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هااای اعفتااا ی و نااوی  و باام و ااود هماادن پیوناادهای پساای  و پیشاای  در بااا ورااور انداافن در   اااوری

وکار باا  ررییای ناوی      مدل کسب ،... های ا تماتی ووکارهای الکترونیک نظیر ای ترنت، موبایل، شبکم کسب

های حاصل از  دوی  مدل، در بانکداری دنیاا  بانکداری شده و بم دلیل مزیت از ملموارد بازارهای مختلف 

های مو ق دنیا بم  بیای  مادل   ساختار نوی ی برای ا زایش اثربخشی و حداکثرسازی سود ب ا نراده شد و بانک

 وان بم بررسی و می وکارکسب بانکداری با استیاده از مدلوکار و انتخان ساختار مر بط پرداخت د. در کسب

هاا و  های ار باط با مشتری، م ابع و  رالیتها، ابزارها، سیستم، کانالها روشهای مشتریان، و حلیل گروه جزیم

سود برد بم حداکثرسازی  -خدمات بم مشتریان پرداختم و با راهبرد برد ارائمها برای  ریان درهمدی و هزی م

وکاار در هار باناک و در کال در شابکم      نیران اقدام نمود.  ریی  مدل کسب و م ا ع بانک، مشتری و سایر ذی

در امور ماوازی   ها بانکوری و کارایی شده و از ا فف م ابع و درگیر شدن ا زایش بررهبم بانکی کشور م جر 

و  شاابم خادمات    هاا  بانکوکار در دل کسبهای ناسالم کم از  ددان م ر از هن، بم و ود همدن رقابتو مرم

ک د. در ای  مدالم ضم  مرر ی و  شاری   اابلوی عراحای مادل     گیرد،  لوگیری میمی تئنش ها بانککلیم 

وکاار بارای   عراحای و  حلیال  اابلوی کساب     و  وسط الکساندر استروالدر و همکااران  شده ارائموکار کسب

در  هاا  بانکنسبت بم  حلیل وضریت مو ود  رالیت  ،ال و هی دهبانکداری  امع کشور در سم مدطع گذشتم، ح

 شده است. ارائمر ت از ای  وضریت برای بروناقدام و در انترا پیش رادهایی نظام بانکی کشور 

 .وکار، بانک، بانکداری  امعوکار،  ابلوی عراحی مدل کسبواژگان کلیدی: مدل کسب
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 مددمم. 1

ه ئر آوری کررده و اقردام بره ای رای تترهيار و ارا      سپرده مردم را جمع بانک تنها نهاد مالی است که

نمایرد  مقققران مختلر  نقرع و یلرت وجرودی بانرک را         خدمار بانکی مختلر  بره مشرتریان مری    

گری و تأمين خدمار مالی، تأمين نقردینگی، مردیریت ریترک، کرر کرردن خرت یردم تقرارن          واس ه

و نير  ایجراد مکانيتر      ،ز طریر  انجرام نررارر مشررو     گيرنرده ا  گراار و قرر    اطایاتی بين سرپرده 

اند  به هر حال، اگر مقررار اجازه دهرد  ینوان کرده ها بانکهای  کرداخت مناسب را از دیگر فعاليت

نير  مقصرو ر و خردمار ارائره کننرد و یرا در سر           یبانکريغهای مالی  درزمينهتوانند می ها بانک

هرای اخيرر   گری و داشتن قدرر نقدینگی( بيف ایند  در سرال دو نقع اصلی )واس ه هجهانی بر گتتر

تررر از آن، حاکميررت و مقوریررت مشررتری در نيرر  مجمویرره تقررو ر در صررنعت بانکررداری و مهرر  

-و شرکل  هرا  بانرک بندی مشتری در های جدیدی از بخعها منجر به ظهور شکلوکار سازمان کتب

  (2831)هفرنان،  ه استگيری مفهوم بانکداری جامع شد

تکنولرویی، فارای    هرا  آنترر از  های اقتصادی، اجتمایی، فرهنگی و مهر   هدرزمينتقو ر اخير 

 وکار را دستخوش تغييرار بتيار زیادی نموده است  این تغييرار در یين اف ودن بر کيچيردگی  کتب

و کترب ارزش در اختيرار    هارائر های بتيار متنرویی را بررای خلر ،    ها، گ ینهو کویایی مقيط سازمان

یک مفهوم نوین مدیریتی از اوایل دهره   ینوان بهوکار قرار داده است  در این راستا، مدل کتب ها آن

وکار شد ترا برا زبرانی سراده بره      کتب وکارهای اینترنتی، وارد ادبيارميادی و با ظهور کتب 2991

سرازد ترا   ها را قادر مری وکار، سازمانبها بپردازد  مدل کتتوصي  و تبيين جریان ارزش در سازمان

هرای  یا هر سازمان دیگری بره تفکرر کرداختره و  رمن تشرری  وی گری       وکار خود، رقبادرباره کتب

 ( 1121های استرات یک ب نند )استروالدر، ، دست به خل  گ ینهها آن

هرای کشرور مرورد غفلرت قررار گرفتره و       وکار در بانکطراحی هوشمند و نوآورانه مدل کتب

نماینرد و حتری   خدمار مشرابه بره آحراد جامعره اقردام مری       ارائهاز بدو تأسيس نتبت به  ها بانکاکثر 

کارگيری گتترده بانکداری الکترونيک در صنعت بانکداری و به جادشدهیاهای تقو ر و کيشرفت

بردون   هرا  بانرک ایجاد نمایرد و   ها آنوکار بهای کشور ني  نتوانتته تغييراتی را در مدل کتدر بانک

وکرار سرنتی خرود را در قالرب اب ارهرای نروین و       های مقيط جدیرد، کترب  و چالع متائلتوجه به 

شود که با توجه بره  تر می  این مو و  زمانی جالبکنند بتترهای الکترونيک، مدیریت و هدایت می
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 ویر ه  بره و فشارهای نهادهای دولتی و نرارتی،  متائلمقور بودن اقتصاد کشور و به دليل برخی بانک

در اکثرر مواقرع ملر م بره      هرا  بانکشده )و حتی خصوصی(، این قبيل های دولتی و خصوصیدر بانک

هرای   تأسيس شرعبه در اقصری نقراش کشرور هترتند  مجمویره ایرن مروارد، یراوه برر افر ایع ه ینره            

ناسرال  و رفتارهرای غيراخاقری را نير  در نررام      به با تر از چهار درصد، رقابرت   ها بانکغيریملياتی 

در صرنعت بانکرداری دنيرا و     گرفتره  شکلبانکی کشور رق  زده است  به هر حال با توجه به تقو ر 

وکرار  های کشور دیر یا زود باید دست به خلر  و برازآفرینی مردل کترب    روند رو به رشد آن، بانک

 خود ب نند 

تواننرد دسرت   وکار خود میاز طری  طراحی هوشمندانه مدل کتب ها بانکباور بر این است که 

هرای برازار اختصاصری و مشرتریان خرا ،      ها، تعيين بخعبه نوآوری در تعری  اهداف و مأموریت

خردمار و مردیریت روابرط     ارائره هرای  برای مشرتریان، تعریر  کانرال    فرد منقصربههای خل  ارزش

 یملياتی و اف ایع درآمدها و سودآوری ب نند های غيرمشتریان و نهایتاً کاهع ه ینه

وکار برای بانکداری جامع، تقليرل و  شناسی تدوین مدل کتبدر این مقاله،  من تشری  روش

ربرط و   توسرط نهادهرای  ی   هرا  بانک ساماندهی فعاليتشده است تا فت  بابی برای  ارائهکيشنهادهایی 

  فراه  شود ها بانکوکار دل کتبایجاد نوآوری در م صاح کشور بوده و زمينه ی

 بانکداری .  حولات4

هرای امرروز    بانکداری در دنيای امروز با آنچه روزگاران کيشين بوده است تفاور زیادی دارد  بانرک 

متشکل از کارمندانی با چندین مهارر هتتند که با سره جریران اصرلی موجرود در فارای بانکرداری       

  (2831)هفرنرران،  مواجهنرردسررازی  هررای نرروین و جهررانی ، تکنولررویییرریزدا مقررررارامررروز شررامل 

زدایی یمدتاً در دو حروزه حراف برخری قروانين تقميلری از سروی دولرت و حراف برخری           مقررار

های توافقی موجرود در یرک حروزه تجراری رد داده اسرت  در کشرورهای کيشررفته ایرن          مقدودیت

های مقرداری برر روی    ت: حاف کنترلیمده در سه فاز انجام شده است  مرحله نخت طور بهها فرایند

ها؛ مرحله دوم: حراف   های سق  نرد بهره ای ایی به سپرده و حاف مقدودیت ها بانکهای  دارایی

های مالی )کره بره آزادی یمرل     و سایر واس ه ها بانکسازی حوزه یملکرد  های تخصصی مقدودیت

به ایرن یرصره از    وارد تازهؤستار این دو حوزه در رقابت با یکدیگر منجر شد(؛ مرحله سوم: ورود م

ای جدیرد   انردازی حروزه   یرک برا راه  المللری شررکت جنررال الکتر    مثال در س   بين طور بهها   فعاليت
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گااری و بيمره   نرير تأمين مالی صنعتی، لي ینگ، ایتباردهی به مشتریان، سرمایه های بی درگير فعاليت

 شد 

های مرالی، دسترسری بره دنيرای و  از مرؤنرترین تقرو ر        های نوین و نوآوری در حوزه تکنولویی

ایرن امکران را    هرا  بانرک تکنولرویی بره   » :در ه اره سوم است  به گفته بيل گيرتس  ها بانککيع روی 

هرای کمترر    طي  وسيعی از خدمار برا ه ینره   ها آنباشند و به  تر ن دیکدهد که به مشتریان خود  می

از ایرن   هرا  بانرک کند و مه  این است که  یر ه می ها بانکه های ب رگی را ب ارائه کنند  و  فرصت

  «ها استفاده کنند تا همچون دایناسورها مقو نشوند فرصت

انگي  فنراوری اطایرار و ارتباطرار و گترترش آن بره بازارهرای کرولی و برانکی         توسعه شگفت

را متقرول و  هرای جراری بانکرداری    ، روشهرا  بانرک جهان، یراوه برر تترهيل امرور بررای مشرتریان       

داری، تغایره و تبرادل اطایرار     ، فناوری کردازش، نبرت، نگره  ها بانکدگرگون کرده است  فناوری 

و همراه برا کيشررفت اطایرار و ارتباطرار متقرول       افتهی  تکاملمشتریان است  این فناوری به تدریج 

ایرن تقرو ر    شده است  چند دهه اخير تقو ر شگرفی در نرام بانکداری به وجود آمده است که

  (2831)هفرنان،  توان تقتي  نمودرا به چهار دوره می

 ؛دوره اول: اتوماسيون کشت باجه 

 ؛دوره دوم: اتوماسيون جلوی باجه 

  ؛دوره سوم: متصل کردن مشتری به حتا 

 ها و مرتبط کردن مشتری با تمامی یمليار بانکیسازی سيتت دوره چهارم: یکپارچه  

روش سرنتی، از   بررخاف بانکداری الکترونيک جدیدترین روش ارائه خدمار بانکی است کره  

(، اینترنرت،  POSهرای فرروش )  (، تلفرن، کایانره  ATM)های خرودکرداز  هایی نرير دستگاهطری  کانال

موبایل و     قابل ارائه است  همين تنو  بایث شرده ترا تعراری  گونراگون از بانکرداری الکترونيرک       

کایر باشد  ليکن در یرک تعریر  جرامع، بانکرداری الکترونيرک یبرارر اسرت از اسرتفاده از         امکان

های الکترونيک توزیع و فروش خدمار که در واقع زیرگروه ترأمين مرالی الکترونيرک اسرت      کانال

بره سرمت سر وح برا تر حرکرت کنري ،        هرقردر   اسرت بانکداری الکترونيک دارای س وح مختل  

ترر، مقردودیت   ای متمرک تر، شربکه قابرل دسترسری گترترده    های رایانهسيتت  یمليار دستی کمتر،
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م ایرای   تررین  مهر  ، امنيرت اطایرار برانکی بيشرتر خواهرد برود        درنهایرت زمانی و مکرانی کمترر و   

 :(2831)هفرنان،  از اند یبارربانکداری الکترونيک 

 ؛های توزیع جدیدتمرک  بر کانال 

 ؛ارائه خدمار جدید به مشتریان 

 ؛استفاده از راهبردهای تجارر الکترونيک 

 ؛های مختل سازی کانالیکپارچه 

 ؛مدیریت مؤنر اطایار 

  ؛ها آنهای متناسب با نياز کانال یسو بههدایت مشتریان 

 ؛هاکاهع ه ینه 

 ؛اف ایع درآمد 

 ؛دستيابی در هر مکان و هر زمان 

 ؛جایی کول هارتقای امنيت در جاب 

  ،؛کاهع آلودگی و مصرف انرییکمک به حفظ مقيط زیتت 

 گتترش بازار و جا  مشتری. 

 در تصر حاضر داریروی بانک های پیش چالش. 4

هرای   در یصرر حا رر را چرالع    هرا  بانرک روی  با توجه به تقو ر اخير، اسکينر چهار چرالع کريع  

همکراران،  سروليوان و  ) دانرد  ترر سرودآوری مری   مربوش به مقررار، مشتری، تکنولویی و از همه مهر  

هرای احتمرالی و یرا در     وی معتقد است قوانين مربوش به حمایت شرهروندان در مقابرل زیران     2(1122

شروند کره    مقرررار جهرانی از آن رو چرالع تلقری مری      یاوه بهتروریت  و جنایار؛ جهت مبارزه با 

 ندارد  ها آنجام کنند که بانک و مشتری تمایلی به ان را وادار به انجام کارهایی می ها بانک یمدتاً

چالع مربوش به مشتریان )ای  از مشتریان خرد و مشتریان یمده( بيشتر ناشی از رشد تکنولرویی  

حارور   هرا  بانکاست  در دنيای امروز برخاف گاشته که مشتریان برای انجام امور خود شخصاً در 

سررویس   سرل   صورر بهرا به یک مؤسته تأمين خدمار و کا   ها بانکیافتند؛ رشد تکنولویی،  می

                                                           
1. Sullivan, et al, 2014 
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تبدیل کرده تا به ارائه اینترنتری خردمار بره مشرتریان بپردازنرد  خاصريت ایرن چرالع آن اسرت کره           

مردار و هردایت و مترير آتری آن      مدار است نره دولرت   چالع قبلی، نویی چالع تکنولویی برخاف

 ها م ایایی ني  در بر دارد  وابتته به رشد تکنولوییک است  البته این کيشرفت

رسرانی خرود    بتيار اساسی است که همگام با تغييرار تکنولوییک قابليت خدمار ها بانکبرای 

تر  کر شرد تکنولرویی امرروزه بيشرتر توسرط مشرتریان        طور که کيع کنند  همان روز بهبه مشتریان را 

اری گا های جدید سرمایه هایی که در ایده ها  تجربه نشان داده است بانک شود و نه دولت تعری  می

های جدیردی   های مربوش به کارمندان، شعب، تکنولویی و خدمار، تجربه کنند و از لقاظ برنامه می

هرا و یردم توجره بره      متتمر درصدد حاف ه ینره  طور بههایی که  گارانند نتبت به بانک را از سر می

مردیریت   مع روف بره   هرا  بانرک رغ  آنکه توجه اکثر  یلی درواقعترند   های جدید هتتند موف  تجربه

باید بيع از کيع بر حوزه سودآوری متمرک  شوند و حتی اگرر مجبرور شروند     ها بانکهاست،  ه ینه

 انجام دهند  تکیکر رهای جدید و  گااری در مقاطعی در این موارد سرمایه

( که یکی از چهار شرکت بر ر  و برترر مشراوره در    PWCسته کرایس واترهاوس کوکرز )ؤم

دارد کره  بيران مری   «1111بررسی بانکداری در افر   »کدیا، دانشنامه آزاد( در )ویکی س   جهان است

مقرور، برر اسراس کویرایی     ترر خواهنرد شرد  خریرد ارزش    الگوهای تصمي  مشتری، کيچيرده در آینده 

هرا   هرای شخصری و تمایرل بره بيران آن دیردگاه      تقت تأنير دیدگاه توجهی قابل طور بهکيفيت  -قيمت

تر برای کا هرای اساسری خواهنرد    واهد گرفت  مشتریان تقا ای قيمت کایينیلنی، قرار خ صورر به

تر است، حتی حا ر بره کرداخرت انعرام    مه  ها آنداشت، اما برای کا ها و خدماتی که شخصاً برای 

هرا   را اف ایع داده و چرالع  متنهای مشتریان، مشتریان جوان و   رشد نتبی جمعيت بخعهتتندني  

تمایرل   سرالمند مشرتریان   که درحالیآورد  به ارمغان می ها بانکای را برای وی ه های جدیدفرصت و

مشرتریان جروان وفراداری کمترری دارنرد و برا        ؛به دریافت خدمار حاوری را دارند، اما وفادارترند

توجه به درک بيشتر از تکنولویی، خيلی بيشرتر تمایرل بره بررسری و کترب اطایرار دارنرد و وارد        

  (1122سوليوان و همکاران، ) شوندبهترین معامار می

و های دنيا با آن روبرر بانکداری، سه چالشی که بانک 1111در بررسی مربوش به اف   مؤستهاین 

 (2)اقيانوسيه و بازارهای نوظهور، به شررح جردول    -مریکا، اروکا، آسياآهای خواهند بود را در بانک

 نماید  بيان می هرکدامگااری برای ها سه اولویت سرمایهمواجهه با این چالع منرور بهمعرفی و 
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 4242در ا ق  ها بانکگذاری های سرمایمها و اولویت. چالش1  دول

 هاچالع 
 

 گااریهای سرمایهاولویت

 آمریکا

 %(65برای ت بي  مقررار ) یگاار هیسرما %(24ت بي  با مقررار )

 %(25ارتقای خدمار مشتری ) %(86جا  مشتریان جدید )

 %(81استقرار تکنولویی جدید ) %(88اف ایع قابليت سودآوری مشتری )

 اروکا

 %(85برای ت بي  مقررار ) گااری سرمایه %(21ت بي  مقررار )

 %(65ارتقای خدمار مشتری ) %(88جا  مشتریان جدید )

 %(14استقرار تکنولویی جدید ) %(82از دست دادن ایتماد )

 آسيا ر اقيانوسيه

 %(62ارتقای خدمار مشتری ) %(83جا  و بازآموزی استعدادها )

 %(21)تققي  و توسعه و نوآوری  %(82جا  مشتریان جدید )

 %(82توسعه مقصو ر جدید ) %(16بازار ) واردان تازه

بازارهای 

 نوظهور

 %(24ارتقای خدمار مشتری ) %(24جا  مشتریان جدید )

 %(85تققي  و توسعه و نوآوری ) %(28جا  و بازآموزی استعدادها )

 %(81توسعه مقصو ر جدید ) %(19بازار ) واردان تازه

 1122همکاران، سوليوان و : مأخا

 برای  دوی  استرا ژی ها بانک وکار کسبهای مدل  اولویت. 2

وکار های نرام بانکی برای تدوین مدل کتبیمده تاش و اولویت PwC مؤستهبر اساس م العار 

 :(1122سوليوان و همکاران، )به شرح  یل است  1111و استرات ی در اف  

 ای از مشتریان داشته و دارای امروزه درک ساده ها بانک وکار مشتری محور: وسرم مدل کسب

درک بتريار کراملی از    1111های موفر  در افر    ای هتتند  بانکسبد مقصو ر خيلی کيچيده

کننرد   سرازی مری  گيرری سربد مقصرو ر خرود را سراده     چش  صورر بهمشتریان خود ایجاد و 

 ها ایننمایند  همه می ارائهتر کایينبنابراین یک تجربه مشتری یالی را با س وح ریتک یملياتی 

 گااری نه از مقصو ر و قيمت ،از درک نيازهای مشتریان شرو  خواهد شد

 :هرای باواسر ه خواهنرد برود و بانکرداری      ، بانرک ها بانکهمه  1111در اف    غییر شبکم  روش

)خردمار   «جرا  هرر »و  «هرر زمران  »خردمار   ارائره برا   هرا  بانکیابد  ای خيلی سریع تغيير میشعبه

نماینرد  بره   کامل بهينه می طور بههای بانکداری را در یک روش منتج  الکترونيک( همه کانال
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توانند خل  ارزش های غيرحاوری، شعبی که نمیها و خدمار به کانالموازار انتقال تراکنع

 باید تع يل شده یا تغيير شکل دهند  کنند

 وکرار کيچيرده و   هرای کترب  آوری مردل حيرر صورر به ها بانک وکار:سازی مدل کسبساده

سرازی شروند  افر ایع انتررارار مشرتری،      بایرد سراده   ها آناند  اکنون ای را توسعه دادهکره ینه

طلبد  باید از مشرتری شررو  و   داران، آن را می های سهامو کيگيری گااران قانون ف ایندهفعاليت 

سازی نيازمنرد ایرن اسرت کره همره      قدام شود  سادهسازی امعکوس نتبت به این ساده صورر به

ب رگری اسرت    سازی شده و تغيير یابند  ایرن کرار  ها، سازمان و یمليار، سادهمقصو ر، کانال

سراختاری نير     ازنررر نمایرد کره    ارائره ای را توانرد تجربره مشرتری بهينره    اما انجام درست آن می

 بود ه ینه و دارای ریتک یملياتی کایينی خواهد  ک 

 هرای چابرک،   تواند بازی را تغييرر دهرد  بانرک   کتب اطایار می: های اعفتا یکسب مزیت

هرای فعاليرت بانرک نريررر تجربره مشرتری، تارمين تعهرردار و       م یرت رقرابتی را در همره زمينرره   

هرای  کننرد  بانرک  گااری، یمليار، مدیریت ریتک و مدیریت مالی/ ه ینره، ایجراد مری    قيمت

سازی، تقليل و اقدام بر اساس بينع حاصرل از انبروه   های یکپارچهمهارراندکی قادر به کتب 

 های در حال اف ایع هتتند داده

 نوآوری تنهرا یامرل خيلری مهر  اسرت کره رشرد         های مربوط بم هن:ا زایش نوهوری و قابلیت

امرروزه مکرانی بررای     هرا  بانرک   امرا  کند میکایدار درآمد و سودآوری در بانکداری را هدایت 

و مدیریت متفراور هترتند ترا از اسرتعدادها      دهی سازماننيازمند  ها بانکجاد نوآوری نيتتند  ای

شراکت برا   درزمينههای توسعه خود چابک شوند و فرایندرا توانمند سازند، در  ها آنحمایت و 

نيازمنرد اتخرا  یرک رویکررد نوآورانره       افتهی توسعهبيرونی باز باشند  رهبران بازارهای  مؤستار

 هتتند 

 :در گاشته، مقررار فقط یکری از ماحررار متعردد     مدیریت پویای ریسک، مدررات و سرمایم

شرد   شرد  تصرور مری   مقترو  نمری   وکرار  کتببود  سرمایه زیاد بود و مقدودیت مهمی برای 

تر هتتند ر خيلی کيچيدهمو ویار مدیریتی ک  و غيرقابل دسترس باشند  امروزه نه تنها مقررا

خيلی بدبين هتتند و انع راف کمترری در راب ره برا  ررورر بهبرود ت بير ،         گااران قانونبلکه 

یرک رویکررد    هرا  بانرک دارند  رهبری  وکار کتبهای زیربنایی ها و دادهفراینددهی و گ ارش
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گررا، کویرا و    هاست  این رویکرد، یمرل  تری برای مدیریت ال امار مقرراتی آنمتفاور و جامع

 سازگار با روند معمول است  ف اینده طور به

و همچنررين  هررا بانررکهررای کرريع روی وکررار بانررک و چررالعبررا توجرره برره رونررد تقررول کتررب

در آینرده   هرا  آنتوانند داشته باشند تا زمينه موفقيرت  گااری میبرای سرمایه ها بانکهایی که  اولویت

توانرد اولرين   می ها آنوکار و طراحی نوآورانه مدل کتب ها بانکوکار مهيا شود، بازبينی مدل کتب

و مقملری   هرا  بانکهای استرات یک ها، مبنایی برای تعيين اولویتگویی به این چالعقدم برای کاسخ

 باشد  ها آنگااری بهينه توسط برای سرمایه

 وکار مدل کسب. 4

خرار  اسرت  بقرران اقتصرادی،      هرا  امروزه بخع زیادی از یوامل آشفتگی برازار از کنتررل سرازمان   

مقي ری و بترياری از   ، متائل زیتتف ایندهشناسی، رقابت جهانی های مردم تقو ر سریع در مؤلفه

هرا   سرازمان  ازآنجاکره گراارد    ها مری  وکار سازمانهای کتباین قبيل تقو ر، تأنير یميقی بر مدل

اغلرب بررای حفرظ موقعيرت رقرابتی خرود       کنند را ندارند،  یتوانایی تغيير مقي ی که در آن فعاليت م

هرای جدیرد ندارنرد )کرارک و      وکار و گراهی اوقرار خلر  مردل    های کتب ای ج  تغيير مدل چاره

هرای  هایی که زمان کافی برای طراحی مردل دهد شرکت(  تجار  موجود نشان می1121همکاران، 

، تصميماتی که در یطورکل به  بينندنتيجه کارشان را می یخوب بهکنند وکار نوآورانه صرف میکتب

در سرودآوری شررکت دارنرد )اولرت،      تروجهی  قابرل شروند، انرر   وکار اتخرا  مری  طراحی مدل کتب

1128 ) 

وکرار  وکار چارچوبی یالی برای توصي ، تقليل و بازآفرینی یک شغل، یک کتبمدل کتب

وکرار، من قری اسرت    تبترین س   اقتصادی، مدل کای گاارد  در کایه یا یک سازمان در اختيار می

وکرار، شربيه بره طرحری     دارد  مدل کتب که سازمان به کمک آن خود را به لقاظ مالی سرکا نگه می

هرای سرازمانی   ها و سيترت  فراینرد کند تا استرات ی از طریر  سراختارها،   کلی برای استرات ی یمل می

تواند تفاور ميان وکار مناسب میکتب (  بنابراین مدل1121 سازی شود )استروالدر و کيگنيور،کياده

وکرار، مرا را قرادر    کلری مردل کترب    طور به(  1122موفقيت و شکتت باشد )استروالدر و همکاران، 

وکرار سرازمان خرود، رقبرا، یرا هرر شررکت دیگرری بره تفکرر کرداختره و            سازد ترا دربراره کترب   می

 های آن را تشری  نمایي   وی گی
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شرده توسرط الکتراندر اسرتروالدر و      ارائره وکار کتب در این بخع،  من تشری  مدل طراحی

وکرار  شود با تمرک  وی ه بر مدل ماکور، نتبت به تردوین مردل کترب   (، تاش می1121همکاران )

( اقردام و برا توجره بره     هرا  بانکهای کيع روی بانک در گاشته، حال و آینده )با لقاظ کردن چالع

 شود  ارائهني  کيشنهادهایی  ها بانکوکار روند تقو ر کتب

 وکار ا زای سازنده  ابلوی عراحی مدل کسب. 4-1

  انرد  کررده وکار را از طری  نه ج ء سازنده اساسی تشری  (، مدل کتب1121استروالدر و همکاران )

دهند  این اج ا در دو طررف مردل   این نه ج ء من   چگونگی کتب درآمد یک شرکت را نشان می

بره کترب    هرا  آنگيررد کره سرازمان از طریر      ، اج ایی را در بر مری اند  سمت راست مدلقرار گرفته

هرا، روابرط مشرتریان و    های مشتریان، ارزش کيشنهادی، کانالکردازد  این اج ا شامل بخعدرآمد می

هرای کليردی،   وکرار، منرابع کليردی، فعاليرت    های درآمدی هتتند  در سمت چپ مدل کترب جریان

ای مردل هترتند  اجر ای    قرار دارد کره نراظر برر اجر ای ه ینره      های کليدی و ساختار ه ینهمشارکت

دهند: مشتریان، ارزش کيشنهادی، زیرساخت وکار را کوشع میم بور، چهار حي ه اصلی یک کتب

 (2)در شکل  ها آنوکار و ارتباش و تعامل و کایداری مالی  اج ای سازنده تابلوی طراحی مدل کتب

 قابل مشاهده است 

 

 وکارا زای سازنده  ابلوی عراحی مدل کسب. 1شکل 

 1121: استروالدر و همکاران، مأخا
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 های مشتریان عبدم .4-4

کنرد کره سرازمان قصرد     هرایی را تعریر  مری   های مختلفی از افراد یا سازمانهای مشتری، گروه طبقه

دهنرد  بردون   وکاری را تشکيل مری یابی و خدمت به آنان را دارد  مشتریان قلب هر مدل کتبدست

بررآورده کرردن بهترر     منررور  بره تواند در بلندمدر دوام آورد  مشتریان )سودآور( هيچ سازمانی نمی

نيازهرای مشرترک،    برحترب هرایی جداگانره   بخع نيازهای مشتریان، سازمان ممکن است آنان را در

وکار ممکن است یک یا چند بخع بندی کند  مدل کتبها گروهرفتارهای مشترک و سایر وی گی

 ارائره ب ر  یا کوچک از مشتریان را تعری  کند  سازمان باید هوشيارانه تصمي  بگيرد که خواهران  

تروان مردل   هایی است  کس از اخا این تصمي ، مری کوشی از چه بخعها و چش خدمت به چه بخع

هرای مشرتری   راحی کررد  گرروه  ط دقت بهوکار را بر کایه درکی قوی از نيازهای خا  مشتری کتب

 دهند که:های متتقلی را نشان میدر صورتی بخع

  نيازهای آنان احتيا  به یک کيشنهاد مج ا داشته باشد و این نيازها، آن کيشنهاد را توجيه کنند 

 کایر باشد های توزیع متفاوتی امکانها از طری  کانالدسترسی به هر یک از این گروه 

  نياز داشته باشد به روابط متفاوتی 

 کلی متفاور باشد  طور بههای آنان سودآوری 

 های مختلفی از ارزش کيشنهادی داشته باشند تمایل به کرداخت کول برای جنبه 

شود کره برخری از   های مشتری تدوین میوکار با توجه به انوا  مختلفی از بخعهای کتبمدل

 گردآوری شده است  (1)در جدول  ها آن

 ها هنهای مشتری و  وصیف واع مختلف بخش. ان4 دول 

 توصي  های مشتریطبقه

 های مختل  مشتری قائل نيتتند تمای ی بين بخع بازار انبوه

 کنند هایی وی ه و خا  از مشتریان را برآورده مینيازهای بخع ایبازار گوشه

 بازار

 بندی شدهبخع
 شوند به نتبت متفاور، تمای  قائل می متائلهای بازار با نيازها و بين بخع

 کند می ارائهمتفاور، خدمت  شدر بهبه دو بخع مشتری نامرتبط، با نيازها و متائل  بازار متنو 

 دهند می ارائهبه دو یا چند بخع مرتبط مشتری خدمت  بازار چندوجهی

 1121استروالدر و همکاران،  مأخا:
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 های پیش رادی  ارزش .4-4

کنرد کره بررای یرک بخرع      ای از مقصو ر و خردمار را توصري  مری   کيشنهادی، بتته هایارزش

کنرد  ارزش کيشرنهادی دليرل تررجي  یرک مشرتری نتربت بره سرایر          مشتری خا ، ارزش خلر  مری  

ای منتخرب از مقصرو ر و یرا    ها توسط مشتریان است  هر ارزش کيشنهادی متشرکل از بترته  شرکت

  بنررابراین ارزش کنررد   از مشررتریان را برررآورده مرریخرردمار اسررت کرره نيازهررای یررک بخررع خررا

 دهد ای از منافع است که شرکت به مشتریان کيشنهاد میکيشنهادی، مجمویه یا بتته

های کيشرنهادی نوآورانره بروده و کيشرنهادی جدیرد، متمرای  و جهشری مقترو          بعای از ارزش

هرا و  بروده، امرا دارای وی گری   شوند  برخی ه  ممکرن اسرت شربيه بره کيشرنهادهای کنرونی برازار         می

باشند  ارزش کيشنهادی، ترکيبی متمای  از یناصری است که نيازهرای بخشری    ها آنتمای اتی ا افه بر 

ها ممکن است کمّی )از قبيرل  کند  ارزشاز مشتریان را برآورده کرده و از این طری  خل  ارزش می

مشتری( باشند  یناصرری از فهرسرت    رسانی( یا کيفی )همچون طراحی، تجربهقيمت، سریت خدمت

 آفرینی برای مشتری کمک کند تواند به ارزشمی (8)مندر  در جدول 

 یمشتر. ارزش خلق ارزش برای 4 دول 

 توصي  یناصر خل  ارزش

 تازگی
ای کاماً جدید از نيازهایی که قباً به یلت یدم وجود کيشنهاد مشابه، درک برآورده کردن مجمویه

 بودند نشده 

 بهبود یملکرد مقصول یا خدمت  یملکرد

 های خاصی از مشتریان سازگار نمودن مقصو ر و خدمار با نيازهای شخصی یا بخع سازیسفارشی

 کمک به انجام کامل کار برای مشتریان  انجام کامل کار

 العاده، برجتته شود یک مقصول ممکن است به خاطر طراحی فوق طراحی

 های مشتری حتاس به قيمت کيشنهادی مشابه، به قيمتی کمتر برای برآوردن نيازهای بخع ارائه قيمت

 ها کمک به مشتریان برای کاهع ه ینه کاهع ه ینه

 شوند کاهع ریتکی که مشتریان در هنگام خرید مقصو ر یا خدمار متقمل می ریتک

 قابليت دسترسی
مشتریانی که کيع از این به آن مقصو ر و خردمار  ایجاد دسترسی به مقصو ر و خدمار برای 

 اند دسترسی نداشته

 ایجاد راحتی برای انجام یک کار یا تتهيل استفاده از مقصو ر راحتی/قابليت استفاده

 1121استروالدر و همکاران،  مأخا:
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 هاکانال .4-2

هرای   بره بخرع   مروردنرر ارائره ارزش کيشرنهادی    منررور  بره کننده این است که شررکت  ها، بيانکانال

هرای   دسترسری دارد  کانرال   هرا  آنارتبراش برقررار کررده و بره      هرا  آنمشتریان هدف خود، چگونره برا   

ها نقاش تماس با مشرتری  باشند  کانالارتباطی، توزیع و فروش، واسط ميان شرکت با مشتریان آن می

دهند کره  ها وظای  متعددی را انجام میکنند  کانالیهتتند و نقع مهمی را در تجربه مشتری ایفا م

تواند برخی از ایرن وظرای  و یرا تمرامی     کانالی می اند  هرخاصه شده (2)در جدول  ها آنبرخی از 

 را کوشع دهد  ها آن

 ها. پ ج ووییم کانال2 دول 

 توصي  وظای  کانال

 خدمار سازمان نقوه اف ایع س   آگاهی مشتریان از مقصو ر و  آگاهی

 نقوه کمک به مشتری در ارزیابی ارزش کيشنهادی سازمان  ارزیابی

 نقوه فراه  نمودن امکان خرید مقصو ر و خدمار خود برای مشتریان  خرید

 نقوه تقویل ارزش کيشنهادی سازمان به مشتریان  تقویل

 نقوه فراه  نمودن خدمار کس از فروش برای مشتریان  کس از فروش

 1121استروالدر و همکاران،  مأخا:

هرای اختصاصری شررکت و    متتقي  و غيرمترتقي ، همچنرين کانرال    صورر بهتوان ها را میکانال

بندی کرد  نکته ظری  در این ميان، ایجاد توازن مناسب بين انروا  مختلر    های شریک تقتي کانال

ایجاد یک تجربه یالی برای مشتری شرده  است  این امر منجر به  ها آنسازی ها و نقوه یکپارچهکانال

 کند و درآمدها را بيشينه می

 ار باط با مشتری .4-4

هرای خاصری از   نمایرد کره شررکت برا بخرع     بخع ارتباش با مشتری، انوا  رواب ری را توصري  مری   

 خواهد با هر گروه از مشتریان ایجاد کند،ای را که میکند  شرکت باید نو  راب همشتریان برقرار می

تواند از ارتباطار حاوری تا خدمار کشتيبانی خودکار برای خود شفاف کند  گتتره این روابط می

تواننرد  هرایی نريرر جرا  مشرتری، حفرظ مشرتری، افر ایع مير ان فرروش مری          را در برگيرد  انگير ه 

 های ارتباش با مشتری باشند  ران کيع
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 . انواع ار باط با مشتری4 دول 

 توصي  انوا  ارتباش با مشتری

 کمک شخصی
خرید یا کس از انجام آن، از همراهی و کمک فردی در سازمان که نقع  فرایندتواند در مشتری می

 نماینده آن مشتری را بر یهده دارد، استفاده کند 

 ترین نو  روابط است ترین و صميمانهاختصا  یک نماینده وی ه برای یک مشتری خا  که یمي  اختصاصی کمک شخصی

 سرویسسل 
شرکت هيچ نو  راب ه متتقيمی با مشتریان ندارد و مشتریان خودشان اقدامار  زم را از طری  

 دهند مهيا شده توسط شرکت انجام می موردنيازوسایل 

 خدمار خودکار
تواند مشتریان خا  را تشخيص داده و بر اساس سفارشار سرویس که میتری از سل شکل کامل

 دهد ارائه  ها آنگرفته، اطایاتی را به و مباد ر صورر

 جوامع
تر با مشتریان فعلی و بالقوه، به کاربران ارتباش صميمانهکشتيبانی از جوامع آناین که  من برقراری 

 دهد امکان تبادل دانع و حل متائل یکدیگر را می

 خل  مشترک
مشترک به خل   صورر بهو با مشتریان  خریدار فراتر گااشته -ها کا را از روابط سنتی مشتریسازمان

 کردازند ارزش و نوآوری در مقصو ر و خدمار می

 1121استروالدر و همکاران،  مأخا:

گراارد   وکار شرکت، تأنير یميقی بر تجربه کلی مشتری مری بخع ارتباش با مشتری مدل کتب

از مشرتریان وجرود دارد   های مختلفی از ارتباش با مشتری در روابط شرکت با یک بخع خا  گونه

 هایی ارائه شده است نمونه (6)که در جدول 

 های درهمدی ریان .4-4

کنرد  اگرر   دهنده درآمدی است که سازمان از هر بخع مشتری کتب مری های درآمدی نشانجریان

دهند  سازمان های آن را تشکيل میهای درآمدی شریانوکار باشند، جریانمشتریان قلب مدل کتب

باید تشخيص دهد که هر بخع مشتری واقعراً بررای چره ارزشری تمایرل بره کرداخرت کرول دارد  در         

کاسخ درستی دهد، قادر به ایجاد یک یا چند جریان درآمردی بررای    سؤالصورتی که سازمان به این 

اشته گااری مختلفی دشود  هر جریان درآمدی ممکن است سازوکارهای قيمتهر بخع مشتری می

 زنی، م ایده، بر اساس بازار، بر اساس مقدار و یا مدیریت بازده های نابت، چانهباشد، مانند قيمت
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 های ایجاد  ریان درهمدی. راه4 دول 

 توصي  های ایجاد جریان درآمدیراه

 فروش حقوق مالکيت یک مقصول في یکی  فروش دارایی

 ح  استفاده
تر از آن خدمت استفاده نماید، باید ی که مشتری هرچه بيعطور بهاستفاده از یک خدمت خا ، 

 کول بيشتری ه  بپردازد 

 فروش دسترسی مداوم به خدمار  ح  یاویت

دادن/  قر  دادن/ اجاره

 لي ینگ

خصو  به مدتی معين و ای ای یک امتياز انقصاری برای استفاده موقتی از یک دارایی به

 کرداخت مبلغی معين  درازای

 ح  امتياز ای ای
کرداخت ه ینه ح   درازایدادن اجازه به مشتریان برای استفاده از مالکيت معنوی تقت حفاظت 

 امتياز 

 گری ميان دو یا چند طرف انجام خدمار واس ه دستم د کارگ اری

 انجام تبليغ برای یک مقصول، خدمت یا برند خا   تبليغار

 1121استروالدر و همکاران،  مأخا:

 های درآمدی باشد:تواند شامل دو نو  مختل  از جریانوکار میمدل کتب

 خرید است  بار یکدرآمدهای تراکنشی که حاصل کرداخت مشتری برای   2

هرای مکررر مشرتریان در قبرال ارائره یرک ارزش       درآمدهای تکرارکایر که حاصل کرداخت  1

 است   ها آنسازی خدمار کس از فروش برای کيشنهادی یا فراه 

 (5)در جردول   هرا  آنهای گوناگونی برای ایجاد جریان درآمردی وجرود دارد کره برخری از     راه

گرااری متفراوتی   کلی، هر جریان درآمردی ممکرن اسرت سرازوکار قيمرت      طور بهآورده شده است  

 توليدشدهتواند تفاور ب رگی در درآمدهای شده میگااری انتخا داشته باشد  نو  سازوکار قيمت

باشرند  در  گرااری مری  گااری مق و  و کویا، دو نو  یمرده سرازوکارهای قيمرت   قيمتایجاد نماید  

گااری در قيمت ها از کيع تعيين شده و بر اساس متغيرهای ایتتا هتتند گااری مق و ، قيمتقيمت

 کنند ها بر اساس شرایط بازار تغيير میکویا ني  قيمت

 م ابع کلیدی .4-7

وکرار را تشرری    های مرورد نيراز بررای یملکررد صرقي  مردل کترب       دارایی ترین مه منابع کليدی، 

سازند تا ارزش وکاری به منابع کليدی نياز دارد  این منابع، شرکت را قادر میکند  هر مدل کتب می
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های مشتری را حفرظ کررده   ، به بازارها دست یابد، ارتباش با بخعکندکيشنهادی خود را خل  و ارائه 

وکار، منرابع کليردی مختلفری مرورد نيراز اسرت  منرابع        ماید  بتته به نو  مدل کتبو کتب درآمد ن

تواند تقت تملک شررکت بروده،   تواند في یکی، مالی، معنوی یا انتانی باشد  این منابع میکليدی می

 صرورر  بهتوان توسط شرکت اجاره شود و یا توسط شرکای کليدی تأمين گردد  منابع کليدی را می

  کردبندی دسته (4)جدول 

 . م ابع کلیدی7 دول 

 توصي  منابع کليدی

 في یکی
-ها، کایانهآ ر، سيتت ماشين ها، وسایل نقليه،های في یکی شامل امکانار توليدی، ساختماندارایی 

  استهای توزیع های فروش و شبکه

 معنوی
-ها و کایگاهتکثيرها، مشارکت ها و ح منابع معنوی از قبيل برندها، دانع اختصاصی، ح  اخترا  

  استهای داده مشتریان 

 انتانی
مانند صنایع دانشی و  - وکار کتبهای هر شرکتی به منابع انتانی نياز دارد، اما در برخی مدل 

 افراد از اهميت با یی برخوردار هتتند  -خاقانه

 مالی
مالی از قبيل کول نقد، خ وش ایتباری های وکار به منابع مالی و یا  مانتهای کتببعای از مدل 

 و    نياز دارند 

 1121استروالدر و همکاران،  مأخا:

 های کلیدی رالیت. 4-8

وکرار را تشرری    کارهای مورد نياز برای یملکرد صرقي  مردل کترب    ترین مه های کليدی، فعاليت

 ( 3جدول وکاری نياز به تعدادی فعاليت کليدی دارد )کند  هر مدل کتبمی

 های کلیدی.  رالیت8 دول 

 توصي  های کليدیفعاليت

 یالی  تيفيباکطراحی، ساخت و ارائه مقصول یا خدمت به مقدار قابل توجه و یا  توليد

 مج ا صورر بهکارهای جدید برای متائل خا  هر مشتری ارائه راه حل متئله

 کلتفرم/ شبکه

منبع  ینوان بهاز یک کلتفرم  ها آنوکاری که در طراحی های کتبهای کليدی مدلقالب فعاليت

یک  ینوان بهتوانند اف ار و حتی برندها میهای واس ه، نرمها، کایگاهکليدی استفاده شده است  شبکه

 کلتفرم یمل کنند 

 1121استروالدر و همکاران،  مأخا:
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اقداماتی هتتند که یک سازمان باید انجام دهد تا یملکرد مروفقی داشرته    ترین مه ها این فعاليت

یرابی بره   های کليدی ني  برای خل  و ارائه ارزش کيشنهادی، دسرت باشد  همانند منابع کليدی، فعاليت

و همچون منابع کليدی، بتته بره نرو     هتتندبازارها، حفظ ارتباش با مشتری و کتب درآمد  روری 

 های کليدی ني  متفاور هتتند فعاليتوکار مدل کتب

 های کلیدی مشارکت .4-4

کند که بایث یملکررد صرقي     را توصي  می شرکاکنندگان و  ای از تأمين های کليدی شبکه مشارکت

هرا،   ها به د یل مختلفری دارای شررکای تجراری هترتند و مشرارکت     شوند  سازمان وکار میمدل کتب

-هرای کترب   مردل  کردنبهينه  منرور بهها  شوند  سازمان وکار میکتبهای  سنگ بنای بتياری از مدل

کننرد  چهرار نرو  مختلر       هرایی مری  وکار خود، کاهع ریتک یا کتب منابع، اقدام به ایجراد ائرتاف  

همکراری برا   ؛ هایی که رقيب یکدیگر نيترتند  های استرات یک بين شرکت ائتاف :یبارتند ازمشارکت، 

وکارهرای  هرای مشرترک بررای ایجراد کترب      گرااری  سررمایه ؛  یک بين رقبرا های استرات رقبا: مشارکت

شررکای کليردی مرا چره     ) کننده برای حصول اطمينان از ترأمين مل ومرار   تأمين -روابط خریدار؛ جدید

 طریر   ازکردام یرک از منرابع کليردی را     ؛ کنندگان کليدی ما چه کتانی هتتند  تأمين؛ کتانی هتتند 

 ( دهند  های کليدی را شرکای ما انجام می کدام یک از فعاليت؛ آوری   به دست می شرکا

سره انگير ه ایجراد     (9)باشد  در جردول   مفيد تواندمی شراکت ایجاد هایانگي ه نمودن مشخص

 شراکت توصي  شده است 
 های ایجاد مشارکت. انگیزه4 دول 

 هایانگي ه
 ایجاد مشارکت

 توصي 

سازی صرفه اقتصادی بهينه
 مقياس ناشی از

گااری  سپاری یا به اشتراک گيرند و اغلب شامل برون ها شکل می برای کاهع ه ینه
 شوند  زیرساخت می

کاهع ریتک و یدم 
 ق عيت

توانند نقع مؤنری  ها می در مقي ی رقابتی که مشخصه آن یدم ق عيت است، مشارکت
در یين حال  در کاهع ریتک داشته باشند  تشکيل ائتافی استرات یک در یک حي ه و

 ای دیگر  رقابت در حي ه

های کتب منابع و قابليت
 خا 

تهيه منابع خا  و انجام برخی از  ٔدرزمينههای دیگر  به شرکت اتکاها با ارتقا قابليت
توانند  های معين  نياز به کتب دانع، مجوزها یا دسترسی به مشتریان می فعاليت

 هایی باشند  گيری چنين مشارک هایی برای شکل انگي ه
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 ساختار هزی م .4-12

وکار برا خرود بره همرراه دارد      کند که اجرای مدل کتب هایی را تشری  می ساختار ه ینه، تمام ه ینه

شرود را   وکار خا  ایجاد مری هایی که حين اجرای یک مدل کتب ه ینه ترین مه این ج ء سازنده، 

و ارائره ارزش، حفرظ ارتبراش برا مشرتری و ایجراد درآمرد، همگری برا خرود            کنرد  خلر    توصي  می

هرای کليردی    های کليدی و مشارکت هایی به همراه دارند  کس از تعری  منابع کليدی، فعاليت ه ینه

  کردهایی را به سادگی مقاسبه  توان چنين ه ینه می

امکان دارد کاهع یابند  امرا   ها باید تا جایی که وکاری، ه ینهبدیهی است که در هر مدل کتب

تر از سایرین است  بنابراین ایجاد وکار بتيار مه های کتب کاهع ساختار ه ینه برای بعای از مدل

مقرور و   رسد: ه ینره  وکار مفيد به نرر میهای کتب تمای  ميان دو دسته از ساختارهای ه ینه در مدل

 گيرند( قرار می  يط سروکار در جایی ميان دو های کتب مقور )بتياری از مدل ارزش

ها تمرک  دارند  هردف ایرن رویکررد ایجراد و      کمينه نمودن ه ینه بر  نهیه وکار های کتب مدل

هرا و   تررین سراختار ه ینره ممکرن برا اسرتفاده از بيشرترین مير ان خودکارسرازی فعاليرت          حفظ چابک

کيشرنهادی را فرراه     مرت نرازل بررای ارائره ارزش    سپاری گتترده است  این کار امکان تعيين قي برون

کننرد و در   وکار، کمتر به جنبه ه ینره توجره مری   ا ني  در طراحی مدل کتبه نماید  برخی شرکت می

های کيشنهادی مرغو  و خردمار اختصاصری سر       بر خل  ارزش است  ارزش ها آنیو  تمرک  

صوصيار ساختارهای ه ینه در جردول    خهتتندمقور وکار ارزشهای کتب با  از مشخصار مدل

 توصي  شده است  (21)

 (4212. خصوصیات ساختار هزی م )اقتباس از استروالدر و همکاران، 12 دول 

خصوصيار ساختارهای 
 ه ینه

 توصي 

 های نابته ینه
في یکی مانند  دستم دها، اجاره بها و امکانار  ، نابت باقی میدشدهيتولفارغ از مي ان کا  و خدمار 

 هایی از این نو  ه ینه هتتند  توليد، مثال

 کنند  تغيير می دشدهيتولنتبت به مي ان کا  و خدمار  های متغيره ینه

صرفه اقتصادی ناشی از 
 مقياس

وکار با اف ایع حج  توليد و کاهع ه ینه متوسط هر واحد به ای که یک کتب های ه ینه م یت
 یابد  دست می ها آن

اقتصادی ناشی از صرفه 
 مقدوده

 یابد  دست می ها آناز یمليار به  تری ب ر وکار به خاطر مقدوده ای که کتب های ه ینه م یت
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 وکار بانکداری  امع مدل کسب. 4

اقتردار و  تروان دریافرت کره    در دهه اخير، به خروبی مری   وی ه بهبا نگاهی به تقو ر اقتصادی جامعه، 

المللری در  ها و ال امرار داخلری و برين   تازی نرام بانکی در یرصه اقتصاد تدریجاً و بنابر  رورریکه

و فارای رقرابتی حراک  برر اقتصراد       ادشرده یحال کاهع است  در شرایط کنونی و متأنر از ال امرار  

هرای   ليرت بانرک  جهانی، انجام برخی اصاحار اساسی و ساختاری در قوانين و مقرررار و نقروه فعا  

سرازی و  ناکایر است  تاش برای کيوستن به سازمان تجارر جهانی، توجه به خصوصیکشور اجتنا 

هرای خصوصری   های اقتصادی، صدور مجوز افتتاح بانکگری دولت در فعاليتکاهع نقع تصدی

سرازی نررد   گااری خارجی، یکتان، اصاح قانون جا  سرمایهیبانک ريغکولی و مالی  مؤستارو 

ارز، اجما  اراده مقامار ارشد اقتصادی و بانکی کشور در تدوین کرویه اصراحار راهبرردی بررای    

یرک بنگراه اقتصرادی و توجره بره       ینروان  بره اصاح ساختار نرام بانکی کشور، تغيير نگرش به بانرک  

کفایت سررمایه و  نتبت  ازجملهالمللی ها و استانداردهای ناظر بر یمليار بانکداری بينریایت نتبت

وری، کرارایی، انربخشری، سرودآوری و مردیریت بهينره      ریتک، بهرره  رينراهميت دادن به مفاهيمی 

 های بانک، جملگی در این راستا بوده است منابع و مصارف در فعاليت

، تغيير سای  مشتری، تقو ر سریع تکنولویی، کيچيدگی فاای رقابرت برانکی   ها ایناف ون بر 

های سنتی و ر ایت به حفظ را با این واقعيت روبرو کرده است که دیگر توسل به شيوه اه بانکو     

های مشرتریان، فقردان نروآوری    و ع موجود کارساز نخواهد بود و در صورر یدم توجه به خواسته

م یرت رقرابتی    ینروان  بره های کيشنهادی به مشتریان، یردم توجره بره تغييررار تکنولروییکی      در ارزش

المللری،  خدمار، یدم تعامل فعال با نررام بانکرداری برين    ارائههای فقدان نوآوری در کانال، ها بانک

هرا و  در برنامره  دنرریتجدهای بخع خصوصی و همچنين یدم ها و توانمندییدم استفاده از ظرفيت

مرتبراً شراهد    بایرد  متأسفانههای بانکی؛ سازوکارها و فراه  نکردن تمهيدار  زم برای توسعه فعاليت

از  تروجهی  قابرل الملل و همچنين فرراه  نشردن بخرع    کاهع سه  نرام بانکی در بازار بانکداری بين

برانکی و   وکرار  کتبهای جدید انترارار معقول جامعه از نرام بانکی کشور باشي   لاا توجه به مدل

هرای  و موفقيرت بانرک   رم  بقا ینوان به، وکار کتبهای ایجاد نوآوری در اج ای تشکيل دهنده مدل

 کشور خواهد بود 
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تقت ترأنير تکنولرویی اطایرار قررار گرفتره و سرير        شدر بهوکار بانکی از سوی دیگر، کتب

ناکرایر تبردیل   وکار بانک به  رورتی اجتنا تقول کرشتابی دارد  لاا تغيير و نوآوری در مدل کتب

ی مختلر  ترابلوی طراحری مردل     توانرد در اجر ا  وکار بانرک مری  شده است  نوآوری در مدل کتب

بندی مجدد مشرتری، شناسرایی سرای  مشرتریان و طراحری      انجام کایرد  تعری  و بخع وکار کتب

خردمار،   ارائره هرای  ، نروآوری و تقرول در کانرال   هرا  آنهرای مختلر    های ارزشی برای گرروه بتته

فاده گترترده از شررکای   های مورد نيراز، اسرت  آفرینی و منابع و قابليتهای جدید ارزشفرایندتعری  

هرا و خردمار تخصصری بانرک و سررانجام افر ایع       ها و تمرک  بر فعاليتکليدی برای کاهع ه ینه

ها و این نوآوری ازجملهسه  درآمدهای غيرمشا  )درآمدهای کارم دی( در سبد درآمدهای بانک 

 از ترابلوی طراحری    بر این اساس در ایرن بخرع برا اسرتفاده     استوکار بانکی تغييرار در مدل کتب

هررا و الگوهررای مختلرر  طراحرری مرردل، برره طراحرری مرردل  وکررار و اسررتفاده از تکنيررکمرردل کتررب

 28و  21، 22آینده کرداخته شده که مراترب در جرداول شرماره    وکار بانک در گاشته، حال و  کتب

قابل مشاهده است  طراحی مدل به روش کيفی و با استفاده از تکنيک دلفی انجرام کایرفتره و یناصرر    

 مختل  هر ج ء مدل توسط خبرگان بانکی مورد ارزیابی و تأیيد قرار گرفته است 

 وکار س تی بانکمدل کسب .4-1

کداری الکترونيرک و  وکار بانکداری کشور قبل از ورود بانوکار سنتی بانک، کتبمنرور از کتب

مقرور برود و هرر    فناوری کيشرفته اطایاتی به کشرور اسرت  در آن دوره، یمومراً بانکرداری خردمت     

توانتت اقردام بره انتخرا     را داشت می ها بانکتوسط  دشدهيتولبخشی از مشتری که نياز به خدمار 

 یا شرده   یر تعرت و ارزش ناب ها بانک  خدمار کندرا اخا  موردنرربانک مناسب نموده و خدمار 

شد و شعبه تنها کانال ارتبراطی مشرتری مقترو     می ارائه ها بانکداشت و این خدمار توسط شعب 

ني  داشتند که کس از کترر   یا شده  یتعرخدمار درآمدهای نابت و  ارائهدر مقابل  ها بانکشد  می

تجهير ار و منرابع مرالی، سرود     های مربوش به منابع کليدی شرامل نيرروی انترانی، سراختمان و     ه ینه

  (22)جدول  آوردندخالصی را به دست می
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 وکار گذشتم بانک . مدل کسب11 دول 

 

 های مشتریبخش              

 

 آحاد مردم -

  

 ار باط با مشتری        

 )شعبه( رودرروارتباش  -

 

 

 تمرک  بر جا  مشتری
 

            

 ارزش پیش رادی             

 کرداخت تتهيار -

کرداخت سود به  -

 هاسپرده

 ارائه خدمار بانکی -

 ارائه خدمار تعهدی -

مدیریت نقدینگی  -

 مشتریان
 

  

 های کلیدی رالیت         

 فروش و ارائه خدمار -

 ارائه تتهيار -

 ایارائه خدمار سپرده -

نبت و نگهداری دفاتر  -

 حتابداری

      

 کلیدیشرکای               
 

 دولت -

 هاکانال

 

 شعبه -

                     

 م ابع کلیدی                    

 نيروی انتانی -

 ساختمان شعبه -

 خ وش ایتباری -

تجهي ار و مل ومار  -

 اداری

 ایساختار سازمانی وظيفه -

              

 های درهمدی ریان                

 

 کارم دهای دریافتی-

 درآمدهای ناشی از ارائه تتهيار -
 

 

 ساختار هزی م                     

 

 ه ینه نيروی انتانی -

 اماک و متتغار بانک ه ینه خرید یا اجاره -

 ه ینه تجهي ار و مل ومار اداری -

 های یملياتیه ینه -

 های تققي  مأخا: یافته

 وکار  رلی بانکمدل کسب. 4-4

بانک از زمران ورود بانکرداری الکترونيرک و فنراوری کيشررفته اطایراتی بره        وکار فعلی مدل کتب

شرود  ایرن دوره، دوره گرااری را شرامل     وکار بانکداری کشرور ترا مق رع فعلری را شرامل مری      کتب

وکراری  اقدامار کراکنده و غيرمنتجمی را در راستای توسعه اج ای مدل کترب  ها بانکشود که  می

های يکن این اقدامار کافی به مقصود نبوده و یدم توجه به تقو ر و چالعاند  لمربوطه انجام داده

  (21)جدول  از بازار شود ها بانکتواند موجب خرو  برخی از آتی نرام بانکی، می
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 مو ود بانک وکار کسب. مدل 14 دول 
         

 های مشتریبخش          

 

 

 مشتریان حقوقی -

 مشتریان حقيقی -

         

 ار باط با مشتری          

 

 )شعبه( رودرروارتباش  -

 های بانکسامانه -

 تلفنخانه بانک -

 

 تمرک  بر حفظ مشتری

 

 

 رزش پیش رادیا       

 کرداخت تتهيار -

جویی در زمان و صرفه -

 ه ینه 

های )از طری  درگاه

 غيرحاوری(

کرداخت سود به  -

 هاسپرده

 خدمار بانکی ارائه -

 خدمار تعهدی ارائه -

مدیریت نقدینگی  -

 مشتریان

  
 های کلیدی رالیت         

طراحی مقصو ر و  -

 خدمار

 بازاریابی -

 خدمار ارائهفروش و  -

مدیریت، کشتيبانی و  -

 های بانکتوسعه سامانه

             
 شرکای کلیدی             

 دولت-

 PSPهای شرکت -

های تأمين نيرو شرکت -

 )خدماتی(

 کننده ارائههای شرکت -

 خدمار کشتيبانی

 کننده هيتههای شرکت -

 هاسامانه
                 

 هاکانال                 

 شعبه -

 هاباجه -

های درگاه -

 غيرحاوری

اب ارهای کرداخت  -

 الکترونيک

 

 م ابع کلیدی              

 

 منابع انتانی -

 های بانکساختمان -

 های بانکیسامانه -

تجهي ار و مل ومار  -

 اداری

 برند/ ایتماد -

 خ وش ایتباری -

 ساختار سازمانی بخشی -

                
 های درهمدی ریان                

 کارم دهای دریافتی -

 تتهيار ارائهدرآمدهای ناشی از  -

 گااریدرآمدهای حاصل از سرمایه-

 

                

 ساختار هزی م              

 ه ینه منابع انتانی -

 ه ینه خرید یا اجاره اماک و متتغار بانک -

 ه ینه تجهي ار و مل ومار اداری -

 های یملياتیه ینه -

 های بانکیه ینه توسعه و نگهداشت سامانه -

  های تققي  مأخا: یافته

 وکار ه ی بانکمدل کسب .4-4

گيررد کره    را در برر مری   هرا  بانرک  چندسالهاندازهای بانک از مق ع کنونی تا چش وکار آتی مدل کتب

های مختل  اف  متفاوتی خواهد بود  آینرده نررام   های بانکطبعاً بر اساس اهداف بلندمدر و استرات ی

المللری، فشرارهای   ای است  جهانی شدن و تقرو ر برين  های یدیدهها و تنعبانکی کشور کر از چالع

و   ، حاکميرت و مقوریرت مشرتری، تقرو ر      IFRSالمللری مثرل برال،    لمللری نريرر مقرررار برين    ابين

های اجتمرایی و   ، همگری نيازمنرد    خدمار غيرحاوری، توسعه شبکه ارائههای جمعيت، توسعه کانال

توانرد بخرع ایرمری از    هاست  یکی از اب ارهایی که مری اتخا  تدابير و هوشمندی خاصی توسط بانک

  (28)جدول  هاست وکار توسط بانکها را مدیریت نماید، طراحی نوآورانه مدل کتبچالعاین 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 e
jip

.ir
 a

t 9
:4

4 
+

03
30

 o
n 

T
ue

sd
ay

 J
an

ua
ry

 9
th

 2
01

8

http://ejip.ir/article-1-941-fa.html


 44   ...دهی سامانوکار ابزاری برای  مدل کسب

 

 وکار ه ی بانک . مدل کسب14 دول 
         

 های مشتریبخش            

 مشتریان دولتی -

 مشتریان شرکتی -

 مشتریان شخصی -

 گااریمشتریان سرمایه -

 مشتریان تجاری -

 مشتریان اختصاصی -

 یاجتمایمشتریان  -

(NGO) 

 المللیمشتریان بين -

  
 ار باط با مشتری      

 باشگاه مشتریان -

 مرک  تماس -

 شعبه -

 ادارار تخصصی -

 هيئت مدیره -

 های بانکسامانه -

 
 مرکز بر  ذن و حیظ 

 مشتری

 

  
 ارزش پیش رادی         

 گااریمشاوره سرمایه -

 خدمار اوراق بهادار -

 هاکرداخت سود به سپرده -

 ارائه خدمار بانکی -

 ارائه خدمار تعهدی -

 نقدینگی مشتریان مدیریت -

 یرانتفایيغخدمار -

 مدیریت نرور -

 مدیریت کورتفوليو -

جویی در زمان و صرفه -

 ه ینه

 مدیریت ریتک -

 خدمار صرافی -

 خدمار بيمه -

 خدمار لي ینگ -

 

 

 
 های کلیدی رالیت          

 تققي  و توسعه -

و مشتری )مدیریت دانع  -

 (کارکنان

-یسازی و سفارششخصی -

 سازی خدمار

ی و توسعه بانيکشت مدیریت، -

 های بانکسامانه

ری ی و مدیریت برنامه -

 ریتک

 بازاریابی و فروش خدمار -

های مالی و مشاوره -

 مدیریت نرور

 های اجتماییمتئوليت -

 
 شرکای کلیدی

 دولت -

های تأمين شرکت -

 سرمایه

 PSPهای شرکت -

 های تأمين نيروشرکت -

-های سرمایهشرکت -

 گااری

 کننده ارائههای شرکت -

 خدمار کشتيبانی

 کننده هيتههای شرکت -

 هاسامانه

های وصول شرکت -

 م البار معوق

 کننده نيتأمهای شرکت -

 اب ارهای کرداخت

کننده  ارائههای سازمان -

 خدمار آموزشی

های مالی استارر آپ -

 ها()فين تک

 هاکانال 
 

 شعبه -

 در مقل مشتری(باجه ) -

 های غيرحاوریدرگاه -

اب ارهای کرداخت  -

 الکترونيک

 سرویسو  -

 سیسرو سل شعب  -

(12×4) 

 خدمار کنترسيومی -

ارائه خدمار در مقل  -

 مشتری

 های بانکیکلتفرم -

 م ابع کلیدی 
 

 سرمایه انتانی -

سرمایه فکری و دانع  -

 کارکنان

-فرهنگ سازمانی مشتری -

 مقور

 برند/ ایتماد -

 اماک و متتغار بانک -

تجهي ار و مل ومار  -

 اداری

 ی اجتماییریکا تيمتئول -

 خ وش ایتباری -

 های بانکیسامانه -

 ساختار سازمانی چند -

 بخشی و مجازی

 
 های درهمدی ریان             

 دریافتیکارم دهای -

 درآمدهای ناشی از ارائه تتهيار - 

 هاگااری و مشارکتدرآمدهای حاصل از سرمایه -

 ای، لي ینگ و صرافیدرآمدهای ناشی از خدمار بيمه -

 های ارزیدرآمدهای حاصل از فعاليت –

 برند/ ایتبار -

 درآمدهای حاصل از مشاوره -

          
 ساختار هزی م             

 گااری در منابع انتانیسرمایهه ینه  -

 ه ینه خرید یا اجاره اماک و متتغار بانک -

 ه ینه تجهي ار و مل ومار اداری -

 های یملياتیه ینه -

 های بانکیه ینه توسعه و نگهداشت سامانه -

 های اجتماییه ینه –

 ه ینه ریتک -

 های تققي  مأخا: یافته
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  جزیم و  حلیل مدل .7

وکرار و همچنرين تقليرل صرنعت بانکرداری، کرارادای         من تشری  اج اء مردل کترب  در این مقاله 

وکار در بانکداری الکترونيک و نهایتاً روندهای جدید در صنعت بانکداری، به طراحی تابلوی کتب

سه مق ع گاشته، حال و آینده از طری  اب ارهای فوق ا شاره کرداخته شد  هدف از طراحری ترابلوی   

ایجاد امکان مقایته روند توسعه بانکداری در زمران گاشرته و حرال     ادشدهیسه مق ع در  وکار کتب

 آتی بانک بود  وکار کتبخل  مدل  منرور به

 های مشتریان بخش .7-1

وکار سرنتی، بانرک دارای برازار انبروه     شود، در مدل کتبمشاهده می (28)گونه که در جدول همان

وکرار  برود  در مردل فعلری کترب     ارائهبرای آحاد جامعه و مشتریان قابل  شده طراحیبوده و خدمار 

خرود کررده و رویکررد     بندی مشرتریان ال امار رقابتی صنعت بانکداری بانک را مل م به طبقه بانک،

هرای برازار،   بندی شده تغيير یافته است  در این نو  بازار، بين بخرع بانک از بازار انبوه به بازار بخع

 مترائل مثرال، مشرتریان شخصری دارای نيازهرا و      ینوان بهشوند  می قائلمتفاور تمای   متائلنيازها و 

مشابه و در یين حرال متفراوتی    متائلمتفاوتی نتبت به مشتریان شرکتی هتتند؛ هر دو بخع نيازها و 

وکار آتی، بانک به چندین گروه مشتری با نيازها شود در مدل کتببينی می، کيعباوجودایندارند  

هرای   )کلتفررم  چنردوجهی دهد  به یبارر دیگر بانک دارای بازارهای  ارائهمتفاور، خدمت  متائلو 

، مشررتریان شخصرری، شرررکتی، تجرراری، اختصاصرری،    مثررال ینرروان برره( خواهررد بررود   چنرردوجهی

و  چنردوجهی دهند که حالت بانک تشکيل میالمللی و     بازاری را برای گااری، دولتی، بين سرمایه

 کند چندگانه کيدا می

 های پیش رادیارزش .7-4

وکار سنتی، قيمرت کرایين، کراهع ه ینره بررای مشرتریان، انجرام کامرل کرار و بهبرود           در مدل کتب

وکرار فعلری   به مشتری بودنرد  در مردل کترب    ارائه قابلهای خدمار به مشتری، ارزش ارائهیملکرد 

ر قيمت رقابتی، کراهع ه ینره مشرتریان و قابليرت دسترسری سرریع و راحتری اسرتفاده بررای          تمرک  ب

های رقرابتی م ررح هترتند  برا توجره بره رونردهای        ارزش ینوان بهدریافت خدمار  منرور بهمشتریان 

وکار آتی، یاوه بر قيمت رقابتی، قابليت دسترسری و کراهع   شود در مدل کتببينی میبازار، کيع

خردمار(، کراهع ریترک، برنرد و مقرام و       فررد  منقصرربه سرازی )طراحری   شتریان، سفارشیه ینه م
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باشرد  در بقرث برنرد و مقرام و من لرت، مشرتریان        ارائه قابلهای اصلی ارزش ینوان بهمن لت مشتریان 

ممکن است ارزش را در استفاده و به معر  نمایع قرار دادن برندی خا  بيابند و برا برنرد خاصری    

  کننداحتاس هویت و من لت 

 هاکانال .7-4

دل کایرفت  در مر خدمار در بانکداری سنتی، متتقي  بوده و از طری  شعبه انجام می ارائههای کانال

خردمار بره مشرتری و     ارائهها و ادارار تخصصی برای وکار فعلی، بانک یاوه بر شعب، باجهکتب

هرای  های خودکرداز، کایانره های غيرحاوری نرير دستگاه، دارای کانالها آنبرآورده کردن نيازهای 

نرد کرشرتا    فروش، اینترنت و موبایل هتتند  با ینایت به توسعه روزاف ون تکنولویی اطایرار و رو 

که منجر به توسعه کرارادای  بانکرداری الکترونيرک شرده     -ها در امور بانکی استفاده از این تکنولویی

خدمار در آینرده، بيشرتر بره سرمت بانکرداری الکترونيرک        ارائههای شود کانالبينی میکيع -است

شرعبه، باجره )در مقرل     های متتقي  شرامل سازی و توسعه کانالگرایع کيدا نماید  بر این اساس بهينه

هرای  ، شربکه هرا  Fintechهای الکترونيک، اب ارهرای کرداخرت الکترونيرک،    فعاليت مشتری(، درگاه

هرای  های خرا  مشرتریان و همچنرين کانرال    اجتمایی و   ، ادارار و واحدهای تخصصی برای گروه

و حتری   کاشرر خردمار کنترسريومی برا     ارائره هرای تخصصری بررای    غيرمتتقي  شامل طراحی سامانه

وکرار آینرده بانرک را    خدمار در مدل کترب  ارائههای مشتریان و مواردی نرير آن، بخشی از کانال

 تشکيل دهند 

 ار باط با مشتری -7-2

وکرار   مهر  مردل کترب    ای خردماتی نريرر بانرک یکری از اجر ای     هر ارتباش با مشتری که در سازمان

جا  مشتری صورر   هيباانگ)در شعبه( و  رودررو صورر بهشود، در مدل سنتی بيشتر مقتو  می

بررای همراهری و    «کمرک شخصری  »توانترت  گرفت  گتتره روابط با مشرتریان در ایرن مردل مری    می

کمک به مشتری را در برگيرد  این در حالی است که تغيير سای  مشرتریان در حرال حا رر نيازمنرد     

و وفادارسرازی آن از طریر  برقرراری     حفرظ مشرتری   باانگي هتعامار بيشتر با مشتریان بوده و بانک 

    سرعی در برقرراری ایرن     سررویس و ارتباطار حاوری، خدمار کمک شخصی و خدمار سرل  

و تغييررار شرتابان در    سرو  یرک   نرر به روند تغييرار حاک  بر صنعت بانکرداری از  کند میتعامار 

ناکرایر  ر بانرک اجتنرا   وکرا تکنولویی اطایار و ارتباطار، تقول اساسی در مدل ارتبراطی کترب  
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خواهد بود  بر این اساس ارتباش حاوری )در شعبه(، ارتباش در مقرل فعاليرت مشرتری )ایجراد باجره      

اختصاصی، اختصرا  مردیر ارتبراش برا مشرتری و مردیر حترا (، باشرگاه مشرتریان، مرکر  تمراس،            

، خلر   ، خردمار خودکرار، جوامرع   «کمک شخصی اختصاصری »    با خدمار  های اجتمایی و شبکه

مشترک و     ارتباطار بانک با مشتریان را تشکيل خواهرد داد  بانرک برا تشرکيل و کشرتيبانی جوامرع       

سرازد  همچنرين در مردل    یکردیگر را مهيرا مری    مترائل آناین، امکان تبرادل دانرع و حرل     صورر به

 صرورر  بره خریدار فراتر گااشته و برا مشرتریان    –وکار آتی، بانک کا را از روابط سنتی مشتریکتب

تواند مرکر  مجرازی خروبی بررای خلر  ارزش      کردازد  باشگاه مشتریان میمشترک به خل  ارزش می

 مشترک باشد 

 های درهمدی ریان .7-4

وکار بانک تا حدودی نابت است  بانک با ایفرای نقرع   های درآمدی با توجه به ماهيت کتبجریان

خردمار نتربت بره     ارائهو همچنين  رندگانيگ اريتتهگااران و گری وجوه بين سپرده اتی واس ه

نماید که این درآمردها در طرول فعاليرت بانرک ماهيرت      اقدام می مشا  ريغایجاد درآمدهای مشا  و 

توانرد گترترش و   درآمدهای غيرمشا  می وی ه بههای کتب درآمد نابتی خواهد داشت  ليکن روش

بيشرتر حالرت تراکنشری داشرت؛ یعنری      وکرار سرنتی، درآمردهای بانرک     توسعه یابد  در مردل کترب  

خرید  دليل این امر این بود که بانک خدمار انبوه و تقریباً انقصراری   بار یککرداخت مشتری برای 

وکرار فعلری   شرد  در مردل کترب   کرد و نياز به وفادارسرازی و حفرظ مشرتری احتراس نمری     ارائه می

فظ و وفادارسرازی مشرتریان، ماهيرت    رقابتی شدن مقيط صنعت بانکداری کشور و نياز به ح واس ه به

 ارائههای مکرر مشتریان در قبال درآمدها از درآمدهای تراکنشی به درآمدهای تکرارکایر )کرداخت

وکار آتی بانک با توجه به نياز بانک به جا  یک ارزش کيشنهادی( تغيير یافته است  در مدل کتب

ني  بره تراکنشری و تکرارکرایر تغييرر خواهرد      مشتریان جدید و حفظ مشتریان فعلی، ساختار درآمدها 

وکار سنتی بيشتر از طریر  ارائره تترهيار برود  در مردل      یافت  همچنين درآمد بانک در مدل کتب

تتهيار، خدمار کارم دی، ای ای ح  اسرتفاده و   ارائهوکار فعلی روش ایجاد درآمد شامل کتب

هرای درآمردی از طریر  فرروش،     بر جریان هابينیوکار آتی، کيعلي ینگ شده است  در مدل کتب

ح  استفاده، ح  یاویت، لي ینرگ، ای رای حر  امتيراز و دسرتم د کرارگ اری )مرثاً انتشرار اوراق         

  استبهادار( 
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گرااری مق رو  اسرت     گااری خدمار در مدل سنتی و فعلی بيشتر بر قيمتسازوکارهای قيمت

ناکایر سرازد   گااری کویا را اجتنا بانک، قيمتشود مقيط رقابتی حاک  بر بينی میکيع که درحالی

هرای مقصرول، بخرع مشرتری و     گااری مق و ، فهرست قيمت بر اساس وی گیدر سازوکار قيمت

گااری کویا با توجه بره مرااکره   شود  قيمتمق و  تعيين می صورر به شده یداریخرمقدار خدمار 

)بر اساس یر ه و تقا ا( و احياناً م ایرده انجرام   زنی(، مي ان موجودی و زمان خرید، بازار آنی )چانه

 کایرد می

 م ابع کلیدی .7-4

های کليردی و سراختار   های کليدی، مشارکتوکار، منابع کليدی، فعاليتدر سمت چپ مدل کتب

وکرار سرنتی بيشرتر برر منرابع في یکری، مرالی و        ه ینه قرار دارد  منابع کليردی بانرک در مردل کترب    

منرابع انترانی    ینروان  بره وکار فعلی، رویکرد سازمان به کارکنان د  در مدل کتبکارکنان متمرک  بو

سررمایه اصرلی    ینوان بهوکار آتی با توجه به اهميت رو به رشد دانع تغيير یافته است  در مدل کتب

سازمان، اهميت منابع في یکی با ینایت به گتترش بانکرداری الکترونيرک کراهع یافتره و یراوه برر       

 های انتانی و فکری منابع اصلی بانک را تشکيل خواهند داد منابع مالی، سرمایه

 های کلیدی رالیت .7-7

خردمار و مردیریت زنجيرره     وکار سنتی شامل توليد و ارائههای کليدی بانک در مدل کتبفعاليت

 ارائره وکرار بانرک، کماکران توليرد و     گری وجوه( بود  در و عيت فعلری مردل کترب   تأمين )واس ه

وکار آتی بانک طراحی خردمار  های بانکی( است  در مدل کتبخدمار و مدیریت کلتفرم )سامانه

 تشکيل خواهند داد های کليدی بانک را مشتریان و مدیریت کلتفرم، فعاليت متئلهاختصاصی، حل 

 های کلیدیمشارکت .7-8

وظيفره   تترهيار گيرنردگان  گااران و گری وجوه بين سپردهتر اشاره شد، واس هگونه که کيعهمان

هرای بانرک، شررکای    دهد  با ینایرت بره ماهيرت فعاليرت    وکار بانک را تشکيل می اتی و مدل کتب

وکرار نير    ترتند  در و رعيت فعلری کترب    گرااران ه وکار، سرپرده کليدی بانک در مدل کلی کتب

های فعاليت کنندگان ارائهکلی  طور بهها و های تأمين و کشتيبان سامانهگااران، شرکتیاوه بر سپرده

وکرار  بينی بر ایرن اسرت کره در مردل کترب     شوند  کيعشرکای بانک مقتو  می ینوان بهخدماتی 
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سرپاری و از  هرای غيربرانکی بررون   یمده فعاليت های اصلی بانک خواهد بود وآتی، تمرک  بر فعاليت

هرای  های توسعه دهنرده و کشرتيبان سرامانه   کنندگان کليدی تأمين خواهد شد  شرکتطری  مشارکت

هرای وصرول م البرار،    های تأمين نيروی انترانی، شررکت  های تأمين سرمایه، شرکتبانکی، شرکت

    شررکای کليردی بانرک     ر مشترک( وهای رقيب )برای طراحی و توليد خدمار و مقصو بانک

جویی ناشی از مقياس یمردتاً بررای   سازی و صرفهوکار بانک، بهينهخواهند بود  در مدل سنتی کتب

گيرنررد  در مرردل نرروین، کتررب منررابع و انجررام فعاليررت خررا  توسررط  هررا شررکل مرریکرراهع ه ینرره

دهد  در بانک را تشکيل میهای ها، مقور مشارکتکاهع ه ینه منرور بهکنندگان کليدی  مشارکت

تواند انگي ه اصلی بانک بررای مشرارکت   مدل آتی، کاهع ه ینه، کاهع ریتک و یدم ق عيت می

 با شرکای کليدی باشد 

 ساختار هزی م .7-4

وکرار آتری   هرای کليردی بانرک در مردل کترب     ها و مشارکتبا توجه به گتترده شدن منابع، فعاليت

وکار آتی تغييررار  شود ساختار ه ینه ني  در مدل کتببينی میکيعنتبت به دو مدل سنتی و نوین، 

های نابت بودند که ناشری از  ها یمدتاً ه ینهوکار سنتی، ه ینهداشته باشد  در مدل کتب توجهی قابل

هرا  های سرازمان برود  در مردل نروین نير  ه ینره      تأمين منابع في یکی و انتانی و ه ینه نگهداری کلتفرم

جویی اقتصادی به مقياس وجرود دارد  در  ای ناشی از صرفههای نابت بوده و م یت ه ینهشامل ه ینه

م یرت   ینروان  بره جرویی ناشری از مقردوده    ها متغير شرده و صررفه  وکار آتی، یمدتاً ه ینهمدل کتب

 ای بانک خواهد بود ه ینه
 گذشتم، حال و هی دهوکار بانکداری  امع در سم مدطع زمانی . مدایسم ا زای مدل کسب12 دول 

 قاطع مورد بررسیم 

 مدل یاج ا
 آینده حال گاشته

 بخع مشتری
بندی بازارهای بخع بازار انبوه

 شده

 یچندوجهبازار 

 ارزش کيشنهادی

 قيمت -

 انجام کامل کار -

 کاهع ه ینه -

 قيمت رقابتی -

 کاهع ه ینه-

قابليت دسترسی و  -

 راحتی استفاده

 فرد منقصربهسازی )طراحی سفارشی -

 خدمار(

 کاهع ریتک )برای مشتری( -

 

متتقي  )شعبه، باجه در مقل مشتری،  - متتقي  )شعبه و باجه( متتقي  )شعبه( هاکانال
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 قاطع مورد بررسیم 

 مدل یاج ا
 آینده حال گاشته

های الکترونيک، اب ارهای درگاه

کرداخت الکترونيک، مدیران ارشد، 

ادارار و واحدهای تخصصی برای 

 های خا  مشتریان(گروه

غيرمتتقي  )خدمار کنترسيومی با  -

 و مشتری( شرکا سایت و ، شرکا

 ارتباش با مشتری

 رودرروارتباش  -

 برای جا  مشتری

 :ارائهاز طری  

خدمار کمک  -

 شخصی

 ارتباش حاوری -

 ارتباش خودکار -

 برای حفظ مشتری 

 :ارائهاز طری  

کمک خدمار  -

 یشخص

خدمار  -

 سرویس سل 

ارتباش در مقل ارتباش حاوری یا  -

 مشتری

 ارتباش از طری  باشگاه مشتریان -

 ارتباش از طری  مرک  تماس -

 اجتمایی های شبکهارتباش از طری   -

 ارتباش خودکار -

برای جا  و حفظ مشتری و اف ایع 

 مي ان مراودار با مشتریان

 :ارائهاز طری  

 خدمار کمک شخصی اختصاصی -

 خدمار خودکار -

 جوامع -

 مشترکخل   -

 های درآمدهایجریان

 و

 های ایجاد درآمدروش

 درآمدهای تراکنشی -

 فروش )خدمار( -

 گااری:سازوکار قيمت

 مق و 

 درآمدهای تکرارکایر -

 فروش -

 ح  استفاده -

 لي ینگ -

 گااری:سازوکار قيمت

 مق و 

 درآمدهای تراکنشی و تکرارکایر -

 فروش -

 ح  استفاده -

 ح  یاویت -

 لي ینگ -

 ای ای ح  امتياز -

 دستم د کارگ اری -

 گااری:سازوکار قيمت

 کویا

 منابع کليدی

 منابع في یکی -

 کارکنان -

 منابع مالی -

 منابع في یکی -

 منابع انتانی -

 منابع مالی -

 منابع في یکی -

 سرمایه انتانی -

 منابع مالی -

 منابع فکری )معنوی( -
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 قاطع مورد بررسیم 

 مدل یاج ا
 آینده حال گاشته

 های کليدیفعاليت

 توليد خدمار -

مدیریت زنجيره  -

 تأمين

 توليد خدمار -

 مدیریت کلتفرم -

 مدیریت زنجيره تأمين -

 طراحی خدمار -

 متئلهحل  -

 مدیریت کلتفرم -

 مدیریت زنجيره تأمين -

 های کليدیمشارکت

گااران سپرده -

گااری سرمایه)

مشترک برای کتب 

 درآمد(

 انگي ه مشارکت:

سازی و صرفه بهينه

ناشی از  اقتصادی

 مقياس

 گاارانسپرده -

های تأمين و شرکت -

کننده  کشتيبانی

 های بانکی سامانه

 انگي ه مشارکت:

کتب منابع و فعاليت 

 خا 

 گاارانسپرده -

 های کشتيبانشرکت -

 های تأمين سرمایهشرکت -

 های تأمين نيروی انتانیشرکت -

 های کيگيری وصول م البارشرکت -

 های رقيب )برای طراحیبانک -

 خدمار مشترک(

 انگي ه مشارکت:

 کاهع ریتک و یدم ق عيت

 ساختار ه ینه

 یموماً ه ینه نابت -

 

 ه ینه نابت با م یت  -

جویی ای صرفهه ینه

 ناشی از مقياس

ای ه ینه متغير با م یت ه ینه -

 جویی ناشی از مقدوده صرفه

 های تققي  مأخا: یافته

 گیری و پیش رادهانتیجم. 8

  کنرد ویر ه در نررام برانکی ایفرا     ها و بهای در موفقيت سازمانتواند نقع برجتتهوکار میمدل کتب

هرای مقريط جدیرد، مردیریت     و چالع متائلوکار و یدم توجه به تغييرار و تقو ر مقيط کتب

هررای کشررور در قالررب اب ارهررای نرروین و بتررترهای الکترونيررک،  وکررار سررنتی توسررط بانررککتررب

آن فشرارهای ناشری از ال امرار دولرت و سرایر نهادهرای        تبرع  بره مقور برودن اقتصراد کشرور و     بانک

تمرامی   ارائره هرای دولتری و خصرولتی در اقصری نقراش کشرور و       حاکميتی و نرارتی بر حاور بانک

وکار در نرام بانکی و حتری بانرک   خدمار بانکی به آحاد جامعه و    ناشی از یدم وجود مدل کتب

است  ليکن تقو ر شکل گرفته در صرنعت بانکرداری دنيرا و رونرد رو بره رشرد آن،        مرک ی   ا ا

های کشور اسرت کره دیرر یرا زود بایرد نتربت بره خلر  و برازآفرینی مردل           زنگ خ ری برای بانک

 وکار خود اقدام نمایند  کتب
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ای اسرت  جهرانی شردن و تقرو ر     هرای یدیرده  ها و تنعآینده نرام بانکی کشور کر از چالع

، مبرارزه برا تروریتر  و    IFRSالمللری مثرل برال،    المللری نريرر مقرررار برين    المللی، فشارهای برين  بين

، تقرو ر جمعيرت، توسرعه    ها بانک، حاکميت و مقوریت مشتری در ف ایندهشویی و   ، رقابت  کول

هرای کريع   هرای اجتمرایی و   ، بخشری از چرالع    خدمار غيرحاوری، توسعه شبکه ارائههای کانال

  یکری از اب ارهرایی   هترتند هتتند که همگی نيازمند اتخا  تدابير و هوشمندی خاصری   ها بانکوی ر

وکرار  کترب  ها را مردیریت نمایرد، طراحری نوآورانره مردل     تواند بخع یريمی از این چالعکه می

های خرا   ساز توسعه بخعتواند زمينهمی وکار کتبهاست  طراحی و بازآفرینی مدل  توسط بانک

خردمار متناسرب برا مشرتریان      ارائره هرای  و مشتریان، خل  ارزش برای مشرتریان، توسرعه کانرال    بازار

شرده و در   هرا  بانرک های غيریملياتی و کتب درآمرد و سرودآوری بررای    ، کاهع ه ینهشده تعری 

 کمک نماید  ها آنهای نوآورانه به تدوین استرات ی

هرای کشرور   وکرار بانرک  نتایج این تققي ، خلر  و برازآفرینی مردل کترب     ینوان بهکلی  طور به

 باشد: مؤنرتواند در موارد زیر برای نرام بانک کشور  می

وکار هر بانک بره مشرتریان هردف و کرهير  از     خدمار بانکی متناسب با الگوی کتب ارائه -

     به آحاد جامعه و ها بانکتمامی خدمار بانکی توسط همه  ارائه

گویی من قی به فشارهای ناشی از ال امار دولت و سایر نهادهای حاکميتی و نررارتی   کاسخ -

مقرور برودن   های دولتی و خصولتی در اقصی نقاش کشرور بره دليرل بانرک    بر حاور بانک

 اقتصاد کشور 

وکرار سرنتی   وکار هر بانک و یدم مدیریت کترب متناسب با کتب تکنولویی کارگيری به -

 ر قالب اب ارهای نوین و بتترهای الکترونيک؛های کشور دتوسط بانک

هرای  و چرالع  مترائل وکرار و  توجه معقول و من قی به تغييرار و تقرو ر مقريط کترب    -

 مقيط جدید 

 شود:با ینایت به موارد فوق، کيشنهاد می

وکرار   ، مردل کترب  هرا  بانرک گيرر بررای فعاليرت    مرجع تصمي  ینوان بهبانک مرک ی   ا ا  -

تعریر  و ابراغ نمایرد ترا از هردررفت       ها آنبا توجه به زمينه تخصصی های کشور را بانک

 تمامی خدمار بانکی خودداری شود  ارائهدر  ها بانکمنابع و کراکندگی فعاليت 
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هرای خرود، نتربت بره طراحری مردل       با توجره بره شررایط رقرابتی و منرابع و قابليرت       ها بانک -

های خود به نقو بهينره و برا تمرکر     قابليتها و وکار خود اقدام نمایند تا از توانمندی کتب

  کنندبيشتری استفاده 

در ایرن مقالره کره بررای      شرده  ارائره وکرار  های تابلوی طراحی مدل کترب با توجه به قابليت -

هرای خرود از   هرا و اسرترات ی  حتب مأموریرت  ها بانکبانکداری جامع طراحی شده است، 

 تفاده نمایند خود اس وکار کتبتابلوی م بور برای طراحی مدل 

 م ابع

  ترجمه غامر ا تروکلی و  وکارخل  مدل کتب(  2896) استروالدر، الکساندر و همکاران -

 دیگران  تهران  آریانا قل  

  ترجمرره بابررک  طراحرری ارزش کيشررنهادی (  2896) اسااتروالدر، الکساااندر و همکاااران   -

 دوست و دیگران  تهران  آریانا قل   وطن

نيرک      ترجمره سرعيد روشرنی و نفيتره ر رایی     وکاراندازی کتبراه(  2896) اولت، بیل -

 تهران  آریانا قل  

الردین سراروقی و     ترجمره حترام  وکرار شرما  مدل کتب(  2896) کفرک،  یم و همکاران -

 دیگران  تهران  آریانا قل  

 کدیا، دانشنامه آزاد ویکی -

یلری کارسرائيان و      ترجمره بانکرداری نروین )در تئروری و یمرل(    (  2831) هیرنان، شفگ -

  یلير ا شيرانی  تهران  شرکت چاپ و نشر سپه

- Sullivan, B. et al. (2014). "Retail Banking 2020. Evolution or Revolution?", 

www.pwc.com/banking. 
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