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  چكيده

  
اين مقاله . وكار خود نموده است  كسب  هاي ر مدلها را ناگزير از تغيير و تحول د اطلاعات، سازمان شتابان فناوري رشد        

 - بانكالگوي منسجم بر اساس مطالعه ي   ائهوكار الكترونيك صنعت بانكداري و ار  هاي كسب با هدف مفهوم پردازي مدل
آمده در  هاي بدست يافته. مورد تحليل قرار گرفته است »ها نظريه برخاسته از داده«شناسي  مبتني بر روش ،هاي نوظهور كشور

  در نهايت، در مرحله. كدگذاري محوري حاصل شد  گزاره در مرحله 27كدگذاري باز و   مقوله در مرحله 112مجموع 
يابي  ها و برگزاري گروه كانوني، اعتبار گشتي دادهقيق تبيين و بر اساس تحليل رفت وبركدگذاري انتخابي، الگوي مفهومي تح

است كه با توجه به » ارزش ارائه شده جديد در بانكداري الكترونيك« ،ه اصلي فراينددهد مقول مدل حاصل نشان مي. گرديد
و عدم » هاي بانكداري سنتي ضعف مدل«گيرد و از موجبات علي همچون  خدمات نوين بانكي را در بر مي ، ها ماهيت مدل

 و »بانكداري الكترونيكي  پذيرش«لي بوجود آمده و طي دو گام ك» هاي نوين آشنايي با فناوري«پشتيباني آنها و همچنين
» بهبود عملكرد آينده«و » خودخدمتي برخط«، »بانكداري مجازي«به سه دسته پيامد »وكارالكترونيكي  كسب مدل  انتخاب«

و همچنين شرايط محيطي » عوامل سازماني«و » هاي فردي ويژگي«اي در دو دسته  در اين بين شرايط زمينه. گردد منجر مي
  .وثرنددر اين فرآيند م» گذاران بيمه«و » هاي مالي اسطهو«همچون 
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Abstract 

Rapid growth of Information Technology has made inevitable changes in 
organizations' business models.  This paper aims to conceptualize e-business models in 
banking industry and present a coherent comprehensive pattern based on studies conducted 
on emerging banks in Iran. The case has been analyzed based on the methodology of 
"Grounded Theory". From findings of our research, a total of 112 categories appeared in 
open coding phase and 27 propositions in axial coding phase. The conceptual pattern of the 
research was finalized from the selective coding, and its validity was confirmed according 
to the reciprocating analysis of the data and the conclusion taken from holding the focus 
group. The model showed that the main category of the process is "the new value 
provided in electronic banking" which includes modern banking services arising from 
the nature of that models, weakness of the traditional banking  models,  lack of support  and 
difficulties in appropriate use of  modern technologies. Also, the study results in three 
outcomes of "virtual banking", "online self-service", and "improvement of future 
performance" in two general phases of "acceptance of electronic banking" and "selection of 
e-business model". Meanwhile, the background conditions of "individuals' characteristics" 
and "organizational factors" as well as environmental conditions such as "financial 
intermediaries" and "insurers" were considered effective factors in this process.  
 
Keywords: Transformation in banking models, E-business model, Emerging banks, 
Grounded Theory 

  
  مقدمه        
در اين ميان  ؛كار شده است روش هاي كسب و  باعث تحول در ،روز افزون از اينترنت ياستفاده        

باعث افزايش  خدمات اينترنتي،  ي رضايتمندي مشتريان از ارائه. صنعت خدمات مالي نيز مستثني نيست
همچنين بانكداري الكترونيك به  .(Folorunso, 2010) استفزون مشتريان خدمات بانكداري شده ا روز

روشن تري را در بين انواع تجارت ي ، آينده يطره برانگيز، در محيط خدمات مالوكارهاي مخا مثابه كسب
وكار  هاي كسب لازم است تا مدل ،بنابراين .)(Stavros & Zenios, 2003 الكترونيك دارا مي باشد

  .جديدي متناسب با اين تغييرات ارائه شود
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ايي يك و روابط ميان آنها است كه منطق درآمدز  اي از عناصر وكار الكترونيكي مجموعه كسب مدل       
هاي استفاده از بانكداري الكترونيك نظير  عليرغم مزيت .(Weill & Vitale, 2001) شركت را بيان مي كند

وكار  هاي كسب گران، مدل و در حالي كه پژوهش (Taft, 2007)هاي مستقيم و غير مستقيم  صرفه جويي
، اما توجه و درك عميق به دانند ها مي اقتصادي براي سازمانالكترونيكي را از مهمترين عوامل خلق ارزش 

كشورهاي در حال توسعه صورت نگرفته و بسيار  روكار بانكداري الكترونيكي بخصوص د هاي كسب مدل
   .(Salehi &Alipour, 2010)محدود است

هاي لازم در سال  در ايران پس از طرح در هيات دولت براي ايجاد زيرساخت» بانكداري الكترونيكي«       
. ف به ايجاد زيرساخت پرداخت الكترونيكي و پيوستن به طرح شتاب شدندها مكلّ ايي و كليه بانكنه 1381

عضو اين شبكه بوده و به مشتريان شبكه بانكي خدمات الكترونيكي ارائه  ،بانك 25اكنون  بطوريكه هم
ي نوظهور اندازي بانكهاي خصوص با اين حال تاسيس و راه. (Salehi & Alipour, 2010) نمايند مي

ازاين رو اين . ها را دوچندان كرده است هاي درآمدزايي متمايز نزد بانك دركشور، ضرورت توجه به مدل
وكار صنعت  هاي كسب شناسي از مدل نوعي سنخ » ها نظريه برخاسته از داده«شناسي  مقاله قصد دارد با روش

وكار  هاي كسب اين سوال است كه  مدلبدين ترتيب اين مقاله به دنبال پاسخ به . بانكداري ارائه دهد
و الگوي مفهومي متناسب در بانكهاي نوظهور كشور به چه صورت  ؟چگونه است  صنعت بانكداري

  باشد؟  مي
        

   مباني نظري و پيشينه تحقيق
ظري ها، مباني ن شناسي نظريه برخاسته از داده با توجه به نو بودن موضوع و همچنين استفاده از روش       

  .گردد تحقيق جهت سازماندهي فرايند تحقيق ارائه مي
 ميانها و ارتباطات  توصيفي از نقش الكترونيكي كار و مدل كسبيك : الكترونيكي وكاركسبمدل          

كنندگان يك شركت است كه جريانات اصلي توليدي،  پيمانان و عرضه كنندگان، مشتريان، هم مصرف
جايگاه مدل . (Weill & Vitale, 2001) كند ص ميخمنافع اصلي شركا را مش چنين مالي و هم ،اطلاعاتي
هاي جاري  و فرآيند وكار كسبسازمان، در مثلث منطق تجاري و جايي بين راهبردهاي كلان  وكار كسب

مدل : دهند يمشرح  2001همكارانش در سال  چ وكه پتروي طور همان ،در واقع. سازمان تعريف شده است
هايش نيست، بلكه  وصيف يك سيستم اجتماعي پيچيده با تمام بازيگران، روابط و فرآيندت وكار كسب

از استراتژي  وكار كسبمدل  ،ين رواز ا .توصيفي از منطق يك سيستم تجاري براي خلق ارزشي معين است
مدل مفهوم .  شود هاي تجاري استفاده مي فرآيند الگويي براي طراح عنوان  بهگرفته و  ن نشأتسازما
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در بيان شد محققان  همان طور كههرچند . در طول زمان مسير تكاملي خود را طي نموده است وكار كسب
توان يك تكامل تدريجي را در آثار  اند، اما مي كاركرده ين زمينه به صورت پراكنده و جدا از يكديگرا

  . (Osterwalder & Tucci, 2005)مشاهده نمود ها آن
مشخص شد و شروع به  وكار كسبمدل ي ت واژه ف زماني است كه اهمياين فاز معرّ  :مرحله اول         

. اقدام نمودند وكار كسبهاي  بندي مدل تعاريف و طبقهي به ارائه  نظران صاحببروز نمود و تعدادي از 
ه شده به تعاريف ارائ وكار كسببا اضافه نمودن عناصر و اجزاي مدل  نظران صاحبين فاز، در ا :مرحله دوم

ين مرحله نسبت به مراحل قبلي توضيحات دقيق و در ا :مرحله سوم. اين تعاريف را تكميل كردند قبلي، ي 
هاي يك ساختمان  را به مثابه بلوك وكار كسباجزاي مدل و  ارائه شد وكار كسبي از عناصر مدل تر جامع

  .دانستند
ين پرداخته شد كه يك مدل به امش پيداست، كه از اس گونه همانين مرحله در ا :مرحله چهارم          

سازي مشترك، رسمي و صريح براي مدل  مفهوم ،در واقع چيست؟ هدف هستي شناسي وكار كسب
  (Gordijn et al., 2005) .است وكار كسب
هاي مرجعي كه در مرحله قبلي بدست آمد، جهت برنامه ريزي  ين فاز از مدلدر ا :مرحله پنجم         
  .اطلاعاتي و مديريتي استفاده گرديدهاي  سيستم
در جدول زير رويكردهاي  ،وكار كسبهاي  هاي مختلف به مدل با توجه به اهميت آشنايي با رويكرد         

  :مختلف و اجزاي بررسي شده از ديد هر صاحب نظر ارائه شده است
          

       زيع خدمات بانكي است كانال توجديدترين  ،بانكداري الكترونيك :بانكداري الكترونيكي 
(Folorunso, 2010).  تعريف بانكداري الكترونيك در تحقيقات مختلف تاحدودي متفاوت است، چرا كه

ها قادر به درخواست اطلاعات  بانكداري الكترونيك به چندين نوع خدمت كه از طريق آن مشتريان بانك
شود ياطلاق مزيون يا تلفن همراه هستند، رايانه، تلوي  رد از طريقو دريافت خدمات بانكداري خُ

(Folorunso, 2010) توان در تمامي بسترهاي زير تعريف كرد بانكداري الكترونيك را مي ،رو ازاين:  
 همراه و بانكداري از طريق تلفن . د ،بانكداري براساس تلويزيون. ج ،تلفنبانك. ب ،خودپرداز. الف

  (Taft, 2007))خطبانكداري برون( رايانه بانكداري از طريق ،)برخط طريق بانكداري از(اينترنتي  بانكداري
همزمان با افزايش رقابت در بازار و شرايط مختلف ديگر، ارائه محصولات و خدمات بانكي، به صورت 

  در ها همان مواردي هستند كه  اين .(Folorunso, 2010)الكترونيكي، به موضوع مهمي تبديل شده است 
 :هاي مهم براي ارائه خدمات بانكي شاملنوآوري. ناميده مي شوند ،شده  ارزش ارائه ،وكار هاي كسب مدل
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، تلفنبانك، اينترنت بانك و پول )ها كارتخوان(ها خودپردازها، انتقال الكترونيكي وجوه در فروشگاه
هاي سيستم ها مانندهاي داخلي بانكتغييرات اساسي در سيستم (Wu et al., 2006) الكترونيكي است

هاي هاي پردازش مركزي و فناوريكار، فناوري و هاي مديريت كسبمديريت روابط با مشتريان، فناوري
ي اند كه به ترتيب در دسته سازي نيز تاثير مثبتي بر عملكرد و سودآوري داشتهگوناگون پشتيباني و يكسان

 گيرند  وكار الكترونيكي قرار مي بهاي كس هاي روابط با مشتريان و مديريت زيرساخت در مدل بلوك
(Taft, 2007).  

  رويكردهاي مختلف به مدل كسب وكار الكترونيك از ديد صاحب نظران:)1(جدول 
  تعداد اجزا اجزا  منبع

Horowitz (1996) 5  هاي سازماني و فناوريقيمت، محصول، توزيع، ويژگي  

Timmers (1998)  
هايشان ،  و نقش وكار كسبملخدمات، اطلاعات، عوا/معماري جريان كالا

  5  منابع درآمد، استراتژي و بازاريابي

Gordijn et al., 
(2001)  

بكه سهامداران، ، شهاي بازار، ارزش ارائه شده، فعاليت ارزشعوامل، بخش
  8  رابط ارزش، مبادلات و درگاه ارزش

Linder & Cantrell 
(2001)  

فرايند تجارت، رابطهمدل قيمت گذاري، مدل درآمد، مدل كانال، مدل 
  8  و شكل سازماني ارزش شنهاديپ، نترنتياز اتجاري با استفاده 

Chesbrough & 
Rosenbloom 

(2000)  
، ساختار نترنتيارزش اهاي هدف، ساختار زنجيره  پيشنهاد ارزش، بازار

  7  هزينه و مدل سود، شبكه ارزش و استراتژي رقابتي

Hamel (2001) 4 بع استراتژيك، شبكه ارزش، رابط مشترياي، منااستراتژي هسته  
Petrovic et al., 

  7  مدل ارزش، درآمد، توليد، منابع، ارتباط با مشتري، سرمايه و مدل بازار  (2001)
Dubosson-Torbay 

et.al (2001) 4  محصولات، ارتباط با مشتري، زير ساختار و شبكه شركا و جنبه مالي  

Afuah & Tucci 
(2001)  

هاي مربوطه، پياده سازي،ي، حوزه، قيمت، درآمد، فعاليتارزش مشتر
  8  ها، قابليت تداوم و پشتيباني ها و شايستگي قابليت

Weill & Vitale 
(2001)  

منابع، عوامل موفقيت، منشأاهداف استراتژيك، پيشنهاد ارزش،
  8  فناوري اطلاعات ساختار ريزهاي اصلي، بخش بندي مشتري،  شايستگي

Applegate (2001) 3  ها و ارزشبرداشت، شايستگي  
Amit & Zott 

  3  محتواي مبادله، ساختار مبادله، حاكميت مبادله  (2001)
Alt & 

Zimmerman 
(2001)  

  6  ، فرآيند، ساختار، قوانين و تكنولوژيتيمأمور

Osterwalder 
  4  محصولات، مشتريان هدف، مديريت زيرساخت، جنبه هاي مالي  (2003)

Chesbrough 
  6  ها، منابع و قيمت گذاري، هزينه و استراتژي مشتري، شبكه ارزش، قابليت  (2005)
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كارشان كه  و اما هسته اصلي كسب ،ها در نتيجه تغيير نيازهاي مالي مشتريان تكامل يافته كار بانك و كسب
ها  يب بانكيكي از عوامل مهم ترغ. (Lustsik, 2004) دريافت سپرده و ارائه پول است تغييري نكرده است

طبق . به ارائه خدمات بانكداري الكترونيك هزينه پايين اين خدمات به نسبت ارائه خدمات در شعبه است
هايي است كه توسط  بار كمتر از تراكنش 14هاي برخط  متوسط هزينه تراكنش) 2003(تحقيق فارستر 

       .گيرد متصديان شعبه صورت مي
  نيكي در خدمات ماليوكار الكترو هاي كسب سنخ شناسي مدل

بندي  دسته طبقه 3توان به  ميهاي بانكداري الكترونيكي را  مطابق مطالعات گذشته، سير تحولي مدل       
 :(Yiu et al., 2007)  نمود

گيرد و تا  ها صورت مي در اين مدل اكثر عمليات بانكي از طريق شعب بانك: مدل متمركز بر بانك) 1       
تر الكترونيكي كردند،  هاي غير معمول و كم هزينه ي سنتي شروع به استفاده از كانالها هنگامي كه بانك

و  تلفن همراه :هاي ديگر مانند اين مدل بانكداري بر مبناي مولفه: مدل در ارتباط با بانك) 2. ادامه داشت
ا از طريق استفاده از ها ر دستاوردهاي بانك اين مدل اساساً. اينترنت جايگزين بانكداري بر مبناي شعبه است

هاي  در اين مدل روابط حساب. ، بهبود بخشيدبانك يا تلفن بانك همراه: مانند هاي تحويل متفاوت  كانال
يد، رويكرد آ -در اين مدل بانك به نظر نمي: مدل بدون بانك) 3.هاست مشتريان همچنان در اختيار بانك

  .ها و شعب فيزيكي ي محض بود بدون حمايت شبكهايجاد بانكداري الكترونيك ،آمد جايگزيني كه بوجود
بنگاه به  :هاي تجارت الكترونيك نظير با توجه به موارد ذكر شده، بانكداري الكترونيكي تحت مدل       

 . (Abdul et al., 2007)گيرد بنگاه و بنگاه به مشتري قرار مي

  وكارآنلاين  هاي كسب توجه به مدل توان با هاي بانكداري را مي بندي ديگري از مدل دسته          
ها ابتدا خدمات بر مبناي اطلاعات و تعاملات، تحويل  بانك. حول خدمات به مشتريان بيان كرد ها، بانك

 .(Faber et al., 2003) دادند را انجام مي... ها، انتقال پول و  محصولات و خدمات، فعاليت حساب

خدمات . هاي تعهد مشتريان كردند ها شروع به فراگيري مدل هاي اينترنت، بانك با رشد قابليت        
  .(Kumar, 2011)اند  اي، خدمات بر مبناي تعهد مشتريان و خدمات مالي پيشرفته ازآن جمله مشاوره

اين روابط نه تنها . دكنن بلند مدت با مشتريان ايجاد مييك رابطه  ،هاي جديد تعهد مشتري مدل        
مشتريان جديدي را از طريق حمايت مشتريان قبلي و  ،يدي را ايجاد مي كنند، بلكههاي درآمدي جد فرصت

هاي پيشنهادي در مدل تعهد مشتري  اهداف و جنبه. كنند هاي اجتماعي جديد، جذب مي از طريق كانال
شكل زير تغييرات . خدمات مالي پيشرفته و ، خدمات مشاوره)Web 2.0( خدمات تعاملي: عبارت است از
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هاي تعهد مشتري را  هاي بر مبناي خدمات مشتري، به مدل وكار بانكداري و حركت از مدل هاي كسب مدل
 .دهد نشان مي

          

وكار  هاي كسب توان تاثير تغييرات فناوري بر بانكداري و مدل نهايت با بررسي تحقيقات انجام شده مي در
 بندي نمود ارتباط با بانك و بدون بانك طبقه صنعت بانكداري را در سه دسته مدل متمركز بر بانك، در

(Kumar, 2011). هاي هايي است كه باعث كاهش هزينه هاي مرتبط با تغيير فناوري شامل نوآوريجنبه
اي كه  شود، به گونه آوري، نگهداري، پردازش و انتقال اطلاعات يا تغيير شكل ابزارها ميمرتبط با جمع

هاي مهم براي ارائه نوآوري. حصولات و خدمات بانكي داشته باشندمشتريان به راحتي دسترسي به م
  ها، تلفنبانك، اينترنت بانك و پول الكترونيكي است خوان خودپردازها،كارت: خدمات شامل

(Folorunso, 2010). هاي مديريت ها مانند سيستمهاي داخلي بانكهاو سيستم تحولات اساسي در مدل
هاي گوناگون هاي پردازش مركزي و فناوريكار، فناوري و هاي مديريت كسبروابط با مشتريان، فناوري

   (Wu et al., 2006). اندسازي نيز تاثير مثبتي بر عملكرد و سودآوري داشتهپشتيباني و يكسان
تغيير نيازهاي مالي مشتريان تكامل يافته، اما هسته اصلي ي ها در نتيجه كار بانك و كسب :مي توان گفت

                                  كارشان كه دريافت سپرده و ارائه خدمات پولي است تغييري نكرده است و  كسب
(Stehling & Juergen, 2001). حول خدمات  ها  وكارآنلاين بانك هاي كسب در نهايت با توجه به مدل

 :ها نظير هاي پيشنهادي آن هوجنب مي كنند هاي خدمات مشتريان و تعهد مشتريان ارائه به مشتريان، مدل
  . گيرند خدمات تعاملي، خدمات مشاوره و خدمات مالي تخصصي مورد توجه قرار مي

  كار الكترونيك صنعت بانكداري تحولات مدل هاي كسب و:1شكل

خدمات 
مالي 

  پيشرفته
سترسازي ب

هاي  قابليت
مالي 
  پيشرفته

خدمات بر
مبناي 
  تعهد

استفاده از 
web 2.0 

جهت تعهد 
  به مشتري

 خدمات
  مشاوره
خدمات 
مشاوره 
مالي 

بصورت 
  آنلاين
  
 

تعاملات 
بر مبناي 
  خدمات
هزينه 

تراكنش، 
پرداخت 
  قبوض، وام

خدمات بر 
ميناي 
  اطلاعات
اطلاعات 

محصولات 
و خدمات 

  بانكي

مدل تعهد مشتري  خدمات مشتري مدل



 1392ان  پاييز و زمست 10شماره  5نامه مديريت تحول، سال پژوهش                                               132

  تحقيق  روش      
استفاده شده  ها توجه به هدف و مسئله تحقيق، از رويكرد كيفي و روش تحقيق نظريه برخاسته از داده با         

 پاسارگاد، سامان، كارآفرين، يهابانك :كشور شامل ورهاي خصوصي نوظهمكاني بانك قلمرو. است
 مهراقتصاد و تات قوامين، زمين، ايران گردشگري، ايرانيان، حكمت انصار، دي، شهر، سينا، سرمايه،

  به دليل نوظهور بودن اين  ،نخست: شمرد توان موارد ذيل را بر درباره علت اين انتخاب مي. باشد مي 
با توجه به رقابت  ،ادامه در وديد را در آنها بهتر مشاهده نمود هاي ج ها و فناوري توان فرايند ها، مي بانك
ها و الگوهاي الكترونيك جديد به منظور برتري نسبت  استقبال از مدل هاي تازه تاسيس، ميان بانك موجود

تحقيق مطابقت ها وجود دارد كه اين موضوع با هدف و فرايند  ها درآن به رقبا خيلي بيشتر از ساير بانك
الكترونيك و   وكار كسب  هاي نفر از خبرگان و مطلعان در زمينه مدل 14جامعه مورد بررسي تحقيق . دارد

هايي هستند كه به  هاي نوظهور بانك بانك. بانكهاي نوظهوركشور بوده است در  بانكداري الكترونيك  
ورود سريع رقباي جديد و شدت رقابت از  دليل نوپا بودن و كمبود امكانات مالي در بازار از يك طرف و

هاي دولتي از منابع دولتي استفاده  هميشه در معرض تهديد هستند و در مقايسه با بانك ،طرف ديگر
گيري ملاكي هدفمند افراد مرتبط بر اساس سطح عملكردي و  براي اين منظور به روش نمونه. كنند نمي

در عين حال،  . لعان كليدي انتخاب شدنديكي از مطّ با مشورت اي و  ها از موضوع در جلسه ميزان اطلاع آن
تلاش شد تا از خود مصاحبه شوندگان نيز بصورت زنجيره اي نسبت به ساير افراد حائز شرايط نيز سوال 

به دليل جايگاه مدل كسب وكار  ،البته. شود و بر اساس معرفي ايشان مصاحبه شوندگان بعدي انتخاب شدند
 .ش شد از سطوح مديران بيشتر بهره برداري شوددر سازمان تلا

  
  مشخصات نمونه آماري تحقيق :)2(جدول

  سمت مصاحبه شده  كد  بانك سمت مصاحبه شده كد بانك
  مدير بخش  I8 انصار معاون مدير عاملI1 كارآفرين
 هئيت مديره I9 ايرانيانحكمتهيئت مديرهI2 سامان
 مدير بخش I10 ريگردشگمعاون مدير عاملI3 پاسارگاد
 هيئت مديره I11 زمينايرانمدير بخشI4 سرمايه
 مدير بخش I12 قوامينمدير بخشI5 سينا
 هيئت مديره I13 تاتمدير عاملI6 شهر
 مدير بخش I14 مهراقتصادمعاون مدير عاملI7 دي
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منطق . يافت ادامه اشباع نقطه هب تا رسيدن هاداده آوريجمع هامصاحبه مطابق استراتژي پژوهش، در        
هاي اضافي در قلمرو موضوع براي به بعد داده 10ها به اين صورت بود كه از مصاحبه شماره كفايت داده

 14به منظور رعايت منحني يادگيري از فرايند مصاحبه ها، انجام مصاحبه تا  ،محقق حاصل نشد با اين حال
و اطلاعات جديدي به  تحليل و اكتشاف به اشباع نظري رسيدفرايند تجزيه و  ،يعني ؛نفر ادامه يافت

اجماع دقيقي ميان  ،در خصوص تعداد افراد مورد كفايت در تحقيقات كيفي مشابه. پژوهشگر اضافه نشد
مطابق نظر محققين مختلف ديده  ،مورد 30مورد گرفته تا  4شود و مقادير متفاوتي از  صاحبنظران ديده نمي

 ي ال موضوع مورد اجماع همه صاحبنظران در كفايت بررسي موردها، رسيدن به مرحلهبا اين ح  شده است
 گردآوري كه آنجا از .(Creswell & Brown, 1992) اشباع است كه توقف فرايند بررسي را بدنبال دارد

 در دهد؛مي تشكيل برخاسته از داده ها را ي روش نظريه اصلي عنصر مراجع مختلف، از ها داده تفصيلي

 منابع از و نشده اكتفا ها مصاحبه از شده گردآوري نتايج به تنها روايي نتايج افزايش منظور به تحقيق اين

 1 طول در تحقيق اين هايداده .است شده گرفته بهره نتايج كردن ترغني نيز جهت پيشين متون و ثانويه
 نكات مصاحبه، طول در شد كه ضبط آن يهمصاحب ساعت 20حدود  و گرديد آوريجمع ماه

ها مطرح دهي به صحبتسؤالات مصاحبه تنها به منظور آغاز بحث و جهت .شدمي برداري هميادداشت
شوندگان ذهني براي مصاحبه) انحراف(گيريگونه جهتهيچ "دام سوگيري"منظور اجتناب از ه شدند و ب

ه بطور مداوم جهت تعميق يافته ها با اين وجود رويه كلي ارائه جلسات به اين صورت بود ك. ايجاد نكردند
پرسش  ،موضوع يقچگونگي و چيستي مطالب ارائه شده توسط مصاحبه شونده به منظور درك و فهم عم

آنها استفاده گرديده، آورده شده  جلسات مصاحبه از نمونه سوالات تحقيق كه در) 3( جدول در. شد مي
  . است

  ها حبهنمونه سوالات اصلي مطرح شده در مصا :)3(جدول
  سوال هدف سوال بر مبناي روش تحقيق

وكار الكترونيك بانك شما چيست؟كسبتركيبات مدل كشف مقولات علي
يهاكشف مقوله اصلي و فعاليت

 فرايند
وكار الكترونيكي بانك شما چيست؟كسبارزش پيشنهادي مدل

اي با تاكيد بركشف شرايط زمينه
 نقش افراد

وكار الكترونيكي بانك شما  كسب مشتريان در مدلها و روابط بازيرساخت
 چگونه است؟

ايكشف شرايط محيطي و زمينه
 فرايند

مالكيت روابط، اطلاعات و شبكه شركا در بانك شما چگونه است؟

در هر يك از مراحل نام برده به تفكيك، چه فاكتورهاي موفقيتي تاثيرگذار  كشف پيامدهاي فرايند
 است ؟
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ق و به صورت طرح سوالات متوالي از بطن سوالات نسبت ه از روش نيمه ساختاريافته و عميدر مصاحب     
با طرح سوالات   گرديد ها سعي هاي مرتبط استفاده شده است، همچنين در انجام مصاحبه به چگونگي پديده

هاي  رويداد با انجام سوالاتي از ،انجام نشود، بلكه» نظرسنجي«متعدد، فرايند انجام مصاحبه به صورت 
  .هاي موجود استخراج گردد و بدين ترتيب از افتادن در دام سوگيري پرهيز شد مرتبط با تحقيق، واقعيت

هاي روش  اعتباريابي مقولات و روابط ميان آنها كه در واقع اعتباريابي نظريه است از مهمترين بخش 
هاي  سعي شد با بازگشت ،بتداا ،منظور بدين ).(Ferasat khah, 2009 هاست تحقيق نظريه برخاسته از داده

هاي لازم انجام شود تا نظريه هم داراي  هاي تحقيق، نظريه به طور مرتب اصلاح و ويرايش مكرر به داده
اي  در راستاي بهبود مدل و اعتباريابي آن، جلسه سپس. مي و هم تمايز مفهومي كافي باشدتراكم مفهو

انجام گرفت و طي ) I1 ،I4 ،I7 ،I13 ،I10 ،I11كدهاي ( ليدينفر از مصاحبه شوندگان ك 6كانوني با 
اين جلسه مدل مورد نظر به ايشان ارائه شده و پس از اعمال برخي اصلاحات جزئي، توافق نسبي ايشان 

  .درمورد مدل پيشنهادي گرفته شد
  هاي پژوهش يافته       
روش تحقيق نظريه . هاپرداخته شده است هاي حاصل از مصاحبه وتحليل داده در اين بخش به تجزيه       

اي  باز، محوري و  ها از طريق كدگذاري سه مرحله ها بر استفاده از مراحل تحليل داده برخاسته از داده
كردن اطلاعات به شكل  در كدگذاري باز، از طريق جزء به جزء .(Schofield, 2002) انتخابي تاكيد دارد

كار الكترونيكي صنعت بانكداري پرداخته شد و بر اساس  و ايند كسبهاي اطلاعات درباره فر بندي مقوله
بندي  در مرحله دوم، به تعيين مقوله اصلي و نيز  دسته. ها احصا گرديدند هاي گردآوري شده، مقوله داده

اي و واسطه اي و پيامدها  موجبات علي، راهبردها، شرايط زمينه :شامل ،ها در پنج دسته ديگر ساير مقوله
ها براي محققين آشكارشد كه درآن مقوله  بدين ترتيب، مدل كلي اوليه نظريه برخاسته از داده. اخته شدپرد

به عنوان مقوله اصلي مورد توجه قرار گرفت كه با توجه » ارزش ارائه شده جديد در بانكداري الكترونيك«
در نهايت با . گيرد ر بر ميوكار الكترونيك محصولات و خدمات نوين بانكي را د هاي كسب به ماهيت مدل

گزاره 27گزاره مفهومي اوليه در مرحله كدگذاري باز و  112توجه به اهميت و درجه ارتباط مفاهيم، 
اي در مرحله كدگذاري محوري بدست آمد و در نهايت، در مرحله كدگذاري انتخابي روابط بين  مقوله

) 3(  ها طي فرايند كدگذاري در جدول يل دادهنمونه جداول تحل. مقولات آشكار و مدل مربوطه فراهم آمد
شايان ذكر است رويه طراحي مدل بدين گونه بوده است كه درهر كدام از مراحل . آورده شده است

 .كدگذاري، نمونه اي از مقولات گفتاري مصاحبه شوندگان به مثابه شواهد هر مرحله آورده شده است
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  ه مرحله كدگذاريها طي س نمونه جداول تحليل داده :)4(جدول
كد   ها و مصاديق روايات، داده

  مقوله
كدگذاري   كدگذاري باز

  محوري
كدگذاري 
  انتخابي

به پيشرفت فناوري و   هاي انجام امور بانكي امروزه با توجه روش...« 
هاي اقتصادي  جويي تر و داراي صرفه تر، آسان اينترنت بايد خيلي سريع

ه باشه و اگر يك الگوي اقتصادي بيشتري نسبت به گذشت و غير
مديريت مشتري، خدمات مالي و   :عنوان مثال برايه جديدي رو ب

كانالهاي توزيع اين خدمات داشته باشند خيلي ازين مشكلات و 
»...هاي غير ضروري امور بانكي از بين ميره هزينه  

A11  اعتقاد همگاني در
مورد تغيير و ارائه 
خدمات نوين و 
 متفاوت بانكي

ضعف 
هاي  مدل

بانكداري 
 سنتي
(A1) 

 موجبات علي
(A) 

A12  مستندسازي و
مدلسازي مشكلات 
 بانكداري سنتي

هاي طولاني كه معمولا در شعب به وجود مي آيد باعث مي  صف...« 
در ارائه خدمات دچار اشتباه شوند و هم  ،يشود هم متصديان گاه

وآمد را در  تازه اگر هزينه هاي رفت. زمان مراجعه كنندگان تلف شود
جالب اينكه  كه اكثر اين مراجعات براي اموري است كه . نظر نگيريم

امروزه مي توان بسياري از آنها را از طريق خودپرداز يا اينترنت انجام 
»....داد  

B22 در بانكداري  فعاليتها
 سنتي 

مشكلات 
مراجعه 
 حضوري
(B2) 

فعاليت ها و 
 راهبردها
(B) B23 پذيرش بانكداري

رونيكيالكت  

در  ؛به مرور وقتي فرهنگ استفاده از خدمات اينترنتي جا افتاد...« 
مرحله بعدي بانك ها مي توانند هرچه بيشتر به سمت ارائه خدمات 

هاي پيشرفته  الكترونيكي پيش روند تا جايي كه نظير بسياري از بانك
هاي  دنيا تبديل به يك بانك اينترنتي محض گردند و بسياري هزينه

ضافي تجهيز شعب كه براي بانكهاي نوظهور بيشتر نيزاست را نداشته ا
 باشند، البته اين امر نيازبه فرهنگ سازي و فراهم نمودن بسترهاي

IT »....مناسب دارد  

E11  بهبود خدمات ارائه
 شده 

بانكداري 
 مجازي
(E1) 

 پيامدها
(E) 

E12  كاهش هزينه ها  

  
  

  هاي پژوهش تحليل مقوله
ها به شرح  در اين بخش نتايج حاصل از تحقيق، متناسب با مراحل اساسي روش نظريه برخاسته از داده         

  :گردد ذيل ارائه مي

  » جديد در بانكداري الكترونيك ي ارزش ارائه شده«: مقوله اصلي      
پژوهشگران در . ها انتخاب صحيح مقوله اصلي است نظريه برخاسته از داده  از مهمترين اركان روش       

  اي با  لعان به تعابير مختلف به توضيح و تشريح مقولهتمامي خبرگان و مطّ ،دريافتند كه ها فرايند مصاحبه
  

  مرحله كدگذاريها و انتقال به مدل در سه  جريان مديريت داده :2شكل

  ايمقولهگزاره27:كدگذاري محوريمرحله
o ّي موجبات علA: 1-  آشنايي با  - 3، )مقوله 2(درك عدم پشتيباني فناوري اطلاعات  - 2، )مقوله 5(ضعف مدلهاي بانكداري سنتي

  ؛)مقوله 3(مزاياي بانكداري الكترونيك - 4، )مقوله 3(هاي نوين  فناوري
o ها و راهبردها فعاليتB: 1- پذيرش  -3، )مقوله2(مشكلات مراجعه حضوري  - 2، )مقوله 5(وكار الكترونيكي  انتخاب مدل كسب

 ،)مقوله4...) (هاي خدمات انفورماتيك و شركتهاي بيمه، ليزينگ،  شركت( هاي تابعه  ايجاد شركت - 4، )مقوله4(بانكداري الكترونيكي 
o اي شرايط زمينهC: 1-  3، )مقوله 5(ساختار، نظامها و قوانين بانكداري حاكم بر بانكهاي نوظهور  - 2، )مقوله 2(ارتباطات سازماني- 

ويژگيهاي  - 6) مقوله 3(بانكي  مرتبط بانوآوري خدمات هاي  شايستگي - 5، )مقوله 2(بانكداري مشاركتي  -4، )مقوله 8(فرهنگ سازماني 
 )مقوله 8(ويژگيهاي بخش فناوري - 7، )مقوله 7(بخش مديريتي بانكهاي نوظهور 

o  شرايط محيطيD: 1 - 4(دولت - 4، )مقوله 2(بازار بورس و اوراق بهادار  - 3، )مقوله 3(بانك جهاني - 2، )مقوله 2(هاي مالي واسطه 
 )مقوله 2(گذاران بيمه - 7، )مقوله 2(مشتريان بانكهاي نوظهور  -6، )مقوله3(گذاري  هاي مشاوره سرمايه شركت -5، )مقوله
o  پيامدهاE: 1 -  ؛)مقوله 2(خودخدمتي آنلاين- 3، )مقوله 3(بهبود عملكرد آينده  - 2، )مقوله 3(بانكداري مجازي 

oمقوله كانونيCC:ارزش ارائه شده جديد در بانكداري الكترونيك: (اصليمقوله( 

  گزاره مفهومي اوليه112:كدگذاري بازمرحله

  مدلمولفه6:كدگذاري انتخابيمرحله
: ، پيامدها)مقوله 7: ( ، شرايط محيطي)مقوله7: (ها، زمينه)مقوله 4: (، راهبرد)ارزش ارائه شده در بانكداري الكترونيك: (اصلي ، مقوله)مقوله 4: (موجبات علّي

 ؛)مقوله3(
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ها كه نتيجه فرايند پژوهش طي سه مرحله كدگذاري است، به تصوير  جريان مديريت داده) 2(در شكل      
 .كشيده شده است

جديد ي جايگاه ارزش ارائه شده . پرداخته اند» نكداري الكترونيكجديد در باي ارزش ارائه شده «عنوان 
عامل اصلي و محرك براي گذار از  :توان گفت در بانكداري الكترونيكي تا جايي است كه به جرات مي

و  ها باشد و اين مقوله به روشني در مصاحبه هاي سنتي بانكداري همان ارزش ارائه شده به مشتريان مي شيوه
هاي الكترونيكي نيز مبحث ارزش  وكار هاي پيشين كسب در بررسي مدل. گان نيز مشهود بودنظرات خبر

محصول، خدمت ارائه شده نيز ازآن نام برده شده است، از  :ارائه شده كه در بعضي متون با عناويني مانند
باعث ترونيك علاوه بر آن ارزش جديد ارائه شده توسط بانكداري الك. باشد اهميت بسياري برخوردار مي

وكار، نظير ارزش مشتري، بخش بندي بازار، مشتري محوري، ساختار  كسب در ابعاد مدل ياديتغييرات بن
  .هزينه، منبع عايدي، و الگوي شبكه ارزش، شده است

  يموجبات علّ       
بر  .(Bazargan, 2008) ي، عواملي هستند كه مقوله اصلي را تحت تاثير قرار مي دهندموجبات علّ      

توان اين عوامل را به  هاي انجام شده و بررسي مشاهدات در بانكهاي نوظهور مورد نظر، مي اساس مصاحبه
  :دو دسته ذيل تقسيم بندي نمود

كه به نوعي قبل از ارائه و بكارگيري بانكداري الكترونيكي منظورعواملي هستند :عوامل پيش از فناوري      
در اين دسته » درك عدم پشتيباني فناوري اطلاعات«و » انكداري سنتيهاي ب ضعف مدل«. مطرح شده اند

با توجه به تغييرات صورت گرفته در صنعت بانكداري سنتي و احساس يك خلاء در اين . گيرند جاي مي
و تمركز بر . هاي فعلي با توجه به جريان شتابان اطلاعات نمود پيدا كرد زمينه كم كم ضعف مدل

زوده جهت تامين خدمات هاي ارزش اف ها درسراسر شبكه ي بر تبادل الكترونيكي دادههاي اطلاعات فناوري
  .و در نتيجه سبب حركت به سمت الگوهاي نوين شد. هدايت مي شد، بيشتر گرديد مالي عموم 

كداري اين دسته از عوامل زماني مطرح گرديدند كه تاحدودي الگوهاي نوين بان :فناوري از   پس  عوامل      
» هاي نوين آشنايي با فناوري«يدو مقوله  :دهد هاو مشاهدات نشان مي مصاحبه .لكترونيكي تجربه شده بودا

مزاياي بانكداري «طور  وكار و صنعت و همين به دليل اهميت خود در ايجاد تغيير براي هر كسب
ن دسته عوامل گردد، در اي مي در صنعت بانكداري درك آن منجر به ترغيب و استفاده كه» الكترونيك
با مشتري، تسهيلات  بالاچندكاره، تعامل ي  رسانه  هاي فوق توانايي ارتباطي باز، سيستم.گيرند قرار مي
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توان از مزاياي بانكداري الكترونيك در اين  ها و بسياري ديگر از عوامل را مي ها ،پرداخت مجازي، فرايند
  .بخش دانست

  اي شرايط زمينه      
  بافتي تحت تاثير قرار  اي عواملي هستند كه راهبرد را به شكل هم مل زمينهمنظور از عوا     

توان به دو دسته كلي  اي را مي شرايط زمينه ،هاي تحقيق بر اساس يافته .(Bazargan, 2008) مي دهند
  .تقسيم نمود» عوامل سازماني«و » هاي فردي ويژگي«

اي از  هاي فردي در الگوهاو فرايندها، پاره ها و ويژگي با توجه به اهميت خصيصه :»هاي فردي ويژگي«       
هاي  هاي بخش مديريتي بانك ويژگي«در اين ميان . ايم بندي قرار داده دسته اي را در اين عوامل زمينه

  اشاره ها بسياربه آن  عواملي است كه در مصاحبه از اهميت بالايي برخوردار است و از جمله» نوظهور
با ارتقا و  ...)منحصر بفرد بودن خدمات و منابع انساني نوآور،(ي مرتبط با نوآوري ها شايستگي. مي شد

نگرش عمومي به ارزش  «، » ريسك پذيري«همچنين .هاي فردي امكان پذير است ها و ويژگي بهبود فعاليت
  .گيرند نيز در اين دسته قرار مي» ويژگي بخش فناوري اطلاعات«، » ارائه شده

  ،»ساختار، نظام ها وقوانين بانكداري« :هاي تحقيق عواملي مانند با توجه به يافته :»مانيعوامل ساز«      
ساختار سازماني نظير . گيرند مي قرار »سازماني عوامل«در بستر »ارتباطات سازماني»  ،»فرهنگ سازماني«

رتباطات سازماني همچنين ا. شود يد، ساختاري كلان محسوب ميآ مي ها بر بانك، همانطور كه از مصاحبه
و مشاركت در » بانكداري مشاركتي«. هاي مشابه گردد تواند بسترساز تبادل فناوري و الگو ميان سازمان مي

به اهميت آن  ها اكثر مصاحبه از ديگر عواملي هستند كه هاي مالي ابداعات و نوآوريسود و زيان و همچنين 
تواند با  نگ خرد سازمان و چه در سطح كلان مينيز چه در سطح فره» فرهنگ سازماني«. اشاره داشتند
هاي نوين، پذيرش و استفاده از خدمات الكترونيكي را در بين اقشار جامعه  ارزش ي ها و ارائه بهبود نگرش

  .نيز نهادينه سازد كه دراين بخش به آن اشاره شد
  شرايط محيطي      

با . نامنظم و غير مستقيم بر راهبردها اثرگذارنداي اما به صورت  عوامل زمينه ,چون شرايط محيطي هم     
بانك «، »هاي مالي واسطه«هفت مقوله  :هاو مشاهدات انجام گرفته شرايط محيطي شامل توجه به مصاحبه

هاي  مشتريان بانك«، »گذاري سرمايه هاي مشاوره شركت«، » دولت«، »بازار بورس و اوراق بهادار«، »جهاني
هاي  هاي صرافي ارزي و ساير واسطه ارائه خدمات و همكاري با شركت.باشد ، مي»گذاران بيمه«و » نوظهور

هاي فعال  گذاري در جهت جذب منابع از طريق كارگزاري مالي، توسعه محصول و خدمات مالي و سرمايه
  .اين بخش هستند از موارد... در بورس، برخورداري از پورتال خدمات الكترونيك بيمه و 
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  ها و راهبردها فعاليت         
 .  (Bazargan, 2008) شود مي رابطه با مقوله اصلي انجام كه در راهبرد به اقداماتي اشاره دارد        
در رابطه با مقوله » وكار الكترونيكي  كسب انتخاب مدل«و   »الكترونيكي بانكداري پذيرش« كلي گام دو       

   .گيرد تا پيامدها ايجاد گردد اصلي انجام مي
اولين و شايد مهمترين فرايندي كه در رابطه با هر فناوري جديد  :»پذيرش بانكداري الكترونيكي«     

. باشد مستثني نيست، درك و پذيرش فناوري بانكداري الكترونيك مي شود و در بانكداري نيز مشاهده مي
هاي اضافي،  و هزينه» مراجعه حضوري«سازي مناسب اوليه و درك مشكلاتي نظير  در اين ميان پس از بستر

موارد متعددي  شامل آيد كه خود هاي پذيرش فناوري به ميان مي تسريع كننده يمقوله ،براي پذيرش آن
 .مي شود... گذاري و تبليغات، الگوسازي، مشاوره سرمايه :نظير

با مقوله اصلي گام اساسي دوم در زمينه راهبردها و در رابطه  :»كار الكترونيكي و  كسب انتخاب مدل«      
انتخاب مدل الكترونيكي مناسب براي صنعت بانكداري پس   .است» وكار الكترونيكي كسب انتخاب مدل«

تواند صنعت  هاي ذكر شده دانست كه مي توان مكمل تمامي فرايند از پذيرش بانكداري الكترونيكي را مي
  .به مشتريانش ياري دهد ،هاي به روز ارزش ي بانكداري رابراي رسيدن به اهداف خود و ارائه

 پيامدها      

، بطور كلي پيامدهاو خروجي هاي فرايند به تحقيق و مشاهدات دقيق صورت گرفتههاي  با توجه به يافته      
  :شرح ذيل مي باشند

بانكداري الكترونيك ناشي  صنعت  نتايج و اثرات مثبتي كه از عملكرد كنوني :»بانكداري مجازي«     
توانند بدون دسترسي  در اين بخش مشتريان مي. تاثيرگذار خواهد بودسيستم بانكداري مجازي بر شود  مي

بانكداري مجازي آخرين مرحله از سير تحول و . عمليات بانكي خود را انجام دهند، فيزيكي به بانك
، »ارائه شده بهبود خدمات«توان به  از مهمترين نتايج و پيامدهاي آن مي. تكامل بانكداري بدون شعبه است

  .اشاره كرد» مديريت موثرتر«و » كاهش هزينه ها«
. زايي درآينده دانست توان زمينه ساز بهبود و ارزش اين دسته از عوامل را مي :»بهبود عملكرد آينده«      

سازمان ي ها مربوط به آينده  در زمان فعلي نيز به خودي خود ارزشمند هستند، اما عمده اثرات آن ،البته
فرصت سازي براي «و » صرفه جويي در منابع كلان«، »يادگيري سازماني«توان به  ازآن موارد مي. باشد مي

  . اشاره كرد» جهاني شدن
گردد  در كنار دو پيامد ذكر شده بحثي با عنوان خود خدمتي آنلاين مطرح مي :»خودخدمتي آنلاين«       

ي ها كه از فناوري هايي سازمان. دهد ها رخ مي نككه در بلند مدت با توجه به ورود يك فناوري در با
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ي هاي پراكنده  اي را در شعبه توانند سيستم يكپارچه كنند، مي استفاده مينوين بانكداري الكترونيك 
هاي مديريتي و روحيه بخش  كار خود فراهم كنند و از سفرهاي غير ضروري بي نياز شوند، بخش و كسب

 .تر عمل كنند در مديريت صرف منابع خود و ارتباط با مشتريان موفق در سازمان خود را تقويت كنند،
  .جا در اختيار داشته باشند تمامي خدماتي را كه نياز دارند به صورت يك ،يعني

  وكار الكترونيك صنعت بانكداري الگوي پيشنهادي كسب      
به دست آمده  داده ها ه ازك مدل نهايي تحقيق در نهايت ،بندي مقولات شناسايي شده پس از جمع     

  .درنمودار زيرنشان داده مي شود
        

  )ها به دست آمده از نظريه برخاسته از داده( ادي كسب وكار الكترونيك بانكداري بانكهاي نوظهورالگوي پيشنه: 1نمودار

  )A(موجبات علّي 
 )A1( هاي بانكداري سنتي ضعف مدل

درك عدم پشتيباني فناوري 
  )A2(اطلاعات
  )A3(هاي نوين آشنايي با فناوري

  )A4(مزاياي بانكداري الكترونيك 
  

 
  )D(طي شرايط محي

  )D1(هاي مالي واسطه
  )D2(بانك جهاني

  )D3(بازار بورس و اوراق بهادار 
  (D4)دولت  

 (D5)شركت هاي مشاوره سرمايه گذاري 
  )D6( مشتريان بانكهاي نوظهور 

  (D7)گذاران  بيمه
 

  (E)پيامدها 
  (E1)بانكداري مجازي

 (E2)بهبود عملكرد آينده  
  (E3)خدمتي آنلاين خود

 )CC(له اصليمقو
ارزش ارائه شده 
جديد در بانكداري 

  الكترونيك
 

 )B(فعاليتها و راهبردها
  

انتخاب مدل كسب وكار الكترونيك 
)B1(  

  (B2)مشكلات مراجعه حضوري 
  (B3)پذيرش بانكداري الكترونيكي 

هاي  شركت( هاي تابعه  ايجاد شركت
هاي خدمات  بيمه، ليزينگ، شركت
  (B4)...)انفورماتيك و
  
 

  )C(شرايط زمينه اي
  
  
  
  
  
  

 عوامل سازماني
  )C1(ارتباطات سازماني

ساختار، نظامها و قوانين حاكم 
  )C2(بر بانكهاي نوظهور 
  )C3(فرهنگ سازماني
  (C4)بانكداري مشاركتي

 

  ويژگي هاي فردي
هاي مرتبط بانوآوري  شايستگي

  (C5)خدمات بانكي 
ويژگيهاي بخش مديريتي بانكهاي  

  (C6)ظهورنو
ويژگيهاي بخش فناوري  

  (C7)اطلاعات
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  ها با مباني نظري گيري و مقايسه يافته نتيجه
وكار الكترونيك صنعت بانكداري  كسب شناسي صورت گرفته، ابعاد اصلي الگوي با استفاده از مفهوم       

هاي توزيع و تامين كنندگان مشخص و با ساير  لارزش جديد ارائه شده، مشتريان، ساختار مالي، كانا :شامل
همانطور كه در بخش مباني نظري بررسي شد، يكي . هاي ارائه شده در اين زمينه مقايسه گرديد چارچوب
وكار  كسب اين مدل در دو بعد مدل. ها مدل مستقيم به مشتري است هاي بكارگرفته شده در بانك از مدل

يعني يك بخش . ني مشتريان بانك و تامين كننده خدمات، مشترك استالكترونيك، با مدل ارائه شده يع
يافت  ره. طات الكترونيكي وسازماني است اي كه همان ارتبا از شرايط محيطي و بخش ديگر از شرايط زمينه

 ،(Pateli & Giaglis, 2003) گيرد خدمت در مدل مستقيم به مشتري تقريبا بدون واسطه صورت مي ي  ارائه

ها و راهبردها نيز بر محصول ارائه شده نهايي  اي و فعاليت كه در مدل ارائه شده شرايط زمينه در حالي
با تكيه بر  شود اجرا مي كننده كليه خدمات كه در بانك وينگسپن مدل تامين  همچنين. تاثيرگذارند

ارزش،  سه عنصر جريان :شاملهاي الكترونيكي يك مجموعه خدمات متنوعي را  كارگزاران و واسطه
در مقايسه با مدل  .(Weill & Vitale, 2001) دهد خوبي پوشش ميه جريان درآمد، و جريان تداركات ب

هاي مالي در بستر شرايط محيطي و همچنين ارزش ارائه شده به مشتريان از طريق  تحقيق بر نقش واسطه
خواني  هم (FSP)ادي با مدل مقوله كليدي مدل تا حدود بسيار زي. تاكيد شده است كانالهاي الكترونيكي،

دارد و در هر دو مدل با عبارات ارزش ارائه شده و كليه خدمات ارائه شده كه در برگيرنده مقولات 
پارچه  هاي تحويل يك كه با ديگر كانال ، زمانيبانكداري الكترونيك. يان شده استب ؛مشابهي هستند

  هاي  شركت  مقوله. گردد رضايت مشتري ميشود، تبديل به ابزاري حياتي براي بهبود عمليات و  مي
صرافي، ليزينگ،   هاي شركت( :هاي الكترونيكي مالي نظير گذاري و واسطه سرمايهي  مشاوره
از شرايط محيطي ارائه شده در مدل به اهميت نقش موارد ذكر شده اشاره ...) گذاري، بورس و  سرمايه
اينترنت بانك، : مانند شامل مواردي الكترونيكي مختلف،  پارچه هاي يك اصلي كانال  از طرفي مقوله. دارد
گوياي آن است كه ارزش جديد  ،نتايج .شود مي يامك بانك و غيرهپ بانك، تلفن بانك، خودپرداز،  همراه

 وكار، نظير ارزش مشتري، كسب تغييرات بنيادي را در ابعاد مدل ،ارائه شده توسط بانكداري الكترونيك
  .ارزش، ايجاد كرده است ي تري محوري، ساختار هزينه، منبع عايدي، و الگوي شبكهبخش بندي بازار، مش
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  پيشنهادات        
  پيشنهادات كاربردي و سياستي        
ها، پيشنهادات كاربردي و  برخاسته از داده ي با توجه به الگوي ارائه شده و مراحل روش تحقيق نظريه       

  :دشو سياستي به شرح ذيل ارائه مي
داري،  وكار الكترونيك صنعت بانك هاي مناسب كسب با توجه به اهميت انتخاب مدل: يموجبات علّ     

زماني . وكار الكترونيك صورت گيرد هاي كسب لازم است تا ابتدا يك بررسي دقيق و تمام عيار از مدل
تي تعريف و توان مساله را به درس يوكار الكترونيك مشخص گرديد م كسبكه كاركرد اصلي يك 

هاي ساير كشورها و چگونگي  بانك درموردازآن رو بررسي و تحقيق . نمودارائه حل مناسب را  راه
   .تواند موثر باشد هاي آنها مي وكار و فرايند كسب انتخاب مدل

 ي هاي نوظهور كشور به لحاظ ماهيت نوبودن و نوآوري در ارائه شود بانك مي توصيه :كانوني مقوله      
را كه قرار است ارائه  هاي كليدي خود، ارزش اصلي ها و فعاليت ت، از همان ابتداي تعريف فرايندخدما
ها اجزاي سازمان خود  تري تقسيم نمايند تا بتوانند با تمركز بر آن هاي كوچكتر و مشخص ، به بخشدهند

بانكداري اينترنتي، ، ز فاوااستفاده ازخدمات برو.را هرچه سريعتر و بهتر به امكانات مورد نياز مجهز سازند
  .ين موارد هستندا اي از و غيره، پاره1وب كيوسك، پين پد ،استفاده از پايانه هاي فروش بانك،همراه 

به  منابع انساني نوآور، منحصر(نوآوري خدمات بانكي  هاي مرتبط با بهبود شايستگي :اي شرايط زمينه       
تجارب ارزنده درخصوص بانكداري (رتبط با فرايندهاي عملياتيهاي م شايستگي ...)و بودن خدمات   فرد 

با شبكه مشتريان،  همكاري  ، همچنين ها بانك ارتباط با ساير..) تنوع خدمت رساني به مشتريان و الكترونيكي،
  .شود پيشنهاد مي 

ك دو صنعت نيز آورده شد، با توجه به اهميت و ارتباط نزدي ،همانطور كه در مدل :شرايط محيطي       
ها وبرخورداري از پورتال  بانك و بيمه، عقد قراردادهاي مشترك و همكاري هاي بيشتر ميان اين سازمان
گذاري در جهت جذب منابع  خدمات الكترونيك بيمه و همچنين توسعه محصول و خدمات مالي و سرمايه

  .گردد هاي فعال در بورس نيز پيشنهاد مي از طريق كارگزاري
توصيه  هاي پذيرش فناوري كننده استفاده از تسريع ،با توجه به رشدشتابان فناوري :ها و راهبردها تفعالي      

تهيه، . كننده هستند در اين راستا كمك... هاي بيمه، ليزينگ و شركت ،هاي تابعه ايجاد شركت. شود مي 

________________________________________________________________ 
1 PinPad 
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ضمن بهبود  ،ت بازخوردو درياف )CRM(نصب و راه اندازي نرم افزار مديريت ارتباط با مشتري  توليد،
  . باشد از ديگر پيشنهادات در اين بخش مي، منابع، وفاداري مشتريان را نيز درپي خواهد داشت

هاي  بهتر است فرآيندي با هدف تدوين شاخص و نيز بررسي و ارزيابي ميزان تغييرات شاخص :پيامدها      
شود  پيشنهاد مي. برداري قرار گيردمورد بهرهمربوط به پيامدهاي حاصل از بانكداري الكترونيكي تمهيد و 

ها نيز توجه شده و براي  ها به جوانب اجتماعي و فرهنگي آن علاوه بر بررسي جريان درآمدي بانك
تواند منجر به  بانكداري مجازي مي. تر، دامنه ارزيابي را به صورت بلندمدت در نظر گرفتسنجش كامل

  .ها در آينده گردد تحول مثبت سازماني براي بانكمدت و در نهايت  بهبود عملكرد بلند
  پيشنهادات تحقيقاتي      
اي از پيشنهادات تحقيقاتي را به شرح ذيل توصيه  توان پاره ها مي با توجه به روش تحقيق و نتايج بررسي     

  :نمود
هاي  ر بانكداري و به منظور ارائه الگو د وكار صنعت بانك هاي كسب اين تحقيق با بررسي كلي مدل •

داري  بانك ات بعدي به صورت جزئي تر به مقوله يگردد تحقيق پيشنهاد مي. نوظهور انجام گرديد
بانك را بررسي و  TVبانك و يا همراه  هاي ارائه شده در زمينه ي مدل :به عنوان مثال. الكترونيك بپردازند

  .داري كشور ارائه كنند متناسب با بانك
ها  اي بانك داري و اهميت مباحث جريان درآمدي و هزينه هاي صنعت بانك هبا توجه به گستردگي مقول •

شود اين دو مقوله به صورت جداگانه و با  نظام بانكداري را تشكيل مي دهند، پيشنهاد مي ي كه شاكله
 .ها تحت نظارت مراجع بالاتر نظير بانك مركزي، مورد بررسي قرار گيرند توجه به سيستم امنيتي بانك

هاي ديگر تحقيق همچون فراتحليل صورت پذيرد و شود اهداف تحقيق با روش ايت پيشنهاد ميدر نه •
 .مورد ارزيابي قرار گيرد ،تطبيقي روشهاي تحقيق نتايج به منظور مقايسه
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