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 يري دولتشناسايي ابعاد سيستم كسب و كار در مدل مهندسي مجدد در صنعت بانكدا

  يبا تاكيد بر مشتري مدار
 ١محسن فلاح

  ٢كاشانياسشنفريده حق

  ٣علي رضائيان

  چكيده

شناسايي ابعاد سيستم كسب و كار در مدل مهندسي مجدد در صنعت هدف از پژوهش حاضر 

تحقيق حاضر از نوع كيفي بوده و در آن از تئوري  مي باشد. ريبانكداري دولتي با تاكيد بر مشتري مدا
گراندد(داده بنياد) استفاده شد. بنابراين روش تحقيق از حيث هدف بنيادي است. جامعه مورد بررسي در 

 صنعت بانكداري شهر تهران مختلف هاي بخش در شاغل اين تحقيق شامل مديران و كارشناسان بانك

غير احتمالي بوده و تا رسيدن به اشباع نظري ادامه مي يابد كه بر اين اساس با باشند. نمونه گيري مي
ها(باز، محوري، گزينشي) استفاده نفر مصاحبه شد. جهت تجزيه و تحليل داده ها از كدگذاري داده ١١

ي يها با يكديگر و در نهايت تدوين نهاشد، كه شامل يادداشت برداري در هنگام كدگذاري، ارتباط مقوله
ي، سرعت عت بانكدارنتايج نشان داد كه پنج بعد يا عامل تامين منافع حداكثري ذينفعان صنتئوري است. 

هاي مديريت بانكداري و ايجاد و بهبود ، اعمال قوانين و استانداردها، رعايت چارچوبو ارزاني خدمات
سب و كار صنعت تواند در مهندسي مجدد كل كهاي منتهي به مشتريان صنعت بانكداري ميروش

  بانكداري ايران با تأكيد بر مشتري مداري مؤثر واقع شود.
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  مقدمه

هاي كسب و كار به باز تفكر اساسي و طراحي مجدد ريشه اي فرآيند مهندسي مجدد كسب و كار
 .)٩١-٩٠، ١٩٩٣(هامر و چامپي، هايي نظير هزينه، كيفيت، خدمات و سرعت استفاكتوردرمنظور بهبود

) مهندسي مجدد كل كسب و كار عبارت است از بازتفكر بنيادي و باز طراحي ١٩٩٦از ديدگاه تام بكمن (
كته بينانه هاي نهاي چشمگير در سنجشكامل كسب و كار براي دستيابي به پيشرفت اصولي يك سيستم

تعريف مهندسي مجدد كل كسب و كار از تعاريف  .)١٠، ٢٠١٣( حبيب، "عملكرد و ارزش مشتري
هند دديگري تشكيل شده است كه زير مجموعه مهندسي مجدد كل كسب و كار را تشكيل ميمفهومي

ع حداكثري ذي نفعان صنعت بانكداري، سرعت و ارزاني ارائه خدمات، اعمال قوانين كه شامل، تأمين مناف
هاي منتهي به مشتريان هاي مديريت صنعت بانكداري و ايجاد و بهبود رويهها، رعايت چارچوبو استاندارد

  صنعت بانكداري است.

ر تابتي شدن آن و سختها ، هرچه بيشتر رقهاي عرصه فعاليت سازماناز طرفي ديگر يكي از مشخصه
[اين در حالي  .)١٨-١١، ٢٠١٢( استاكو و همكاران، ها استتر شدن شرايط رقابتي سازمانو پيچيده

گيرد و آنها توقع دارند تا تري به خود ميي تازهتوقعات مشتريان نيز هر روز جلوه است] كه انتظارات و
نحوه برخورد با مشتري توجه  ان ارائه خدمت وها و خدمات خود، زمها به كيفيت و تنوع كالاسازمان

هاي مشتري مدار فعاليت خود را بر اساس انتظارات و ترجيحات مشتريان واقع سازمان اي كنند.ويژه
، ٢٠١٢( چاكاراباتي و همكاران، هاي مشتريان هستندها و آرزوكنند و به دنبال ارضاي نيازريزي ميبرنامه
هاي مشتريان طراحي ها و خواستهها و خدمات خود را با هدف ارضاي نيازها كالااين سازمان )٤٥٠-٤٣٧

) مشتري مداري را عبارت از نشر اطلاعات ١٩٩٨شاپيرو( .)١٩٩٨(باريو و هندرسون، كنندو ارائه مي

لي هاي بازار به شكهايي براي رفع نيازها و تاكتيكمربوط به مشتريان در كل سازمان، تدوين استراتژي
هاي هاي سازمان و دستيابي به احساس تعهد همگاني نسبت به اجراي برنامهو از سوي تمام بخش عملي

  )٢٦٣-٢٥٠، ٢٠١٤( پل، دانداتخاذ شده مي

ه توان گفت كها ميهاي بزرگ و خصوصا بانكهاي رقيب در محيط بنگاهبا توجه به وجود انواع بنگاه
داري مها به موضوع مشتريهاي بزرگ خصوصاً بانكبطور نسبي رقابت شكل گرفته است و اگر بنگاه

هاي اساسي خواهند ديد. به عبارتي ديگر، پرداختن به موضوع بصورت جدي و ريشه اي نپردازند آسيب
مشتري مداري بايد همراه با شناسايي ابعاد مهندسي مجدد كل سيستم كسب و كار باشد تا اين تغيير 

و ظاهري باشد. بعبارتي اين پژوهش خواهان ايجاد يك تغيير بنيادي در كل بنگاه جا بيافتد و نه صوري 
ها است تا زاويه ديد مشتري مداري را جايگزين زاويه ديد سنتي هاي بزرگ خصوصاً در بانكدر بنگاه
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شناسايي ابعاد سيستم كسب و كار در مدل وظيفه مداري كند. بر اين اساس هدف از پژوهش حاضر 
  باشد.مي بانكداري دولتي با تاكيد بر مشتري مداريمهندسي مجدد در صنعت 

  مباني نظري پژوهش

  مهندسي مجدد كسب و كار

باز تفكر بنيادي و بازطراحي اصولي فرآيند كسب و كار به منظور دسترسي به « مهندسي مجدد را
سترش گ بكمن اين تعريف را بدين شرح تعريف كرد.» هايي چشمگير در سنجش نكته بينانه عملكردبهبود

باز تفكر بنيادي و بازطراحي اصولي يك سيستم كامل كسب و كار براي دستيابي به «داده است؛ 
 .)١٩٩٨( بكمن و شرابير،»هاي نكته بينانه عملكرد و ارزش مشتريهاي چشمگير در سنجشپيشرفت

وله شود فرممطابق نظر بكمن استراتژي كسب و كار سازمان قبل از شروع طرح ابتكاري بازمهندسي بايد 
ند توادر غير اينصورت منابع قابل توجهي ممكن است به طراحي يك محصول يا خدماتي كه بازار نمي

  .)١٩٩٨( لابوويتز و بكمن، پشتيباني كند يا مشتريان در دسترس طالب آن نباشند پيش برود

 ياسي/اقتصاديي /سهاي اجتماعذينفعان و نيرو رقيب، ارزيابي محيطي بازار/صنعت ،مشتري ، "اولا

در چه صنعتي بايد باشيم؛ به  شود:ها زير پاسخ داده ميسؤال] بعد[ .)٢٠١٦آدلكار،  د (كنرا تحليل مي
 سپس استراتژي كسب و چه مشترياني بايد خدمت كنيم؛ و چه محصولات يا خدماتي بايد ارائه كنيم.

ه در نهايت پروژ اتژي منابع است.شود كه شامل اصلي، رقابتي، بخش بازار و استركار كلي فرموله مي
شود تا اطمينان حاصل شود كه با استراتژي كسب و كار مهندسي مجدد پيشنهاد شده بررسي مي

ترين بخش دوم تعريف بازطراحي بنيادي و نوآورانه، ضعيف .)٢٠١٦( موسي و عثمان، هماهنگ شده است

(آرجريس و موفقيت مهم است هاي مهندسي مجدد است اگرچه برايبخش بسياري از روش شناسي
هاي برتر نياز به ) خلق طراحي١٩٩٦با توجه به روش شناسي بكمن ( )٢٣٤-٢١٠، ٢٠١٣همكاران، 

، ها و انتظاراتهاي مشتري ، ارزشهاي مشتري، ارزيابي نيازها و امكانات زير دارد؛ شناسايي گروهفعاليت
ديل عيين فاصله بين عملكرد فعلي و مطلوب، تبهاي عناصر سيستم كسب و كار، تشناسايي بهترين شيوه

ملزومات كسب و كار، مقررات سطح و چالش، مفروضات و تعصبات، اعمال  ههاي مشتري و شكاف بنياز

بخش سوم تعريف شامل طراحي مجدد كل  .)٢٠١٥اللهي، نبي ( بهرامي نژاد و هاي تفكر خلاقانهروش
بازسازي ساده در روند يا اتوماسيون كار است.تجزيه  سيستم يك كسب و كار است كه شامل بيش از يك

يكي از قوي ترين مفاهيم رويكرد مهندسي مجدد  ،يك سيستم كسب و كار به اجزاي تشكيل دهنده آن
در حين آزمايش  "ها، طراحي و توسعه كار ابتدا حول اجزا، سازماندهي و بعدااست.اغلب تجزيه و تحليل
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ناوري اطلاعات و فرهنگ سازماني اين استراتژي جدا سازي بخش بسيار به استثناي ف شود.يكپارچه مي
سازمان بايد بدنبال بهبود چشمگير عملكرد و  جنبه نهايي تعريف بر بهبود تمركز دارد. كارآمدي است.

 ارزش مشتري در يك يا چند حيطه زير باشد؛ افزايش قابليت كاركرد محصول، بهبود خدمات مشتري،
  پذيري و انعطاف كاهش چرخه زماني، افزايش بهبود كيفيت، فزايش بهره وري،ها، اكاهش هزينه

  سازي، بهبود رضايت مشتري، افزايش درآمد، افزايش سهم بازار و افزايش يادگيري و نوآوريسفارشي
  .)٢٠٠٦( مك گري و بكمن، 

  مداريمشتري

هاي د. يكي از بارزترين ويژگيكننها در محيطي پويا، پر ابهام و پر تحول فعاليت ميامروزه سازمان
است كه در شرايط اجتماعي و فرهنگي ( نظير تحولات عصر حاضر، تغييرات و تحولات شگرف و مداومي

 دهد.هاي اجتماعي)، سياسي ، اقتصادي، فنآوري و فراملي آنها روي ميدر طرز تفكر، ايدئولوژي، ارزش
ها هاي محيطي وفق داده و درصدد تامين خواستهين نيازهايي موفق هستند كه خود را با ابنابراين سازمان

ها ضرورت حركت به سمت مشتري هاي محيطي برآيند و اين امكان پذير نيست مگر آنكه سازمانو نياز
  را درك كنند.

) مشتري مداري عبارتست از يك ديدگاه متمركز بر روي مشتري ١٩٩٣از نظر جاورسكي و كوهلي( 

دهد كه اين اطلاعات مربوط به ليد گسترده اي از اطلاعات بازار را انجام مياست كه در آن شركت تو
  هاي فعلي و آينده مشتري است.نياز

مشتري مداري نيازمند آنست كه فروشنده زنجيره ارزش خريدار را بطور كامل درك كند نه تنها در 
  دشپند و ديگران . )٢٠١٩ويگارد، ( هاي بازارزمان كنوني بلكه با توجه به تكامل داخل سازمان و پويايي

دانند كه منافع مشتري را نسبت به ساير ذينفعان ها مياي از باورمداري را بعنوان مجموعه) مشتري١٩٩٣(

( آلت و دهدنظير صاحبان سازمان ، مديران و كاركنان به منظور ايجاد شركتي سودآور در صدر قرار مي
  .))٩١-٧٩، ٢٠١٩همكاران، 

  قپيشينه تحقي

ارائه الگوي مهندسي مجدد مبتني بر فناوري ") مقاله اي با عنوان ١٣٩٠(نقي مهرطباييطاهري و 
ر دفتر و د "بررسي نرم افزار كتابخانه ديجيتال مؤسسه تحقيقات و فناوري اطلاعات ايرانوايجاددراطلاعات

اطي هاي ارتبشبكههايي چونعيارپژوهشگاه مجازي انجام دادند كه تحقيق را بر مبناي معلميمنابعواسناد
  كتابخانه ديجيتالي، لزوم طراحي نرم افزاري و كاربري نرم افزاري و عملكرد و استفاده كاربران و كاركنان 
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 )١٣٩٠( طاهري و مهرطيايي،  استبررسي قرار دادهاطلاعات را موردفناوريمؤسسهديجيتاليكتابخانه

هاي طراحي الگوي پذيرش مهندسي مجدد فرآيند"ي با عنوان ) پايان نامه ا١٣٩٠فتحي و همكاران (

واحد دهاقان در مقطع در دانشگاه آزاد اسلامي"كسب و كار در سازمان جهاد كشاورزي استان اصفهان 
آوري هاي پذيرش فنكارشناسي ارشد انجام دادند.در اين پژوهش با استفاده از تئوري انتشار نوآوري و الگو

زامات، اركان و فرآيندهاي مهندسي مجدد با هدف طراحي الگويي براي شناسايي انواع و تلفيق آن با ال
عوامل كه در پذيرش مهندسي مجدد توسط كاركنان و مديران در سازمان جهاد كشاورزي استان اصفهان 

مؤثر است اقدام شد و نتيجه بر اين شد كه اجبار هرگز عاملي براي جلب مشاركت كاركنان در پروژه 
 .)١٣٩٠( فتحي و همكاران، ها نيستدسي مجدد فرآيندمهن

انجام داد. اين مقاله   "مهندسي مجدد فرآيند بازاريابي") مقاله اي را با عنوان ٢٠١٢گيلبرت فورتي(
هاي جديد بازاريابي براي مطالعه موردي خود است. اين ها و ابزاربدنبال تعريف نكته بينانه استراتژي

حقيقاتي كه در مهندسي مجدد صورت گرفته كه مبناي پژوهش آنها يكي از تحقيق بر خلاف ساير ت

هاي مهندسي مجدد است، جهت جمع آوري اطلاعات از منابع اوليه اقدام كرده است مانند متدولوژي
  ها و تحقيق تجربي از شركت مورد مطالعه خود.مصاحبه

يك مثال از –هندسي مجدد مدل سازي م") تحقيقي با عنوان ٢٠٠٠ريچارد اشميت و همكاران(
هاي مهندسي مجدد فرآيند كسب و كار انجام دادند.اين مقاله چالش "هاي تجاريمهندسي مجدد شركت

مهندسي مجدد در ساختار فنآوري هاي سيستميكند كه چگونه شيوهكند و بيان ميرا توصيف مي
  هاي تجاري كاربرد دارند.اطلاعات شركت

  سؤال تحقيق

 داريمانكداري دولتي با تاكيد بر مشتريكسب و كار در مدل مهندسي مجدد در صنعت بابعاد سيستم 
  كدامند؟

  روش تحقيق

اين بنابرتحقيق حاضر از نوع كيفي بوده و در آن از تئوري گراندد(داده بنياد) استفاده شده است. 

ران و كارشناسان جامعه مورد بررسي در اين تحقيق شامل مدي .روش تحقيق از حيث هدف بنيادي است
نمونه گيري غير احتمالي بوده  باشد.مي صنعت بانكداري شهر تهران مخليف هاي بخش در شاغل بانك

افتد . اشباع نظري زماني اتفاق مينفر مصاحبه شد ١١كه با  و تا رسيدن به اشباع نظري ادامه مي يابد
   از طريقها داده. يا ارتباط  آنها ارائه دهد كه نمونه جديد نتواند اطلاعات جديدي درباره مفاهيم، مقولات و
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  شامل دو سوال است. هاي پروتكل مصاحبهگردند. سؤالهاي عميق گردآوري ميانجام مصاحبه

 كار و بكس اكوسيستم اين بدانيم كل كار و كسب اكوسيستم يك را بانكداري صنعت : اگر١ سؤال
 است؟ شده تشكيل ابعادي و هامؤلفه ها،شاخص چه از

 رچكا بكنيم مدار مشتري را بانكداري صنعت كل كار و كسب اجزاء از هريك بخواهيم : اگر٢ سؤال
  بدهيم؟ انجام بايد

ها(باز، محوري، گزينشي) استفاده شد، كه شامل جهت تجزيه و تحليل داده ها از كدگذاري داده
  هايت تدوين نهايي تئوري است.ها با يكديگر و در ن، ارتباط مقولهيادداشت برداري در هنگام كدگذاري

  هايافته

كد باز تحت  ٣٧در اين پژوهش با توجه به كيفي بودن آن پس از انجام مصاحبه و كدگذاري، تعداد

ها مفهوم در پنج طبقه بر اساس خواص مشترك آن ٣٧بندي عنوان مفاهيم شناسايي شد. سپس از دسته
ين منافع حداكثري ذينفعان، سرعت و ارزاني ارائه و بر اساس رويه استقرايي به پنج بعد محوري تام

هاي مديريتي صنعت بانكداري و ايجاد و بهبود خدمات، اعمال قوانين و استانداردها، رعايت چارچوب
هاي منتهي به مشتريان صنعت بانكداري تحت عنوان كدهاي محوري و در نهايت از استقراء اين پنج رويه

ري مشتري مدار با ثبات و سالم دست پيدا شد كه بر اساس آن تئوري كد محوري به كد گزينشي بانكدا
  شود. تنظيم مي

) اگر صنعت بانكداري را يك اكوسيستم كسب و كار كل بدانيم اين اكوسيستم كسب و كار ١سؤال 
  ها و ابعادي تشكيل شده است؟ها، مؤلفهاز چه شاخص

  ١كد گذاري باز براي سؤال تحقيق  :١جدول 

  هايي از عبارات مصاحبه شوندگاننمونه  خواص و ابعاد  كد باز

  منابع صنعت بانكداري
  سپرده گذاران بدنبال حداكثر منفعت

  )1Pسهامداران بدنبال تامين مادي(

  )1Q1Rسپرده گذاران بدنبال منفعت بيشتري از عمليات بانكداري هستند(
  )1Q2Rند( كنمشتري اول بانك كه در واقع منابع اوليه بانك را فراهم مي

  )1Q3Rخواهند مجموعه عمليات بانك منافعشان را از باب مادي تامين كند( سهامداران مي

  مصارف صنعت بانكداري

تسهيلات گيرندگان بدنبال خدمات سريع 
  )2Pو ارزان (

  خريدار خدمات نهايي
  صدور ضمانت نامه

  هاي داخلي و خارجيدادن ال سي
  افتتاح انواع حساب

  )1Q1Rخواهند سريعترين و ارزانترين سرويس را از بانك بگيرند( ن ميتسهيلات گيرندگا
  )2Q2Rمشتريان دوم بانك كه خريدار محصولات نهايي بانك هستند( 
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  كاركنان

  )1Pكار خوب به همراه انتفاع خوب (
  حرفه اي شدن ، اطمينان شغلي

  آموزش و اهميت مشتري
  سنجش عملكرد با توجه به مشتري مداري

  )1Q1Rخواهند خوب كار كنند و خوب منتفع شوند( يكاركنان م
  

  مسئوليت اجتماعي
تامين مالي مناسب اشتغال و ثبات در 

  )4Pنظام مالي كشور(
ها انتظار دارد كه اين نظام بانكي منجر به تامين مالي مناسب ايجاد اشتغال و جامعه از بانك

  )1Q4Rمالي كشور كمك كند( ها و به ثبات در نظاماز محل تامين مالي و ارائه سرويس

  شعب

  ارائه دهندگان خدمات به مشتريان
  ترين شبكه فروشاصلي

اصلاح ساختار فروش در جهت ايجاد 
  )5Pسيلوهاي مستقل( 

  )1Q2R( دهندهستند و به مشتريان خدمت ارائه ميبانكينظامدرونيجزءكهصفيهايواحد
هاي چندگانه دارد و بايد يك نقش بايد اصلاح شود چرا كه شعبساختار فروش يك كمي

دهند و نقش مستقل فروش ايجاد شود كه ارتباط با مشتري و مراقبت و فروش را انجام مي
  )1Q4Rرا از آنها جدا كنيم.( Back officeنقش 

  هاي صفي يا شعبپشتيباني از واحد  هاي ستاديواحد
دهند تا واحدهاي صف وسعه ميها را تدوين و تهاي ستادي ابزارها، امكانات و سياستواحد

  )1Q2Rبه نحو خوب كار كنند(
هاي ابزارها و كانال

  الكترونيكي ارائه خدمات
 استفاده از اينترنت بصورت خودكار

  )2Pسريع(
شود مانند خودپردازها، هايي كه از طريق آن خدمات به مشتريان ارائه ميبزارها و كانالا

  )1Q2Rها و بانكداري اينترنتي(همراه بانك

  رقبا
  )1Pكنند(به رشد و توسعه هم كمك مي

  شوندميها واردپروژهدرسنديكاييبصورت
قباي اكوسيستم صنعت بانكداري چه از نظر اينكه باهمديگر رشد و توسعه پيدا كنند و چه ر

  )1Q2Rها شوند مهم است(از منظر اينكه بصورت سنديكايي وارد برخي از پروژه
كسب و كارهاي مكمل 

  نعت بانكداريص
  فاينانشنال سرويس)(

  نعت خدمات ماليص
  )5Pايجاد ارزش افزوده(

ها واقع در زنجيره ها، صرافيها، ليزينگهاي مكمل صنعت بانكداري مانند كارگزاريبيزنس
  )1Q2Rها (ارزش بانك

هاي خارج از سازمان
  صنعت و خدمات مالي

  ارائه دهنده خدمات غير مالي
  )5P(ايجاد ارزش افزوده

توانند ارزش افزوده ايجاد كنند و حتي بعضا نهادهاي ديگري هم وجود دارند كه مي
  )1Q2Rهاي خارج از صنعت و خدمات مالي مانند باشگاه مشتريان(سازمان

  فناوري اطلاعات
 توسعه دهنده سخت افزار و نرم افزار

  )2Pهاي ارائه خدمات(بهبود دهنده كانال
  )1Q2Rا فناوري اطلاعات گره خورده است(امروزه صنعت بانكداري ب

  روابط كارگزاري با 
  هاي خارجيبانك

  تسهيل كننده امر صادرات و واردات
  )5P( المللبينتجارتمشتريانبرايارزشايجاد

  توجه به ترتيبات بين المللي

 اتواند در عرصه جهاني داشته باشد و ارتباطش بهايي كه يك بانك ميتعدد و تنوع كارگزاري
تواند كمك شاياني به به مشترياني كه درگير تجارت بين الملل هستند هاي ديگر ميبانك

  )1Q2Rايجاد كند(

  ساختار كلان
سهامداران هيات مجمع عمومي

مديره،مديرعامل، تاپ چارت عملياتي، 
  مباني حاكميت شركتي

س سپس هيأت سهامداران در رأساختار اوليه هنگام شكل گيري بانك داراي مجمع عمومي
  )1Q3Rمديره و مديرعامل و بعد يك تاپ چارت عملياتي است(

  ساختار خرد
خدمات، وسپردهشعبه، معاون، واحدرئيس

  اعتبارات، اصول مطالبات، حسابرسي
رود تو اجرا اگر بانك شعبه داشته باشد تو ساختار مشخص اختار جزئي ترش ميس

  )1Q3Rكند(مي
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  حاكميت شركتي
  

  برسي داخليكميته حسا
  كميته مديريت ريسك

  )3Pكميته رعايت قوانين و تطبيق(
  در مقررات جهاني بال وجود دارد

هاي اركان در ساختار مديريتي بايد بر اساس مباني حاكميت شركتي يك سري كميته
  )1Q2Rحاكميت شركتي بايد شكل بگيرد(

  
  مديريت

  تيم مديريتي و اجرايي، نيروي انساني،
)4P،برنامه ريزي )سازماندهي  

كند تا تيم تخصصي خودش را انتخاب و سازماندهي و هيات مديره مدير عامل را منصوب مي
  )1Q3Rها(برنامه ريزي كند مثل بقيه شركت

  
  فرآيند

  روند كارها
 ها و اجرايياتروال امور در سياستگذاري

طراحي تجربه مشتري، و درك آن سپس 
  )5Pاصلاح، بازآفريني و بهبود(

موجود در انتخاب هيات مديره، مديرعامل، انتصاب تيم مديريتي و سازماندهي و برنامه  روال
  )1Q3Rها(ريزي و انتخاب تيم اجرايي در جهت جاري و ساري كردن اهداف و سياست

) اگر بخواهيم اين اجزاي كسب و كار كلان صنعت بانكداري را مشتري مدار بكنيم چكار بايد انجام ٢سؤال
  دهيم؟

  ٢كد گذاري باز براي سؤال تحقيق  :٢ول جد

  هايي از عبارات مصاحبه شوندگاننمونه  خواص و ابعاد  كد باز
رعايت قاعده انصاف در مورد 
منابع صنعت بانكداري در 

  جهت جلب رضايت

عدم جابجايي منافع و حقوق ذي نفعان سپرده گذار، تسهيلات 
  گيرنده و سهامدار

  )1Pرايط محيطي مانند تورم، ركود(رعايت عوامل اقتصادي بعنوان ش

سهامداران بانك و سپرده گذاران طالب حداكثر منفعت هستند و 
  )2Q1Rتسهيلات گيرنده دنبال ارزانترين و سريعترين تسهيلات(

  اصلاح ساختار شبكه بانكي
  )4Pعدم اداره كرد گران بانك (

  اداره كرد چابكتر و چالاكتر هيات مديره
  ه كرد گران به تسهيلات گيرندهعدم تحميل هزينه ادار

نوع اداره بانك خيلي مهم است كه اين هزينه به تسهيلات گيرنده 
  )2Q1Rمنتقل نشود(

و ارزان در دسترس بودن دائمي
  بودن خدمات الكترونيكي بانك

  عدم وجود قطعي شبكه الكترونيكي
  )2Pارزان بودن (

مانند خدمات ها خواسته حداكثري دريافت كنندگان خدمات از بانك
بانكداري اينترنتي اين است كه از دسترس خارج نباشد و ارزان 

  )2Q2Rباشد(

  بانك كارآمد
  جلوگيري از پديده خروج منابع با پرداخت سود بالاتر

  )4Pتصميمات مراجع قانونگذار(
  )3Pاداره منعطف بانك در شرايط ركودي و تورمي(

وگيري از پديده در اصلاح ساختار چه خارجي و چه داخلي جهت جل
ها بايد بانك بتواند رضايت ذينفعهايش را در حداكثر خروج منابع بانك

  )2Q1Rممكن برآورده كند.(

  جلب رضايت نسبي كاركنان
گذارد ) بر روي خدمات آنها تاثير مي1Pعدم جلب رضايت كاركنان (

  كندايجاد ميو فساد سيستمي
بينند تا روي يهاي بالاتري مكاركنان خود را مستحق دريافت

  )Q21Rخدماتشان تاثير مثبت بگذارد(

  بانك با ثبات و سلامت مالي

عدم دخالت قانونگذار در مديريت  ، جلوگيري از مطالبات غيرجاري
حسابرسي خارجي و  ،هاي داخليكنترل ،مديريت ريسك ،بانك

  شفافيت اطلاعات ،داخلي،رقابت سالم
  )4Pمشخص شدن رنكينگ بانك بر مردم(

مطالبات غير جاري خاموش شود و از اتلاف وقت جلوگيري  بايد موتور
  )2Q1Rشود(
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  اصلاح فرآيند
  جلوگيري از مطالبات غير جاري

  مشتري درگير كاغذبازي و بروكراسي نشود
  )4Pچابك بودن(

  )2Q1Rفرآيندهاي منتهي به مطالبات غيرجاري اصلاح شود(
ي به فرآيندها بايد طوري طراحي شود كه سهولت، آرامش و راحت

  )2Q2Rمشتري بياورد(

  )Q21Rمديريت بايد اين مطالبات غير جاري را پديد نياورد(  )4Pجلوگيري از مطالبات غير جاري(  اصلاح مديريت

  قانونگذار
  هاها مانند بقيه بنگاهايجاد فضاي كسب و كار براي بانك

ها بايد به قانونگذار اطلاعاتي بدهند كه در جهت مشتري بانك
  P)3(مداري باشد

و كار  ها نگاه كند تا شرايط كسبقانونگذار بايد به بانك مانند بقيه بنگاه
  )Q21Rيكسان باشد(

خواهد تصويب شود اتفاق هم ميافتد كه قوانين و مقرراتي كه مي
كنند كه اگر با عينك مي ها نظرخواهينهادهاي قانونگذار از بانك

مشتري مداري نگاه شود قوانيني با هدف تسهيل ارائه خدمات به 
  )2Q2Rمشتري تصويب خواهد شد(

ها بر اساس اداره كرد بانك
  اصول حرفه اي

  برخوردار بودن از كفايت لازم سرمايه
  »٣بازل« تبعيت از استانداردهاي بانكداري 

  )3Pرعايت اصل حاكميت شركتي(

ها بايد از نسبت كفايت سرمايه كافي برخوردار باشند و بر اساس بانك
  )2Q1Rاداره شوند( ٣آخرين استانداردهاي بانكداري بازل 

  اصلاح نسبت مالكانه
  )4Pرعايت كفايت سرمايه(

سهامداران چندان ريسكي متوجهشان نيست و ريسك متوجه 
  سپرده گذارن است.

 ١٥,٥است با استاندارد  ٤يران هاي ادر حاليكه كفايت سرمايه در بانك
  )2Q1Rخيلي فاصله دارد (

  رعايت اصل حاكميت شركتي
  

  يكي از مهمترين اصول استاندارد جهاني
  هيات مديره نبايد هم سياستگذار، مجري و ناظر باشد

  )4Pهاي لازم بر وظايف(اجراي كنترل

در يك چارچوب حاكميت شركتي وظايف سياستگذار، مجري و ناظر 
  )2Q1Rاز هم تفكيك شود(بايد 

  )2Q1Rهاي داخلي بايد در حد اعلاء باشد(كنترل  )4Pهاي مخاطره آميز ( مانند مطالبات غيرجاري)(اشراف بر فعاليت  هاي داخلياعمال كنترل

  اعمال حسابرسي
هاي آگاهي از فعاليت ،حسابرسي داخلي ،حسابرسي خارجي

  هااز طريق نرم افزارها و سخت افزار ،)4Pشعب(
قدم بر حسابرسي شركت خارج از بانك بايد هيات مديره توان م

  )2Q3Rحسابرسي داخلي داشته باشد(

رشد كردن باور مشتري مداري 
  در صنعت بانكداري

توجه به جزء نامرئي مشتري مداري از طريق آموزش، فرهنگ سازي  
و توانمند سازي افراد در جهت رفتارهاي مشتري مدارانه،الگوسازي، 

  هاانها، اسطورهداست
  )5Pهاي مردم بعد توسعه محصول يا خدمات(درك خواسته

اگر بخواهيم بگوييم سازمان مشتري مدار، قبل از هرچيزي بايد باور 
  )2Q2Rمشتري مداري در آن سازمان رشد و نمو بايد پيدا كند(

  

  رشد كردن عيني 
  مداريمشتري

ا تريان بانك بيجاد كارگزاري و توسعه روابط در كشورهايي كه مشا
  CRMمديريت ارتباط با مشتري ،آن كشورها بيشتر مراوده دارند

  )5Pساخت تبليغات متناسب با فرهنگ مردم (

مشتريان تاجر با كشورهايي كه روابط تجاري دارند بانك كارگزاري 
  )2Q2Rايجاد كند تا منابع مالي براحتي نقل و انتقال پيدا كند(

  جاد روابطشناخت مشتري و به متعاقب آن اي
هاي روانشناختي طراحي تبليغات منطبق با نيازها و انتظارات و ويژگي

  )2Q4Rشود (
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  مشتري مداري شركتي

  ايجاد ارزش براي مشتري شركتي
  تشكيل سنديكا با رقبا

  تامين سرمايه از بازار سرمايه
  )5Pايجاد ارزش در كل زنجيره ارزش(

با  نهايي تامين مالي بكنند بانكتوانند به تبراي مشتريان پروژه كه نمي
  )2Q2Rتواند همكاري ايجاد كند(رقبا مي

  تامين مالي از بازار سرمايه
بين تامين كننده مواد اوليه توليد با توليد كننده و توليد كننده با عرضه 

  )2Q2Rكننده تعاملات مالي را بهبود دهد(
ها در جهت گروه بندي بانك

 مشخص شدن جامعه هدف

  

ي شركتي، بانكداري تجاري، بانكداري كسب و كار كوچك، بانكدار
بانكداري شخصي در جهت دادن خدمات آگاهانه به مشتري، 

  )P5ها و تهديدها(ها و فرصتمشخص شدن ريسك
  )2Q2Rجامعه هدف بانك بايد تعيين شود(

  )2Pهاي ديجيتال در عصر تكنولوژي(تكنولوژي  هادر دسترس بودن آني بانك
هاي ارائه خدمت با توجه به موضوعاتي از قبيل عصر كانال فراهم كردن

  )2Q2Rتكنولوژي(

) از طريق مقايسه خواص هركدام از كدهاي باز به فراواني و سپس به ٢) و (١هاي (با توجه به جدول
) مربوط به بعد تامين منافع ١ابعاد مشترك هركدام دست پيدا شد. بدين شرح كه فراواني خصيصه (

 ٤) مربوط به بعد سرعت و ارزاني ارائه خدمات ٢مورد ، خصيصه ( ٥ذينفعان صنعت بانكداري حداكثري 
) مربوط به بعد رعايت ٤(مورد، خصيصه ٥وانين و استاندارد ) مربوط به بعد اعمال ق٣، خصيصه(مورد

به هاي منتهي ) مربوط به ايجاد و بهبود رويه٥مورد و خصيصه ( ١١هاي مديريت بانكداري چارچوب
ي هاي يكسانهاي مصاحبه در نرم افزار مكس كيو دي اي نيز به فراوانيمورد است. تحليل متن ٩مشتري 

  رسيد كه ملاك بر دقت كدگذاري است.

  هاي بازكد گذاري محوري و گزينشي بر مبناي كد :٣جدول 

  كد گزينشي  هاي محوريكد  هاي بازكد
ت قاعده انصاف در منابع صنعت بانكداري، كاركنان، رقبا، رعاي

مورد منابع صنعت بانكداري در جهت جلب رضايت، جلب 
  رضايت نسبي كاركنان

تأمين منافع حداكثري 
  ذينفعان صنعت بانكداري

صنعت بانكداري 
مشتري مدار باثبات و 

  سالم

هاي الكترونيكي ارائه مصارف صنعت بانكداري، ابزارها و كانال
و ارزان بودن دسترس بودن دائمي خدمات، فناوري اطلاعات، در

  خدمات الكترونيكي بانك،در دسترس بودن آني بانكها
  سرعت و ارزاني ارائه خدمات

  اعمال قوانين و استانداردها  قانونگذار، حاكميت شركتي، بانك كارآمد، اداره كرد حرفه اي،
مسئوليت اجتماعي، مديريت، اصلاح ساختار شبكه بانكي، بانك 

انك باثبات و سلامت مالي، اعمال حسابرسي، اصلاح كارآمد، ب
  فرآيند، اصلاح مديريت، اصلاح نسبت مالكانه

هاي مديريت رعايت چارچوب
  بانكداري

  :پرداخته مي شوديك از اين ابعاد محوري در قالب كد شركت كننده در مصاحبه  در ادامه به بررسي هر
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  ي ذينفعان صنعت بانكداري بعد محوري اول: مصاديق تامين منافع حداكثر.١

  مصاديق تامين منافع حداكثري ذينفعان صنعت بانكداري:٤جدول 

  بعد اول: تامين منافع حداكثري ذينفعان صنعت بانكداري
  كد مشاركت كننده  مصاديق

  R1  سپرده گذاران بدنبال منافع بيشتري از عمليات بانكداري هستند.
خواهند كند يعني سهامداران مييه بانك را فراهم ميمشتري اول بانك كه در واقع منابع اول

  R2  مجموعه عمليات بانك منافعشان را از باب مادي تامين كند.

  R1  خواهند خوب كار كنند و خوب منتفع شوند.كاركنان مي

  بعد محوري دوم : مصاديق سرعت و ارزاني ارائه خدمات -٢

  مصاديق سرعت و ارزاني ارائه خدمات :٥جدول

  د دوم: سرعت و ارزاني ارائه خدماتبع
  كد مشاركت كننده  مصاديق

  R2  خواهند سريعترين و ارزانترين سرويس را از بانك بگيرندتسهيلات گيرندگان مي
  R2  شود مانند خودپردازهاهايي كه از طريق آن خدمات به مشتريان ارائه ميابزارها و كانال

  R2  ات گره خورده است.امروزه صنعت بانكداري با فناوري اطلاع
ها مانند خدمات بانكداري اينترنتي اين خواسته حداكثري دريافت كنندگان خدمات از بانك

  R2  است كه از دسترس خارج نباشد و ارزان باشد.

  R2  هاي ارائه خدمات با توجه به موضوعاتي از قبيل عصر تكنولوژيفراهم كردن كانال

  قوانين و استانداردها بعد محوري سوم: مصاديق اعمال -٣

  مصاديق اعمال قوانين و استانداردها:٦جدول 

  بعد سوم: اعمال قوانين و استانداردها
  كدمشاركت كننده  مصاديق

ا شود تتدوين كننده قوانين و مقررات تا بانك در آن چارچوب كار كند بستري كه فراهم مي
  R1  ها خدمات خود را ارائه كنند.بانك

  بانك موجوديتي است كه در تعامل با دنياست يكسري قوانين و مقررات  به لحاظ اينكه
  R3  المللي بر آن حاكم است.بين

  R2  ها نگاه كند تا شرايط كسب و كار يكسان باشد.قانونگذار بايد به بانك مانند بقيه بنگاه

  هاي مديريت بانكداريبعد محوري چهارم: مصاديق رعايت چارچوب -٤
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  هاي مديريت صنعت بانكداريرعايت چارچوب مصاديق:٧جدول 

  هاي مديريت صنعت بانكداريبعد چهارم: رعايت چارچوب
  كدمشاركت كننده  مصاديق

جامعه از بانك انتظار دارد كه اين نظام بانكي منجر به تامين مالي مناسب، ايجاد اشتغال و از محل 
  R4  ثبات در نظام مالي كشور كمك كند.ها و به تامين مالي مناسب ايجاد اشتغال و ارائه سرويس

كند تا تيم تخصصي خودش را انتخاب و سازماندهي و برنامه هيات مديره مديرعامل را منصوب مي
  R3  ها.ريزي كند مانند بقيه شركت

  R1  نوع اداره بانك خيلي مهم است كه اين هزينه به تسهيلات گيرنده منتقل نشود.
  R2  غيرجاري اصلاح شود. هاي منتهي به مطالباتفرآيند

  هاي منتهي به مشتريان صنعت بانكداريبعد محوري پنجم: مصاديق ايجاد و بهبود رويه -٥

  هاي منتهي به مشتريانمصاديق ايجاد و بهبود رويه :٨جدول 

  هاي منتهي به مشتريان صنعت بانكداريبعد پنجم: ايجاد و بهبود رويه
  كدمشاركت كننده  مصاديق

  R2  دهند.صفي كه جزء دروني نظام بانكي هستند و به مشتريان خدمت ارائه مي واحدهاي
هاي چندگانه دارد و بايد يك نقش بايد اصلاح شود چرا كه شعب نقشساختار فروش يك كمي

دهند و نقش مستقل فروش ايجاد شود كه ارتباط با مشتري و مراقبت و فروش را انجام مي
Back Office ا كنيم.را از آنها جد  

R4  

  R3  ها در ايران مشخص شود.بايد جامعه هدف بانك

  بوجود آمده است نتايج تحقيقمنطبق بر  مطابق شكل زير كه از بررسي مدل مفهومي

  
  نتايج تحقيقمنطبق بر  مدل مفهومي :١شكل

 كاروكسبمسيستاجزاء كاروكسبمجددمهندسي

 فرآيند

 مديريت

 خدمات

 محيط 

 ذينفعانمداريمشتري



 كاشاني و رضائيانشناسفلاح ، حق.../در مدل مهندسيشناسايي ابعاد سيستم كسب و كار 

 
 

١١٥ 

ئوري در ت نظريه داده بنياد) ما مجاز به مقايسه نتيجه ياعريف در تحقيق كيفي گراندد تئوري(طبق ت
هستيم و در نهايت به تئوري زير دست پيدا نتايج تحقيق حد متوسط تحقيق كيفي با مدل حاصل از 

  بررسي و اعتبار مدل تاييد گرديد.  CVRاعتبارسنجي مدل از روش  "ضمنا شد:

  
 هاي آننحوه پيدايش تئوري و ويژگي : ٢شكل 

  گيرينتيجه

كسب و كار در مدل مهندسي مجدد در صنعت شناسايي ابعاد سيستم هدف از پژوهش حاضر 
مي باشد. نتايج نشان داد كه پنج بعد يا عامل تامين منافع  بانكداري دولتي با تاكيد بر مشتري مداري

حداكثري ذينفعان صنعت بانكداري،سرعت و ارزاني خدمات ، اعمال قوانين و استانداردها، رعايت 
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اند توهاي منتهي به مشتريان صنعت بانكداري ميبود روشهاي مديريت بانكداري و ايجاد و بهچارچوب
  در مهندسي مجدد كل كسب و كار صنعت بانكداري ايران با تأكيد بر مشتري مداري مؤثر واقع شود.

كنند طبق مباحث پيشين تحقيقاتي كه از روش تحقيق گراندد تئوري يا نظريه داده بنياد استفاده مي
يق نتايج تحقيق را با مطالعه يا تئوري پيشين مقايسه كنند. تئوري پيشين مجاز هستند كه در انتهاي تحق

هاي بزرگ دولتي و خصوصي با تأكيد بر مشتري در مورد مهندسي مجدد كل كسب و كار در سازمان
ارائه شده است. نظريه تام بكمن جهت روش شناسي ) ١٩٩٨) ( بكمن، ١٩٩٨مداري از جانب تام بكمن(

ب و كار بر يازده جزء استوار بود كه البته وجود حداقل پنج جزء كافي است، با مهندسي مجدد كل كس
ذكر اين نكته كه ديگر بعد يا عامل فناوري اطلاعات وجود كم رنگي در اين نظريه پيدا كرده بود. در 

 ههاي منتهي بتحقيق حاضر نيز به پنج عامل يا بعد محوري دست پيدا شد كه عامل ايجاد و بهبود رويه
  مشتريان صنعت بانكداري در اين بين وجود كمرنگي داشت.

مصاحبه مشخص شد كه دغدغه اصلي مشاركت كنندگان  سهدر مرحله كدگذاري باز پس از انجام 

در مصاحبه نه تنها مهندسي مجدد كل كسب و كار صنعت بانكداري ايران بلكه مشتري مداري است. از 
ها مصاحبه به سمت تعيين شد. در ادامه سؤال "شتري مدارصنعت بانكداري م "اين رو مقوله محوري 

هاي محوري دغدغه اصلي مشاركت كنندگان در مصاحبه هدايت شد. در بررسي فراواني مفاهيم مقوله
هاي ايجاد و بهبود رويه "و  "هاي مديريت صنعت بانكداريرعايت چارچوب "مشخص شد كه مقولات 

بيشترين فراواني را داشتند و  ١٨و  ٢٢به ترتيب با فراواني مفاهيم  "منتهي به مشتريان صنعت بانكداري
كردند. اگرچه عناصر اصلي را حمايت بيشتري مي "مهندسي مجدد كسب و كار مشتري مدار"نظريه 

هاي موجود در هر مهندسي مجدد كسب و كار در تحقيق پيشين مورد بررسي قرار گرفته است اما مؤلفه
واقع نشده است. از اين رو اين مطالعه به روشن كردن عناصر مهندسي مجدد عنصر مورد كنكاش جدي 

كسب و كار در صنعت بانكداري ايران و با تأكيد بر مشتري مداري پرداخته است و از اين منظر منجر به 

كشف ابعاد جديدي از هر عنصر مهندسي مجدد كسب و كار شده است. به عنون مثال، رشد كردن باور 
مداري در قالب عنصر ايجاد و  ي در صنعت بانكداري به همراه رشد كردن عيني مشتريمشتري مدار

هاي منتهي به مشتريان صنعت بانكداري مورد تأكيد قرار گرفت. در مطالعه گذشته اين مورد بهبود رويه
  كمتر مورد توجه واقع شده بود.

د تا با شوها پيشنهاد ميجمله بانك هاي بزرگ اقتصادي و ازبه مديران عالي بنگاهبا توجه به نتايج 

همكاري مديران منابع انساني به تدوين برنامه گسترده جهت آموزش دادن مشتري مداري به كاركنان 
شود قوانيني وضع نمايد كه دست و پاگير مشتري مداري به بانك مركزي ايران پيشنهاد مي .اقدام كنند
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ري مداري سوق دهد و با فعال نمودن شديد كميته نبوده و فضاي اكوسيستم بانكي را به سمت مشت
هاي داخلي و كميته قوانين و تطبيق اين امر مهم را حمايت نمايد.به سياستگذاران و مديران حسابرسي

را در شبكه بانكي ايران پياده كنند. به بانك مركزي ايران  ٣شود تا استاندارد بازل عالي پيشنهاد مي
د تا ضمن ها اقدام كنم يك تحقيق كاربردي و وسيع نسبت به گروه بندي بانكشود تا با انجاپيشنهاد مي

 مشخص شدن مشتري طرف مراوده مشتري مداري نيز با كيفيت بهتري ارائه و درك شود.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ١٤٠١ زمستان، شش، شماره پنجاه و نوآورانه فصلنامه مديريت كسب و كار

 
١١٨ 

  منابع

 .) . فرآيند مديريت تغيير سازماني، سايت اينترنتي ، ٢٠١٦آدلكار(   )١

٢( https:// www.prosci.com/ change – management/ thought-leadership- library/ 
integrated-individual-and-organizational-cm-methodology. 

). طراحي هاي غالب، شوك هاي نوآوري و دو ٢٠١٣آرجريس، ان. بيگللو ، ال و نيكرسون، جي ( )٣
 ٢٣٤-٢١٠)، ٢(٣٦راهي هاي پيروان. نشريه مديريت استراتژيك، 

). رويكرد شركت ها به مشتريان به مثابه منبع ٢٠١٥وداكووا، ام (استاكو، زد. استاكووا، كي و ه )٤

 ١٨-١١؛ ٢٤باثبات ميل به نوآوري، نشريه پروسديا اكونوميك و مالي، 

آلت، آر.جي.اف، هاكس، آر، هنگ تي، مت فيلد، دي سي، اوبرويز اي، پيچ بي و وينتر اي، (  )٥
زي براي گام بعدي مشتري مداري در بازار ). به سوي خدمات تهييج مشتري و نياز هاي انجكن سا٢٠١٩

 ٩١-٧٩)، ١(٢٩صنايع الكترونيك.

). بررسي مشتري مداري در سازمان هاي دولتي و غير ١٩٩٨بريو،آنجل و هندرسون، ژانت ( )٦

 ٤، شماره ٣٩انتفاعي، به نفع دانشگاه دولتي اوهايو، مجله كشاورزي ، جلد 

دد كسب و كار گنكره جهاني آموختار درباره ). كاربرد اي.آي در مهندسي مج١٩٩٨بكمن، تي ( )٧
 سيستم هاي خبره.

 ). سيستم هاي مديريت مفهوم عمليات آي. آر.اس١٩٩٨بكمن، تي و شرايبر، آي ( )٨

). روشي براي مهندسي مجدد فرآيند كسب و كار بر ٢٠١٥بهرامي نژاد ، پي و نبي االله زاده، اي ( )٩
 )١(٦لي سي. اس. آي مهندسي. مبناي هستي شناسي كسب و كار . نشريه بين المل

). تطبيق بانكداري الكترونيك (بانكداري الكترونيكي) در اوديشاي هند. مجله ٢٠١٤پل، اس ( )١٠
 ٢٦٢-٢٥٠)، ٥(٢بين المللي تحقيق علمي و تكنولوژي، 

). نقش مديريت عالي در توسعه نيروهاي فروش ٢٠١٢چاكراباتي، اس، براون، جيو ويدينگ آر ( )١١

 ٤٣٥-٤٣٧)، ٤(٣٢ه فروش شخصي و مديريت فروش. مشتري مدار. نشري

). درك موقعيت هاي حياتي و عوامل شكست مهندسي مجدد فرآيند كسب ٢٠١٣حبيب، ام.ان ( )١٢
 ١٠)؛ ١(٢و كار.

)،  ارائه الگوي مهندسي مجدد مبتني بر فناوري ١٣٩٠طاهري، مريم و تقي مهر طيايي،اشرف( )١٣

نه ديجيتال مؤسسه تحقيقات و فناوري اطلاعات ايران، فصلنامه اطلاعات در ايجاد و بررسي نرم افزار كتابخا
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