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  محتوابا استفاده از روش تحليل 

  
  ٣نژاد يشمسسعيد ، ٢اسداالله گنجعلي، ١سجاد گلچين

  

دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني، دانشكده معارف اسلامي و مديريت، دانشگاه امام  - ١

  . ، تهران، ايران)ع(صادق 

، )ع(دانشيار، گروه مديريت بازرگاني، دانشكده معارف اسلامي و مديريت، دانشگاه امام صادق  - ٢

  . تهران، ايران

  . ، قم، ايران)س(مديريت، دانشگاه حضرت معصومه استاديار، گروه مديريت مالي، دانشكده  - ٣

  
  ٤/١١/١٤٠٢ :پذيرش                             ٣/٥/١٤٠٢: دريافت

  

  چكيده
 ينـدها يو فرا الگوهـا در  يانقـلاب تحـول   كي ـزننده موجب بـروز   برهم يها يو فناور شدن  يتاليجيد

خود را در گرو  يريپذ بقا و رقابت زين بانكداريصنعت  يطيشرا نيدر چن. اند شده يسنت يوكارها كسب

از  سـجم من يوجـود دانش ـ  حال عدم نيا با. كند پيدا ميوكار خود  جامع در ابعاد گوناگون كسب يبازنگر

 شـبرد يپ ياصـل  زهي ـو انگ يجـد  خـلأ  كي ـعنوان  به تال،يجيد بانكداري يدر فضا يكنشگر يها ستهيبا

 يمعتبر خارج هاي يهنشر يمند آثار علم مرور نظام راهپژوهش از  نيدر ا. شود يشمرده م رو شينوشتار پ

 ٦٣٣از  شيب ـ شيپـالا  زپـس ا  تال،يجيد بانكداريوكار  مدل كسب نهيدر زم ٢٠٢٢تا  ٢٠٠٠ يها سال در

  مجمـوع  در ،ياس ـيق يمحتوا لياز رهگذر تحل. مرور انتخاب شد يمقاله برا ٢٦مقاله مرتبط با موضوع، 

. شـدند  يبنـد  دسته يمقوله اصل ١١ ليذ تينهادرو  ييكد شناسا ٢٢٢فرد، از دل  منحصربهمصداق  ١٤٤

 تي ـذهن« موضوععلاوه دو  به وستروالدروكار ا گانه مدل كسب  ابعاد نهبه كه  دهد پژوهش نشان مي جينتا

در عصر  بانكداريوكار  عناصر مدل كسب نيتر و متداول نيتر عنوان مهم به» خدمات در ينوآور«و » نو

  . شده استتوجه  تاليجيد

                                                             
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                                             E-mail: s.golchin@isu.ac.ir 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٥٦ 

وكـار   مدل كسـب  تال،يجيد بانكداري ،بانكداريوكار  كسب الگويوكار،  كسب الگوي: ي كليديها واژه

 .مند مرور نظام تال،يجيد

  

  مسئله انيب و مقدمه - ١

هـاي مهـم    وكار تا حدي است كـه امـروزه از بايسـته    اهميت موضوع تحول ديجيتال در كسب

برتـري فناورانـه، خلـق مزيـت      علاوه بـر و تحقق آن براي سازمان، عنوان شده  يسازمان تحول

توان نتيجه يك روند همگرا در آغاز سده  اين امر را مي ].١[راهبردي و رقابتي را به همراه دارد 

بـا   اين همگرايي كلي كـه  .]٢[ هاي نوپديد دانست فناوري يكم با ظهور جريان علوم و و بيست

بنـدي نيازهـاي    در حال انجام است، مستلزم اولويـت محوريت همگرايي در فناوري اطلاعات 

ها نيز توجـه و   گذاري سطح كلان، در سطح سازمان بر سياست  علاوه بايدكه  ناشي از آن است

   .شودواكاوي 

اند بـا   كه بر بازار تسلط داشته ييها شركت در قلمرو سازماني، اي بحبوحهدر چنين بنابراين 

الگوهـاي   ،]٣[ صـنايع موجـود پرداختـه    فيتعربـه بـاز  كـه   شـوند  يم ـمواجه  يديجد يرقبا

  يتاليجيداگرچه . ]٤[ ندانگرد يم نيگزيجا ديو با موارد جد دانند ميمنسوخ را  فعلي وكار كسب

، ]٥[و خدمات جديد است  ندهايفراهاي مختلف در محصولات،  ساز تحقق توسعه زمينه شدن

ها با اهداف و ادراكات مختلفي همچون تغيير نگاه  دهد كه سازمان مطالعات نشان مي حال نيباا

هـاي تحـول    هاي جديد و فشار محـيط فعاليـت   مشتريان، پاسخگويي مناسب به ظهور فناوري

را هـا   شركت يساز يتاليجياز د يناش يها تعداد فرصت شيافزا. ]١[يرند گ ديجيتال را پيش مي

و زودهنگـام   منـد  نظـام  طـور  بهو  بازبينيخود را  يفعل راهبرد يانتقاد رطو به«تا  دارد بر آن مي

طور  بهد كه ندار ازين يرانيمد آنها همچنين به. ]٦[» كنند ييرا شناسا ديجد يتجار يها فرصت

 ـ ]٧[دهند  قيتطب تغيير و خود را وكار الگوهاي كسبچند جنبه از  اي كي چشمگيري  ـ اي  يحت

   .كنند يرا طراح يديكاملاً جد يها مدل

 شـدن   يتـال يجيدكـه  آمده اسـت   ١المللي مشاوره مديريت ديلويت بين مؤسسهدر گزارش 

كـه نشـان  طور همـان . است بانكداريي در صنعت روند جهان نيچند نيدر ب شيگرا نيتر مهم

                                                             
1. Deloitte 
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  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٥٧ 

فعلـي نمايـان    بانكـداري  وكـار  الگوي كسـب در آينده در تكامل  بانكداريپيامدهاي  ،داده شد

آن  قيو تطب راهبردي وكار الگوي كسب كيانتخاب  ازمنديها ن بانكدر همين راستا . خواهد شد

 تا بتوانند مدل فكـري و الگوهـاي رفتـاري تغييـر     ١هستند در آينده شدن  يتاليجيد يويبا سنار

 وكار، كسب الگويالبته ترسيم و اجراي يك . ]٨[پاسخ دهند  ه آنبمشتريان خود را بشناسند و 

هاي  تجاري و پتانسيل آثارارزيابي دقيق  برايها  اي نخواهد بود و نيازمند تمركز بانك كار ساده

 قيدق نييچالش تع پژوهشگراندر همين راستا برخي . جديد است وكار الگوي كسب يسودآور

 يهـا  ها و كانال و توسعه مشاركت ]٩[ تاليجيد يفناور ني، ادغام چند]١٠؛٩[ يمشتر يازهاين

  .اند ضروري دانستهجديد  وكار الگوي كسبدر ايجاد را ] ١٢؛ ١١[ ديجد عيتوز

 ـ     كي ياديبن يمنطق اقتصاد وكار الگوي كسب چگونـه   دهـد  يشـركت اسـت كـه نشـان م

 يطراح ـ نـد يفراكه  يزمانشركت،  سيو در زمان تأس ]١٣[ شوند يمنتقل م انيها به مشتر ارزش

 شـود  مـي  ايجـاد  رد،يگ يشكل م يتجار يها سميها و مكان انتقال ارزش ،جاديا يبرا يمعمار اي

در مواجهه بـا   رانيا ينظام بانك يداريو پا تيدر موفق وكار الگوهاي كسب يدينقش كل .]١٤[

 ينظام بـانك  در رايز ،است يمهمبسيار موضوع  ،يداخل بانكداريو  جهاني بانكداري هاي الزام

، خدمات ]١٥[ انيبه مشتر كساني اغلب يكردهايو رو يمانند ساختار سنت يعوامل ليدل به رانيا

الگـوي   يامـدها ياز پدر همـين راسـتا،   . هـا مشـابه اسـت    شده به مشتريان در همه بانـك   ارائه

 ينگيحجم نقد ،مطالبات معوق يحجم بالا توان به مي رانيدر ا يبانك ستميس يفعل وكار كسب

و  يمـال  لي ـبدون تحل ها سپرده يآور جمعبر  مورد يبتمركز  لات،يو تسه ها تعادل سپرده و عدم

  .]١٦[ي اشاره داشت سود بانك شيافزا يبرا بار فاجعهرقابت 

نسبت به  راهبردي جدي در بينش يكپارچه خلأوجود آنچه از مسئله تبيين شد،  به  توجه با

. اسـت  پـژوهش گيـري ايـن    اصلي شكل منشأكشور  بانكداريهاي ديجيتال در صنعت  فرصت

شـده در    ارائهمختلف ديجيتال  وكار الگوهاي كسببر آن بوده تا  اولمرحله در  مطالعه حاضر

در تـلاش بـراي انتقـال يـك      نگارندگانسپس . كند يو گردآور را شناسايي بانكداريصنعت 

بندي منسجم از  به ارائه يك طبقه تينهادر، بانكداريبراي مديران ارشد صنعت  منسجم ديدگاه

   .اند شتههمت گما بانكداريديجيتال صنعت  وكار الگوهاي كسبابعاد مختلف 

 
                                                             
1. Banking Business Model of the Future- 2016, deloitte.com 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٥٨ 

  ينظر نهيشيپ - ٢

  وكار الگوي كسب ابعادو تعاريف  - ١-٢

شـفافيت در تعريـف و هـم     نيازمنـد ، هم وكار الگوي كسبدستيابي به درك روشني از مفهوم 

 راهبـرد ، بيـان شـد  كـه   گونـه  همـان . است وكار الگوي كسبكشف اجزاي مربوطه در ادبيات 

هامـل  . شـود  درك مـي  وكـار  الگوي كسـب ها از  نوعي راهنما در توسعه برخي ديدگاه عنوان به

عـلاوه بـر   . ]١٧[كند  معرفي مي وكار الگوي كسبرا يك جزء اساسي » اصلي راهبرد«) ٢٠٠٠(

در نظر گرفتـه   وكار الگوي كسبمهم يك هاي  لفهؤم عنوان به، منابع مالي و غيرمالي نيز راهبرد

بـر منـابع،   ) ٢٠٠٥(و اوستروالدر و همكاران ) ٢٠١٠( همكاراننمونه، دميل و  عنوان به. اند شده

 ـتأكهـاي اصـلي    ها و شايستگي صلاحيت الگـوي  جـزء اساسـي ديگـر در    . ]١٨[انـد   كـرده  دي

اي در  مشتريان است كه اهميـت ويـژه   ،كه مورد اتفاق انديشمندان متعدد بوده است وكار كسب

بـه آن   اتي ـكه اغلـب در ادب  يگريمؤلفه د. ]٢٠؛ ١٩[ دارد وكار الگوي كسبتعريف و تحليل 

ارزش پيشنهادي بـه عايـدي و ارزشـي     .است يا ارزش پيشنهادي بازار پيشنهاد، شود يماشاره 

شـركت،   خـود مبتني بر  بايدكه ] ٢٢؛ ٢١[كند  وكار دريافت مي اشاره دارد كه مشتري از كسب

مركـزي   مؤلفـه در كنار پيشنهاد بازار، مـدل درآمـدي نيـز    . ]٢٣[رقبا و كل ساختار بازار باشد 

. ]٢٥؛ ٢٤[دهـد   هاي مختلف را نشان مـي  ديگري است كه امكان درآمدزايي شركت به صورت

» نـدها يفرا«و » آفـرين  هـاي ارزش  پيكربندي فعاليت«، »ها فعاليت«هاي  استفاده مكرر از اصطلاح

كه پارامترهاي اصلي تبديل مواد خام ] ٢٧؛ ٢٦[از عنصري در راستاي ارائه خدمات است  نشان

هاي مديريت تداركات و لجستيك كه بر نحـوه   جنبه. كند را توصيف مي عرضه قابلبه كالاهاي 

 نيـز از  ،دارد ديتأكوكار جهت ارائه خدمات و محصولات  هاي كسب ورودي بودن سودآورتهيه 

نهايت، مدل مالي  در. ] ٢٨[آمده است  وكار الگوي كسبهايي است كه در برخي تعاريف  جنبه

 راهوكـار را بـر عهـده دارد كـه از      ريزي مالي كسـب  كنترل عملكرد و برنامه، مرتبط] ١٨؛ ١٧[

بـه   هـاي مربـوط   اي از بررسـي  خلاصه ١در جدول . افتد ساختار هزينه اتفاق مي ليوتحل هيتجز

  . اي از نويسندگان آمده است نظر طيف گسترده از نقطه وكار الگوي كسبتعاريف و اجزاي 
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  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٥٩ 

 وكار الگوي كسب ابعادتعاريف و  .١جدول 

  وكار الگوي كسب ابعادتعريف يا   نويسنده

  ،١همل

٢٠٠٠ 
]١٦[  

 ،يرابط مشتر ،راهبرديمنابع  ،ياصل راهبرد: است يشامل چهار جزء اصل يمفهوم تجار كي

   .شبكه ارزش

  ،٢ويرتز و همكاران

٢٠٠٠  
]٢٩[ 

كه  دهد يم حيتوض. است وكار كسب كي يهاتيساده از فعال شينما كي وكار الگوي كسب

 كي افزوده ارزشبا استفاده از جزء  فروش قابلخدمات  اي /چگونه اطلاعات، محصولات و

و بازار  يو مشتر راهبردي يها لفهؤم ،ينيآفر ارزش يبر معمار علاوه. شوند يم ديشركت تول

در نظر گرفته  وكار الگوي كسبي در رقابت تيو حفظ مز جاديا يتحقق هدف اصل منظور به

   .شوند مي

  ،٣آفواه
٢٠٠٤ 

]٢٧[ 

 تبيين چگونگي دهد، ياست كه شركت انجام م ييها تياز فعال يا مجموعه وكار الگوي كسب

 يمشتربرتر ارزش  جاديا يبرا صنعت خود به  توجه باسازمان . آنهاست انجام و زمانانجام 

  . دهد يقرار م جهت كسب ارزش تيموقعيك خود را در  ،)زيتمام اي نهيهز محصولات كم(

  ،٤راجالا و همكاران
  ،٤همكاران
٢٠٠٧ 

]٣٠[  

از  ها سودآوري شركت يو چگونگ انيمشتر يارزش برا جاديا يبرا يراه وكار الگوي كسب

  .ها است و مشاركت ها تيعناصر، فعال راه

اوستروالدر و 

  ،٥همكاران
٢٠١٠  

]٢٤[  

ارائه ارزش را ، كند يم جاديسازمان ارزش ا كيكه چگونه  دهد يم حيوكار توض مدل كسب

  .آورد يدست م بهارزشي دهد و  يم

  ،٦تيس
٢٠١٠  

]٣١[  

 يبرا يشنهاديكه از ارزش پ كند يم انيرا ب يگريها و شواهد د منطق، داده وكار الگوي كسب

ارزش  دهنده ارائهشركت ي ها نهياز درآمدها و هز پايدارساختار  كيو  كند يم يبانيپشت يمشتر

  . كند را توصيف مي

  ٧زوت و همكاران
٢٠١٠  

]٣٢[  

 سازد يكه شركت را قادر م است وابسته هم بهي ها تياز فعال يستميشركت س وكار الگوي كسب

محتوا، ساختار و  -  يعناصر طراح وسيله بهكند و  جاديخود، ارزش ا يبا شركا يدر هماهنگ

به خود بخشي از ارزش را  كند، يم فيرا توص تيفعال ستميس كي يكه معمار - تيحاكم

 جاديكه منابع ا يي راها و كارا ، مكملامنيت ،يتازگ -  يموضوعات طراحو  اختصاص دهد

   .كند يم فيتوص ،هستند تيفعال ستميسدر ارزش 

                                                             
1. Hammel 
2. Wirtz et al. 
3. Afuah 
4. Rajala et al. 
5. Osterwalder and Pigneur 
6. Teece 
7. Zott and Amit 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٦٠ 

  وكار الگوي كسب ابعادتعريف يا   نويسنده

  ،١همكارانماسا و 
٢٠١٧  

]٣٣[  

به  يابيسازمان و نحوه عملكرد آن سازمان در دست كياست از  يفيتوص وكار الگوي كسب

  )....و ياجتماع ريرشد، تأث ،يسودآور مثال براي (اهدافش 

  

  ديجيتال بانكداري - ٢-٢

اسـناد،   دنكـر   يتـال يجيدمعناي  درو  است بانكدارياز  يا شامل مفهوم گسترده تاليجيتحول د

 ن،يتجارت آنلا يها پلتفرم ،برخط همايش ،يكيونها، آموزش الكتر تراكنش يكيالكترون يامضا

. ]٣٤[رود  كار مي به يكيالكترون يها و پرداخت يكيالكترون يها صورت تال،يجيد يها فروشگاه

از اصـطلاح  اسـت  باعـث شـده    بانكـداري هاي فناورانه در صنعت  موضوعات تحول فراگيري

زير چتر دو  هراما ديجيتال استفاده شود،  بانكداريآنلاين يا موبايلي نيز در توصيف  بانكداري

بـه برخـي از آنهـا     ٢ هايي با هم دارند كه در جدول گيرند و تفاوت ديجيتال قرار مي بانكداري

  . اشاره شده است

 
  ٢ديجيتال بانكداريالكترونيك و  بانكداريمقايسه  .٢جدول 

  ديجيتال بانكداري  الكترونيك بانكداري موضوع

  )مشتري(اكوسيستم   )كانال ارائه خدمات(محصول   محل تمركز

  يكپارچگي براي مشتري  كانال جديد براي محصولات  وكار هدف در كسب

  وفاداري مشتري  فروش محصول  محل درآمد

  ارزش مشتري  درآمد  هدف عملياتي

  وكار الگوي كسب  نديفرا  تغيير

  نوآوري  نديفراسرعت در   موفقيتعامل 

  داده  مسير ارتباطي  كننده نييتععامل 

  بلندمدت  مدت كوتاه  دوره ارزيابي

  مشاركتي  داخلي  نوع توسعه

  هوشمند  از پيش تعيين شده  عملكرد

  )هايبريد(تركيبي   )فانكشنال(تخصصي   ساختار

                                                             
1. Massa et al. 

  وزارت امور اقتصاد و دارايي» داري آينده و تحول ديجيتاليبانك«گزارش   ٢.

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-1

1-
24

 ]
 

                             6 / 23

https://ormr.modares.ac.ir/article-28-68303-en.html


  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٦١ 

  ديجيتال بانكداري  الكترونيك بانكداري موضوع

  ها، تلويزيون، ايميل كانال  ارتباط با مشتري
، )UX(تجربه مشتري شبكه اجتماعي، 

  اكوسيستم ديجيتال

  قديمي بر بستر كانال جديد نديفرا  نديفرا
مستقيم، بدون صف، هوش  صورت به

  مصنوعي، خودكار

  چابك، تفكر طراحي، توسعه روزانه  آبشاري، توسعه منطقي  توسعه

  سازمان به باتوجههاي مختلف  فناوري  فناوري
هاي مبتني بر سرعت و  استفاده از روش

  ابزار متناسب با هدف

  فرصت عنوان بهمسائل قانوني   محدوديت عنوان بهمسائل قانوني   حقوقي

  ...نيروي فني، نيروي بانكي و  نيروي انساني
متخصصان چندوجهي، متخصص 

  ديجيتال

  مراتب  سلسلهبدون   يمراتب سلسله  رهبري

مشتريان جديد با هزينه كمتر و بـا سـادگي بيشـتر، امكـان      آوردن دست به، بودن اعتماد  قابل

 بانكداريپذيري در عمليات  نوآوري و انطباق تينهادرو  سازي شده شخصي يشنهادهايپارائه 

  .]٣٥[ آيند شمار مي بههاي ديجيتال  شده براي بانك  شمردههاي  جمله ديگر ويژگي از

 

  پژوهش روش - ٣

روش  ازبانك ديجيتـال،   وكار الگوي كسبدر زمينه  شده  منتشربررسي مطالب علمي  منظور به

روش مـرور   در. بهـره گرفتـه شـده اسـت     هاي موردنيـاز  گردآوري داده براي »مند مرور نظام«

 كـاملاً  صورت بهپژوهشگران ، ]٣٦[ شود مند كه در تحليل حجم زياد اطلاعات استفاده مي نظام

 كننـد  مـي  و بررسـي  آوري جمع دقت بهمنابع پيشين را نتايج منسجم،  ارائهشفاف و منتظم و با 

مند شامل بررسي تمام منابع، توصيف و توجيـه كـاري اسـت كـه      ارزش يك مرور نظام .]٣٧[

  ارائهمختلف  مصاديقو عوامل هدف اين پژوهش، شناسايي  ازآنجاكه نيبنابرا ،انجام شده است

گيري اين الگـو   هايي كه به شكل بانك ديجيتال است، مشخصه وكار الگوي كسبشده در زمينه 

شـود كـه گويـاي     اساس آنها الگويي استنتاج مـي  برانجامند، از ادبيات موجود احصا شده و  مي

  . ديجيتال است بانكداريدر  وكار الگوي كسبمشخصات 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٦٢ 

  مند نظام مرور انجام مراحل - ٤

شود، بر آن اسـاس، دسـتور جسـتجو تعريـف      نوشته مي اي نامه شيوهمند،  براي انجام مرور نظام

منتخب، ارزيابي  هاي همقال بودن  دردسترسبررسي . شود ميآغاز  ها همقالو كار جستجوي  شده

هـاي موردنيـاز،    پـژوهش، اسـتخراج داده  هـاي   سؤالبا  ها همقال، ارزيابي تناسب ها همقالكيفيت 

ها، مراحلـي اسـت كـه در     نهايت گزارش يافته درگيري و  ها جهت نتيجه و تحليل دادهوري افر

 نديفرا آنكه  يبرا شده  استفادهيكي از ابزارهاي . ]٣٨[مند اين مقاله پيش گرفته است  مرور نظام

اسـت   ١صورت صحيح پيش رود، نگارش بيانيه پريزمـا  مند، به اساس مرور نظام برنگارش مقاله 

 بخـش  ١٢در پژوهش تنظيم و  نامه شيوهپژوهش،  اساس تحديد موضوع برترتيب،  ينا هب. ]٣٩[

، ويژگي انتشارات، پايگاه ها مقالهشامل ثبت پروتكل، معيارهاي احراز شرايط، ويژگي پژوهشي 

 ـ نييتع، جستجو راهبردجستجوي اطلاعات،  ، هـا  داده يآور جمـع  نـد يفرا، منتخـب  هـاي  همقال

 يسـاز  دهي ـچك يبـرا  يآمـار  هـاي  اقدام، مطالعات تك تكتورش در  خطر، مستخرج يها داده

نمـودار پريزمـاي مقالـه     ١ شـكل در . تنظيم شده است ها همطالع يتورش در تمام خطر، جينتا

 داده شده نشاناساس چهار مرحله شناسايي، مرور اوليه، احراز شايستگي و مشموليت نهايي  بر

 . است

 )نگارندگان(پژوهش  ينمودار پريزما .١ كلش

                                                             
1. PRISMA statement 

تعداد مقالات جستجو شده در پنج پايگاه
N= 6٣٣

تعداد مقالات بعد از حذف موارد تكراري
N= 6٢5

تعداد مقالات بررسي شده
N=  6٢5 

تعداد مقالات ارزيابي شده بر اساس مطالعه كامل
N= ٤6

تعداد مقالات منتخب براي مرور كيفي ادبيات
N=   ٢6 

ساير مقالات افزوده شده از منابع ديگر
N=  0

گي
ست

شاي
ز 

حرا
ا

ي
هاي

ل ن
مو

مش
ليه

 او
ور

مر
ي

ساي
شنا

تعداد مقالات حذف شده
N= 579

تعداد مقالات حذف شده پس 
از مطالعه كامل

N= ٢٠ 
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  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٦٣ 

 منظـور  بـه از روش تحليـل محتـواي قياسـي     ،ها داده ليوتحل هيتجزمرحله در گام بعدي و 

در رويكرد از تحليل محتواي . مند شده است ها بهره تحليل و گزارش الگوهاي موجود در داده

آيند، بلكـه محقـق بـا     دست نمي پژوهش بهكيفي، مقولات و طبقات در آخر قياسي با رويكرد 

كيفـي   صـورت  بـه طبقات، متن موردنظر را  عنوان بهها  گرفتن برخي تعاريف و تعميم  مفروض

   .]٤٠[گردد  ها در كل متن مي دنبال مصاديقي از تعاريف و تعميم كند و به تحليل مي

كنـد، ولـي در    طبقات خود را تعريف مـي  آغازرويكرد قياسي، پژوهشگر از  يريكارگ بهدر 

در ايـن زمـان   . شـده قـرار دارد    تعيـين توان در طبقـات از قبـل    يها را نم روند كار برخي داده

   .]٤١[جديدي ايجاد كند  هاي هطبقو  كندپژوهشگر بايد همچون شيوه استقرايي عمل 

  

  پژوهش يها افتهي - 5

كه در بخش  گونه همان -  ديجيتال بانكداريدر  وكار الگوي كسب يافتن عوامل و مصاديقبراي 

از پيش  ها همقولبا منطق تحليل محتواي كيفي از نوع قياسي كه در آن براساس  - پيش بيان شد

فراگيـري و جامعيـت    منظـور  بـه ) ٢٠١٠(استروالدر  وكار الگوي كسبمفروض هستند، عناصر 

آنگـاه  . ندهاي اين پژوهش در نظر گرفته شـد  هاي اصلي قالب تحليل يافته عنوان طبقه نسبي به

 وكـار  الگـوي كسـب  اجـزاي  گونـاگون   طيفي از مصـاديق  منتخب، هاي همقالاز بازخواني  پس

برخـي   كـه  ييجا آن از .بندي آنها انجام شد احصا و طبقهديجيتال  بانكداري حوزه در استروالدر

اوسـتروالدر جـاي    وكـار  الگـوي كسـب  يـك از ابعـاد     ذيـل هـيچ   انموارد از منظر پژوهشـگر 

پـس از   مجمـوع در .دش ـد افـزوده  موجـو  هـاي  هطبق ـجديد بـه   طبقه دو رو نيازاگرفتند،  نمي

 مجموع از مصداق ١٤٤ كه و حذف و ادغام برخي موارد، نتيجه آن شد آمده عمل به يها يبررس

 ـتـرين   عنوان اصلي بهطبقه اصلي  ١١ذيل ، كد ٢٢٢  وكـار  الگـوي كسـب  و مصـاديق   هـا  همقول

بـه   نوشتار حاضردر بندي  كدگذاري و طبقهروند بخشي از . هاي ديجيتال شناسايي شدند بانك

  . است ٣ شرح جدول
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٦٤ 

  ديجيتال بانكداري وكار الگوي كسبعناصر بندي  كدگذاري و طبقه. ٣جدول 

  طبقه مثال كد

I6 - اي در خلق ارزش ديجيتال رويكرد شبكه  

نو
ت 

هني
ذ

  

I9, I13, I15 - ارائه يك سرويس منسجم متصل  

I14, Z4 - محور خلق ارزش مشتري  

I16 - نديفراارزش از يك ويژگي به يك  شدن ليتبد  

Y1 -  در ارتباطات با مشتريان» شنونده«به » گوينده«تغيير نقش از  

K2, N4, X10, 
V12 

  هاي ديجيتال راهبردانداز و  چشم -

Z2 - ١توجه به ارزش طول عمر مشتري  

G1, X3, H10, 
V17 

  و تجربه يكپارچه ٢چنل منياُ بانكداري -

L2 - ساز داده؛ منبع مزيت  

X11 - مشاركت مشتري ديجيتال  

I12 
تغيير در اكوسيستم ايجاد ) ٢( ي؛نيآفر ارزشتغيير در حوزه ) ١( -

 ارزش

F4, I17 - ندهايفراسازي  ساده  

S5, G6, L1, O4 - فرد ديجيتال ارائه تجربه منحصربه  

S4 - ٤.٠هاي صنعت نسل  فناوري  

S6 - سبك زندگي ديجيتال  

L3 - اجتماعيهاي  فراگيري رسانه  

R12 - تغيير سريع و مداوم انتظارات مشتريان  

R11, V11 - توجه به ريسك سيستماتيك امنيت حريم خصوصي كاربران  

H10 
 تحويل خدمات -

 تنوع بالاي خدمات و محصولات -

ي
اد

نه
يش

ش پ
رز

ا
 

S6, H10, O4 -  پذيري بالا و دسترسيآساني 

I10 -  خدمات خودكارراه كاهش حجم فعاليت مشتري از 

B8 - كمك به مشتريان در ابعاد زندگي شخصي 

D2, A3 - سرعت و امنيت تراكنش 

S7, R9 -  در خدمات بانكي اوليهانتظارها فراتر رفتن از 

S3, G2, O6, J13 - شده سازي شخصيي متمايز شنهادهايپ 

J14 - راهكارهاي ديجيتال 

                                                             
1. Customer Lifetime Value (CLV) 
2. Omnichannel 
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  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٦٥ 

  طبقه مثال كد

S2, H10, F1 -  بودن  سودآور(كارايي اقتصادي( 

S1, U1, R1, 
H10 

 بخشي و اعتماد صداقت، اطمينان -

U5, R3 -  ،روز بهو  اعتماد قابلاطلاعات دقيق 

U3, S7 - كننده ارائه خدمات جذاب و سرگرم 

R7, J15 - كاهش زمان دريافت خدمات 

R5 -  تيفيباكدر بستر سيستم  تيفيباكخدمات 

I4, W1, R2, R6 
هاي مشاور  روباتها در ارائه خدمات باز مانند  بات استفاده از چت -

 )١زبان طبيعي پردازش(

ت
دما

 خ
در

ي 
ور

وآ
ن

 

I5, C3, R4 -  شده سازي شخصيتعامل براي دستيارهاي مجازي 

B9 - تك وكارهاي نوپاي حوزه فين اندازي كسب ارائه تسهيلات راه 

X2, O2, P1, 
J12, V6 

 اي خدمات تحليلي و مشاوره -

M1 -  خودكارهاي  معاملهسيستم 

M6, C4, X44 - فناوري تشخيص چهره الكترونيك 

S8 - چك الكترونيك 

C5 - هاي مختلف با ديوايس  قابليت تراكنش 

C7 - اعتبارسنجي الكترونيكي و آني 

X12 -  سنجي و اعطاي وام صلاحيت نديفرااستفاده از هوش مصنوعي در 

B16, Z1 - تك هاي فين استارتاپ 
ان

ري
شت

م
 

B14, J17 - صاحبان مشاغل و كارآفرينان 

B15 -  هستند ريپذ انعطافافرادي كه به دنبال ابزارهاي پرداخت. 

H2 
 افراد ناتوان جسمي -

  كارمندان دولت -

B17 -  خريداران و صاحبان خودرو 

B18 - مسافران و گردشگران 

J16 
 دانشجويان -

 بانوان -

O1 
 حضور در شعب -

ال مراجعه به مشاوران -
كان

 
يع

وز
ي ت

ها
 

H1, B15 
 ٢دي  اس كد يواس -

  اپليكيشن موبايل و رايانه -

                                                             
1. NLP 
2. USSD Code 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٦٦ 

  طبقه مثال كد

B19 - تارنما 

J5 - و رويدادهاي حمايتي ١مسئوليت اجتماعيي ها تيفعال 

J7, A1 - هاي ديجيتال شعب و كيوسك 

H6 
 دهان به دهان -

  دستيار شخصي -

ان
ري

شت
ا م

ط ب
تبا

ار
  

B23, D4, G5, J9 - سازي مشتريان از خدمات نوين  آگاه 

B11, B22, V15, 
J8, V7 

شده به همراه  سازي هاي شخصي ارتباط(برخط هاي  ارتباط - 

 )مند هدفمحور و  هاي داده توصيه

B20, H3, O1 - هاي اجتماعي شبكه  

B12 -  مبتني بر دانش با مشتريانپياپي روابط 

B7 -  ي كاربرديافزارها نرمتوسعه  

 
ت

الي
فع

 
ي

يد
كل

ي 
ها

 

M3, K5, C1, 
N1, X19, O10, 

V16 

ي و ساز مدلمصورسازي، (ها  داده ليوتحل هيتجزمديريت و  -

  )بندي مشتريان هاي بزرگ، دسته داده ليوتحل هيتجزبيني،  پيش

X26 - ٢هاي پردازش تراكنش استقرار و توسعه سيستم  

X28 - ٣هاي پشتيباني تصميم استقرار و توسعه سيستم  

K6, C2, X35 - ندهايفراي و اتوماسيون ساز يتاليجيد  

D3, H4, G4, O7 -  هاي ديجيتال كاركنان مهارتارتقاي  

G3, N6, X8, V4 
، ITاساس  بربازتعريف معماري و ساختار سازماني چابك  -

  ها و مشتريان سرويس

V13 - تغيير رفتار كاركنان و واكنش آنها به مشتريان  

G7, J12 - هاي جديد ماركتينگ روش  

X37 - بستر امضاي ديجيتالكردن  فراهم  

V14 - در سطوح مختلف سازمان هاي داده ايجاد جريان  

A2, X9, F2, V3 -  وكار ي كسبندهايفرامهندسي مجدد  

N5, O3 -  ها داده كلانتحليل  

X18 - در بانك ٤توسعه سيستم مديريت امنيت اطلاعات  

U4, R8, O8, V5 - طراحي رابط كاربري جذاب  

X20 -  مشتريان و مديريت ريسك داده گاهيپاتوسعه  

X5 -  انتقال اطلاعات در بانكافزايش دقت و سرعت  

                                                             
1. Corporate social responsibility (CSR) 
2. Transaction Processing Systems (TPS) 
3. Decision Support System (DSS) 
4. Information Security Management System (ISMS) 
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  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٦٧ 

  طبقه مثال كد

X7, V9 - آفرين ي غيرمزيتها تيفعالسپاري  برون  

O5 - وب و متن ليوتحل هيتجز  

O9 - فرد از مشتريان ايجاد پروفايل منحصربه  

X17 -  نيازهاي حال و آينده به  توجه باتدين برنامه انتقال فناوري  

X32 
و ايجاد و توسعه ابر خصوصي بين مشتريان، شركاي تجاري  -

  ها بانك

X27 -  ١سيستم صدا روي پروتكل اينترنتاستقرار كامل  

I15, D1, U2, 
R10, F3, Z3 

  ٢٤/٧دهي و پاسخگويي  سرويس -

M7 - APIهاي باز  

X14 
در فرايندهاي مبتني بر هوش  ٢مندي از يادگيري ماشيني بهره -

  ها داده ليوتحل هيتجز مانند AIمصنوعي 

B13 - چندزبانه صورت بهها  توسعه برنامه  

X15 - معرفي خدمات و محصولات جديد به مشتريان  

X16 - بهبود ابزارهاي پرداخت الكترونيكي  

V2 -  ارائه اطلاعات كامل در مورد خدمات شعب  

H5 
 دهندگان خدمات پرداخت ارائه -

  ٣شبكه اپراتور تلفن همراهكنندگان زيرساخت  تأمين -

ي
يد

كل
ي 

كا
شر

  
I1, I7 - ها استارتاپ 

I2 - ها ريزي و توسعه پلتفرم مشاركت مشتريان در برنامه 

I8 - پلتفرم دهنده توسعههاي سازنده و  غول 

B1 

 كنندگان زيرساخت فناوري اطلاعات تأمين -

 نهادهاي دولتي -

 مشاورين حقوقي -

 ي، بنيادهارانتفاعيغهاي  ي مردم نهاد، انجمنها  سازمان -

B2 -  شركاي بازاريابي و تبليغات 

B3 -  بازارهاي سهامها صندوق(ي گذار هيسرماشركاي ،( 

B4 
هاي مختلف مانند صنعت خودرو، بيمه،  شركاي خاص از بخش -

 نفت و گاز و غيره

                                                             
1. Voice over Internet Protocol (VOIP) 
2. Machine learning (ML) 
3. Mobile Virtual Network Operator (MNOs)  
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٦٨ 

  طبقه مثال كد

B5 

آنها مشتريان، راه يك نهاد خارجي كه از (شركاي نوآوري  -

 نديفرادر  انندوت يمو رقبا هاي پژوهشي  همؤسس، كنندگان نيتأم

 .)نوآوري شركت كنند

B6, V8 -  تك نيفشركاي 

V10 - پرداز و دانشگاهي هاي چابك ايده تيم 

H9, B24, B25 
 هاكيوسك/ فروشگاه: فيزيكي -

 هاي شناور، سرمايه در گردش هزينه: منابع مالي -

ي
يد

كل
ع 

ناب
م

  

H9, X6, V1 -  افزار افزار، شبكه و نرم سخت(زيرساخت فناوري اطلاعات( 

B26 - دانش نوآورانه 

L2, H9, B24, J9 - ي مشتريانها داده كلان 

B27, X1 - ي بالغندهايفرا 

M4, O5 -  ها ها، اتوماسيون و الگوريتم ربات(هوش مصنوعي( 

M5 -  اياشفناوري اينترنت 

K1, E1, V18 - فرهنگ نوآوري و ديجيتالي 

K3, N2 - محور و ديجيتال هاي داده دانش و مهارت 

N3, J10 - منابع انساني متخصص 

K4, X4 - ها هاي حاصل تحليل داده بينش 

H7, B32 - درآمد مبتني بر بهره يا كارمزد 
ان

ري
ج

 
ي

مد
رآ

 د
ي

ها
 

B31 - درآمد ارائه خدمات به مشتريان 

J1 -  افزايش درآمد حاصل از محصولات هوشمند 

J2 
هاي آنلاين، تسويه  افزايش كميسيون ناشي از استفاده از تراكنش -

  ٣پرداخت ديجيتال، ٢، انتقال وجه١ناخالص آني

H8, B28 

 اجاره، دستمزد نيروي انساني متخصص: هاي عملياتي هزينه -

  ونقل حملهاي مخابراتي، مواد مصرفي،  هاي تجاري؛ هزينه هزينه -

  POSدستگاه  ،ITتجهيزات : اي هاي سرمايه هزينه -

نه
زي

 ه
ار

خت
سا

  

B29 - بازاريابي و تبليغات 

B30, J3 -  فيزيكي و مكانافزار، شبكه  سخت(زيرساخت فناوري اطلاعات( 

J4 - افزار و پلتفرمي  زيرساخت نرم 

  
                                                             
1. RTGS 
2. NEFT 
3. UPI 
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  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٦٩ 

هـاي   بانـك  وكـار  الگـوي كسـب  عوامل  گانه يازده يهاهمقوليك از  هردر ادامه به تشريح 

  . ديجيتال پرداخته شده است

گري در ارائه خدمات مالي متنوع  هاي ديجيتال با تسهيل بانك: پيشنهادي ارزش. ١

پذيري، سرعت دريافت خدمات و كارايي اقتصادي مناسبي را در  توانند دسترسي مي

شده كه نتيجه   سازي شخصيمتمايز و  يشنهادهايپ. اختيار مشتريان خود قرار دهند

ها در بستر  است و امنيت تراكنش بانكداريراهكارهاي ديجيتال در مدل جديد 

ها به مشتريان خود  هاي مطلوب پيشنهادي بانك از ديگر ارزش خودكار كاملاً خدمات

  . شود ميمندي مشتريان از خدمات بانكي  كه موجب اعتمادپذيري بالا و رضايت است
ديجيتال در حوزه  بانكداريهاي  ترين نوآوري از جمله پررنگ: ماتنوآوري در خد. ٢

) NLP(هايي است كه قادر به پردازش زبان طبيعي انسان  بات خدمات استفاده از چت

اي موضوع مهم ديگري است كه نقش  خدمات تحليل و مشاوره يسو بهرفتن . باشند

، سيستم معاملات خودكار. دهد ها نشان مي كاركنان متخصص را در تعامل با فناوري

هايي  ديگر ويژگي و اعتبارسنجي آني الكترونيك صورت بهفناوري تشخيص چهره 

  . هستندهاي ديجيتال به دنبال اكتساب و توسعه آنها  هستند كه بانك

سازي  ديجيتال و توجه به پياده راهبردانداز و  از سويي مديران با اتخاذ چشم :ذهنيت نو. ٣

و جلب » شنونده«به » گوينده«ديگر كاركنان با تغيير نقش از  ازسويو  چنل امُنيرويكرد 

مشاركت مشتريان جهت درك نيازها، مسائل و حتي ايجاد راهكارهاي جديد در كسب 

دهي، تحليل و ، سازمانگردآوريتوجه به همچنين . ذهنيت نو سهم مهمي دارند

عنوان مكمل بسياري راهكارهاي ديجيتال از اهميت  بهبرداري از عنصر اساسي داده  بهره

  . اي برخوردار است ويژه

؛ ها و تجربيات بانكي بينش، تسهيلات دريافتبراي  تك نيفهاي  استارتاپ: مشتريان. ٤

مشتريان  هاي گروه از مالي نيتأمكارآفرينان جهت دريافت راهكارهاي مناسب 

 مانند پذير دنبال ابزارهاي پرداخت ويژه انعطاف افرادي كه به. هاي ديجيتال هستند بانك

هاي بانكي،  اپليكيشن راههاي روزانه از  اعتبارسنجي و دريافت وام، انجام انواع تراكنش

را تشكيل تري از مشتريان بانكي  گروه گسترده ،هستند ...ويژه و يشنهادهايپدريافت 
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  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٧٠ 

ستند، مسافران، دانشجويان افرادي كه در پي خريد لوازم در صنايع مختلف ه. دهند مي

  . اند هاي ديجيتال قرار گرفته هاي مختلف ديگر نيز در زمره مشتريان بانك بندي و دسته

كد ها، استفاده از  بانك شعب مراجعه حضوري به علاوه برامروزه : هاي توزيع كانال. 5

در تجهيزات مختلف الكترونيكي و همچنين  استفاده  قابلهاي  و اپليكيشن دي اس يواس

مسيرهاي دريافت خدمات ها سبب گستردگي و مطلوبيت وسعت  سايت بانك وب

و ايجاد شعب ديجيتال از هاي اجتماعي  فراگيري رسانه. بانكي براي مشتريان شده است

انجام خدمات بانكي اعم از  برايها  براي بانك يبردار بهره  قابل اتديگر موضوع

  . است بانكدارينمايي جهت انجام عمليات اصلي راه

در صنعت  خصوص بهدر موقعيت بسيار رقابتي و متلاطم كنوني : ارتباط با مشتريان. 6

هاي  سازي طرح توسعه روابط مستمر مبتني بر دانش مشتريان و پياده مالي و پرداخت،

هاي مهم ارتباطي  عنوان يكي از مزيت ارتباط خودكار مشتريان با بستر خدماتي بانك به

هاي بانكي كه در  افزاري و زيرساخت هاي نوين نرم فناوري بودن دارا .استبا مشتريان 

سازي مشتريان از اين خدمات  آگاه نيازمند، كند پيدا ميقالب ارائه خدمات جديد ظهور 

  . با برگزاري گفتگوها و وبينارها است
هاي ارائه خدمات ديجيتال بانكي  ويژگي باهاي  توسعه اپليكيشن: هاي كليدي فعاليت. 7

امور تواند بستر  لوازمي است كه مي نيتر ييمبناجمله   ازجذاب  و امن، سريع صورت به

 هدف باها  داده ليوتحل هيتجزمديريت . بانكي باشد يندهايفرامهم ديگري مانند ادغام 

كاركردهاي فراواني  ، خودبيني الگوها فرد براي مشتريان و پيش ايجاد پروفايل منحصربه

كاركنان نيز  نظر  نقطه زا. مشتريان و مديريت ريسك دارد داده  گاهيپا مانند توسعه

تغيير رفتار و واكنش كاركنان در مواجهه  هدف باهاي ديجيتال كاركنان  ارتقاي مهارت

 تر، با يك نگاه كلي. دشو ميها محسوب  هاي توسعه بانك خود از برنامهبا مشتريان، 

هاي پشتيباني  توسعه سيستماستقرار و  ،پردازش تراكنش يها ستميو توسعه ساستقرار 

هاي پيشرو  موردتوجه بانك در بانك اطلاعات تيامن تيريمد ستميسو توسعه تصميم 

   .اند در فضاي ديجيتال بوده
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  سجاد گلچين و  همكاران  __________________...وكار بانكداري  مند عناصر مدل كسب مرور نظام

١٧١ 

هاي بزرگ سازنده و  شركتاطلاعات مانند  ريشركاي زيرساخت فناو: شركاي كليدي. ٨

ها براي پيگيري  شركاي بانك نيمؤثرترجمله  ازديجيتال بانكي هاي   پلتفرم دهنده توسعه

در ...  ها، بازار سهام و گذاري شامل صندوق شركاي سرمايه. ديجيتال هستند يايرؤ

 علاوه به. كنند بانكي ايفاي نقش مي اتيعملابزارهاي مالي در اجراي  يريكارگ بهامكان 

توان به  ها مي خاص بانك طور بهوكارها و  كسب شدن  يتاليجيدبوحه رقابتيِ حدر ب

  . دكرها اشاره  شركاي بانك وانعن بهجايگاه مشتريان  شدن پررنگ
ها را بر  بانك ،هاي متمايز هاي مختلف در جهت ارائه ارزش انجام فعاليت: منابع كليدي. 9

منابع  .هاي سنتي در پي اكتساب منابع مهم نويني باشند آن داشته تا فراتر از دارايي

ها به  بانك. ترين بازارها را در ميان منابع مختلف داراست جمله پررونق ازنوآورانه 

كمك ارتقاي منابع زيرساخت فناوري اطلاعات خود قادر خواهند بود از مسير تحليل 

. پيدا كننددست  يمؤثرهاي بسيار  هاي مشتريان به بينش داده  كلان و نفعان ذيهاي  داده

هاي فني و  با جذب نيروي متخصص و آموزش كاركنان در مهارتديگر  ازسوي

كنند كه سرچشمه بسياري  ديجيتال، نوعي فرهنگ نوآوري را در سازمان خود پياده مي

  . گيرد نقاط تمايز بانك قرار مي
زيرساخت و شركاي  كنندگان نيتأمهاي ديجيتال به كمك  بانك: هاي درآمدي جريان. ١٠

رفع  يمال يكه در بخش سنترا  ييازهاين ،ديجد يبه بازارها با ورود نيزو نوآوري 

كاهش  به  توجه باهاي خدمات ديجيتال و  پيشران بودنردارابا  .كنندمرتفع  ،نشده بود

گذاران در  تفاوت بين نرخ سود دريافتي از تسهيلات و نرخ سود پرداختي به سپرده

. اند تمايل بيشتري به كسب درآمد از محل درآمدهاي غيرمشاع پيدا كرده ها كشور، بانك

مد حاصل از ارائه طور كلي درآ هدرآمد غيرمبتني بر بهره مانند ارائه خدمات مشاوره و ب

هاي ديجيتال  بخش مهمي از درآمدهاي جديد بانك عنوان به محصولات هوشمند

  . هستند
 ياتيعمل يها نهيهز دنتوان يم تاليجيد بانكدارينسبي  ها با تحقق بانك:  ساختار هزينه. ١١

استفاده از  يساز نهيبهمختلف و  يها تيكاهش زمان پردازش فعال راهخود را از 

 تاليجيد يابزارها رشيپذ شيبا افزا زمان هم. متنوع، به حداقل برساند يها كانال

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-1

1-
24

 ]
 

                            17 / 23

https://ormr.modares.ac.ir/article-28-68303-en.html


  ١٤٠٣بهار  ،١، شماره ١٤دوره   ________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٧٢ 

شعب  اتيعمل يها نهيكاهش هز نتيجهدربا كاهش تعداد شعب و و  انيمشتر وسيله به

   .گيرد صورت ميبه درآمد  نهيثابت، كاهش نسبت هز يها ييدارا نهيو هز يكيزيف

  

 يريگ جهينت - 6

هاي فناورانـه، پـژوهش حاضـر در     تحولات گسترده اجتماعي و اقتصادي و نيز پيشرفت بنا به

ديجيتـال، بـه ارائـه     بانكـداري شده در قلمـرو   انجامهاي  تلاش بود تا از رهگذر مرور پژوهش

در قالـب  پژوهش استنباط نتايج . بانك ديجيتال بپردازد وكار الگوي كسبترين عناصر يك  مهم

و نزديك به عرصـه   دقيق با يك رويكرد فراگير،گانه و نيز جايگذاري مصاديق  يازده هاي همقول

قـاط قـوت ايـن    از ن شده در سطح دنيـا،   شناساييهاي  ترين پژوهش عملياتي، از ميان متناسب

   .ديگر مقايسه شده استهاي  پژوهشصورت كلي با  هشود كه در ادامه ب پژوهش محسوب مي

هـاي ديجيتـال،    جديـد بانـك   وكـار  الگوي كسـب دهنده به  عنوان اساس شكل ذهنيت نو به

اتخـاذ  كـه از آن جملـه    ديجيتال بـوده اسـت   بانكداريبسياري پژوهشگران حوزه  موردتوجه

ارائـه و توسـعه    ].٤٢[وجـود دارد  چنـل   امُني بانكداريو به هاي ديجيتال  بردراهانداز و  چشم

هـاي   شـده متناسـب بـا داده    سـازي  شخصـي متمايز  هاي پيشنهادفرد ديجيتال و  تجربه منحصربه

  . ]٤٣[ است شده ديتأك ٢٠١٩داسگوپتا  وسيله بهدريافتي از سوابق مشتريان 

يرد كه گ تصميم بر سر ارزش پيشنهادي شكل مينوآوري در خدمات در امتداد ذهنيت نو و 

هـا   بررسـي . داردوكـار   اهميت مستقيم در خلق ارزش براي كسـب بودن،   ساز مزيتبا توجه به 

ي ارائـه خـدمات تحليلـي و    سـو   بـه  را  هاي ديجيتال، بانـك  در فناوريدهد پيشروي  نشان مي

هـاي   ماننـد روبـات   خـدمات بـاز  هـا در ارائـه    بات استفاده از چت. اي سوق داده است مشاوره

ــاوري پر ــازي     دمش ــتيارهاي مج ــان و دس ــي انس ــان طبيع ــده زب ــرايازن ــدمات   ب ــه خ ارائ

 بـوده اسـت   ٢٠٢٢و همكـاران   ينماكيلاهتشده موردتوجه انديشمنداني همچون  سازي شخصي

]٤٤[ .  

محصـول و   ده،يانتقال ا يبرا ژهيو ييمجرا كي  هر يكل طور به هاي توزيع كانال با  دررابطه

آنها از  يابيارز ي، مبناها كانال نيدر تماس با ا انيتجربه مشتر نديبوده و برآ انيخدمت به مشتر

 عـلاوه بـر  در بانكداري ديجيتـال   .استآنها  تياز بانك و سطح رضا يافتيخدمات در تيفيك
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 كـد، راه رسـاني از   كـز تمـاس و خـدمت   ارائـه خـدمات، مرا   چهـره  بـه  چهـره حفظ مسيرهاي 

بانكي بوده  گذاران استيسهاي اجتماعي موردتوجه ويژه  هاي موبايلي و ظرفيت شبكه كيشناپلي

   .]٤٥[ اشاره شده استه آن ب ٢٠١٨لهرر و همكاران  هاي پژوهشاست كه در 

ارائـه   يرا بـرا ارتباط با مشـتريان   تيريمد يمدل سنت توانند يها م بانك ديجيتال، تيبا ذهن

ارتبـاط   .گسترش دهند يمشتر تيميدر صم تر قيروابط عم جاديا با هدف يديكل خدمات برتر

بخشـي مشـتريان تبـديل شـده؛      عوامل رضـايت  نيتر مهماز  ٢٤/٧پاسخگويي  راهبا مشتري از 

از خـدمات   انيمشـتر هـاي   سازي گـروه  همچنين ايجاد بستر ارتباط خودكار با مشتريان و آگاه

 ٢٠٢٢بوفونو و همكاران  ي نظيرديجيتال است كه در آثار بانكداريها از ديگر لوازم  نوين بانك

   .]٤٦[ منعكس شده است

بندي و ايجاد  بيني، دسته ، پيشيساز مدلهاي مشتريان با هدف  داده ليوتحل هيتجزمديريت 

ارائـه  بـراي  هـاي ديجيتـال    هايي است كـه بانـك   فعاليت نيتر مهمجمله  ازپروفايل از مشتريان 

وكـار كـه بـا هـدف      كسبيندهاي افر دوبارهمهندسي  .دنسازي كن پياده دبايهاي مطلوب  ارزش

 ينـدها يفرادر حـذف   ،گيـرد  انجام مـي  ها نهيوكار و كاهش هز به روند كسب دنيسرعت بخش

  . ]٤٧[ استجديد ديجيتال ضروري  يندهايفراسنتي و ايجاد  يندهايفرا، بهبود برخي رمؤثريغ

و   ، سـريع  رساني بـه مشـتريان را بهينـه    دمتتوانند مسير خ ميايجاد شراكت  راهها از  بانك

بـه   هسـتند كـه   تـك  نيفهاي  ها استارتاپ يكي از انواع شركاي توانمند براي بانك. تر كنند غني

ارتباط برقـرار كـرده و خـدمات سـطح      انيتا هرچه بهتر با مشتر كند يكمك م يسنت يها بانك

همچنين با تغيير در نحوه ارتباط از اكتساب به پارادايم مشاركت  .كنندارائه  مشتريانبه  يبالاتر

هـاي سـازنده و    بـزرگ ماننـد غـول    كننـدگان  نيتأميكپارچه زنجيره ارزش،  سكوهايو ايجاد 

نيز در زمـره شـركاي    ]٤٨[گذاري  هاي بانكي، شركاي بازاريابي و سرمايه فناوري دهنده توسعه

هاي فناوري اطلاعات يكپارچه بانكي منبع مهم  زيرساخت .شوند هاي ديجيتال گنجانده مي بانك

   .]٤٩[است  مؤثرديگري است كه در ايجاد و ارتقاي فرهنگ نوآوري و ديجيتالي در سازمان 
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