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به یخدمات مال ةیکل ةارائ تفكر دآمدنيپد و یمال خدمات به موجود كرديرو رییبا تغ :دهیچک

 و مهیب صنعت هردو توجه مورد شیپ از شیاست که ب یمفهوم »مهیب بانک« كپارچه،ي صورت
 کاروکسب یفضا یپاسخگو ،يیافزا هم جاديا ةواسط به بتوانند آنهاتا  گرفت رقرا یبانكدار
 شمارفضا از الزامات به نيدر ا یراهبرد تيريو مد یزير حوزه باشند. برنامه نيدر ا یرقابت
 یدیکل عوامل با يیآشنا مفهوم، نيا یسازادهیدر پ تیموفق یبرا ،سبب نیهم به ؛ديآ یم

است.  یراهبرد تيريو مد یزير برنامه یبرا یضرور یها گام از یكي مهیب بانک تیموفق
 یدیعوامل کل يیشناسا اش یهدف اصل و است یشيمایپ -یفیتوصنوع  از رو شیپ پژوهش

 شدهاستخراج عوامل یمبنابر ،پژوهش نيا ی. چارچوب نظراست مهیببانک یساز ادهیپ تیموفق
 یعوامل بررس نيا بودن یضرور در ابتدا و با استفاده از پرسشنامه، که است پژوهش نةیشیپاز 

 هایبررس جينتا .شدند یبند دسته یاکتشاف یعامل لیتحل قيطر از یضرور عوامل سپسشد و 
 .داد قرار یکل ةدست پنجدر  توان یرا م مهیب بانک یساز هادیپ تیموفق یدیکل عوامل که داد نشان
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  مقدمه
 اروپا در .است رفته شدنترکیب و يكپارچگی به سمت مالی خدمات صنعت گذشته، سال بیست در

را  دانشگاهیان و مديران ،1«بیمه بانک» عنوان با ،گریبیمه و بانكداری هایفعالیت میان ترکیب
 .است به خود جلب کرده

است.  مهیب عيتوز در رشد روبهو  نينو یروش بانک، قيطر از مهیخدمات ب ةارائ با مهیب بانک
 هر در ینظارت مسائل ؛است شده یسازدهایپ یناهمگن صورت بهجهان  سراسر در مهیب بانک
ها و  تفاوت نياز ا یعضب -یشناختتیجمع و یاقتصاد ،یاجتماع ،یفرهنگ عوامل مانند -کشور
 ریاخ یها در سال مهیب بانکنفوذ  زانیم ،یکل طور بهو  نيا وجودبا  .دهد یم حیتوضرا  یناهمگن

 نيا با همزمان .(2007 همكاران، و)وونگ  است داشته شيافزا نوظهور یبازارها در ژهيوبه
 یآور سود ،دهندگان آن ارائه یبرا ،یده وام و پول انتقال ،یبانكدار تیلفعا یاصل ةهستموضوع، 

 یارگذ سپرده زانیم کاهش ،یاتیعمل یها نهيزه شيافزا چون یاست. عوامل داشته یرکمت
 نيا یبرا يیها نيگزيجا جاديا وبلوغ بازار  لات،یتسه یدر بانک، رقابت در اعطا انيمشتر

 دوباره تفكر به را که آنها دارد تيحكا یمال مؤسسات یبرا یکاهش سودآور از یگهم خدمات،
 .(1994 سون،ي)هر است ساخته ملزمخود  یابيبازار یها راهبرد بارۀدر

 انیم محصولات و)توافقات(  یهمكار یها مدل از یعیوس فیط مهیب بانک مفهوم
 است یبانك و یامهیاز محصولات ب یشامل گروه و دهد یم پوشش را بانک و مهیب یها شرکت

 یمختلف یهاراهبرد از نكهيا به توجه با .(2001 )کومار، ودش یمارائه  انيمشتر هبمنبع  کياز  که
و  ی)نا ندارد وجود هاکشور یبرا مهیب بانک یارب یمدل استاندارد شود، یم استفادهامر  نيا در

و  مهیفروش ب یبرا یمناسب بازار ه،میب بانک یاندازراه واسطةبه نكهيا به باتوجه .(2003 ساندرس،
 ،نيبنابرا .ابدي یم شيافزا مهیب بانک دهندگانارائه انیم رقابت شود،یم جاديادرآمد  شيافزا

بانک در مناسب راهبردانتخاب  به هاو بانک مهیب یها شرکت23تیموفق یدیعوامل کل يیشناسا
 یدر فضا ديجد یمفهوم مهیب بانک نكهيتوجه به ا با. (2011 چنگ، و)فن  شودیم منجر مهیب

 تیموفق یدیعوامل کل يیاساشنپژوهش  نيا یاصل تمرکزاست،  رانيا یمال کاروکسب
 ،مهیب بانک یساز ادهیپو  یزير برنامه یبرا ،یمال مؤسسات تا است، رانيدر ا مهیب بانک یساز ادهیپ
 .کنند توجه عوامل نيا به

 
 

                                                 
1. Bancassurance 

2. Critical Success Factors 
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 مسئله  انیب
و  یزير برنامه ازمندین ،یمال یهاگروه کارودر کسب ديجد یخط مثابة به مهیب بانک یانداز راه
 جاديدر ا یاديکه رقبا تلاش ز ،یحاکم بر صنعت مال یرقابت طیدر مح .است یراهبرد تيريمد

 و اندازچشم ،سازمان هر رانیگ میوجود دارد که تصم ازین نيد، ادارن شتریارزش افزوده و سهم ب
 خود ۀنديآ ديبا مهیب بانکسازمان  ،گريبه عبارت د ؛داشته باشند نهیزم نيدر ا یمشخص تيمورأم
پس از آن  د،شوکلان و مقاصد سازمان مشخص  اهداف ديبا تدابا امر، نيا یبرا .کند میترس را
با مشخص .قرار دارد ها هحوز نيا در مقاصد نيا به دنیرس دیکل که ندشو  داريپد يیهاحوزه ديبا

 در اگرکه  ندشو یم مشخص یساسا عوامل -معروفند یدیکل یها هکه به حوز -هاحوزه نيا شدن
 خواهدن ريپذامكان مهیب بانک ۀشدوضع اهداف به دنیرس نشود، توجهآنها  به مهیب بانک یساز ادهیپ

 از توان یموجود ندارد،  یمدل استاندارد و واحد مهیب بانک یساز ادهیپ یبرا هكنيبا توجه به ا .بود
 نحوۀ یبرا یریگمیتصم در -آزموده شده است مختلف یها کشور درکه - تیموفق یدیکل عوامل

 عوامل نيا عملكرد که است نيا ها ستياستراتژ ةیتوص ،لذا. درک استفاده مهیب بانک یساز ادهیپ
 یدیکه عوامل کل دشو یم مشخص حات،یتوض نيا با .شود یابيارز مرتب طور به و يیشناسا
 یاري ز،یآمتیموفقبه عملكرد بالاتر و  یابیدست دررا،  مهیب بانککه  اند ارزشبا یابزار تیموفق

 دهد، ینشان م را آن جينتا یارزشمند و پژوهش نيا ضرورت که یگريد ةنكت .دنرسان یم
 است. یدیبه عوامل کل یتوجهیب اثر  برها  پروژه یاپیپ یها شكست

 یهاچالش با مهیب بانک یساز ادهیپ یبرا ها بانک و مهیب یها شرکتکه اشاره شد،  گونههمان
 ،بانک و مهیب یها تشرک یبرا مهیب بانک تیموفق یدیعوامل کل يیشناسا .مواجهند یمتعدد
 در که شود یم منجر رقابت به  ،امر نيا و دشو یم موجب مهیب بانک راهبرد در رابهتر آنها  ةتوسع

در  تازه یموضوع مثابة به مهیب بانک ،گريد یسو ازاست.  یاتیح یازین ،رانيا امروزبازار نوظهور 
 در تیموفق یدیمختلف و کل یها جنبهشناخت  ازمندین یساز ادهیپ یبرا ،متبوع یها انسازم

  .(1390 ،يیرزایم و اني)زعفر است محوردانش اقتصاد چارچوب
 )حوزن، انجام شده است مهیب بانک ةتوسع ۀحوز در که یاریبس قاتیو تحق ها هينظر وجود با
 مه،یب بانک در آنها از استفاده و تیوفقم یدیکل عوامل يیشناسا ،(2010 ،یل و)فن  (،2006

 یها شرکت در یراهبرد زانيربرنامه .است وابسته رانيمد یذهن یابيارز به       غالبا  که است دهیچیپ
که  ستندین یمدون یریگمیتصم و یزيربرنامه نديفرا یدارا اغلب( بانک و مهی)ب یالم گروه
 گرفته شوند. درنظر مهیب بانک حوزۀدر  تیموفق یدیعوامل کل یبرا یاریمع

 مهیب بانک تیموفق یدیکل عوامل ،نخست میکوش یم پژوهش نيکمبود در ا نيجبران ا یبرا
 رانيمد اریدر اخت یابزار ،آنها یبند با دسته ،سپس و میکن یابيارزرا  رانيا کاروکسب یدر فضا

 .میده قرار مهیب بانک ۀحوز در یزيربرنامه یبرا
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 پژوهش نظری پیشینة
 و ريزی برنامه در هاآن نقش و موفقیت کلیدی عوامل و بیمه بانک هیمامف ،بخش اين در

 .شود می بررسی بیمه بانک موفق سازی  پیاده
 

  مهیب بانک

 زین یکشور استاندارد مدل چیه و دارد وجود مهیب بانک رموردد یمتنوع یها راهبرد کهآنجا از
 ،دیرس توان ینم یمشترک فيتعر و فیتوص به هم نهیشیپ مرور با و ستین موجود  مهیب بانک یبرا
 :شود یم آورده ،نمونه یبرا ،مهیب بانک از فيتعر چند ريز در

 قيطر از عمر ةمیب خدمات ةارائ» 1عمر ةمیب یابيبازار و قیتحق تةیکم فيتعر در مهیب بانک
 و ها ئلهمس –يیاروپا ةمیب بانک ،خود کتاب در چیل آلن .است «یساختمان یها تشرک و ها بانک

 یها تشرک و اندازپس یها بانک ،ها بانک ةمداخل»: است داده ارائه یفيتعر نیچن ،هاشنهادیپ
 که یگزارش در گر،يد یفيتعر در و «یا مهیب محصولات عيتوز و یابيبازار د،یتول در یساختمان
 ارائة» را مهیب بانک است کرده ارائه مهیب بانک یسازیاتیعمل یبرا 2یر خیمون بزرگ شرکت
 و دراکا ؛2001 ،نیکل) کند  یم فیتوص «مشابه یکانال از مهیب و بانک محصولات و خدمات

 یانالک مهیب بانک ،(2011) همكاران و چانگ از یا مقاله در ،گريد یفيتعر در. (2008 ،ستايکر
 نظردر یجهان یحرکت و شود  یم فيتعر یا مهیب محصولات عيتوز یبرا یروش و فروش یبرا

 با شانمحصولات و خدمات دیتول در یمال یکارهاوکسب که -را یسنت موانع که شود یم گرفته
 .(2002 ،ستيبنو ؛2011 همكاران، و چنگ) دارد یبرم انیم از -دنریدرگ آن

 شود یم یمعرفبانک  ةشبك لةیوس به یامهیب محصولات فروش مهیب بانک ،گريد فيتعر در
 درمفهوم پرداخت،  نيا انیبار به ب نیکه نخست یپژوهشگران از ،برجندهال. (2009 روا، و ی)پوپل
 فيو آلمان تعر هشعبات بانک در فرانس قياز طر مهیفروش محصولات ب را مهیب بانک 1995سال 
 مهیب بانک ،ديآ یم نظر به تر یکل یتاحدود که یفيتعار از گريد یكي در .(1995 ،)برجندهال کرد
 صورت به ،درواقعو  شود یم هگرفت درنظرنک با یها کانال قياز طر یا مهیمحصولات ب عيتوز

 سازد محقق زمان کي در تواند یم را مهیب و بانک یازهاین که است یمال خدمات از یا بسته

 .(2009 ،همكاران و)سروانكومار 

 و رقابت سطح افزايش وکار،کسب جديد هایمدل شدنپديدار و تكنولوژی پیشرفت با امروزه
 در سرعت به متعدد و چندگانه توزيع هایکانال از استفاده مشتريان، انتظارات و ها هخواست تغییر

                                                 
1. The Life Insurance Marketing and Research Association’s(LIMRA’s) 
2. Munich Re 
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 یمال اتمؤسس یبرا ینينو عيتوز کانال مهیب بانک و (1391و همكاران،  )باشكوه است رشد حال
 .استچندگانه  عيتوز یها کانال جاديدر راه ا

‌

 (CSFs) تیموفق یدیکل عوامل

 ةده به ،رود می کاربه موفقیت حیاتی عوامل از استفاده و شناسايی برای که مفاهیمی قدمت
 کسی اولین دانیل شايد و شد مطرح دانیل دکتر سوی از بار نخستین برای که گردد بازمی 1960
 اطلاعاتی های سیستم در بحران مديريت مورد در اش مقاله در او .کرد مطرح را  CSFکه بود
 «.کند تمرکز موفقیت عوامل بر و باشد انتخابی و متمايز بايد اطلاعاتی سیستم»: گويد می

 که کرد شناسايی را چالشی ،MIT دانشگاه مديريت دانشكدۀ از راکارت جان ،1981 سال در
 داد نشان پژوهش اين در وی. است سازمان ارشد مديران سمت هب اطلاعات يورش داد می نشان
 برای ضروری اطلاعات فاقد هنوز ارشد مديران اطلاعات، بیشتر بودندسترسدر وجود با که

 عوامل از استفاده با آن در که داد توسعه را روشی ،بنابراين .ندا سازمان مديريت و گیری تصمیم
 برای خود نیاز مورد اطلاعات راحتی به بتوانند مديران فیلتر، مثابة به موفقیت حیاتی
 .(1981 ،و راکارات ین)بول کنند تفكیک را شرکت مهم های گیری تصمیم
 جينتا به یابیدست که ندمحدود یها نهیزم یتعداد تیموفق یاتیح عوامل ،راکارت فيتعر طبق
 یاتیح عوامل ،گريد عبارت به. کرد خواهد نیتضم را سازمان یترقاب عملكرد ها نهیزم نيا در مطلوب
 تا رود شیپ یخوببه کارها ها محدوده نيا در است لازم که ندا یمعدود یاتیح یها محدوده تیموفق
 در کراندل. (1981 ت،راکار و نیبول) ابندي  دست خود اهداف و مقاصد به رانيمد و ابدي رونق کاروکسب
 به را سازمان توانند یم که کند یم یمعرف یاحتمال یعيوقا اي دادهايرو را تیموفق یاتیح عوامل خود فيتعر
 .(2008 ،و کراندل )کراندل ند ا ژهيو توجه ازمندین ،جهینتدر و دکن ثرأمت یمنف اي مثبت یروش

 گرفته درنظر گريكدي معادل تیموفق یدیکل عوامل و تیموفق یاتیح عوامل ،گريد فيتعر در
 آن در تواند یم سازمان که است هکرد فيتعر یمنبع اي تیقابل را عوامل نيا و است شده
 سازمان ینسب یها نهيهز اي یافتيدر ارزش در یریچشمگ تفاوت ،عوض در و کند یگذار هيسرما
و  یکارل از یگريد فيتعر در (.2005)آمبرگ و همكاران،  کند جاديا ها سازمان ريسا با سهيمقا در

 یابیدست یبرا یا هيکه پا ،سازمانعملكرد  یاتیح ینواح تیموفق یاتیعوامل ح (2004)همكاران 
 .شود یم یمعرف ،است تشيمورأآن سازمان به م

عوامل  نيو استخراج ا يیشناسا ت،یموفق یدیدر خصوص عوامل کل یاساس یها از چالش یكي
 عوامل نيا  يیشناسا یوجود دارد. برا یمختلف یها روش ،یدیکل عواملاست که با توجه به نوع 

  ،آنها ندارد بر یچندانو سازمان کنترل  ندا یخارج که یعوامل. 1 :است لازم یا مرحلهدو یبررس
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 در جامع یروش .(1390)بسلانپور،  ندا سازمان کنترل تحت رشتیبنام دارند و   یداخلکه  یعوامل .2
 ؛قلمرو و حوزه. 1: از عبارتندپنج مرحله  نيا.  (1981)راکارت،  است یا مرحلهپنج روش ها CSF يیشناسا

  .ها CSF اعتبار لیتحل .5 ؛ها CSFو انتخاب  يیشناسا .4 ؛یسازمانده و یابيارز .3 ؛داده یآور جمع .2

 

 پژوهش یتجرب نةیشیپ
 تیموفق بر رگذاریتأث یدیعوامل کل یبررس»عنوان  با پژوهش نيا در: (2011) چنگ و فن

 اتیعملعوامل مؤثر در  یررسب یهدف اصل ،«نیو چ وانيدر تا یمورد ةمطالع: مهیب بانک
 یدیعوامل کل نياز ا کيوزن هر یبه بررس سپسو  شود یم نییتب نیو چ وانيدر تا مهیب بانک

 نيا جينتا در .کند یم شنهادیپارشد  رانيمد هب را یمناسب یها یاستراتژ ،انتها در و پردازدیم
 ةنيهز .2 مه،یب محصولات بانک یزمان کوتاه و نوآور .1 :است هشد يیشناسا عامل ده ،پژوهش

 ةنيهز .4،یبانك ةشبك به تر نيیپا متیق با نامهمهیب ةارائ .3نامه،مهیب هر یازابه تيريمد تر نيیپا
 مشارکت(، ۀ)نحو یابيمشارکت در بازار .7 فروش، جيترو .6 خدمات، تیفیک .5 ن،يیپا یانداز راه
 .یداخل ةتوسع .10،كپارچهي یگروه جاديا .9 مشترک، یگذارهيسرما .8

 یدیعوامل کل بر 2006 سال در که( ارشد یسناکارش ةناماني)پا یپژوهشدر  حوزن‌:(2006) حوزن
عوامل  از یبعض ،انجام داد یجنوب یقايدر کشور آفر مهیب بانکخدمات  عيدر فروش و توز تیموفق
 یزمانسا ساختارکرد:  یبند دسته یرا ارائه کرد که آنها را در پنج عامل کل مهیب بانکدر  تیموفق یدیکل
 مهیب بانکدر  ارائه قابل محصولات یسادگ ،مهیب و بانک به وابسته یاطلاعات یهاستمیس ،كپارچهي
درک  یمحصولات برا یو سادگ تیکسب موفق یخرد برا عيتوز ةاز شبك نهیبه ۀاستفاد ،تيريمد یبرا

 مهیب بانک مفهوم یپژوهش نةیشیپکه مرور  دهد یم حیتوض خود هشپژو. حوزن در انيمشتر یاز سو
 یها راهبرد توانند ینم یاما دو گروه مال ،است مهیب بانک یساز ادهیدر پ یرقابت یتيمز ۀدهند نشان
و  یمسائل داخل یز آنها داراا کدامچراکه هر ؛باشند داشته مهیب بانک یساز ادهیپدرخصوص  یمشابه
 مهیب بانک زیآمتیموفق یساز ادهیپ یبرا ،سبب نیهم بهو  اند مهیب بانک راهبرد بر رگذاریتأث یخارج
مهیب ،یاطلاعات ستمیس كپارچه،ي یسازمان ساختار: از عبارتند که کند یم انیب زین را تریاتیعمل عوامل
 میو تفه یساز خرد، ساده ةاثربخش از شبك ۀاستفاد (،پروموشن و متیق ،نوع بر دیکأت با) ها نامه

 مه،یب و بانککنترل ارتباط  ۀنحو ،یاقتصاد ةمحصول، صرف ةتوسع مه،یب محصولات در بانک
 .مسئول نهاد و مهیب بانک یابيبازار نديفرا یسازمانده
 ةمیشرکت ب کيدر  مهیب بانک ريمد مقام درکه  یکاربرد یپژوهش در کیکاوچ :(2010) کیکاوچ

پرداخته است  مهیب بانک یساز ادهیپبا  مرتبط یراهبردمسائل  یبه بررس ،عمر در هند انجام داده است
به اهداف مورد  یابیاحتمال دست شيباعث افزا که را مهیب بانک یساز ادهیپ تیموفق یدیو عوامل کل
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مناسب، تعهد شرکا نسبت به  ی: انتخاب شرکاکند  یم انیب نگونهيا شود یم مهیب در بانک نظر
 عياز فروش و توز نهیمحصول مناسب، مدل به شنهادیپ ان،ياز مشتر حیانتخاب بخش صح ،یساز ادهیپ

 او ،یدیکل عوامل نيا براساس. مهیب حوزۀدر  تیفعال یکارکنان بانک برا زشیانگآموزش و  مه،یب بانک
 .ديدرآ اجرابه مهیب بانک یموارد فوق برا گرفتندرنظر با کاروکسب ةبرنام کند یم هادشنیپ

انجام داده است به  مهیب بانکدر خصوص  2002در سال  شانيکه ا یپژوهش در :(2002) ستيبنو
 وجود مهیب بانک خصوص در بانک و مهیب یها تشرک یبرا یا معجزه مدل که کندینكته اشاره م نيا

 مهیب عيتوز یهاافزودن روش یبرا مهیب بانک  بر یگذارهيسرما خصوص در يیها تاما حرک ،ندارد
 یساز ادهیپ یبرا تیموفق یدیکل عوامل  از یبعض ،پژوهشاز  یریگ جهیانجام گرفته است. در نت

 با متناسب ديبا که مهیب بانک مدل و ساختار .1 :است ريز صورت به که کرده انیرا ب مهیب بانک
 کوتاه زمان ،ینوآور .3 خدمات، ةئارا تیفیک .2 باشد، موضوع هر یبرا فردبهمنحصر یها یژگيو

 اشتراک کي به دنیرس و مهیب و بانک انیم در متفاوت فرهنگ .4 ان،يمشتر یهاازین به يیپاسخگو
 و هاکارمزد نییمانند تع یداخل ةتوسع و مهیب با بانک یکنترل و اداره مسائل .5 مه،یب بانک یبرا

  مه،یب بانک در آنها یگذاراشتراکبه ۀنحو و داده یها هگايپا .6 کنترل ارتباط(، ۀ)نحو محصولات
 .نهيهز( 10 سک،ير .9 ها، یفناور و یاطلاعات یها ستمیس .8 ان،يمشتر با ارتباط تيريمد .7

مفهوم  یبه گستردگ اندداده انجام همكاران و چن که یپژوهش در: (2009) همكاران و چن
 که دانند یم یجامع اتمطالع نینخست از را آناند و  در سراسر جهان پرداخته 21در قرن  مهیب بانک

 ینمونه از کشورها 28 بر ،مهیب بانک یاتیح و کننده نییعوامل تع یریگ و اندازه يیشناسا یابر
 کنندهنییتع عامل 8 به پژوهش نيگرفته است. آنها در ا صورت ،توسعه حالدر و افتهيتوسعه

 مهیب بانک یهمگان ةتوسع و جانبههمه تیموفق باعث که کنندیم اشاره مهیب بانک تیموفق یبرا
شرکت،  ةنيشرکت، کاهش در هز ۀانداز شرکت، سکي: رندريعوامل به شرح ز نيکه ا شود یم

 .در درآمد کشور راتییم، تغنرخ تور ن،یقوان ،یصنعت بانكدار ۀدرآمد شرکت، انداز
ها  بانک یبرا مهیب بانک یسودآور یبررس بهپژوهش خود  درمحقق  نيا: (1995) برجندهال

 تیموفق یبرا یدیکل عامل چهار یواروپا پرداخته است.  یها در بانک یمورد مطالعةو 
در فروش، انجام  عيرشد سر ،یانداز راه نيیپا یها نهيهز عبارتند از که دهد یم ارائه مهیب بانک
 ،پژوهش نياز ا گريد یبخش در او .تيريمد نيیپا یها نهيها، هز پروموشن یمناسب برا ةنيهز
به چند عامل  ازیآن ن یو بالارفتن سودآور مهیب در بانک تیموفق شيافزا یکه برا کند یم انیب

 یبرا مهیب کارشناسان تعداد مه،یب فروش یبرا بانک شعب تعدادعوامل عبارتند از  نياست که ا
 ،باشد شتریب زانیم نيا هرچه) بانک در متقاطع فروش نسبت بانک، انيمشتر تعداد شعبه، هر

 .یریادگي ةدرج و( است شتریب مهیب بانک تیدرصد موفق
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 ديفروش متقاطع و خر نةیزم در یا گسترده قاتیاست که تحق یافراد ازکومار  :(0012) کومار
 .حوزه به پژوهش پرداخته است نياست که در ا یکس نینخست واقع، درمتقاطع انجام داده است و 

 مهیب و بانک متقاطع وشفر تیماه یدارا آن دهندگانارائه یکه برا مهیب بانک تیبا توجه به ماه او
انجام داده  «مهیب بانک در عيتوز یها کانال و یابيبازار»عنوان  با یپژوهش 2001در سال  ،است
 یاتیح عوامل .پردازد یم عيکانال توز مثابة به مهیب بانک تیموفق یاتیعوامل ح انیدر آن به ب واست 
 یهاستمیس تر،نيیپا متیبا ق مهیحق ب ةارائ برند بانک، از ارتندعب برد یاز آنها نام م یکه و

 .داده گاهيپا ،شرفتهیپ یفناور فرهنگ، ،یمشتر یسو از محصول رشيپذ كپارچه،ي یاطلاعات
 بازار به ژهيو نگاه با مهیب بانک» عنوان با یا مقاله در ،كارجویپ 1387: در سال یداخل قاتیتحق

 به ورود یها روش ایدر آس مهیب بانک بازار ةتوسع رد ثرؤم عواملبر  یاجمال ینگاه با ،«ایسآ
کانال  یبه بررس یا الهمق ارائةبا  ،یوبيا  و یعامل ،1389سال  در .کرد یررسب را ایآس در مهیب بانک
 در عمر یها مهیب توسعةموانع  یبا بررس ،آنها پژوهش عمر پرداختند. در ةمیب رشتةبانک در  عيتوز
عمر در  یها مهیو فروش مناسب ب عيتوز ستمیس نبودرشته را  نيا  یها یکاست از یكي ران،يا 

 از بانک را قيطر از عيتوز یها ستمیو استفاده از س مهیب سطح کشور دانستند و راهكار بانک
 پژوهش. در اند کرده انیب رانيا  در عمر یها مهیب نفوذ بيتوسعه و ضر شيافزا در ثرؤم عوامل

و  پرداخته یابيبازار یها ختهیآم ریأثتتحت  مهیب بانک تیموفق به ،1388در سال  رومندین
 صورت نيا به جهینت. شد استفاده تیشاخص موفق مثابة به فروش شيافزا شاخصاز  ،نیهمچن
بر  یابيبازار ةختیآم ةگان عوامل هفت انیاز م ،عيتوز ۀمحصول و نحو یها یژگيکه دو عامل و بود
 بیبه ترت یابيبازار ةختیآم عوامل ريسا و دشناخته شدن ریتأث یب ،مهیب بانک یها ستمیس تیموفق

 ،یكيزیامكانات ف .3 ،محصول .2 ،متیق .1شدند:  قلمداد مؤثر مهیب بانک ستمیس تیموفق بر ريز

 .عيتوز .7 و کارکنان .6 ،يیو بازارافزا عیترف ةختیآم .5 ،ندهايفرا .4
 نكهيا و است انيمشتر دگاهيد از مهیب بانک مفهوم یبررس نه،یزم نيدر ا گريد مهم موضوع

 قوی ةرابط ايجاد و بازار در گسترده هایانتخاب به مشتريان حرکت کاهش باعث يیها هانگیز چه
 کهدادند  انجام رانيا در نهیزم نيا در یپژوهش 1393در سال  یو خانلر گلرخ. شودمی کتشر با

 ،انيمشتر ليتما بر اعتماد و یافتيدر ارزش ،یمندتياز برند، رضا ريچهار عامل تصو ،آن براساس
 .(1393 ،یخانلر و )گلرخ گذاردیم ریتأث مهیب متقاطع بانک ديخر رد

 

  یمفهوم مدل
را  رانيدر ا مهیب بانک یساز ادهیپ تیموفق یدیعوامل کل میکوش یم مقاله اين در آنجاکه از

 ،پژوهش نةیشیپمستخرج از  تیوفقم یدیکل عوامل به ،یداور گونه چیه بدون م،یکن يیشناسا



 ‌‌875ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ‌‌‌‌‌رانیدر‌ا‌مهیب‌بانک‌تیعوامل‌موفق‌ییشناسا

در  عامل بالقوه 29 از یمفهوم یمدلحوزه،  نياخبرگان  نظر یمبنابر اساس و نيبر ا .ميپردازیم
 :از عبارتند مهیب بانک یساز ادهیپ تیموفق
 

‌مهیب‌بانک‌ۀبالقو‌تیموفق‌يدیعوامل‌كل‌.‌1جدول

‌منبع‌بالقوه‌عامل‌فیرد‌منبع‌بالقوه‌عامل‌فیرد

‌كپارچهي ساختار 1
 ،ستيبنو ؛2006 ،)حوزن

2002) 
 )2011 ،چنگ و فن)

‌مرتبط نیقوان 16
و  ( )چن2002 ،ستي)بنو

 ،)هامولا (2009 ،همكاران
2014) 

‌رانيمد تيحما 2
 ،حوزن ؛2002 ،سوني)هر

2006) 
17 

 در درآمد شيافزا
‌کشور

 (2009 ،همكاران و)چن 

3 
 و بانک در فرهنگ
‌مهیب

 ،ستيبنو ؛2001 ،)کومار
2002) 

18 
 ۀافزود ارزش
‌مهیب بانک

 ،ستي( )بنو2001 ،)کومار
2002) 

‌انيشترم نیب فرهنگ 4
 ،حوزن ؛2002 ،سوني)هر

2006) 
19 

 محصولات ارائة
‌تر ارزان مةیب

 ( 1995 ،دهالن)برج
 (2011 ،چنگ و)فن 

5 
 و بانک تعامل نحوۀ

‌مهیب
 20 (2002 ،ستي)بنو

 خدمات تیفیک
‌مهیب بانک

 (2011 ،چنگ و)فن 

 21 (2006 ،)حوزن‌رییتغ تيريمد 6
 یراحت و یسادگ

‌مهیب بانک
 ،سونيهر ؛2006 ،)حوزن

2002) 

7 
 یانسان یروین

‌متخصص
 ،حوزن ؛2001 ،)کومار

2006) 
22 

 با ارتباط تيريمد
‌یمشتر

 و یعل ؛2002 ،ستي)بنو
 (2013 ،یچاترل

8 
 و یابيبازار تیفعال

 یجيترو
 ؛2011 ،چنگ و)فن 
 (2002 ،ستيبنو

23 
 یها ستمیس

‌یاطلاعات
 ،سونيهر ؛2001 ،)کومار

2002) 

9 
 و بانک یبرا سکير

 مهیب
 ؛2009 ،همكاران و)چن 
 (2002 ،ستيبنو

‌ها نهيهز کاهش 24
 ،ستيبنو ؛2006 ،)حوزن

2002) 

 مهیب بانک ةنيهز 10
 ،ستيبنو ؛2006 ،)حوزن

2002) 
25 

 دادۀ گادهيپا
‌بانک انيمشتر

 ،سونيهر ؛2002 ،ستي)بنو
2002) 

11 
نرخ تورم در  ریتأث

 تقاضا
 26 (2011 ،همكاران و)چن 

 دادۀ گاهيپا
‌مهیب انيمشتر

 (2001 ،کومار ؛2002 ،ستي)بنو

12 
نرخ تورم در  ریتأث

 عرضه
‌بانک برند شهرت 27 (2009 ،همكاران و)چن 

 ،کومار ؛2002 ،سوني)هر
2001) 

 بالقوه انيمشتر تعداد 13
 ؛1995 ،)برجندهال

 (2002 ،نسويهر
28 

 اي بانک به اعتماد
‌مهیب

 ،حوزن ؛2011 ،چنگ و فن)
 (2013 ،یو چاترل ی)عل (2006

14 
 بانک اندازۀ

 (ی)گستردگ
 (2002 ،ستي)بنو

29 
 منافع تضاد
 فروش یها کانال
‌مهیب یسنت

 ،سونيهر ؛2006 ،)حوزن
2002) 

 (2011 ،چنگ و)فن  مهیب نفوذ بيضر 15

‌
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 مورد کي نجايا در) است ريز صورت بهعامل  29 نيا همة یبرا زین پژوهش نيا یها هیفرض
 :(شود یم ذکر

𝐻1 :( و نامه تفاهم اي مشترک یگذارهيسرما اي یدر قالب گروه مال     مثلا ) كپارچهي ساختار...
 .است رانيا در مهیب بانک یساز دهایپ در تیموفق یدیکل عامل
به تواند یم که شود یم پرداخته آنها یبنددسته به ،یدیکل عوامل يیشناسا از پس ،ادامه در
 گرفته شود. درنظرمدل  مثابة
 

 پژوهش یشناسروش
 ديخر افزايش توجه به متغیرهای مؤثر بر یبرامدلی  ةارائ دنبال به آنجاکه از ،پژوهش هدف

 نوع و (1378 ،ی)خاک کاربردی است، خاص ةزمینخاص در  یدانش ةو توسع مهیب بانک متقاطع
با استفاده از آزمون  ،ابتدا. تاسپیمايشی  -توصیفی ،ها هگردآوری داد ۀنحو اساسبرپژوهش 

 مانده یباق عوامل ،آنو پس از  شدندعوامل بالقوه حذف  یعضب ،خبرگان براساس نظر یا جمله دو
 .شدند یبند دسته یاکتشاف یعامل لیتحلبا 

 -باشند آشنا مهیب بانک مفهوم با که خبرگان تيدمحدو به توجه اب -پژوهش اين آماری جامعة
 .اند حوزه نيا در یپژوهش ةنیزم با تاداناس و پژوهشگران و ها مهیب و ها بانک کارشناسان و رانيدم
 نيا یریگ نمونه .بود لیتحل قابل آنها از عدد 97 که شد عيتوز پرسشنامه 124 ،اساسنيابر

 دسته چهار به یآمار ةجامع و است بوده یتصادف ریغ صورت به ،یآمار جامعة به توجه با ،پژوهش
 نيا در ؛دردنک یم تیفعال خاص یبرند با که بودند يیها مهیب و ها بانک اول ةدست ؛شدند میتقس
 سهامدار که شد یم شامل را يیها مهیب و ها بانک دوم ةدست .شد ادهاستف یسرشمار از دسته

 .شد استفاده یقضاوت یریگ نمونه روش از آنها در ؛دردنک ینم تیفعال برند کي با اما ،ندبود گريكدي
 یقضاوت یریگ نمونه روش از زین آنها مورد در که بودند ها مهیب و بانک ةیبق شامل سوم ةدست

 یریگ نمونه ۀویش هم بخش نيا در که بودند پژوهشگران و دیاسات چهارم ةدست و شد استفاده
 :است مدهآ 2 جدول در ها پرسشنامه عيتوز ۀنحو .رفت کار به یقضاوت صورت به

 
‌ها‌پرسشنامه‌عیتوز‌نحوۀ.‌‌2جدول

‌جمع‌چهارم‌دستة‌سوم‌دستة‌دوم‌دستة‌اول‌دستة‌پرسشنامه

 124 18 30 25 51 شدهارسال
 97 14 21 16 46 برگشته
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 مقالات و کتب شامل یاينترنت و ای کتابخانه منابع از نظری مبانی تكمیل در پژوهش اين در
 از( كرتیل فیط) آن تیاهم زانیم و بالقوه عامل بودنیاساس میزان تعیین برای و انگلیسی
 مقالات از یبیترک و بالقوه یدیکل عوامل به توجه با نامهپرسش نيا. است شده استفاده نامهپرسش

 و حضوری صورت هب رسشنامهپ که شد لازم ،موارد بعضی در البته. است  شده استخراج حوزه نيا
 .دشو تكمیل پژوهشگر توضیحات با همراه
 نظرات ۀدهندنشان ،بنابراين و پژوهش ةنیشیپ از برخاسته پژوهش مفهومی مدل کهجاآن از

 .است شدهديیتأ آن يیمحتوا روايی است، موضوع خبرگان و نامتخصص
 بوده پرسش 29 شامل و 1 جدول یمبنا بر    قا یدق پژوهش نيا پرسشنامه سؤالات یطراح

 اين با مرتبط خبرگان و داناتاس از تن شش از زین پرسشنامه یظاهر روايی افزايش برای .است
 قالب رد پیشنهادی چارچوب در ،شاخص هر با موافقت میزان ۀدربار آنها نظر و نظرخواهی حوزه
 و شد شناسايی اولیه ةپرسشنام ساختاری اشكالات ،ترتیببدين. شد اخذ ،ای گزينهپنج کیفی اعداد

 پرسشنامه پايايی تعیین برای. گرفت صورت محتوا روايی ساختنبرآورده جهت لازم اصلاحات
 روش از استفاده با دهشجمع یها هداد پايايی تحلیل که شد توزيع نفر 15 بین اول ةپرسشنام ابتدا
 را پرسشنامه نهايی توزيع امكان ،پرسشنامه بودنپايا. دادمی نشان را 88/0 عدد کرونباخ آلفای
 پايايی ها،پرسشنامه کل آوریجمع با       مجددا  ،هاداده آوریجمع ةمرحل پايان در. دکر مهیا

 و پايا ،مقبول رقمی است بیشتر 7/0 از اينكه به جهتو با که آمد دست به 824/0 پرسشنامه
 .است مطمئن
 استفاده بارتلت و KMO یها از آزمون یاکتشاف یعامل لینمونه در تحل تيکفاسنجش  یبرا

 مناسب یعامل لیتحل یبرا ها داده که دهد یم نشان      کاملا  و بود 781/0 برابر KMO مقدار که شد
 .است بوده 00/0 هم بارتلت آزمون  sig و است

 

 پژوهش یها افتهی
 است، گرفته صورت SPSS نرم افزار از ادهاستف با و مرحله دو در پژوهش نيدر ا ها هداد لیتحل
 مرحلة در یاکتشاف یعامل لیتحل و عوامل يیشناسا یبرا و اول مرحلة در یا دوجمله زمونآ که
 .اند شده کاربرده به عوامل نيا یبنددسته یبرا دوم

 عامل 18 خبرگان نظر از ،عامل بالقوه 29 انیاز م ،یا جملهدو آزمون از حاصل جينتا براساس
 در لیتفص به آن جينتا که است شده يیشناسا رانيا در مهیب بانک یساز ادهیپ یبرا CSF مثابةبه

 05/0را  یو سطح معنادار 6/0 ،نسبت آزمون را آنذکر است که در  انيشا .است آمده 3 جدول
 .ميا گرفته درنظر
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 ،در ادامه ،مهیب بانک یساز ادهیپ تیفقمو یدیکل عوامل يیشناسا و اول مرحلةاز انجام  پس
 .استاستفاده شده  یاکتشاف یعامل لیاز تحل مانده، یعوامل باق یبند دسته یبرا
 

‌يا‌دوجمله‌آزمون‌جینتا.‌‌3جدول

‌شاخص‌هیفرض
‌‌05/0آزمون‌يخطا‌زانیم

‌جهینت‌يدارمعنا‌آزمون‌شدهمشاهده

𝐻1 ديیتأ 000/0 6/0 94/0 كپارچهي ساختار 

𝐻2 ديیتأ 025/0 6/0 70/0 ارشد  رانيمد یسو از راهبردو اتخاذ  تيحما 

𝐻3 رد 057/0 6/0 51/0 مهیب شرکت و بانک در فرهنگ 

𝐻4 ديیتأ 000/0 6/0 82/0 (مهیب ديخر رشي)پذ انيمشتر انیم در گفرهن 

𝐻5 ديیتأ 000/0 6/0 91/0 مهیارتباط بانک و ب ۀنحو بودنمشخص 

𝐻6 رد 115/0 6/0 42/0 مهیب و بانک در رییتغ تيريمد يیتوانا 

𝐻7 ديیتأ 000/0 6/0 87/0 ازین مورد متخصص یانسان یروین 

𝐻8 ديیتأ 000/0 6/0 88/0 مهیب بانک یجيترو و یابيبازار تیفعال 

𝐻9 رد 165/0 6/0 45/0 (شهرت سکير و یانداز راه سکي)ر سکير 

𝐻10 رد 114/0 6/0 52/0 ...(وفروش  غات،یبلت ،یانداز)راه مهیب بانک ةنيهز 

𝐻11 رد 065/0 6/0 30/0 (ی)مشتر نرخ تورم در طرف تقاضا ریتأث 

𝐻12 رد 102/0 6/0 74/0 (مهیب و)بانک  نرخ تورم در طرف عرضه ریتأث 

𝐻13 ديیتأ 000/0 6/0 81/0 (مهیب شرکت و)بانک  بالقوه انيمشتر تعداد 

𝐻14 ديیتأ 015/0 6/0 71/0 بانک از لحاظ تعداد شعبه ۀانداز 

𝐻15 رد 116/0 6/0 52/0 مهیب نفوذ بيضر 

𝐻16 ديیتأ 000/0 6/0 82/0 مهیب و بانک با مرتبط نیقوان 

𝐻17 رد 478/0 6/0 39/0 (مهیب ديخر یبرا تقاضا در ریی)تغ در کشور درآمد شيافزا 

𝐻18 ديیتأ 000/0 6/0 77/0 مهیب و بانک خدمات ارائةاز  یناش افزودۀ ارزش 

𝐻19 ديیتأ 000/0 6/0 82/0 خدمات تیفیک 

𝐻20 ديیتأ 001/0 6/0 75/0 ترنيیپا نرخ با مهیب محصولات ارائة 

𝐻21 ديیتأ 000/0 6/0 89/0 مهیب بانک خدمات افتيدر یراحت و یسادگ 

𝐻22 رد 119/0 6/0 54/0 یمشتر با ارتباط تيريمد تیقابل 

𝐻23 ديیتأ 000/0 6/0 8/0 مهیب و بانک در ها هنيهز کاهش 

𝐻24 ديیتأ 000/0 6/0 78/0 ازین مورد اطلاعات میتسه در یاطلاعات یها ستمیس 

𝐻25 رد 057/0 6/0 51/0 بانک انيمشتر دادۀ اهگيپا 

𝐻26 رد 221/0 6/0 56/0 همیب انيمشتر دادۀ گاهيپا 

𝐻27 ديیتأ 000/0 6/0 81/0 بانک برند شهرت 

𝐻28 ديیتأ 000/0 6/0 8/0 مهی/ببانک به اعتماد 

𝐻29 ديیتأ 000/0 6/0 77/0 مهیب یسنت فروش یها کانال انیم منافع تضاد 
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 واريماکس نوع از متعامد چرخش از استفاده با اصلی، های مؤلفه روش از عاملی تحلیل برای

عامل، عامل  18 انیاز م ،ها و اشتراک استخراج هیدر ابتدا و براساس اشتراک اول .شد استفاده
 به استناد با آن از پس که شود یمحذف  5/0 مقدار از نيبودن ا تر نيیپا علت به نیمربوط به قوان

 یدیعوامل کل ۀشدنییتب کل انسيوار از درصد 5/63 از بیش عامل 17 نيمجموع ا ،نتايج
 4در جدول  شانیعامل یهمراه با بارها یدیعوامل کل .دهند می توضیح را مهیب بانک تیموفق
 .گنجاند املع پنجدر  توان یعوامل را م نيا دهد یاست که نشان م آمده
 

‌یعامل‌لیتحل‌از‌حاصل‌مهیب‌بانک‌تیموفق‌يدیكل‌عوامل.‌‌4جدول

‌مهیب‌بانک‌تیموفق‌يدیكل‌عوامل
‌عامل

1‌2‌3‌4‌5‌

‌717/0 -025/0 -121/0 504/0 -36/0 كپارچهي ساختار

‌682/0 271/0 438/0 -59/0 171/0 رانيمد راهبردو اتخاذ  تيحما

 005/0 -682/0‌177/0 18/0 024/0 انيمشتر انیم در فرهنگ

‌78/0 245/0 084/0 -109/0 059/0 مهیارتباط بانک و ب ۀنحو بودنمشخص

 423/0 141/0 623/0‌107/0 376/0 صمتخص یانسان یروین

 701/0‌160/0 380/0 247/0 011/0 یجيترو و یابيبازار تیفعال

 757/0‌079/0 150/0 293/0 089/0 انيمشتر تعداد

 157/0‌202/0 340/0 -117/0 176/0 (شعبه تعداد لحاظ از) بانک ۀانداز

 042/0 229/0 343/0 687/0‌308/0 مهیب بانک خدمات افزودۀ ارزش

 076/0 187/0 386/0 697/0‌112/0 مهیب بانک خدمات تیفیک

 -236/0 250/0 071/0 666/0‌351/0 (متی)ق تر نيیپا نرخ با محصول ارائة

 293/0 217/0 112/0 -776/0‌079/0 یراحت و یسادگ

‌823/0 237/0 110/0 370/0 -085/0 ها نهيهز

 -230/0 061/0 -567/0‌084/0 385/0 یاطلاعات ستمیس

 130/0 747/0‌324/0 088/0 251/0 برند شهرت

 210/0 704/0‌394/0 -114/0 084/0 اعتماد

 230/0 -203/0 557/0‌363/0 165/0 مهیب یسنت فروش یها کانال منافع تضاد تيريمد

 
در پنج  توان یرا م رانيدر ا مهیب بانک یساز ادهیپ تیموفق یدیعامل کل 17 ،4جدول  براساس
 رندیگ یکه در هر دسته قرار م يیها با توجه به عامل آنها یگذار نام یکرد که برا یبند عامل دسته

 ردیگ یدربرم را کل انسياوراز  درصد496/14صورت درنظر گرفته شده است: عامل اول که  نيبه ا
 درصد 986/12 باعامل سوم  ،اتیعمل عاملدرصد  195/13 بادوم  عامل ،محصول لعامبا عنوان 
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 باعامل پنجم  ،تينهاو در فروش و یابيبازار عامل درصد 230/12 باعامل چهارم  ،یمشتر عامل
 .است  مدهآ 1در قالب شكل  یبند دسته نيکه ا اند شده یگذارنام راهبرد عامل درصد596/10
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 
‌مهیب‌بانک‌تیموفق‌يدیكل‌عوامل.‌‌1شکل

  یریگجهینت

 ةارائ است، رفته بالا شدتبه آن در رقابت که يیها نهیزم از یكي کار،وکسب یکنون یفضا در
 ديو کسب سهم بازار با تیبقا، موفق یبرا یات مالخدم ۀدهندارائه یها است. شرکت یخدمات مال

 شتریهرچه ب یتمنديرضا یبرا یمال خدمات عرضةسهولت در  جاديا  و یمدار یمشتر ریدر مس
 یخدمات مال ةیکل ارائةتفكر  دآمدنيمسائل و پد نياتوجه به  باخود گام بردارند.  انيمشتر
 دوهر توجه مورد شیپ از شیب روزکه هر است یا لهئمس مهیب بانک متمرکز، و كپارچهي صورت به

از مسائل  یكي ،مهیب بانک یساز ادهیپو  یزير برنامه ی. برادریگ یم قرار  یبانكدار و مهیب صنعت
 نيا رد زانير برنامه و  رانیگ میتصم که است مفهوم نيا  تیموفق یدیکل عوامل با يیآشنا مهم،
 یابي احتمال دست توانند یعوامل م نيا  حیگرفتن منابع صح درنظر و عوامل نيا يیشناسا با حوزه

 کی‌عامل

 افزوده ارزش
 یراحت و یسادگ
 تیفیک
 متیق

 یانسان یروین محصول
 یاطلاعات ستمیس

 منافع تضاد

 اتیعمل

 انیدر م فرهنگ
  یمشتر
 برند شهرت

 اعتماد

 يمشتر

 جيترو و یابيبازار تیفعال
  انيمشتر تعداد

 (ی)گستردگ بانک اندازۀ

 یابیبازار

 كپارچهي ساختار
 ارشد رانيمد تيحما

  هانهيهز
 ارتباط نحوۀ

 ياستراتژ

 یدیکل عوامل
 مهیببانک تیموفق
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 سبب، نیهم به .دهد شيرا افزا ديجد امر نيا  يیاجرا اتیعمل و یانداز راهدر ورود،  تیموفق به
 .شد پرداخته مهیب بانک یساز ادهیپ یعوامل برا نيا یبند دستهو  يیساشنا به پژوهش نيا در

 مهیب بانک یساز ادهیپ یکه برا است  بوده سؤال نيبه ا يیدنبال پاسخگو به پژوهش نيا
 قرارداد يیها دسته در راعوامل  نيا توان یم ايآ وگرفت  درنظر ديرا با یچه عوامل موفق صورت به
 یبند دسته از حاصل یها تيمز ريسا و صیمنابع جهت تخص یزير برنامه از ،آن ةواسطبه که

 یدیکل عوامل یبند دستهو  يیشناسا پژوهش نيا هدفامر،  ني. بنا بر اریخ اي ميمند شو بهره
 .است شده فيتعر مهیب بانک یزسا ادهیپ تیموفق
 مهیب بانک یساز ادهیپ تیموفق یدیکل عوامل یبند دسته و يیشناسا دنبال به پژوهش نيا
 تیموفق بر رگذاریتأث عوامل با منطبق و مناسب یها راهبرد آنها، استخراج با بتواند تا است
 با که است نيا افتيدر انتو یم خصوص نيا در پژوهش نةیشیپ از  آنچه. ابديدر را مهیب بانک
 یمتعدد عوامل و ندارد وجود ایدن در مهیب بانک یساز ادهیپ یبرا یاستاندارد مدل نكهيا به توجه
 به توجه با مختلف یکشورها طيشرا براساس عوامل نيا و ندگذارریتأث مهیب بانک یساز ادهیپ بر

 یبرا تا شود کمک یرانيا رانیگ میتصم به ،پژوهش نيا با است شده یسع ،ندمتفاوت آنها ساختار
 ریمس در ،یزيربرنامه در آنها گرفتن درنظر و عوامل نيا بر یشتریب تمرکز با مهیب بانک ةتوسع
 نيا کهآنجا از ،گريد یسو از .بردارند گام یکاربرد و ديجد مفهوم نيا یساز ادهیپ یبرا تیموفق

 نيا یبرا یپژوهشتاکنون  اما دارد و شتهدا وجود رانيمد انیم در یذهن صورت به        قاعدتا  عوامل
 نياز ا یمشخص فهرستشده که به  یسع پژوهش نيصورت نگرفته است، در ا رانيموضوع در ا
( و اديتعداد ز لحاظ از) بودناستفاده قابل یو برا میکن دایدست پ رانيدر ا مهیب بانک یعوامل برا

 با ،کنندگاناستفاده تا ميا کرده استفاده آنها یبند دستهاز  یتيرينگاشت آنها با مسائل مد
  .باشند نداشته یمشكلعوامل  نيا یریگکار به

 یساز ادهیپ تیموفق یدیعامل کل 29 یکل طور به ،نهیشیپاز مرور  پس پژوهش نيا در
گرفته شدند و با استفاده از نظرات خبرگان  درنظربالقوه  عوامل کهشدند  يیشناسا مهیب بانک

 یبررس رانيدر ا مهیب بانک یساز ادهیپ یعوامل برا نيا بودنیاتیح نخست، ،حوزه نيا در یرانيا
 رانيا در مهیب بانک یساز ادهیپ تیموفق یدیکل عواملعامل از آنها  18 ،لیلتح از پس و شد
 عامل گذشته قاتیتحق با سهيمقا در .است همدآ آنها فهرست 5جدول  درکه  شد داده صیتشخ

 سکي(، ر2006 ،)حوزن رییتغ تيريمد يیا(، توان2002 ،ستيبنو ؛2001 ،)کومار بانک در فرهنگ
 نرخ تورم بر عرضه و تقاضا ریتأث(، 2002 ،ستيبنو ؛2009 ،همكاران و چن) مهیبانک و ب یبرا
 مهینفوذ ب بي( ضر2002 ،ستيبنو ؛2006 ،)حوزن مهیب بانک ةني( ، هز2011 ،همكاران و چن)

 انيمشتر یها هداد گاهيپا و یمشتر با ارتباط تيريمد و کشور درآمد شيافزا (2011 ،)فن و چنگ
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 ةیبقو  اندنشده داده صیتشخ رانيا مهیب بانک یساز ادهیپ یبرا یدیکل املوع ،خبرگان یسو از
 .اند شده ديیتأ عوامل
 

‌يا‌دوجمله‌آزمون‌از‌حاصل‌مهیب‌بانک‌تیموفق‌يدیكل‌عوامل.‌‌5جدول

‌عامل‌فیرد‌عامل‌فیرد

𝐹1 كپارچهي ساختار 𝐹18 افزوده ارزش 

𝐹2 راهبرد اتخاذ و تيحما 𝐹19 تیفیک 

𝐹4 انيمشتر انیم در فرهنگ 𝐹20 تر نيیپا نرخ 

𝐹5 مهیب و بانک ارتباط ۀنحو بودنمشخص 𝐹21 یراحت و یسادگ 

𝐹7 یانسان یروین 𝐹23 ها نهيهز کاهش 

𝐹8 یجيترو و یابيبازار تیفعال 𝐹24 یاطلاعات یها ستمیس 

𝐹13 انيمشتر تعداد 𝐹27 برند شهرت 
𝐹14 بانک ۀانداز 𝐹28 اعتماد 
𝐹16 نیقوان 𝐹29 منافع تضاد 

 
آنها پرداخته شد که  یبند دستهعوامل، به  نيا یزيررنامهب یبرا ینگاه کل یبرا آن از پس که

 :دنريز شرح به که گرفتند قرار یکل عامل پنجعوامل در  نيا یعامل اکتشاف لیبا استفاده از تحل
 (:اتی)عمل عامل دوم .2 ؛یراحت و یسادگ مت،یق ت،یفیک افزوده، ارزش)محصول(:  اول عامل .1
 انیم در فرهنگ(: ی)مشتر سوم عامل. 3 ؛منافع تضاد و یاطلاعات یها ستمیس ،یانسان یروین

تعداد  ،یجيو ترو یابيبازار تی(: فعالیابي)بازار چهارم عامل. 4 ؛اعتبار و برند شهرت ان،يمشتر
 و اتخاذ تيحما كپارچه،ي(: ساختار راهبرد) پنجم عامل. 5 ؛بانک اندازۀو  انيمشتر
 .مهیب و بانک ارتباط نحوۀو  ها نهيهز ،کاهشیراهبرد
چیدر ه که ستا ذکر انيشامطالعات گذشته،  براساس پژوهش نيا یها یخروج نةیزم در
 ،درواقعو  بودگرفته نشده  درنظربالقوه  تیموفق یدیتعداد عامل کل نياز مطالعات گذشته، ا کدام

 یبرا بالقوه صورت به نهیشیپذکرشده در مرور  تیموفق یدیتمام عوامل کل یبررس به پژوهش نيا
 یاتیح عوامل ،یعضب ،عوامل نيا انیپرداخته است و از م حوزه نيجامع در ا یمدل ةو ارائ رانيا

 مهیب و بانک در فرهنگ: عبارتند از که اند نشده داده صیتشخ رانيا در مهیب بانک یساز ادهیپ یبرا
 و)چن  مهیب و  بانک یبرا سکير ،(2006 ،)حوزن رییتغ تيريمد ،(2002 ،ستيبنو ؛2001 ،)کومار

نرخ تورم بر  ریتأث (2011 ،چنگ و)فن  مهینفوذ ب بيضر ،(2002 ،ستيبنو ؛2009 همكاران
 در درآمد شيافزا (2002 ،ستي)بنو یمشتر تيريمد (2009 ،همكاران و)چن  رضه و تقاضاع
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 ،سونيهر ؛2001 ،)کومار مهیبانک و ب انيمشتر ۀداد گاهيپا( 2009 ،همكاران و)چن  کشور
 يیشناسا رانيا در مهیب بانک یساز ادهیپدر  تیموفق یدیکل املوعموارد مورد اشاره  ةیو بق (2004
 دارد وجود مشترک صورت به قاتیتحق شتریبدر  كپارچهي ساختار عامل آنها انیدرم که اند شده

 زین راهبردو اتخاذ  رانيمد تيعامل حما و (2011 ،چنگ و فن ؛2002 ،ستيبنو ؛2006 ،)حوزن
 صورت یبند دسته ،پس از آن اند. شتهوجود دا (2006)و حوزن  (2002) سونيهر پژوهشدر دو 
 وجود نداشت. یمورد نهیشیپدر  تیموفق یدیعوامل کل یبند دسته مورددر که گرفت
 

 هاشنهادیپ

 مهیب بانک اول، وهلة در که دانست موارد نيا توان یم را پژوهش نيا جينتا بودن یاربردک علل
 صورت به یپژوهشو  ندمؤثرموفق آن  یساز ادهیپدر  یاریعوامل بس که است ديجد یموضوع
ها و  کاز بان یاریبس دوم، وهلة در .بود نگرفته انجام رانيا در عوامل نيا درمورد یتخصص

 یها تیفعال به مشخص یریگ هدف بدون و بازار از یرویپ راهبرداز  یمند بهره ةواسطبه ها مهیب
به  یابیو دست یبخشاثر شيافزا یبرا که اند شده وارد بانک قيطر از مهیب فروش به مربوط
 به. دارد وجود ها  حوزه نيا در ابعمن نةیبه صیتخصو  يیشناسابه  ازین ،موضوع نيا در تیموفق

و  بود پژوهش نيکه هدف از انجام ا شد پرداختهعوامل  نيا یبند و دسته يیشناسا به ،علت نيا
بودند که  رانيدر ا مهیب بانک یساز ادهیپ تیموفق یدیعوامل کل زین پژوهش نيا یها افتهي

 عوامل نيا براساس شدهارائه یهاشنهادیپ ت،يدرنها .میدسته قرار ده پنجا را در آنه میتوانست
 :قرارند نيکه از ا شد یبند دستهو  يیشناسا

 یدیکل عوامل گرفتندرنظربا  توانند یم رانیگ میتصمدر بازار،  یرقابت تيبه مز یابیدست یبرا .1
و استخراج  یزيربرنامه به خود، قوت و ضعف نقاط و پژوهش نيا از شدهاستخراج تیموفق

 .کنند اقدام راهبرد

از  دسته پنج به ديبا مهیب بانک یساز ادهیپدر  تیموفق یبرا دهد یپژوهش نشان م نيا یها افتهي .2
ها و  دسته نياز ا کينقاط ضعف و قوت در هر يیبا شناسا و کردتوجه  تیموفق یدیعوامل کل

 .دکرآماده  مهیب بانک یساز ادهیپ یبرا را سازمان درون هر دسته، با استفاده از عوامل

 یمناسب یزير برنامه و ردیگ صورت یگذارهدف شده،استخراج عوامل نيا از کيهر یبرا .3
محصول مشخص کنند که خدمات  ۀدر حوز ،نمونه یبرا. شود نيتدو آن به یابیدست یبرا

آن و  تیفیآن چگونه است، ک یگذارمتیق راهبرد است، یا چه ارزش افزوده یدارا مهیب بانک
 یاو فروش برنامه یابيبازار ۀحوز در اي است صورت چهبه  کند یم جاديا که یراحت و یسادگ

 .شود نيتدو آن یبرا ژهيو
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 ،یابيمانند بازار -وجود دارد ها سازمانکه در  يیو واحدها گرفتهصورت یبند دستهتوجه به  با .4
. شود یریگیمشخص پ یواحد لةیوس به یدیعوامل کل نيا از کيهر -...و محصول توسعة

ارشد  رانيو مد رهيمد تئیه لةیوسبه اندتو یم راهبردمرتبط با عامل  ةفیوظ نمونه یبرا
 و یا دوره صورت بهمشخص  یروهگ یسو ازعوامل  نيا  هرکدام از ،درواقعشوند.  یریگیپ

 است حرکت حال در سازمان اهداف یراستا در که کنند حاصل نانیاطم و شود یبررس مرتب
 است نيا  پژوهشگر شنهادیپ ،واقعدر. دکنناعمال  را ازین مورد اصلاحات زمان هر در و ریخ اي

 .کنند خصمش را یمسئول اي میت عوامل نيا  از کيهر یبرا که

 ،ستین انجامش به قادر يیتنها به مهیشرکت ب اي بانکحوزه که  نيا در مهم موارداز  یكي .5
 نياست که در ا یساز ادهیپ یبرا یلازم حقوق یها ترساخيز و یقانون یفضا شناخت

 در که دشو یم شنهادیو پ ردیصورت گ مهیانک و بب انیم یشتریب یها یهمكار ديخصوص با
 شود. یمشترک بررس یکارگروه قالب

 یبرا بودند، مواجه پژوهش نيا طول در آن با نامحقق که يیها تيمحدود به توجه با
 :ندکن یم شنهادیپ را ريز یها هنیزم حوزه، نيا در یآت یها پژوهش

 رانيدر ا مهیب بانک یساز ادهیپ تیموفق یدیعوامل کل یبند دستهو  يیاساشن بهپژوهش  اين �
 یعوامل برا نيا یبندتياولو به پژوهش نيا یمبنا بر شود یم شنهادیپرداخته است که پ

 پرداخته شود. آنهااز  کيهر تیاهم زانیم یابيارز

 که اند بوده ریمتغ 29 قالب در شد استخراج اتیادب مرور از پژوهش نيکه در ا یعوامل �
به عوامل یبعض حذف نكهيا به باتوجه. شدند یمعرف عامل 17 پژوهش نيدر ا ،تينهادر
 زین هشدحذف عوامل یپژوهش در شود  یم شنهادیپ ست،یعوامل ن نيا بودنتیاهم یب یمعنا
 .شود دهیسنج مهیب بانک تیموفق درآن  ریتأث زانیم و یبررس

 تیموفق ردکه  یریتأثو  ندشو یبررس جداگانه صورت به توانند یدسته عوامل م نياز ا کيهر �
 .شود دهیجسن یمختلف یارهایمع با گذارد یم مهیب بانک یساز ادهیپ

 یبررسخبرگان را  یداشت، بخش یآمار جامعةکه در  يیها تيمحدود به توجه با پژوهش نيا �
 با اي یآمار ةجامع لیتكم با تواند یم ،یآت قاتیتحق در ،پژوهش نيحاصل از ا جينتا .کرد
 .شود دهآزمو ديجد یآمار ةجامع
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