
  

  

  بازرگانی مدیریت پژوهشی کاوشهاي - علمی نشریه                       

 1397 پاییز و زمستان ،بیستم شماره ،دهم سال                                                                                                           

 
 بانکداري الکترونیک درمدل توان رقابتی 

  

  4، علی اکبر جوکار3، میرزا حسن حسینی*2، محمد مهدي پرهیزگار1سیدمحمدرضا حسینی پور
 ایران یریت بازرگانی،دانشگاه پیام نور، تهران،گروه مد دانشجوي دکتري1

  ایران ، تهران،دانشگاه پیام نور دانشیار گروه مدیریت بازرگانی،2
  ایران دانشگاه پیام نور، تهران، دیریت بازرگانی،گروه ماستاد  3

 ایران تهران، دانشگاه پیام نور، استادیار گروه مدیریت بازرگانی، 4

 

  04/11/1396: پذیرش تاریخ                                                                                                 03/03/1396: دریافت تاریخ

  

 دهیچک

جهـت  . ودبانکداري الکترونیک ب ـدر هاي توان رقابتی شناسایی شاخصهدف پژوهش حاضر 

. اسـتفاده شـده اسـت    نیمه ساختار یافته مصاحبهو  کیفیاز روش پژوهش دستیابی به هدف 

نظـران در امـر    خبرگان و صـاحب  نفر چهل ازبا مصاحبه  ،پژوهشهاي لازم اطلاعات و داده

از  اطلاعــات و داده هـاي گــرد آوري شــده . اسـت آوري گردیــده کترونیکــی جمـع بانکـداري ال 

تجزیـه و  بررسـی و   با استفاده از روش کدگذاري باز و کدگذاري محوري موردمصاحبه ها، 

هـاي   با اطلاعات حاصل از تجزیه و تحلیل انجام شده، شـاخص  سپس. قرار گرفته است تحلیل

با استفاده از تکنیک  در مرحله بعد .رونیک شناسایی گردیداولیه توان رقابتی در بانکداري الکت

هاي بـه  در مورد شاخصبانکداري الکترونیک  و متخصصان از خبرگان ،اي مرحله چهار دلفی

شـاخص هـاي    نهایی نشـان داد نتایج . نظرخواهی شدي انجام شده ها مصاحبه دست آمده از

اســتفاده از ، و نـوآوري در خـدمات   تنــوع، هـاي ارائـه خـدمات   کانــال بهبـود ، خـدمات  کیفیـت 

هـاي  بـه عنـوان شـاخص    مشتري مداري و شهرت و اعتبار بانـک ، تبلیغات، هاي نوین فناوري

 . مورد تأیید قرار گرفت در بانکداري الکترونیک توان رقابتی

 
 
 
 

 ها رقابت بانک ،رقابت ،توان رقابتی ،بانکداري الکترونیک ،بانکداري :کلمات کلیدي

                                                      
   Email: m.parhizgar@pnu.ac.ir : نویسنده مسئول -*
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  مقدمهمقدمه

اسلحه کارسازي است که سازمان را قادر به دفاع از موقعیت رقـابتی و   1رقابتی توان

دهد کـه بسـیاري   شواهد متعدد نشان می. کندنیز ارتقاء جایگاه رقابتی آن در بازار می

هاي برخوردار از موقعیـت رقـابتی بـه علـت عـدم توانـایی در حفـظ تـوان         از سازمان

اند و بعضـاً حتـی از صـحنه رقابـت نیـز      داده رقابتی خود موقعیت رقابتی را از دست

هایی که با دستیابی به توان رقابتی موقعیت مناسب را بالعکس سازمان. اندخارج شده

اي اسـت کـه بایـد در کـانون     بنابر این توان رقابتی مسـأله . انددست آوردهدر بازار به

  . هاي فعال در عرصه بازار قرار گیردتوجه سازمان

هـا شـده   تسهیل در انجام امور منجر به افـزایش رقابـت بـین سـازمان     از سوي دیگر،

میزان این رقابت به حدي است که اگر سازمانی نسبت به دیگـري تـوان رقـابتی    . است

هـا نیـز بـه عنـوان     بانـک . یـد کمتري داشته باشـد بـه ناچـار بایـد صـحنه را تـرك نما      

کنند، از این امر مستثنی میهاي مختلف پولی و مالی فعالیت هایی که در حوزه سازمان

نبوده و در انجام امور خود با تهدیدات و موانع گوناگونی مواجهه هستند و براي فائق 

هاي بالقوه بازار باید داراي تـوان رقـابتی باشـند    ها و دستیابی به فرصتآمدن بر آن

هـاي  رقابت شـدیدي در میـان بانـک   ). 2014، 2، وایت و راولی2003جوزف و استون، (

ترین محصولات و خدمات توسط رقبا تجاري وجود دارد بدان معنی که حتی نوآورانه

کنـد  ها براي حفظ توان رقابتی را سلب میبنابر این فرصت بانک. شودبرداري میکپی

اي که محصولات ها شدید است تا اندازهتوان رقابتی در میان بانک). 2013 ،3الاك-آل(

کوتاهی هستند و پس از مـدت کوتـاهی توسـط رقبـا      و خدمات نوآورانه داراي چرخه

 هـاي بانکـداري الکترونیـک یکـی از    سیسـتم ). 2013الاك، -آل(شـوند  برداري مـی کپی

جـوزف  (کند ها فراهم میعواملی است که زمینه را براي دستیابی به توان رقابتی بانک

  ).2014، وایت و راولی، 2003 ،4و استون

داري در دهه گذشته شدت یافته اسـت و افـزایش فشـارها    علاوه بر این رقابت در بانک

مؤسسات مالی بزرگ به بـازار ورود پیـدا   . ها دو چندان شده استجهت بازدهی بانک

                                                      
1- Competitiveness ability 
2- Waite & Rowley 
3- Al-Alak 
4- Joseph & Stone 
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اند و با ارائه طیف متنوعی از محصولات و خدمات حضور و افزایش سـودآوري  کرده

را تـوان   داريبانکدر  تیموفق ینقش اصل و) 2010، 1آریس(اند خود را تحکیم بخشیده

 ریرا برجسـته تـر از سـا    محصـول  کی ـکـه   یعـوامل  صیکنـد، تشـخ  یم نییتع یرقابت

 محصـول و بـا شـکل و    کی ـکـه روزانـه صـدها نـوع از      ییای ـسازد در دن می داتیتول

شود، کاري بس دشوار به نظر  می دیهاي گوناگون تول هاي متفاوت توسط شرکت طرح

از دسـت انـدرکاران امـور     اريیر ذهـن بس ـ داساسی  سوال نیارو،  نیاز هم. رسد می

مهـم تـوان رقـابتی در    اصـلی و  هاي که مؤلفهشود  مطرح می و پژوهشگران اقتصادي

اگرچـه شناسـایی منـابع تـوان رقـابتی بـه اولویـت مهـم         کدامند؟  بانکداري الکترونیک

هـا تـلاش انـدکی    هاي مدیریت استراتژیک و بازاریابی تبدیل شده است اما بانـک حوزه

ویـژه  بـه . اندتوان به توان رقابتی دست یافت انجام دادهجهت درك اینکه چگونه می در

هـا  ها به ندرت در جهت توسعه رویکردهاي سیستماتیک که ممکن است به آناینکه آن

بنـابراین سـوال اصـلی ایـن      .انـد در شناخت منابع توان رقابتی کمک کند، تلاش کرده

هاي اصلی و مهم تاثیرگذار بـر افـزایش    مولفهشود که  بدین صورت مطرح می پژوهش

  ؟توان رقابتی در حوزه بانکداري الکترونیک کدامند

  

  مبانی نظري و پیشینه پژوهش

ــارنی ــی) 1991( 2ب ــان م ــابتی شــرکت  بی ــوان رق ــراي کســب ت ــه ب ــد ک ــد از کن ــا بای ه

وري و کـارایی عملکـرد را از طریـق    هایی استفاده کننـد کـه موجبـات بهـره     استراتژي

کند که تـوان رقـابتی   بیان می) 2008( 3پورتر. آوردن نیازهاي مشتریان فراهم آوردبر

آید که خدمت یـا محصـول سـازمان منـافع مشـابه محصـول یـا         به وجود می هنگامی 

خدمت رقبا با هزینه کمتري به مشـتریان عرضـه کنـد یـا منـافع محصـول یـا خـدمت         

بایـد در نظـر داشـت کـه مبنـاي      . شرکت از منافع محصول یا خدمت رقبا بیشتر باشد

در . دستیابی به یک تـوان رقـابتی پایـدار و حفـظ آن اسـت     ، اصلی موفقیت یک شرکت

هـا منجـر بـه تـوان رقـابتی       واقع درك اینکه چه منابعی و یـا کـدام رفتارهـاي شـرکت    

                                                      
1- Ariss 
2- Barney 
3- Porter 
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؛ کـاپلان و  1999، 1واراداراجـان (شود موضوع اصلی در استراتژي بازاریابی است  می

انسان هزاره سوم در تلاش است با شتاب دادن به رونـد توسـعه و    ).2008، 2نورتون

از الگوي سنتی فاصـله  ، هاي مختلف نظام اجتماعی بخش کاربري فناوري اطلاعات در

در ایـن زمینـه و   . متناسب با الزامات عصر اطلاعات ایجـاد کنـد  ، بگیرد و الگویی جدید

بـه سـرعت بـه    ، هـاي اخیـر   ی دهـه نظام بانکی ط، همانند بیشتر تأمین کنندگان خدمات

به عنوان راهی ، هاي نوین ارائه ي خدمات به مشتریان گذاري بر فناوري سمت سرمایه

جذب مشتریان جدیـد و تحقـق انتظـارات مشـتریان روي آورده     ، ها براي کنترل هزینه

هـاي   ماشـین ، بانکـداري تلفنـی  ، هـا بانکـداري اینترنتـی   است و استفاده از این فناوري

را به عنوان ضرورتی راهبردي در دسـتور کـار خـود قـرار داده اسـت      ... داز وخودپر

  ).1391، سیاه سرانی کجوري، دامغانیان(

هاي  اخیر در دهه (ICT) هاي چشمگیر در زمینه فناوري اطلاعات و ارتباطات پیشرفت

تمام ابعاد زندگی بشر را متحول ساخته است و امروز از مفـاهیم نـوینی نظیـر دولـت     

کترونیکــی، تجــارت الکترونیکــی، بانکــداري الکترونیکــی، بیمــه الکترونیکــی، مــدیریت ال

آنچه که تاکنون بیش از سایر . آیدالکترونیکی و آموزش الکترونیکی سخن به میان می

موارد تحت تاثیر این فناوري قرار گرفته است، حوزه تجـارت و بازرگـانی اسـت و در    

فریـد، دهقـان   ( عنـاداري را تجربـه کـرده اسـت    این بین صنعت بانکداري نیـز تحـول م  

  .)1394 طزرجانی،

ایـن تکامـل   . اي بر صنعت بانکداري گذاشته استتکامل نوآوري فناوري تأثیرات عمده

هاي توزیع و خدمات بـانکی از قبیـل   بانکداري ناشی از تغییرات بوجود آمده در کانال

ــک، بانکــداري تلفنــی  دســتگاه ــا هــاي خــودپرداز، موبایــل بان و بانکــداري اینترنتــی ی

اقتباس از فناوري منجر به مزایـاي زیـر   ). 2016و همکاران،  3چاولی(الکترونیکی است 

تــر و رضــایت وري، ســودآوري و کارآمــدي بیشـتر، خــدمات سـریع  بهـره : شــودمـی 

هـا اهمیـت   بانـک . پذیري و ذخیـره سـازي هزینـه و فضـا    مشتریان؛ سهولت و انعطاف

هاي توزیع را تشخیص سایر مؤسسات مالی از طریق کانالمتمایزسازي خودشان از 

                                                      
1- Varadarajan 
2- Kaplan & Norton 
3- Chaouali 
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هاي توزیع جدیدتر بـراي  این امر منجر به توسعه بانکداري و استفاده از کانال. اندداده

، 2014؛ وایـت و راولـی،   2015حسـن و همکـاران،   (شـود  رسیدن به مشتریانشان مـی 

  ). 2017، 1هدمان

محبوبیت به عنـوان یـک رسـانه بـالقوه     بانکداري الکترونیکی به سرعت در حال کسب 

ــک اســت   ــراي تجــارت الکترونی ــردي، (ب ــک ). 1999؛ اوي، 1995ک ــداري الکترونی بانک

تعریف بانکداري الکترونیکی در میـان  . جدیدترین کانال براي ارائه خدمات بانکی است

اي متفاوت اسـت زیـرا بانکـداري الکترونیـک بـه چنـدین نـوع از        پژوهشگران تا اندازه

توانند درخواست اطلاعات و خـدمات بـانکی   ها میات از طریقی که مشتریان بانکخدم

در کمیته نظارتی بانکی بازل، تعریـف بانکـداري الکترونیـک    .  داشته باشند اشاره دارد

زشمند کوچک و جزئـی از طریـق کانـال   شامل ارائه محصولات و خدمات بانکداري ار

کـی بـا ارزش زیـاد و سـایر خـدمات عمـده       هاي الکترونیکی همچنین پرداخت الکترونی

بانکـداري الکترونیکـی   ). 2003کمیته نظارتی بانکی بـازل،  (شود الکترونیکی بانکی  می

نوع خاصی از بانکداري است کـه جهـت ارائـه سـرویس بـه مشـتریان از یـک محـیط         

ري در واقـع بانکـدا  ). 2014وایت و راولی، (کند  استفاده می) مانند اینترنت(الکترونیکی 

در این نـوع بانکـداري تمـامی عملیـات     . است 2الکترونیکی یک نوع سرویس الکترونیکی

پذیرد و انجـام تمـامی ایـن عملیـات بـا سـطوح        بانکی به صورت الکترونیکی انجام می

  ).1383شجاعی، (شود  امنیتی مناسب محافظت می

هـا  نـک ها و تهدیدهاي تجـاري بسـیار و جدیـدي بـراي  با    رشد سریع اینترنت فرصت

رود بانکـداري الکترونیکـی از   جدیـد، انتظـار مـی    بـا توسـعه فنـاوري   . کنـد فراهم مـی 

علاوه بر ایـن، فشـار رقابـت از ورود    . بانکداري براي مشتریان باشد ترین روش عمده

هـا را  خدمات مالی بسیاري از بانکها به بازارهاي مالی با ارائه محصولات و غیربانک

و جـذب و   اي بانکداري الکترونیکی به منظـور تـوان رقـابتی   همجبور به اقتباس روش

توافـق نظـر    نیزدر مطالعات  ).2015، 3بوآتینگ(کرده است  .حفظ مشتریان کرده است

 خدمات بانکـداري  ندهیآ دری مهم اریاثر بس کیکه بانکداري الکترون وجود دارد اديیز

   .داردو توان رقابتی 

  

                                                      
1- Hedman 
2- E – Servic 
3- Boateng 
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  روش شناسی پژوهش

از مصاحبه اکتشافی جهت و  باشد می کیفیحاظ رویکرد پژوهشی پژوهش حاضر از ل

  .شده استاستفاده  در بانکداري الکترونیک رقابتیها و ابعاد توان استخراج شاخص

  

  جامعه و نمونه آماري 

. اري الکترونیکـی هسـتند  جامعه آماري در این پژوهش، خبرگان و متخصصـان بانکـد  

 ایـن روش پایـه  در . گیري هدفمنـد اسـت  نهگیري در بخش کیفی روش نمو روش نمونه

هـدفهاي مطالعـه وماهیـت تحقیـق     بـه  با توجـه  پژوهشگر انتخاب موارد نمونه توسط 

مطالعـه  هاي مورد نیاز براي انجام مصاحبه بستگی به هدف تعداد نمونه .استوار است

مصـاحبه   يها که هدف از مصاحبه، اکتشاف و توصیف عقاید و نگرشیصورتدر .دارد

نمونه بـراي   )15 ± 10(گان باشد، با توجه به زمان و منابع قابل دسترس، تعداد شوند

    .)1996کویل، ( انجام مصاحبه کافی خواهد بود

نفـر از خبرگـان و    40بـا  ، گیـري هدفمنـد  بـا اسـتفاده از روش نمونـه   در این پـژوهش  

بـه   23در واقـع از مصـاحبه   . متخصصان در امر بانکداري الکترونیکی مصـاحبه شـد  

محقق به کفایت نظري دست پیدا کرد و همه سوالات مورد نظر محقق پاسـخ داده  ، بعد

ادامـه   40هـا تـا مصـاحبه    براي اطمینان بیشتر جمـع آوري یافتـه  ، در عین حال. شدند

) بسته به نظر مصاحبه شـونده (دقیقه  90دقیقه تا  45مدت زمان هر مصاحبه از . یافت

  . طول انجامیده ب

  

 ها  ري دادهابزار گردآو

 .اسـتفاده شـد   افتـه یسـاختار   مـه یو ن یاز مصـاحبه اکتشـاف  جهت گردآوري اطلاعات 

بـه سـوالات    دهـی پاسخ وهیش. شده و مشخص شدند یسوالات مصاحبه از قبل طراح

شـده   یطراح ـ شها داخل مقـولات از پـی   شد تا پاسخ یبه صورت باز پاسخ طراح زین

بـا افـراد صـاحب     يو  رو در رو و فـرد  يها به صورت حضور مصاحبه. رندیگ يجا

 شـدند  یچند بار مطالعه و بازخوان يساز ادهها بعد از پیمصاحبه. گرفتصورت  نظر

  . نداشته باشند یتا مشکل و نقص
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  )مصاحبه( ابزار کیفی) قابلیت اعتماد(پایایی 

ی براي محاسـبه  درون موضوعکنونی از پایایی بازآزمون و روش توافق  پژوهش در

براي محاسبه پایایی بازآزمون از میـان   .شدهاي انجام گرفته استفاده ایی مصاحبهپای

هاي انجام گرفته چند مصاحبه به عنوان نمونـه انتخـاب شـده و هـر کـدام از      مصاحبه

سپس کُـدهاي  . شونددر یک فاصله زمانی کوتاه و مشخص دو بار کُدگذاري می ها آن

هـا بـا هـم مقایسـه     کـدام از مصـاحبه  مشخص شده در دو فاصـله زمـانی بـراي هـر     

 10تعـداد  ، گرفتـه  هاي انجاماز بین مصاحبه، براي محاسبه اعتبار بازآزمون. شوند می

روزه توسط  20ها دو بار در یک فاصله زمانی  کدام از آن مصاحبه انتخاب شده و هر

، 74 روزه برابـر  20تعداد کل کُدها در دو فاصـله زمـانی   . اندپژوهشگر کُدگذاري شده

و تعداد کل عدم توافقات در ایـن   34تعداد کل توافقات بین کُدها در این دو زمان برابر 

 پـژوهش گرفتـه در ایـن    هـاي انجـام  اعتبار بازآزمون مصاحبه. است 6دو زمان برابر 

 صـدم اسـت   60با توجه به اینکه ایـن میـزان اعتبـار بیشـتر از     . درصد است 92برابر 

  .ها مورد تأیید استارياعتبار کدگذ) 1996، کویل(

  

  ها  روش تجزیه و تحلیل داده

نسـخه   ، در کدگـذاري بـاز  . ها از کدگذاري باز و محوري استفاده شدجهت تحلیل داده

ها خط به خط مورد بررسی قرار گرفـت و بـر اسـاس     هاي مربوط به مصاحبه برداري

س در در قالـب یـک مفهـوم مـرتبط کدگـذاري شـد و سـپ       محقق هر خط هاي  برداشت

ي مشترك بودند در سطحی با انتـزاع بـالاتر دسـته     مرحله بعد مفاهیمی که داراي ایده

بندي شدند و مقولات اولیه را تشکیل دادند و در نهایت  بر اساس اشتراکاتی که میـان  

هـایی کـه مربـوط بـه تـوان رقـابتی        هاي اصلی یا تم مقوله، مقولات اولیه وجود داشت

عـلاوه بـراین از روش دلفـی    . شکل گرفتنـد ، ها بود به شوندهاز دیدگاه مصاح، هابانک

  . هاي به دست آمده استفاده شدجهت تأیید شاخص

  

  هایافته

  :عبارتند از پژوهشورد استفاده در این مراحل کدگذاري م
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را اینگونـه توصـیف    2کد گذاري بـاز ) 1998( 1استراوس و کوربین :کدگذاري باز .1

گـذاري و دسـته بنـدي پدیـده از طریـق      خصاً بـه نـام  بخشی از تحلیل که مش"کنند  می

  ".شود ها مربوط می بررسی دقیق داده

هـاي تولیـد    ایجاد رابطه بین مقولـه  3هدف از کدگذاري محوري :کدگذاري محوري .2

 .است) در مرحله کدگذاري باز(شده 

 

 گذاري باز  کد: مرحله اول

در امـر بانکــداري  هـاي خبرگـان و متخصصـان     هـاي مربـوط بـه مـتن مصــاحبه     داده

در ایـن مرحلـه ضـمن مطالعـه دقیـق مـتن       . خلاصه شـده انـد   1جدول  الکترونیکی در

کلمه یا شـبه  ، هاي متن را در قالب جمله داده، ها وآشنا شدن بیشتر با مفاهیم بهمصاح

عبـارت از مـتن    73انـد کـه در نهایـت    رائـه شـده  ا 1جمله استخراج نموده و در جدول 

  .دها استخراج ش مصاحبه

  

 کدگذاري محوري: مرحله دوم

ایـن گـام   . هـا پرداختـه شـده اسـت    در این مرحله بطور اساسی به خلق مفاهیم از داده

هـا و تشـکیل یـک اصـطلاح بـه ایـن       ها به طبقـه  شامل بخش بندي جملات یا پاراگراف

هـا و  ها یا کاهش آنسازي دادهدر حقیقت، کدگذاري، به عنوان ساده. باشد ها میدسته

در ایـن مرحلـه بـا روش کـد     . باشد تر میو سادههاي کلی تر  ها به دسته آنه بندي طبق

   .رده شده استآو 2که در جدول  اندها کدگذاري شده گذاري محوري، داده

  

  

  

  

  

                                                      
1- Strauss & Corbin 
2- Open coding 
3- Axial coding 
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  هاي کیفی آماده سازي و تلخیص داده -1جدول 

  از مصاحبه) عبارات استخراج شده(ها  داده

 اطلاع رسانی و آموزش مناسب تبلیغات صولاتگستره و تنوع مح پاسخگو بودن

 استفاده از ابزار الکترونیکی مشتري محور بودن تنوع در خدمات سرعت و دقت خدمات

 خدمات متنوع بانکی نوآوري در خدمات سهولت در استفاده
تلاش براي معتبر و مشهور 

  شدن

درك نیاز و انتظارات 

 مشتري

چابکی بانک در ارائه خدمات 

 جدید

انایی در مدیریت صحیح تو

  هاي بانکی ریسک
  ارائه خدمات بیشتر با کیفیت بالا

کیفیت و کمیت 

 محصولات

تطبیق سریع خدمات با 

 هاي متنوع مشتریان خواسته
  بالا بردن امنیت ارائه خدمات  توجه به قوانین و مقررات

 تعداد و تنوع محصولات
میزان درك بانک از نیازهاي 

 مشتري

توقعات  توجه به فرهنگ و

  اجتماعی
 امنیت در ارایه خدمات

زمان ارائه محصول 

 جدید

میزان تلاش بانک در کسب 

 اعتماد مشتریان
  ارائه خدمات شفاف و با کیفیت 

هاي صنعت  استفاده از تازه

 بانکداري

/ کیفیت خدمات 

 محصولات
 فرهنگ سازي اعتماد سازي

تبلیغات و شناساندن توان 

  بالفعل

سانی انعطاف و به روز ر

 به موقع
  مندي مشتريرضایت

هاي ارتباط و  ارتقاي زیرساخت

  ، دسترسی به اینترنت

هاي بانکداري  همگامی با تازه

  الکترونیک

ها و  بازاریابی براي پایانه

هاي پرداخت درگاه

  الکترونیک

 نیازهاي مشتریان

، هاي کارتی نوآري در پرداخت

نوآوري (تلفن همراه و اینترنتی 

  )در خدمات

ان تحلیل وضعیت صنعت و تو

 بازار

ارائه محصولات جدید و 

  خدمات متمایز
  رضایت مشتریان ارائه خدمات با کیفیت

توان تحلیل وضعیت 

 اعتبارسنجی مشتري

در ك رفتار و انتظارات 

مشتریان و کسب و 

  اعتماد و رضایت آنان

 اعتبار سنجی صحیح مشتري  برخورد با مشتریان شناسایی بازارهاي هدف

زایش آگاهی عمومی اف

  نسبت به خدمات خود
 ارائه خدمات متنوع  ارتقا خدمات بانکی الکترونیکی درك نیازهاي بازار هدف

هاي  کنترل ریسک

 مربوطه

ارائه سرویس و خدمات 

 مناسب
  داشتن نوآوري

افزایش آگاهی و دانش در زمینه 

  بانکداري الکترونیکی

ارائه خدمات بانکداري 

 الکترونیکی با کیفیت
 تسهیل در ارائه انوع خدمات گروه بندي مشتریان

هاي متعدد و مختلف ارائه  کانال

 خدمات

توانایی در شناسایی 

 درست مشتري
  توجه به حقوق مشتري هاي بانکی امنیت سیستم بررسی نیاز مشتریان

تشخیص به موقع نیاز 

 مشتري

تحلیل رقبا و ارزیابی عملکرد 

هاي زمانی  بانک در دوره

 مناسب

  هاي نوین کارگیري فناوريب
احساس امنیت و آرامش 

  مشتري

طراحی و توسعه 

هاي ارتباطی با  کانال

 مشتریان

نوآوري در سرویس و 

 خدمات
  هاي نوین استفاده از فناوري همگام شدن با تغییرات فناوري

  اطلاع رسانی به موقع و دقیق ارائه خدمات متنوع
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  با توجه به عبارات مرحله کدگذاري بازمفهوم سازي و کدگذاري محوري  -2جدول 

 مفهوم عبارات مفهوم عبارات

ارتقا خدمات بانکی 

 الکترونیکی
 احساس امنیت و آرامش مشتري کیفیت خدمات

در  مشتریان از  امنیتایجاد 

 الکترونیکیخدمات 

ارائه سرویس و 

  خدمات مناسب
 " امنیت در ارایه خدمات "

ارائه خدمات بیشتر 

 الابا کیفیت ب
  " بالا بردن امنیت ارائه خدمات "

  "  هاي بانکی امنیت سیستم " ارائه خدمات شفاف

 " پاسخگو بودن
افزایش آگاهی عمومی نسبت به خدمات 

  خود
 سازيفرهنگ

ارائه خدمات در 

 زمان مقرر
"  

افزایش آگاهی و دانش در زمینه 

  بانکداري الکترونیکی
" 

 "  زایش دانشفرهنگ سازي از طریق اف "  دقت خدمات

چابکی بانک در 

 ارائه خدمات جدید
 "  آموزش مناسب "

 "  سهولت در استفاده
اطلاع رسانی به موقع و دقیق ارائه 

  خدمات متنوع
 تبلیغات

تسهیل در ارائه 

 انوع خدمات
 "  تبلیغات و شناساندن توان بالفعل  "

طراحی و توسعه 

هاي ارتباطی  کانال

 با مشتریان

هاي بهبود کانال

  رائه خدماتا
 "  تبلیغات براي شناساندن خدمات

ارتقاي 

هاي  زیرساخت

ارتباط و دسترسی 

 به اینترنت

 مشتري مداري اعتبار سنجی صحیح مشتري "

هاي متعدد و  کانال

مختلف ارائه 

  خدمات

 " گروه بندي مشتریان "

خدمات متنوع 

 بانکی

تنوع و نوآوري در 

  خدمات

  

 

 " بررسی نیاز مشتریان

در نوآري 

هاي کارتی،  پرداخت

تلفن همراه و 

 اینترنتی

 "  درك نیاز و انتظارات مشتري "

نوآوري در خدمات 

 نوین
" 

هاي  تطبیق سریع خدمات با خواسته

 متنوع مشتریان
" 

 "توانایی در شناسایی درست نیازهاي  "گستره و تنوع 
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 مشتري محصولات

ارائه محصولات 

جدید بانکداري 

  الکترونیکی

 " به موقع نیاز مشتريتشخیص  "

نوآوري در 

 سرویس و خدمات
 "  برخورد و تعامل مناسب با مشتریان "

 "  توجه به حقوق مشتري "  ارائه خدمات متمایز

هاي  همگامی با تازه

بانکداري 

 الکترونیک

استفاده از 

 هاي نوین فناوري
 شهرت و اعتبار بانک تلاش بانک در کسب اعتماد مشتریان

هاي  زهاستفاده از تا

صنعت بانکداري 

 الکترونیکی

" 
تلاش براي افزایش رضایتمندي 

  مشتریان
" 

انعطاف و به روز 

رسانی به موقع 

  فناوري

  تلاش براي معتبر و مشهور شدن "

"  

  

  

 

استفاده از 

ابزارهاي جدید 

 الکترونیکی

  بازارگرایی  توان تحلیل وضعیت صنعت و بازار "

همگام شدن با 

  تغییرات فناوري
 " ناسایی بازارهاي هدفش "

بکارگیري 

  هاي نوین فناوري
 " درك نیازهاي بازار هدف "

هاي  کنترل ریسک

 مربوطه
 مدیریت ریسک

توانایی تحلیل رقبا و ارزیابی عملکرد 

  بانک
" 

توانایی در مدیریت 

هاي  صحیح ریسک

  بانکی

" 
هاي ها و درگاه بازاریابی براي پایانه

  پرداخت الکترونیک
" 

  

و تحلیل محتواي مفـاهیم  ، ها بندي و کدگذاري داده هاي کیفی و دسته ز تحلیل دادهپس ا

هـاي  بـراي شـاخص   پژوهشها مدل مفهومی  هاي استخراجی از متن مصاحبه و مقوله

  .)1شکل (شد رائه ا در بانکداري الکترونیک توان رقابتی
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  فهومی پژوهشمدل م -1شکل 

  

  هاي توان رقابتی از دیدگاه خبرگانجهت بررسی شاخص روش دلفیاستفاده از 

 کافی تخصص و دانش داراي پژوهش موضع در که است افرادي از متشکل دلفی پانل

 دلفـی  روش مراحـل  تـرین  مهم از باشند لازم شرایط واجد افراد که این گزینش. باشند

 گیـري  نمونـه  صـورت  بـه  پـژوهش  ایـن  بـراي  فـی دل پانل اعضاي اساس این بر. است

 شـده  برگزیـده  اي زنجیـره  و قضاوتی یا دار هدفهاي  روش از ترکیبی و غیراحتمالی

و متخصصـان حـوزه بانکـداري     خبرگان، ازاساتید از نفر 30 تعداد، اساس این بر. اند

توان 

رقابتی 

استفاده از 

  فناوري

امنیت 

 مشتریان

فرهنگ 

 سازي

 تبلیغات

مشتري 

 مداري

اعتو شهرت

ك
 بازارگرایی

مدیریت 

 ریسک

کیفیت 

 خدمات

بود کانال به

 ارائه خدمات

نوآوري در 

 خدمات
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 همکـاري  به دعوت پژوهش اول بخش در شرکت براي متخصص عنوان به الکترونیکی

 طـرف  یک از تعداد این علت انتخاب . نفر از آنان حاضر به همکاري شدند 25د که شدن

 آن باعـث  از بیشـتر  انتخـاب  و اسـت  نفر 30 دلفی روش در معمول تعداد که است این

) 1995( فـولس  و هیـل  نظـر  طبـق  دیگر طرف از. باشد می جدید و نو عقاید آمدن پایین

 شرکت تعداد نه است مطالعه تحت مسائل بر کنندگان شرکت است تسلط مهم که آنچه

  .کنندگان

بـا   و مرحلـه  سـه  در پانـل  اعضاي، ي توان رقابتیها شاخص شناسایی تعریف از پس

 بـا  سـپس . شـدند  انتخـاب  و شناسـایی  غیراحتمـالی  گیري نمونههاي  روش از استفاده

 انجـام  حضـوري  صـورت  بـه  پرسشـنامه  توزیع چهار مرحله، دلفی روش از استفاده

و  پیشـین  هـاي پـژوهش  از هاي توان رقابتی کـه از شاخص لیستی اول دور در. دگردی

در ایـن مرحلـه   . قرار گرفت اعضا اختیار در، بودند شده مصاحبه با خبرگان استخراج

در ایـن مرحلـه از خبرگـان    . شاخص در اختیار خبرگان قـرار گرفـت   11پرسشنامه با 

هـا را مـورد اظهـارنظر قـرار     درخواست شد تا بر اساس طیف لیکرت تمامی شـاخص 

هاي باقیمانـده مجـدداً در اختیـار خبرگـان     در مرحله دوم پرسشنامه با شاخص. دهند

در این مرحله نیز از خبرگان درخواست شـد تـا بـر اسـاس طیـف لیکـرت       . قرار گرفت

در مرحلـه سـوم نیـز پرسشـنامه بـا      . ها را مورد اظهارنظر قرار دهنـد تمامی شاخص

در ایـن مرحلـه نیـز از    . نده مجدداً در اختیار خبرگـان قـرار گرفـت   هاي باقیماشاخص

ها را مورد اظهـارنظر  خبرگان درخواست شد تا بر اساس طیف لیکرت تمامی شاخص

تمرکز بر ، در مرحله چهارم دلفی ه به اجماع خبرگان و اشباع نظراتبا توج .قرار دهند

از خبرگـان  ، اي بستهی پرسشنامهدر واقع با طراح. بندي عوامل قرار گرفتمقوله رتبه

  . بندي عوامل را بیان نمایندخواسته شد نظر نهایی خود در رتبه

ها با توجه به طیف شاخص. از آزمون باینومیال استفاده شددلفی براي بررسی نتایج 

هـاي کـاملاً   در این طیف بـراي گزینـه  . مورد بررسی قرار گرفتند) ايدرجهپنج(لیکرت 

کاملاً موافقم به ترتیـب اعـداد یـک تـا پـنج در نظـر       ، موافقم، بی نظرم، ممخالف، مخالفم

جهت مثبت و موافق براي کسـانی کـه پاسـخ کـاملاً موافـق و مـوافقم داده       . گرفته شد

مخـالفم و  ، هـاي کـاملاً مخـالفم   بودند و جهت منفی و مخالف براي کسـانی کـه گزینـه   

امی خبرگـان بـه دودسـته موافـق و     بر این اسـاس تم ـ . نظرم را انتخاب کرده بودند بی
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لـذا از طریـق آزمـون باینومیـال کـه از      ).  1386، خلیلی شورینی(مخالف تقسیم شدند 

کند جهت بررسی تفاوت معنـادار بـین تعـداد مخالفـان و      اي پیروي می توزیع دو جمله

  . موافقان استفاده شد

اي نظـر   زیـع دو جملـه  نتایج دور اول دلفی از طریق آزمون باینومیال در باره نحوه تو

  . آمده است 1در جدول  هاخبرگان درباره توان رقابتی بانک

آزمون باینومیال در باره نحوه توزیع دو جمله اي نظر خبرگان درباره توان  دور اول نتایج -1 جدول

  )n=25( هارقابتی بانک

عدم / تایید  p  تعداد مخالف  تعداد موافق  معیارها

  معیار تایید

  تایید  01/0  1  24  تکیفیت خدما

  تایید  01/0  -   25  هاي ارائه خدماتبهبود کانال

  تایید  01/0  -   25  تنوع و نوآوري در خدمات

  تایید  01/0  -   25  هاي نوین استفاده از فناوري

خدمات مشتریان از  امنیت ایجاد 

  الکترونیکی
  تایید  015/0  6  19

  عدم تایید  01/0  21  4  سازيفرهنگ

  تایید  01/0  -   25  تبلیغات

  تایید  01/0  -   25  مشتري مداري

  تایید  01/0  -   25  شهرت و اعتبار بانک

  عدم تایید  01/0  19  6  بازارگرایی

  عدم تایید  01/0  20  5  مدیریت ریسک

  

تعداد افراد موافق بیشـتر از افـراد مخـالف باشـد بـدان معنـی        اگر 1با توجه به جدول 

انـد و بـه ایـن علـت     ص موافـق بـوده  درصد از خبرگان با این شـاخ  بیشتریناست که 

داري آزمـون   لیکن اگر تعداد افراد مخالف در حالت معنـی ، آزمون معنی دار شده است

صد در بیشترینبدان معنی است که به لحاظ آماري ، بیشتر از تعداد افراد موافق باشد

در شــاخص ، بــا عنایــت بــه مطالــب فــوق. انــد از خبرگــان بــا شــاخص مخــالف بــوده

انـد و ایـن   بازارگرایی و مـدیریت ریسـک اکثـر خبرگـان مخـالف بـوده      ، يساز فرهنگ

  .دنشومی از فرایند تحلیل کنار گذاشته ها شاخص
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آزمون باینومیال در باره نحوه توزیع دو جمله اي نظر خبرگان درباره توان دور دوم نتایج  -2جدول 

  )n=25(ها رقابتی بانک

عدم / یید تا p  تعداد مخالف  تعداد موافق  معیارها

  معیارتایید 

  تایید  01/0  -   25  کیفیت خدمات

  تایید  01/0  -   25  هاي ارائه خدماتبهبود کانال

  تایید  01/0  -   25  تنوع و نوآوري در خدمات

  تایید  01/0  -   25  هاي نوین استفاده از فناوري

خدمات مشتریان از  امنیت ایجاد 

  الکترونیکی
  عدم تایید  01/0  20  5

  تایید  01/0  1  24  تبلیغات

  تایید  01/0  -   25  مشتري مداري

  تایید  01/0  -   25  شهرت و اعتبار بانک

  

الکترونیکـی اکثـر   خـدمات  مشتریان از  امنیت در شاخص ایجاد ، 2جدول با عنایت به 

  .شوداز فرایند تحلیل کنار گذاشته میاند و این شاخص خبرگان مخالف بوده

ال در باره نحوه توزیع دو جمله اي نظر خبرگان درباره توان آزمون باینومی دور سوم نتایج -3جدول 

  )n=25(ها رقابتی بانک

رد / تایید  p  تعداد مخالف  تعداد موافق  معیارها

  معیار

  تایید  01/0  -   25  کیفیت خدمات

  تایید  01/0  -   25  هاي ارائه خدماتبهبود کانال

  تایید  01/0  -   25  تنوع و نوآوري در خدمات

  تایید  01/0  -   25  هاي نوین ناورياستفاده از ف

  تایید  01/0  -   25  تبلیغات

  تایید  01/0  -   25  مشتري مداري

  تایید  01/0  -   25  شهرت و اعتبار بانک

  

باقیمانده در راند سوم دلفـی مـورد تأییـد قـرار      هفت شاخص، فوق جدولبا عنایت به 

  . گرفتند

داختـه شـده اسـت نتـایج در     هاي توان رقـابتی پر بندي شاخصدر دور چهارم به رتبه

  .گزارش شده است 4جدول 
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  )n=25(ها نتایج آزمون رتبه بندي فریدمن درباره توان رقابتی بانک -4جدول 

  رتبه کسب شده  بنديمیانگین رتبه  معیارها

  1  7  هاي نوین استفاده از فناوري

  2  68/5  تنوع و نوآوري در خدمات

  3  32/5  هاي ارائه خدماتبهبود کانال

  4  32/3  کیفیت خدمات

  5  72/2  شهرت و اعتبار بانک

  6  2  مشتري مداري

  7  96/1  تبلیغات

  سطح معنی داري  درجه آزادي  آماره محاسبه شده

646/127  6  001/0  

  

توان نتیجه گرفـت کـه بـر اسـاس نظـر      می 4با توجه به نتایج به دست آمده در جدول 

ها تفاوت معناداري وجود دارد و بـه  توان رقابتی بانک خبرگان بین رتبه هفت شاخص

هاي نوین، تنوع و نـوآوري در خـدمات، بهبـود     هاي استفاده از فناوريترتیب شاخص

هاي ارائـه خـدمات، کیفیـت خـدمات، شـهرت و اعتبـار بانـک مشـتري مـداري و          کانال

  . تبلیغات از اهمیت بیشتري برخوردار هستند

  

  و پیشنهادها گیرينتیجه

در افزایش توان رقابتی هاي شاخصو استخراج  شناسایی  ،اضرحهدف کلی پژوهش 

   )مصـاحبه ( کیفـی از روش  ،پژوهشجهت دستیابی به هدف  .بود داري الکترونیکبانک

در امر لازم از خبرگان و صاحبنظران  هاياطلاعات و داده. استفاده شده استو دلفی 

کدگـذاري بـاز و   ه از روش آوري گردیده و سپس بـا اسـتفاد  جمع بانکداري الکترونیک

سپس بـا اسـتفاده از تکنیـک    . مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است کدگذاري محوري

هـا و مبـانی نظـري    هاي به دست آمده از مصـاحبه دلفی از خبرگان در مورد شاخص

  . نظرخواهی شد

آشنا شدن بیشتر با مفـاهیم   ها و ضمن مطالعه دقیق متن مصاحبه مرحله کدگذاريدر 

 73در نهایت . شدندکلمه یا شبه جمله استخراج ، هاي متن در قالب جمله داده، هادادهو 

بـه خلـق مفـاهیم از    در کدگـذاري محـوري    .شدندها استخراج  عبارت از متن مصاحبه

هـا و  طبقـه بـه  هـا   پاراگراف این گام شامل بخش بندي جملات یا. شدها پرداخته داده
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عنـوان  هب ـ، محـوري  کدگـذاري ، در حقیقـت . بـود  هـا تشکیل یک اصطلاح به ایـن دسـته  

تـر  تـر و سـاده  هاي کلی ها به دسته ها و طبقه بندي آنها یا کاهش آنسازي داده ساده

  . باشد می

بانکداري الکترونیکی از پانل دلفی بـراي  در رقابتی هاي توان پس از شناسایی شاخص

ــاخص ــد ش ــد تأیی ــتفاده ش ــا اس ــابراین. ه ــس، بن ــف از پ ــ تعری ــاد و وعموض ، آن ابع

 اعضـاي  و گردیـد  ي توان رقابتی از ادبیات و مصاحبه با خبرگان استخراجها شاخص

 و هدفمنـد  غیراحتمـالی  گیـري  نمونـه هـاي   روش از بـا اسـتفاده   و مرحلـه  سه در پانل

 توزیـع  چهـار مرحلـه  ، دلفـی  روش از اسـتفاده  بـا  سـپس . شـدند  انتخـاب  و شناسایی

هاي توان از شاخص لیستی اول دور در. گردید انجام حضوري صورت به پرسشنامه

 در، بودنـد  شـده  و مصـاحبه بـا خبرگـان اسـتخراج     پیشـین  هايپژوهش از رقابتی که

شاخص در اختیـار خبرگـان    11در این مرحله پرسشنامه با . قرار گرفت اعضا اختیار

در این مرحله از خبرگان درخواست شد تا بر اساس طیف لیکـرت تمـامی   . قرار گرفت

هـاي  در مرحله دوم پرسشـنامه بـا شـاخص   . ها را مورد اظهارنظر قرار دهندشاخص

در ایــن مرحلــه نیــز از خبرگــان . باقیمانــده مجــدداً در اختیــار خبرگــان قــرار گرفــت 

هـا را مـورد اظهـارنظر قـرار     درخواست شد تا بر اساس طیف لیکرت تمامی شـاخص 

قیمانـده مجـدداً در اختیـار    هـاي با در مرحله سوم نیـز پرسشـنامه بـا شـاخص    . دهند

در این مرحله نیز از خبرگان درخواست شد تـا بـر اسـاس طیـف     . خبرگان قرار گرفت

بـا توجـه بـه اجمـاع خبرگـان و      .ها را مورد اظهارنظر قرار دهندلیکرت تمامی شاخص

در . بندي عوامل قرار گرفتتمرکز بر مقوله رتبه، اشباع نظرات  در مرحله چهارم دلفی

از خبرگـان خواسـته شـد نظـر نهـایی خـود در       ، اي بسـته طراحی پرسشـنامه واقع با 

 هفتهاي مرحله سوم دلفی نشان داد که خبرگان یافته. بندي عوامل را بیان نمایند رتبه

هاي ارائه خـدمات، تنـوع و نـوآوري در خـدمات،     کیفیت خدمات، بهبود کانالشاخص 

داري و شهرت و اعتبـار بانـک را بـه    هاي نوین، تبلیغات، مشتري م استفاده از فناوري

. را مـورد تأییـد قـرار دادنـد     داري الکترونیک بانکدر توان رقابتی هاي عنوان شاخص

هاي توان رقابتی بر اساس نظر خبرگان نیز نشان داد که بـین  بندي شاخصنتایج رتبه

هـا تفـاوت معنـاداري وجـود دارد و بـه ترتیـب       توان رقـابتی بانـک   رتبه هفت شاخص

هــاي نــوین، تنــوع و نــوآوري در خــدمات، بهبــود  هــاي اســتفاده از فنــاورياخصشــ
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هاي ارائـه خـدمات، کیفیـت خـدمات، شـهرت و اعتبـار بانـک مشـتري مـداري و           کانال

  .تبلیغات از اهمیت بیشتري برخوردار هستند

هـاي تـوان رقـابتی در نظـام      از آنجا که پژوهش مشابهی در زمینه استخراج شـاخص 

سـهم  نوآوري پژوهش در این زمینه بوده و نشده است لذا می توان گفت  بانکی انجام

  .ه استحوزه داشتبسزایی در توسعه دانش در این 

از جملـه  هی در حوزه سایر بازهـاي مـالی کشـور    هاي مشاب شود پژوهش پیشنهاد می

  .بیمه به عمل آید بازار وو بورس اوراق بهادار  بازار سرمایه 

توان به عدم تمایل به پاسـخگویی از سـوي    اي این پژوهش میه از مهمترین محدودیت

هـاي   برخی اعضاي نمونه، عدم اعمال دقـت کـافی در پاسـخ بـه سـوالات و سـوگیري      

  .احتمالی را نام برد
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