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  چکیده

و بـا اسـتفاده از   انکـداري ایـران   بدر صـنعت   یوکـار الکترونیک ـ  مـدل کسـب  این مقاله با هدف ارائـه  

شناسی  از سنخ پس این رو گرفته است. از رتحلیل قرا مورد )یکم -شناسی پژوهش آمیخته (کیفی روش

و مـدیران صـنعت    نفر از خبرگـان  10ضمن انجام مصاحبه با تعداد  وکار خدمات مالی هاي کسب مدل

دست آمده با استفاده از روش تحلیل   ههاي ب بانکداري کشور در سطوح مختلف طی مرحله کیفی، داده

قرار گرفته است. پس  ید که مبناي پژوهش کمشاي طراحی  پرسشنامه محتواي کیفی تجزیه و تحلیل و

رم     هاي کم از گردآوري داده و بـا اسـتفاده از    20نسـخه  SPSS افـزار   ی و تحلیـل آنهـا بـا اسـتفاده از نـ

ده است. نتایج تحقیق نشـان  شهاي آماري توصیفی و آمار استنباطی، مدل نهایی تحقیق استخراج  روش

شـده،   ارزش ارائـه  بعد اصـلی  4نده کار الکترونیکی صنعت بانکداري در برگیر و دهد که مدل کسب می

مقوله اصـلی   10هاي اصلی در قالب  و در مجموع مؤلفه کنندگان و مدیریت مالی است مشتریان، تأمین

هـا، شـبکه    (محصول/خدمات، مشتریان هدف، کانال توزیع، وفاداري مشتریان، بیمه، منابع و شایستگی

در  ده اسـت. ش ـهاي الکترونیکی) طبقه بندي  طهساختار هزینه، ساختار درآمد و واس همکاري یا شرکا،

  تحقیقاتی و سیاستی، متناسب با قلمرو و مقولات احصایی ارائه شده است. هاي انتها پیشنهاد
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  مقدمه -1

کار شده اسـت، در ایـن    و هاي کسب روش  ت باعث تغییر درافزون استفاده از اینترن افزایش روز

مندي مشتریان از ارائه خـدمات اینترنتـی،    نیست. رضایت امیان صنعت خدمات مالی نیز مستثن

در ایـن میـان بانکـداري     .]1 [افزون مشتریان خدمات بانکداري شده اسـت  باعث افزایش روز 

تري را در  در محیط خدمات مالی، آینده روشن ،آمیز وکارهاي مخاطره الکترونیک به مثابه کسب

هـاي   بنابراین لازم است تا مـدل  .]14-12 ، صص2[ باشد ن انواع تجارت الکترونیک دارا میبی

  وکار جدیدي متناسب با این تغییرات ارائه شود. کسب

و روابـط میـان آنهـا اسـت کـه منطـق         اي از عناصـر  وکار الکترونیکـی مجموعـه   کسب مدل

هاي استفاده از بانکداري الکترونیک  مزیت رغم علی ].3 [کند یک شرکت را بیان می درآمدزایی

وکار  هاي کسب در حالی که پژوهشگران، مدل و ]4 [مستقیمهاي مستقیم و غیر جویی نظیر صرفه

داننـد، امـا توجـه و     ها می ترین عوامل خلق ارزش اقتصادي براي سازمان الکترونیکی را از مهم

کشـورهاي در   روکار بانکداري الکترونیکـی بخصـوص د   هاي کسب به مدلت نسبدرك عمیق 

» بانکداري الکترونیکـی « .]36-23، صص 5[ حال توسعه صورت نگرفته و بسیار محدود است

نهـایی و   1381هاي لازم در سال  ت دولت براي ایجاد زیرساختأدر ایران پس از طرح در هی

با  .داخت الکترونیکی و پیوستن به طرح شتاب شدندها مکلف به ایجاد زیرساخت پر کلیه بانک

 هـاي نوظهـور در   انـدازي بانـک   سیس و راهأتهاي نوین و  گسترش استفاده از فناورياین حال 

 از ها را دوچنـدان کـرده اسـت.    هاي درآمدزایی متمایز نزد بانک کشور، ضرورت توجه به مدل

شناسـی   نوعی سنخ  شناسی پژوهش آمیخته با استفاده از روشتا قصد دارد حاضر مقاله  این رو

وکـار   نهایـت مـدل کسـب    و در وکار الکترونیکی صنعت بانکداري ارائه دهد هاي کسب از مدل

  ارائه دهد. صنعت بانکداري الکترونیک ایران الکترونیکی متناسب با

  

  مبانی نظري و پیشینه تحقیق  -2

  وکار الکترونیکی کسب مدل 2-1

کننـدگان،   مصـرف  میـان ها و ارتباطـات   توصیفی از نقش رونیکیالکت کار و مدل کسبیک 

اصـلی تولیـدي،    هـاي  کنندگان یک شرکت است که جریـان  پیمانان و عرضه مشتریان، هم
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. ]109- 98 ، صـص 6 [کنـد  ص مـی خمالی و همچنین منافع اصلی شرکا را مش ـ ،اطلاعاتی

ي وکارهـا  بکس ـالکترونیـک کـه مسـائل مـرتبط بـا       وکـار  کسـب هاي  شناسی مدل هستی

عصر ها چه مسائلی را در  دهد که شرکت کند، همچنین نشان می الکترونیک را مشخص می

. ]7 [به مشتریان انتقال دهند را  آنینترنت باید در نظر بگیرند تا بتوانند ارزشی را خلق و ا

کار الکترونیک اجزاي مـدنظر صـاحبنظران مطـرح ایـن      و هاي کسب با توجه به تنوع مدل

همکـاران،   شبکه عبارتند از ترین این اجزا می در ادامه آورده شده است که مهمعرصه عل

 ارائـه، عوامـل   قابـل  اصـلی، ارزش  هـاي  استراتژیک، شایسـتگی  توزیع، اهداف هاي کانال

 هـاي  درآمد، واسطه خدمات، منابع و محصول هدف، نوآوري در اصلی، مشتریان موفقیت

هـاي   بررسی دیـدگاه  .]3[کنندگان رساخت و تأمینزی الکترونیکی، قلمرو فعالیت، مدیریت

ــتروالدر  ــه اس ــف از جمل ــاحبنظران مختل ــور ص ــت و زوت2010(و پیگن )، 2001( )، آمی

) 2010( و سـاهوت  )2008( ، نیلسـون و بـاخ  )2001( )، آفوا و تـوچی 2003چسبروگ (

هـاي   هاي مختلف هرکـدام بـا تمرکـز ویـژه بـر بخـش       گویاي این موضوع است که مدل

اند. در  هکردکارهاي مالی و الکترونیکی اجزاي پیشنهادي خود را ارائه  و ي از کسبمحدود

دلیل ه ) ب2001( هاي مختلف، مدل ویل و ویتال اي مدل این میان با توجه به بررسی مقایسه

کارهـاي مـالی دارد و بـه نـوعی همـه       و جامعیت بیشتر ارکان مدل، قرابت بیشتر با کسب

 هاي مطرح را داراست.   اجزاي ذکر شده در مدل

  

  الکترونیکیبانکداري  2-2

تعریـف بانکـداري   . ]8 [بانکداري الکترونیک جدیدترین کانال توزیـع خـدمات بـانکی اسـت    

الکترونیک در تحقیقات مختلف تاحدودي متفاوت است، چـرا کـه بانکـداري الکترونیـک بـه      

اسـت اطلاعـات و دریافـت    ها قادر به درخو چندین نوع خدمت که از طریق آن مشتریان بانک

 ،9[ شـود  کامپیوتر، تلویزیون یا تلفن همراه هستند، اطلاق مـی  خدمات بانکداري خرد از طریق

  توان در تمامی بسترهاي زیر تعریف کرد: رو بانکداري الکترونیک را می  این از. ]85-73صص 

  ؛الف. خودپرداز

  ؛بانک ب. تلفن
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  ؛ج. بانکداري براساس تلویزیون

  ؛ري از طریق تلفن همراهد. بانکدا

  طریق بانکداري برخط)  هـ. بانکداري اینترنتی (از

   )خط بانکداري از طریق کامپیوتر (بانکداري برون ؛و

همزمان با افزایش رقابت در بازار و شرایط مختلـف دیگـر، ارائـه محصـولات و خـدمات      

اینهـا   .]29-22، صـص  8 [بانکی، به صورت الکترونیکی، به موضوع مهمی تبدیل شده اسـت 

هـاي   شوند. نوآوري شده نامیده می  وکار ارزش ارائه هاي کسب مدل  در همان مواردي هستند که 

هـا   مهم براي ارائه خدمات بانکی شامل خودپردازها، انتقـال الکترونیکـی وجـوه در فروشـگاه    

اسـی در  تغییـرات اس  .]9 [بانک و پول الکترونیکـی اسـت   بانک، اینترنت ها)، تلفن خوان (کارت

هـاي مـدیریت    هاي مدیریت روابط با مشتریان، فناوري ها مانند سیستم هاي داخلی بانک سیستم

سـازي نیـز    هاي گوناگون پشتیبانی و یکسان هاي پردازش مرکزي و فناوري کار، فناوري و کسب

 هـاي روابـط بـا    ترتیب در دسته بلوك که به ]10 [اند ثیر مثبتی بر عملکرد و سودآوري داشتهأت

، صـص  11[ گیرند وکار الکترونیکی قرار می هاي کسب مشتریان و مدیریت زیرساخت در مدل

ها در نتیجه تغییر نیازهاي مالی مشتریان تکامل یافته اما هسـته اصـلی    کار بانک و کسب. ]9-13

 .]22-20صـص  ، 11 [تغییري نکرده است، که دریافت سپرده و ارائه پول است آنها کار و کسب

ها به ارائه خـدمات بانکـداري الکترونیـک هزینـه پـایین ایـن        امل مهم ترغیب بانکیکی از عو

) متوسـط هزینـه   2003( 1فارسـتر خدمات به نسبت ارائه خدمات در شعبه است. طبق تحقیـق  

متصـدیان شـعبه صـورت     وسـیله  بـه هایی است که  بار کمتر از تراکنش 14هاي برخط  تراکنش

  .گیرد می

  

  ک در ایرانبانکداري الکترونی 2-3

. با هدف ایجاد شبکه تبـادل اطلاعـات بـین    ج. ا. ااداره شتاب در بانک مرکزي  1381در سال 

 1381بانکی تشکیل شد. در گام اول سه بانک صادرات، کشاورزي و توسعه صادرات در سال  

هـا   کتدریج سایر بان کردند. به آنهااقدام به ارائه خدمات به مشتریان یکدیگر و تبادل اطلاعات 

                                                                                                                                               
1. Forrester 
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هاي کشور عضـو ایـن    تمامی بانکن تاکنواولیه به این شبکه پیوستند و  هاي پس از انجام اقدام

  .]12 [دنکن شبکه بوده و به مشتریان شبکه بانکی خدمات الکترونیکی ارائه می

 
  وکار الکترونیکی در خدمات مالی هاي کسب شناسی مدل سنخ 2-4

بنـدي   دسـته طبقـه   3تـوان بـه    ري الکترونیکی را میهاي بانکدا مطالعات گذشته، مدل بر مبناي

  :]13 [نمود

ها صـورت   عملیات بانکی از طریق شعب بانک بیشتردر این مدل  مدل متمرکز بر بانک: )1

تـر   معمول و کم هزینه هاي غیر هاي سنتی شروع به استفاده از کانال که بانک زمانیگیرد و تا  می

  ؛الکترونیکی کردند، ادامه داشت

هـاي دیگـر ماننـد موبایـل و      لفـه ؤاین مدل بانکداري بر مبناي م مدل در ارتباط با بانک: )2

 در اصـل . ایـن مـدل   ]159-136، صص 14 [اینترنت جایگزین بانکداري بر مبناي شعبه است

بانک یا تلفن  هاي تحویل متفاوت، مانند موبایل ها را از طریق استفاده از کانال دستاوردهاي بانک

  ؛هاست هاي مشتریان همچنان در اختیار بانک د بخشید. در این مدل روابط حساببانک، بهبو

، آمـد  وجوده ید، رویکرد جایگزینی که بآ در این مدل بانک به نظر نمی مدل بدون بانک:) 3

  ها و شعب فیزیکی. ایجاد بانکداري الکترونیکی محض بود بدون حمایت شبکه

هاي تجـارت الکترونیـک    لکترونیکی تحت مدلبا توجه به موارد ذکر شده، بانکداري ا

هـاي   بندي دیگري از مـدل  دسته .]15 [گیرد نظیر بنگاه به بنگاه و بنگاه به مشتري قرار می

حـول   هـا،  آنلایـن بانـک   وکـار  هاي کسب توان با توجه به مدل بانکداري الکترونیکی را می

طلاعـات و تعـاملات،   خدمات بـر مبنـاي ا   نخستها  خدمات به مشتریان بیان کرد. بانک

با . ]16 [دادند ها، انتقال پول و ... را انجام می تحویل محصولات و خدمات، فعالیت حساب

هـاي تعهـد مشـتریان کردنـد.      ها شروع به فراگیـري مـدل   هاي اینترنت، بانک رشد قابلیت

 اند اي، خدمات بر مبناي تعهد مشتریان و خدمات مالی پیشرفته ازآن جمله خدمات مشاوره

 ].89- 77، صص 17[
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 ]16 [هاي کسب وکار بانکداري الکترونیکی تغییرات مدل  1شکل 

 
کنند. این روابط  هاي جدید تعهد مشتري یک رابطه بلندمدت با مشتریان ایجاد می مدل

یدي را از کنند، بلکه همچنین مشتریان جد هاي درآمدي جدیدي را ایجاد می نه تنها فرصت

کنند. اهداف  هاي اجتماعی جدید، جذب می طریق حمایت مشتریان قبلی و از طریق کانال

بـر مبنـاي    خـدمات تعـاملی   هاي پیشنهادي در مدل تعهد مشتري عبارت اسـت از  و جنبه

هاي  خدمات مشاوره، خدمات مالی پیشرفته. شکل زیر تغییرات مدل ،2هاي وب  پروتکل

هاي بـر مبنـاي خـدمات مشـتري، بـه       ترونیکی و حرکت از مدلوکار بانکداري الک کسب

  دهد. هاي تعهد مشتري را نشان می مدل

الکترونیـک و تثبیـت بـراي بخـش      وکـار  کسبهاي  در مدل ها تناقضیل وجود برخی به دل

 به عبارت، ]89-65، صص 18[ گیري کلی کرد توان یک نتیجه ل میبانکداري الکترونیکی مشک

تـوان بـا    همگرایی بیشتري را مـی ، دخاصی از خدمات مالی متمرکز شو دیگر اگر روي بخش

   الکترونیکی دریافت. وکار کسبهاي  مدل

ثیر تغییـرات فنـاوري بـر بانکـداري و     أتـوان ت ـ  نهایت با بررسی تحقیقات انجام شده می در

انـک  وکار صنعت بانکداري را در سه دسته مدل متمرکز بر بانک، در ارتباط با ب هاي کسب مدل

هایی اسـت   هاي مرتبط با تغییر فناوري شامل نوآوري جنبه .]19 [بندي نمود و بدون بانک طبقه

آوري، نگهداري، پردازش و انتقال اطلاعات یا تغییـر   هاي مرتبط با جمع که باعث کاهش هزینه

راحتی دسترسی به محصولات و خدمات بانکی  اي که مشتریان به گونه شود، به شکل ابزارها می

خدمات مالی 

  پیشرفته

بسترسازي 

هاي  لیتقاب

  مالی پیشرفته

  

 

خدمات بر 

  مبناي تعهد

استفاده از 

web 2.0 
جهت تعهد به 

  مشتري

  خدمات 

  مشاوره

خدمات 

مشاوره مالی 

صورت  به

  آنلاین

  

تعاملات بر 

  مبناي خدمات

هزینه تراکنش، 

پرداخت 

  قبوض، وام

 

خدمات بر 

میناي 

  اطلاعات

اطلاعات 

محصولات و 

  خدمات بانکی

  

 

 مدل تعهد مشتري  تريمدل خدمات مش
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بانـک،   ها، تلفن خوان خودپردازها،کارت هاي مهم براي ارائه خدمات شامل داشته باشند. نوآوري

و  هـا  تغییـرات اساسـی در مـدل    .]70-46 صـص ، 21[ بانک و پول الکترونیکی اسـت  اینترنت

هـاي مـدیریت    هاي مدیریت روابط با مشتریان، فناوري ها مانند سیستم هاي داخلی بانک سیستم

سـازي نیـز    هاي گوناگون پشتیبانی و یکسان هاي پردازش مرکزي و فناوري فناوريکار،  و کسب

  .]21 [اند ثیر مثبتی بر عملکرد و سودآوري داشتهأت

 وجـز  الکترونیـک  وکار کسب هاي مدل شود که طراحی با بررسی پیشینه تحقیق مشخص می

 سـطح  در شـده  جـام ان هـاي  پـژوهش  بیشتر. دنباش می وکار کسب ادبیات در نوظهور هاي حوزه

 از. است بوده آنها اجزاي شناسایی و وکار کسب هاي مدل بندي طبقه و تعاریف بیشتر و مفهومی

 و یـد آ مـی  شـمار ه ب نوین و جدید هاي حوزه جزو نیز الکترونیک بانکداري حوزه خود طرفی

 ایـن  رشد به رو گستردگی و تنوع و الکترونیکی بانکداري هاي فعالیت ما کشور در خصوص به

 بـراي  علمـی  و منسـجم  چارچوب یک به نیاز کهاست  دهش باعث بانکی و مالی خدمات نوع

  .شود احساس خدمات گونه این

 در الکترونیکـی  وکار کسب از جامع کاملاً و مطلق تصویر یک ارائه کلی طور با این وجود به

 قـرار  توجـه  ردمو تواند می خود موقعیت در تعاریف از هریک و باشد می سخت بسیار ها بانک

 همگرایـی ، شـود  متمرکـز  مالی خدمات از خاصی بخش روي اگر دیگر عبارت به، ]24 [گیرد

 در بنـدي  طبقه )2010( ساهوت. دریافت الکترونیکی وکار کسب هاي مدل با توان می را بیشتري

  .شده است داده نشان 1 جدول در که اند داده انجام زمینه این

  

 ]23 [یکی براي خدمات مالیکار الکترون و هاي کسب دلشناسی انواع م گونه  1جدول 

  انواع  ها مشخصه  شده جادیدرآمد ا  مدل ارزش

 ،؛ محتواالعمل حق

 ،جستجو

  ،رتباطاتا

  تعامل ،اجتماع

هاي  تبلیغات، شرکت

 العمل. حقتابعه، 

فروش محصولات و 

  خدمات

خاص در چند زمینه  طور بهاصلی  هايپیشنهاد

انند فضاي مالی م ،دشو یخدمات اطلاعاتی ارائه م

  Yahoo Financeشخصی نظیر 

  پورتال عمودي

  پورتال مالی

  ها پورتال

دلالان: محتوا، 

  قول نقل تراکنش،

دلالان: فروش 

 محصولات و خدمات

به مختلف هاي  هایی هستند که میان واسطه سایت

 ها قول کننده نقل گیرند. یمآنلاین قرار  صورت

  کننده منسجم

  :ها کننده منسجم
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  انواع  ها مشخصه  شده جادیدرآمد ا  مدل ارزش

کنندگان: محتوا، 

  گري واسطه

قول کنندگان:  نقل

 ، تبلیغات،الزحمه حق

  هاي تابعه شرکت

 آنهادهند،  ینمبرخلاف دلالان، تراکنشی را انجام 

وکار را براي  هایی هستند که کسب سایت

هایی را به  هاي مجازي فراهم یا پیشنهاد آژانس

  دهند. یممشتریان ارائه 

 ها واسطه

  ها کننده قول نقل

  سپاري برون

  تراکنش

  ،الزحمه حق

فروش محصولات و 

  خدمات

ظیر ویزا، (ن  ارائه محصولات و خدمات مالی

) از و ...هاي ارزشی، خدمات در محل  سرمایه

  هاي داخلی یا خارجی طریق شبکه

کننده  تولید

  اختصاصی

  کنندگان ینتأم

سپاري،  برون

محتوا،  تراکنش،

  دلالی، اجتماع.

فروش محصولات و 

  ،الزحمه حقمات، خد

  تبلیغات

 یمهبگذاري یا خدمات  بانکداري آنلاین، سرمایه

ها با بهترین پیشنهاد عملکرد علاوه بر  ین سایتا

مزیت اطلاعاتی و خدمات تراکنش خدمات 

دهند.  یممدیریت روابط مشتري را نیز ارائه 

ینها با اه کین است اتفاوت اصلی با دلالان 

 آنهاشوند.  ینمموجود قانع  هايپیشنهاد

  فروشند. یممحصولات را تحت برندشان 

ها و  سایت

هاي  یتسا وب

هاي  آژانس شرکت

ها،  مجازي (بانک

ها، یا دلالان  بیمه

  آنلاین)

  

  چارچوب نظري اولیه تحقیق -3
 وکـار  کسـب  هـاي  مـدل  زمینـه  در پیشـین  شـده  انجـام  مطالعات و نظري مبانی بررسی از پس

 نتـایج  از برگرفته که تحقیق مفهومی مدل ابعاد آنها از استفاده و بانکداري صنعت و الکترونیک

 مـدل  از شـده  اقتبـاس  مـدل  اصـلی  ابعـاد  است ذکر به لازم. دش مشخص، هاست بررسی این

 و بررسـی  بـا  مـدل  پشـتیبان  هـاي  سازه و) 2001( ویتال و ویل مالی خدمات تمام کننده تأمین

 و جامعیـت  مدل این از استفاده دلیل .است آمده دسته ب پیشین مطالعات سایر گسترده مطالعه

 مـدل  از گیـري  بهره بر علاوه .است بانکداري صنعت با الکترونیک وکار کسب مدل این ارتباط

 مطـابق  نیـز  هـا  مـدل  سـایر  در مطـرح  ابعـاد  و اجـزا  عناوین تا شد تلاش ویتال و ویل مبنایی

 مشتریان بخش در مثال ، برايندشو تکمیل ویتال و ویل مدل شناسی هستی مبانی و سازماندهی

 استفاده با الکترونیک توزیع هاي کانال یا و دهش توجه مشتریان وفاداري و مشتریان با روابط به

 بـا  مختلـف  هاي بانک حال هر به. گردید لحاظ شده ارائه ارزش بخش در اطلاعات فناوري از
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که آنچه  .کنند می انتخاب را یمتفاوت وکار کسب هاي مدل خود هاي استراتژي و اهداف به توجه

و ارکان مـدل متناسـب بـا شـرایط      سازي اجزا متناسب، در توسعه مدل مذکور انجام شود دبای

  صنعت بانکداري کشور است.

  

  روش تحقیق -4
اسـاس   بنـدي بـر   از نظـر طبقـه   وباشد  روش تحقیق پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردي می

گیـرد، زیـرا بـه دنبـال کشـف روابـط و تعامـل بـین          یروش در حیطه مطالعات میدانی قرار م

صـدد توصـیف رابطـه بـین     همچنین از آنجا که پژوهش حاضـر در . باشد متغیرهاي تحقیق می

 تواند از نوع توصیفی الکترونیک و بانکداري الکترونیک است، بنابراین می وکار کسبهاي  مدل

هـاي   از ترکیـب دو مجموعـه روش   هاي آمیخته با استفاده پیمایشی نیز شمرده شود. پژوهش -

هـا   ین پژوهش از منظر گردآوري دادهانجام اروش . ]21 [رسد یمبه انجام ی و کمتحقیق کیفی 

تحلیـل آن پرسشـنامه    و ازهاي کیفی گردآوري  داده نخستاز نوع آمیخته است به این معنا که 

  ی پرداخته شده است.هاي کم وري دادهآبه گرد از آنتدوین شده، پس 

الکترونیک  وکار کسبهاي  دانشگاهی در زمینه مدل خبرگانین تحقیق شامل ا يآمارجامعه 

مـدیران و  ، ، کارشناسـان بانکـداري الکترونیکـی   هـا  بانکو بانکداري و همچنین مدیران ارشد 

بانک دولتـی و   27د باشد. با توجه به قلمرو مکانی تحقیق و وجو یم ن فناوري اطلاعاتامعاون

، جامعه آماري در نظر گرفته شـده بـراي ایـن تحقیـق     در زمان انجام پژوهش کشور خصوصی

هـاي   سـال سـابقه کـار در رده    3ویژگی مشترك تمامی افراد حداقل باشد.  یمنفر  150 حدود

و بانکداري الکترونیک و یا اساتید دانشگاه  ITي مرتبط به ها بخشو یا  ها بانکمدیریت ارشد 

  ترونیک است.مطلع در زمینه بانکداري الک

اسـاس   بر خبرگان واجد شرایط در دسترسنفر از  10 نخستکیفی  بخشدر ین ترتیب ه اب

شوندگان به سـه سـطح    بندي مصاحبه . تقسیمو میزان اطلاع آنها انتخاب شدند سطح عملکردي

عالی، میانی و کارشناسی صورت گرفت تا بتوان از تمام جوانب کاري اطلاعات متناسب کسب 

از سـطوح مـدیران بیشـتر    تـا  وکار در سازمان تلاش شـد   ه به دلیل جایگاه مدل کسبد. البتکر

  برداري شود. بهره
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  مشخصات نمونه آماري تحقیق  2جدول 

  شوندگان کد مصاحبه  تعداد مصاحبه  سطح نمونه

  1I ،2I ،3I ،4I  نفر 4  ن و مدیران عالی)ا(معاون سطح عالی

 5I ،6I ،7I  نفر3  (مدیران عملیاتی) سطح میانی

 8I ،9I ،10I  نفر3  (کارشناسان مطلع) سطح کارشناسی

  

شد که شامل پاسخ استفاده  - بسته يها از ابزار پرسشنامه، سؤال ی این تحقیقدر مرحله کم

افزار شدند  ها پس از توزیع نهایی وارد نرم در ادامه پرسشنامه .باشد یماي   گزینه 5طیف لیکرت 

اعتبـار  میـزان   از نظـر . شـده اسـت   شباخ به صورت زیر سـنج آن توسط آلفاي کرون پایاییو 

شود  ضعیف تلقی می "عموماً% 60کمتر از آلفا کرونباخ داشتن ضریب آلفا  در روش پرسشنامه

 ایـن  در .]24 [باشـد  مـی  خـوب  درصـد  80و بالاتر از قابل قبول  درصد 70حداقل و اعتبار با 

) بسـیار خـوبی   954/0و پایـایی (  اراز اعتب ـپرسشـنامه طراحـی شـده    تـا  یق مشخص شد تحق

  .برخوردار است

 آلفاي کرونباخ محاسبه شده کل  3 جدول

   آزمون اعتبار

  آلفاي کرونباخ
استاندارد  هاي سؤالآلفاي کرونباخ بر مبناي 

 شده
  تعداد پرسشنامه ها سؤالتعداد 

954/0  954/0 55 138  

  

  ها  تجزیه و تحلیل داده -5
ی پرداختـه  ترتیب در دو بخش کیفی و کم به هاي پژوهش حلیل دادهدر این بخش به تجزیه و ت

  .شده است
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  بخش کیفی 5-1

 - 2؛داده سـازي  آمـاده  - 1 :باشـد  می مرحله چهار شامل هاي کیفی داده تحلیل عملی فرایند

براي بررسی اکتشافی نظرات . ]24 [مفاهیم و معانی حصول - 4 و کدگذاري - 3؛ شدن آشنا

کید ویژه بر آنهـایی کـه در   أهاي کسب و کار الکترونیک با ت مدلخبرگان اجزاي مشترك 

اسـاس   هـا بـر   ملاك شروع و سازماندهی مصـاحبه ، حوزه خدمات مالی و بانکداري بودند

 10Iتـا   1Iکـدي از   شـونده  مصـاحبه در ایـن مرحلـه بـه هـر     قرار گرفت.  5W1Hپروتکل

مـدیران و خبرگـان و در    يهـا  در کدگذاري باز، مفاهیم کلیـدي، گـزاره   .یافت تصاص اخ

. در پایان گرفتاي از مفاهیم مشترك بیان شده تعلق  کدگذاري محوري عنوانی به مجموعه

یی ضمنی شامل یک عدد و یک حرف لاتین ها نیز به مفاهیم مشترك میان این جداول، کد

 10 بـا  مصاحبه حضوري عمیق پس از اینکه اختصاص یافت. ها  آمده از مصاحبه به دست

اي صورت  ، اشباع دادهبانکداري الکترونیک انجام شد و کارشناساناز خبرگان، مدیران نفر 

ها با توجـه   هاي حاصل از مصاحبه نهایت داده و در ها متوقف شد گرفت و فرایند مصاحبه

بنـدي   هاي مطرح شده در مبانی نظري و تحلیل محتوا به صورت عوامل گـروه  به شاخص

شونده پس از بررسی، تجزیه و تحلیل  کلامی افراد مصاحبه هاي گزاره ،آوري شد شده جمع

اسـاس ارتباطـات    بـر کدگذاري باز  اصلی همگون در قالب مؤلفه 32در نهایت به صورت 

سپس در نتیجه تطبیق د. شبندي  دستهها  احصایی در عملیات میدانی بین مقولات و گزاره

هـاي   هاي مدل لفهؤبانی نظري و مشده با م هاي شناسایی لفهؤهاي) م (تم محتوایی مضامین

تحلیلـی مشـابه بـا مبـانی رایـج      ها در  لفهؤکار الکترونیک و اجماع خبرگی، این م و کسب

  کـه در  بنـدي شـدند    کار در قالـب کـدهاي محـوري و انتخـابی صـورت      و هاي کسب مدل

  نشان داده شده است.شوندگان و فراوانی آنها  به تفکیک مصاحبه 4 جدول
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  سه مرحله کدگذاري درها  تحلیل داده  4 جدول

هاي  مؤلفه

کدگذاري 

  انتخابی

هاي  مؤلفه

کدگذاري 

  محوري

  هاي کدگذاري باز مؤلفه
کد 

  شوندگان مصاحبه

فراوانی 

  مضمون

ه ئارزش ارا

  شده

  

 محصول/

  خدمات

  

ي از خدمات مالی پیشرفته، در دسترس و به مند بهره

  هاي مراجعه حضوري دور از محدودیت

1I ،2I ،4I ،5I  

 ،7I ،8I  
6 

اي  از امکانات چند رسانه و کارآمداستفاده مناسب 

  )و ...یلم ، فصاویر ثابت و متحرك، ت(صوت
2I ،3I ،7I 3 

 5I ،7I ،9I ،10I 4  خدمات بانکی به دسترسی هزینه کاهش

 1I ،2I ،3I ،4I 4  یجاد بانکداري اختصاصیامکان ا

 5I ،7I 2  رانمشتریان/ کارب انتخاب حق افزایش

 2I ،3I 2  گذاران سرمایه به مشاوره

 4I 1  مشتریان در هیجان و شوق ایجاد

 2I ،7I 2  اجتماعی يها ارزش

رسانی در خصوص نحوه استفاده از خدمات  اطلاع

  نوین بانکداري الکترونیکی
4I ،9I 2 

  مشتریان

مشتریان 

  هدف

 1I ،3I ،6I 3  هایی خاص از جامعه گروه

ارائه خدمات  جدید يها روش غیب به استفاده ازتر

  بانکی
3I ،10I 2 

کانال 

  توزیع

  

 1I ،2I ،4I، ،7I  4  بانک استفاده از موبایل

 Home(خانگی  در بستر بانکداريت ارائه خدما

banking(  
1I ،2I ،4I، ،7I  4 

ي فروش ها انهیپا)، ATMاستفاده از خودپرداز (

)POS،( WEB  ،کیوسکPinPad ...و  

1I ،2I ،4I ،5I  

 ،7I ،8I  
6 

وفاداري 

  مشتریان

  1I ،2I ،3I ،4I 4  وجود مشتریان اختصاصی و ثابت

  و دریافت بازخورد يارتباط با مشتر
1I ،2I ،3I ،4I ،7I ،

8I ،9I  
7 

  کنندگان نیتأم

  بیمه
  اي ارائه انواع خدمات بیمه

1I ،2I ،3I ،5I ،7I ،

9I  
5 

 3I ،4I ،6I ،7I ،8I  5  یغاتیتبل و بازاریابی فعالیت

و منابع 

  ها یستگیشا

 2I ،3I ،5I 3  کنندگان نیتأمهاي مرتبط با  شایستگی

 10I ،9I  2  سایت با مرتبط يها شایستگی

 1I ،4I ،6I  3  نوآوري با مرتبط يها شایستگی
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هاي  مؤلفه

کدگذاري 

  انتخابی

هاي  مؤلفه

کدگذاري 

  محوري

  هاي کدگذاري باز مؤلفه
کد 

  شوندگان مصاحبه

فراوانی 

  مضمون

 1I ،3I ،7I  3  عملیاتی يها فرایند با مرتبط يها شایستگی

شبکه 

همکاري یا 

  شرکا

 1I ،2I ،3I ،7I  4  ي اقماريها شرکت

 1I ،2I ،3I ،4I،8I  5  و شرکا ها بانکارتباط با سایر 

 2I ،4I ،7I 3  همکاري با شبکه مشتریان

  مدیریت مالی

ساختار 

  هزینه

 1I ،3I ،5I ،6I  4  گذاران هاي تحمیلی از سوي دولت و قانون هزینه

 3I ،4I ،6I ،10I  3  ي عملیاتی و غیر عملیاتیها هزینه

ساختار 

  درآمد

، ینترنتیا يها تراکنش الزحمه حقاز درآمد حاصل 

ATM ،ي فروش ها انهیپا)POS ،(WEB ...کیوسک و  
2I ،3I ،4I 3 

 1I ،2I ،3I 3  درآمدهاي کلی بانک

گیري  امانه عمره مفرده، گزارش(سسایر درآمدها 

هاي  باشگاهها،  پرداخت یارانهدفاتر اسناد رسمی، 

  زشی و...)ور

4I ،6I ،8I  3 

هاي  واسطه

  الکترونیکی

 2I ،3I ،5I  3  استفاده از کارگزاران الکترونیکی

 1I ،2I ،5I ،7I  4  هاي مالی و صرافی ارزي و سایر واسطه بازار بورس

  

5-2 یبخش کم  

 کـه  ال طراحی و توزیـع شـد  ؤس 55اي حاوي  بخش کیفی، پرسشنامهنهایی هاي  براساس داده

پس از ین تحقیق در اوري شده آهاي گرد براي تحلیل داده. خنامه ارزش تحلیل داشتپاس 137

استنباطی استفاده  آماري توصیفی و آمارهاي  از روش 20نسخه SPSS  ها به نرم افزار ورود داده

هـا بـه    ها تجزیه و تحلیل اطلاعات حاصل از پرسشـنامه  آزمون این شده است. دلیل استفاده از

، مختلـف  آزمـون در تحقیـق از دو  براي این منظـور  یید ابعاد مدل است. أیا عدم تیید أمنظور ت

 فریـدمن  آزمـون استفاده شده است. همچنـین در ادامـه از    T نآزمواي و  دو جمله آزمونیعنی 

  ده است. شاستفاده  استخراجیبندي عوامل  رتبه براي

  دهد: را نشان می ت بانکداريصنع الکترونیکی کار و مدل کسب يآزمون میانگین اجزا 5جدول 

  

  

3:0 =mH 

3:1 ¹mH 
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    کار در حد متوسط است.                             و مدل کسب يتک اجزا اهمیت تکن میزا

     کمتر و یا بیشتر از حد متوسط است.           و کار تک اجزا مدل کسب میزان اهمیت تک

  

  بانکداريصنعت  کار الکترونیکی و مدل کسب يآزمون میانگین اجزا  5 جدول

  ردیف
کار  و اجزا مدل کسب

 الکترونیکی
  میانگین

انحراف 

  معیار

ارزش 

  آزمون

سطح 

داري امعن

  آزمون

  فاصله اطمینان

سطح 

  پایین

سطح 

  بالا

92/3  محصول / خدمات  1  60/0  3 000/0 587/0  923/0  

72/3  مشتریان هدف  2  61/0  3  000/0 442/0  821/0  

95/3  کانال توزیع  3  38/0  3  001/0 102/0  356/0  

74/3  وفاداري مشتریان  4  50/0  3  031/0 064/0  426/0  

00/3  بیمه  5  77/0  3  003/0 056/0  298/0  

75/3  ها منابع و شایستگی  6  84/0  3  031/0 014/0  355/0  

73/3  شبکه همکاري یا شرکا 7  87/0  3  042/0 019/0  316/0  

00/4  ساختار هزینه 8  47/0  3  021/0 082/0  172/0  

35/3  ساختار درآمد 9  48/0  3  041/0 052/0  315/0  

53/3  هاي الکترونیکی واسطه 10  58/0  3  049/0 199/0  304/0  

  

) 3از ارزش آزمـون (  تر بزرگدست آمده در همه موارد ه چون میانگین ب 5 جدول براساس

) 0,05از میـزان خطـا (   تـر  کوچـک داري آزمون نیز در همه مـوارد  ااست و همچنین سطح معن

شود و چون فاصله اطمینان نیز در همه موارد در دو دامنه بالا  رد می H0فرض ، از این رو ستا

میزان اهمیت هریک از  توان ادعا کرد که درصد می 95و دامنه پایین مثبت است پس با اطمینان 

) 3از میانگین و یا ارزش آزمون ( تر بزرگکار الکترونیکی صنعت بانکداري  و مدل کسب ياجزا

شود. حال آنچه  یید میأهاي شناسایی شده در مرحله اکتشافی ت لفهؤبنابراین همه اجزا و م .تاس

ست که از نظر عملیاتی و کاربردي در صنعت اولویت تمرکز و توجه ا اینرسد،  به نظر میمهم 

بنـدي نهـایی    در ادامـه و بـه منظـور دسـته     ، از ایـن رو ها به اجزا و ارکان مشخص شـود  بانک

هاي مربوطه ارائـه   مونبه همراه آز کار الکترونیکی و مدل کسبو ابعاد اصلی بندي اجزا   اولویت
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دهـد. در ایـن تکنیـک     آزمون آماري تحلیل واریانس فریدمن را نشان می 6 جدولاست.  شده

  شود. الکترونیکی به محک آزمون گذاشته می وکار کسبمدل  يفرض برابري رتبه میانگین اجزا

  

  صنعت بانکداري یکیوکارالکترون کسبمدل  ياجزا فریدمن اریانسو تحلیل  6جدول 

0H  
میزان 

  خطا

سطح 

  داريامعن

درجه 

  آزادي

دوي  کاي

  محاسبه شده

نتیجه 

  آزمون

 وکار کسبمدل  ياجزارتبه میانگین 

  باهم برابر است. الکترونیکی
 H0رد   98/87  9  000/0  05/0

) 0,05(میـزان خطـا    تر از ) کوچک0,000(داري آزمون  انچون سطح مع، 6 جدول براساس

د کـه رتبـه   کـر توان اظهار  میدرصد،  95در سطح اطمینان  از این روشود؛  می ردفرض  ،است

به عبارت دیگر برخـی  ، کار الکترونیکی باهم برابر نیست و مدل کسب يمیانگین برخی از اجزا

رتبه میانگین و  7 جدولشتري برخوردار هستند. از اجزا نسبت به سایر اجزا از میزان اهمیت بی

  .دهد نشان میرا  صنعت بانکداريکار الکترونیکی  و اجزا مدل کسببندي  اولویت

  

  صنعت بانکداري الکترونیکی وکار کسبمدل  يبندي اجزا اولویت  7 جدول

  میانگین  الکترونیکی کار و مدل کسب ياجزا  ردیف
انحراف 

  معیار

  رتبه

  میانگین
  بندي تاولوی

00/4 ارزش ارائه شده (محصول/ خدمت)  1  47/0  26/7  اول 

  دوم 06/7  60/0 92/3 ساختار هزینه  2

95/3 کانال توزیع  3  38/0  91/6   سوم 

73/3 شبکه همکاري و شرکا 4  97/0  47/6   چهارم 

75/3 ها منابع و شایستگی  5  84/0  34/6  پنجم 

74/3 وفاداري مشتریان  6  50/0  53/5  ششم 

72/3 هدف انریمشت  7  61/0  51/5   هفتم 

53/3  هاي الکترونیکی واسطه  8  58/0  38/4  هشتم 

35/3 ساختار درآمد  9  48/0  27/3   نهم 

00/3  بیمه  10  77/0  27/2   دهم 
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  گیري نتیجه -6

مفهوم  112هاي کیفی از بین  نتایج حاصل از تحلیل داده اساس برها  پس از تجزیه و تحلیل داده

مـورد بـه    55هـاي هـر جـزء،     اساس رتبه میانگین شاخص برها،  مصاحبه شناسایی شده از متن

بنـدي شـدند.    هاي مدل نظـري دسـته   هاي مدل انتخاب و در قالب مقوله ترین مؤلفه عنوان مهم

مفـاهیم   و کدگذاري باز و محوري صورت گرفتهویل و ویتال بر مبناي مدل پایه  براین اساس

 10هاي اصلی در قالب  بندي شده و در مجموع مؤلفه تههاي یکسانی دس یکسان در قالب مقوله

خدمات، مشتریان هدف، کانال توزیع، وفاداري مشتریان، بیمه، منابع و  مقوله اصلی (محصول/

ها، شبکه همکاري یا شرکا، ساختار هزینه، ساختار درآمد و واسطه هاي الکترونیکی)  شایستگی

و  آنهـا بنـدي و کدگـذاري    دسـته ،هـاي اکتشافی  دادهنهایت پس از تحلیل  اند. در دهشبندي  طبقه

عت بانکـداري  الکترونیکی صن وکار کسبهمچنین بررسی مبانی نظري تحقیق، مدل پیشنهادي 

هـاي الکترونیکـی اشـاره شـد،      گونه که در بررسی مدل همانتوضیح اینکه  د.شایران استخراج 

بـه منظـور    بـا ایـن وجـود   بـود.  پیشـنهاد شـده    به عنوان مدل پایه )2001( ویل و ویتال مدل

دلیل فاصله زمانی ایجاد شده و نیز تغییر قلمرو مکانی تلاش شد تـا  ه سازي اجزاي مدل ب غنی

یافتـه   هاي عمیق و نیمه سـاختار  کار الکترونیک در قالب مصاحبه و هاي کسب هاي مدل لفهؤاز م

شناسـی انـواع    نیـز گونـه  و  ویل و ویتال اساس ارکان پیشنهادي در مدل استفاده شود. سپس بر

ثر در ؤو نیـز ارکـان م ـ   )2010( سـاهوت کار الکترونیکی براي خدمات مـالی   و هاي کسب مدل

به صـورت شـماتیک در   حاصل شده که مدل تحقیق  هاي مالی الکترونیکی، کار واسطه و کسب

ه مدل پیشنهادي با توجه ب و همچنین جزئیات مربوط به مدل در ادامه بیان شده است. 2 شکل

شناسـی   ها براساس رویکرد دوم از سـنخ  هاي حاصل از مصاحبه اساس یافته شرایط کشور و بر

باشد کـه   می "مدل در ارتباط با بانک"یعنی ، کار الکترونیکی در خدمات مالی و هاي کسب مدل

در آن با وجود استفاده از بسترهاي الکترونیکی، همچنان حمایت و پشتیبانی فیزیکی بانک هم 

 رونـد.  هاي تعهـد مشـتري پـیش مـی     به سمت مدل 1 شکل براساسعلاوه اینکه  ارد بهوجود د

 .باشد صورت زیر میه اساس نظرات خبرگان ب ز توجه در مدل پیشنهادي بریبرخی نکات حا
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  کنندگان تأمین
  بیمه

  ها یستگیشامنابع و 

شبکه همکاري با 

  شرکا

  مشتریان
  مشتریان هدف،

  هاي توزیع کانال

  وفاداري مشتریان

  مدیریت مالی
  ساختار درآمد

  ساختار هزینه

واسطه هاي 

الکترونیکی 

  
کننده  مین تأ

خدمات  تمام
  مالی (بانک)

ارزش ارائه شده، 

محصول و 

  خدمات

 O  محصول الزحم حق

 O   الزح حق
 مبادلات

$ 

$ 

O 

$ 

پرداخت بابت 

 اشتراك خدمات

  آنالیز دارایی
  مشاوره مالی

 محصولات مالی

  تبلیغات  هزینه

 یا رهبري

$ 

O 

 روابط الکترونیک

 ط اولیهرواب

 جریان درآمد

 کننده متصل جریان محصول

 مشتریان

 کنندگان تأمین

 هاي ذینفع شرکت

  تحقیق مفهومی مدل  2شکل 
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 اهداف استراتژیک و ارزش ارائه شده -6-1
بخـش مشـتریان هـدف خـود را از طریـق ادغـام        این مدل در نظر دارد تا نیازهـاي کـاملی از  

رفع نماید. در این مـدل   ثالث به صورت یکپارچه کنندگان ینتأممحصولات و خدمات خود با 

است، از طریق صفحات وب شخصی مشتریان، طیف کـاملی   خود بانک مالک روابط مشتریان

ي هـا  تشـرک محصولات خـود بانـک و دامنـه وسـیعی از محصـولات       از خدمات مالی شامل

گــذاري مشــترك، مشــاوره مــالی و  پیمــان دیگــر نظیــر بیمــه، کــارگزاري ســهام، ســرمایه هــم

را کسـب و در یـک    ها تراکنشدهد. بانک اطلاعات مشتري و سابقه  یمرا ارائه  گذاري سرمایه

کند که از ایـن پایگـاه داده جهـت تعیـین، طراحـی و توسـعه        یمپایگاه داده مرکزي نگهداري 

کند. زمانی که نیاز مشتري شناسایی شد، بانـک   یممناسب مشتري استفاده محصول و خدمات 

متصـدي   وسـیله  بـه ییـد شـده   أکننـدگان ت  ینتـأم طیفی از محصولات از پیش تعیین شـده را از  

 ـبانکی یا از طریق صفحات وب ارائـه    بـراي  خـود  هـاي مشـتریان   دهـد. بانـک از پایگـاه    یم

خـدمات بـانکی موجـود و همچنـین اضـافه       یی براي فروش محصولات وها فرصتشناسایی 

هـاي   کنـد. در اینجـا بانـک هزینـه     یماستفاده  کردن محصولات و خدمات جدید به این طیف

گیـري و رفـع نیازهـاي     سـازي، سـفارش   تـري را بـراي جسـتجو، اختصاصـی     معاملاتی پـایین 

  شود. یممشتریانش متحمل 

، ارائه خدمات ها وامها، بهره  يگذار هرا از سپرد خود در این مدل بانک منابعمنابع درآمد:  ·

انه، حق یهاي سال یتعضوکنندگان و همچنین از حق  ینتأمخود یا سایر  وسیله بهاي  مالی و بیمه

کننـدگان و حـق فـروش     ینتـأم گري، تبلیغـات یـا ماننـد اینهـا از      ارمزدهاي واسطه، کتراکنش

  آورد. یمدست ه ب اي مشتریانش هاي داده پایگاه

قادرنـد تـا    گیرنـد  یمکار ه یی که مدل ارائه شده را بها بانکموفقیت کلیدي:  فاکتورهاي ·

کنندگان  ینتأمین کنند. سایر تأمبخش اعظمی از مواردي را که مشتریان نیاز دارند در یک حوزه 

شوند و درآمد  یمهاي مالی الکترونیکی خارج از قلمرو محصولات اضافه  ها و واسطه یمهبنظیر 

هـا   ياستراتژدهند تا با توجه به  یمهایی را پیشنهاد  ینهگزکنند و به مشتریان  یمد اضافی را ایجا

انتخـاب   بـراي ین کنند. از سوي دیگر مشتریان تأم را  آنهاي خودشان در کنار بانک  و توانایی
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 برند، اعتبار خود در یک قلمرو، یرهو غاي  به عنوان منبع رفع تمامی نیازهاي مالی و بیمه بانک

  دهند. یمعتماد به بانک را مد نظر قرار و ا

 در ایـن مـدل عبارتنـد از    هـا  بانـک هاي محـوري بـراي    یستگیشاهاي اصلی:  یستگیشا ·

دهی و مدیریت روابط با مشتریان و دیگر بازیگران اصـلی   براي شکل ها بانک: مدیریت روابط

روابط بـا مشـتري بـه     باشند. قدرت یم خود هاي ییتوانادر زنجیره ارزش نیازمند بهبود مستمر 

کند. قدرت ارزش ارائه شـده، شـامل برنـد شـناخته      یمرا تعیین  ها بانکمیزان زیادي موفقیت 

کـردن خـدمات    و قـدرت یکپارچـه   قیمـت  – شده، تنـوع خـدمات پیشـنهادي، معادلـه ارزش    

 بدون مراجعه حضوري است. تا حد امکانبانکداري 

براي ایجاد و ارائه محصـول   ها فرصت : مادامی کهمدیریت اطلاعات محصول و مشتري  ·

آوري، ترکیب و تجزیه و تحلیل اطلاعـات   وظیفه بانک جمع، و خدمات جدید شناسایی شوند

بـا   ین زمـان تـر  کوتـاه به بهترین نحـو و در   آنهاهاي آنان و تطبیق  ي مشتري و خواستهها بخش

 استفاده از خدمات موجود است.

هاي داده مشتري، ارتباطات  یند معاملات مالی، پایگاهاباید فر ها بانک :ITهاي  یرساختز  ·

و  ادههاي تبادل اطلاعـات بـین بـانکی را توسـعه د     کنندگان و امنیت شبکه الکترونیک با عرضه

تر  و پیچیده تر بزرگیی که مدلشان ها بانکبراي  ITي ساختارهایرزهاي  یتقابلانسجام بخشند. 

باید قادر باشد تا ارتباطات بانکـداري در   این مدل در ها بانک ساختار یرزاست، ضروري است. 

 هاي ثالث یکپارچه کند. کننده و گروه ینتأمهزار  ها دهبا  سطح ملی و شاید بانکداري جهانی را

مالی کشور براي موفقیت نیازمند برندسازي  مؤسساتو  ها بانک مدیریت و توسعه برند:  ·

کنندگان در قلمرو خودشان باید کیفیـت   ي مصرفین همه نیازهاتأمهستند. از این رو به منظور 

 و توانایی خودشان را افزایش دهند.

  

  هاپیشنهاد -7

  کاربردي و سیاستیهاي پیشنهاد 7-1

هـاي تـراکنش در    ) در زمینه هزینـه 2004( با توجه به تحقیقات انجام شده توسط لاست سیک

کـی نظیـر اینترنـت بانـک و     ي الکترونیهـا  کانـال ي مختلف اسـتفاده هرچـه بیشـتر از    ها کانال
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د. این موضوع شو یم) بیش از پیش توصیه IVRهاي پاسخگوي صوتی تعاملی پیشرفته ( یستمس

 کید قرار گرفته بود. أهم مورد ت 2I ،3I ،6I ،8I هاي کلامی در گزاره

ي بـا نـوآور  مـرتبط   هـاي  شایسـتگی ) بهبـود  2006( یو و همکارانشتحقیقات  براساس ·

بانکـداري   شـرط  و...)  یزمتمابودن خدمات  فرد منحصر بهانسانی نوآور، خدمات بانکی (منابع 

، 1I ،2I ،4I اسـاس نظـرات   و لزوم توجه به این ابعاد وجود دارد. همچنین بر الکترونیکی است

5I ،7I ،9I بانکـداري   در خصوصتجارب ارزنده (یندهاي عملیاتی با فراهاي مرتبط  شایستگی

با شـبکه   ي همکار و  ها بانک ) ارتباط با سایر و ...ی به مشتریان نوع خدمت رسان، تالکترونیکی

  شود. پیشنهاد می  مشتریان

مشـترك   هاي هوري همکاري با مشاوران بانک، برگزاري جلس یکی از راهکارهاي افزایش بهره ·

باشـد. همچنـین    کید ارتباط نخبگان و خبرگان بانکی با یکـدیگر مـی  أمشاوران و مدیران اجرایی با ت

هـا و قراردادهـاي بـانکی     هاي دانشگاهی و تحقیقاتی در انجام پروژه چه بیشتر با محیط ارتباطات هر

که در مـدل نیـز آورده شـد، بـا      همان طورمثبتی بر بهبود فرایندهاي بانک داشته باشد.  آثارتواند  می

هـاي   يمکـار هتوجه به اهمیت و ارتباط نزدیک دو صنعت بانک و بیمه، عقد قراردادهاي مشترك و 

توسـعه   ي از پورتـال خـدمات الکترونیـک بیمـه و همچنـین     و برخـوردار ها  بیشتر میان این سازمان

هـاي فعـال در    يکـارگزار از طریق  گذاري در جهت جذب منابع محصول و خدمات مالی و سرمایه

  فت.کید ویژه قرار گرأمورد ت 3I ،5I ،7Iهاي  د. این موضوع در مصاحبهشو بورس نیز پیشنهاد می

الکترونیکـی صـنعت    وکـار  کسـب هـاي الکترونیکـی در مـدل     با توجه به اهمیت واسطه ·

تحقیقات ساهوت و اینکه در ایران هنوز به صورت منسجم  براساسبانکداري و خدمات مالی 

کار گرفتـه  ه ي صرافی ارزي، کارگزاران بورس و غیره بها شرکتهاي الکترونیکی نظیر  واسطه

ي ها مدلیري کارگ بهبا تا د شو یمپیشنهاد  2I ،3I ،5I ،7Iتوجه به نظرات با از این روشود.  ینم

و با توجه به نقش پر رنگشان در جذب منـابع   ها واسطهالکترونیکی منسجم از این  وکار کسب

 د.شوتر استفاده  يقوخدمات مالی  ارائه
 

  تحقیقاتی هايپیشنهاد 7-2

 وکـار  کسـب یک و به منظور ارائه مـدل  وکار الکترون هاي کسب این تحقیق با بررسی مدل ·

تحقیقات بعدي بـه  تا د شو پیشنهاد میاز این رو الکترونیک صنعت بانکداري کشور انجام شد. 
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هـاي ارائـه شـده در     مـدل ، مثال ، برايتر به مقوله بانکداري الکترونیک بپردازند یجزئصورت 

 اري کشور ارائه کنند.بانک را بررسی و متناسب با بانکد TVزمینه موبایل بانک و یا 

هاي صنعت بانکداري و اهمیت مباحـث جریـان درآمـدي و     با توجه به گستردگی مقوله ·

این دو مقوله که شود  دهند، پیشنهاد می یمکه شاکله نظام بانکداري را تشکیل  ها بانکاي  هزینه

ظیـر بانـک   تحت نظارت مراجع بالاتر ن ها بانکبه صورت جداگانه و با توجه به سیستم امنیتی 

  مرکزي، مورد بررسی قرار گیرند.

هـاي تحقیـق حاضـر از منظـر زمـانی و       شود با توجه به محدودیت در نهایت پیشنهاد می ·

 هاي تحقیق دیگر صورت پذیرد و نتایج بـه منظـور مقایسـه    موضوعی، اهداف تحقیق با روش

 رزیابی قرار گیرد.ي تحقیق تطبیقی هم مورد اها روشاساس  تطبیقی با شرایط سایر کشورها بر
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