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 مقدمه 

 نوین صنعت هایضرورت از امروزه که است مهمی مسائل از یکی شخصی بانکداری استقرار

. فرصت یک هم و است تهدید یک هم هابانک برای روند این گسترش. آیدمی حساب به بانکداری

 دادندست از معرض در شوند مواجه شکست با شخصی بانکداری خدمات ارائه در که هاییبانک

 ارتقاء و ارائه سوی به سرعت با که هاییبانک و گرفت خواهند قرار خود مشتریان از زیادی تعداد

 مناطق کنند، جذب بیشتری مشتریان که یافت خواهند را آن فرصت روندمی پیش برخط خدمات

)سید  دهند افزایش مشتریان با را خود ارتباط و دهند قرار پوشش تحت را تریوسیع جغرافیایی

 بر حاکم فرهنگ و اصول شدن نهادینه به باتوجه. (1385جوادین، سید رضا و یوسفی، پوریا, 

 نبوده غافل موضوع این از نیز کشورمان در بانکداری صنعت دنیا، روز صنعت در شخصی بانکداری

. است گرفته الهام بانکداری صنعت نوع این از نیز دولتی و خصوصی هایبانک سازمانی ساختار و

 گشته مبذول موضوع این به ایویژه کارگران توجه رفاه بانک سازمانی نمودار و ساختار در چنانچه

 بازار بندیبخش و شده گذاریمشیخط مختلف هایحوزه در شخصی بانکداری عملیات اجرای و

ریزی و شروع برنامه به توانمی جمله آن از. است یافته گیریچشم رونق مشتریان نیازهای اساس بر

زیرمجموعه  هایشرکت داروسازان؛ پزشکان؛ جامعه هایحوزه در شخصی سازی بانکداریپیاده

 را...  اجتماعی وسازمان تامین بگیران و بیمه شدگانبگیران، مقرریاجتماعی، مستمریسازمان تامین

 فرامین و اصول تکامل و تدوین حال درکارگران  رفاه بانک سازمانی ساختار رواین از. برد نام

 و مناسب سازماندهی بدون شخصی بانکداری سازمانی هایچالش .است شخصی بانکداری

 بانک رسید. امروزه نخواهد مقصود  سرمنزل به متعهد و ایحرفه متخصص، کارکنان از گیریبهره

 شعب، هایشعب و مدیریت اکثر چنانچه داشته؛ بانکداری فاصله صنعت از نوع این کارگران با رفاه

 نه است حساب شماره اساس بر آنها اطلاعات بیشتر زیرا ندارند، را مشتریان شناخت اولیه اطلاعات

 رجوعارباب تکریم موضوع و بوده حاکم بانک بر دولتی فضای متمادی هایسال همچنین. مشتری

 مناسب خدمات ارائه منظور به کارگرانرفاه  بانک سازمانی ساختار است. در گرفته قرار مدنظر کمتر

سازی و درک وتاثیر آن در خدمات موضوعاتی چون مناسب بودن ساختار سازمانی برای پیاده به باید

سازی خدمات بانکداری های واحدهای مختلف جهت پیادهبانکداری شخصی، نحوه ترکیب فعالیت

رو بررسی عوامل موثر در ز اینشخصی به معنا و مفهوم واقعی آن توجه خاص مبذول داشت. ا

و کار بانکداری شخصی در بانک رفاه کارگران چهار حوزه اصلی سازی الگوی کسب پیاده

محصول، مالی، زیرساخت و مشتری و رابطه آنها با یکدیگر مبتنی بر آنتولوژی کسب و کار 
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حقیقی کوچک در این بانک تر به مشتریان تواند بر ارائه خدمات با کیفیت مطلوب، می    1استروالدر

 تاثیرگذار باشد. ساختار پژوهش حاضر نیز متناسب با این موضوع تدوین شده است. 

 

 مبنای نظری و مروری بر پیشینه پژوهش

 مدل کسب و کار و الگوی کسب و کار

ای از عناصر و روابط میان آنها تشکیل شده است که از مجموعه، ابزاری مفهومی       2و کارمدل کسب 

شده یک سازمان به یک یا کند. توصیفی است از ارزش ارائهو منطق درآمدزایی یک شرکت را بیان می

ط چند بخش از مشتریان، معماری سازمان و شرکای آن برای خلق، بازاریابی و انتقال ارزش، و سرمایه مربو

تیمرز (. 2015()آیادی و همکاران، 2004است )استروالدر، های درآمدی سودده و پایدار برای ایجاد جریان

بندی کرد. به عقیده او یک کار را به روشنی تعریف و طبقه و ی کسبهایکی از اولین افرادی بود که مدل

آفرینان اتی که به شرح نقشهای اطلاعمعماری محصول، خدمت و جریان :ست ازا وکار عبارتمدل کسب

کارهای مختلف و منابع  و آفرینان کسبی آنها، منافع بالقوه برای نقشهای مختلف و نقشهاکار و کسب

کار  و یک مدل کسب 2000اعتقاد ماهادوان در سال از سوی دیگر به )همان منبع(  .پردازددرآمدی می

جریان ارزش برای همکاران  : ها عبارتند ازاست. این جریانکار  و ترکیب یکتایی از سه جریان حیاتی کسب

ارزش قابل  :ست ازا کاری، جریان درآمدی و جریان لجستیکی. جریان ارزش عبارت و و خریداران کسب

ای است برای ها در اینترنت. جریان درآمدی برنامهارائه برای خریداران، فروشندگان، بازارسازان و پرتال

کار. جریان لجستیکی نیز مسائل متعدد مربوط به طراحی زنجیره تامین برای  و ید درآمد کسباطمینان از تول

توان یک مدل می 2001در سال  براساس کار پتروویچ و همکارانش. دهدکار را مدنظر قرار می و کسب

، تولید مدل، مدل منابع، مدل روابط مشتری، مدل ارزشکرد: کار را به هفت مدل فرعی تقسیم  و کسب

که مبتنی بر  ،وکار نیز وجود دارندهای کسبدسته دیگری از متامدلر.  مدل بازاو  مدل سرمایه، مدل درآمد

 ؟و کار چیست دهد که یک مدل کسبو کار، توضیح میآنتولوژی یک مدل کسب هستند.          3لوژیوآنت

و کار الکترونیکی  برای مدل کسبسازی مشترک، صریح و رسمی هدف آنتولوژی ایجاد مفهوم

در قالب  value-3eو      BMO    4 نکار تحت عناوی و تاکنون دو متامدل کسب (. 2005است)گرجین، 

قت تعریف ن آنها را به دمیاکار و روابط  و مدل کسب یاند و اجزالوژی به خوبی توسعه داده شدهونتآ

                                                                                                          
1  . Osterwalder 

2  . Business Model 

3  . Ontology 

4  . Business Model Ontology 
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ایجاد شده و در حال  2007های مالی در سال در اروپا دو مدل کسب و کار از زمان بروز بحران اند.کرده

های سوئیس، فرانسه، انگلستان های بزرگ بین المللی)بانکها به ویژه بانکپیگیری است. برخی از شرکت

ثروت به صورت سنتی با ارائه تسهیلات و ...( بر ارائه خدمات بانکداری به صورت متمرکز شامل مدیریت 

ها روی اند. در حالت دوم سایر شرکتو وام و ... در یک زیرساخت متمرکز و یکپارچه بانکی تمرکز کرده

های ارتباط کسب و کاری خود با سایرین فعال مدیریت ثروت به صورت مجازی، با تمرکز زیاد بر جنبه

دهند و های ثالت ارائه میتری و باکیفیت را با استفاده از توان شرکتهای متمرکز بر مشحلاند. آنها راهشده

افزاری در بازار همگام شوند. در به طور مداوم در حال بررسی این موضوع هستند که چگونه با روندهای نرم

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

 (.2015های آتی مطرح است)کالیت و همکاران، سال

تواند به دهد و میهای طراحی را تشکیل میالگو در معماری مفهومی است که زیربنای ایده

های های کسب و کار با ویژگیعنوان نمونه اولیه مورد استفاده مجدد قرار بگیرد. در ادامه مدل

ها، شوند. این شباهترفتارهای مشابه شرح داده میمشابه، ترکیبات مشابه از اجزای سازنده یا 

های کسب و کار یاری رسانده و شوند. الگوها به درک مدلالگوهای مدل کسب و کار نامیده می

بخش خواهند بود. پنج الگوی مدل کسب و کار وجود دارد های کسب و کار الهامدر کار با مدل

های کسب و کار بنا شده است که عبارتند از : مدل که بر اساس مفاهیم مهم در ادبیات کسب و کار

های چندوجهی، رایگان و باز. قطعاً، الگوهای جدیدی که بر پایه سایر دار، پلتفرمتفکیکی، دنباله

مفاهیم کسب و کار قرار دارند به مرور زمان ظهور خواهند نمود)استروالدر و 

تعریف مفاهیم  یف الگوهای فوق، بازهدف از تعریف و توص. (2006()اندرسون، 2010پیگنیور،

متداول کسب و کار در قالبی استاندارد است. این کار در طراحی و ابداع مدل کسب و کار مفید 

 . (2006)اندرسون، (1999شود)هگر و سینگر، واقع می

 

 بانکداری شخصی

های ه کلیه شرکتکنند رویکرد انتخاب مشتریان همواره مورد توج( عنوان می2017رو و همکاران )فیه

ی کند به سلیقهی آنها چهارچوب خدماتی که بانک ارائه میباشد. به عقیدهها میتجاری و بخصوص بانک

ی بانکداری شخصی در عصر حاضر نمود پیدا کرده ها در حیطهمشتریان بستگی داشته و بسیاری از نیازهای آن

آید. یک بانک در صورتی ا شکست یک بانک به شمار میها از عوامل موفقیت یوفاداری مشتریان به بانک. است

ها برای بانک ارزش قائل شده و به بانک وفادار دارای ارزش و جایگاه بخصوصی خواهد شد که مشتریان آن
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آید. یکی از این عوامل ایجاد باشند. وفاداری به یک برند، یک شرکت یا یک بانک از طرق مختلفی بدست می

در صنعت بانکداری ارائه (. 2015رای مشتری مطابق با میل او، و برای راحتی آنها است)چن، های متنوع بانتخاب

باشد. امروزه بانکداری خصوص به مشتریان شخصی، ایجاد کننده بخش بزرگی از درآمدهای بانک میخدمات به

م بانکداری از کل درآمد صنعت بانکداری جهان را به خود اختصاص داده است. نظا %60شخصی در حدود 

های جهان خواهد بود. ارائه های انجام شده در آینده منبع مسلط درآمدی سراسر بانکبینیشخصی بنابر پیش

ساز رضایت و تواند زمینهخدمات متنوع و رقابتی با خلق ارزش بیشتر برای مشتریان خصوصاً مشتریان شخصی می

های تجاری بزرگ (. قسمت عمده ترازنامه بانک1393)باقری،  (1392ایب یزدی و همکاران, )نوفاداری آنها شود 

های بزرگ کند. به عبارت دیگر بانکها و تسهیلات مربوط به بانکداری شخصی تعادل پیدا میدنیا توسط حساب

که یک شرکت خدمات       1کنند. موسسه قدرتدنیا وجوه نقد مورد نیاز خود را از بانکداری شخصی تامین می

 52000با نظرسنجی از  2012بینی و بهبود عملکرد است، طی گزارشی در سال اطلاعات بازاریابی در زمینه پیش

های ارائه دهنده خدمات بانکداری شخصی را بر منطقه مختلف آمریکا، بانک 11مشتری بانکداری شخصی در 

عات حساب، تسهیلات، کارمزدها، رفع مشکلات و محصولات های مرتبط با حساب، اطلااساس عوامل فعالیت

، یواس بانک، گروپسیتی، آمریکاهای این موسسه پنج بانک بندی نموده است. بر اساس بررسیعرضه شده دسته

جزء پنج بانک برتر در حوزه بانکداری شخصی قرار گرفتند. مشتریان بانکداری       2و ولز فارگو مورگان چاز

از مشتریان بین مشتریان عادی و اختصاصی هستند. این مشتریان تعداد بیشتر با منابع محدودتر نسبت  شخصی، طیفی

شود. این بخش از بازار مزایای مشتریان اختصاصی و خرد را با هم دارد. ریسک به مشتریان اختصاصی را شامل می

از ویژگی آن است. به طور کلی مشتریان کمتر نسبت به مشتریان اختصاصی و منافع بیشتر نسبت به مشتریان خرد 

هدف بانکداری اختصاصی در جهان افرادی هستند که با درآمد کافی از حداقل ثروت برخوردار هستند. این 

ای و متخصص هستند که به صورت فعال در فرایند خلق ثروت فعالیت دارند و به دنبال مشتریان اغلب افرادی حرفه

(. همچنین این افراد به دلیل 2000گذاری هستند)لاسر، های سرمایهن و شرکتایجاد ارتباط موثر با مدیرا

ای خود یا ناآشنا بودن با مسائل مالی به مشاوران و موسسات مالی متخصص نیاز دارند های شغلی و حرفهدرگیری

ن خدمات شخصی و مالی های رشد آنها را فراهم نماید و بتوانند به واسطه آتا ثروت آنها را مدیریت نموده و زمینه

اینکه قادر باشند تا خدمات  ها برای(. بانک2003)گیگر، ای در چارچوب بانکداری شخصی دریافت نمایندویژه

شان ارائه دهند باید بخش مستقلی را که بخش بانکداری اختصاصی نام دارد ایجاد کنند به مشتریان خاص خود را

هم به آنها مشاوره مالی دهد و نیز ثروت مشتریان را مدیریت کنند)فاهن،  تا هم امور مالی مشتریان را اداره کند و

                                                                                                          
1  . Power and Association 

2  . bank of America ،CitiGroup ،US Bank ،J.P Morgan Chase Wells   & Fargo  
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ای از خدمات ها، نیازمند تجهیز و بکارگیری مجموعه(. از سوی دیگر مدیریت ثروت مشتریان ویژه بانک2004

ن در پی ها با درک ارزش این مشتریا(. لازم به ذکر است که بانک2001گذاری است)لیو،مالی، بانکی و سرمایه

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

های مالی، املاک و گذاری داراییریزی برای بازنشستگی، خدمات مشاوره در سرمایهخدماتی همچون برنامه

(. امروزه بانکداری 2003دهند)گیگر، های واسطه انجام میکتمستغلات و ... را به صورت مستقیم یا با کمک شر

گذاری با توجه به سرمایه(. 2012اختصاصی خدمات و وسعت بازار هدف خود را افزایش داده است)کاراسکو، 

المللی در حوزه بانکداری شخصی و لزوم بررسی تناسب ابعاد مدل کسب و کار های داخلی و بینگسترده بانک

سازی، مبتنی بر آنتولوژی کسب و کار استروالدر، در این پژوهش به بررسی وضعیت خصی در پیادهبانکداری ش

 موجود بانکداری شخصی بانک رفاه کارگران پرداخته شده است.  

 

 فرضیات پژوهش

 هایبرنامه و هامشیخط در در بانک رفاه کارگران؛ شخصی بانکداری الزامات به باتوجه

 میان در متمایز ارائه خدمات به بانک انداز اینچشم اساس بر بلندمدت و مدت میان مدت؛کوتاه

 هرم راس در سازمانی در نمودار. اختصاص یافته است ایویژه توجه 1400 در سال کشور بانکهای

سازی بانکداری است. در این اداره پیاده شده ایجاد شرکتی و اختصاصی بانکداری اداره بانک

 ادارات؛ کلیه از این اداره، به بانکداری صنعت نوع این بنیادین اصول شود.شخصی دنبال می

 بانکداری صنعت از مبحث این اهمیت بانک عالی مدیران. شودمی ارجاع شعب و های استانمدیریت

 صنعت نوع این دستی بالا اسناد و اهداف در آینده سال چند طی است این بر انتظار و نموده لمس را

که بانک رفاه کارگران یک بانک خدماتی بوده، باشد و از آنجائی داشته گیریچشم رشد بانکداری

تواند به عنوان الگوئی بسیار مناسب، سودآوری بانک لذا اجرای بانکداری شخصی در این بانک می

شخصی  سازی مدل کسب و کار بانکداریکه هدف کلی آن عوامل موثر در پیاده را تضمین نماید

و  جهت ترقی و نیل به مراتب بالای بانک رفاه کارگران در حوزه بانکداری شخصیاست. بنابراین، 

با توجه به ساختار آنتولوژی کسب و کار استروالدر و دو نوع الگوی کسب و کار و محوریت قرار 

ائه دادن محصولات و خدمات در حال ارائه در بانک رفاه کارگران فرضیات پژوهش به صورت ار

 شده طراحی شده است. 

1H-  بین مولفه مشتری و ارزش پیشنهادی در مدل کسب و کار بانکداری شخصی بانک رفاه

 .داری وجود داردکارگران رابطه معنی
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2H- ین مولفه مدیریت مالی و ارزش پیشنهادی در مدل کسب و کار بانکداری شخصی بانک ب

 داری وجود دارد.رفاه کارگران رابطه معنی

3H- ین مولفه مدیریت زیرساخت و ارزش پیشنهادی در مدل کسب و کار بانکداری شخصی ب

 داری وجود دارد.بانک رفاه کارگران رابطه معنی

 

 شناسی پژوهشروش

که این پژوهش به دنبال توسعه دانش کاربردی در زمینه درک عوامل موثر بر الگوی کسب از آنجایی

و کار مبتنی بر  های موجود )انواع الگوهای کسبکارگران و تئوری و کار بانکداری شخصی در بانک رفاه

و کار استروالدر( است، پژوهش مورد نظر کاربردی است و از نظر روش انجام آنتولوژی مدل کسب 

پژوهش توصیفی است. جامعه آماری این پژوهش شامل مدیران عالی و میانی در سطح بانک رفاه در کشور 

از پرسشنامه پژوهش کاری مناسب است. در این ه دلیل برخورداری از توان و تجربهبه شرح عنوان شده ب

استفاده شده است. مقیاس مورد استفاده پژوهش آوری داده برای آزمون پایایی مدل و فرضیات جهت جمع

هایی دهبا توجه به داپژوهش گانه و نوع سوالات اثباتی بوده است. لذا در این در پرسشنامه طیف لیکرت پنج

های مربوطه پرداخته خواهد شد. در این ها از طریق آمارهکه گردآوری خواهند شد، به تجزیه و تحلیل آن

      1اسالافزار اسمارت پیمعادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی و نرمیابی راستا، از شیوه مدل

در اختیار برخی اساتید مدیریت قرار گرفت استفاده شده است. برای صحت روایی پرسشنامه این پژوهش 

یابی معادلات ساختاری با رویکرد که ضمن استفاده از نظرات خبرگان از سنجش پایایی همزمان مبتنی بر مدل

 حداقل مربعات جزئی نیز استفاده شده است.

 

 هاآوری دادهنحوه جمع

 در متشکل و منظم مجموعه یک رتصو به نامنظم یمجموعه یک حالت از تجربی هایداده اینکه برای

 جداول بصورت و شود بندیطبقه و تنظیم تلخیص، معین هایروش از استفاده با هاداده که است ضروری بیاید

 روش از نامهپرسش تنظیم از پس اطلاعات، آوریجمع برایپژوهش  موضوع به توجه با. شود داده نشان آماری

های موثر در بررسی ابعاد مدل پیرامون سنجه سوال 44 دارای پژوهش این پرسشنامه .است شده استفاده میدانی

گیری اندازه       2ای لیکرتکسب و کار بانکداری شخصی بانک رفاه کارگران است و توسط طیف پنج گزینه

                                                                                                          
1  . Smart-PLS   
2  . Likert Sacle 
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زیاد( و ارزش خیلی:  5: زیاد،   4: متوسط،   3: کم،   2کم،  : خیلی 1ای بوده )شوند. مقیاس پرسشنامه فاصلهمی

ها اختصاص داده شده است. سوالات پرسشنامه برگرفته از کتاب خلق مدل کسب و کار یک تا پنج به گزینه

های ارزش پیشنهادی در قالب متغیر وابسته می باشد. برای بررسی گویه 2010استر والدر و پیگنیور در سال 

ری دوازده سوال، مولفه مدیریت زیرساخت دوازده سوال تعداد هفت سوال،  و سه متغیر مستقل شامل مولفه مشت

 و روایی بایستمی هاداده آوریجمع از و مولفه مدیریت مالی سیزده سوال  مورد استفاده قرار گرفت. پس

 .گیرد قرار بررسی موردپژوهش  ابزار پایایی
 

 مدل مفهومی پژوهش

 باشد. می شکل یک  ه شده درمدل پیشنهادی مفهومی جهت انجام پژوهش حاضر به شرح ارائ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (نگارنده: منبع)پژوهش  مفهومی مدل .1 شکل

 

 هاها و آزمون فرضیهتجزیه و تحلیل داده

 و حجم نمونهگیری جامعه آماری، روش نمونه

 -هاامور استان مدیران )کارگران در سراسر کشور رفاه بانک مدیرانپژوهش آماری این  جامعه

مسئولین واحدهای طرح و برنامه،  -ها و معاونینمدیریت شعب استان -ستادی و معاونین ادارات روسا

ها شعب استان تانفورماتیک و خدمات نوین، اعتبارات، حقوقی و وصول مطالبات مستقر در مدیری

ب  و یک الف یک درجه شعب روسای -و ممتاز  مستقل شعب و معاونین روسا - حوزه روسای -

H1 

H2 

 

 

 

 مشتری

مدیریت 

 مالی

مدیریت 

 زیرساخت

ارزش 

 پیشنهادی)محصول(

H

3 
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حاضر با توجه به ساختار جامعه مورد پژوهش گیری روش نمونه هستند.( با احتساب کلیه این افراد،

اندازه نمونه، به نسبت  بندی شده است. به این ترتیب که پس از تعیینگیری طبقهمطالعه تحقیق، نمونه

 آوردن بدست برای ها انتخاب شدند.اندازه هر یک از طبقات جامعه، به روش تصادفی ساده نمونه

 :شوندمی اعمال پژوهش جامعه هایآزمودنی با رابطه در ذیل هایمحدودیت تحقیق، نمونه

 اشند؛ب خدمت به مشغول کارگران رفاه بانک در( 1396)پژوهش نظر مورد سال در. 1

 باشند؛ داشته را کارگران رفاه بانک در کار سابقه سال پنج حداقل. 2

 معاونین -استانها شعب مدیریت -امور مدیر عناوین با مدیریت پست دارای نظر مورد افراد. 3

 درجه شعب معاونین و روسا -ممتاز و مستقل شعب معاونین و روسا -هااستان شعب مدیریت

 باشند؛ ب و الف یک

 بانکداری با مرتبط هایرشته در بالاتر و کارشناسی مدرک حداقل دارای نظر مورد افراد. 4

 .باشند( کامپیوتر و ریاضی اقتصاد، بانکداری، مدیریت، حسابداری،)

گیری حاضر با توجه به ساختار جامعه مورد مطالعه تحقیق، نمونهپژوهش گیری روش نمونه

پس از تعیین اندازه نمونه، به نسبت اندازه هر یک از طبقات  بندی شده است. به این ترتیب کهطبقه

حاضر از نوع تحقیقات پژوهش ها انتخاب شدند. با توجه به اینکه جامعه، به روش تصادفی ساده نمونه

یابی معادلات ساختاری تعیین حجم نمونه شناسی مدلعلی)معادلات ساختاری( است، لذا در روش

 گیری شده تعیین شود.هده به ازای هر متغیر اندازهمشا 15تا  5تواند بین می
 

5Q < n < 15Q 

 

 نمونه حجم n و پرسشنامه( سوالات) هاگویه تعداد یا شده مشاهده متغیرهای تعداد Q آن در که

توانست می 420تا  140گویه بود، حجم نمونه از  10دارای پژوهش های با توجه به اینکه مقیاس .است

 نفر به عنوان نمونه آماری در نظر گرفته شده است. 149پژوهش باشد که در این 

 

 های پژوهشمتغیرها و داده

در این پژوهش به بررسی وضعیت موجود بکارگیری مدل کسب و کار بانکداری شخصی و 

میزان اثر مثبت آن بر فروش محصولات و خدمات در حال ارائه در بانک رفاه کارگران پرداخته 

شده است. متغیرهای مکنون مستقل عبارتند از سه مولفه مشتری، مدیریت زیرساخت و مدیریت 

وابسته عبارت است از ارزش پیشنهادی در قالب محصولات و خدمات در حال مالی. متغیر مکنون 
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ها، در سه های مورد استفاده برای سنجش هر یک از الگوارائه در بانک رفاه کارگران. شاخص

شامل سه بخش مدیریت زیرساخت،   2004بخش مدل کسب و کار استروالدر و پیگنیور در سال 

 شماره یک و شکل دو مورد بررسی قرار گرفته است.  مشتری و مدیریت مالی طبق جدول

 

 به همراه بار عاملی، پایایی مرکب و آلفای کرونباخپژوهش . متغیرها و شاخص های 1جدول 

 بار عاملی شاخص پنهان متغیر
پایایی 

 مرکب

آلفای 

 کرونباخ

ارزش 

 پیشنهادی

 569/0 ارائه خدمات مشتری محور

806/0 712/0 

 669/0 محصولات/خدماتنوآوری در 

 745/0 ساخت محتوی توسط کاربر

ارزش پیشنهادی متفاوت به هر گروه از 

 مشتریان

642/0 

 515/0 ترافیک بالای محصولات

 709/0 استفاده از نتایج تحقیقات

 مولفه مشتری

 572/0 ارائه خدمات مبتنی بر مشتریان نهایی

833/0 777/0 

قوی ارتباطی جهت وجود کانال های 

 ارتباط با مشتریان

619/0 

 763/0 ارتباطات قوی با مشتریان

 720/0 وجود مقدار زیادی محتوی الکترونیک

 702/0 تعامل مستقیم با ارائه دهندگان محتوی به

 545/0 بانک اطلاعاتی بزرگی از مشتریان رایگان

 635/0 تعامل با شرکت های مطرح

مدیریت مولفه 

 زیرساخت

 521/0 وجود پایگاه های اطلاعاتی مشتریان

898/0 875/0 

 637/0 های حفظ و جذب مشتریوجود فعالیت

 814/0 و توسعه علمی؟پژوهش وجود مدیریت 

پژوهش تیمی از نخبگان قوی جهت امور 

 و توسعه

831/0 

 814/0 توسعه و حفظ زیرساخت
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 بار عاملی شاخص پنهان متغیر
پایایی 

 مرکب

آلفای 

 کرونباخ

 632/0 حجم بالا ارائه خدمات در مقیاس و

 622/0 شراکت/قرارداد با ارائه دهندگان محتوی

 701/0 وجود پلتفرم)زیرساخت یکپارچه(

 530/0 استفاده از دانش، سازمان های خارجی

فرایندهایی جهت اتصال با نهادهای 

 خارجی مرتبط

661/0 

 525/0 و توسعه مفیدپژوهش های وجود خروجی

مدیریت مولفه 

 مالی

 552/0 بالای استفاده از کارکنان نخبه هزینه

822/0 746/0 

درآمدها بر پایه حاشیه سود کم و میزان 

 بالای فروش

600/0 

 727/0 تامین هزینه نگهداری، مدیریت و توسعه پلتفرم

های درآمدی مختلف متناسب با جریان

 های مختلف مشتریانبخش

836/0 

درآمدی مختلف متناسب با های جریان

 محصولات/خدمات

770/0 

 507/0 و توسعهپژوهش های نتایج  یاستفاده از خروج

 

( مورد استفاده قرار 1981نگرش فورنر و لاکر )برای تفسیر نتایج بارهای عاملی پژوهش در این 

پژوهش که کمتر از های متغیرهای افزار تمامی بارهای عاملی گویهگرفت. با توجه به خروجی نرم

های موجود مذکور از اعتبار مناسبی برخوردار هستند. از بودند، حذف شدند. بنابراین گویه 0,5

و  0,7دهد که پایایی مرکب برای همه متغیرها بزرگتر از های جدول یک نشان میسوی دیگر داده

اعتبار همگرایی نسبتاً بالایی است که این مقادیر  0,5میانگین واریانس برای همه متغیرها، بزرگتر از 

های مذکور های پرسشنامه، گویهمورد از گویه 13دهد. با توجه به نامناسب بودن اعتبار را نشان می

و  SPSSافزار جهت بررسی نرمال بودن داده از نرم .حذف شدندپژوهش در تحلیل نهایی مدل 

دهد. وف نرمال بودن را نشان میاستفاده شده است. نتایج آزمون کولموگروف اسمیرن KSآزمون 

با توجه به اینکه مدل معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی در حالت نرمال و غیر 
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یابی بینی کنندگی مدل(، جهت استفاده از قدرت پیش140نرمال قابل استفاده است و حجم نمونه )

ها، از این  رویکرد استفاده شده ادهمعادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی در تحلیل د

 است. 

 

 
 

 غیرهای مکنونبه همراه بارهای عاملی و آلفای کرونباخ متپژوهش گیری مدل اندازه  . 2شکل 

 

 پژوهشهای استنباطی آماره

 پژوهشگیری مدل اندازه

تاییدی در این مرحله برای اطمینان از صحت سوالات پرسشنامه باید آنها را مورد تحلیل عاملی 

گیرد. در این بخش انجام می      1اس-ال-قرار دهیم. این کار با استفاده از نرم افزار اسمارت پی

برای بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش، از  گیرد.روایی سازه یا مکنون مورد بررسی قرار می

که مقدار این است. در صورتی  tترین آن آماره شود که اولین و اساسیچندین معیار استفاده می

                                                                                                          
1  . Smart PLS 
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های پژوهش در بیشتر شود، نشان از صحت رابطه بین متغیرها و در نتیجه تایید فرضیه 96/1اعداد از 

کند و اگر کمتر از دارد. همچنین مقدار معناداری نیز به همان موضوع اشاره می 95/0سطح اطمینان 

. نتایج (1393)محسنین و اسفیدانی,  پذیردمی 95/0باشد رابطه بین متغیرها را در سطح اطمینان  05/0

نشان داده شده است. با توجه  جدولو  4گیری پژوهش حاضر در قالب شکل حاصل از مدل اندازه

 96/1مربوط به یک مسیر  tسازی معادلات ساختاری، چنانچه مقدار آماره به الگوی تفسیری در مدل

بوط به آن دار است و فرضیه مرمعنی 95/0توان گفت که مسیر مربوطه در سطح تر باشد، میبزرگ

گیری نمودکه بین متغیرهای گردد. با توجه به نتایج جدول فوق می توان اینگونه نتیجهمسیر تایید می

مستقل الگوی کسب و کار تفکیک شده و الگوی کسب و کار باز و ارزش پیشنهادی بانکداری 

ولفه های ترین مشخصی رابطه معناداری وجود دارد. طبق جدول شماره دو و شکل شماره سه مهم

کارگران در مرتبه اول های پیشنهادی بانکداری شخصی بانک رفاهکسب و کار تاثیرگذار بر ارزش

 1Hاست. از این رو فرضیات  278/0و  503/0مشتری و در مرتبه دوم مدیریت مالی باضریب مسیر 

 رد می شود.  3Hتایید و فرضیه  2Hو 

 

 مدل مسیرهای با مرتبط های فرضیه t آماره و مستقیم مسیر ضریب مقادیر . 2جدول 

 پژوهش

ضریب  رابطه مسیر

 مسیر

 نتیجه معناداری tآماره 

مولفه  اول

 مشتری

ارزش پیشنهادی  

 بانکداری شخصی

503/0 
587/7 

 تایید 0

مولفه  دوم

مدیریت 

 مالی

ارزش پیشنهادی  

 بانکداری شخصی

278/0 

177/3 

 تایید 006/0

مولفه مدیریت  سوم

 زیرساخت
ارزش پیشنهادی  

 بانکداری شخصی

058/0 
008/0 

 رد 688/0
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 Tبه همراه آماره  پژوهشمدل ساختاری  . 3شکل 

 

گیرند. که مربوط به متغیرهای وابسته هستند مورد بررسی قرار می 2Qو  2R در ادامه معیارهای
2R دهد که متغیرهای مستقل تا چه اندازه بر متغیرهای وابسته تاثیرگذار است. سه مقدار نشان می

به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته شده  67/0و  33/0، 19/0

بینی پیش دهد که مقادیر متغیر مستقل تا چه اندازه مقادیر متغیر وابسته رانشان می 2Qاست. همچنین 

بینی ضعیف، متوسط دهد که متغیرهای مستقل پیشنشان می 35/0و  15/0، 02/0کنند. سه مقدار می

را برای متغیر وابسته ارزش پیشنهادی شماره سه این مقادیر  جدولو قوی از متغیر وابسته دارند. 

 دهد. بانکداری شخصی نشان می

 

 وابسته متغیر 2Q و  2Rمقدار . 3 جدول

 نتیجه 2Q نتیجه 2R متغیر

 بانکداری پیشنهادی ارزش

 شخصی

 متوسط 199/0 متوسط 574/0
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  برای متغیر وابسته ارزش پیشنهادی 2Qو  2Rشود که دست آمد مشاهده میبا توجه به نتایج به

مدل کسب و کار بانکداری شخصی در محدوده متوسط قرار دارند. به طور کلی برای ارزیابی مدل 

کنند. میانگین استفاده می GOFاز معیار  PLSتحلیل عاملی تاییدی معادلات ساختاری در روش 
2R ایج های مدل ساختاری نیز گویای برازش خوب مدل می باشد. نتGOF  2وR  را در جدول

 شماره چهار ارائه شده است. 

 

 مدل برازش در 2R و GOF هایشاخص . 4 جدول

 نتیجه 2R نتیجه GOF شاخص

 بدست مقدار

 آمده

 قوی 646/0 قوی 390/0

  

توانیم بگوییم گیرد و میدر ناحیه تاثیر قوی قرار می 646/0توان گفت که مقدار می 2Rدر تفسیر 

 36/0و  25/0، 01/0که متغیرهای مستقل تاثیر قوی بر متغیرهای وابسته دارد. همچنین مقدارهای 

به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته شده است. با توجه به  GOFبرای شاخص 

 گیریم که مدل به صورت قوی برازش یافته است. به این نتیجه می  390/0مقدار 

 

 گیری و بحث نتیجه

با معرفی الگوهای کسب و کار معرفی شده توسط استروالدر و پیگنیور در کتاب خلق مدل 

دهنده های معرفی شده برای سنجش آن، نتایج نشانو استفاده از مولفه 2010کسب و کار در سال 

معنادار بین دو مولفه مشتری و مالی با مولفه ارزش پیشنهادی در مدل کسب و کار  وجود رابطه

حاضر تایید و فرضیه پژوهش های اول و دوم بانکداری شخصی بانک رفاه کارگران است. لذا فرضیه

 شود.سوم رد می

و دار رابطه معنی بین مولفه مشتری و ارزش پیشنهادی بانکداری شخصیدر فرضیه اول پژوهش 

موضوعاتی  به باید مناسب، خدمات ارائه منظور به رفاه بانک سازمانی ساختار درمثبت وجود دارد. 

سازی خدمات بانکداری شخصی، نحوه ترکیب چون مناسب بودن ساختار سازمانی برای پیاده

سازی خدمات بانکداری شخصی به معنا و مفهوم واقعی های واحدهای مختلف، جهت پیادهفعالیت

ها و خدمات شناسایی شده در این وجه خاص مبذول داشت. زیرا ممکن است برخی از قابلیتآن ت
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شامل ارائه خدمات در حالت عمومی و کلی گردد و خدمات در حالت شخصی شده نیاز پژوهش 

های هر طبقه از مشتریان داشته باشد. از اینرو، شناسائی و درک به بررسی و شناسایی بیشتر نیازمندی

های ایشان یکی از محورهای ها وعملکرد بانک با نیازها وخواستهی مشتریان و انطباق فعالیتنیازها

بندی گذاری و طبقهباشد. مدیریت بانکداری شخصی با ارزشاصلی مدیریت بانکداری شخصی می

ای در این مهم کسب نموده است. بانک رفاه کارگران به منظور ایفای های شایستهمشتریان، موفقیت

 بگیران سازمان تامینو مقرری رسالت خود شامل پرداخت حقوق و مزایای ماهیانه مستمری

های علوم اجتماعی، اخذ بیمه کارفرمایان وکارگران و ارائه خدمات به وزارت بهداشت و دانشگاه

های متعلق به سازمان تامین اجتماعی، پزشکی و جامعه پزشکی در سازمان بیمه سلامت و بیمارستان

بندی مشتریان جهت ارائه محصولات مناسب و تکریم و ارج نهادن به اقشار مختلف جامعه، بخش

سازی تواند با پیادهرقابتی نمودن خدمات مالی، افزایش بازگشت سرمایه، افزایش سودآوری و... می

 تری را ارائه نماید. الگوی بانکداری شخصی خدمات با کیفیت مناسب

ن مولفه مدیریت مالی و ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی بر اساس در فرضیه دوم پژوهش بی

بینی شده مدل کسب و کار استروالدر رابطه مثبت و معنی دارد وجود دارد. بر اساس اهداف پیش

، مدل کسب و کار پیشنهادی بانک رفاه کارگران 1396-98برای بانک رفاه کارگران طی سال های 

کسب و کار رویکرد مورد نظر بانک را در چگونگی خلق، ارائه  از نوع بانکداری جامع است. مدل

که مشتریان در کانون مدل کسب و کار قرار نماید. از آنجاییخدمات و کسب ارزش توصیف می

نماید، از اینرو مدل رسانی به مشتریان تاسیس شده و فعالیت میدارند و بانک نیز بر پایه خدمت

گویی به محوری قرار گرفته است. پاسخیه اصل زیربنایی مشتریکسب و کار بانک رفاه نیز بر پا

کلیه نیازهای مشتریان و کسب رضایت حداکثری ایشان، مستلزم فراهم آوردن بسترهای کافی به 

منظور ارائه مجموعه متنوع از خدمات مالی است. بنابراین مدل کسب درآمد جدید بانک با رویکرد 

تدوین گردیده است. بانکداری جامع نوعی سیستم بانکی است  استقرار بانکداری جامع طراحی و

نمایند. این سیستم حاصل ترکیب که در آن بانک ها یک مجموعه متنوع از خدمات مالی را ارائه می

گذاری است. یکی از موضوعات اساسی و پیوند فعالیت های بانکداری تجاری و بانکداری سرمایه

های مختلف و ارائه محصولات مطابق با نیازهای هر ن به گروهدر بانکداری جامع، تفکیک مشتریا

بندی بازار، از اجزاء گوناگونی نظیر بانکداری خرد، گروه از مشتریان است که بر حسب نحوه بخش

های بانکداری جامع هر یک گذاری و ... تشکیل شده است. زیرمجموعهاختصاصی، شرکتی، سرمایه

اشاره دارد. هدف نهایی بانکداری جامع این است که مشتری، همه  بندی مشتریانبه نوعی از گروه
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خدمات مالی مورد نیاز خود را ازطریق بانک دریافت کند و به این ترتیب سیستم بانکداری ضمن 

کاهش هزینه های عملیاتی ارائه خدمت، موجب افزایش بلند مدت بهره وری بانک و نیز مشتریان 

نیز در حوزه مدیریت مالی به دنبال نیل به هدف بانکداری جامع خواهد شد. بانک رفاه کارگران 

 است. 

در فرضیه سوم پژوهش بین مولفه مدیریت زیرساخت و ارزش پیشنهادی بانکداری شخصی بر 

دار یافت نشد. این امر نشان دهنده نیاز به توسعه اساس مدل کسب و کار استروالدر رابطه معنی

 بانک رفاه کارگران است.  های بانکداری شخصی درزیرساخت

 

 پیشنهادهای کاربردی و راهبردی و مرتبط با نتایج

در روند بهبود و  یشخص یبانکدار یاثرات آن برا و یکار بررس کسب و گرید یهامدل -1

بدست  یهامدل جیآن با نتا جهیو نت میده قرار یابیرا مورد ارز کارگران توسعه بانک رفاه

بانک  یهاشاخص در و لیتحل باشدیم یشاخص قو یکه دارا یو در موارد قیآمده تطب

  .میده ارقر یابیرزامورد  کارگران رفاه

 با توجه به تجربیات کاربردی و همچنین  3ب، و  2الف،  2پیشنهادات روسای شعب درجه  از -2

بالاتر را در  یهاو شاخص میینما لیتحل استفاده و جینتا یابیارز مختلف آن در یهاروش

  .میقرار ده یابیارز و لیمورد تحل یشخص یروند اصلاحات بانکدار

و  ردیقرار گ یمورد بررس دیجد یهامختلف با روش جیافزارها استفاده و نتانرم گریاز د -3

در عمل و  جینتاشاهد ارتقای  تا استفاده یشیافزار بصورت آزمادر هر نرم یقو یهاشاخص

 باشیم. یشخص یرشد بانکدارباعث روند رو به 
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