با ترسیم و مکتوب کردن تمامی فرایندهاي ارائه خدمت، مراحل اضافی و قابل حذف، اصلاح شده و فرایندها 
قانه به جذابیت خدمات خود افزوده و بر اساس  هاي خلاها با طرح شود بانک تر اجرا شوند. پیشنهاد میتر و سریع چابک

نیازهاي هر بخش از مشتریان، خدمات مرتبطی را تعریف و ارائه نمایند. تمرکز بر توسعه بانکداري دیجیتال نیز از مواردي  
با تحول دیجیتال، می به ترویج موضوعات مرتبط  با توجه  در  است که  برند مطلوب  القاي یک هویت  در خلق و  تواند 

زاي بیشتري برخوردار باشد، درآمدهاي بیشتري کسب نماید و از  ها مؤثر باشد. هر چه یک بانک از منابع کم هزینهانکب
تري در سطح کشور داشته باشد. جذب و افزایش  هاي کلانگذاريتواند سرمایهاستحکام مالی بالاتري برخوردار باشد می

سپرده  انواع  (مانند  قیمت  ارزان  قرمنابع  سرمایه هاي  از محل اعطاي تسهیلات، مدیریت  الحسنه)، حداکثر سودآوري  ض 
دارایی زنجیره گذاري و  بانک، جذب مشتریان خوش حساب و سودآور، رویکرد جذب مشتریان کلان حقوقی و  هاي 

بانکارزش آن  مالی  قدرت  ارتقاء  جهت  است که  از مواردي  می ها،  پیشنهاد  به روها  بصري،  هویت  حوزه  در  ز  گردد. 
- ، تغییر چشمگیر در نماي شعب، داشتن رنگ معرّف و مختص یک بانک و استفاده از لباسکردن لوگو و فونت بانک

براي کارکنان می از متحدالشکل  استفاده  انتقال دهد. همچنین  به مشتریان  و  نموده  تبیین  را  بانک  برند یک  تواند هویت 
بانک و همینطور متفاوت ظاهر شدن در زمینه  بانک و موبایلنترنتهاي غیر حضوري مانند ای هاي بصري در درگاهجذابیت

براي کارکنان جهت  تبلیغات، از پیشنهاداتی است که در این حوزه مطرح می ابلاغ یک استاندارد کلامی  گردد. تهیه و 
  تواند مؤثر واقع گردد.مکالمه با مشتریان، در حوزه بهبود هویت کلامی برند می

زمانی آن اشاره کرد زیرا بازه زمانی مورد نظر، تک مقطعی بوده و    توان به محدودیتن پژوهش می هاي ایاز محدودیت
گر در محدوده زمانی مورد نظر، امکان کشف و تحلیل رو پژوهشاند؛ از اینمتغیرها تنها در یک دوره زمانی بررسی شده 

پژوداده مکانی  قلمرو  به  مربوط  دیگر  است. محدودیت  داشته  را  است.  هش میها  بوده  تهران  شهر  به  محدود  که  باشد 
  هاي فرهنگی و ساختاري در سایر شهرها وجود دارد که در این پژوهش، منظور نشده است.امکان وجود برخی ویژگی
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ها  هاي مؤثر برخلق هویت برند و تأثیر آن توان در تحقیقات آتی روابط میان مقولههاي پژوهش حاضر، میبا توجه به یافته
میب پیشنهاد  همچنین  کرد.  تحلیل  و  بررسی  را  یکدیگر  سایر  ر  در  برند  هویت  خلق  عوامل  موضوع  با  پژوهشی  گردد 

ایران (هتلسازمان بیمههاي خدماتی  یافتهها،  اشتراك  شده و ضمن  انجام   (... بر ها و  این تحقیق، عوامل مؤثر  نتایج  با  ها 
سازمان تمامی  در  برند  هویت  اراخلق  خدماتی  آماري هاي  جامعه  و  حاضر،  تحقیق  موضوع  با  پژوهشی  انجام  گردد.  ئه 

بانک  با یافتهخبرگان بانکی کشور در تمامی  پژوهش می ها و مقایسه عوامل شناسایی شده  این  تواند به تکامل نتایج  هاي 
  این پژوهش و ارتقاء دانش موجود در حوزه هویت برند در صنعت بانکداري ایران بیافزاید. 

  
  هیچ گونه تعارض منافع توسط نویسندگان بیان نشده است. منافع: تعارض 

  

تشکر:  و  خود می  تقدیر  وظیفه  جلسات  نویسندگان  انجام  در  که  مساعدتی  دلیل  به  ملت  بانک  ارشد  مدیران  از  دانند 
 نمایند.  هاي مرتبط با موضوع پژوهش یاري نمودند، سپاسگزاريمصاحبه مبذول داشته و ما را در جهت دسترسی به داده
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