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Abstract 
The purpose of this paper was to design a business re-engineering model in the banking industry with an emphasis on 

customer-orientation. This study was an exploratory mixed method with two qualitative (Grounded Theory) and quantitative 
sections. The statistical population in the quantitative and qualitative sections was the elites of the banking industry of Iran 
with a PhD in Business Administration, and managers and experts in the banking industry, respectively. In the qualitative 
section, 11 elites of the banking industry were selected by the theoretical sampling method and in the quantitative section, a 
sample of 385 individuals was selected based on Morgan Table and using the probability sampling method. In the qualitative 
and quantitative parts, the semi-structured deep interview and the questionnaire were used to obtain the data. The validity 
and reliability of the qualitative part were confirmed by the feedback of the participants and receiving the opinions of 
colleagues. The validity of the questionnaire was confirmed using the convergent validity and its reliability was approved 
using Cronbach’s alpha. The coding method was used to obtain the research hypotheses and the structural equation modeling 
was used to investigate the research hypotheses. The result of the research was the achievement of a model that includes 26 
variables and five important factors (providing maximum benefits to stakeholders, the speed and cheapness of services, the 
application of rules and standards, the observance of banking management frameworks, and the creation and improvement of 
banking procedures leading to the customers of the banking industry) and confirmed the positive impact of each of the five 
model factors on customer-oriented banking industry. 
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 چکیده
مداری است. این پژوهش، پژوهش آمیختة اکتشافی با دو بخش  وکار در صنعت بانکداری ایران با تأکید بر مشتری طراحی مدل مهندسی مجدد کسبهدف مقالة حاضر، 

یت بازرگانی و مدیران ترتیب نخبگان صنعت بانکداری ایران با مدرک دانشگاهی دکترای مدیر بنیاد( و کمّی است. جامعة آماری در بخش کیفی و کمّی به کیفی )نظریة داده

نفر براساس  385ای برابر با  نفر از نخبگان صنعت بانکداری و در بخش کمّی نمونه11گیری نظری،  اند. در بخش کیفی با روش نمونه و کارشناسان صنعت بانکداری بوده

ها از  ساختاریافته و در بخش کمّی برای به دست آوردن داده بة عمیق نیمهگیری احتمال وند انتخاب شدند. در بخش کیفی از مصاح جدول مورگان و با استفاده از روش نمونه

کنندگان و دریافت نظرات همکاران و روایی پرسشنامه با استفاده از روایی همگرا و  ترتیب از طریق بازخورد مشارکت پرسشنامه استفاده شد. روایی و پایایی بخش کیفی به

های پژوهش از مدل معادلات ساختاری  های پژوهش از روش کدگذاری و برای بررسی فرضیه اخ تأیید شده است. برای دستیابی به فرضیهپایایی آن با استفاده از آلفای کرونب

قوانین و نفعان، سرعت و ارزانی ارائة خدمات، اعمال  عامل )تأمین منافع حداکثری ذی 5متغیر و  26بر  استفاده شد. نتیجة پژوهش، دستیابی به مدلی است که مشتمل

عامل مدل را بر صنعت بانکداری  5های منتهی به مشتری( است و تأثیر مثبت هریک از  های مدیریت صنعت بانکداری و ایجاد و بهبود رویه ها، رشد چارچوب استاندارد

 کند. مدار تأیید می مشتری

 مداری وکار، صنعت بانکداری ایران، مشتری : مهندسی مجدد کسبها کلید واژه
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 مقدمه  -1

محیییا امییروز بییا افییزایش سییشخ رقابییت مشییخص    

درصیدد افیزایش سیهم بیازار خیود       هیا  شیرکت  .شود یم

 یهیا  نید یفرا بایید دسیت آوردن سیود   ه هستند و بیرای بی  

؛ خیود را بیا تغیییرات محییا سیازگار کننید       وکار کسب

اتفاق  وکار کسب یها ندیفرادرنتیجه تغییرات زیادی در 

مهندسی  برآوردن تغییرات، یها روشو یکی از  افتد یم

مهندسیی مجیدد بیازطراحی     اسیت.  وکیار  کسیب مجدد 

 اسیتراتژیک،  وکیار  کسیب  یهیا  نید یفراسریع و رادیکال 

کیه حماییت آنهیا باعی       شیود  یمارزش افزوده تعریف 

 شود یمدر یک بنگاه  یور بهرهجریان کار و  یساز نهیبه

( 1993) هیییامر  مایکیییل .(2014)سییییادت و همکیییاران، 

 ایین رشیته،   نظیر  صیاحب  نیتیر  رگذاریتأثو  نیتر برجسته

بازتفکر بنیادی و بیازطراحی اصیولی   » مهندسی مجدد را

 ییهیا  بهبیود دسترسیی بیه    منظیور  بیه  وکیار  کسیب فرایند 

ه تعرییف کیرد  « عملکیرد  نانةیب نکتهچشمگیر در سنجش 

اییین تعریییف را بییدین شییرح    و شییرایبر بکمیین .اسییت

بییازطراحی  بییازتفکر بنیییادی و »گسییترش داده اسییت؛  

 بییرای دسییتیابی بییه  وکییار کسییباصییولی سیسییتم کامییل 

 نانییةیب نکتییه یهییا سیینجشچشییمگیر در  یهییا شییرفتیپ

 (.31: 2014بکمن و شرایبر، « )عملکرد و ارزش مشتری

سیازمان قبیل از    وکیار  کسیب اسیتراتژی   ،نظر بکمن بنابر

در  ؛شروع طرح ابتکاری بازمهندسیی بایید فرمولیه شیود    

طراحیی   بیرای ممکن است  فراوانیمنابع  صورت نیرایغ

 توانید  ینم که بازارصرف شود یک محصول یا خدماتی 

در دسیترس طالیب آن نباشیند     پشتیبانی کند یا مشیتریان  

 (.129-121: 2012 ،بکمن)

دیییدگاه  هییا بنگییاهدر اواخییر قییرن بیسییتم بسیییاری از 

در این  را اتخاذ کردند. یمدار یمشترمشتری یا  بر یمبتن

بخشیی جدانشیدنی از فراینید     صیورت  به دیدگاه مشتری

سیییازمانی کیییه دارای دییییدگاه  .دییییآ یدرمیییسیییازمان 

محصول )کالا یا  یزیر طرحهنگام  ،است یمدار یمشتر

در  آن، به مشتری توجیه خیاد دارد.   ةخدمات( و عرض

 یهیا  ازیی ن ازیک محیا بسییار رقیابتی هیر سیازمانی کیه      

بیا   تیر  راحیت دست آورد و ه مشتریان اطلاعات بیشتری ب

رقابیت موفیق خواهید     ةدر صحن ،آنها تماس برقرار کند

 ،نید محور محصیول زییادی   یهیا  شیرکت به عبارتی  بود.

در اییین حالییت  باشییند. محییور یمشییترباییید  کییه یحییال در

 شیوند  یمی تبدیل  هاییو به پیشنهاد ها یورودبه  ها ییدارا

 .رنید یگ یمی در اختیار مشیتریان قیرار    ها کانالو از طریق 

سینگینی   صیورت  بیه در عین حیال  و  محوربودن ولمحص

فشیار و   یمعنا به  دواقع کردن یگذار هیسرما ها ییدارابر 

و رد توجیه بیه    بیالقوه آنها بیه مشیتری    هایاجبار پیشنهاد

آگیاهی بیشیتر در   نا و تمیایلات مشیتری اسیت.    ها ارزش

مورد فردفرد مشتریان منجر به فیروش متقیاطع و فیروش    

 .(38-36: 2013)کاتلر،  بیشتری نخواهد شد

از طرفیییی ضیییرورت ایجیییاد سیییاختار سیییازمانی      

وجیود   هیا  بانیک ی بزرگ ماننید  ها بنگاهدر  مدار یمشتر

در شییرایا کنییونی حییاکم بییر شییبکة  خصییود بییهدارد؛ 

و  هیا  بانیک بانکی کشور که به لشف حضور تعیدادی از  

مؤسسات مالی و اعتباری دولتی و خصوصیی در برخیی   

در بخییش خییدمات  خصییود بییهرقییابتی )ی هییا حییوزهاز 

نسبی شیکل گرفتیه اسیت توجیه و      طور بهبانکی( رقابت 

 هیا  بانیک تمرکز جدی به مشتری ضروری اسیت و اگیر   

ی هیا  بیآسی جیدی بیه ایین مسینله نزردازنید،       صیورت  به

 (.1395فراوانی خواهند دید )حکیمیان، 

ی فراوانی درزمینة مهندسی مجیدد انجیام   ها پژوهش

پژوهشی مشاهده نشده است که بتواند  گرفته است، ولی

هییم مییدلی بییرای مهندسییی مجییدد کییل اکوسیسییتم       

درونی و بیرونی ارائه کند و هم این میدل را   وکار کسب

ی ارائیه دهید. از طرفیی دیگیر     میدار  یمشیتر با تأکید بیر  

، نبییودش شییناخت شییده یبررسییمسیینلة موجییود در جامعییة 
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ست کیه  ی امدار یمشتر بر یمبتنعوامل درونی و بیرونی 

ی دسترسیی بیه ایین عوامیل را در     ها راهانجام این تحقیق 

و در حیل ایین مسینله مفیید و      کنید  یماین جامعه هموار 

 مؤثر است.  

گرفت علت انتخیاب موضیوع     جهینت توان یمبنابراین 

بییرای پییژوهش حاضییر اییین اسییت کییه در صیینعت مهییم  

بانکداری لازم است با طراحی مدل مهندسی مجدد کل 

ی هیا  گروهی بتوان مدار یمشتربا تأکید بر  و وکار کسب

و  هییا ارزشی مشییتری، هییا ازییینمشییتری را شییناخت،  

انتظییارات آنهییا را ارزیییابی کییرد، شیییوی بهتییر بییرای       

ی را شناخت و فاصلة بین عملکرد کنیونی و  مدار یمشتر

عملکرد مشلوب را تعیین کرد و درنهایت با اعمیال ایین   

بهبیود خیدمات مشیتری، کیاهش      تیوان  یممدل خلاقانه 

ی، بهبود کیفیت، بهبود رضایت ور بهره، افزایش ها نهیهز

مشتری و درنهایت افزایش درآمد و سهم بازار را فیراهم  

آورد. بییه عبییارت دیگییر پییژوهش حاضییر پژوهشییی      

ساختارشییییکن و براسییییاس روش مهندسییییی مجییییدد  

پاسیخگوی   توانید  یمی کیه   کنید  یمی یی عمل گرا یمشتر

ی ور بهیره صنایع مختلف درزمینیة عیدم    مسائل سازمانی

یی که در قرن حاضیر و در ییک محییا    ها سازمانباشد؛ 

رقییابتی حضییور دارنیید تکیییه بییر رویییة سیینتی سییبب       

خواهیید شیید و جییز اتییلاف منییابع حاصییلی  شییان ینییابود

 نخواهند داشت.

سؤال اصلی تحقیق این است که مدل مناسیب بیرای   

اری بیا  در صنعت بانکید  وکار کسبمهندسی مجدد کل 

 ی چیست.مدار یمشترتأکید بر 

پژوهش حاضر با هیدف کلیی طراحیی میدلی بیرای      

ی بییزرگ هییا بنگییاهدر  وکییار کسییبمهندسییی مجییدد  

ی دولتییی و خصوصییی بییا تأکییید بییر هییا بانییکخصوصییا  

. ایین پیژوهش در نظیر دارد    شود یمی وارد مدار یمشتر

ی را کشف کند و ایین عوامیل را در   مدار یمشترعوامل 

 نشان دهد. وکار کسبقالب مدل مهندسی مجدد کل 

 

 مروری بر مبانی نظری و پیشینة تحقیق -2
ی زیییادی دربییاری مهندسییی مجییدد در  هییا پییژوهش

ی مختلف دولتی و خصوصی انجیام شیده اسیت    ها بنگاه

که دلیل بر اهمیت این موضوع است. درواقع در محییا  

ن پر از رقابت کنونی ممکن نیسیت بنگیاهی بتوانید بیدو    

تغییر در پیکری خیود و بیا تکییه بیر وضیع موجیود ادامیة        

نیییز  شییده انجییامحیییات دهیید؛ امییا هرکییدام از تحقیقییات 

 بیه  باتوجیه ی و میدار  یمشیتر نتوانسته اسیت بیر موضیوع    

 - وکیار  کسیب متدولوژی جدیید مهندسیی مجیدد کیل     

عامییل تأثیرگییذار بییر   11متییدولوژی بکمیین کییه در آن  

همراه ابعیاد آنهیا    وکار کسبمهندسی مجدد کل سیستم 

و حیداقل پینم میورد از ایین عوامیل در       شیود  یمآورده 

ی هیا  بنگیاه در  -ی بیشتر به چشیم خواهید آمید    ساز مدل

بزرگ دولتی و خصوصی بزردازد. در این زمینیه تحقییق   

در ییک   وکار کسبمهندسی مجدد »تام بکمن با عنوان 

منجر به دسترسی به ییازده عامیل   « سازمان بزرگ دولتی

در  وکیار  کسیب گذار بر مهندسی مجیدد کیل سیسیتم    تأثیر

ی ایییالات متحییدی آمریکییا بییوده دار خزانییهسییازمان وزارت 

ی با عنیوان بررسیی   ا مقاله(. مهابادی در 1996است )بکمن،

ی اسیتقرار مهندسیی مجیدد صینعت بانکیداری      سینج  امکان

ایییران بییا رویکییرد اسییتراتژیک در راسییتای بهبییود فضییای   

 وکیار  کسبکه برای بهبود فضای  کند یم، بیان وکار کسب

، هییا بانییکتحییولات بنیییادی در حیشییة رسییالت و اهییداف  

، سیاختار و وایایف   هیا  بانیک ی هیا  یمش خاو  ها یاستراتژ

بایید شیکل    نفیع  یذی هیا  گروهو عوامل محیشی و  ها بانک

ایجیاد وضیعیت   گیرد؛ همچنیین نتیجیه گرفتیه اسیت بیرای      

صییص در ی مییدیران مییالی متخریکییارگ بییه مشلییوب میییزان

ی فناوری اطلاعات و ارتباطیات و  ریکارگ به، میزان ها بانک

ی هیا  یگذار استیسمیزان مشارکت نخبگان دانشگاهی در 

مختلف پیولی و میالی نظیام بیانکی بایید بسییار زییاد باشید         
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ی بییا عنییوان بررسییی ا مقالییه(. 1392)مهابییادی و همکییاران، 

ی هییا نییدیفرای مهندسییی مجییدد  سییاز ادهیییپی هییا چییالش

و  اوشیسی  خیون ی دولتیی اییران )  ها سازماندر  وکار کسب

ی هیا  یژگی یو( با هدف بررسیی تیأثیرات و   1388محمدی، 

ی دولتیی و مییزان تأثیرگیذاری آن بیر موفقییت      هیا  سازمان

و همچنییین رفییع   وکییار کسییباجییرای مهندسییی مجییدد  

ی انسیانی و تکنیکیی(   هیا  چیالش ) شده ینیب شیپی ها چالش

انجیام شید.    وکار کسبی مجدد ی مهندسساز ادهیپدر روند 

که آیا توجه بیه   این تحقیق به دنبال اثبات این موضوع است

ی دولتیی بیر اجیرای    ها سازمانی خاد ها یژگیوشرایا و 

 هیا  سیازمان در این  وکار کسبمهندسی مجدد  زیآم تیموفق

ی اجیرای مهندسیی   رو ش یپی تأثیرگذار است یا خیر. چالش 

ی انسیانی و تکنیکیی بیود کیه     هیا  چالش وکار کسبمجدد 

ی انسیانی بایید عوامیل تأثیرگیذار بیر      هیا  چیالش برای حیل  

پییش   وکیار  کسبنیروی انسانی را درزمینة مهندسی مجدد 

ی تکنیکیی بایید از   هیا  چالشچش داشته باشیم و برای حل 

بهترین اقدامات اسیتفاده نمیود تیا ایین مشیکلات را بتیوانیم       

 (.  1381حل کنیم )خون سیاوش و محمدی، 

 

   وکار کسبمهندسی مجدد 
 وکییار کسییبی هییا نییدیفرادرزمینییة مهندسییی مجییدد 

، نیوآوری  وکیار  کسیب عباراتی نظیر توسعة فرایند، انتقال 

 شیود  یمی اسیتفاده   وکار کسبی ها ندیفرافرایند و طراحی 

دیدگاه و برداشت خاد در حیول   دهندی نشانکه هریک 

و  هیا  دهیی ا تیوان  یمی تفکر فراینیدی اسیت؛ بنیابراین     محور 

، 1تعییاریف مختلفییی در اییین زمینییه ارائییه کییرد )رتبخییان  

( آن را تفکر دوباری اساسیی  1990و چامزی ) هامر (. 2000

 منظیور  بیه  وکار کسبی ها ندیفرای ا شهیرو طراحی مجدد 

بهبود در عواملی نظیر هزینه، کیفیت، سیروی  و سیرعت   

ی آن را طراحیی  و تیی گ؛ امیا کلیین از شیرکت    داننید  یم

ی کیاری  هیا  نید یفرا، هیا  یاسیتراتژ ی و سریع ا شهیر مجدد

                                                           
1. Rotabkhan 

 دانید  یم ها سازمانو ساختار  ها استیس، ها ستمیسضروری 

ی را در ییک سیازمان بهینیه    ور بهیره که جرییان کیاری و   

( تعیاریف بیالا   1996(. تام بکمن )2000)رتبخان،  کند یم

بییازتفکر بنیییادی و »را بییدین شییرح گسییترش داده اسییت: 

برای دسیتیابی   وکار کسببازطراحی اصولی سیستم کامل 

 نانییةیب نکتییهی هییا سیینجشی چشییمگیر در هییا شییرفتیپبییه 

مفیاهیم   نیتیر  مهیم این تعریف «. عملکرد و ارزش مشتری

 :شود یمرا در مهندسی مجدد شامل 

ی بیه چیالش کشییدن    معنی  بیه : تجدیدنظر بنیادی

مفروضییات و تعصییبات موجییود و اصییلاح اسییتراتژی     

ی موجییود کییه هییا دگاهییید تنهییا نییهاسییت.  وکییار کسییب

 و مشتریان موجود را نیز پذیرفته است. ها بازارفرهنگ، 

ی ایجییاد معنییا بییه: طراحییی مجییدد رادیکییال 

ی فنیاوری  ریکیارگ  بیه ی نوآورانیه بیا اسیتفاده از    ها طرح

 فقیا  نیه ، هاسیت  وهیشی اطلاعات، تفکر خیلاق و بهتیرین   

 بهبود تدریجی سیستم موجود.

ی بیازطراحی بیشیتر   معن به: وکار کسبکل سیستم 

اجزا ازقبیل محصول، خدمات، فرایند، مدیریت، فناوری 

طراحیی   فقیا  نیه اطلاعات، تخصص و نیروی کار است، 

دد مجدد فرایند. بخش سوم تنیوری شیامل طراحیی مجی    

اسیت کیه شیامل بییش از ییک       وکیار  کسبکل سیستم 

بازسازی ساده در روند یا اتوماسیون کیار اسیت. تجزییة    

آن یکی  دهندی لیتشکبه اجزای  وکار کسبیک سیستم 

مفییاهیم رویکییرد مهندسییی مجییدد اسییت.  نیتییر یقییواز 

، طراحی و توسیعة کیار نخسیت    ها لیتحلاغلب تجزیه و 

ی و سییز  در حییین آزمییایش دهیی سییازمانحییول اجییزا، 

؛ بییه اسییتثنای فنییاوری اطلاعییات و   شییود یمیییکزارچییه 

فرهنگ سازمانی، این استراتژی جداسازی، بخش بسییار  

 وکیار  کسیب کارآمدی است. فهرست چار جزء سیسیتم  

 از:  اند عبارتهامر   یشناس روش

 ها ندیفرا

 یریگ اندازهی مدیریت و ها ستمیس
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   ها ساختارو  ها شغل

 ها باورو  ها ارزش

فنییاوری اطلاعییات را یکییی از  هییامر اییین،  بییر عییلاوه

 کییه یحییال درعوامییل طراحییی لحییا  کییرد؛   نیتییر مهییم

براسیییاس تجربیییه و بررسیییی منیییابع مهندسیییی مجیییدد، 

ی بکمن شامل یازده جزء است که در جدول شناس روش

 زیر نشان داده شده است: 

ی مهندسی شناس روش: یازده جزء 1جدول 

 بکمن وکار کسبمجدد کل 
 ، ادراکات، انتظاراتها ارزش، ها ازین ( مشتری1

 ، استراتژیها ضعفرقابت، قوّت/ ( بازار2

، ها شیگرای خارجی، تأثیر، ها نفوذ (محیا3
 مقررات، اجتماعی، سیاسی

 

نظریه، تجربه، یادگیری، نوآوری،  ( تخصص4
 حل مسنله

، ها هیرو، ها کنترلورودی، منابع،  ( فرایند5
 ی، چرخة زمانانداز راهنتایم، 

جریان کار، نیروی کار، منبع، تغییر،  ( مدیریت6
 ها پاداش، ها اریمع

 

 توانمندسازی،توسعه، انگیزش ( نیروی کار7

سازمان، مرکز تخصص، کار تیمی،  ( ساختار8

 پروندی شغلی
 

 محاسبه، ارتباطات، تعامل، ابزار ( تکنولوژی9

، تعصبات، ها هنجار، ها باور، ها ارزش ( فرهنگ10
 مفروضات، انتظارات

ی هیا  دسیتاورد  : به دست آوردنپیشرفت چشمگیر

درصید در عملکیرد سیازمانی و    50، حداقل ریپذ سنجش

ی هیا  دسیتاورد درصید  20الیی   10 فقا نهارزش مشتری؛ 

 (.2014سازمانی )بکمن و شرایبر، 

 وکار کسبمدل مهندسی مجدد 
معمیاری را   وکار کسبمدلی از مهندسی مجدد کل 

که ییک شیرکت ایجیاد و ارائیة ارزش      کند یمتوصیف 

برای مشتریان و سازوکارهای مرتبا با ضبا ییک سیهم   

. اییین یییک مجموعییة  بنییدد یمییاز آن ارزش را بییه کییار 

کیه از   شیود  یمی همگانی از عناصر ییا اجزائیی را شیامل    

ی جیاری، درآمید و سیود تشیکیل شیده اسیت.       ها نهیهز

و اجیرای   شیده  یطراحبه مدل  وکار کسبموفقیت یک 

 وکیار  کسیب آن بستگی دارد. مدل مهندسی مجدد کیل  

کیه از طرییق آن نیوآوری و     کنید  یمی مسیری را فیراهم  

ی ملمیوس و  هیا  ییی دارادانش فنی همیراه بیا اسیتفاده از    

(. 2018، 1)تیی   رسد یمغیرمستقیم به یک جریان سود 

 صیورت  بیه  وکیار  کسیب نوآوری مدل مهندسیی مجیدد   

ی از مییدیریت اسییتراتژیک  ا هسییتهی، بخییش ا نییدهیفزا

که مزاییای رقیابتی چشیمگیری را بیرای      شود یمشناخته 

و  2)گییی  کنیید یمییایجییاد  هییا سییازمانتعییداد زیییادی از 

 (. 2018همکاران، 

 

 یمدار یمشتر

ی، کلید تحیول خیدماتی اسیت    مدار یمشترشناخت 

خیدماتی   خصیود  بیه که امروزه در حال افزایش است؛ 

. شیییود یمیییی ارائیییه ا هوشیییمندانه صیییورت بیییهکیییه 

ی، ایجاد اصیلاح و بهبیود و علیم خیدمات،     مدار یمشتر

و  هیا  نید یفراطبیعت متضادی هستند و تمرکیز بیر میردم،    

وسیایل نقلییة خودکیار،     توانند یمیی است که ها یفناور

ی تجزییه و  بنید  زمیان ی و زیی ر برنامیه تشخیص پزشیکی،  

(. در 2019، 3د )اشلیت ی کننی سیاز  ادهیپتحلیل بازاریابی را 

ی و رضییایت مشییتری، مییدار یمشییتری گذشییته هییا دهییه

)وودروف و  انیید بییودهی رقییابتی هییا تیییمز کننییدی انیییب

(. در حال حاضر، در محیا رقیابتی  21: 2012گاردیال، 

ی مشیتریان در  هیا  خواسیته ، هیا  حیوزه قوی در بسیاری از 

ی بیه  میدار  یمشیتر حال افزایش است و در پیش نگرفتن 

(. 2015، 4)اسیییتاچو شیییود یمیییضیییرر رقیییابتی تبیییدیل 

                                                           
1.Teece 
2.Geiss 

3.Alt 

4.Stacho 
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ی برتیر از  هیا  ارزش، لازم اسیت  مدار یمشتر وکار کسب

رقبا داشته باشد و این موقعی است که صاحب خیدمات،  

ی هیا  تیفعالقیمت وکیفیت خود باشد. ترکیب بازاریابی 

مییدیریت باییید بهتییرین راه را بییرای بییرآورد نیازهییای     

ز تغییرات سازمانی جدید پییروی  مشتریان ایجاد کند و ا

(. بییرای مثییال بخییش بییانکی و    2015کنیید )مکییونین،  

ی بییرای تغییییرات سییریع بییازار  خییوب بییهخییدمات مییالی 

است و الزام اخیر نسبت کفایت سرمایه، کیه   شده مشالعه

ی شییده اسییت )حمییزه، سییاز مییدل 3بعیید از توافییق بییازل 

ابعیاد نظیارتی    نیتیر  مهیم (. بر این اسیاس یکیی از   2016

جدید و مهم حاکم بر نظام بانکی مبح  کفایت سرمایه 

و در نظر گرفتن آن به عنوان شاخصی از سیلامت میالی   

ی بانک تأثیرگذاری مدار یمشتریک بانک است که بر 

مییزان حماییت از    کننیدی  انیی بفراوانی دارد. ایین نسیبت   

و اعتباردهنییدگان در مقابییل ضییررهای   گییذاران سییزرده

ی اسیت کیه ممکین اسیت بانیک بیا آن       ناشیدن  ینیب شیپ

، مقاومت بانیک را  شده اشارهمواجه شود؛ بنابراین نسبت 

)دالا و  دهیید یمیینسییبت بییه مشییکلات اقتصییادی نشییان  

این نسبت  نکردن تیرعای که ا گونه به(؛ 2019وارلاس، 

حاکمیییت شییرکتی، فجییایع و   نکییردن عمییلبییه همییراه 

ال دارد ی زیادی را در صنعت بانکداری بیه دنبی  ها بحران

خیود دییدگاه    نوبیة  بیه (؛ چون 2019)دنگ و همکاران، 

ی از روابیا دییده   ا شیبکه گستردی حاکمیت شیرکتی در  

رابشة بین شرکت و سیهامدارن، رابشیة    تنها نهکه  شود یم

 ردیییگ یمییرا نیییز در بییر  نفعییان یذبییین شییرکت و سییایر 

ی هییا سییازمان(. درواقییع 2019)گییولاتی و همکییاران،  

ت خییود را براسییاس انتظییارات و   فعالییی مییدار یمشییتر

و بیه دنبیال    کننید  یمی ی زیی ر برنامیه ترجیحات مشیتریان،  

ی مشییتریان هسییتند. اییین  هییا آرزوو  هییا ازییینبییرآوردن 

و خدمات خود را بیا هیدف بیرآوردن     ها کالا ها سازمان

 کننید  یمی ی مشتریان طراحیی و ارائیه   ها خواستهو  ها ازین

ی، گید و  ا سهیمقا صورت به(. 1998، 1)بریو و هندرسون

نگرانیی  »ی را بیا عنیوان   میدار  یمشیتر ( 2014) 2جارامیلو

نگرانی بیرای  » که یدرحال؛ کنند یمتصور « برای دیگران

. مؤلفییان وجییود شییود یمییی تعبیییر محییور فییروش، «خییود

ی میدار  یمشیتر درصد را بین  11واریان  کم در حدود 

. بنابراین هرگونه تلاش بیرای  اند دانستهی محور فروشو 

 دادن نشیان ی برای محور فروشی ها تمیآ کردن سمعکو

 شییدت بییهی محییور یمشییترفییروش  کییردن میینعک و 

( اییدی  1983) 3دلسردکننده خواهد شد. سیاک  و ویتیز  

ی را مشرح کردند. مدار یمشتری در مقابل محور فروش

مفهیوم بازارییابی بیا     عنوان بهی محور یمشتر بیترت نیبد

تلاش برای کمک به مشیتریان کیه تصیمیمات خریید را     

 کنیید یمییی مشییتریان را بییرآورده هییا ازیییناتخییاذ کننیید، 

( نییییز 1997(. گیییاتیگنون و خیییوئرب )2016)حمیییزه، 

کیه   کننید  یمی را شیرکتی تعرییف    میدار  یمشیتر شرکت 

درک مشییتری را شناسییایی و   خواهیید یمییتواناسییت و 

ی کیاربران خیود را پاسیخ    هیا  ازیی نکنید و   لیوتحل هیتجز

کیه   کند یمبه شرکت کمک  مدار یمشتردهد. رویکرد 

قسمت بزرگی از موضیوعات فنیی بیازار را ییاد گییرد و      

ی بالقوی بازار و اهمیت آن را ارزیابی کنید و بیه   ها بخش

 (. 20-17: 2014میزان این ارزیابی آگاه باشد )هوینگ، 

 

 ی تحقیق  شناس روش -3

ی آمیختییة شناسیی روشبییرای انجییام اییین تحقیییق از   

اکتشیافی اسییتفاده شیید. در بخییش کیفییی اییین تحقیییق از  

 ادیبن دادهاستفاده شد. نظریة  ادیبن دادهروش تحقیق نظریة 

ی بییرای ا سییهیمقارویکییردی سیسییتماتیک، اسییتقرایی و  

انجام تحقیق بیا هیدف سیاخت تنیوری اسیت )برایانیت،       

                                                           
1 .Berriew and Henderson 

2.Goad and Jaramillo 

3.Sexe and Weits  
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اسیت؛  « داده» زیی چ همیه  ادیبن داده(. در نظریة 1-3: 2007

ی ها دادهدر هر دو  تواند یمبنابراین روش کلی است که 

(؛ ولییی 2019، هانسییون کیفییی و کمّییی اسییتفاده شییود ) 

یی اسیییت کیییه از هیییا دادهتمرکیییز ایییین تحقییییق روی  

. بیه عبیارتی دیگیر،    شیود  یماستخراج  شوندگان مصاحبه

ی کیفیی را کدگیذاری   هیا  داده گیر  لیتحلدر این روش 

لغیت بیه لغیت،     صیورت  بیه ی بیاز(  هیا  کید ) کند یمولیه ا

( را بیه  هیا  کید ی میوقتی ) هیا  برچسیب بخش تیا بخیش و   

. با گذشیت زمیان،   دهد یمی اختصاد خصوص بهپدیدی 

ی ایجادشیده از طرییق   ها کدآیا  کند یمتعیین  گر لیتحل

و  شییوند یمیییییک منبییع داده در جییای دیگییر نیییز اییاهر 

ی هییا کیید. کننیید یمییدرنتیجییه خییواد آنهییا را مشییخص 

ی میداوم تقوییت   گیذار  کید مربوطه که از طریق فراینید  

تحلیلییی و پایییداری  تییر یعییالی هییا مقولییه، در انیید شییده

 (.122: 2015، 1)کلارک شوند یمی بند طبقه

بنابراین جامعة آماری پیژوهش حاضیر همیة افیرادی     

در صنعت  وکار کسببودند که درزمینة مهندسی مجدد 

ی مهیم میدیریتی   ها منصببانکداری آشنایی داشته و در 

، نخبة دانشیگاهی بیوده و   اند داشتهی قرار گذار استیسو 

. انیید بییودهدارای مییدرک دکتییری مییدیریت بازرگییانی  

 وکیار  کسیب گستردگی مقولة مهندسی مجیدد   به باتوجه

در صنعت بانکداری و در نظر گیرفتن اینکیه هرییک از    

اسان ارشد صینعت بانکیداری در اسیتان    مدیران و کارشن

تهران به نحوی مستقیم و غیرمسیتقیم بیا مقولیة مهندسیی     

در صینعت بانکیداری بیا تأکیید بیر       وکیار  کسیب مجدد 

ی درگییر هسیتند، ایین گیروه بیرای جامعیة       مدار یمشتر

آماری انتخاب شیدند. بنیابراین، جامعیة آمیاری تحقییق      

نعت حاضر شامل همیة کارشناسیان ارشید و میدیران صی     

ی مختلیف صینعت   هیا  بخیش بانکداری ایران شیاغل در  

                                                           
1. Clarke  

 بانکداری بود که در این پژوهش از آنها نظرسنجی شد.

انتخیاب   منظیور  بیه : ی بخی  کیییی  ریی گ نمونه

ی ریی گ نمونیه ی مناسیب در بخیش کیفیی، روش    ها نمونه

ی پیژوهش بیه کیار    هیا  مصیاحبه  دادن انجیام نظری بیرای  

گرفته شد و با حصیول اشیباع، فراینید متوقیف شید کیه       

نفر مصاحبه انجیام گرفیت.    11درنهایت در این بخش با 

ی تصادفی احتمیال  ریگ نمونهی بخش کمّی: از ریگ نمونه

 بهره گرفته شد.2وند

گسیتردگی حجیم    بیه  باتوجهبرای تعیین حجم نمونه  

راسیاس  جامعه در بخش کمّیی پیژوهش، حجیم نمونیه ب    

کیه   -جدول مورگان برای جامعة بییش از ده هیزار نفیر    

نفیر اسیت کیه     384 - شود یمجامعة نامحدود محسوب 

احتمییال عییدم برگشییت احتمییالی تعییدادی از    لیییدل بییه

پرسشنامه توزیع و درنهایت  400، درمجموع ها پرسشنامه

ی در تحقییق  طیورکل  بیه ی شید.  آور جمعپرسشنامه  385

قییق، جامعیة آمیاری بیرای     حاضر برای ساخت میدل تح 

مصییاحبه و اجییرای روش دلفییی شییامل همییة  دادن انجییام

خبرگییییان دانشییییگاهی و صیییینعت شییییامل اسییییتادان، 

پژوهشگران، مدیران، کارشناسان خبری آشنا به مهندسیی  

 ی بودند.مدار یمشتربا تأکید بر  وکار کسبمجدد 

 

 ها دادهابزار گردآوری  -4

ی هیا  مصیاحبه ی برفی  گلولیه ی روش ریکیارگ  بیه . با 1

مصیاحبة کیفیی    11عمیق و اکتشافی انجیام گرفیت و بیا    

ی اطلاعات تکمیلی بیا  آور جمعاشباع حاصل شد. برای 

حوزی صنعت بانکداری آشنا بیه مهندسیی    نظران صاحب

)دارای میییدرک  میییدار یمشیییتر وکیییار کسیییبمجیییدد 

دانشگاهی دکتری میدیریت بازرگیانی( مصیاحبه انجیام     

 ذاری شد. ی مصاحبه کدگها متنگرفت و 

                                                           
2. Probabilistic random sampling 
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شناسییایی  منظییور بییه: پرسشیینامة مرحلییة اول. 2

ابعاد و عوامیل تأثیرگیذار بیر مهندسیی مجیدد       نیتر مهم

در صیینعت بانکییداری انجییام  مییدار یمشییتر وکییار کسیب 

 گرفت. سؤالات از نوع سؤالات باز بودند.

. پرسشییینامة مرحلیییة دوم )پرسشییینامة میییدیران و  3 

بیییرای  سیییاخته محقیییقکارشناسیییان(: ایییین پرسشییینامة  

  پرسش طراحی شد. 43اعتباربخشی مدل و در قالب 

 

 قابلیت اعتبار و قابلیت اعتماد ابزار پژوه  -5
برای بررسی اعتبار پیژوهش در بخیش کیفیی بیه دو     

و دریافییت نظییرات   کننییده مشییارکتشیییوی بییازخورد  

همکیییاران عمیییل شییید. بیییرای دریافیییت بیییازخورد      

 شیییوندگان مصیییاحبهنفیییر از  5از  کننیییدگان مشیییارکت

درخواست شد نظیرات خیود را دربیاری مفیاهیم و ابعیاد      

 بیان کنند. ها مصاحبهموجود در 

ی اجرای فرایند ها روشبرای افزایش قابلیت اعتماد  

)ضییبا صییدا،  هییا دادهثبییت، ضییبا و نوشییتن  منیید نظییام

ی شفاهی(، تحلییل  ها دادهی مصاحبه و نگارش ساز ادهیپ

و اسیتخراج منشقیی مقیولات و مفیاهیم      ها داده مند روش

بیه کیار    ادیی بن دادهبرمبنای تحلیل نظرییة   تر کلانانتزاعی 

 گرفته شد.

ارزییابی در   منظور بهدر بخش کمّی، پرسشنامة اولیه  

اختیار خبرگیان قیرار گرفیت و شییوی نگیارش، کفاییت       

بررسییی شیید و براسییاس   هییا پرسییشتعییداد و محتییوای 

صلاح شید. همچنیین اعتبیار    ی خبرگان پرسشنامه اها نظر

 سازه برای اطمینان از روایی پرسشنامه انجام گرفت.

ی ریکییارگ بییهبییرای سیینجش پایییایی پرسشیینامه، بییا   

اس.پیییی.اس.اس ضیییریب پاییییایی )آلفیییای  افیییزار نیییرم

کرونبییاخ( محاسییبه شیید. آلفییای کرونبییاخ بییرای کییل    

است کیه پاییایی مناسیب ابیزار      858/0پرسشنامه برابر با 

 .دهد یمشان تحقیق را ن

 

   ها افتهو ی ها دادهتحلیل  -6
این پژوهش در دو بخش کیفی و کمّی اجرا شد. در 

دادن مصیاحبه و کدگیذاری،    بخش کیفی پی  از انجیام  

وکیار از منظیر    بعد میؤثر بیر مهندسیی مجیدد کسیب      37

مفهوم  37بندی  مداری شناسایی شد. پ  از دسته مشتری

آنهیا و براسیاس   در پنم طبقه براساس خیواد مشیترک   

بیشترین فراوانی آنها و برمبنیای روییة اسیتقرایی بیه پینم      

نفعیان، سیرعت و    محوری تأمین منافع حداکثری ذی بعد 

هییا،  ارزانییی ارائییة خییدمات، اعمییال قییوانین و اسییتاندارد 

هییای مییدیریتی صیینعت بانکییداری و   رعایییت چییارچوب

هییای منتهییی بییه مشییتریان صیینعت   ایجییاد و بهبییود رویییه

محوری و درنهایت از اسیتقرای ایین     های ری، کدبانکدا

مدار بیا   محوری، کد گزینشی بانکداری مشتری پنم کد 

ثبات و سالم شناخته شد؛ که براسیاس آن تنیوری تنظییم    

 شود و وارد مرحلة اعتبارسنجی شد. می

صیورت کامیل نشیان     های زیر این رویه به در جدول 

 داده شده است:

 شوندگان مصاحبه: مشخصات 2جدول 
مشخصه 

مصاحبه 

 شوندگان

 رشتة تحصیلی سابقة فعالیت تحصیلات

فوق  دکتری ارشد
 دکتری

زیر 
10 

 سال

بالای 
 سال 10

مدیریت 
 بازرگانی

 اقتصاد بانکداری حسابداری

 11 - خبرگان بانکی
 

- 3 8 10 - 1 - 
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 محوری و گزینشی  کد گذاری باز، 
وکار در صنعت  طراحی مدل مهندسی مجدد کسب»

 «مداری بانکداری ایران با تأکید بر مشتری

وکیار کیل    ( اگر صنعت بانکداری را کسیب 1سؤال 

وکیار از چیه اجیزا و ابعیادی      بدانیم، ایین سیسیتم کسیب   

 تشکیل شده است؟

 1: کد گذاری باز برای سؤال تحقیق 3جدول 
 شوندگان هایی از نظرات مصاحبه نمونه خواص و ابعاد مقوله

دنبال حداکثر  گذاران به سزرده منابع صنعت بانکداری

 منفعت

 (1دنبال تأمین مادی )خ سهامداران به

 (1 –دنبال منفعت بیشتری از عملیات بانکداری هستند )م  گذاران به سزرده
 (2 –کنند )م  مشتری اول بانک که درواقع منابع اولیة بانک را فراهم می

خواهند مجموعه عملیات بانک منافعشان را از باب مادی  سهامداران می

 (3 -تأمین کند )م

مصارف صنعت 

 بانکداری

هان خدمات گیرندگان خوا تسهیلات

 (2سریع و ارزان )خ

 خریدار خدمات نهایی

 نامه صدور ضمانت

 های داخلی و خارجی سی دادن ال

 افتتاح انواع حساب

ترین سروی  را از  ترین و ارزان خواهند سریع گیرندگان می تسهیلات

 (1 –بانک بگیرند )م 
 (2 –مشتریان دوم بانک که خریدار محصولات نهایی بانک هستند )م 

 

کار خوب به همراه انتفاع خوب  کارکنان

 (1)خ

 شدن ، اطمینان شغلی ای حرفه

 آموزش و اهمیت مشتری

به  سنجش عملکرد باتوجه

 مداری مشتری

 (1-خواهند خوب کار کنند و خوب منتفع شوند )م کارکنان می

شود براساس واایف  کارکنان در فرایندهایی که به مشتری ختم می

ات و ... باید سنجش شوند که آیا با کیفیت لازم متعدد مانند فروش، عملی

و در زمان مناسب انجام گرفته است و مشتری راضی بوده. بنابراین تا 

مداری جز توصیه و کار وجدانی چیز بیشتری  رویة مستقلی نباشد، مشتری

 (4-نیست )م

تأمین مالی مناسب اشتغال و ثبات در  مسنولیت اجتماعی

 (4نظام مالی کشور)خ

ها انتظار دارد این نظام بانکی منجر به تأمین مالی مناسب  عه از بانکجام

ها و به ثبات در نظام  ایجاد اشتغال و از محل تأمین مالی و ارائة سروی 

 (4-مالی کشور کمک کند )م

 دهندگان خدمات به مشتریان ارائه شعب

 ترین شبکة فروش اصلی

اصلاح ساختار فروش در برای ایجاد 

 (5مستقل )خسیلوهای 

اند و به مشتریان خدمت ارائه  های صفی که جزء درونی نظام بانکی واحد

 (2-دهند )م می

های  ساختار فروش یک کمی باید اصلاح شود چرا که شعب نقش

چندگانه دارد و باید یک نقش مستقل فروش ایجاد شود که ارتباط با 

را از  Back officeدهند و نقش  مشتری و مراقبت و فروش را انجام می

 (4-آنها جدا کنیم.)م

دهند  های ستادی ابزارها، امکانات و سیاستها را تدوین و توسعه می واحد های صفی یا شعب پشتیبانی از واحد های ستادی واحد

 (2-تا واحدهای صف به نحو خوب کار کنند)م

های  ابزارها و کانال

الکترونیکی ارائة 

 خدمات

 استفاده از اینترنت

 خودکارصورت  به

 (2سریع )خ

شود  هایی که از طریق آن خدمات به مشتریان ارائه می ابزارها و کانال

 (2-ها و بانکداری اینترنتی)م مانند خودپردازها، همراه بانک
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کنند  به رشد و توسعه هم کمک می رقبا
 (1)خ

ها  صورت سندیکایی در پروژه به
 شوند. وارد می

از نظر اینکه با همدیگر رشد و رقبای اکوسیستم صنعت بانکداری چه 
صورت سندیکایی وارد برخی از    توسعه پیدا کنند و چه از منظر اینکه به

 (2-ها شوند، مهم است )م پروژه

وکارهای مکمل  کسب

صنعت بانکداری 
 )فاینانشنال سروی (

 صنعت خدمات مالی

 (5ایجاد ارزش افزوده )خ

ها،  ها، لیزینگ کارگزاریوکارهای مکمّل صنعت بانکداری مانند  کسب

 (2-ها )م ها واقع در زنجیری ارزش بانک صرافی

های خارج از  سازمان

 صنعت و خدمات مالی

ارائه دهنده خدمات غیر مالی ایجاد 

 (5ارزش افزوده)خ

توانند ارزش افزوده ایجاد کنند  نهادهای دیگری هم وجود دارند که می

دمات مالی؛ مانند باشگاه های خارج از صنعت و خ و حتی گاهی سازمان

 (2-مشتریان )م

 فناوری اطلاعات
 
 

 توسعه دهنده سخت افزار و نرم افزار
های ارائه  بهبود دهنده کانال
 (2خدمات)خ

 (2-امروزه صنعت بانکداری با فناوری اطلاعات گره خورده است )م

روابا کارگزاری با 
 های خارجی بانک

 تسهیل کننده امر صادرات و واردات
ایجاد ارزش برای مشتریان تجارت 

 (5بین الملل)خ

 المللی توجه به ترتیبات بین

تواند در عرصة جهانی  هایی که یک بانک می تعدد و تنوع کارگزاری
تواند کمک شایانی به  های دیگر می داشته باشد و ارتباطش با بانک

 (2-الملل هستند ایجاد کند)م مشتریانی که درگیر تجارت بین

 لانساختار ک

 

 
 

مجمع عمومی سهامداران هینت 

مدیره، مدیرعامل، تاپ چارت 

 عملیاتی، مبانی حاکمیت شرکتی

گیری بانک دارای مجمع عمومی سهامداران  ساختار اولیه هنگام شکل

در رأس، سز  هینت مدیره و مدیرعامل و بعد یک تاپ چارت عملیاتی 

 (3-است )م
های ارکان  کمیته ای از براساس مبانی حاکمیت شرکتی هم دسته
 (3-گیرد) م حاکمیت شرکتی شکل می

 ساختار خرد
 
 

 

رئی  شعبه، معاون، واحد سزرده و 
خدمات، اعتبارات، اصول مشالبات، 

 حسابرسی

رود در روند اجرا؛ اگر بانک شعبه داشته باشد،  ترش می ساختار جزئی
 (3-کند )م درون ساختار مشخص می

 حاکمیت شرکتی
 

 
 

 

 حسابرسی داخلیکمیتة 
 کمیتة مدیریت ریسک

 (3کمیتة رعایت قوانین و تشبیق)خ
 در مقررات جهانی بال وجود دارد.

ای از  در ساختار مدیریتی باید براساس مبانی حاکمیت شرکتی مجموعه
 (2-های ارکان حاکمیت شرکتی باید شکل بگیرد )م کمیته

 
 مدیریت

نیروی انسانی تیم مدیریتی و اجرایی، 
 ریزی برنامه دهی،  ( سازمان4)خ

کند تا تیم تخصصی خودش را  هینت مدیره مدیر عامل را منصوب می
 (3-ها )م ریزی کند؛ مثل بقیة شرکت دهی و برنامه انتخاب و سازمان

 

 

 
 
 فرایند

 روند کارها

ها و  گذاری روال امور در سیاست
 اجرائیات

طراحی تجربة مشتری، و درک آن 

اصلاح، بازآفرینی و  سز 

 (5بهبود)خ

روال موجود در انتخاب هینت مدیره، مدیرعامل، انتصاب تیم مدیریتی و 

کردن  ریزی و انتخاب تیم اجرایی در جهت جاری دهی و برنامه سازمان
 (3-ها )م اهداف و سیاست

شوند، باید با تمرکز بر مشتری طراحی  هایی که به مشتری ختم می رویه

گویند و شامل آشنایی با خدمات، خرید  تجربة مشتری میشود که به آن 

 (4-و استفاده و احیانا  ترک است )م
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وکیار کیلان    ( اگر بخواهیم این اجزای کسب2سؤال

میدار بکنییم، چیه کیار بایید       صنعت بانکداری را مشتری

 انجام دهیم؟

 2: کدگذاری باز برای سؤال تحقیق 4جدول 
 هایی از نظرات مصاحبه شوندگان نمونه خواص و ابعاد مقوله

رعایت قاعدی انصاف در 

مورد منابع صنعت 

بانکداری برای جلب 

 رضایت

عدم جابجایی منافع و حقوق ذی نفعان سزرده گذار، تسهیلات 

 گیرنده و سهامدار

ا محیشی مانند تورم، رعایت عوامل اقتصادی بعنوان شرای

 (1رکود)خ

گذاران طالب حداکثر منفعت  سهامداران بانک و سزرده

ترین  ترین و سریع گیرنده دنبال ارزان هستند و تسهیلات

 (1-تسهیلات )م

 

اصلاح ساختار شبکة 

 بانکی

 (4کرد گران بانک )خ خودداری از اداره

 تر هینت مدیره تر و چالاک کرد چابک اداره

 گیرنده کرد گران به تسهیلات  هزینة اداره نکردن تحمیل

نوع اداری بانک خیلی مهم است که این هزینه به 

 (1-گیرنده منتقل نشود )م تسهیلات

در دسترس بودن دائمی 

بودن خدمات  و ارزان

 الکترونیکی بانک
 

 ندادن قشعی شبکة الکترونیکی رخ

 (2بودن )خ ارزان

ها مانند  از بانککنندگان خدمات  خواستة حداکثری دریافت

خدمات بانکداری اینترنتی این است که از دسترس خارج 

 (2-نباشد و ارزان باشد )م

 بانک کارآمد

 

 جلوگیری از پدیدی خروج منابع با پرداخت سود بالاتر

 (4گذار )خ تصمیمات مراجع قانون

 (3اداری منعشف بانک در شرایا رکودی و تورمی )خ

چه داخلی، برای جلوگیری در اصلاح ساختار چه خارجی و 

ها باید بانک بتواند رضایت  از پدیدی خروج منابع بانک

 (1-نفعانش را در حداکثر ممکن برآورده کند )م ذی

جلب رضایت نسبی 

 کارکنان

( بر خدمات آنها تأثیر 1به دست نیاوردن رضایت کارکنان )خ 

 کند. گذارد و فساد سیستمی ایجاد می می

بینند تا روی  های بالاتری می دریافت کارکنان خود را مستحق

 (1-خدماتشان تأثیر مثبت بگذارد )م

بانک باثبات و سلامت 

 مالی

 جلوگیری از مشالبات غیرجاری

 گذار در مدیریت بانک ندادن قانون دخالت

 مدیریت ریسک

 های داخلی کنترل

 حسابرسی خارجی و داخلی

 رقابت سالم

 شفافیت اطلاعات

 (4بانک برای مردم )خبندی  شدن رتبه مشخص

باید موتور مشالبات غیرجاری خاموش شود و از اتلاف وقت 

 (1-جلوگیری شود )م

 اصلاح فرایند

 

 جلوگیری از مشالبات غیرجاری

 مشتری درگیر کاغذبازی و بروکراسی نشود.

 (4بودن )خ چابک

 (1-فرایندهای منتهی به مشالبات غیرجاری اصلاح شود )م

طراحی شود که سهولت، آرامش و فرایندها باید طوری 

 (2-راحتی برای مشتری خلق کند )م

فرایند نباید پیچیده باشد باید چابک باشد تا مشتری را راضی 

 (1-کند )م

 (1-مدیریت نباید این مشالبات غیرجاری را پدید آورد )م (4جلوگیری از مشالبات غیر جاری )خ اصلاح مدیریت

ها،  بنگاه ها؛ مانند سایر برای بانک وکار ایجاد فضای کسب گذار قانون

گذار اطلاعاتی بدهند که در جهت  ها باید به قانون بانک

 (3مداری باشد )خ مشتری

 

ها نگاه کند تا شرایا  گذار باید به بانک مانند بقیة بنگاه قانون

 (1-وکار یکسان باشد )م کسب

خواهد تصویب  افتد که قوانین و مقرراتی که می اتفاق هم می

کنند که  ها نظرخواهی می گذار از بانک د، نهادهای قانونشو

مداری نگاه شود، قوانینی با هدف تسهیل  اگر با عینک مشتری

 (2-ارائة خدمات به مشتری تصویب خواهد شد )م



 

 1399بهار ( 36) پیاپی شماره ،اول شماره ،دهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  28

ها  کرد بانک اداره

 ای براساس اصول حرفه

 

 برخورداربودن از کفایت لازم سرمایه

 «3بازل»تبعیت از استانداردهای بانکداری 

 (3رعایت اصل حاکمیت شرکتی )خ

ها باید از نسبت کفایت سرمایه کافی برخوردار باشند و  بانک

اداره شوند  3براساس آخرین استانداردهای بانکداری بازل 

 (1-)م

 (4رعایت کفایت سرمایه )خ اصلاح نسبت مالکانه

سهامداران چندان ریسکی متوجهشان نیست و ریسک متوجه 

 است.گذارن  سزرده

است؛ با  4های ایران  که کفایت سرمایه در بانک در حالی

 (1-خیلی فاصله دارد )م 15.5استاندارد 

 

رعایت اصل حاکمیت 

 شرکتی

 

 ترین اصول استاندارد جهانی یکی از مهم

 گذار، مجری و ناار باشد هینت مدیره نباید هم سیاست

 (4های لازم بر واایف )خ اجرای کنترل

گذار،  سیاستیک چارچوب حاکمیت شرکتی واایف  در

 (1-مجری و ناار باید از هم تفکیک شود )م

آمیز )مانند مشالبات غیرجاری(  های مخاطره اشراف بر فعالیت های داخلی اعمال کنترل

 (4)خ

 (1-های داخلی باید در حد اعلاء باشد)م کنترل

 اعمال حسابرسی

 

 حسابرسی خارجی

 حسابرسی داخلی

 (4های شعب )خ آگاهی از فعالیت

 افزارها افزارها و سخت از طریق نرم

مقدم بر حسابرسی شرکت خارج از بانک باید هینت مدیره 

 (3-توان حسابرسی داخلی داشته باشد )م

 رشدکردن باور

مداری در صنعت  مشتری

 بانکداری

 

 

 

مداری از طریق آموزش،  توجه به جزء نامرئی مشتری

توانمندسازی افراد در مسیر رفتارهای سازی  و  فرهنگ

 مدارانه مشتری

 ها ها، اسشوره الگوسازی، داستان

 (5های مردم بعد توسعة محصول یا خدمات )خ درک خواسته

مدار، قبل از هرچیزی  اگر بخواهیم بگوییم سازمان مشتری

مداری در آن سازمان رشد و نموّ باید پیدا  باید باور مشتری

 (2-کند )م

 

رشدکردن عینی  

 مداری مشتری

ایجاد کارگزاری و توسعة روابا در کشورهایی که مشتریان 

 بانک با آن کشورها بیشتر مراوده دارند

 CRMمدیریت ارتباط با مشتری

 (5ساخت تبلیغات متناسب با فرهنگ مردم )خ

مشتریان تاجر با کشورهایی که روابا تجاری دارند، بانک 

راحتی نقل و انتقال پیدا  ابع مالی بهکارگزاری ایجاد کند تا من

 (2-کند )م

 شناخت مشتری و به متعاقب آن ایجاد روابا

شناختی  های روان تبلیغات منشبق با نیازها و انتظارات و ویژگی

 (4-طراحی شود )م

 مداری شرکتی مشتری

 

 

 

 
 

 ایجاد ارزش برای مشتری شرکتی

 تشکیل سندیکا با رقبا

 سرمایهتأمین سرمایه از بازار 

 (5ایجاد ارزش در کل زنجیری ارزش)خ

تنهایی تأمین مالی بکنند  توانند به برای مشتریان پروژه که نمی

 (2-تواند همکاری ایجاد کند )م بانک با رقبا می

کنندی مواد اولیه تولید با  تأمین مالی از بازار سرمایه  بین تأمین

الی را کننده تعاملات م تولیدکننده و تولیدکننده با عرضه

 (4-بهبود دهد )م

ها در  بندی بانک گروه

شدن  جهت مشخص

 جامعة هدف

وکار  کسبتی، بانکداری تجاری، بانکداری بانکداری شرک

دادن خدمات آگاهانه  کوچک، بانکداری شخصی در جهت

 به مشتری

 (5ها و تهدیدها)خ ها و فرصت مشخص شدن ریسک

تر به مشتری  آگاهانهبندی شوند تا  ها در ایران گروه باید بانک

 (2-سروی  دهند )م

 (2-جامعة هدف بانک باید تعیین شود )م

بودن آنی       در دسترس

 ها بانک

به موضوعاتی  های ارائة خدمت باتوجه کردن کانال فراهم (2های دیجیتال در عصر تکنولوژی )خ تکنولوژی

 (2-ازقبیل عصر تکنولوژی )م
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از طرییق مقایسیة خیواد     4و 3های  به جدول باتوجه

هرکییدام از کییدهای بییاز بییه فراوانییی و سییز  بییه ابعییاد  

مشترک هرکدام دست پیدا شد؛ بدین شرح که فراوانیی  

( مربییوط بییه بعیید تییأمین منییافع حییداکثری   1خصیصییة )

( مربوط 2مورد، خصیصة ) 5نفعان صنعت بانکداری  ذی

میورد، خصیصیة    4ات به بعد سرعت و ارزانی ارائة خدم

میورد،   5( مربوط بیه بعید اعمیال قیوانین و اسیتاندارد      3)

هییای  ( مربییوط بییه بعیید رعایییت چییارچوب 4خصیصییة )

( مربیوط بیه   5میورد و خصیصیة )   11مدیریت بانکداری 

میورد اسیت.    9های منتهی به مشتری  ایجاد و بهبود رویه

افیزار مک .کییو.دی.ای    های مصاحبه در نرم تحلیل متن

های یکسیانی رسیید کیه میلاک بیر دقیت        فراوانی نیز به

 کدگذاری است.

 ی بازها کدی و گزینشی بر مبنای محور : کد گذاری 5جدول 
 کد گزینشی محوری  های کد های باز کد

منابع صنعت بانکداری، کارکنان، رقبا، رعایت قاعدی 

بانکداری برای جلب انصاف در مورد منابع صنعت 

 رضایت، جلب رضایت نسبی کارکنان.

نفعان صنعت  تأمین منافع حداکثری ذی

 بانکداری

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مدار  صنعت بانکداری مشتری

 باثبات و سالم

های  مصارف صنعت بانکداری، ابزارها و کانال

الکترونیکی ارائة خدمات، فناوری اطلاعات، در 

خدمات  بودن بودن دائمی و ارزان دسترس

 الکترونیکی بانک.

 سرعت و ارزانی ارائة خدمات

قانونگذار، حاکمیت شرکتی، بانک کارآمد، 

 ای. کرد حرفه اداره

 اعمال قوانین و استانداردها

مسنولیت اجتماعی، مدیریت، اصلاح ساختار شبکه 

بانکی، بانک کارآمد، بانک باثبات و سلامت مالی، 

اصلاح مدیریت، اعمال حسابرسی، اصلاح فرایند، 

 اصلاح نسبت مالکانه

 های مدیریت بانکداری رعایت چارچوب

وکارهای مکمّل صنعت بانکداری  شعب، کسب

های خارج از صنعت و  )فایننشنال سروی (، سازمان

های  خدمات مالی، روابا کارگزاری با بانک

مداری ،  خارجی، فرایند، رشدکردن باور مشتری

مداری  مشتری مداری، رشدکردن عینی مشتری

شدن  ها برای مشخص بندی بانک شرکتی، گروه

 جامعة هدف.

های منتهی به مشتریان  ایجاد و بهبود رویه

 صنعت بانکداری
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 درنتیجه مدل اولیة پژوهش به شرح شکل طراحی شد:

 
 : مدل مفهومی پژوهش1شکل

 

شیده در قالیب    در مرحلة بعد، اجیزای میدل طراحیی   

ای در اختیییار مییدیران و کارشناسییان صیینعت   پرسشیینامه

سازی  مدلبانکداری ایران قرار داده شد. نتایم از طریق  

معادلات ساختاری بررسیی شید. در ایین پیژوهش طبیق      

هیا   ( داده1988) 1ای اندرسون و گربینگ روش دومرحله

هییای  دهتجزیییه و تحلیییل شیید. در تجزیییه و تحلیییل دا   

و  20هیای اس.پیی.اس.اس    افیزار  نیرم شده از  آوری جمع

 استفاده شد. 8.80لیزرل

افیییزار  نتیجیییة تحلییییل عیییاملی اکتشیییافی در نیییرم   

سیؤال کیه پینم بعید      43شده برای  ی.اس.اس انجاماس.پ

کننیید، نشییان داد مقییادیر   گیییری مییی محییوری را انییدازه 

                                                           
1. Anderson and Gerbing 

و  p< 0/05 2شیده بیرای آزمیون کروییت بارتلیت      تعیین

گییری   بیرای کفاییت نمونیه     KMO  3مییزان شیاخص   

(KMO=0/738   نشان از اجرای صحیخ تحلییل عیاملی )

دهنیدی   نشیان  4گراییی  ها بود. درزمینة اشیتراک  برای داده

هیا بیرای بارگیذاری عیاملی بیود. در ایین        مشلوبیت آیتم

تحقیق از تحلیل عاملی تأییدی برای تأییدکردن سیاختار  

( نتیایم حاصیل از تحلییل    6ها استفاده شد. جدول ) عامل

دهید کیه میرتبا بیا دسیتور       عاملی تأیییدی را نشیان میی   

 هیا و توزییع عیاملی    است که آیتم 5حل استانداردشده ه را

کنیم. نتیجة حاصل از خروجیی لییزرل    آن را مشاهده می

 صورت جدول زیر است: برای تحلیل عاملی تأییدی به

                                                           
2.  Bartlet

,
s test of sphericity 

3. Kaiser-Meyer-Olkin 
4. Communalities 

5. Standard solution 

مین منافع أت

 نیعانیذحداکثری 

 صنعت بانکداری

 

منیابع صیینعت بانکییداری،  

کارکنییان، رقبییا، رعایییت  

قاعییدی انصییاف در مییورد  

انکداری در  صنعتمنابع 

جهییت جلییب رضییایت،   

جلیییب رضیییایت نسیییبی  

 کارکنان

    رعایت 

 یهاچارچوب

 مدیریت بانکداری

مسییینولیت اجتمیییاعی، 

مییییدیریت، اصییییلاح  

ساختار شیبکة بیانکی،   

بانک کارآمید، بانیک   

باثبات و سلامت مالی، 

حسابرسییییی، اعمییییال 

اصلاح فرایند، اصیلاح  

 نسبت مالکانه

سرعت و ارزانی 

 خدمات سالم ةارائ

مصیییییارف صییییینعت 

بانکییداری، ابزارهییا و  

کانییییییییال هییییییییای  

الکترونیکییییی ارائییییه  

خییییدمات، فنییییاوری  

اطلاعییییییییییییات، در 

دائمی و  بودن دسترس

ارزان بییودن خییدمات  

الکترونیکیییییییییییییی، 

دردسترس بیودن آنیی   

 بانک

اعمال قوانین و 

 استانداردها

 ،یگیییییذارقیییییانون

حاکمیییت شییرکتی، 

بانییییک کارآمیییید، 

 یاحرفه کرداداره

ی هاهیروایجاد و بهبود 

 منتهی به مشتریان صنعت

 الم  بانکداری
ی مکمّیل،  کارها و کسبشعب، 

صییینعت بانکیییداری خیییارج از  

صییینعت، روابیییا کیییارگزاری، 

ی مداریمشترفرایند، رشد باور 

همیییییراه رشییییید عینیییییی آن،           

ی شییییرکتی، مییییداریمشییییتر

در جهیت   هیا  بانیک ی بنید  گروه

 جامعة هدف شدنمشخص

 مداریمشترصنعت بانکداری 

مین منافع أت

 نیعان یذحداکثری 

 صنعت بانکداری 

منابع صنعت بانکداری، 

کارکنان، رقبا، رعایت 

قاعدی انصاف در مورد 

انکداری در  صنعتمنابع 

جهت جلب رضایت، 

جلب رضایت نسبی 

 کارکنان
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 : نتایج حاصل از تحلیل عاملی تأییدی6ول جد
تأمین منافع  ها تمیآ

حداکثری       
 1نفعان یذ

سرعت و 
ارزانی ارائة 

 2خدمات

اعمال 
قوانین و 

استانداردها
3 

رعایت 
 چارچوب

ی ها 
 4مدیریت

ایجاد و 
بهبود   

ی ها هیرو
منتهی به 
 5مشتریان

 
q3وجود داشتن کار خوب به همراه انتفاع خوب برای کارکنان 

q 4  کارکنان شدن یا حرفهبه  دادن تیاهم 
q 5  به آموزش اهمیتِ مشتری دادن تیاهم 

q 10 جلب رضایت نسبی کارکنان 
q 12 استفاده از اینترنت خودکار و سریع در ارائة خدمات 

q 13  ی ارائة خدماتها کانالبهادادن به فناوری اطلاعات برای بهبود 
q 14 در دسترس قرارگرفتن سریع و ارزان خدمات الکترونیکی 

q 15  عصر تکنولوژی دیجیتال به باتوجه ها بانکدر دسترس قرارگرفتن 
q 17 بانکداری برای کمیتة حسابرسی داخلی ساختار صنعت بودن فعال 
q 18 ساختار صنعت بانکداری برای کمیتة مدیریت ریسک بودن فعال 

q 19 کمیتة رعایت قوانین و تطبیق در صنعت بانکداری بودن فعال 
q 20  در شرایط رکود و تورم برای جلوگیری از پدیدة خروج  ها بانککارآمدی ادارة

 منابع
q 22 3یت شرکتی براساس استاندارد بازلپیروی از اصل حاکم 

q 23 تأثیرگذاری صنعت بانکداری در تأمین مالی مناسب 
q 24 تأثیرگذاری صنعت بانکداری ایران در راستای ثبات در نظام مالی کشور 

q 29  درون بانک زیآم مخاطرهی ها تیفعالاشراف بر 
q 30  منظوری شعب و حسابرسی داخلی و خارجی بدین ها تیفعالآگاهی از 

q 35  ی از طریق آموزش توانمندسازی افرادمدار یمشتررشد باور 
q 36  یساز فرهنگی از طریق مدار یمشتررشد باور 

q 37  ی از طریق ایجاد کارگزاری خارجی در مدار یمشتررشددادن عینی و ملموس
 کشورهای طرف مراوده

q 38  یمدار یمشترتأثیر مدیریت ارتباط با مشتری در رشد عینی و ملموس 
q 39  ی از طریق ساخت تبلیغات متناسب با فرهنگ مردممدار یمشتررشد عینی 

q 40  ی شرکتی از طریق ایجاد ارزش برای مشتری شرکتیمدار یمشتررشد 
q 41  ی شرکتیمدار یمشترتأثیر تشکیل سندیکا با رقبا در جهت رشد 
q 42  سرمایه ی شرکتی از طریق تأمین سرمایه از بازارمدار یمشتررشد 

q 43 ی بند گروهی از طریق مدار یمشترصنعت بانکداری به سمت  دادن سوق
 جامعة هدف شدن مشخصدر جهت  کها بان
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58/0 
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60/0 
55/0 
62/0 
69/0 
57/0 
51/0 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
55/0 
54/0 
62/0 

 
70/0 
66/0 
70/0 
66/0 
67/0 
74/0 

ی بیا کیارکرد   هیا  هیفرضی ی دار یمعن دادن نشاناست که برای  6ارزش تیی دار یمعندومین مدل خروجی لیزرل آزمون 

 از: اند عبارتبرای پنم عامل منتم از تحقیق کیفی  ها هیفرض. این رود یمجزئی به کار 

 

                                                           
1

.
TMHZ                                                                  

2
.
SOAK                                                                  

3
.
EGES                                                                   

4
.
RCHM                                                                 

5.IBRMM                                                               
6

. 
T- Value                                                              
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صینعت   نفعیان  یذفرضیة اول: تأمین منافع حداکثری 

بیا ثبیات و    میدار  یمشیتر بانکداری بر صنعت بانکیداری  

 سالم تأثیر دارد.

فرضیییة دوم: سییرعت و ارزانییی ارائییة خییدمات بییر    

 باثبات و سالم تأثیر دارد.  مدار یمشترصنعت بانکداری 

بیر صینعت    هیا  استانداردفرضیة سوم: اعمال قوانین و 

 باثبات و سالم تأثیر دارد. مدار یمشتر بانکداری

ی مییدیریت هییا چییارچوبفرضیییة چهییارم: رعایییت  

بیا ثبیات و    میدار  یمشیتر بانکداری بر صنعت بانکیداری  

 سالم تأثیر دارد.

ی منتهییی بییه هییا هیییروفرضیییة پیینجم: ایجییاد و بهبییود 

مشیییتریان صییینعت بانکیییداری برصییینعت بانکیییداری    

 باثبات و سالم تأثیر دارد.   مدار یمشتر

ی دار یمعنی  روجی لیزرل برای آزمون ارزش تی وخ

 :شود یمی زیر مشاهده ها جدولدر  ها هیفرض

 : خروجی لیزرل برای آزمون ارزش تی7جدول 
تأمین  ها تمیآ

منافع 

حداکثری 

 ذینیعان

سرعت و 

ارزانی 

ارائة 

 خدمات

اعمال 

قوانین و 

 استانداردها

رعایت    

ی ها چارچوب

 مدیریت

ایجاد و 

بهبود 

ی ها هیرو

منتهی به 

 مشتریان

q 1  گذاران سزردهتحقق حداکثر منفعت برای 

q 3 وجود کار خوب به همراه انتفاع خوب برای کارکنان 

q 4 کارکنان شدن یا حرفهبه  دادن تیاهم 

q 5 توجه به آموزش اهمیت مشتری 

q 6  یمدار یمشتر به باتوجهسنجش عملکرد کارکنان 

q 7 رقبا به رشد همدیگر کردن کمک 

q 8  سندیکایی صورت بهورود رقبا 

q 9  در شرایا بد اقتصادی نفعان یذیی منافع و حقوق جا جابهحد 

q 10 وقوع جلب رضایت نسبی کارکنان 

q 11 سریع و ارزان قرارگرفتن خدمات 

q 12 استفاده از اینترنت خودکار و سریع در ارائة خدمات 

q 13  ی ارائة ها کانالبهادادن به فناوری اطلاعات برای بهبود

 خدمات

q 14  دائم صورت بهدر دسترس قرارگرفتن خدمات الکترونیکی 

q 15  عصر دیجیتال به باتوجه ها بانکدر دسترس قرارگرفتن 

q 16  یمدار یمشتروضع قوانین و مقررات در جهت 

q 17 حد فعالیت کمیتة حسابرسی داخلی 

q 18 حد فعالیت کمیتة مدیریت ریسک 

q 19 حد فعالیت کمیتة رعایت قوانین و تشبیق 

q 20  در شرایا تورمی و رکودی برای  ها بانکاداری کارآمد

 جلوگیری از پدیدی خروج منابع

q 22  رد استاندا به باتوجهبرخورداری از اصل حاکمیت شرکتی

 (3بازل )

59/2 

60/12 

62/13 

39/10 

53/4 

86/5 

34/2 

82/2 

79/10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

14/2 

88/14 

01/17 

59/14 

41/14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

32/7 

46/13 

82/18 

28/13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

66/11 

 

66/10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 33/  مداری؛ تحقیق آمیختة اکتشافی  طراحی مدل مهندسی مجدد کسب و کار در صنعت بانکداری ایران با تأکید بر مشتری

 

q 23 مؤثربودن در تأمین مالی مناسب 

q 24 مؤثربودن در راستای ثبات در نظام بانکی کشور 

q 25  تر چابکو  تر چالاکحد مدیریت 

q 26 جلوگیری از مشالبات غیرجاری 

q 28  مجری و گذار استیسحد استقلال عمل و استقلال رأی ،

 ناار

q 29 یبانک درون زیآم مخاطرهی ها تیفعالحد اشراف بر 

q 30  ی شعب و انجام حسابرسی داخلی و ها تیفعالحد آگاهی از

 خارجی بدین منظور

q 31  یمدار یمشترارائة خدمات شبکة فروش در راستای 

q 35  ی از طریق آموزش توانمندسازیمدار یمشتررشد باور 

q 36  یساز فرهنگی از طریق مدار یمشتررشد باور 

q 37  در  ها یکارگزاربا ایجاد  یمدار یمشتررشد عینی

 کشورهای طرف مراوده

q 38  مدیریت ارتباط با  به باتوجهی مدار یمشتررشددادن عینی

 مشتری

q 39  ی با ساخت تبلیغات متناسب با مدار یمشتررشددادن عینی

 فرهنگ

q 40  ایجاد ارزش برای  به باتوجهی شرکتی مدار یمشتررشد

 مشتری شرکتی

q 41  تشکیل سندیکا با رقبا به باتوجهی شرکتی مدار یمشتررشد 

q 42  تأمین سرمایه از بازار  به باتوجهی شرکتی مدار یمشتررشد

 سرمایه

q 43 ی از طریق مدار یمشترصنعت بانکداری به سوی  دادن سوق

 جامعة هدف شدن مشخصدر جهت  ها بانکی بند گروه

29/12 

10/14 

32/8 

42/7 

11/7 

39/11 

75/9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

13/2 

82/10 

75/10 

87/12 

65/14 

36/13 

61/14 

73/13 

93/13 

87/15 

 

 ی با کارکرد جزئی و نتایجها هیفرض: آزمون 8جدول 
 نتیجة آزمون ضریب مسیر مقادیر تی فرضیه

بر  نفعان یذفرضیة اول: تأثیر تأمین منافع حداکثری 

 مدار یمشترصنعت بانکداری 

 تأیید فرضیه 0.5بالای  1.96بالای 

فرضیة دوم: تأثیر سرعت و ارزانی ارائة خدمات بر 

 مدار یمشترصنعت بانکداری 

 تأیید فرضیه 0.5بالای  1.96 بالای

فرضیة سوم: تأثیر اعمال قوانین و استانداردها بر 

 مدار یمشترصنعت بانکداری 

 تأیید فرضیه 0.5بالای  1.96بالای 

ی مدیریت ها چارچوبفرضیة چهارم: تأثیر رعایت 

 مدار یمشترصنعت بانکداری بر صنعت بانکداری 

 تأیید فرضیه 0.5بالای  1.96بالای 

ی منتهی به ها هیروفرضیة پنجم: تأثیر ایجاد و بهبود 

مشتریان صنعت بانکداری بر صنعت بانکداری 

 مدار یمشتر

 تأیید فرضیه 0.5بالای  1.96بالای 
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، q2 ،q21 ،q32از سیؤالات   ریی غ بهاینکه  به باتوجه
q33  وq34   بقیییة سییؤالات دارای ارزش تییی  بیشییتر از

ی بیرای  دار یمعنی آزمیون   میریی گ یمهستند، نتیجه  1.96
ی ارائیة خیدمات، اعمیال قیوانین و     هیا  هیفرضی هریک از 
ی مییدیریت صیینعت هییا چییارچوب، رشیید هییا اسییتاندارد

ی منتهیی بیه مشیتریان    ها هیروبانکداری و ایجاد و بهبود 
باثبیات و   ارمید  یمشیتر صنعت بانکیداری بیر بانکیداری    

ی هیا  شیاخص سالم تأثیر مثبت دارد. همچنین برای سیایر  
نیکویی برازش میزان مشلیوب و مییزان موجیود در ایین     

بیان شیده اسیت. مشیابق بیا بیراون و       3تحقیق در جدول 

( ریشة میانگین خشاهای تخمیین بایید   1996) 1شوگاوارا
باشد تا برازندگی مدل تأیید شود کیه   تر کوچک 1/0از 

 09/0در ایین میدل    2ی تخمینها خشاریشة میانگین مربع 
 است که نشان از برازندگی عالی برای مدل دارد.

خروجی  -ی برازشها شاخص:  9جدول

 نرم افزار لیزرل
شاخص 
نیکویی 

 برازش

 مقدار تحقیق منبع مقدار مشلوب

شاخص 

نکویی 

 3برازش

میلز و  /.9بزرگتر از 

 (1998شلوین)

97/0 

شاخص 

برازش 

4هنجارشده
 

هایر و همکاران  /.9بزرگتر از 

(1998) 

98/0 

شاخص 

برازش 

 5هنجارنشده

هایر و همکاران  /.9بزرگتر از 

(1998) 

92/0 

شاخص 
برازش هنجار 

 6شده  مقتصد

هایر و  /.5نزدیک به 
 (1998همکاران)

84/0 

                                                           
1. Brown and Shagavara 

2. Root Mean Square Error Of Approximation 

(RMSEA) 

3.Goodness Of Fit Index (GFI) 

4. Normed Fit Index(NFI) 

5. Non Normed Fix Index(NNFI) 

6. Parsimony Normed Fit Index(PNFI) 

شاخص 

برازش 

 7مقایسه ای

هایر و  بین صفر تا یک

 (1998همکاران)

94/0 

شاخص 

برازش 

 8فزاینده

هایر و  بین صفر تا یک

 (1998همکاران)

84/0 

ریشه میانگین 

مربعات باقی 

 9مانده

به صفر نزدیک 

 باشد

هایر و 

 (1998همکاران)

082/0 

شاخص 

برازش 

 10نسبی

هایر و  /.9بزرگتر از 

 (1998همکاران)

96/0 

شاخص 

نکویی 

برازش 

اصلاح 

 11شده

هایر و  /.9بزرگتر از 

 (1998همکاران)

97/0 

ی پاییایی بیرای ایین تحقییق     ها آزموندر مرحلة بعد 

 12ارزیییابی شیید. از دیییدگاه اسییتینکمر و ون تریجییب   

( یک سازه ماننید سیازی موضیوع ایین تحقییق بیا       1991)

 توانید  یمی سیالم و باثبیات    میدار  یمشترعنوان بانکداری 

ی رواییی همگیرا، پاییایی قابیل قبیولی      هیا  اریی معباوجود 

داشییته باشیید. بییه عبییارت دیگییر از دیییدگاه گربینییگ و  

ارزییابی   بیودن  یبعید  تک( بعد از اینکه 1988اندرسون )

 شد،

باید آلفای کرونباخ ارزیابی شیود. آلفیای کرونبیاخ    

اسیت   70/0/. است؛ یعنی بالاتر از آستانة قابل قبول:858

 .هاست سازهشلوب در وجود پایایی م دهندی نشانکه 

 

                                                           
7.Comparative Fit index(CFI) 

8. Incremental Fit Index(IFI) 

9. Root Mean Square Residual(RMR) 

10. Relative fit index (RFI) 
11

.
.Adjusted Goodness Of Fit Index  

12. Steenkamp and Vantrijeb  



 

 35/  مداری؛ تحقیق آمیختة اکتشافی  طراحی مدل مهندسی مجدد کسب و کار در صنعت بانکداری ایران با تأکید بر مشتری

 

 یریگ جهینتبحث و  -7
طراحیی میدل مهندسیی مجیدد      دنبیال  بهتحقیق حاضر 

در صنعت بانکیداری اییران بیا تأکیید بیر       وکار کسبکل 

ی دسیت  ا تازهاست و در این مورد به نتایم  یمدار یمشتر

 3پیدا کرده است. در مرحلة کدگذاری باز پ  از انجیام  

مصییییاحبه مشییییخص شیییید کییییه دغدغییییة اصییییلی      

مهندسی مجدد کیل   تنها نهدر مصاحبه  کنندگان مشارکت

ی میدار  یمشیتر صنعت بانکداری ایران، بلکیه   وکار کسب

صیینعت بانکیییداری  »ی محیییور مقولییة   رو نییییازااسییت؛  

الات مصییاحبه تعیییین شیید. در ادامییه، سییؤ « مییدار یمشییتر

در مصیاحبه   کننیدگان  مشیارکت دغدغیة اصیلی    سیمت  به

ی محیور  یها مقولههدایت شد. در بررسی فراوانی مفاهیم 

ی هییا چییارچوبرعایییت »مشییخص شیید کییه مقییولات   

ی هیا  هیی روایجیاد و بهبیود   »و « مدیریت صنعت بانکیداری 

بیا فراوانیی    بیی ترت بیه « منتهی به مشتریان صنعت بانکداری

بیشییترین فراوانییی را داشییتند و نظریییة     18و  22مفییاهیم 

را حماییت  « میدار  یمشیتر  وکیار  کسیب مهندسی مجیدد  »

. اگرچه عناصر اصیلی مهندسیی مجیدد    کردند یمبیشتری 

در تحقیییق پیشییین بررسییی شییده اسییت،      وکییار کسییب

دقیق بررسی نشده  شکل بهی موجود در هر عنصر ها مؤلفه

عناصر مهندسی  کردن روشنمشالعه به  این رو نیازااست؛ 

در صنعت بانکداری اییران و بیا تأکیید     وکار کسبمجدد 

ی پرداخته و از این منظیر منجیر بیه کشیف     مدار یمشتربر 

 وکیار  کسیب ابعاد جدیدی از هر عنصیر مهندسیی مجیدد    

ی میدار  یمشیتر شده است. برای مثال، بر رشدکردن بیاور  

عینیییی  در صییینعت بانکیییداری بیییه همیییراه رشیییدکردن 

ی هیا  هیی روی در قالب عنصیر ایجیاد و بهبیود    مدار یمشتر

منتهی به مشتریان صنعت بانکیداری تأکیید بسییاری شیده     

 است. در مشالعة گذشته این مورد کمتر بررسی شده بود.  

که اشاره شد، در بخش کیفی این تحقییق   طور همان 

، بیه پینم بعید ییا عامیل      ادیی بن دادهاز روش تحقیق نظرییة  

صیینعت بانکییداری،  نفعییان یذتییأمین منییافع حییداکثری  

، هیا  اسیتاندارد ارزانی خدمات، اعمال قوانین و  سرعت و

ی میدیریت بانکیداری و ایجییاد و   هییا چیارچوب رعاییت  

ی منتهی به مشتریان صنعت بانکداری پیی  ها روشبهبود 

برده شد. در بخش کمّی این تحقیق لازم بود تا این پینم  

بییا کییارکرد جزئییی  هییا هیفرضیی بعیید یییا عامییل بییا عنییوان 

بعد از توزیع پرسشینامه و   جهت نیبداعتبارسنجی شوند. 

و  20اس.پییی.اس.اس نسییخة  افییزار نییرمتحلیییل اولیییه در 

به میدل عوامیل ییا     8.80لیزرل  افزار نرمتحلیل ثانویه در 

صینعت بانکیداری    وکار کسبابعاد مهندسی مجدد کل 

ر ایین میدل بیا    ی پی برده شید. د مدار یمشتربا تأکید بر 

ی عیاملی بیه دسیت آوردن ارزش تیی بیه      هیا  بیار بررسی 

اقییدام شیید. فرضیییة اول؛ تییأثیر منییافع  هییا هیفرضییآزمییون 

صیینعت بانکییداری بییر صیینعت     نفعییان یذحییداکثری 

را برسی کرده اسیت. مییزان ایین     مدار یمشتربانکداری 

بییر صیینعت   نفعییان یذتییأثیر عامییل منییافع حییداکثری    

عییدد  بییه باتوجییهو  5/0لای بییا مییدار یمشییتربانکییداری 

. ایین نتیجیه بیا تنهیا     شیود  یمتأیید  96/1معناداری بالای 

( همخیوانی  1996تحقیق پیشین یعنی تحقیق تام بکمین ) 

 میدار  یمشیتر دارد. به عبارتی دیگر در صنعت بانکداری 

و تأمین  گذاران سزردهضمن تحقق حداکثر منفعت برای 

مادی سیهامداران بیانکی، کیار خیوب بیه همیراه انتفیاع        

ی هیا  آمیوزش خوب برای کارکنان وجود داشته باشید و  

ی داده شییود و جلییب  مییدار یمشییترلازم بییرای درک 

رضایت نسبی کارکنیان اتفیاق بیفتید و از طرفیی رقبیای      

صنعت بانکداری نیز به رشد و بالندگی همدیگر کمیک  

سندیکایی وارد  صورت بهتلف ی مخها پروژهکنند و در 

ی بیزرگ  هیا  بنگیاه شوند. از دیگرسو بیه میدیران عیالی    

تییا بییا  شییود یمییپیشیینهاد  هییا بانییکاقتصییادی و ازجملییه 

همکاری مدیران منابع انسانی به تیدوین برنامیة گسیترده    

ی به کارکنان اقدام کنند مدار یمشتر دادن آموزشبرای 
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نیان تشبییق   ی کارکهیا  یسیتگ یشاو نظام دستمزدها را بیا  

را بییاز تجزیییه و تحلیییل جییدی کننیید.  هییا شییغلدهنیید و 

ی عملکییرد گسییترده در هییا یابیییارزهمچنییین از طریییق 

کارایی و اثربخشی را ارتقا دهند تا از این طریق  ها بانک

منافع سهامداران را با افزایش سود هر سهم پوشش دهند 

 گیذاران  سیزرده ی مناسبی را بیرای  ده بهرهو بتوانند ارقام 

 فراهم کنند.

فرضیة دوم، تأثیر سرعت و ارزانی ارائة خیدمات بیر    

. مییزان  کنید  یمرا بررسی  مدار یمشترصنعت بانکداری 

این تیأثیر عامیل سیرعت و ارزانیی خیدمات بیر صینعت        

عدد معنیاداری ارزش   به باتوجهو  5/0بالای  مدار یمشتر

 . این نتیجه نیز با تنها تحقیقشود یمتأیید  96/1تی بالای 

( همخییوانی دارد. بییه عبییارت 1996پیشییین، تییام بکمیین)

بایید خیدماتی    میدار  یمشیتر دیگر در صنعت بانکیداری  

سیریع و ارزان در دسیترس    صیورت  بیه مانند اعشیای وام  

قیرار گییرد و بیرای ارائیة خیدمات بیه        رنیده یگ لاتیتسه

مشتریان باید از اینترنت خودکار و سریع استفاده شیود و  

در دسترس مشتریان قرار گیرند. از سوی دیگیر   ها بانک

 ها بانک کلان گذاران استیسو  ها بانکبه مدیران عالی 

ضیمن اصیلاح زیرسیاختارهای اینترنیت      شود یمپیشنهاد 

خییدمات را بییا سییرعت بیشییتری ارائییه دهنیید و حتییی از   

 در این زمینه استفاده کنند. روز بهی افزارها نرم

انین و اسیتانداردها را بیر   فرضیة سوم؛ تأثیر اعمال قو 

. میزان این کند یمبررسی  مدار یمشترصنعت بانکداری 

و  5/0تییأثیر عامییل اعمییال قییوانین و اسییتانداردها بییالای  

تأییید   96/1مقدار معنیاداری ارزش تیی بیالای     به باتوجه

( 1996. اییین نتیجییه نیییز بییا تحقیییق تییام بکمیین)شییود یمیی

بانکیداری  همخوانی دارد. بیه عبیارت دیگیر در صینعت     

در  گیذار  قیانون از جانیب   شیده  وضعقوانین  مدار یمشتر

باید مؤثر واقع شیود   مدار یمشترایجاد صنعت بانکداری 

ی حسابرسیی  هیا  تیه یکمو در ساختار صینعت بانکیداری   

 داخلی و رعایت قوانین و تشبیق فعالانه عمل کنند.  

 شیود  یمدر این مورد به بانک مرکزی ایران پیشنهاد 

ی نباشید  مدار یمشتر ریوپاگ دستقوانینی وضع کند که 

ی میدار  یمشیتر  سیمت  بیه و فضای اکوسیسیتم بیانکی را   

ی هیا  یحسابرسی شدید کمیتیة   کردن فعالسوق دهد و با 

داخلی و کمیتة قوانین و تشبیق این امیر مهیم را حماییت    

 کنند.

ی میدیریت  هیا  چارچوبفرضیة چهارم؛ تأثیر رعایت  

 میدار  یمشیتر صنعت بانکیداری را بیر صینعت بانکیداری     

. مییییزان ایییین تیییأثیر عامیییل رعاییییت کنییید یمیییبررسیییی 

و  5/0ی میدیریت صینعت بانکیداری بیالای     ها چارچوب

تأییید   96/1مقیدار معنیاداری ارزش تیی بیالای      بیه  باتوجه

( 1996. اییین نتیجییه نیییز بییا تحقیییق تییام بکمیین ) شییود یمیی

در شیرایا   هیا  بانیک رت دیگر بایید  انی دارد. به عباهمخو

کارآمد اداره شوند تا از پدییدی   روش بهرکودی و تورمی 

از  3خروج منابع جلوگیری کنند و مشابق استاندارد بیازل  

باید بتوانند در  ها بانکحاکمیت شرکتی برخوردار شوند. 

تأمین مالی مناسب مؤثر واقع شوند و در راستای ثبیات در  

نظام بانکی کشور مؤثر واقع شوند. مدیریت شیبکة بیانکی   

اتفاق بیفتید و   تر چالاکو  تر چابک صورت بهکشور باید 

جلییوی مشالبییات غیرجییاری گرفتییه شییود. در صیینعت      

، گیذار  اسیت یسباید تا حید ممکین    مدار یمشتربانکداری 

مجری و ناار استقلال عمل و استقلال رأی داشته باشند و 

ی اشیراف وجیود   بیانک  درون زیی آم مخیاطره ی ها تیفعالبر 

، بیرای آگیاهی از   میدار  یمشیتر داشته باشد. در بانکداری 

ی داخلیی و خیارجی   هیا  یحسابرسی شعب باید ها تیفعال

و  گیذاران  اسیت یسمنظم انجام گیرد. از سیوی دیگیر، بیه    

را در  3تیا اسیتاندارد بیازل     شیود  یمی ی پیشنهاد مدیران عال

شبکة بانکی اییران پییاده کننید و از طرییق ایین اسیتاندارد       

ضمن ارتقای کیفیت صنعت بانکیداری از پیشیرفت فسیاد    

درزمینیة مشالبییات   خصییود بیه سیسیتم بییانکی   ریییگ دامین 
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غیرجاری گرفته شیود و بیا احتیرام بیه حاکمییت شیرکتی       

وجیود   زیی آم سیک یری هیا  تیی فعالی بیر  ا گسیترده اشراف 

 داشته باشد.

ی منتهی بیه  ها هیروفرضیة پنجم؛ تأثیر ایجاد و بهبود  

 میدار  یمشیتر مشتریان صنعت بانکداری را بر بانکیداری  

. مییزان ایین تیأثیر عامیل ایجیاد و بهبیود       کنید  یمبررسی 

عیدد   بیه  باتوجیه و  5/0ی منتهی به مشتریان بالای ها هیرو

. این نتیجه شود یمتأیید  96/1معناداری ارزش تی بالای 

( همخییوانی دارد. بییه 1996نیییز بییا تحقیییق تییام بکمیین ) 

عبارت دیگر، شبکة فیروش )شیعب( صینعت بانکیداری     

باشید و بیه افیراد درون سیسیتم      میدار  یمشیتر ایران بایید  

ی را ضییمن آمییوزش، مییدار یمشییتربییانکی باییید بییاور  

ی خیارجی،  هیا  یکارگزارایجاد ی کرد و با ساز فرهنگ

ایجاد ارزش برای مشتریان شرکتی و تأمین مالی از بازار 

ی شیرکتی را بهبیود بخشیید.    میدار  یمشیتر سرمایه بتوان 

 یهیا  پیروژه همچنین با تشکیل سندیکا با رقبا به اسیتقبال  

و بیا   هیا  بانیک ی بنید  گیروه مهم رفت و در آخر اینکه با 

ی را تقویت کیرد.  مدار یمشترتعیین دقیق جامعة هدف، 

 شیود  یمی بانکی پیشینهاد   گذاران استیسدر این راستا به 

ی را در اذهان نهادینه کنند و این شامل مدار یمشترباور 

ی اسیت.  سیاز  فرهنگی گسترده و ها آموزشاستفاده از 

همچنین با تقویت روابیا بیازار سیرمایه و بیازار پیولی و      

اد ی ایجیییسیییاز لیتسیییهرفیییع موانیییع در ایییین میییورد،  

ی خارجی در کشورهای طیرف میراوده از   ها یکارگزار

ی گسترده با وزارت امیور خارجیه بیه    ها یهمکارطریق 

این مهم دست پیدا کنند. به بانک مرکزی ایران پیشینهاد  

بییا انجییام تحقیقییی کییاربردی و وسیییع بییرای    شییود یمیی

 شیدن  مشیخص اقدام کنید تیا ضیمن     ها بانکی بند گروه

ی نیز با کیفیت بهتری دارم یمشترمشتری طرف مراوده، 

 ارائه و درک شود.
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