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 چكیده

حاضر با هدف شناسایی الگوی کسب و کار بانکداری شخصی در بانک رفاه کارگران تدوین شده  تحقیق

سازی این الگوها مبتنی بر  های اصلی در پیاده است. با شناسایی الگوهای کسب و کار بانکداری شخصی و مولفه

ون و مدل تحلیل مسیر، رگرسی-( با استفاده از روش توصیفی4002آنتولوژی کسب و کار استروالدر و پیگنیور)

دار  دهنده استفاده بانک رفاه کارگاران از الگوی کسب و کار تفکیکی و تا حدودی دنباله نتایج این پژوهش نشان

دهد، تایید شدن استفاده از دو الگوی  طور که نتایج تحقیق نشان می سازی بانکداری شخصی است. همان در پیاده

بندی مشتریان و ارائه  دهنده تمرکز بانک رفاه کارگران بر برندسازی، بخش ندار نشا کسب و کار تفکیکی و دنباله

های استفاده از سه الگوی کسب و کار پلتفرم چندوجهی، باز و رایگان  چنین، رد شدن فرضیه خدمات است. هم

از مزایای مندی  های کسب و کار مورد استفاده در بانک رفاه کارگران جهت بهره نشان دهنده لزوم بازبینی مدل

 .بانکداری شخصی است
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 مقدمه -1
ها در  با افزایش رقابت در صنعت بانکداری توجه به حفظ و جذب مشتریان بیش از پیش مورد توجه بانک

های موفق به منظور کشف شناخت بهتر از  حاکی از آن است که بانک سرتاسر جهان قرار گرفته است. مطالعات

اند. در چنین  بندی نموده مدت ایشان جامعه مشتریان خود را بخش مشتریان و کشف نیازهای بلندمدت و کوتاه

های حقیقی و حقوقی به عنوان مشتریان ویژه شناسایی شده و  بندی برخی از مشتریان در هر یک از بخش بخش

تر به مشتریان حقیقی از بانکداری شخصی و  باشند و به منظور ارائه خدمات تخصصی ی نیازهای متفاوتی میدارا

 و اصول شدن نهادینه به توجه شود. با اختصاصی و به مشتریان حقوقی از بانکداری تجارتی و شرکتی استفاده می

 غافل موضوع این از نیز کشورمان در بانکداری صنعت دنیا، روز صنعت در شخصی بانکداری بر حاکم فرهنگ

 چنانچه. است گرفته الهام بانکداری صنعت نوع این از نیز دولتی و خصوصی های بانک سازمانی ساختار و نبوده

 عملیات اجرای و گشته مبذول موضوع این به ای ویژه کارگران توجه رفاه بانک سازمانی نمودار و ساختار در

 رونق مشتریان نیازهای اساس بر بازار بندی بخش و شده گذاری مشیخط مختلف های حوزه در شخصی بانکداری

 های حوزه در شخصی سازی بانکداری ریزی و شروع پیاده برنامه توان می جمله آن از. است یافته گیری چشم

 نام را...  اجتماعی و سازمان تأمین شدگان بگیران، بیمه شستا، مستمری های شرکت داروسازان؛ پزشکان؛ جامعه
 شخصی بانکداری فرامین و اصول تکامل و تدوین حال کارگران در رفاه بانک سازمانی ساختار رو این از. برد

 .باشد می

ای ایشان یکی از ه هها و عملکرد بانک با نیازها وخواست شناسائی و درک نیازهای مشتریان و انطباق فعالیت

ندی ب هذاری و طبقگ شد. مدیریت بانکداری شخصی با ارزباش محورهای اصلی مدیریت بانکداری شخصی می

ی در این مهم کسب خواهد نمود. و بانک رفاه کارگران با ایفای رسالت خود در ا های شایسته تمشتریان، موفقی

بگیران سازمان  نفر از مستمری و مقرری 4100000مسئولیت های اجتماعی )پرداخت حقوق و مزایای ماهیانه 

های علوم پزشکی و  ، اخذ بیمه کارفرمایان و کارگران و ارائه خدمات به وزارت بهداشت و دانشگاهاجتماعی تامین

بندی آنان در  های متعلق به سازمان تامین اجتماعی( و بخش جامعه پزشکی در سازمان بیمه سلامت و بیمارستان

ها و  ودآوری که از وظایف اولیه بانکهای غیرحضوری توأم با رویکرد س ارائه محصولات مناسب و استفاده از کانال

مؤسسات اقتصادی است، تکریم و ارج نهادن به اقشار مختلف جامعه، رقابتی شدن خدمات مالی،  افزایش 

 رو این ازسازی الگوی بانکداری شخصی از آن خود نماید.  بازگشت سرمایه، افزایش سودآوری و... را با پیاده

 حساب به بانکداری نوین صنعت ضروریات از امروز که است مهمی مسائل از یکی شخصی بانکداری استقرار

 خدمات ارائه در که هایی بانک. فرصت یک هم و است تهدید یک هم ها بانک برای روند این گسترش. آید می
 خواهند قرار خود مشتریان از زیادی تعداد دادن دست از معرض در شوند مواجه شکست با شخصی بانکداری

 که یافت خواهند را آن فرصت روند می پیش برخط خدمات ارتقاء و ارائه سوی به سرعت با که هایی بانک و گرفت

 با را خود ارتباط و دهند قرار پوشش تحت را تری وسیع جغرافیایی مناطق کنند، جذب بیشتری مشتریان

گانه الگوی کسب و کار بانکداری شخصی مبتنی بر  با بررسی انواع پنج .(5031 یوسفی،) دهند افزایش مشتریان

هدف این پژوهش  شناسایی الگوی کسب و کار پیاده  4050مطالعات الکساندر استروالدر و ایو پیگنیور در سال 
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 سازی بانکداری شخصی در بانک رفاه کارگران منطبق بر آنتولوژی کسب و کار استروالدر است. 

 

 و سوالات پژوهش اهداف -1-1

 هدف کلی این تحقیق به ترتیب زیر تنظیم شده است:

سازی بانکداری شخصی در بانک رفاه کارگران منطبق بر آنتولوژی کسب و کار  شناسایی الگوی کسب و کار پیاده

 استروالدر. 

 اند:  جهت نیل به هدف کلی پژوهش، سوالات پژوهش، به صورت زیر تنظیم شده

 کدامند؟  کارگران بانک رفاه کداری شخصی دربان و کار الگوی کسب  انتخاببر  موثر  عوامل (5

 کدام است؟ کارگران سازی و اجرای بانکداری شخصی در بانک رفاه پیاده الگوی (4

 

 مروري بر ادبیات و پیشینه پژوهش -2

 مدل كسب و كار -2-1

ها،  تحلیل مدل کسب و کار بانکدر پی تغییرات ساختارهای درحال تکامل بازارها و قوانین و مقررات، 

شده و ابزار مفیدی را برای   گذاران گذاران، موسسات اعتباری، قانون تواند موجب افزایش مشارکت بازار، سپرده می

 های اقتصادی قرار دهد های پنهان در این کسب و کار و نحوه مشارکت آن در چرخه درک بهتر ماهیت ریسک

(Ayadi & et al, 2015) .ای از عناصر و روابط میان آنها  است که از مجموعه ، ابزاری مفهومی 5وکار مدل کسب

شده یک سازمان به یک  کند. توصیفی است از ارزش ارائه تشکیل شده و منطق درآمدزایی یک شرکت را بیان می

زاریابی و انتقال ارزش، و سرمایه مربوط یا چند بخش از مشتریان، معماری سازمان و شرکای آن برای خلق، با

تیمرز یکی از اولین افرادی بود که . (Osterwalder, 2004)های درآمدی سودده و پایدار است  برای ایجاد جریان
 :ست ازا کار عبارت و بندی کرد. به عقیده او یک مدل کسبکار را به روشنی تعریف و طبقه و ی کسبها مدل

ی ها ی مختلف و نقشهاکار و آفرینان کسب های اطلاعاتی که به شرح نقش معماری محصول، خدمت و جریان

 .پردازد کارهای مختلف و منابع درآمدی می و کسب     آفرینانآنها، منافع بالقوه برای نقش

(Osterwalder,2004) سوی دیگر به گفته از(B.mahadevan, 2000) کار ترکیب یکتایی از سه  و یک مدل کسب

کاری،  و جریان ارزش برای همکاران و خریداران کسب :ها عبارتند از کار است. این جریان و جریان حیاتی کسب

ارزش قابل ارائه برای خریداران، فروشندگان،  :ست ازا جریان درآمدی و جریان لجستیکی. جریان ارزش عبارت

کار. جریان  و ای است برای اطمینان از تولید درآمد کسب ها در اینترنت. جریان درآمدی برنامه پرتال بازارسازان و

دهد. براساس کار  وکار را مدنظر قرار می  تامین برای کسبلجستیکی نیز مسائل متعدد مربوط به طراحی زنجیره

   به هفت مدل فرعی تقسیم کردکار را  و توان یک مدل کسبمی 4005در سال  پتروویچ و همکارانش

(Petrovic, 2001) : 

 شده به مشتریان و سایر خدمات با  : چیستی و منطق محصولات، خدمات یا تجارب تحویل مدل ارزش

 کند. ی کلیدی را بیان میها افزوده حاصل از صلاحیت ارزش
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 کند و شامل  : چگونگی و منطق دستیابی، ارائه خدمت و حفظ مشتریان را بیان می مدل روابط مشتری

 است.سه مدل فرعی مدل توزیع، مدل بازاریابی و مدل خدمت 

 یند تبدیل و نحوه شناسایی و تدارک مقادیر لازم آ: چیستی و منطق عناصر ضروری برای فر مدل منابع

 کند. را تشریح می

 دهد. یند تبدیل را نشان میآق ترکیب عناصر از ورودی تا خروجی فر: چگونگی و منط مدل تولید 

 دهد که شرکت چگونه، چرا و از چه طریقی از محصولات خود درآمد کسب  : توضیح می مدل درآمد

 د.کن می

 چگونگی انجام تامین مالی برای ایجاد ساختار دیون و سرمایه و چگونگی صرف پول با  مدل سرمایه :

 دهد. در طول زمان را شرح می ها و بدهی ها ییتوجه به دارا

 کند. کار را توصیف می و : منطق انتخاب یک محیط مناسب برای فعالیت کسب مدل بازار 

 

 4لوژیوکه مبتنی بر آنت ،کار نیز وجود دارند و های کسب دسته دیگری از متامدل
آنتولوژی یک مدل هستند.  

سازی مشترک،  هدف آنتولوژی ایجاد مفهوم ؟و کار چیست دهد که یک مدل کسب و کار، توضیح می کسب

 (Gordijn, 2005) .و کار الکترونیکی استبرای مدل کسب  صریح و رسمی 

کارها  و روند، اما محدود به این نوع کسب کار میکارهای الکترونیک به و بیشتر در مورد کسب ها این متامدل

 .ای است از آنچه وجود دارد در فلسفه نظریه ،لوژیونتآ 4001در سال   به نظر گرجین و همکاران نیز نیستند.

اند  لوژی به خوبی توسعه داده شدهونتآدر قالب  e3-valueو  BMO 0کار تحت عناوین و تاکنون دو متامدل کسب
در اروپا دو مدل کسب و کار از زمان بروز  اند. ن آنها را به دقت تعریف کردهمیاکار و روابط  و مدل کسب یو اجزا

های بزرگ  ها به ویژه بانک گیری است. برخی از شرکت ایجاد شده و در حال پی 4009های مالی در سال  بحران

های سوئیس، فرانسه، انگلستان و ...( بر ارائه خدمات بانکداری به صورت متمرکز شامل مدیریت المللی)بانکبین

اند. در  با ارائه تسهیلات و وام و ... در یک زیرساخت متمرکز و یکپارچه بانکی تمرکز کرده ثروت به صورت سنتی

های ارتباط کسب و کاری ها روی مدیریت ثروت به صورت مجازی، با تمرکز زیاد بر جنبه حالت دوم سایر شرکت

های ثالت  با استفاده از توان شرکت های متمرکز بر مشتری و با کیفیت را حلاند. آنها راه خود با سایرین فعال شده

افزاری در بازار همگام  دهند و به طور مداوم در حال بررسی این موضوع هستند که چگونه با روندهای نرم ارائه می

شوند. در حال حاضر بهبود ارزش پیشنهادی به مشتریان به عنوان موضوع اصلی استراتژیک در حوزه بانکداری 

 .(Collette & et al, 2015) تهای آتی مطرح اس در سال

 

 الگوي كسب و كار -2-2
تواند به عنوان نمونه  دهد و می های طراحی را تشکیل می الگو در معماری مفهومی است که زیربنای ایده

های مشابه، ترکیبات مشابه از  کسب و کار با ویژگی یها اولیه مورد استفاده مجدد قرار بگیرد. در ادامه مدل
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شوند.  ها الگوهای مدل کسب و کار نامیده می شوند. این شباهت اجزای سازنده یا رفتارهای مشابه شرح داده می

 بخش خواهند بود.  های کسب و کار الهام های کسب و کار یاری رسانده و در کار با مدل الگوها به درک مدل

دل کسب و کار وجود دارد که بر اساس مفاهیم مهم در ادبیات کسب و کار بنا شده است که پنج الگوی م

های چندوجهی، رایگان و باز. قطعاً، الگوهای جدیدی  دار، پلتفرمهای کسب و کار تفکیکی، دنبالهعبارتند از : مدل
 ,Osterwalder & Pigneur) مودکه بر پایه سایر مفاهیم کسب و کار قرار دارند به مرور زمان ظهور خواهند ن

2010) . 

هدف از تعریف و توصیف الگوهای فوق، بازتعریف مفاهیم متداول کسب و کار در قالبی استاندارد است. این کار 

ته خواهد شود. در ادامه به معرفی هر یک از این الگوها پرداخ در طراحی و ابداع مدل کسب و کار مفید واقع می

 شد. 

 مفهوم شرکت تفکیک شده بر اساس این دیدگاه است که کسب و کارها وكار تفكیكی:  هاي كسب مدل

گیرند: کسب و کارهای ارتباط با مشتری، کسب و کارهای دارای  در سه دسته کاملا متفاوت قرار می

و الزامات اقتصادی،  ین کسب و کارها اصول محصول و کسب و کارهای زیرساختی. هر کدام از ا نوآوری

رقابتی و فرهنگی خاص خود را دارند. این امکان وجود دارد که هر سه نوع این کسب و کارها با هم در 

یک شرکت وجود داشته باشد، اما به منظور اجتناب از تعارضات یا تاثیرات متقابل نامطلوب، حالت ایده

 . آل این است که به موسساتی مستقل از یکدیگر تفکیک شوند

 دار، در مورد فروش کم تعداد زیادی  های کسب و کار دنباله موضوع مدل دار: وكار دنباله هاي كسب مدل

های کسب و کار برروی عرضه تعداد زیادی از محصولات با مخاطب  از اقلام است. تمرکز این نوع از مدل
ممکن است روشرسند. مجموع فروش اقلام کم ف خاص و محدود است که گاهی اوقات به فروش می

ترین اقلام سودآور باشد. استفاده از  گاهی به اندازه مدل سنتی، یعنی فروش تعداد کمی از پرفروش

هایی قوی جهت در دسترس  های انبارداری پایین و پلتفرم دار، نیازمند هزینه های کسب و کار دنباله مدل

 علاقمند است. قرار دادن آسان محصولات با مخاطب خاص و محدود برای خریداران 

 های چند وجهی دو یا چند گروه مجزا و در  عین حال به هم وابسته از  پلتفرم هاي چندوجهی: پلتفرم

هایی در صورتی برای یک گروه از مشتریان ارزشمند  نماید. چنین پلتفرم مشتریان را دور هم جمع می

این پلتفرم از طریق تسهیل  آفرینی های مشتریان نیز حضور داشته باشند. ارزش است که سایر گروه

کند که بتواند  باشد. ارزش پلتفرم چندوجهی در صورتی رشد می های مختلف می معاملات بین گروه

 گویند.  ای می ای که به آن اثر شبکه کاربران بیشتری را جذب نماید، پدیده

 مشتریان  در مدل کسب و کار رایگان، حداقل یک بخش مهم ازوكار:  رایگان به عنوان مدل كسب

سازند.  برد. الگوهای مختلفی ارائه پیشنهاد رایگان را ممکن می شرکت از پیشنهادهای مجانی بهره می

کنند، توسط قسمت دیگری از مدل کسب و کار یا بخش  هزینه مشتریانی که هیچ پولی پرداخت نمی
 شود.  دیگری از مشتریان تامین می
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 های کسب و کار باز استفاده نمایند تا ارزش را از  د از مدلتوانن ها می شرکتهاي كسب و كار باز:  مدل

مند با شرکای خارج از سازمان خلق و کسب نمایند. خلق و کسب ارزش با این  طریق مشارکت نظام

خارج "های بیرونی در درون شرکت طی فرآیندی  برداری از ایده روش به دو صورت ممکن است: با بهره

های بیرون طی فرآیندی  های بدون استفاده داخل شرکت به طرف ها یا سرمایه یا با ارائه ایده "به داخل
 "داخل به خارج"

 

 بانكداري شخصی -2-3

های  کنند رویکرد انتخاب مشتریان همواره مورد توجه کلیه شرکت ( عنوان می4059رو و همکاران ) فیه

ی  کند به سلیقه که بانک ارائه میی آنها چهارچوب خدماتی  باشد. به عقیده ها می تجاری و بخصوص بانک

ی بانکداری شخصی در عصر حاضر نمو پیدا کرده  ها در حیطه مشتریان بستگی داشته و بسیاری از نیازهای آن

ها از عوامل موفقیت یا شکست یک بانک به شمار  وفاداری مشتریان به بانک .(Fierroa, C & etal, 2017) است

ها برای بانک ارزش قائل  آید. یک بانک در صورتی دارای ارزش و جایگاه بخصوصی خواهد شد که مشتریان آن می

آید. یکی از  شده و به بانک وفادار باشند. وفاداری به یک برند، یک شرکت یا یک بانک از طرق مختلفی بدست می
در  .(Chen, 2015) او، و برای راحتی آنها استهای متنوع برای مشتری مطابق با میل  این عوامل ایجاد انتخاب

صنعت بانکداری ارائه خدمات بخصوص به مشتریان شخصی، ایجاد کننده بخش بزرگی از درآمدهای بانک می

ست. % از کل درآمد صنعت بانکداری جهان را به خود اختصاص داده ا90باشد. امروزه بانکداری شخصی در حدود 

های جهان  های انجام شده در آینده منبع مسلط درآمدی سراسر بانک بینینظام بانکداری شخصی بنابر پیش

تواند  خواهد بود. ارائه خدمات متنوع و رقابتی با خلق ارزش بیشتر برای مشتریان خصوصاً مشتریان شخصی می

های تجاری  . قسمت عمده ترازنامه بانک (5064)نایب یزدی و همکاران,  ها شود ساز رضایت و وفاداری آن زمینه

های  کند. به عبارت دیگر بانک ها و تسهیلات مربوط به بانکداری شخصی تعادل پیدا می بزرگ دنیا توسط حساب

که  Power and Associationکنند. موسسه  بزرگ دنیا وجوه نقد مورد نیاز خود را از بانکداری شخصی تامین می

با  4054بینی و بهبود عملکرد است، طی گزارشی در سال  یک شرکت خدمات اطلاعات بازاریابی در زمینه پیش

دهنده خدمات  های ارائه منطقه مختلف آمریکا، بانک 55مشتری بانکداری شخصی در  14000نظرسنجی از 

اطلاعات حساب، تسهیلات، کارمزدها، رفع  های مرتبط با حساب، بانکداری شخصی را بر اساس عوامل فعالیت

 bank ofهای این موسسه پنج بانک  بندی نموده است. بر اساس بررسی مشکلات و محصولات عرضه شده دسته

America ،CitiGroup ،US Bank ،J.P Morgan Chase وFargo Wells   جزء پنج بانک برتر در حوزه بانکداری
اری شخصی، طیفی از مشتریان بین مشتریان عادی و اختصاصی هستند. شخصی قرار گرفتند. مشتریان بانکد

شود. این بخش از بازار  این مشتریان تعداد بیشتر با منابع محدودتر نسبت به مشتریان اختصاصی را شامل می

مزایای مشتریان اختصاصی و خرد را با هم دارد. ریسک کمتر نسبت به مشتریان اختصاصی و منافع بیشتر نسبت 

ه مشتریان خرد از ویژگی آن است. به طور کلی مشتریان هدف بانکداری اختصاصی در جهان افرادی هستند که ب

ای و متخصص هستند که به صورت با درآمد کافی از حداقل ثروت برخوردارند. این مشتریان اغلب افرادی حرفه
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گذاری  های سرمایه ر با مدیران و شرکتفعال در فرآیند خلق ثروت فعالیت دارند و به دنبال ایجاد ارتباط موث

ای خود یا ناآشنا  های شغلی و حرفه چنین این افراد به دلیل درگیری . هم (Lassar, w. M, et al, 2000) هستند 

های  زمینه بودن با مسائل مالی به مشاوران و موسسات مالی متخصص نیاز دارند تا ثروت آنها را مدیریت نموده و

ای در چارچوب بانکداری شخصی  رشد آنها را فراهم نماید و بتوانند به واسطه آن خدمات شخصی و مالی ویژه
شان ارائه  به مشتریان اینکه قادر باشند تا خدمات خاص خود را ها برای . بانک(Geiger, 2003) دریافت نمایند 

لی را که بخش بانکداری اختصاصی نام دارد ایجاد کنند تا هم امور مالی مشتریان را اداره دهند باید بخش مستق

. از سوی دیگر  (Foehn, 2004)کند و هم به آنها مشاوره مالی دهد و نیز ثروت مشتریان را مدیریت کنند 

ای از خدمات مالی، بانکی و  بکارگیری مجموعه ها، نیازمند تجهیز و مدیریت ثروت مشتریان ویژه بانک

ها با درک ارزش این مشتریان در پی ارائه خدماتی  . لازم به ذکر است که بانک (Liu, 2001) گذاری است سرمایه

هادهای مالی، خدماتی های مالی و بانکی نیز هستند. با توجه به نیازهای مشتریان ویژه، ن منحصر به فرد در حوزه

های مالی، املاک و مستغلات و ...  گذاری دارایی ریزی برای بازنشستگی، خدمات مشاوره در سرمایه همچون برنامه

. امروزه بانکداری اختصاصی  (Geiger, 2003)دهند های واسطه انجام می را به صورت مستقیم یا با کمک شرکت

گذاری  با توجه به سرمایه. (Carrasco, I G & etal, 2012) خدمات و وسعت بازار هدف خود را افزایش داده است

المللی در حوزه بانکداری شخصی و لزوم بررسی نحوه ارائه این خدمات در این های داخلی و بین گسترده بانک

ش با محوریت قراردادن آنتولوژی کسب و کار استروالدر و ارزش پیشنهادی به عنوان عنصر محوری در بخ

داری بانکداری شخصی به بررسی میزان تطابق پنج الگوی کسب و کاری عنوان شده با وضعیت موجود  مشتری

 بانکداری شخصی بانک رفاه کارگران پرداخته شده است.  
 

 هاي پژوهش فرضیه -3

با توجه به ساختار آنتولوژی کسب و کار استروالدر و پنج نوع الگوی کسب و کاری پیش گفته و محوریت قرار 

 دادن محصولات و خدمات در حال ارائه در بانک رفاه کارگران فرضیات پژوهش به صورت زیر طراحی شده است. 

H1- جود دارد. بین الگوی کسب و کار تفکیکی و ارزش پیشنهادی رابطه معناداری و 

H2-  .بین الگوی کسب و کار پلتفرم چندوجهی و ارزش پیشنهادی رابطه معناداری وجود دارد 

H3- دار و ارزش پیشنهادی رابطه معناداری وجود دارد.  بین الگوی کسب و کار دنباله 

H4-  .بین الگوی کسب و کار باز و ارزش پیشنهادی رابطه معناداری وجود دارد 

H5-  کسب و کار رایگان و ارزش پیشنهادی رابطه معناداری وجود دارد. بین الگوی 
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 هاي پیشنهادي شكل یک: مدل ساختاري تحقیق در قالب فرضیه

 

 شناسی پژوهش روش -4
است. جامعه آماری  (SEM2رگرسیون و مبتنی بر مدل معادلات ساختاری)-پژوهش حاضر از نوع توصیفی

نفر است. با توجه به  526میانی شاغل در بانک رفاه کارگران است که شامل تحقیق حاضر کلیه مدیران عالی و 

یابی معادلات  شناسی مدلاینکه تحقیق حاضر از نوع تحقیقات علی)معادلات ساختاری( است، لذا در روش

 گیری شده تعیین شود.مشاهده به ازای هر متغیر اندازه 51تا  1تواند بین ساختاری تعیین حجم نمونه می

5Q < n < 15Q 

 

با  .حجم نمونه است n ها )سوالات( پرسشنامه و تعداد متغیرهای مشاهده شده یا تعداد گویه Q که در آن

توانست باشد که در این  می 240تا  520گویه بود، حجم نمونه از  43توجه به اینکه مقیاس های تحقیق دارای 

گیری تحقیق حاضر با توجه به  ه است. روش نمونهنفر به عنوان نمونه آماری در نظر گرفته شد 526تحقیق 

بندی شده است. به این ترتیب که پس از تعیین اندازه  گیری طبقه ساختار جامعه مورد مطالعه تحقیق، نمونه

ها انتخاب شدند. روش آماری مورد  نمونه، به نسبت اندازه هر یک از طبقات جامعه، به روش تصادفی ساده نمونه

شود. در اولین  باشد که در دو مرحله انجام می می (PLSپژوهش، مدل حداقل مربعات جزئی )استفاده در این 

های روایی و پایایی و تحلیل عاملی تاییدی بررسی شده و در دومین  گیری از طریق تحلیل مرحله مدل اندازه

بررسی های برازش مدل  مرحله مدل ساختاری به وسیله برآورد مسیر بین متغیرها و تعیین شاخص

 میزان و 0٫9 از بالاتر ترکیبی پایایی و کرونباخ آلفای مقدار اگر عمومی و کلی (. بطور5666شوند)هالند،  می

AVE اندازه ابزار که گفت توان می باشد مثبت گیریاندازه کیفیت شاخص مقدار و 0٫1 از بیشتر

پرسشنامه مورد استفاده در  کند. گیری اندازه را نظر مورد مکنون متغیرهای توانسته خوبی به( پرسشنامه)گیری

 43بعد و  9( بوده و شامل 4050تحقیق حاضر برگرفته از مطالعه استروالدر و پیگنیور)خلق مدل کسب و کار، 

 سوال می باشد. 
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 Smart PLSافزار  هاي روایی و پایایی تحقیق در نرم جدول یک: نتایج مربوط به تحلیل

 عاملیبار  شاخص پنهان متغیر
پایایی 

 مركب

میانگین 

 واریانس

 ارزش پیشنهادی

 302/0 ارائه خدمات به مشتری با رویکرد خدمت محور

 999/0 نوآوری در محصولات 995/0 30/0

 399/0 ترافیک بالای محصولات

الگوی کسب وکار 

 تفکیکی

 992/0 خدمات مشتری محور

35/0 19/0 

 399/0 هزینه های بالای کارکنان

 310/0 مدیریت تحقیق و توسعه

 643/0 وجود تیم نخبگان

 939/0 توجه به توسعه و حفظ زیرساخت

کار  و کسب  الگوی
 پلتفرم چندوجهی

 949/0 ارتباطات قوی با مشتریان

34/0 14/0 
 120/0 جریان درآمدی متناسب با مشتریان

 143/0 جریان درآمدی متناسب با خدمات

 612/0 زیرساخت یکپارچه

 وکار  الگوی کسب
 باز

 1/0 شرکت های قوی در حال فعالیت با بانک

69/0 91/0 

 393/0 هزینه های تحقیق و توسعه مناسب

 650/0 استفاده ازخروجی تحقیقات داخل در خارج بانک

 642/0 های خارجی شاخص همکاری با سازمان

 646/0 دراتصال با نهادهای خارجیوجود فرایندهای داخلی 

 310/0 امکان دسترسی به شبکه نوآوری خارجی

 322/0 وجود تحقیقات با ارزش برای خارج از بانک

الگوی کسب وکار 
 دنباله دار

 900/0 وجود محتوی الکترونیکی بالا

31/0 900/ 

 320/0 الکترونیکی مستقیم باتولیدکنندگان محتوی  ارتباط 

 919/0 فروش کم تعداد زیادی از خدمات

 915/0 های نگهداری، مدیریت و توسعه پلتفرم وجود هزینه

 994/0 قرارداد/شراکت با ارائه دهندگان محتوی

الگوی کسب وکار 

 رایگان

 391/0 بانک اطلاعاتی بزرگی از مشتریان رایگان

34/0 12/0 
 150/0 بانک اطلاعاتی کوچکی از مشتریان پولی

 364/0 تعلق یارانه به هزینه خدمات

 156/0 ارائه خدمات در مقیاس و حجم بالا
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( مورد استفاده قرار گرفت. با 5635در این تحقیق برای تفسیر نتایج بارهای عاملی نگرش فورنر و لاکر )

بودند، بنابراین  0,1از  های متغیرهای پژوهش بیشترتوجه به خروجی نرم افزار تمامی بارهای عاملی گویه

دهد که پایایی  های جدول یک نشان می های مذکور از اعتبار مناسبی برخوردار هستند. از سوی دیگر داده گویه

است که این  0,1و میانگین واریانس برای همه متغیرها، بزرگتر از  0,9مرکب برای همه متغیرها بزرگتر از 
های  مورد از گویه 50دهد. با توجه به نامناسب بودن اعتبار  را نشان میمقادیر اعتبار همگرایی نسبتاً بالایی 

افزار  های مذکور در تحلیل نهایی مدل تحقیق حذف شدند. جهت بررسی نرمال بودن داده از نرم پرسشنامه، گویه

SPSS  و آزمونKS با توجه  دهد. استفاده شده است. نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنوف نرمال بودن را نشان می

به اینکه مدل معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی در حالت نرمال و غیر نرمال قابل استفاده است 

یابی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل  کنندگی مدلبینی (، جهت استفاده از قدرت پیش526و حجم نمونه )

 ه شده است. ها، از این  رویکرد استفاد مربعات جزئی در تحلیل داده

 

 بحث و بررسی -5

ترین آن  شود که اولین و اساسی برای بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش، از چندین معیار استفاده می
بیشتر شود، نشان از صحت رابطه بین متغیرها و در نتیجه  69/5است. در صورتی که مقدار این اعداد از  tآماره 

دارد. همچنین مقدار معناداری نیز به همان موضوع اشاره  61/0های پژوهش در سطح اطمینان  تایید فرضیه

)محسنین و اسفیدانی,  پذیرد می 61/0باشد رابطه بین متغیرها را در سطح اطمینان  01/0کند و اگر کمتر از  می

. نتایج حاصل از مدل ساختاری پژوهش حاضر در قالب شکل شماره دو و جدول دو نشان داده شده است. (5060

 69/5مربوط به یک مسیر  tسازی معادلات ساختاری، چنانچه مقدار آماره  با توجه به الگوی تفسیری در مدل

دار است و فرضیه مربوط به آن مسیر تایید  معنی 61/0توان گفت که مسیر مربوطه در سطح  باشد، میبزرگتر 

گیری نمود که بین متغیرهای مستقل الگوی کسب  توان اینگونه نتیجه گردد. با توجه به نتایج جدول فوق می می

ی شخصی رابطه معناداری وجود دار و ارزش پیشنهادی بانکدار و کار تفکیک شده و الگوی کسب و کار دنباله

های پیشنهادی بانکداری شخصی بانک رفاه کارگران  ترین الگوی کسب و کاری تاثیرگذار بر ارزش دارد. مهم

 است.  119/0الگوی کسب و کار تفکیک شده با ضریب تاثیر 
 

 هاي مرتبط با مسیرهاي مدل تحقیق فرضیه tجدول دو: مقادیر ضریب مسیر مستقیم و آماره 

 رابطه مسیر
ضریب 

 مسیر
 نتیجه معناداري tآماره 

 تایید 004/0 403/0 119/0 ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی  الگوی کسب و کار تفکیک شده اول

 تایید 049/0 400/4 450/0 ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی  الگوی کسب و کار دنباله دار دوم

 رد 924/0 000/0 003/0 پیشنهادی بانکداری شخصیارزش   الگوی کسب و کار رایگان سوم

 رد 922/0 290/0 -011/0 ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی  کسب و کار پلتفرم چندوجهی الگوی چهارم

 رد 295/0 906/0 063/0 ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی  ار بازککسب و الگوی پنجم
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 بارهاي عاملی و ضرایب همبستگی مسیرگیري تحقیق به همراه  شكل یک: مدل اندازه

 

دهد نشان می R2گیرند.  که مربوط به متغیرهای وابسته هستند مورد بررسی قرار می Q2و  R2 در ادامه معیارهای

به عنوان  99/0و  00/0، 56/0که متغیرهای مستقل تا چه اندازه بر متغیرهای وابسته تاثیرگذار است. سه مقدار 

دهد که مقادیر نشان می Q2دیر ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته شده است. همچنین مقدار ملاک برای مقا

نشان  01/0و  51/0، 04/0کنند. سه مقدار  بینی می متغیر مستقل تا چه اندازه مقادیر متغیر وابسته را پیش

اره سه این بینی ضعیف، متوسط و قوی از متغیر وابسته دارند. جدول شم دهد که متغیرهای مستقل پیش می

 دهد.  مقادیر را برای متغیر وابسته ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی نشان می
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Rجدول سه: مقدار
2
Qو   

 متغیر وابسته 2

R متغیر
Q نتیجه 2

 نتیجه 2

 قوی 434/0 قوی 305/0 ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی

 

برای متغیر وابسته ارزش پیشنهادی بانکداری  Q2و  R2شود که  با توجه به نتایج به دست آمد مشاهده می

شخصی در محدوده قوی قرار دارند. به طور کلی برای ارزیابی مدل تحلیل عاملی تاییدی معادلات ساختاری در 

های مدل ساختاری نیز گویای برازش خوب مدل  R2کنند. میانگین  استفاده می GOFاز معیار  PLSروش 

 ر جدول شماره چهار ارائه شده است. را د R2و  GOFباشد. نتایج  می
 

 در برازش مدل R2و  GOFهاي  جدول چهار: شاخص

R نتیجه GOF شاخص
 نتیجه 2

 قوی 929/0 قوی 203/0 مقدار بدست آمده

 

توانیم بگوییم که متغیرهای  گیرد و می در ناحیه تاثیر قوی قرار می 929/0توان گفت که مقدار  می R2در تفسیر 

به  GOFبرای شاخص  09/0و  41/0، 05/0مستقل تاثیر قوی بر متغیرهای وابسته دارد. همچنین مقدارهای 

گیریم  به این نتیجه می  203/0عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته شده است. با توجه به مقدار 

 که مدل به صورت قوی برازش یافته است.
 

 گیري و بحث نتیجه -6
این تحقیق با هدف شناسایی الگوی کسب و کار بانکداری شخصی مبتنی بر آنتولوژی کسب و کار استروالدر 

استروالدر و پیگنیور در در بانک رفاه کارگران انجام گرفت. با معرفی پنج الگوی کسب و کار معرفی شده توسط 

های معرفی شده برای سنجش آن، نتایج نشان  و استفاده از مولفه 4050کتاب خلق مدل کسب و کار در سال 

دار جهت ارائه خدمات و محصولات بانکداری  دهنده استفاده از الگوی کسب و کار تفکیکی و تا حدودی دنباله

وهش با استفاده از الگوی تفکیکی در بانکداری شخصی در شخصی در بانک رفاه کارگران است. نتایج این پژ

خوانی دارد. این بانک در که مرکز آن در زوریخ سوئیس قرار دارد هم 1موسسه بانکداری اختصاصی مائرکی بائومن

حال حاضر تنها بر ارتباط با مشتریان و ارائه مشاوره به آنان تمرکز نموده است. سه نوع کسب و کار اصلی در 

)هگر،  الگوی کسب و کار تفکیکی شامل نوآوری محصول، مدیریت ارتباط با مشتریان و مدیریت زیرساخت است

. در الگوی کسب و کار تفکیک شده این امکان وجود دارد که هر سه نوع این کسب (5666جان و سینگر، مارک, 

باشد اما به منظور اجتناب از تعارضات یا تاثیرات متقابل نامطلوب، و کارها با هم در یک سازمان وجود داشته 

آل این است که به موسساتی مستقل از یکدیگر تفکیک شوند. الگوی کسب و کار دوم بانکداری شخصی  ایده

دار است. این الگو بر عرضه تعداد زیادی از محصولات با مخاطب  شناسایی شده در بانک رفاه کارگران، دنباله
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ص و محدود تمرکز دارد. مجموع فروش اقلام کم فروش ممکن است به اندازه مدل سنتی، فروش تعداد کمی خا

هایی قوی جهت در  های کسب و کار نیازمند پلتفرم ترین اقلام سودآور باشد. استفاده از این مدل از پرفروش

. در این (4009)اندرسون,  دسترس قرار دادن آسان محصولات با مخاطب خاص و محدود برای خریداران است

های جست و جو  الگوی کسب و کار با همگانی شدن ابزارهای تولید، همگانی شدن توزیع، کاهش شدید هزینه
برای اتصال عرضه به تقاضا با استفاده از محتوی دیجیتالی بر بستر اینترنت، چالش واقعی به فروش خدمات به 

دهد مجموع سود حاصل از ارائه  گردد. این الگو نشان می ص و یافتن خریداران بالقوه تبدیل میمخاطبان خا

فروش با رقم مربوط به خدمات پرفروش توانایی رقابت دارد. تقویت استفاده از این الگو در بانک رفاه خدمات کم

سودآوری بانک از بسیاری از خدمات  تواند منجر به افزایش کارگران و گسترش استفاده از آن در انواع خدمات می

 در حال ارائه گردد.

عدم تایید فرضیه سوم پژوهش یعنی وجود نداشتن رابطه بین الگوی کسب و کار رایگان بانکداری شخصی و 

دهنده عدم استفاده یا استفاده ناچیز بانک رفاه کارگران از الگوی کسب و کار رایگان است. ارزش پیشنهادی نشان

شوند. هزینه مشتریانی  مند می گو حداقل یک بخش مهم از مشتریان بانک از پیشنهادهای مجانی بهرهدر این ال

کنند، توسط قسمت دیگری از مدل کسب و کار یا بخش دیگری از مشتریان تامین  که هیچ پولی پرداخت نمی

ئه خدمات و افزایش شود. استفاده از این الگوی کسب و کار در بانکداری شخصی باعث گسترش پوشش ارا می

تواند منجر به  گردد. این در حالی است که استفاده از این الگو می مشتریان استفاده کننده از خدمات بانک می

تقویت خدمات بانکداری شخصی در حال ارائه در بانک رفاه کارگران گردد. زیرا محصولات یا خدمات رایگان 

 کند.  برای تبلیغ کنندگان جذابیت بیشتری را ایجاد می گردد و باعث ایجاد ترافیک زیاد در پلتفرم می
عدم تایید فرضیه چهارم پژوهش، یعنی وجود نداشتن رابطه بین الگوی کسب و کار پلتفرم چندوجهی و 

دهنده استفاده ضعیف بانک رفاه کارگران از اثر شبکه در ارائه خدمات و  ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی، نشان

هم  . زیرا الگوی کسب و کار پلتفرم چندوجهی دو یا چند گروه مجزا و در عین حال بهمحصولات خود است

هایی تنها در صورتی برای یک گروه از مشتریان مفید  کند. چنین پلتفرم وابسته از مشتریان را دور هم جمع می

تسهیل معاملات بین  آفرینی این الگو از طریق های مشتریان نیز حضور داشته باشند. ارزش است که سایر گروه

 شود.  های مختلف مشتریان ایجاد می گروه

عدم تایید فرضیه پنجم پژوهش، یعنی وجود نداشتن رابطه بین الگوی کسب و کار باز و ارزش پیشنهادی 

های خارج مرتبط با آن است.  مند بین بانک و شرکت دهنده عدم وجود مشارکت نظام بانکداری شخصی، نشان

های بیرونی در درون شرکت  برداری از ایده با این روش، به دو صورت ممکن است: به بهرهخلق و کسب ارزش 

های بیرونی  های بدون استفاده داخل شرکت به طرف ها یا سرمایه ، یا با ارائه ایده"خارج به داخل"طی فرآیندی 

های تحقیق و توسعه  عالیت. استفاده از اثرات مثبت توسعه روابط دوجانبه بین ف"داخل به خارج"طی فرآیندی 

تواند ارتقاء دهنده  های خارجی فعال در این حوزه، می در حال انجام بانک در حوزه بانکداری شخصی و شرکت
 وضعیت موجود خدمات در حال ارائه در بانکداری شخصی در بانک رفاه کارگران گردد.
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 پیشنهادات -6-1 

ر بانکداری شخصی در بانک رفاه کارگران بر اساس نتایج حاصل در این تحقیق با بررسی الگوهای کسب و کا     

شده به استفاده بیشتر از دو الگوی کسب و کار تفکیکی و دنباله دار و استفاده کمتر از سه الگوی رایگان و باز 

شود تحقیقات آتی به بررسی کیفیت استفاده از این الگوهای کسب و وپلتفرم چندوجهی رسیدیم. پیشنهاد می

های بانک رفاه کارگران بپردازند. اینکه ترکیب کدام یک از الگوهای کسب و ها با فعالیت ری و میزان انطباق آنکا

چنین اینکه کدام یک از الگوهای کار با یکدیگر موجب افزایش کیفیت خدمات در حال ارائه بانک خواهد شد. هم

لیل محدودیت در دسترسی اطلاعات داخلی سایر کسب و کار بهتر است با هم مورد استفاده قرار نگیرد. به د

ای در شود مطالعات مقایسههای صورت گرفته پیشنهاد میها در حوزه بانکداری شخصی و میزان پیشرفتبانک

حوزه وضعیت پیشرفت ارائه خدمات بانکداری شخصی در ایران با بررسی میزان تاثیرگذاری متغیر میانجی دولتی 

 .یردیا خصوصی بودن انجام گ
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