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Abstract  

The purpose of the research: The purpose of the research is to identify the antecedents and consequences 

of brand schizophrenia management in the banking industry. 

Research method: This research was conducted from the point of view of practical purpose and from the 

method of collecting qualitative information and with thematic analysis approach, the participants in this 

research include experts in the banking industry and in the field of branding and marketing with at least 10 

years of experience, and the required data were collected through semi-structured interviews until 

sufficient. Opinions were collected. 

Research results: In this part, after the search for themes (selective codes) and the formation of sub-themes, 

finally 5 main themes were obtained, which are the result of semi-structured interviews with 16 experts and 

experts in the field of research, 2 of which are related to the antecedents under The title (absence of proper 

infrastructure in the integration plan and confusion of customers in providing services and changing the 

bank brand) and 3 dimensions related to the consequences include the agility of the country's banking 

system, improvement of financial indicators in the country's banking system, improvement of service 

delivery and customer welfare are the most important outcomes. 

Conclusion: the movement in the financial services market should be done by emphasizing the industry's 

history and reputation, and brand schizophrenia management in Sepah Kotami Bank can bring this 

reputation. 
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برند در  یزوفرنیاسک تیریمد یندهایو پسا ندهایشایپ ییشناسا

 یصنعت بانکدار

 .رانیمشهر، اخر ،یخرمشهر، دانشگاه آزاد اسلام یالملل نیواحد ب ،یبازرگان تیریگروه مد یدکتر یدانشجو رشنو یعل

  

 .رانیان،ا،آبادیآزاداسلام ،واحدآبادان،دانشگاهیبازرگان تیریگروه مد الوار یجو نیزر لایسه

 

 .رانی،خرمشهر،ایخرمشهر،دانشگاه آزاد اسلام یالملل نیب ،واحدیبازرگان تیریگروه مد آندرواژ لایل

 

 چکیده 
 برند در صنعت یزوفرنیاسک تیریمد یندهایو پسا ندهایشایپ ییهدف پژوهش: هدف پژوهش شناسا

 .باشدیم یبانکدار
 کردیو با رو یفیاطلاعات ک یگردآور وهیز بعد شو ا یپژوهش ازنظر هدف کاربرد نیپژوهش: ا روش

و در حوزه  یانکداربپژوهش شامل خبرگان صنعت  نیکنندگان در اتم انجام شده است، مشارکت لیتحل
تا  افتهیساختارمهین یابا مصاحبهه ازیموردن یهاسال است که داده 10حداقل  تیباسابقه فعال یابیبرند و بازار

 .دندیگرد یه گردآورب ینظر تیبه کفا دنیرس
 یهاتم یریگ( و شکلینشیگز ی)کدها نیمضام یقسمت پس از انجام مرحله جستجو نیپژوهش: در ا جینتا

صصان آگاه حوزه نفر از خبرگان و متخ 16با  افتهیساختار مهیکه حاصل مصاحبه ن یتم اصل 5 تیدرنها ،یفرع
مناسب  یهارساختیز دتحت عنوان )عدم وجو ندهایشایبعد آن مربوط به پ 2پژوهش است به دست آمد که 

شامل  ندهایبه پسا بعد هم مربوط 3( و ربرندبانکییوتغدر ارائه خدمات انیمشتر یدر طرح ادغام و سردرگم
ورفاه  یانکشور، بهبود خدمات رس یدرنظام بانک یمال یهاکشور، بهبود شاخص یچابک شدن نظام بانک

 باشد. یامدهامیپ نیترمهم یمشتر
صنعت صورت  ینامر سابقه و خوشب دیتأک قیاز طر ستیبایم یدر بازار خدمات مال : حرکتیریگجهیتن

 .اشته باشددرا به همراه  یخوشنام نیا تواندیبرند در بانک سپه قطعاً م یزوفرنیاسک تیریو مد ردیگ
 

 بانک سپه  ،یخدمات بانکدار ،برند یزوفرنیاسک ها:کلیدواژه
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 مقدمه

د، یکی از ابزارهای ارتباطی مهم در مجموعه مدیریت ارتباط با مشتری امروزه برن

گردد برند به دو دلیل برای مشتریان ارزشمند است: اول اینکه ریسک محسوب می

نماید جویی میگیری صرفههای تصمیمدهد و دوم در هزینهکننده را کاهش میمصرف

که شرکت به دلیل عدم تقارن )ناموزونی(  باشدهمچنین برند یکی از علائم مؤثر در بازار می

برد. عدم تقارن اطلاعات در میان مشتریان خدمات نیز اطلاعات در بازار آن را به کار می

فضای رقابتی بسیار  ازطرف دیگر(. 2020ممکن است وجود داشته باشد )اراجاو همکاران،

ید، برندها را ملزم وکارها در حوزه خدمات و بالابودن نرخ ورود رقبای جدفشرده کسب

هایی جدید و پربازده جهت جلب وفاداری مشتریان خویش باشند نموده تا به دنبال راه

برند قدرتمند، هم برای مشتری وهم برای سازمان ارزش ایجاد  (.1402)طلایی و همکاران،

(برند در بخش خدمات، در مقایسه با بخش 1993) 1به نظر دیب و سیمیانکند. باتوجهمی

کند؛ زیرا به ایجاد وفاداری بیشتر در مشتری و ثبات در ول، قدرتمندتر عمل میمحص

شود برند قوی، به شناسایی خدمات سازمان از سوی مشتری کمک خریدوفروش منجر می

ها نقش کلیدی و مهمی در رشد به این که بانک(. باتوجه1394کند )باشکوه و همکاران،می

عنوان تسهیل گر و محرک کنند. حضور بانک بها میو شکوفایی اقتصاد هر کشوری ایف

کننده خدمات برای اجتماعات محلی، ملی و ترین تأمینعنوان اصلیاقتصاد و تجارت به

ها بر زندگی افراد و (. بانک2018، 2انکار است )آلدوهمیالمللی، حیاتی و غیرقابلبین

در ثبات و پایداری سیستم اقتصادی گذارند و نقش بسیار مهمی های اقتصادی تأثیر میبنگاه

ترین دارایی و ابزار عنوان مهم(. مشتریان به2023، 3نمایند )علی و همکارانکشور ایفا می

و  4باشد )ساپریانتومرتبط با سودآوری یک سازمان بخصوص صنعت بانکداری می

ک سازمان و ای بااهمیت است که مبنا موفقیت یاندازه(، توجه به مشتری به2021همکاران،

و  6؛ سون2021و همکاران، 5گردد )جاودساختار در رضایت مشتریان ارزیابی می

راحتی از شود که مشتریان خود را بهولی تناقض در هویت برند باعث می (.2021همکاران،

دست بدهید شما باید از هرگونه تناقض جلوگیری کنید تا برندتان پابرجا بماند )کرمی 
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طبق  گیرید وفرنی برند که از تناقضات هویت و قول برند سرچشمه می(. اسکیزو1399پور،

ثبات برند است و اذعان مثابه هویت بیاسکیزوفرنی برند به 2015تعریف بردون آکن در سال 

کرد که درست است که برندها نباید خش و استاتیک باشند، ولی نباید در هر رویارویی 

ای به رسانه دیگر متفاوت باشند. وی د و از رسانهچیزی متفاوت از خود به نمایش بگذارن

دانند که از برندهای اسکیزوفرنی باید چه انتظاری داشته باشند و بنابراین اشاره کرد مردم نمی

کند و نوشته ها به طور مداوم تغییر میها اعتماد کنند؛ زیرا تداعیات آنتوانند به آننمی

های مرتبط با برند دانسته است نسجام نداشتن فعالیتدیگری اسکیزوفرنی برند را ناشی از ا

کند که برندهایی که شیوه و روش تفکر و شخصیت خود را به طور مداوم این نوشته بیان می

شوند و مدیران برند باید همواره دهند، سبب ایجاد ناهنجاری اسکیزوفرنی در برند میتغییر می

زم را دارند تا از ابتلا به این ناهنجاری اجتناب کنند اطمینانی ایجاد کنند که برندها انسجام لا

شود. ای برند میاسکیزوفرنی برند سبب ابهام در پیامم هسته .(1399)طهماسبی فرد و خیری،

توانند از صداقت نداشتن برند تا رفتارهای متضاد باهویت برند از سوی کارکنان ها میاین

؛ البته، دستیابی به هویت فروش در نقطه تماس با مشتری را شامل شود

برانگیز است، کنونی بسیار چالشدردورةخصوصبرندبهازاسکیزوفرنیویکنواواجتنابواضح

 .(1397یابد )طهماسبی و همکاران،چراکه در عصر کنونی، اطلاعات بسیار آزادانه جریان می

حوی باثبات به ارائه به ماهیت ارتباط و ارائه خدمات با مشتری باید به نباتوجه هالذا بانک

پیشنهادهای خود به مشتریان ادامه دهد و با داشتن برند یکپارچه و ساختارمند به سازمان اجازه 

مند شود بانک سپه یکی از های مختلف بازار بهرههای موجود در بخشدهد تا از پتانسیلمی

ای اخیر اقدام به تجمیع ههای پیشرو با قول بر ندو شعار تبلیغاتی با همین عنوان در سالبانک

مؤسسه اعتباری »و « مهر اقتصاد»، «حکمت ایرانیان»، «قوامین»، «انصار»های و ادغام بانک

گذار پولی و بانکی در قالب یک بانک واحد باثبات و کارآمدتر باهدف سیاست« کوثر

 کشور از اجرای طرح ادغام، ساماندهی بازار پولی کشور و افزایش توان نظارتی بانک

های نام بده کرد؛ ولی این امر ها و ظرفیت بانکگیری از توانمندیمنظور بهرهمرکزی، به

توانست به دنبال وجودآمدن آسیب و معضلی به نام اسکیزوفرنی برند را میخطراتی ازجمله به

داشته باشد این مسئله باعث شد پژوهش حاضر به دنبال  شناسایی پیشایندها و پسایندهای 

 باشد.ها در این زمینه میخاطر چند هویتی شدن برخی بانکسکیزوفرنی برند بهمدیریت ا
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 برند خدمات

طبق نظریه انجمن بازاریابی آمریکا، برند عبارت از اسم، عبارت، سمبل، طرح یا ترکیبی 

از این موارد است. هدف، شناسایی کالا و خدمات از یک فروشنده یا گروهی از فروشندگان 

های اقتصادی است. به لحاظ فنی، برند یک نام، لوگو از یکدیگر در رقابتو تفکیک آنها 

یا سمبل جدید برای محصول است. برندسازی به فرایند خلق ارتباط بین سمبل، موضوع، 

احساس، ادراک و یک محصول یا شرکت باهدف ایجاد وفاداری و خلق تفاوت برندسازی 

محصولات تفاوت چندانی باهم ندارند، اما این (. سیاری از 2022، 1شود )کایاماناطلاق می

کنند. این برندها هستند که تفاوت اساسی را در بسیاری از این صنایع و بازارها ایجاد می

رود که امروزه بسیاری از رهبران بازار به برند خود به دید یک ها تا آنجا پیش میتفاوت

زایش روزافزون رقابت در صنایع و به اف(. باتوجه1397نگرند )حکیمی، مزیت رقابتی می

های خدمات یا ایجاد برندهای قدرتمند در این صنایع اهمیت زیادی دارد )خانی و بخش

 (.1393همکاران،

 هویت برند خدماتی

عنوان یک بخش قدرتمند، بر جهان غرب حاکم است. بیشتر امروزه بخش خدمات، به

حال، .( بااین2004، 2کنند )لیندگرنمیمردم، درآمد خود را از راه مشاغل خدماتی تأمین 

ویژه درزمینة هویت بازاریابی خدمات، به ەهای اندکی درمورد نقش برند در حوزپژوهش

(امروزه 2001، 3کننده و مؤثر بر آن، انجام شده است )کریشنانبرند خدماتی و عوامل تقویت

هایشان، برند ترین داراییاند که یکی از باارزشها به این باور رسیدهبسیاری از سازمان

اند که ایجاد ها و خدمات آنهاست. پژوهشگران زیادی نیز به این موضوع اشاره کردهمحصول

برند قدرتمند، یکی از عوامل کلیدی برای دستیابی به مزیت رقابتی و بقای بلندمدت در بازار 

 (.1394است )باشکوه و همکاران،

 اسکیزوفرنی برند

باشد. از منظر ادبیات مرتبط با برند، اسکیزوفرنی برند می از مفاهیمی جدید در

شناسی، اسکیزوفرنی یک بیماری مزمن روانی است که اخیراً برای توصیف نوع از رفتار روان

اسکیزوفرنی،  .(1398شده است )طهماسبی فرد و خیری،برندها در ادبیات بازاریابی استفاده

ها ند از برندهای اسکیزوفرنی چه انتظاری دارند. آندانمردم نمی .صداهای متناقض برند است
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تر، رمزگذاری هرگونه ارتباط توانند به برندهای اسکیزوفرنی اعتماد کنند و از همه مهمنمی

متجانس نبودن و عدم  2015(.،1)وان ها دشوار استبا برندهای اسکیزوفرنی در مغز آن

(. اسکیزوفرنی، 1397ند است )طهماسبی،های یک برند نشانة اسکیزوفرنی برثبات در رفتار

های عاطفی، شناختی و یک اختلال روانی عمدهای است که موجب بروز اختلال در حوزه

ها در انطباق با تغییرات رفتن انداختن تواناییشود و درنتیجه منجر به ازبیناجتماعی می

توان پس می5201 .(،2شود )هالدر و کومارماهاتومحیطی و کارکرد مناسب در جامعه می

شود که سبب ابهام در وجود یک هویت گفت اسکیزوفرنی برند موارد مختلفی را شامل می

توانند از صداقت نداشتن برند تا رفتارهای متضاد ها میشود اینای در برند مییا پیام هسته

. هرچند (1399)فتاحی، باهویت برند از سوی پرسنل فروش در نقطه تماس را شامل شود

شناسی آن همیشه منازعه شناسی و نشانههای مختلف اسکیزوفرنی، مانند علتباره جنبهدر

فرد وجود داشته است، نظرها، یک پذیرش منحصربهوجود داشته است، اما در بین اختلاف

شمول بیماران اسکیزوفرنی است )امینی مبنی بر اینکه، اختلال در تجربه خود، تجربه جهان

. همانند مغز، برندها نیز دارای چرخه عمر هستند. برندها روزی متولد (1394خو و همکاران،

کنند. برخی مرور به سمت پیری و کهولت و نهایتاً مرگ حرکت میکنند و بهشده، رشد می

طور که اختلالات مغزی کنند، و همانتر و برخی دیرتر طی میبرندها این چرخه را سریع

شود، این اختلالات ممکن است بسیار زودهنگام نمیتنها در اثر پیری و کبر سن حاصل 

گسیختگی، عدم ثبات در برندها را درگیر نماید و همانند بیمار مبتلا به اسکیزوفرنی، ازهم

 (1399دهد )فتاحی،رفتار را از خود نشان می

 خدمات بانکداری

سـت. امروزه صنعت بانکـداری در هـر منطقـه و کشـوری شاهد رشد رقابتی بـالایی ا

شدن بازارهای مالی و پارچگی عمیــق و جهانیخاطر یکایـن فشـارهای رقـابتی بیشتر به

استفاده گسترده از تجارت الکترونیک در ارائه خـدمات و ایجـاد محصـولات جدیـد 

ها بـه دنبـال گسـترش جهـانی و استراتژی برندینگ جهانی اند. در رقابت جهـانی بانکبوده

اند مسـائل باعـث ایجـاد تغییـرات زیـادی در سـاختار صـنعت بانکـداری شدههسـتند ایـن 

های خـدمات مـالی،  برندهایی قوی برای خود ایجاد اند که سازمانساختاری باعث شده

نمایند تمایز برای خود به وجود آورنـد و بـر روابـط داخلی و خارجی سـازمان خـود تمرکـز 
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نـد در فضای رقابتی شدید مالی دنیای امروز امری ضروری بـه نظر کنند؛ بنابراین ایجاد بر

 (.1390حسینی،رسد )شاهمی

( به تبیین نقش آگاهی از برند مقصد و تجربه برند مقصد بر 1400بخشایش و همکاران )

دهد، تجربه ها نشان میباشد. یافتهیابی گردشگر با برند مقصد میتصویر برند مقصد و هویت

هیجانی، تجربه ذهنی و تجربه رفتاری بر تصویر برند مقصد -با سه بُعد تجربه حسی برند مقصد

یابی گردشگر با برند مقصد گردشگری تأثیر مثبت دارد. همچنین، آگاهی از برند و هویت

 یابی گردشگر با برند مقصد تأثیر مثبت دارد.مقصد بر متغیرهای تصویر برند مقصد و هویت

وهشی به بررسی عدم تجانس و ثبات در رفتار برند )مطالعه اسکیزوفرنی ( در پژ1399فتاحی ) 

دهد: اسکیزوفرنی، صداهای متناقض برند است. مردم برند( می پردازدنتایج حاصل نشان می

های مختلف، دانند از برندهای اسکیزوفرنی چه انتظاری دارند و هویت برند در موقعیتنمی

ها در ها و سازمانشرکت ثباتی است، بنابراینمستعد بی کننده احساس شده ومتفاوت و گیج

سازی برند توجه داشته و های عملکردی خود، به هویتبازار رقابتی باید علاوه بر جنبه

نمایند چراکه مشتری به برندهایی مشخص کنند چه نوع هویت ثابتی برای مشتریان ایجاد می

 دهند.پیام مداوم باشد، پاسخ مثبت میکه دارای دیدگاه قوی بوده و دارای یک قول و 

 ،یعملکرد یامدهایپ ییمدل جهت شناسا کیبا ارائه  (1399و همکاران ) یطهماسب

 نیادیاز منظر نوع هدف، بن قیتحق نیا پردازدیبرند م یزوفرنیاسک یو رفتار یعاطف ،یشناخت

 یهاموجودوداده هیثانو یها. دادهدیگرداستفاده یفیک قیاست. متناسب با هدف، روش تحق

اصول مرتبط با روش  قیکنندگان از طرو مصرف نیمتخصص با یحاصل از مصاحبه عمق

قرار  لیو مقولات( مورد مورد تحل میمفاه جادیمستمر، ا سهیباز، مقا ی)کدگذار ادیبنداده

ارتباطات "و  "انیمشتر یگردانیرو"، "کاهش فروش"، "برند ژهیکاهش ارزش و"گرفتند.

شدن گسسته" با عملکرد سازمان(؛ ط)مرتب یعملکرد یامدهایبه عنوان پ "ناکارآمد برند

 یامدهایبه عنوان پ "اعتماد به برندعدم"و  "برند ریتصو یریگعدم شکل"، "برند ریتصو

 کاهش"و"یاجبار استفاده"،"اجتناب"کنندگان؛مصرف دیوعقا مرتبط با باورها ای یشناخت

 یارهت(وگسکنندگانمصرف یرفتار )واکنشیرفتار یامدهایپ عنوان به"یرفتاریوفادار

 یاحساس ای یعاطف یامدهایپ عنوان به ...(ویجیاس،گی تنفر، ،یناامن )شامل:یمنف ازعواطف

 شدند.  ییکنندگان شناسامصرف
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 منجربه متناقض یتجار نام :یفروش خرده یهاچالشباعنوان یدرپژوهش (2016) یبیم

 یمساوبرندرا یزوفرنیاسک و متناقض یابیبازار یهایاستراتژ شودیم یمشتر یسردرگم

ت (درپژوهش خود تح2016. بلنس )کندیبرند عنوان م یتیچند شخص یحرفه ا یدمیاپ

 یراغلبه کرد؟ ارائه محصولات مختلف ب کمار یزوفرنیبر اسک توانیعنوان چگونه م

 لیمختلف برندرادل ازنقاط تماس رمشابهیغ یبرند، انتقال معان کی درقالبمختلفیابیبازار

رنددرسال ب یمنبع استراتژ تیسا. باردون آکان  درنوشتة خوددروبداندیم یزوفرنیاسک

 درست کردکهاذعانو دانست برند ثباتیب تیمثابه هوبرند را به یزوفرنی، اسک2015

 متفاوت یزیچ ییارویرو هر در دینبا یول باشند، کیاستات و خشک دینبا برندهاکهاست

 مردم کرداشاره یوباشند. گرمتفاوتیبه رسانه د یارسانه زا و بگذارند شینما به ازخود

به  توانندینم نیداشته باشند و بنابرا یچه انتظار دیبا یزوفرنیاسک یازبرندها دانندکهینم

 .کندیم رییطور مداوم تغها بهآن اتیتداع رایها اعتماد کنند؛ زآن

 شناسی پژوهشروش

گرفته است، ی است که با رویکرد تحلیل تم انجامپژوهش حاضر، پژوهشی از نوع کیف  

ها پژوهشی اکتشافی از لحاظ هدف پژوهشی کاربردی و از لحـاظ چگونگی گـردآوری داده

کنندگان در این پژوهش شامل خبرگان آگاه در حوزه برند و شود، مشارکتمحسوب می

ساختاریافته تا حبه نیمهوسیله مصابرفی بهگیری گلولهداری هستند که با روش نمونهبانک

های موردنیاز جهت اند و بدین صورت  دادهرسیدن به حد کفایت مورد مصاحبه واقع شده

شده است. روش تحلیل مضمون روشی برای تعیین، تحلیل و بیان آوریاین پژوهش جمع

ت ها را  سازماندهی و در قالب جزئیاهاست. این روش دادهها( در درون دادهالگوهای )تم

های (. تحلیل تم روشی سیستماتیک جهت تحلیل داده1392کند. )ابویی و لبافی،بیان می

ورشدن درداده هـا، سازماندهی، تلخیص شدن یا غوطهشود که با نزدیککیفی محسوب می

(. دلیل استفاده از روش 1،2014رود )میلـز و همکارانها بـه کـار میو تمرکز بـر تفسـیر داده

های اولیه و عمیق از طریق مصاحبه آوری ایدهاین پژوهش،  شناسایی و جمع تحلیل تم در

یافته است  تا بر اساس آن بتوان به ارائه پیشایندها و پسایندهای پژوهش با تأیید با ساختنیمه

کنندگان در این یافت. مشارکتها و نظرات خبرگان در آن حوزه موردنظر دستدیدگاه

سال فعالیت در این حوزه  10نظران باسابقه حداقل ران  و صاحبنفر مدی 16پژوهش شامل 
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ها حاصل شود؛ یعنی محقق به این نتیجه باشند و حجم نمونه در این رویکرد، تا اشباع دادهمی

های قبلی است و دیگر اطلاعات مفهومی جدیدی های جدید، تکرار دادهرسد که دادهمی

طبقات موجود داشته باشد، به دست نیاید )فرهادی که نیاز به کد جدید یا گسترش کدها و 

ری اـمآه ـجامع(. نمونه آماری با استفاده از روش هدفمند از میان افراد 1393نژاد و همکاران،

برفی استفاده منظور انجام مصاحبهها، از روش نمونهگیری گلولهمدنظر انتخاب شده است. به

ت با افراد دارای اطلاعات در زمینه خواهد گردید. تکنیک مذکور روشی مستلزم مشور

شناختی منظور دریافت موارد مناسب با پژوهش است. مشخصات جمعیتخاص به

 ارائه شده است. 1کنندگان پژوهش در جدول مشارکت

 کنندگان. مشخصات جمعیت شناختی مشارکت1جدول 

 جنسیت تعداد تحصیلات تعداد سابقه خدمت تعداد

 زن 3 دارشکارشناسی 6 10-15 7

 مرد 13 دکتری 10 16-25 6

     به بالا  25 3

 کل 16 16 16

 

داری گوبا جهت بررسی و اطمینان از پایایی و روایی در پژوهش حاضر از مفهوم امانت

( از چهار معیار قابلیت اعتبار، قابلیت اطمینان، تأییدپذیری  و همچنین 1989)  1و لینکلن

قبول تأیید بـودن، قابل(. قابل1389فرد، الوانی و آذر،د )داناییگردپذیری  استفاده میانتقال

 (. 1400اعتماد بودن )عیوضی نژاد و اکبری، انتقال بودن، قابلیا باور بودن، قابل

 ها با روش تحلیل مضمونوتحلیل دادهمراحل تجزیه

سـت هایی اهای کیفی و یکی از خوشه روشتم یـک روش بـرای تحلیـل دادهتحلیـل

داده تمرکز دارد. ایـن تحلیـل، فرایند که بر شناسـایی الگوی معنایی در یک مجموعه

( و از ایـن 2013های کیفی اسـت )براون و کلارک،ها در بطـن دادهشناسـایی الگوها یـا تم

کنند یـا اینکـه مطالبـی در مـورد یک ها بـرای پاسـخ به سـؤالات پژوهش اسـتفاده، میتم

 .(2017، 2گویند )مگیوری و دلاهونتمی مسـئله

( یک فرایندشش مرحله ای ارائه داده انددراین فرایند از یک 2006راون و کلارک )ب

مرحله به مرحله دیگر حرکت انجام می شوددر مرحله بعد، مراحل لزوماً خطی نیستند. ممکن 
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های پیچیده داده است به جلو، عقب، بین آنها یا شاید بارها حرکت کنید به خصوص اگربا

 (2017زیادی سروکار داشته باشید )مگیوری و دلاهونت، 

ها، ها(:پژوهشگر، فعالیت خود را با آشنایی با دادهدر مرحله اول )آشنایی با داده

های اولیه شروع و در مرحله دوم ایجاد کدهای اولیه پژوهشگر برداری و برداشتیادداشت

کند، در این مرحله های کیفی اقدام میماندهی دادهصورت منظم و سیستماتیک به سازبه

 مصاحبه انجام شده به دست آمد.16کد اولیه از   720

 

 یک نمونه از متن مصاحبه ها ارائه داده شده است:  2در جدول شماره 

 . بخشی از متن مصاحبه های مرتبط2جدول

 بخشی از متن مصاحبه 

که خدمات ارائه شده در اون یکی باشه و فرقی بین این تجمیع در قدم اول نیاز به این دارد  "

مشتریان سابق و جدید از منظر متغیرهای خاص وجود نداشته باشه این زبون مشترک الگوی رفتاری 

 "مشترکی رو می سازه که ثمراتش برای برند بسیار مهم و خاصه

ب بانک باشه دقیق باید همه پیر و جوان هر کی به هر شکلی با هر جنسیتی که می تو نه مخاط "

 "بدونه این ادغام انجام شده و الان هویت همه تحت نام بانک سپه و دیگه جداسازی نیست

های متفاوتی برقرار بود و باید ساختار و الگوی کارکردی باز دقیقاً بعد این ترکیب خب نگاه "

این سبک و الگو گرفت و اصلاً برای مدیریت در این حیطه تعریف و اصلاح دقیقی رو به خودش می

 "باید دقیق برقرار باشه و دقیق و درست حسابی بکار گرفته بشه

ها نگاه متضاد به این بود که این برای این بانکه برای این ترین مسائل و دغدغهیکی از بزرگ "

کردند بیشتر حق دارند چون ها فکر میتری باشه، اصلاً بانک سپهرسته است و الان باید موقعیت ضعیف

رند اصلی برای اوناست از یه طرف همین پیاده شد و خب چون الگو کاهشی بوده خیلی از این ب

ها باید مدلینگ بشه و بر اساس شایسته محوری و الگوی ها تنزل رتبه داشتند، اما این تنزلشدهادغام

 "عدالت به شرایط کارکنان توجه بشه تا تعهد برقرار بمونه

ماهنگی داره باید کارکنان، مدیر و ساختار همه بازسازی و بهسازی خب این تغییرات نیاز به ه "

 "عملیاتی بشوند 

ها باید با کارکنان و در این صداقت سیستمی مدیریتی فقط معطوف به مراجع و مخاطب نیست "

 "نیروی کار هم برقرار باشه تا بشود به اون خط مشخص شده دست پیدا کرد

ها کردن بقیه گروهارائه خدمات و بالاخص بازاریابی برای همراهدر این زمینه باید یک نظم در  "

 "و شرایط در این زمینه ایجاد بشود و باید یک الگوی واحد در این زمینه بکار گرفته شود

همین دیگه، باید از مزایای مربوط به هر بانک قبل از ادغام استفاده بشود؛ اما باید این مزایا  "

 "لیل و ترکیب در یک کل واحد و منسجم بکار گرفته شودکردن بر اساس تحاستفاده
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ها برقراره، این است که مثلاً زده بانک سپه داخل پرانتز ها و سامانهیک چیزی که هنوز تو پیامک "

صورت عملیاتی و کلی بکار گرفته بشود و شاید یه زمانی کوتاه مهر اقتصاد سابق خوب، این تغییر باید به

 "سازی لازم بود؛ اما الان دیگه باید دقیق فقط یک برند روساختو آگاهبرای حفظ مشتریان 

بله همینطوره این زبون یکسان خیلی مهمه و رفتار برند باید هماهنگ با شعارها و اصول هدفش  "

 "باشه این هماهنگی میتونه ثبات بده و شخصیت درستی بده به برند

باید کسی و تیمی الگوی مدیریت رو بکار بگیره که توان اجرایی و عملیاتی خیلی قوی در این  "

 زمینه داشته باشه و بکار بگیره

 

دادن کدها به مضامین در مرحله سوم در جستجوی مضامین )کدهای گزینشی(:تطبیق

انی و همکاران، های مرتبط با هریک از مضامین بالقوه )نریمآوری همه دادهبالقوه و جمع

 کد گزینشی ایجاد شد. 80( در این مرحله بعد از پالایش و حذف کدهای تکراری 1396

های فرعی(: در مرحله پنجم گیری تمدر مرحله چهارم در بخش بازنگری مضامین )شکل

های اصلی(: پژوهشگران پس از گذاری مضامین )تمدر بخش تعریف و نام

تم اصلی در قالب پیشایندها و پسایندهای  5های فرعی به تمهای مکرر در میان وبرگشترفت

های اصلی منطبق ای از تمدر نهایت در مرحله ششم  پژوهشگر مجموعه پژوهش دست یافتند.

با ساختارهای زمینه ای پژوهش در اختیار دارد که شامل تحلیل پایانی و نگارش گزارش 

 ی اصلی ارائه شده است.هاهای فرعی و همچنین تماست، در جدول زیر تم

 
 پیشایندهای  شناسایی شده .3جدول

 نشانگر  ابعاد پژوهش

 

 

 

 

 

 

 پیشایندهای پژوهش

 

 

 

 

 

عدم وجود 

های مناسب در زیرساخت

 طرح ادغام

 خدمات مشترک

 رفتار مشترک

 رسانی همگانیاطلاع

 تبلیغات تلویزیونی

سازی مخاطبان و ذی نفعان و ذی آگاه

 ربطان

 تبلیغات اجتماعی

 مزایای مشترک برندی

 سازیتیم
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 تعریف ساختاری نوین

 باز تعریف مسئولیتی

 باز تعریف رفتاری

 ای و رفتارینامهاصلاح اساس

 هماهنگی درون سیستمی مدیریتی

 هماهنگی درون سیستمی کارکنان

 هماهنگی برون سیستمی

 برندبازاریابی مبتنی بر 

 بازاریابی سیستمی

 استراتژی بازاریابی هماهنگ

 هماهنگی در الگوی بازاریابی

 قدرت اجرایی

 خدمات مشتریان

 سازی ثابتزمینه

 الگوی زمانی یکسان و بهینه

 نظم سیستمی

 عدم ارائه چند نامی

 برند واحد

 هاهماهنگی زیر سیستم

 هااجرایی زیر سیستم تبعیت قوانینی و

 مأموریت واضح برند

 سازی در عملوفاداری برند به جایگاه

 سازی الگوهای شعاری با اجراییهمگام

 مدیریت منسجم

 مدیریت استراتژیک

 مدیریت راهبردی
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سردرگمی مشتریان در 

ارائه خدمات و تغییر برند 

 بانک

 

 ارزش ویژه برند

 هویت برند

 شعار بانک

 ریسک ادراک شده

 های تحقیقهزینه

 های ملموس بین خدماتتفاوت

 ماهیت ادراکی برند

های های فردی و درگیریبرداشت

 احساسی

 های خاص بخش خدماتویژگی

 تداعی برند

 کنندهارزیابی ذهنی مصرف

 نفوذ برند

 شهرت برند

 

های مناسب در طرح ادغام و آمده عدم وجود زیرساختستدهای بهبر اساس یافته

سردرگمی مشتریان در ارائه خدمات و تغییر برند بانک پیشایندهای مدیریت اسکیزوفرنی 

 باشد.های وابسته به نیروهای مسلح در بانک سپه میبرند طرح ملی ادغام  بانک

ر راهبردها ایجاد میگردد نتایجی است که در اثها پیامدها در نظریه برخاسته از داده

 ترین پیامدها در این زمینه به شرح زیر بود:(مهم1387)بازرگان،
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 هایی از متن مصاحبه های مرتبط. بخش4جدول 

 قسمتی از متن مصاحبه

 "دهدشود یک موج رضایت رو شکل میوجود هویت برند و اعتمادی که به این هویت توسط مخاطب می "

های منحل شده ی داره که اصلش به ابهام و شرایط رو هوای مردم و مخاطبان آن بانکهایخب این ادغام آسیب"

تواند بر می گرده، اما اگر برند اصلی هویت درست رو داشته باشه و متناسب با تغییرات شکل درستی هم بهش بده می

 "های خودش رو جمع کنهها رو از بین ببرد و خیال مخاطبنگرانی

 "آید و وجودش سازمان رو به ایجاد یک پایگاه امن از مشتریان همراه میکشونهاد و اطمینان میوفاداری از اعتم "

ترین مزیت رقابتی برای هر گرفته ثبات رو نشون میده که به نظر من بزرگچارچوب هویتی و این اطمینان شکل "

 "کننده باشهخیلی میتونه کمکسازمان است و این خیلی

ضامن نظم و این نظم هم درون سازمان و در بین ساختار سازمان و کارکنان و هم در بیرون  هویت و ثبات برندی "

 "یرهگهای بانک شکل می رجوع و مراجعهو در ارتباط با ارباب

 
 : پیشایندهای  شناسایی شده5جدول 

 نشانگرها    ابعاد

 

 

 

 

پسایندهای 

 پژوهش

 

 

 

 
 

 

 

چابک شدن نظام 

 بانکی کشور

 

 

 

  ایی سیستمپوی

 انعطاف اجرایی

 سرعت اجرایی

 نظم اجرایی

 های مازادآزادشدن دارایی

 مدیریت موقعیتی و بحران

 بودن شرایطمشخص

 هابودن بخشمشخص

 بودن قوانینمشخص

 بودن فرایندمشخص

 اطمینان به ثبات

 دهانبهانبازاریابی ده

  حفظ ثبات اقتصاد جامعه  

 بانکی کاهش هزینه مدیریت نظام
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های بهبود شاخص

مالی در نظام بانکی 

 کشور

  های مبادلاتیکاهش هزینه 

  گذارانحفظ منافع سپرده 

 های مقیاسمزایای صرفه

 ها از ورشکستگینجات بانک

رسانی بهبود خدمات 

 اه مشتریو رف

 

 

  باشگاه مشتریان 

  همراهی با سازمان 

  پذیرش شرایط سازمان 

 پایداری

 رسانیخدمات

  شرایط باثبات اجرایی

  سازمانی -نظم اجرایی  

  ارزش ادراک شده  

 اهمیت سازمان برای مراجع

 تأمین نیازها

  رضایت از برند 

 کاهش نگرانی

 وفاداری

 

 

های مالی آمده چابک شدن نظام بانکی کشور، بهبود شاخصدستهای بهبر اساس یافته

 ترین پیامدهای بر اساسرسانی و رفاه مشتری مهمدر نظام بانکی کشور، بهبود خدمات

های وابسته بانککارگیری راهبردها در الگوی مدیریت اسکیزوفرنی برند طرح ملی ادغام به

 باشد.به نیروهای مسلح در بانک سپه می
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 های پژوهش یافته

ساختاریافته با مدیران و خبرگان پژوهش و بررسی های  نیمهپس از انجام مصاحبه

تم اصلی در قالب  5ها با استفاده از رویکرد تحلیل مضمون، پژوهشگران درنهایت به مصاحبه

 یت اسکیزوفرنی برند دست یافتند.پیشایندها و پسایندهای مدیر

 گیریبحث  و  نتیجه

در پژوهش حاضر جهت پاسخ به سؤال اصلی پژوهش مبنی بر شناسایی پیشایندها و   

ها از طریق پسایندهای مدیریت اسکیزوفرنی برند در صنعت بانکداری پس از گردآوری داده

دند و پیشایندها و پسایندهای های کیفی بادقت کدگذاری شساختاریافته، دادهمصاحبه نیمه

 پژوهش تعیین شدند.

 مدیریت اسکیزوفرنی برند در صنعت بانکداری کدامند؟ اولین سؤال پیشایندهای

 عواملی زیر در جریان پژوهش تحت عنوان پیشایندهای پژوهش شناسایی شدند: 

 های مناسب در طرح ادغامعدم وجود زیرساخت

 تغییر برند بانک سردرگمی مشتریان در ارائه خدمات و

های مناسب در طرح ادغام و آمده عدم وجود زیرساختدستهای بهبر اساس یافته

سردرگمی مشتریان در ارائه خدمات و تغییر برند بانک، پیشایندهای مدیریت اسکیزوفرنی 

باشند. در زمینه های وابسته به نیروهای مسلح در بانک سپه میبرند طرح ملی ادغام  بانک

سازی عدم آماده "ها بیان کردند  شوندگان در برخی مصاحبهآمده مصاحبهدستهای بهیافته

های مناسب در طرح ادغام از جمله مسائل مهم و مشکلات اساسی در طرح ملی زیرساخت

سازی خیلی مهم است که قبل از اینکه پیاده "شونده دیگری گفت مصاحبه "ادغام است 

های لازم های لازم جهت این امر ایجاد شود، باید هماهنگیتطرح ملی ادغام باید زیرساخ

کننده دیگری بیان کردند که مشتریان در طرح ملی خصوص صورت بگیرد، مشارکتدراین

های های خاص خدمات ارائه شده و تفاوتادغام سردرگم است؛ زیرا همواره به دلیل ویژگی

های ی احساسی، مشتری ارزیابیهاهای فردی و درگیریملموس بین خدمات و برداشت

 ذهنی متفاوتی در خصوص بانک سپه خواهد داشت.

کننده این مسئله است که احساس شرایط مطلوب و باثبات و ها  تبییناین یافته

دهنده ثبات و جلوگیری از اسکیزوفرنی برند ترین ساختار شکلرسانی پایدار مهمخدمات

 باشد.می
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های وابسته به نیروهای رنی برند طرح ملی ادغام  بانکپیشایندهای  مدیریت اسکیزوف

 اند؟ مسلح در بانک سپه  کدم

 عواملی زیر در جریان پژوهش تحت عنوان پسایندهای پژوهش شناسایی شدند: 

 چابک شدن نظام بانکی کشور

 های مالی در نظام بانکی کشوربهبود شاخص

 رسانی و رفاه مشتریبهبود خدمات

های مالی آمده چابک شدن نظام بانکی کشور، بهبود شاخصدستای بههبر اساس یافته

ترین پسایندها بر اساس رسانی و رفاه مشتری مهمدر نظام بانکی کشور، بهبود خدمات

های وابسته کارگیری راهبردها در الگوی مدیریت اسکیزوفرنی برند طرح ملی ادغام بانکبه

  باشد.به نیروهای مسلح در بانک سپه می

ارائه خدمات مناسب و اعتمادی که در  "ای بیان کردشوندهدر این زمینه مصاحبه

 "شونده دیگری گفتمصاحبه "دهدشود یک موج رضایت رو شکل میمخاطب ایجاد می

آید و وجودش سازمان رو به ایجاد یک پایگاه امن از وفاداری از اعتماد و اطمینان می

( که نشان داد اسکیزوفرنی، 1399های فتاحی )یج با یافتهاین نتا "مشتریانی همراه میکشونه

دانند از برندهای اسکیزوفرنی چه انتظاری دارند و صداهای متناقض برند است.  مردم نمی

ثباتی کننده احساس شده و مستعد بیهای مختلف، متفاوت و گیجهویت برند در موقعیت

های عملکردی خود، ابتی باید علاوه بر جنبهها در بازار رقها و سازماناست، بنابراین شرکت

سازی برند توجه داشته و مشخص کنند چه نوع هویت ثابتی برای مشتریان ایجاد به هویت

نمایند؛ چراکه مشتری به برندهایی که دارای دیدگاه قوی بوده و دارای یک قول و پیام می

ها نشان داد  که ( که یافته1398دهند و نیز تحقیق شیرازیان )مداوم باشد، پاسخ مثبت می

هایشان بر درگیری برند مشتریان تأثیر معناداری دارد همسویی هویت و طنین برند و مؤلفه

ایجاد یک کننده این مسئله است که آمده را دارد و بیاندستهای بهراستایی در یافتهو هم

رار دهد، مهم هویت برند قوی که محصولات و خدمات را در معرض دید مخاطبان هدف ق

است؛ اما حفظ این روند اهمیت بسیار بیشتری دارد. این بدین معنی است که هرگز نباید 

دست به انجام کارهایی زد که مشتریان دچار سردرگمی شوند؛ بنابراین اگر شرکتی بخواهد 

تصویری ماندگار برای خود ایجاد کند، نخستین اقدام ایجاد هویت برند است. هویتی که 

شود؛ بنابراین هسته ایجاد فردترین خصوصیات برند نمایان میترین و منحصربهمهمدر آن 

دهی اساس شکلیک برند موفق درک چگونگی ایجاد و توسعه نام تجاری است. براین
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گذاردن به مراجعان و در نتیجه ایجاد وفاداری و ای برای ارزشیک هویت برندی زمینه

 باشد. اعتماد مخاطبان می

دهد که بانک سپه جهت کسب موفقیت در های پژوهشی نشان میحاصل از دادهنتایج 

های وضعیت ادغام بانکها نیازمند ارتقاء سطح ارتباطات داخلی کارکنان و ارائه آموزش

لازم جهت کارکنان و مدیران برای اصلاح ساختار داخلی سیستم جهت ایجاد الزامات و 

که  اسکیزوفرنی یان خواهند داشت، درصورتیرسانی به مشترآمادگی لازم برای خدمت

درستی مدیریت و اجرا شود پیامدهای آن ایجاد  کارکنان آگاه برند در طرح ملی ادغام به

 رسانی و رفاه مشتری خواهد بود.بهبود خدمات و باانگیزه در جهت رسیدن به تعالی در

 پیشنهادات پژوهش:

موقع از و مدیریت تبلیغات و بازاریابی و به رسانی مناسبشود با اطلاعپیشنهاد می-

ها بار اطلاعاتی مشتریان در زمان رخداد اسکیزوفرنی برند و سردرگم شدن آناضافه

 جلوگیری شود.

های تشویقی برای مشتریان وفادار در زمان اسکیزوفرنی برند برای با درنظرگرفتن مشوق-

 یت شود.ها این مسئله مدیربرند بانک سپه و ادغام بانک

هایی که های فردی و شغلی متخصصی هرچه بیشتر کارکنان با ارزشآشناسازی ارزش-

فکری و گرفتن بازخورد از دهند از طریق آموزش و جلسات همبرند را حمایت و ارتقا می

 هاآن

انداز جدید برند جهت ارتقا برند و حفظ پیشرو بودن در صنعت سازی چشمشفاف-

 بانکداری کشور

گرفته است و به تغییراتی که در آن شکلسازی جدید برند بانک سپه باتوجهاهجایگ-

آمده نامی گذشته بانک و از ترومای برند به جهت خلأهای پیشتأکید بر سابقه و خوش

 جلوگیری به عمل آید.

ات وفاداری تقویت و در صورت لزوم ارتقا قول برند توسط بانک سپه به مشتریان درجه-

 برند

ستفاده از راهکارهای مناسب تشویقی انگیزه مشتریان را برای همکاری و ارائه با ا-

 پیشنهادها در جهت ارتقا ارتباط و وفاداری بالا ببرند.

از سیستم ارتباطی و تعاملات سازنده و اثربخش بین کارکنان هر واحد و همچنین بین -

 طوری واحدها استفاده شود. به
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انداز مشترک و بارز هستند دانش و اطلاعات خود و چشم هاکارکنانی که دارای دیدگاه

 را به اشتراک بگذارند.

رویه ثابت و از پیش  تعریف شده و مشخص استفاده کنند  تا ها از یکدر انجام فعالیت-

هم کارکنان در ارائه خدمات دچار دو سوء گرایی نشوند و مشتریان در دریافت خدمات 

 سردرگم نشوند.

شود های کارکنان در طرح ملی ادغام پیشنهاد میها و شایستگیقابلیتجهت افزایش  -

های درگیر در امر ادغام صورت گذاری بیشتر در جهت آموزش و تقویت مهارتکه سرمایه

 گیرد.

های پیوسته و ارتباط با خبرگان و کسب اطلاعات و بازخورد از با بررسی و پیگیری-

توان به افکار عمومی و های میمشیتدوین خطمشتریان استانی  و رصد آن در زمان 

یافت و راه کارهای مناسب های اجتماعی و مالی در خصوص طرح ملی ادغام دستهزینه

 .یافتجهت هموارسازی مسیر دست
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 منابع:

(. شناسایی 1393پور، مهدیه. )ابویی اردکان، محمد؛ لبافی، سمیه؛ آذر پور، سمانه؛ جلال

های فرهنگی شهر یت تفکر راهبردی در دیدگاه مدیران سازمانعوامل حیاتی موفق

 34-13نامة مدیریت اجرایی، سال ششم، شماره یازدهم، ص اصفهان. پژوهش

(. مدلسازی تاثیر بانکداری اجتماعی 1401امیری، محمد، رادفر، رضا، فائزی رازی، فرشاد. )-

دی با استفاده از تکنیک دیماتل های تولیها و بنگاهبر کاهش تضاد منافع مالی بین بانک

فصلنامه انجمن علوم مدیریت  فازی: مورد مطالعه بانک قرض الحسنه رسالت.

 .46-27 ,(67)17 ,ایران

(، خود و 1394امینی خو، م. اسکندری، ح. نژاد، م. فلسفی ر. برج علی، ا. و پزشک، ش.)

 . 21، شماره 6نی، ، دوره ، مطالعات روانشناسی بالی"اسکیزوفرنی )مطالعه مورد پژوهی( 
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