
  ॠ  Journal of Business Managementدশୌࢌ بازرگای

  مديريت دانشگاه تهران ةدانشكد
  1 ة، شمار8 ةدور

  1395 بهـار
  73 -88 .ص
 

   يراندر ا يوكار بانكدار مدل كسب ابعاد مقايسة
  جامع يبا مدل بانكدار

  4يخاشع ديوح ،3فريناصح ديوح ،2كفاش يقيحق يمهد ،1سپندارند صادق

 يهـا  در سطح بنگاه جامعي راهبردحال مطالعه و استقرار  ها در از بانك ياريبس امروزه :چكيده
بـازار   ياحتمـال  يسـك و جامع كه بر عملكرد صـاحبان سـهام و ر   يجهان سيستمي. هستند يمال
 يوكـار  شـناخت مـدل كسـب    ينو همچن ـ يوكار شناخت وضع موجود مدل كسب. است يمبتن
صـاحبه بـا   م بـا  يـق تحق يـن در ا ين،بنـابرا  دارد؛ اهميتدر سازمان  ييرتغ گونه هر نظراز  آل ايده

 ،هـا  مصاحبه تماتيك يلجامع و تحل يو بانكدار يراندر ا ينفر از خبرگان صنعت بانكدار چهارده
 تحليـل  نتيجـة . اسـت  شـده  مقايسـه جـامع   يو بانكدار يراندر ا يوكار بانكدار مدل كسب ابعاد

 يو مدل بانكـدار  يراندر ا يمدل بانكدار دهد ينشان م تم يلها با استفاده از روش تحل مصاحبه
 سـازي  يشخص ـ يشنهادي،در ارزش پ محوري مشترياز جمله  يوكار مدل كسب بعد نهجامع در 

  .تفاوت دارند يكديگربا  بانك، درآمدهاي در تنوع افزايش و خدمت ارائة يها كانال در بعد كانال
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  مقدمه
 يو نظـام بـانك   يدر سـاختار اقتصـاد   يصـنعت بانكـدار   فرايندها، فناوري و يشرفتزمان با پ  هم

در  يرقـابت  ةجنب ـ يشبا توجه به افـزا  همچنين،. شده است يو تحولات اساس ييركشورها دچار تغ
هـا و   بانك يتوان اقتصاد يشو افزا يبردار بهرهبراي  ينينو هاي دو راهبر يكردهارو ي،نظام بانك

 خـدمات  معمـول،  بـانكي  توابـع  از گذشـته  حاضر، درحال .است يندرحال تدو يمال هاي همؤسس
 وام بيمه، خدمات گذاري، يهسرما مانند(اند  ها نبوده بانك حوزة فعاليتدر  سنتي كه به طور اي مالي

جـامع   يرا به عنوان بانكـدار  آنها شوند و امروزه يمارائه  ها بانكتوسط  ...)و بهادار اوراق مسكن،
بـه  -جـامع   بانكـداري  به سـمت جهت  ييرحال تغ در يبانك يها سازمانهمة امروزه . شناسند يم

 مبتنـي بـر  كسـب درآمـد و سـود     و هدفشـان  هسـتند  -يتجـار  ياز بانكدار يزمتما مدلي عنوان
بـازار پـول، نقـش     يبـه عنـوان ركـن اساس ـ    يراندر ا يبانكدار صنعت .استمتنوع  هاي يتفعال
در  يبانكدار دهد صنعت يمختلف نشان م هاي يبررس. كند يم يفاا يراندر اقتصاد ا اي كننده يينتع
 بررسي با .قرار گرفته است يتحولات اساس ةخود، در آستان راهبرديبه اهداف  رسيدن يبرا يرانا

 يـن سود خالص شعب ا سرانة چشمگيري بينكشورها، تفاوت  يبرخ يها سود خالص بانك سرانة
 يها بانك درآمد شعب ةسران 2011در سال  مثال، شود؛ براي يم يدهد يداخل يها ها و بانك بانك

بـوده   يـال ر ميليـون  202،456حـدود  ، شعبه 11713نفر و  يليونم 63حدود  يتانگلستان با جمع
 يـت با جمع يرانيا يها در بانك 1391در سال  يعنيبه مشا يدر زمان يزانم ينا كه يحال است، در

 فـاوت ت بيـانگر بوده است كـه   ريال ميليون 22،845حدود ، شعبه 19713نفر و  يليونم 75حدود 
 يها بانك يمالي ها صورت يبا بررس .كشور است ينو ا يرانها در ا درآمد شعب بانك توجه ن شايا
كاهش محسـوس سـهم درصـد     ،1392تا  1387يهاسال يران دردر ا يو دولت يخصوص يتجار
درصد از سود نظـام   12دهد فقط  ينشان م ها يلتحل همچنين،. شود ميمشخص  يالير يلاتتسه
هـا   بانـك  يدرصد از درآمدها 88يباً تقريگر، عبارت د به  ؛است يرمشاعغ يحاصل درآمدها يبانك
 .گـذاران اسـت   تعلق به سپردهدرآمدها مين از ا يا مشاع است كه سهم عمده ياز درآمدها اصلح

هـا صـرف    آن ياز سودآور يا سهم عمده دهد يها نشان م به درآمد بانك ينهنسبت هزهمچنين، 
خـالص   يةحاش ـ يـانگين بـه م  يبا نگاه يت،نها در. شود يم يانسان يروين ينةاز جمله هز ها ينههز

م گيـري   يم ـ يجـه نت بـوده اسـت،  درصـد   2به  يكنزد يراخ يها كه در سال يبانك يلاتسود تسه
 بـه  يـك سـو  از  شـرايط  ايـن . ها رو به خطر است آن يوكار اصل ها از محل كسب بانك يسودآور
صـنعت   ينا راهبرد در ييرتغ لزوم به يگرد يو از سو يرقابت هاي شناخت اهداف و راهبرد ضرورت

صـنعت   ينـدة رونـد، آ  يـن ا ةصـورت ادام ـ  در: شـود  يم پرسش مطرح اينجا، اين در .كند يم توجه
مـدل   تـوان  يچگونـه م ـ  اسـت؟ شـعبه چگونـه    يـت خرد با محور يتمركز بر بانكدار با يبانكدار
  كرد؟ يجادرا ا ييراتتغ ينمتناسب با ا يبانكدار
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  پژوهش پيشينة
  وكار كسب مدل
 يو اقتصاد يرفتار تجار ياز اجزا يكي يكاز كلاس يشاز دوران پ يوكار كسبي ها مدل چند هر

را نشان  يوكار مربوط به مدل كسب يفتعار ترين يجاز را يبعض 1، جدول )2010 تيچ،(بوده است 
  .دهد يم

 وكار كسب مدل يفتعار. 1جدول 
 تعريف سال نويسنده،

  1998 تيمرز،
  

 يگرانبـاز  يفكـالا، خـدمات و اطلاعـات، از جملـه توص ـ     يـان از جر يمعمار« يك يوكار كسب مدل
از  يفيگونـاگون، توص ـ  يوكار كسب بازيگران بالقوة يايمزا يفمختلف و نقش آنها، توص يوكار كسب

  .است» منبع درآمدها

ارزش  يجـاد ا منظوربه «كه  كند يم يمرا ترس »يمبادلات يتمحتوا، ساختار و حاكم« يوكار كسب مدل  2001 واميت، زات
  .»شده است يطراح يوكار كسب يها از فرصت يبردار بهره يقاز طر

  2001 ماگرتا،

مـدل  . دهنـد  يم ـ يحهـا را توض ـ  بنگاه كردن عملة هستند كه نحو هايي يتروا« يوكار كسب يها مدل
 يمشـتر  پرسـد  يم ـ كـه  جـايي  دهـد،  يدراكر پاسخ م ـ يميقد ياربس يها خوب به پرسش يوكار كسب

 دهـد؛ ماننـد   يم جواب يريمد هري اساس هاي پرسشبه  همچنين، كند؟ يچه م يارزش مشتر يست؟ك
بـه   يمشتر يارزش برا يجادكه روش ا اي اقتصادي منطق آوريم؟ يوكار چگونه پول درم كسب ينا در
  است؟ كدام دهد، يم يحرا توض ينيمع يبها

 آلن، شيندهوت، موريس،
2005  

در  يمتصـم  وابسـتة  به هم مجموعة متغيرهاي گرفتننحوة به كارمختصر  ييبازنما« يوكار كسب مدل
 تعريـف شـده   يدر بازارهـا  يـدار پا يرقـابت  يـت مز يجادو اقتصاد به منظور ا يمعمار ي راهبرد،ها حوزه
 هـاي  يسـتگي شا/فراينـدها  مشـتري،  پيشـنهاد،  ،ارزش: دارد يـادي وكار شش جزء بن كسب مدل .»است
  .گذار يهسرما/يشخص يها و عامل يمدل اقتصاد ي،خارج يابي يگاهجا ي،داخل

 و نسنكريست جانسون،
 2008 كاگرمن،

عناصر كنار هم قـرار   ينا كه زماني ،اند شده يلتشك پيوستهبه هم چهار عنصر  از« وكار كسبي ها مدل
فرمـول سـود، منـابع     ي،ارزش مشـتر  يشنهادچهار عامل، پ ينا. »شود يم يلو تحو يجادارزش ا يرندگ
  .است يديكل يندهايو فرا يديكل

ماكانل و -كاساسدسوس
  »بنگاه است يافتة  تحققراهبرد از  يانعكاس ،وكار كسب مدل«  2010 يكارت،ر

و  يمشـتر  يارزش بـرا  يشـنهاد از پ كننـده  پشـتيباني مـدارك   يگـر منطق، داده و د ي،وكار كسب مدل  2010 تيچ،
  .كند يم تعيين كند، يميجاد را كه ارزش ا هاي بنگاهي ينههز و درآمدها يمناسب برا يساختار

  
و ) 2004 كـاپلان،  و نورتـون ( متـوازن  امتيـازي  كـارت  رويكرد تأثير تحت) 2004( استروالدر

 يـانجي م ة محصـول، كـه بـر چهـار حـوز     كنـد  يرا اتخاذ م ـ يچارچوب ،وكار كسب يريتمد ياتادب
  :داردوكار تمركز  بحث مدل كسب در يمال يها جنبه يرساخت،ز يريتمد ي،مشتر
) 1992(متوازن كاپلان و نورتـون   يازيدل كارت امتم ةبا چهار جنب توان يچهار حوزه رام ينا
  .كرد يسهمقا
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 وكـاپلان   يكردهـاي رو بـا  2جدول  به شكلوكار خود را  مدل كسب شناسي يهست استروالدر
  .كند يم يسهمقا) 1999( يدسو مارك) 1992(نورتون 

 اصـطلاح بـه   يـا به هم مـرتبط،   يرا به نه جزء اساس شناسي يچهار ركن هست ينا استروالدر
و خـام نـه    يـه اول هـاي  يبند آن چهار حوزه، دسته در واقع،. كند يم تجزيه وكار عناصر مدل كسب

  .اند شده خلاصه 3عناصر در جدول  ينا. هستند شناسي يعنصر هسته و مركز هست

 وكار اركان مدل كسب. 2جدول 

  ماركيدس  متوازن امتيازي كارت  كارومدل كسب شناسي يهست
  چيزي؟ چه  يادگيريو  ينوآور جنبة  محصول
  كسي؟ چه  يمشتر جنبة  مشتري ميانجي
  چطور؟  يوكار داخل كسب جنبة  زيرساخت مديريت

  چگونه؟  يمال جنبة  يمال جنبة
    )2004( استروالدر: منبع

  استروالدر وكاركسب مدل اصلي جزء نه. 3جدول 

  عنصر  ركن
  توضيح  وكار كسب مدل

 مشـتري  بـراي  كه خدماتي و كالاها مجموع در مورد شركت كلي ديدگاه ارزش پيشنهاد  ارزش پيشنهاد  محصول
  .هستند ارزشمند

  مشتري

  .به آنها ارزش ارائه كند خواهد ياست كه شركت م ياناز مشتر يهدف بخش مشتري  هدف مشتري

 مشـتريان  بـا  رابطـه  ين ايجادو همچن يانمشتر به شدنمتصل براي ابزاري توزيع كانال  توزيع كانال
  .است

  .كند يم يجادا يخود و مشتر يانكه شركت م يونديرابطه و پ نوع  رابطه

 مديريت
  زيرساخت

  .هستند ضروري مشتري براي ارزش خلق به منظوركه  يو منابع ها يتفعال يشو آرا نظم  كليدي منابع

 يضرور يانمشتر يخلق ارزش برا يكه برا يتكرار از اقدامات قابل ييالگو ياجرا توانايي  يديكل هاي يتفعال
  .است

 مشـتريان  بـراي  ارزش خلق به منظورچند شركت  يادو  يانم يداوطلبانه و تعاون توافقي  يديكل يها شراكت
  .است

  يمال جنبة
گرفتـه   بـه كـار   وكـار  است كـه در مـدل كسـب    تمام ابزارهايي يپول يشو نما بازنمايي  هزينه ساختار

  .شوند يم

 يجـاد خـود ا  يبـرا  يمتنـوع  يدرآمـد  هاي يانجر، آن ةكه شركت به واسط يو روش راه  درآمد مدل
  .كند يم

  )2004( استروالدر: منبع
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  جامع بانكداري
الكسـاندر   شـدن  يو صـنعت  ينسـب  يمانـدگ  عقـب زمينة نظرية در  اولين بار جامع بانكداري مفهوم

 يه،نظر ينبراساس ا). 1991 يلو،و تون يلاوس 1962 گرشنكرون،(تاريخي پيداكرد وجه  گرشنكرون
 يبـا كشـورها   يسهدر مقا گرفتند،  كشورها قرار ديگربعد از  شدن يصنعت يانجر دركه  ييكشورها

 يهسـرما  يو بازارها شدند يم رو هاندازها روب پسبه نسبت  يشتريب ياربس يةسرما يبا تقاضا يشروپ
دسـت زدنـد و    يكشورها، بـه نـوآور   درنتيجه اين. نمود يم يناكاف ،آنهايرمتمركز شدة و اعتبار غ

و بـالاتر از آنهـا،    مراتببزرگ، سلسله يها بنگاه: يافتنددو بازار  ينا يبرا يسازمان هايي يگزينجا
و  دانست يبا اختراع موتور بخار م مقايسه را قابل ينوآور ينا يتاهم گرشنكرون. جامع يها بانك

 شـدن  يو صـنعت  يتانيـا قرن هجـدهم در بر  يانقلاب صنعت يانم يها فهم تفاوت يدكل انديشيد يم
  ).1998 يلي،ت(نكته است  يندر قرن نوزدهم هم يمركز ياروپا

بانك جامع  اينكه اول :شده است يانجامع ب يو اساس مدل بانكدار يانمورد به عنوان بن چند
 بانك اين اينكه دوم؛ )1گرشنكرون مسيرمعروف به ( است هشد يجادا يماندگ مبارزه با عقب يبرا
 يعنـي سرعت رشـد،   يشافزا منظورتر به  و بلندمدت يشترب يمال يناز صنعت با تأم يبانيپشت يبرا
  . است گرفته شكل خدمات و صنعت رشد از پيشتيباني به منظور» وجوه درحال خواب« يجبس

-را 2گـذاري  يهسرما يا يخرد، شركت هاي يبه سمت ادغام بانكدار يتجار ياز بانكدار حركت
از تمـام   يـري گ مختلـف بـا بهـره    هـاي  يـت گسترده و متنوع از فعال يپرتفو يك يجادا موجبكه 

 يبانكـدار  ،او بـه عقيـدة  . خوانـد  يجامع نم ـ بانكداري -شود يبانك م ي سپردة مشتريانها بخش
از  گـذاري  يهسـرما  يبانكـدار  سو و يك از شركتي و خرد بانكداري ميان همپوشاني معنيجامع به 

 سـو،  يـك هـا از   انـواع پرداخـت   يريتو مد يده وامهاي  يتفعال ييهمگرا يعني ؛است گريد يسو
 يده ـ وام( 3يافتهسـاختار  يو مـال  يكـارگزار  هـاي  يتاوراق بهادار، فعال نويسي يرهپذ انتشار و تعهد

بـه   را جامع بانك) 1994( بنستون. ديگر سوي از) يا پروژه يمال ينتأم ي،مال يبلندمدت، مهندس
 يـك  ،او به عقيدة. دهد يرا ارائه م يخدمات مال ةكه تمام دامن كند يم يفتعر يمال نهادي صورت
 يگـران، از د يابـت و بـه ن  پردازد ياوراق بهادار م نويسي يرهپذ به تعهد فروشد، يم يمهب جامعبانك 

 يهـا  هها از جملـه بنگـا   بانك جامع در بنگاه. دهد يمربوط به اوراق بهادار را انجام م يها تراكنش
 يآنهـا رأ  بـه جـاي   باشـد،  نمايندة مالكـان  كهيصورت و در گيرد يم يسهامدار يتموقع يرماليغ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gerschenkron path 
2. Investment banking 
3. Structured finance 
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هيئت  يكارمندان خود را به عنوان اعضا ،جامع يها بانك در واقع دهد يادامه م بنستون. دهد يم
  .كنند يممنصوب  يرمجموعهز يها شركتمديرة  

جملـه   از ياز خـدمات مـال   يعيوس ـ ةمحـدود  ارائـة جامع را  يبانكدار) 1994(و والتر  ساندرز
و  يبـده  نويسي يرهپذ ، تعهد)و مشتقات آنها(و ارز  يمال يابزارها معاملة ي،ده و وام يريپذ سپرده

جامع بـه   يبانكدار ،آنهابه عقيدة . دانند يم يمهو ب گذاري يهسرما يريتمد ي،كارگزار يد،سهام جد
مـدل  « ،»يمدل آلمان«تا  1»يواقع«جامع  يرا از بانكدارآن  ةو محدود گيرد يچند شكل انجام م

 يكم ـ ياربس ـ هـاي  يتمحدود يآلمان گويند مدل يم آنها. دانند يم »يكاييمدل آمر«و  »يسيانگل
كـار   ايـن انجام داد و چگونه  توان يم يه راو بازار سرما يبانك وكاركدام كسب ينكهاز جمله ا ،دارد

در مـدل  . را انجـام دهنـد   يگـر د هـاي  يتفعالي وابستة مجزايي ها شركت يدو با گيرد مي صورت
 بـه معمولاً  يكاييمدل آمر. شود يبانك ارائه م يفرع يها شركت يقاز طر يمال خدمات يسي،انگل

 والتر، وساندرز ( شده نيازدارد يو تخصص ي وابستة مجزاها و شركت يشركت مادرتخصص ساختار
1994.(  

 ياربانـك بس ـ  ينكه از چند داند يم ينظام بانكدار يكجامع را  يبانكدار) 1995( كالوميريس
 ارائـه  را بسـيار متنـوعي  خـدمات   يع،ها با شـبكة شـعب وس ـ   بانك ينا. شده است كيلبزرگ تش

 و كننـد  مي يجادخود ا يبرا) يسهم و بده مانند(ها  بنگاه به نسبت را يمتعدد يادعاها دهند، يم
 عهـده اوراق بهادارشـان را بـه    نويسي يرهپذ تعهد يامنابع  نيكه بانك تأم ييها بنگاه يتدر حاكم

 امـا  فراگيـر  شدهارائه  تعريفدارد  يدهاو عق وجود اين،با . كنند يدخالت م به طورمستقيم گيرد، يم
  ).1995 يريس،كالوم( است محدود

 بانكـداري  ظهـور امـا   يست،ن يهنظر يك گرشنكرون تفسيرگفت  توان يم ينانبا اطم هر چند
 يخيتـار  يحدر كنـار توض ـ  ايـن،  وجـود بـا  . دهـد  يم ـ توضـيح  به خوبي يخيتار به لحاظ را جامع

مباحث مربوط به اطلاعات  دارد؛ يعني وجود جامع بانك ايجاد براي نيز نظري تبييني گرشنكرون،
و ) 1984( يامونـد ، د)1970(آكرلـوف   ماننـد  پردازانـي   يـه نظر هـاي  پـژوهش با توجه به . نامتقارن

 يـات مربـوط بـه عمل   هـاي  ؤسسـه م هـاي  يژگـي از و يبعض ـ تـوان  ي، م)1992 ؛1985( يتزيگلاست
حضـور   به ويژهو  يانمشتر ي دربزرگ آنها، سهامدار ة تقريباًانداز مانند يكجامع كلاس يها بانك

تقـارن   كـاهش عـدم   يبـرا  يرا بـه عنـوان ابـزار    يربـانكي غ يها بنگاهگيري  يمتصمةآنها در بدن
  ).1998 يلي،ت(دانست  يمال يگر واسطه ييو بهبود كارا ياطلاعات
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. True 
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  پيشينة تجربي
خلاصـه كـرده    4 وكـار را در جـدول   كسبي ها مدل حوزةدر  مختلفي ها پژوهش) 2002( يپاتل

ي وكـار  مـدل كسـب   نـة يزمدر  قـات ياز تحق كـدام   چيدر ه ـ اسـت،  مشخص كه طورهمان. است
 فقـط  نيشيپ قاتيتحق تمام. است نشده سهيمقاي وكار دو مدل كسب يها تفاوت ايابعاد  ،ها مؤلفه

 ينـة توجـه داشـت در زم   يـد با. پرداختـه اسـت   يوكار مدل كسب ابعاد ازمحقق  شتريبه شناخت ب
صـورت   يجامع تاكنون پژوهش ـ يو بانكدار يراندر ا يتجار يبانكدار يوكار مدل كسب يسةمقا

  .دارد ينوآور جنبةنظر  ينحاضر از ا يقتحق يجه،نت در. نگرفته است
 وكار كسب مدل حوزة نويسندگان فهرست. 4جدول 
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  يابيارز

              2003 ،يو توچ آفواه

               2001مرمن،يز و آلت
               2001 زات، و تيام

              2001 ت،ياپلگ
          2000روزنبلوم، و چسبرو
           2002 ن،يگورج

             2000 همل،

              2000كانترل، و ندريل
           2002 ماگرتا،

             2000 ماهادوان،
            2001تكستن،و تليك چ،يپترو
              2001 راپا،

              2002 استالر،
            2000كول،يتويلو تپسكات،

              2000 مرز،يت
            2001 تال،يو و ليو

    )2002( پاتلي: منبع
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  پژوهش روش
جـامع   يو مـدل بانكـدار   راني ـدر ا يبانكدار يوكار ابعاد مدل كسب حيتشر قيتحق ياصل هدف
 ميتقس ـ يابي ـو ارز ياديو توسعه، بن قيتحق ،يكاربرد ةاز نظر هدف به چهار دست قاتيتحق. است

 يوكـار  ابعـاد مـدل كسـب    سـة يمقا دنبـال بـه   رايز است، يادياز نوع بن قيتحق نيا كه شونديم
  .جامع است يو بانكدار يتجار يبانكدار

توان  يرا م يقات علميتحق ق،يتحق طرح ازيمورد ن يها آوردن دادهبه دست يبراساس چگونگ
 نظـر  ازق حاضر يتحق اساس، نيا بر. م كرديتقس يشيو آزما يشيرآزمايا غي يفيقات توصيبه تحق
 يفيتوص ـ قـات يتحق زمـرة در  يو بـدون دسـتكار   يع ـيكـاملاً طب  صـورت هـا بـه    داده يگردآور

  .رديگيم قرار) يشيرآزمايغ(
 يمورد مطالعة. است يفياز نوع ك يمورد ةمطالع ق،ياز نظر روش تحق قيتحق نيا ت،ينها در

 قي ـطر از يو بـا دقـت كـاف    يليتفص ـ صورتكه به  يواقع يتيموقععبارت است از  يموردكاو اي
 شـامل  كه است يواقع يتيموقع رامونيپ قيحقا رندةيگ بر در و استشده  هيته پژوهدانش قيتحق
 ).1386،يميمق( شوديمسازمان  كي در يواقع يدادهايو رو يواقع افراد

 قيتحق نيا يآمار ةجامع .بوددر سطح شهر تهران  يصنعت بانكدار قيتحق نيا يمكان قلمرو
روش . هسـتند  رانيجامع در ا يبانكدار حوزةخبرگان  ،يوكار ابعاد مدل كسب ييشناسا به منظور

ها  جواب كه  ابدي يم ادامهي ها تا زمان است و نمونه يبرف ةو گلول يقضاوت ق،يتحق نيا يريگ نمونه
 اتي ـادب ،يشـامل اسـناد بالادسـت    قي ـتحق نيا يها داده يگردآور يها ابزارها و روش. تكرار شود

اسـتفاده   تـم  لياز روش تحل يفيك يها داده ليتحل يبرا ق،يتحق نيدر ا. و مصاحبه است قيتحق
بـه   يهـا در علـوم اجتمـاع    داده ليتحل يبرا كرديرو نيتر جيرا يبيبه طور تقر تم ليتحل. شود يم

درخواست  قيطر از يجهان اجتماع مورد را در يتجرب يها داده گر مصاحبه نجا،يدر ا. رود يم شمار
 يبـرا  يروش ـ تـم  ليتحل). 2001 راسلتون،( كند يم جاديا شانيزندگمورد  بحث در ياز افراد برا

ها را  روش در حداقل خود داده نيا. هاست موجود درون داده) ها تم( يالگوها انيو ب ليتحل ن،ييتع
مختلـف   يها جنبه و برودفراتر  نياز ا ندتوا ياما م كند، يم فيتوص اتيو در قالب جزئ يسازمانده

 ).2006براون و كلارك، (كند  ريموضوع پژوهش را تفس

و  راني ـدر ا يبانكـدار  ةنفـر از خبرگـان صـنعت حـوز     چهارده با پژوهش نيادر  ب،يترتنيبد
مورد ابعاد مختلـف   در پرسش نهمصاحبه شامل  نيا. صورت گرفت ييها جامع مصاحبه يبانكدار
  .بوده است استروالدر وكار كسبمدل 
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  پژوهش هاي يافته
كد  147باز به  يكدگذار يقاز طر يوكار مدل كسب بعد نه گرفته براي انجام يها مصاحبه تحليل

مفهـوم   26مـوردي،   بـين و  مـوردي  درون يـل و تحل شده شناسايي يكدها يبررس با. يدرس يينها
و  يتجـار  كـداري وكار بان مدل كسب بين يزتما ياصل يم بيانگر ابعادمفاه ينا. آمد ي به دستاصل

 يو بانكـدار  يتجـار  يبانكـدار  يوكـار  مدل كسب ياصل يممفاه 5جدول . جامع است يبانكدار
  .دهد يرا نشان م شده استخراج يمجامع و مفاه

 ها مصاحبه از شدهاستخراج مفاهيم. 5جدول 

  شده استخراج مفاهيم  يوكار مدل كسب ابعاد

  پيشنهادي ارزش

 نداشـتن   تناسـب جـامع و يدر بانكـدار  يانمشـتريازهايمحصولات و خدمات با نتناسب
  يراندر ا يتجار يمحصولات و خدمات در مدل بانكدار

 نداشـتن   تناسـب جـامع و يدر بانكـدار  يمشـتريطو محصولات متناسب با شـراخدمات
  يمشتر يطبا شرا يراندر ا يتجار يخدمات و محصولات بانكدار

  يكپارچـه جـامع و  يدر بانكدار يارائه به مشترةدر محصولات، خدمات و نحويكپارچگي
  ايران در تجاري بانكداري مدل در ارائه نحوةمحصولات و خدمات و  نبودن
  جامع بانكداري پيشنهادي ارزش بستةدر  يرماليو غ يتنوع محصولات و خدمات مال وجود

  ايران در تجاري بانكداري مدل در تكي فروش و جامع بانكداري مدل در جايك فروش

  هدف مشتري

در مـدل   يبنـد  بـه بخـش   تـوجهي  بيجامع و يبازار در بانكداريهابر ارزش بخشيدتأك
  يراندر ا يتجار يبانكدار

 يدر مـدل بانكـدار  ها يتبه قابل توجهي بيو يگذاردر هدفيسازمانهاييتبر قابليدتأك
  يراندر ا يتجار

 يتجـار  يمدت در بانكـدار  كوتاه يدگاهجامع و ديبانكداريگذاربلندمدت در هدفديدگاه
  يراندر ا

  خدمت ارائة كانال

 مدل در مشتريانهمة يبرا يكسان يها جامع و كاناليها در بانكداركانالسازييشخص
  ايران در تجاري بانكداري
جـامع و خـدمات و   يدر مـدل بانكـدار   يمسائل مشترحلبرايجامع و گستردهخدمات

  يراندر ا يتجار يمحصولات جدا در مدل بانكدار

  رابطه نوع

فـروش محصـول در    يـة و بـر پا  يجـامع و روابـط عمـوم   يدر بانكدارشدهشخصيروابط
  يراندر ا يتجار يبانكدار
  ايران در تجاري بانكداري در يكسان روابط و جامع بانكداري در ارزش بر  مبتني روابط

  يراندر ا يتجار يدر بانكدار اي يقهجامع و روابط سل يمند در بانكدار نظام روابط
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 5جدول ادامة 

  شده استخراج مفاهيم  يوكار مدل كسب ابعاد

  كليدي منابع

در  ييدارا ينتر ملموس مهم هاي ييجامع و دارايدر بانكداريديمنبع كلينترمهمشراكت
  يراندر ا يتجار يمدل بانكدار

منـابع   بـودن  اهميـت  بـي جـامع و   يدر بانكـدار ياطلاعـات مشـترهاييرساختزاهميت
  يراندر ا يتجار يدر مدل بانكدار ياطلاعات
در  يدانش ـ يـروي كمتـر ن  يـت جـامع و اهم يمتخصص در بانكـداريانسانيرويناهميت

  ايران در تجاري بانكداري
بلندمـدت و مشـاركت در    يـدگاه د ييـر، تغ يريتمدمداري،مشتريدريغنيسازمانفرهنگ
  ايران در تجاري بانكداري مدل در بردهنام يها فرهنگ بودن اهميت بيجامع و  يبانكدار

  يديكل هاي يتفعال

 ها يتفعال ينا بودناهميت بيجامع و  يدر بانكداريمنابع انسانيريتمدهاييتفعالاهميت
  يتجار يدر بانكدار
در  هـا  يـت فعال يـن ابـودن  اهميت بيجامع و يدر بانكداريابيبازارهاييتفعالويژةاهميت
  يتجار يبانكدار

  يديكل يها شراكت

 يتجـار  يبانكـدار ها در در شركت گذاري يهجامع و سرمايها در بانكداربا شركتشراكت
  يراندر ا

 ـ يهـاجامع و شراكت يدر بانكداريشنهاديارزش پيشبا هدف افزاشراكت در  هـدف  يب
  يراندر ا يتجار يبانكدار

  درآمدي مدل

 نبـودن  مشـخص وابسـته بـه افـراد و ييجامع و درآمدزايدر بانكداريافتهنظامدرآمدزايي
  ايران در تجاري بانكداري در درآمدها

 يدرآمـدها  يتجامع و اهم يدر بانكدار يرمشاعغيسهم درآمدهايشو افزايدرآمدتنوع
  يراندر ا يتجار يمشاع در بانكدار

  اي ينههز ساختار

در  بهـره  هـاي  ينـه هز ةجامع و سـهم عمـد  يدر بانكداريابهرههايينهنسبت هزكاهش
  يتجار يبانكدار

در  يتجـار  يدر بانكـدار  هـا  ينـه هز نبودن اثربخشجامع ويدر بانكدارهاينههزاثربخشي
  يرانا

 ينـه هز ينو سهم كم ا يتجار يدر بانكداريرساختيو زيانسانيروينهايينههزافزايش
  يراندر ا يتجار يدر بانكدار

  
جـامع و   يوكـار بانكـدار   كسـب  مـدل  مشـخص شـد   يـق تحق يجبا توجه به نتا ترتيب، بدين 

به تفاوت ابعاد نيز اشاره  5كه در جدول  ي دارنداساس يها بعد تفاوت نه در تمام يتجار يبانكدار
در  يدرآمـد  يها در كانال يشتربه تنوع ب توان يم وكار دو مدل كسب يدر مدل درآمد .شده است

 يابعاد دارا ييتنها به شناسا  نهيق تحق ينا .كرد اشاره يتجار يجامع نسبت به بانكدار يبانكدار
 يحبلكه ابعاد مورد نظر را به صورت كامل تشـر  ،اشاره كرده است يوكار تفاوت در دو مدل كسب

  .كرده است
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  يشنهادهاو پ گيري يجهنت
 يوكـار  كسـب  مـدل  مشـخص شـد   يم،و اسـتخراج مفـاه   يل تممصاحبه و تحل يجتوجه به نتا با

اي  يشـه ري هـا  تفـاوت ي وكـار  كسب جامع در تمام ابعاد مدل يو مدل بانكدار يراندر ا يبانكدار
  .دارند

 ـ  افـراد،  پاسخ در شده مشخص موارد ينتر از مهم يكي :ارزش پيشنهادي نـوع   ينتفـاوت ب
نگاه درون  ي،تجار يبانكدار يشنهاديارزش پ ةبست يدر طراح ،واقع در. است يشناخت از مشتر

بـه   يارزش ـ يها بسته يددر تول يراندر ا يتجار يها كه بانك صورت اين به  ،وجود دارد يرونبه ب
. محصول است مشتري، به جاي يرانا يها در بانك يلتوجه ندارند و واحد تحل يمشتر يها گروه

 تحليـل  نبـود و  يتجـار  يدر مـدل بانكـدار   ياز مشـتر  نداشتن شناخت با توجه به  ترتيب، بدين 
در  دليل اين   به همچنين،. كرد يدتول يمتناسب با گروه مشتر يارزش يها بستهتوان  ينممشتري، 

 يمختلف و طبقات مختلف مشـتر  يها گروهبراي محصولات و خدمات  يرانيا يتجار يها بانك
 يمشـتر  يهـا  درسـت گـروه   يـف جامع با تعر ياما در مدل بانكدار شود، يم يدعام تول صورتبه 
و  تـر  يـق دق يمشـتر  ييشناسـا  يجـه، نت در. يافتدست  ياز مشتر يتر به شناخت كامل توان يم

  .گيرد يصورت م تر يحصح به صورت يمشتر يازمحصولات متناسب با ن طراحي
هـا و   بـه سـپرده   يـران در ا يتجـار  يبانكـدار محصـولات و خـدمات    به عقيدة پاسـخگويان 

جـامع   يدر مـدل بانكـدار   كـه ، در حـالي  خلاصه شده است يخدمات بازرگان گاهيو  يلاتتسه
كـه شـامل تمـام خـدمات بـازار پـول و        يمشتر يازاز خدمات و محصولات متناسب با ن يا بسته
 يـران در ا يتجـار  يمدل بانكدارمعمولاً در همچنين، . شود يارائه م يانبه مشتر شود، يم يهسرما

از  يا بسـته  يجـامع مشـتر   ياما در مدل بانكـدار  رسد، يبه فروش م يتك صورتمحصولات به 
 ـ در راه يمشـتر  يازن ي برخدمات مبتن جامع، بانكداري در. كند يم يداريخدمات را خر جـامع   يحل

  .شود يم ارائهاز محصولات و خدمات  يا بسته شامل
 يگـذار  هـدف  يتجـار  يشوندگان در مدل بانكـدار  از مصاحبه ياريبس به عقيدة :مشتري هدف

 ارتبـاط  بانـك  بـا  بتواننـد  كـه  ، تمام افراديمدل يندر ا. بازار وجود ندارد براي شخصيو م يقدق
جامع بـازار   يدر مدل بانكدار مقابل، در. گيرند يهدف بانك قرار م ياندر گروه مشتركنند،  برقرار

 يهـا  داده يلبازار و تحل يقاتشناخت بازار با استفاده از تحق. آيد يم هدف با شناخت بازار به دست
و انتخـاب بـازار هـدف     يشوندگان در بررس از مصاحبه يتعداد به عقيدة. آيد يم به دست يمشتر

  .كند يانتخاب م را ينهگز ينو بانك بهتر شود مي يدهبازار سنج يها بخش ييو درآمدزا يسودآور
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 يخدمت در بانكدارة ارائ يها كانال، شوندگان از مصاحبه ياريبس عقيدةه ب: كانال ارائة خدمت
 يها متناسب با سطح مشتر كانال، جامع يها در بانك. است يكسان يانمشتر ةهم يبرا يتجار
بانك  يكدر  يمشتر يككه  يدارند سطح خدمت يدهشوندگان عق مصاحبه يبعض. است يزمتما
جامع سطح روابط با  يدر بانكدار كه يحال دراست،  وابسته يقة افرادبه سل كند، يم يافتدر يتجار

در مدل  ي ارائة خدمتها كانالي ها از تفاوت يگرد يكي .شده است يفتعر يتوجه به سطح مشتر
  .رابطه است يرمد نبودن بودن ومربوط به  يتجار يجامع و مدل بانكدار يبانكدار
از خدمات و محصولات وجـود دارد   يا گسترده يفط ،جامع يبانكدار يها كانال يت درانه در
 .اند كرده يفتعر يشوندگان با عنوان سوپر ماركت مال از مصاحبه يمورد را بعض ينكه ا

 ـ يزيتما ي،تجار يها بانك در :نوع رابطه  ـ  يانمشـتر  ينب  در. نـدارد  وجـود  ارزش يبـاارزش و ب
ي، تجـار  يدر مدل بانكـدار . و وابسته به افراد است اي يقهسل كاملاً ياننوع رابطه با مشتر يجه،نت

بانـك   يـك كه نوع رابطه در يحال در ،مدت است كوتاهتقريباً  ينسبت به مشتر يا رابطه ديد افق
جـامع،   يهـا  بانـك  دركـه   آنجـا  از. اسـت  يبـرد بـا مشـتر   -برد ةرابط يةبلندمدت و بر پا، جامع

 يـف تعر اي يافته نظامصورت به  يسطح روابط با مشتر ،وجود دارد يقدق يگذار ارزشهاي  يستمس
  .است شده متناسب و

منـابع   ينتر مهم شعب به عنوان ادو تعد ها ييحجم دارا تجاري، بانكداري مدل در :منابع كليدي
منـابع   يـن ا يگزينجـا  يـدي كل يهـا  شـراكت جـامع،   بانكداري مدل در. شود يم يفهر بانك تعر

 مـداري ينگرش مشتر دارايو كاركنان  ييرتغ يرشفرهنگ پذ يران،بلندمدت مد يدگاهد. شوند يم
 ينقش منابع اطلاعات ،جامع يدر مدل بانكدار. جامع است يدر مدل بانكدار يديمنابع كل يگراز د
سـازمان   يـدي منـابع كل  ينتـر  از مهم ي، يكياز مشتر يو منابع دانش ياطلاعات هاي يرساختو ز

از  يكـي به عنوان  يمنابع انسان يگاهجامع نقش و جا يمدل بانكدار درنهايت، در. شود يشناخته م
شده  يتلق يتحائز اهم ياربس يوكار مدل كسب يندر ا يخدمت به مشتر ةعوامل ارائ ترين يديكل

  .است
هـا از   هجـذب سـپرد   دارد، كليـدي  فعاليـت  دو ايـران  در تجـاري  بانكداري مدل :فعاليت كليدي

در . مصـارف  فـروش  همـان  يا مشتريان به تسهيلات فروش و منابع جذب به عبارتي يا يانمشتر
بـازار و   يقـات از جمله تحق يمرتبط با شناخت مشتر هاي يتفعالجامع  يكه در مدل بانكداريحال
در  كـه  از آنجـا . بانك است هاي يتفعالين تر از مهم يكي يارزش يها بستهة ارائ برايداده  يلتحل

 يـده شـوندگان عق  از مصاحبه يبعض شود، يم يتلق مهم ياربس يانسان يرويجامع بحث ن يها بانك
  .شود يم يتبااهم يوكار مدل كسب يندر ا يشاز پ يشب يمنابع انسان يريتمد هاي يتدارند فعال
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 يهـا  شـراكت  يگزينها جـا  در شركتگذاري  يهسرماي، تجار يها در بانك :يديكل يها شراكت
. است يافتهها تنزل  شراكت در حد فروش محصولات شركت ،حالت يندر بهتر. شده است يديكل
 يو اثربخش ـ يـي افزا هـم  ها شراكت ينا ي،تجار يها صورت وجود شراكت در بانك در يجه،نت در

مـوارد   ينتـر  از مهـم  يكـي  يـدي كل يهـا  شـراكت جـامع،   بانكـداري  مدل در. ندارند را يازمورد ن
 يانرا بـه مشـتر   يرماليو غ ياز خدمات مال يا گسترده يفها ط بانك ينرا اي، زاستي وكار كسب

 يـادي ز هـاي  ينـه هز يـا  اسـت  يها نشـدن  شركت يندر تمام ا گذاري يهو سرما دهند يخود ارائه م
سـبب   بايـد  هـا  شراكت ينا. جز شراكت با شركا ندارند يجامع راه يها بانكيجه، نت در. دربردارد

 از يبعضــ عقيــدةبــه  يجــه،نت در. شــود يبــه مشــتر يشــنهاديارزش پ يشو افــزا يــيافزا هــم
 ـ يها بانك يديكل يها در شراكت يريپذ انعطاف شوندگان مصاحبه  يراز سـا  يشجامع به مراتب ب
  .ستها سازمان

 يـا مشـاع   يوابسـته بـه درآمـدها    يـران در ا يتجـار  يها بانك يدرآمدها عمده :مدل درآمدي
جـامع سـهم خـدمات     يدر مدل بانكدار كه يحال در ،است يا بهره يحاصل از بانكدار يدرآمدها
نـوع محصـولات و خـدمات     دليـل به  همچنين،. يابد يم يشنسبت به كل درآمدها افزا يكارمزد

 ياز مدل بانكدار يشتنوع درآمدها ب ي،مدل بانكدار ينا يشنهاديارزش پ بستة و جامع بانكداري
  .است يتجار

همان  يا هزينة بهرة پولمربوط به  يبانك تجار يك هاي ينههزة دقسمت عم :ها ينههزساختار 
 يدر مـدل بانكـدار   هـا  ينـه شوندگان تنـوع هز  مصاحبهعقيدة به  ،در مقابل. است يمال هاي ينههز

 نيروهـاي  وجـود  دليـل بـه   ،جـامع  يدر مدل بانكـدار . است يتجار ياز مدل بانكدار يشجامع ب
در  يـابي بازار هاي يتفعال يتاهم دليلبه  ينهمچن يابد، يم يشافزا يمنابع انسان هزينة متخصص

  .يابد يم يشافزا يبانك تجار يكبه نسبت  يزدسته ن ينا هاي ينههزي وكار مدل كسب ينا
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