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چكیده
هم‌اکنون عصر گذار از مدل‌های س��نتی به مدل‌های کسب‌وکار فناوری ‌محور و ارزش‌آفرین است. این 
مقاله با هدف شناسایی مؤلفه‌ها و عوامل تأثیرگذار و تأثیرپذیر بر مدل کسب‌وکار بانكداری الكترونیك 
در قالب پیش��ران‌ها و پیامدها انجام ش��ده اس��ت. بدین منظور، این پژوهش از ادبیات موضوع و روش 
فراترکیب، همچنین نظرس��نجی از خبرگان به كمك پرسشنامه و تكنیك دلفی، از روش نمونه‌گیری 
غیراحتمال��ی )قضاوت��ی و گلوله برقی( از نظرات 17 خبره دانش��گاهی و 17 مدی��ر یكی از بانك‌های 
خصوصی كش��ور بهره گرفته است. جهت توقف نظرس��نجی از ضریب توافق كندال استفاده شده و از 
آزمون فريدمن نیز اولویت مؤلفه‌ها شناس��ايي گرديده اس��ت. نتایج نش��ان داد كه از نظر خبرگان در 
حوزه پیشران‌های مدل کسب‌وکار بانکداری الکترونیک به ترتیب شاخص‌های ساختار مؤسسات مالی، 
بخش‌بندی مشتریان، توس��عه‌دهندگان فناوری‌های مالی و محیط کسب‌وکار دارای بیشترین اهميت 
مي‌باشند. در خصوص ابعاد مدل کسب‌وکار نیز به ترتیب خدمات پیشنهادی ارائه شده دارای بیشترین 
اهميت و پس‌ازآن س��ازه ارتباطی مش��تریان، مدیریت زیرساخت و جنبه مالی در رتبه‌های بعدی قرار 
دارند. در حوزه پیامدهای طراحی مدل کسب‌وکار بانکداری الکترونیک نیز به ترتیب شاخص‌های بهبود 

فضای کسب‌وکار، بهبود عملکرد سازمانی و رواج بانکداری مجازی دارای بیشترین اهميت است.

واژه‌های کلیدی: 
مدل کسب‌وکار، بانكداری الکترونیک، فینتك، استارتاپ‌های مالی، پژوهش كیفی.

1 . دانشجوی دكتری، مدیریت بازاریابی، گروه مدیریت بازرگانی، دانشكده علوم انسانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قم، قم.
2 . عضو هیئت‌علمی، گروه مدیریت بازرگانی، دانشكده علوم انسانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قم، قم.

dr.sanavifard@gmail.com :نویسنده عهده‌دار مکاتبات * 
3 . عضو هیئت‌علمی، گروه مدیریت دولتی، دانشكده مدیریت و حسابداری، پردیس فارابی دانشگاه تهران، قم.



فصلنامه مدیریت توسعه فناوری/ دوره هفتم/ شماره2/ تابستان 1398 196

مقدمه
امروزه عواملی نظیر جهانی‌شدن، افزایش رقبا و گسترش سریع علم و فناوری )به‌طور مشخص فناوری 
اطلاعات و ارتباطات( محیط کسب‌وکار را متحول ساخته است )عشوری کیوانی و همکاران، 1397( و 
سازمان‌ها در صورت تمایل به ماندن و بقا در محیط رقابتی ناپایدار بازار باید خود را با تغییرات سریع 
فناوری وفق دهند )طباطبایی نس��ب و ماه آور پور، 1397(. در دهه گذش��ته فناوری اطلاعات صنعت 
بانکداری را به‌شدت تحت تأثیر قرار داده و با توجه به نقش غیرقابل‌انکار فناوری‌های پیشرفته در تغییر 
الگوهای کس��ب‌وکار، لزوم بهره‌مندی از مزایای تجارت الکترونیکی بیش��تر شده است. در حال حاضر 
صرف ارائه خدمات بانکداری الکترونیکی از سوی یك بانک باعث ایجاد مزیت رقابتی یا جذب مشتریان 
جدید نمی‌گردد. با توجه به گستردگی رو به رشد بانکداري الکترونیکی در كشور، نیاز به ارائه چارچوبی 
منس��جم و علمی براي این‌گونه خدمات احس��اس می‌شود. این مس��ئله در مدل کسب‌وکار بانكداری 
الكترونیك که بازیگران و نیروهای زیادی در آن دخیل هستند پررنگ‌تر مي‌شود. با نگاهی به مدل‌های 
کس��ب‌وکار بانكداری الكترونیك مشاهده مي‌شود كه این مدل‌ها کمتر به ارزش‌هایی که می‌بایست به 

مشتریان خود ارائه دهند، توجه نموده‌اند.
هدف اصلی کس��ب‌وکار، ایجاد و به حداکثر رساندن سود برای ذینفعان است. برای رسیدن به این 
مهم، کس��ب‌وکار باید نوآورانه باش��د. در دنیای امروز فناوری راه‌حل‌های نوآورانه و جدیدی ارائه نموده 
که در نهایت باعث س��ودآوری و پایداری بلندمدت کس��ب‌وکار می‌شود )انشاری و همکاران1، 2019(. 
شایان ذکر است نوآوری در مدل‌های کسب‌وکار نسبت به انواع دیگر نوآوری، کم‌هزینه‌تر و کاراترند و 
رویکردی مناس��ب در زمان کمبود س��رمایه و رکود اقتصادی است )زوت و آمیت2، 2012(. بنا بر نظر 
اكثر محققان، دس��تیابی به جایگاه رقابتی مناسب برای یک سازمان، تنها با کمک یک الگوی مناسب 
کس��ب‌وکار امکان‌پذیر است. یک مدل کسب‌وکار موفق، نشان‌دهنده یک راه بهتر نسبت به گزینه‌های 
موجود است که می‌تواند ارزش بیشتری را به یک گروه از مشتریان پیشنهاد کرده و منافع بیشتری را به 
سازمان بازگرداند. )كاستالی و ون لوی3، 2013(. پژوهش‌های بسیاری نیز بر اهمیت تأثیر طراحی مدل 
کس��ب‌وکار بر عملکرد و موفقیت شرکت تأکید نموده‌اند، لکن امروزه تنها داشتن یک مدل کسب‌وکار 
مطلوب در زمان آغاز به کار ش��رکت کافی نیس��ت، بلکه آنچه حیاتی‌تر است در اختیار داشتن و حفظ 

1 . Anshari et al.
2 . Zott & Amit
3 . Kastalli & Van Looy
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یک مدل کسب‌وکار بهینه در طول حیات موسسه است؛ بنابراین با پیچیده‌تر شدن محیط کسب‌وکار 
و افزایش رقابت، یک مدل کسب‌وکار رقابتی که در محیط امروز ملموس و منطقی است، ممکن است 

فردا منقضی یا بلااستفاده شود )تسه1، 2010(.
بنیان بانکداری دیجیتال بر تجربه مشتری استوار است، سابقاً این امر توسط بان‌کها اما هم‌اكنون 
به‌وسیله فینت‌کها انجام می‌ش��ود. این شرکت‌ها با شناخت بازار و خواسته مشتریان خدمات متنوعی 
را به آنان ارائه می‌کنند که بان‌کها به دلیل محدودیت‌های ساختاری، قادر به انجام آن نبوده و یا فاقد 
صرفه اقتصادی برای آن‌ها اس��ت. در حال حاضر اس��تفاده از اپلیکیش��ن‌های بانکداری دیجیتال سهم 
بزرگی در انجام تراکنش در میان مشتریان پیدا کرده و فینت‌کها به بازار خدمات مالی ورود پیدا کردند. 
بی‌تردید همكاری با ش��رکت‌‎های فناوری مالی با خود فرصت‌ها و مزیت‌های بس��یاری به همراه دارد، 
درعین‌حال كه چالش‌ها و مسائلی را نیز به دنبال خواهد داشت، بااین‌همه در دنیای امروز تمایل زیادی 
برای همکاری‌ میان این ش��رکت‌های نوپا و بان‌کها به وجود آمده است، لكن در مدل کسب‌وکار بانك 
مورد مطالعه به این موضوع توجه نش��ده و از آنجا كه بانك‌ مربوطه نگران از دس��ت دادن كنترل رابط 
كاربری خود است، رویكرد تدافعی پیش گرفته و همچنان تمایل دارد هم‌زمان به‌عنوان تولیدكننده و 
توزیعك‌ننده خدمات مالی و همچنین یك كانال ارتباطی و پلتفرم به فعالیت خود ادامه دهد و به دلایل 
مختلف مانند نگرانی‌های امنیتی در خصوص افش��ای اطلاعات مشتریان بانك و همچنین عدم صرفه 
اقتص��ادی برای بانك در صورت همكاری با این ش��ركت‌ها در خص��وص اخذ كارمزد و غیره، تاكنون از 
همكاری با فینتك‌ها روی‌گردان بوده ‌اس��ت كه این موضوع چرخه توسعه محصولات و خدمات بانكی 
و ارائه آن به بازار را كندتر و زمان‌بر كرده و از سوی دیگر این عدم چابكی به دلیل ساختارهای بزرگ 
و پیچیده موجود در بانك و عدم دسترسی به نیروهای كار متخصص در این زمینه، هزینه‌های گزافی 
را به بانك مذكور تحمیل نموده اس��ت، لذا این پژوهش در نظر دارد بر اس��اس رویکردهای مختلف در 
طراحی مدل‌های کسب‌وکار، به شناسایی مؤلفه‌ها و عوامل مؤثر در طراحی مدل کسب‌وکار بانكداری 
الكترونیكی مبتنی بر ظهور فینتك‌ها و استارتاپ‌های مالی بپردازد تا بدین‌وسیله به مديران، متخصصان 
و ذ‌ینفعان بانك مربوطه و صنعت بانكداری كشور كمك نماید تا تحت تأثیر ورود این شركت‌های نوپا 
به بازار، با الگوبرداری از مدل ارائه شده مدل کسب‌وکار به کسب‌وکار2 خود را تغيير داده و بروز نمايند 
چراکه اکوسیستم کسب‌وکارهای نوپا در ایران قدمت زیادی ندارند و هنوز به مرحله بلوغ نرسیده‌اند و 

1 . Teece
2 . Business-to-business(B2B)
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مطالعه حاضر از اولین تحقیقات دانش��گاهی انجام شده درباره نقش توسعه‌دهندگان فناوری‌های مالی 
مانند فینتك‌ها و استارتاپ‌ها در زنجیره تأمین شبكه بانكی كشور است. با توجه به رقابت شدید حاكم 
بر صنعت بانكداری كشور، جهت حفظ محرمانگی و جلوگیری از افشای اطلاعات داخلی بانك‌ مذکور، 

از ذكر نام بانك مورد مطالعه در این پژوهش خودداری ‌گردیده است.

مبانی نظری و پیشینه پژوهش

مدل کسب‌وکار

مدل کس��ب‌وکار مجموعه‌ای از باورها به‌منظور خلق ارزش از کس��ب‌وکار پیش��نهادی است )نی‌کبین 
و هم��کاران، 1397(. به‌بیان‌دیگر نقش‌ها و ارتباطات میان مصرف‌کنندگان، مش��تریان، هم‌پیمانان و 
عرضه‌کنندگان شرکت و جریان‌هاي تولیدي، اطلاعاتی، مالی و منافع اصلی شرکا را مشخص می‌سازد 
)ماس��انل و ریكارت1، 2012(. ش��بکه همکاران، کانال‌هاي توزیع، اهداف اس��تراتژیک، شایستگی‌هاي 
اصل��ی، ارزش قابل ارائه، عوامل اصلی موفقیت، مش��تریان هدف، نوآوري در محصول و خدمات، منابع 
درآمد، واس��طه‌هاي الکترونیکی، قلمرو فعالیت، مدیریت زیرس��اخت و تأمین‌کنن��دگان، از مهم‌ترین 
اجزاي مدل‌هاي کس��ب‌وکار الکترونیک می‌باش��ند )رضوانی و اصلاحی، 1395(. محققان متعددی به 
تعریف مدل‌ کسب‌وکار و بیان ابعاد و اجزای آن پرداختند لكن تعریف استاندارد و واحدی از مدل‌های 
کسب‌وکار ش��کل نگرفته ‌است. شاخص‌های مدل‌های کس��ب‌وکار در تعاریف پژوهشگران مختلف در 

جدول 1 ارائه شده است.

جدول 1: اجزای مدل‌های کسب‌وکار از دید صاحب‌نظران مختلف

شاخص‌های مدل کسب‌وکارمنبع

قيمت، محصول، توزيع، ويژگي‌هاي سازماني و فناوريهوروویتز )1996(

معماري جريان كالا/خدمات، اطلاعات، عوامل کسب‌وکار و نقش‌هايشان، منابع تیمرز )1998(
درآمد، استراتژي و بازاريابي

ون کاترامن و 
معماري، راهبرد سازمانی، مشتریان، پیکربندي سرمایه، اهرم دانشهندرسون )1998(

1 . Masanell & Ricart
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شاخص‌های مدل کسب‌وکارمنبع

لیندر و کانترل 
)2000(

مدل قیمت‌گذاری، مدل درآمد، مدل كانال، مدل فرآيند تجارت، رابطه تجاري با 
استفاده از اينترنت، پيشنهاد ارزش و شكل سازماني

گردین و همکاران 
)2000(

عوامل، بخش‌هاي بازار، ارزش ارائه شده، فعاليت ارزش، شبكه سهامداران، رابط 
ارزش، مبادلات و درگاه ارزش

چسبرو و روزنبلوم 
)2000(

پيشنهاد ارزش، بازارهاي هدف، ساختار زنجيره ارزش، اينترنت، ساختار هزينه و 
مدل سود، شبكه ارزش و استراتژي رقابتي

پتروویچ و همکاران 
مدل ارزش، درآمد، توليد، منابع، ارتباط با مشتري، سرمايه و مدل بازار)2001(

تورباي و همکاران 
ارزش‎هاي قابل ارائه، معماري، شبکه شرکا، مرکز ارتباطات، بخش مشتریان، درآمد)2001(

برداشت، شايستگي‌ها و ارزشاپلگیت )2001(

زوت و آمیت 
محتواي مبادله، ساختار مبادله، حاكميت مبادله)2001(

آلیت و زیمرمن 
مأموریت، فرآيند، ساختار، قوانين و فنّاوری)2001(

استراتژي هسته‌اي، منابع استراتژيك، شبكه ارزش، رابط مشتريهامل )2001(

توربان و همکاران 
محصولات، ارتباط با مشتري، زيرساخت، شبكه شركا و جنبه مالي)2001(

ارزش مشتري، حوزه، قيمت، درآمد، فعاليت‌هاي مربوطه، پیاده‌سازی، قابليت‌ها و آفوا و تاچی )2001(
شايستگي‌ها، قابليت تداوم و پشتيباني

ویل و ویتال 
)2001(

اهداف استراتژيك، پيشنهاد ارزش، منشأ منابع، عوامل موفقيت، شايستگي‌هاي 
اصلي، بخش‌بندي مشتري، زيرساخت فناوري اطلاعات

خلاصه‌سازی، ساده سازي فعلی و آینده واقعیت کسب‌وکاراستالر )2002(
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شاخص‌های مدل کسب‌وکارمنبع

چسبرو و روزنبلوم 
چارچوب منسجم، واسطه ساخت، فناوري، ارزش اقتصادي)2002(

ارزش قابل ارائه، مشتریان، منابع درآمديماگریتا )2002(

نقش‌ها و روابط: شرکت، مشتریان، شرکا، ارزش قابل ارائه، درآمدبومن )2003(

هدمن و کالینگ 
)2003(

اجزاي کلیدي کسب‌وکار، منابع، مشتریان، ارزش قابل ارائه، شبکه، معماري، 
ساختار، دینامیک

کامپانو و پینیور 
مفهوم، لایه واسط نظري)2003(

اولیوا و كالنبرگ 
ارزش مورد انتظار براي مشتري، منطق خلق ارزش براي تأمین‌کنندگان)2003(

الفرینگ و همکاران 
نوآوری، توزیع منابع، نقاط قوت یک شرکت)2003(

محصولات، مشتريان هدف، مديريت زيرساخت، جنبه‌هاي مالياستروالدر )2004(

استروالدر و همکاران 
)2004(

ابزار مفهومی، منطق کسب‌وکار، ارزش قابل ارائه، بخش مشتریان، معماري، شبکه 
شرکا، درآمد

ویل و همکاران 
نوع کسب‌وکار و نوع دارایی)2005(

زنجیره ارزش، قدرت بازار نوآوران در مقابل مالکان دارایی‌هاي مکمل و کل درآمد بالقوهشویزر )2005(

تید و همکاران 
نوآوری محصول، نوآوری فرآیند، نوآوری جایگاه، نوآوری مدل)2005(

شفر و همکاران 
منطق کسب‌وکار، ارزش قابل ارائه، شبکه ارزش)2005(

هکر و همکاران 
طرح، شبکه شرکت، مشتریان، ارزش قابل ارائه)2006(
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اندرسون و همکاران 
بازیگران کسب‌وکار و روابط، تبادل ارزش)2006(

کالیو و همکاران 
)2006(

گزاره‌هاي ارزشی: اطلاعات، کالاها، خدمات؛ شرکت‌کنندگان صنعت: مشتریان، 
شرکا، رقبا، دولت

چسبرو )2007(
نوآوری مدل کسب‌وکار، طراحی مناسب مدل کسب‌وکار، طراحی منحصربه‌فرد 
مدل کسب‌وکار، فنّاوری، محصولات و خدمات جذاب، ایده‌های داخل و خارج 

سازمان، اطلاعات، دانش، ارزش اقتصادی

راجالا و وسترلاند 
ارزش قابل ارائه، مجموعه بازیگران، درآمد)2007(

مشتري، شبكه ارزش، قابليت‌ها، منابع و قيمت‌گذاري، هزينه و استراتژيچسبرو )2007(

چگونگی قرار گرفتن اجزای مدل کسب‌وکار، ارزش برای مشتریان، فرمول جوهانسون )2008(
سودآوری، منابع کلیدی، نظم زمانی

جانسن و همکاران 
منطق کسب‌وکار، ارزش قابل ارائه، مشتریان؛ تجارت حال و آینده)2008(

منابع درآمدي، موقعیت در زنجیره ارزشراپا )2008(

لیم و همکاران 
راهبرد، درآمد، اتحاد)2010(

آمیت و همکاران 
)2010(

نوآوری مدل کسب‌وکار، خلق ارزش، منابع، بازارها، محصولات، توانایی‌ها، 
فعالیت‌های موجود، هدف مدل کسب‌وکار، فعالیت‌های جدید مدل کسب‌وکار، 

چگونگی ارتباط فعالیت‌ها با کمک روش‌های جدید، بازیگران، ارزش خلق‌شده برای 
شرکا، مدل درآمدی، کارآفرینی

تسه )2010(
انتخاب فنّاوری مناسب، ویژگی‌‎های محصول و خدمت جدید، سودآوری و میزان 
سودآوری، معرفی بخش‌های بازار هدف، جریان‌های درآمدی در دسترس، ایجاد 

ارزش، کسب ارزش، طراحی مکانیسمی مطلوب

گرارد و همکاران 
)2010(

ساختار منابع، ساختار ارزش، ساختار انتقالی، فرصت‌ها، پیامدهای سازمانی، 
تعامل ابعاد مدل کسب‌وکار
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شاخص‌های مدل کسب‌وکارمنبع

ویرتز و شیلك 
محتوا، مضمون، ارتباط، تجارت)2010(

زوت و همکاران 
)2011(

فعالیت‌های شرکت، خلق ارزش، اجزای مدل کسب‌وکار، درآمد، هزینه، معماری 
شرکت، جذب ارزش، پایداری مدل کسب‌وکار

سولیس و همکاران 
)2014(

طراحی مدل، عناصر مدل، چگونگی ارتباط عناصر، پیاده‌سازی مدل، چگونگی 
چیدمان عناصر، رهبری که دنبال کاهش هزینه‌هاست، توسعه مفهوم مدل 

کسب‌وکار در کل شرکت، نیروی انسانی مفید، کاهش قیمت‌ها، تخفیف، مزیت 
رقابتی، تغییر

مالمستروم و 
همکاران )2014(

پیچیدگی فنّاوری، پیچیدگی محصول، عدم اطمینان، فنّاوری محصول، بلوغ بازار، 
پویایی بازار، احتمال نفوذ مدل درآمدی، استفاده از شبکه‌های اجتماعی، استفاده از 
اطلاعات، پیچیدگی در ساختار فروش، درگیری مشتری در مدل کسب‌وکار، کسب 

درآمد از یک رویکرد زمانی، انعطاف در مدل کسب‌وکار، طول پنجره بازار برای 
محصول، استفاده از کانال‌های فروش خارجی، سطح ساختار سازمانی، تمرکز فنّاوری 
در مدل کسب‌وکار، درجه تمرکز بازار، استفاده از شایستگی خارجی، فاصله ارتباطی 
با مشتری، پیچیدگی در فرآیند تصمیم‌گیری، ظرفیت سرمایه در مدل کسب‌وکار، 

ریسک کسب‌وکار، شایستگی‌های داخلی، ابزارهای مالی به وجود آمده داخلی، 
وام‌های مالی خارجی، سرمایه مخاطره‌آمیز خارجی، حساسیت به چرخه کسب‌وکار

فنّاوری، ارزش برای مشتریان، بخش‌بندی بازار، مدل درآمدی، نیاز بازار، شبکه دمیترو )2014(
شرکا، تسهیلات تولید، منابع، دارایی‌های مکمل، ساختار هزینه، پتانسیل سودآوری

ویوی و همکاران 
)2015(

خود شرکت، مصرف‌کنندگان، فروشگاه‌های بنگاه مشتری، مشتری، 
تأمین‌کنندگان، تبلیغات، کارمندان

اطلاعات باز، کشف فرصت‌های جدید، ساختارهای دیجیتالی، محاسبات، رسانه نامبیسان )2016(
اجتماعی، محصولات و خدمات دیجیتال

ویرتز و همکاران 
رقابت، نوآوری، تغییر، تکامل، طراحی، استراتژی، بازار، مشتری و خلق ارزش)2016(

لانداو و همکاران 
)2016(

ماهیت بازار، ماهیت شرکت، نوآوری، بازارهای جهانی، ارزش محور، فعالیت محور، 
پایداری مدل کسب‌وکار، اجزا، توسعه جهانی، بازارهای نوظهور، توسعه محلی، 

بازار نوظهور محلی، تولید، تحویل، کسب ارزش
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جویس و همکاران 
)2016(

لایه محیطی، سیکل زندگی، لایه اجتماعی، سهامداران، ارزش اقتصادی، ارزش 
محیط زیستی، ارزش اجتماعی، ارتباطات، شرکا، فعالیت‌ها، ارزش، ارتباطات 

مشتری، کانال‌های توزیع، بخش‌بندی مشتریان، منابع، درآمد، هزینه، ارزش‌های 
عملکردی، مواد، تولیدات، عرضه‌کنندگان و تأمین‌کنندگان، برون‌سپاری، سود 
و اثرات محیط زیستی، مرحله مصرف، پایان عمر محصول، کارمندان، دولت‌ها، 

فرهنگ اجتماعی، سود اجتماعی، اثرات اجتماعی

بانکوال و همکاران

)2016(
مدل کسب‌وکار شرکت محور، مدل کسب‌وکار شبکه‌ای، تعامل، ارتباطات، فنّاوری 

اطلاعات، شرکای موجود، شرکای جدید، روش‌های جدید

راجالا )2016(

بازار، فنّاوری، تغییر، اجزای زیرساخت، نوآوری محصولات خطی یا ساده، طراحی، 
ایجاد شبکه ارزش برای مشتریان، ریسک کمتر برای شرکا، منابع، تأمین‌کنندگان، 
مزیت رقابتی، محصول و خدمت بهتر، صبر در زمان عدم اطمینان، محدودیت‌های 

توسعه مدل کسب‌وکار

کاواف و همکاران 
)2017(

طراحی وب‌سایت، کیفیت وب‌سایت و فضای وب‌سایت، پیامدهای ناشی از 
وب‌سایت مطلوب

همان‌گونه كه جدول 1 نشان می‌دهد محققان در تعاریف مدل‌های کسب‌وکار رویکردهای متفاوتی 
مانند س��اختار محور، فنّاوری محور، اس��تراتژی محور، منبع محور، فعالیت محور، دانش‌محور، راهبرد 
محور، اقتصادی و ش��بکه‌ای را پیش گرفتند )نی‌کبین و همکاران، 1397(. لكن امروزه شرکت‌ها برای 
موفقیت نیاز به مجموعه‌ای از مدل‌های کسب‌وکار دارند تا منابع رقابت‌پذیری را تسهیل نمایند )ماسانل و 
ریكارت، 2012(. در دنیای کنونی فرآیند ایجاد ارزش فراتر از مرزهای شرکت و درون یک شبکه صورت 
می‌پذیرد، سازمان‌ها در کسب‌وکار خود در تعامل با کنشگران و شرکای متعددی نظیر تأمین‌کنندگان 
و عرضه‌کنندگان مختلف می‌باشند که در انجام وظایف محوله و ارائه ارزش دخیل می‌باشند. بسیاری از 
شرکت‌ها با ادغام عمودی می‌توانند به مزیت رقابتی دست یابند. برخی از نوآوری‌ها نیاز به قابلیت‌های 
جدیدی دارند که به‌تنهایی در داخل شرکت قابل‌دستیابی نیست و جهت توسعه آن‌ها نیاز به همکاری با 
دیگر شرکت‌هاست. بر اساس معیارهای مرتبط با ساختار سازمان، درجه تنوع و مدیریت زنجیره تأمین، 
مدل‌های کسب‌وکار طبقه‌بندی و دو گروه مختلف در خصوص انتخاب مدل کسب‌وکار شناسایی شدند: 
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)كامیسون و ویلار-لوپز1، 2010(

• ش��رکت‌های بزرگی که به دلیل قدمت خود، مدل کسب‌وکار خود را به شیوه‌‎ای سنتی تعریف 	
نموده و بر خصوصیاتی نظیر رسمیت و تمرکز در تصمیم‌گیری‌های خود تأکید میك‌نند.

• شرکت‌های نوپا و پیشرفته‌ که مدل‌های کسب‌وکارشان نسبت به گروه اول نوآورانه‌تر بوده و بر 	
همکاری با سایر سازمان‌ها و عدم تمرکز در تصمیم‌گیری‌ها توجه می‌نمایند.

بانکداری الکترونیک
بانكداری الكترونیك یک کانال توزیع اس��ت که به مش��تریان این امكان را می‌دهد تا هرگونه خدمات 
بانکی را با به‌کارگیری ابزارهای الکترونکيی و بدون محدوديت حضور فيزکيی مشتری در مکانی خاصی 
با سرعت و كارایی از طریق کانال‌هاى ارتباطى ایمن و متنوع انجام دهد )برادران، 1394( و متفاوت از 
بانکداری مجازی اس��ت. بانکداری مجازی یک استراتژی کسب‌وکار است که مشتریانی را که از طریق 
فضای مجازی مس��ائل بانکی خود را مدیریت می‌کنند هدف‌گذاری کرده و به عبارتی نقطه اش��تراک 
بانکداری شرکتی و اختصاصی است )ارسنجانی و طالقانی، 1396(. مدل‌هاي بانکداري الکترونیکی سه 

دسته می‌باشند )یو و همکاران2، 2007(:

• مدل متمرکز بر بانک: در این مدل بیشتر عملیات بانکی از طریق شعب بان‌کها صورت می‌گیرد و 	
تا زمانی که بان‌کهاي سنتی شروع به استفاده از کانال‌هاي غیرمعمول و کم‌هزینه‌تر الکترونیکی 

کردند، ادامه داشت.
• مدل در ارتباط با بانک: در این مدل بانکداري بر مبناي مؤلفه‌های دیگر مانند موبایل و اینترنت 	

جایگزین بانکداري بر مبناي شعبه است )فابر و همکاران3، 2003(. این مدل در اصل دستاوردهاي 
بان‌کها را از طریق استفاده از کانال‌هاي تحویل متفاوت، مانند موبایل بانک یا تلفن‌بانک، بهبود 

بخشید. در این مدل مدیریت حساب‌هاي مشتری همچنان در اختیار بان‌کهاست.
• م��دل ب��دون بانک: در این مدل بانک به نظر نمی‌آید، رویکرد جایگزینی که به وجود آمد ایجاد 	

بانکداري الکترونیکی محض بود بدون حمایت شبکه‌ها و شعب فیزیکی.

1 . Camisón & Villar López
2 . Yiu et al.
3 . Faber et al.
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شركت‌های فناوری مالی )فینتك(1
فینتک یکی از بخش‌های در حال ظهور در انقلاب صنعتی چهارم است که پلتفرم مالی سنتی بان‌کها 
و مؤسس��ات مالی را تغییر داده اس��ت. قلمرو فینتک بسیار گسترده اس��ت و تقریباً تمامی جنبه‌های 
سیستم مالی را پوش��ش می‌دهد )بهانداری2، 2019(. این شركت‌ها تلاش می‌نماید با کاربرد فنّاوری، 
خدمات مالی را کارآمدتر کنند )لی و شین3، 2018(. فنّاوری‌های جدید امکانات مفیدی برای خدمات 
مالی فراهم آوردند كه ش��امل رایانش ابری4، فنّاوری بلوک‌های زنجیره‌ای5، كلان داده6، هوش تجاری7 
و ... است )گای و همکاران8، 2018(. فینتك‌ها با سه روش اساسی صنعت مالی و بانکداری را متحول 
کرده‌اند: نخست بازیگران عرصه فینتك هزینه‌ها را کاهش داده و درعین‌حال کیفیت ارائه سرویس‌های 
مالی را افزایش می‌دهند. دوم توانایی هوشمندانه استارتاپ‌ها در ارزیابی خطرها و ریس‌کهای احتمالی 
است. سوم این شرکت‌های نوپا و کوچک برای بقا در صنعت بانکداری دیدگاهی متنوع، باثبات و معتبر 
برای مشتریانش��ان ایج��اد میك‌نند )تحلیل مالی كپجمینی9، 2015(. بازیگ��ران اصلی حوزه فینت‌ک، 
دولت‌، مؤسسات مالی و شرکت‌های کارآفرین در حوزه فنّاوری می‌باشند. چهارچوب توسعه اكوسیستم 
شركت‌های فناوری مالی شامل ش��ناخت محیط کسب‌وکار و دسترسی به بازارها، نظارت‌های دولتی، 

دسترسی به سرمایه، تجربیات مالی و فناوری است )پی دبلیو سی10، 2016(

استارتاپ
یک کسب‌وکار جدید و نوپاست که حول محور فنّاوری شکل‌گرفته و در حوزه فناوری‌های نوین فعالیت 
میك‌ند. پتانسیل رشد بالایی دارند ولی فاقد مدل کسب‌وکار می‌باشند و عمدتاً با مشكل كمبود بودجه 
و تأمین سرمایه مواجه‌اند. این شركت‌ها دارای ساختاری لاغر و چابك، چرخه كوتاه توسعه محصول و 
ورود به بازار می‌باشند و در صورت همكاری با سیستم بانكی، می‌تواند از حمایت‌های مالی و اعتبار برند 

1 . Financial Technology (FinTech)
2 . Bhandari
3 . Lee & Shin
4 . Cloud Computing
5 . Blockchain
6 . Big data
7 . Business Intelligence (BI)
8 . Gai et al.
9 . KPMG and H2 Ventures
10 . PWC
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بانك‌ها نیز برخوردار شوند كه این موضوع منجر به ارائه ارزش بیشتر به مشتریان و بهبود مزیت رقابتی 
برای بانك‌ها می‌گردد )لئونگ و همکاران1، 2017(.

برخی پژوهش‌های انجام ش��ده در خص��وص فینتك‌ها و طراحی مدل‌های کس��ب‌وکار بانكداری 
الكترونیك در جدول 2 ارائه شده است.

جدول 2: برخی پژوهش‌های انجام شده در خصوص طراحی مدل کسب‌وکار بانكداری الكترونیك

شرح منبع عنوان

این مقاله پارادایم جدیدی را با استفاده از نوآوری مخرب، بانکداری 
آنلاین، مدل‌های کسب‌وکار فینتك، فناوری اطلاعات و نوآوری در 

صنعت خدمات مالی معرفی نموده است.

لی و شین 
)2018(

فینتك: اکوسیستم، 
مدل‌های کسب‌وکار، 

تصمیم‌گیری‌ها، 
سرمایه‌گذاری و 

چالش‌ها

در این مطالعه راه‌حل‌های پویا برای فینت‌کها در قالب پنج 
بعد فنی که شامل امنیت و حریم خصوصی، تکنی‌کهای داده، 

سخت‌افزار و زیرساخت‌ها، برنامه‌های کاربردی و مدیریت مدل‌های 
خدماتی است ارائه شده است.

گای و 
همکاران 
)2018(

مطالعه و پیمایش 
فینت‌کها

در این مقاله توسعه اکوسیستم یک فینتك و قابلیت‌های 
استراتژیک آن برای شرکت‌هایی كه در بخش توزیع بازار مالی 

فعال می‌باشند و راه‌حل‌های جایگزین برای بخش‌های خارج از بازار 
مطرح شده است.

لئونگ و 
همکاران 
)2017(

پرورش اکوسیستم 
یک فینتك: مطالعه 
موردی استارتاپی 
برای وام‌های خرد 

جوانان در چین

در این مقاله از ابعاد پنج‌گانه مدل پارتس شامل بازیگران، 
ارزش‌افزوده، قوانین، تاكتیك‌ها و محدوده قلمرو استفاده گردیده و 

استراتژی‌های همکاری با فینتك، اهداف سرمایه‌گذاری، ارزش‌افزوده، 
معیار انتخاب شركت‌ها، نحوه همکاری با فینتك به‌صورت شریك یا 

رقیب و موانع قانونی و سیاسی آن بیان شده است.

هانگ 
و لئو 

)2016(

مطالعه موردی برنامه 
استراتژیک یک 

بانک تایوانی برای 
سرمایه‌گذاری در 

فینتك

1 . Leong et al.
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شرح منبع عنوان

این مقاله با استفاده از تئوری سازه شخصی و روش‌شناسی شبکه 
خزانه روش جدیدی را برای استخراج فهم شناختی کارآفرینان از 
مدل کسب‌وکار ارائه نموده که برای درک و توسعه مدل کسب‌وکار 

مفید است.

نیك بین 
و همکاران 

)1397(

ارائه مدل کسب‌وکار 
مؤثر در حوزه 
کسب‌وکارهای 

الکترونیکی با روش 
شبکه خزانه

این مطالعه نشان می‌دهد كه ابعاد مدل کسب‌وکار بانکداری 
الکترونیک در ایران با مدل بانکداری جامع در 5 بعد از 9 بعد مدل 

کسب‌وکار استروالدر و پینیور تفاوت دارد.

ارسنجانی 
و طالقانی 
)1396(

مقایسه مدل 
کسب‌وکار بانکداری 
الکترونیک بان‌کهای 

ایران با مدل بانکداری 
جامع

این مقاله نشان می‌دهد مدل بانکداری در ایران با مدل بانکداری 
جامع در ۹ بعد مدل کسب‌وکار استروالدر ازجمله مشتری محوری 
در ارزش پیشنهادی، شخصـی‌سـازی کانال در بعد کانال‌های ارائه 
خدمت و افزایش تنوع در درآمدهای بانک با یکدیگر تفاوت دارد.

سپندارند 
و همکاران 

)۱۳۹۵(

مقایسه مدل 
کسب‌وکار بانکداری 

ایران با مدل بانکداری 
جامع

این مطالعه نشان می‌دهد که مدل کسب‌وکار الکترونیکی دارای 
4 بعد اصلی ارزش ارائه شده، مشتریان، تأمین‌کنندگان و عملكرد 
مالی است و مؤلفه‌های اصلی در قالب 10 مقوله اصلی )محصول/
خدمات، مشتریان هدف، کانال توزیع، وفاداري مشتریان، بیمه، 
منابع و شایستگی‌ها، شبکه همکاري یا شرکا، ساختار هزینه، 

ساختار درآمد و واسطه‌هاي الکترونیکی( طبقه‌بندي شدند.

رضوانی و 
اصلاحی 
)1395(

ارائه مدل کسب‌وکار 
الکترونیکی صنعت 
بانکداري کشور با 

روش‌شناسی پژوهش 
آمیخته

این مقاله نشان می‌دهد ارزش ارائه شده جديد، خدمات نوين بانكي 
را در برمي‌گيرد و از موجبات علي همچون ضعف مدل‌هاي بانكداري 
سنتي و عدم پشتيباني آن‌ها و همچنين آشنايي با فناوري‌هاي نوين 

به وجود آمده و طي دو گام كلي پذيرش بانكداري الكترونيكي و 
انتخاب مدل کسب‌وکار الكترونيكي تولد یافته است. در این میان 

واسطه‌هاي مالي و بيمه‌گذاران نیز در اين فرآيند مؤثرند.

رضوانی و 
اصلاحی 
)1392(

مفهوم‌پردازی 
مدل‌هاي کسب‌وکار 
الكترونيك صنعت 

بانكداري و ارائه الگوي 
منسجم بر اساس 
مطالعه بانك‌های 

نوظهور كشور
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روش شناسی پژوهش
پژوهش حاضر به دنبال پاسخ به سؤالات ذیل است:

11 مدل کسب‌وکار بانكداری الكترونیك مبتنی بر ظهور فینتك‌ها و استارتاپ‌های مالی شامل چه .
اجزایی است؟

22 پیشران‌ها و پیامدهای مدل کسب‌وکار بانكداری الكترونیك چیست؟.
33 اولویت عوامل در هر حوزه چگونه است؟.

پژوهش حاضر از روش تحقیق كیفی از نوع اكتش��افي بهره گرفته و از منظر هدف كاربردی است. 
مورد مطالعه یكی از بانك‌های خصوصی فعال در صنعت بانكداری كش��ور اس��ت كه به دلایل مختلف 
امنیتی و اقتصادی كه پیش‌تر ذكر گردید، تاكنون هیچ‌گونه تمایلی به همكاری و مشاركت با فینتك‌ها 
و اس��تارتاپ‌های مالی خارجی و داخلی )مانند اپلیكیش��ن آپ، تاپ، پات، صاپ، سپ، سكه، فینوتك، 
اس��تارتاپ اول پی و غیره( نداشته ‌است. جامعه آماری این پژوهش خبرگان بانكی دارای سابقه كار در 
بانك مربوطه و اساتید دانشگاهی مسلط به موضوع پژوهش می‌باشند. در خصوص حجم نمونه برخی 
پژوهش‌ها اعضاي پانل را بين 15 تا 35 نفر برش��مرده‌اند و عموماً تعداد 30 نفر را براي ارائه اطلاعات 
كافي می‌دانند، براي گروه‌‎هاي ناهمگون نیز حجم نمونه عمدتاً بين 4 تا 40 شركتك‌ننده در نظر گرفته‌ 

می‌شود )هومن، 1385(.
دوره زمانی جمع‌آوری داده‌های پژوهش آذر لغایت دی‌ماه 97 و ابزار گردآوری داده‌ها پرسش��نامه 
بوده اس��ت. در روش دلفی پژوهش��گر بر روايي صوري و ظاهری تأثیرگذار است ولی بر توسعه مراحل 
پيماي��ش يا ابزار تأثیری ندارد، بااین‌وجود اگر اعضاي ش��رکت‌کننده در مطالعه، نماينده گروه يا حوزه 
دانش موردنظر باشند، اعتبار محتوي تضمين مي‌شود. پایایی بین پرسشنامه‌ها با بررسی میزان توافق 
بین پاسخ‌دهندگان به‌وسیله ضریب توافق کندال تائید می‌گردد )الله دادي و همکاران، 1397(. بعلاوه 
ضریب آلفای کرونباخ برای پرسشنامه دور اول 0/932 و برای دور دوم دلفی 0/945 به دست آمد كه 

نشان می‌دهد پایایی ابزار مناسب است.
بدین ترتیب پژوهش حاضر دارای دو گام اصلی به شرح ذیل است:

الف( تعيين ابعاد و ش�اخص‌ها: در اين مرحله به کمک روش فراترکیب1، ابعاد مدل کسب‌وکار 

1 . Meta-Synthesis
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بانكداری الكترونیك به همراه پیشران‌ها و پیامدهای مربوطه از ادبیات موضوع استخراج گردیده است. 
برای این منظور، از روش هفت مرحله‌اي ساندلوس��كی و باروس��و1 )2007( استفاده شده كه مشتمل 
بر مراحل زير است: 1. تنظيم پرسش‌های پژوهش؛ 2. انجام ادبيات نظام‌مند؛ 3. جست‌وجو و انتخاب 
مقالات مناس��ب با استفاده از ابزار برنامه ارزيابي مهارت‌هاي حياتي2؛ 4. استخراج اطلاعات مقالات؛ 5. 
تجزیه‌وتحلیل و ترکيب يافته‌هاي کيفي؛ 6. کنترل کيفيت؛ 7. ارائه يافته‌ها. پس از امتیاز‌دهی به مقالات 
منتخب و غربالگری آن‌ها در نهایت كدهای اولیه استخراج‌شده از ادبيات موضوع به همراه منابع مربوطه 

در قالب جدول 3 تحت سه مقوله اصلی پیشران‌ها، ابعاد مدل کسب‌وکار و پیامدها گردآوری شده‌اند.
ب( تعيين گروه خبرگان و احراز نظر آنان: در این مرحله 17 خبره بانکی و 17 استاد دانشگاه 
از روش غیراحتمالی )قضاوتی و گلوله برقی( انتخاب و با پرسشنامه محقق ساخته پنج گزینه‌ای طیف 
لیكرت )از کاملًا مخالفم=1 تا کاملًا موافقم=5( حاوی 92 سؤال و اجرای دو دور تکنیک دلفی، اجماع 
نظر خبرگان محرز و با حذف 42 مؤلفه كه میانگین كمتر از 4 را كسب نموده‌اند، مدل پژوهش نهایی 

گردید. خلاصه نتایج در جدول 3 نشان داده شده است.

جدول 3: دسته‌بندی مؤلفه‌ها و متغیرها به همراه منابع و خلاصه نتایج تكنیك دلفی

میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

ساختار پیشران‌ها
مؤسسات مالی

بانك‌های 
سنتی

كامیسون و ویلار 
لوپز )2010(

رضوانی و اصلاحی 
)1392(

استروالدر و 
همکاران )2010(

14/150/614/210/54

شركت‌های 
اقماری

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

رضوانی و اصلاحی 
)1392(

23/560/963/760/61

1 . Sandelowski & Barroso
2 . Critical Appraisal Skills Programme (CASP)
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

بانكداری 
الكترونیك

رضوانی و اصلاحی 
)1392(

دینش كومار 
)2012(

34/470/664/500/56

شرکت‌های ظهور فینتكپیشران‌ها
پرداخت

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

هانگ و لئو 
)2016(

44/120/694/150/66

شركت‌های 
مدیریت ثروت

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

هانگ و لئو 
)2016(

53/760/653/760/65

شركت تأمین 
مالی‌ جمعی

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

لی و شین )2018(
63/910/673/910/67

شركت‌های 
وام‌دهی

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

لی و شین )2018(
73/740/833/820/67

شركت‌های 
بازار سرمایه

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

لی و شین )2018(
83/880/693/910/62

شركت‌های 
خدمات بیمه

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

لی و شین )2018(
93/790/693/820/63

پیشران‌ها
ظهور 

استارتاپ‌های 
مالی

رشد ویروسی

مورونی و همکاران 
)2015(

رایز )2011(
سخدری و 

همکاران )1396(

103/711/063/880/81
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

رشد ارگانیك
مورونی و همکاران 

)2015(
رایز )2011(

113/380/823/500/66

رشد 
مقیاس‌پذیر

مورونی و همکاران 
)2015(

الیز )2010(
123/470/613/530/51

نوآوری مخرب

های تینن و 
همکاران )2015(

استروالدر و 
همکاران )2010(

سخدری و 
همکاران )1396(
ندافی و احمدوند 

)1396(
گنجه و عباسی 
خواه )1396(

133/180/803/380/55

استارتاپ ناب

رایز )2011(
مورونی و همکاران 

)2015(
موریا )2012(

143/680/813/740/71

پیشران‌ها
توسعه‌دهندگان 

فناوری‌های 
مالی

رسانه‌های 
اجتماعی

گرور و همکاران 
)2017(

لی و شین )2018(
154/120/954/210/64

هوش تجاری

لئونگ و همکاران 
)2017(

هانگ و لئو 
)2016(

164/180/634/150/61
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

اینترنت اشیا

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(

ماژلیس و همکاران 
)2012(

 پارسی و همکاران 
)1395(

ایپ و بوكن 
)2018(

173/620/953/760/70

محاسبات 
ابری

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

هانگ و لئو 
)2016(

183/680/883/790/64

رابط 
برنامه‌نویسی 

كاربری

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(

هانگ و لئو 
)2016(

193/740/623/740/62

كلان داده

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

هانگ و لئو 
)2016(

203/820/903/910/75

ارز مجازی

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

هانگ و لئو 
)2016(

ایپ و بوكن 
)2018(

213/790/913/940/65

کیف‌های پول 
مجازی

گرور و همکاران 
)2017(

هانگ و لئو 
)2016(

22۴/۱۸۰/۶۷۴/۲۱۰/۵۹
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

محیط پیشران‌ها
کسب‌وکار

دسترسی به 
بازار

پی دبلیو سی 
)2016(

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(

استروالدر و 
همکاران )2010(

23۴/۰۶۰/۶۵۴/۱۲۰/۵۹

دسترسی به 
نیروی كار 
متخصص

پی دبلیو سی 
)2016(

استروالدر و 
همکاران )2010(

24۳/۸۵۰/۷۴۳/۹۱۰/۶۲

قوانین و 
مقررات

پی دبلیو سی 
)2016(

استروالدر و 
همکاران )2010(

25۳/۹۷۰/۹۷۴/۰۹۰/۷۵

پشتیبانی 
دولت

پی دبلیو سی 
)2016(

دیمرس و همکاران 
)۲۰۱۵(

رضوانی و اصلاحی 
)1392(

26۳/۹۷۰/۹۰۴/۰۹۰/۶۲

دسترسی به تخصص مالیپیشران‌ها
سرمایه

لئونگ و همکاران 
)2017(

استروالدر و 
همکاران )2010(

لی و شین )2018(
پی دبلیو سی 

)2016(

27۳/۸۲۰/۸۷۳/۹۴۰/۶۵

استراتژی‌های 
تامین منابع 

مالی

های تینن و 
همکاران )2015(
مولیک )2014(
ویلیامز گرت 

)2016(

28۳/۹۷۰/۸۰۴/۰۳۰/۶۷
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

بخش‌بندی پیشران‌ها
مشتریان بانك

شناسایی 
مشتریان 

هدف

توماچی و جانات 
)2017(

ایپ و بوكن )2018(
ریسكیناتو و 

همکاران )2017(
استروالدر و 

همکاران )2010(
رزمی و همکاران 

)1393(

29۴/۳۲۰/۶۸۴/۳۵۰/۶۰

ویژگی‌های 
جمعیت 
‌شناختی

توماچی و جانات 
)2017(

ریسكیناتو و 
همکاران )2017(

ایپ و بوكن )2018(

30۴/۲۱۰/۷۳۴/۲۴۰/۶۵

تمایل به 
پذیرش 
فناوری

توماچی و جانات 
)2017(

ریسكیناتو و 
همکاران )2017(

31۴/۳۲۰/۸۱۴/۳۵۰/۷۳

قصد استفاده 
از فناوری

ریسكیناتو و 
همکاران )2017(
بومن و همکاران 

)2008(

32۴/۱۸۰/۶۷۴/۲۱۰/۵۹

مقولات 
اصلی مدل 
کسب‌وکار

ارزش 
پیشنهادی

ارزش 
پیشنهادی 
قابل ارائه

بومن و همکاران 
)2008(

الدبی )2010(
استروالدر و 

همکاران )2010(
ریوور و همکاران 

)2008(
جاودان و فتحیان 

)1386(

33۳/۶۲۰/۷۰۳/۶۵۰/۶۵
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

ارائه خدمات 
در هر مکان

بومن و همکاران 
)2008(

الدبی )2010(
جاودان و فتحیان 

)1386(

34۴/۴۷۰/۸۳۴/۵۳۰/۶۱

ارائه خدمات 
در هر زمان

کلیجنن و همکاران 
)2007(

بومن و همکاران 
)2008(

الدبی )2010(
جاودان و فتحیان 

)1386(

35۴/۵۹۰/۸۲۴/۶۵۰/۶۵

بومی‌سازي

ریوور و همکاران 
)2008(

بومن و همکاران 
)2008(

الدبی )2010(
جاودان و فتحیان 

)1386(

36۳/۸۸۱/۰۱۴/۰۶۰/۶۹

شخصی‌سازي

الدبی )2010(
بومن و همکاران 

)2008(
استروالدر و 

همکاران )2010(
ریوور و همکاران 

)2008(
جاودان و فتحیان 

)1386(

37۴/۱۵۰/۸۲۴/۲۱۰/۶۹



فصلنامه مدیریت توسعه فناوری/ دوره هفتم/ شماره2/ تابستان 1398 216

میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

ارتباطی 
مشتریان

تعامل با 
مشتری

استروالدر و 
همکاران )2010(
ریوور و همکاران 

)2008(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

38۴/۲۱۰/۵۴۴/۲۱۰/۵۴

كانال‌های 
توزیع

استروالدر و 
همکاران )2010(
ریوور و همکاران 

)2008(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

39۴/۲۶۰/۶۷۴/۲۶۰/۶۷

ارتباط با 
مشتری

استروالدر و 
همکاران )2010(
ریوور و همکاران 

)2008(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

40۴/۴۱۰/۷۴۴/۴۴۰/۶۶

مدیریت 
زیرساخت‌هازیرساخت

کامپونوو و پینیور 
)2003(

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
بومن و همکاران 

)2008(

41۴/۳۸۰/۶۰۴/۳۸۰/۶۰
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

شرکا و 
تأمین‌کنندگان

کامپونوو و پینیور 
)2003(

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
بومن و همکاران 

)2008(

42۳/۷۹۰/۷۷۳/۸۸۰/۵۹

مزیت رقابتی 
شرکاي فعال

کامپونوو و پینیور 
)2003(

ریوور و همکاران 
)2008(

بومن و همکاران 
)2008(

43۳/۸۸۰/۶۹۳/۸۸۰/۶۹

تسهیم نقش‌ها 
در شبکه 

ارزش

ریوور و همکاران 
)2008(

ورشنی )2008(
بومن و همکاران 

)2008(

44۳/۷۴۰/۷۹۳/۷۹۰/۶۹

باز بودن شبکه 
ارزش

ریوور و همکاران 
)2008(

پستچی )2007(
كامیسون و ویلار 

لوپز )2010(

45۳/۵۳۰/۶۶۳/۵۶۰/۶۱

استراتژي نام 
تجاري

پستچی )2007(
بومن و همکاران 

)2008(
استروالدر و 

همکاران )2010(

46۳/۴۴۰/۸۲۳/۵۹۰/۶۱
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

مدل حاکمیت

ریوور و همکاران 
)2008(

كامیسون و ویلار 
لوپز )2010(

پیترسون )2004(

47۳/۷۴۰/۷۵۳/۷۹۰/۶۴

تعاملات بین 
بازیگران

ریوور و همکاران 
)2008(

كامیسون و ویلار 
لوپز )2010(

بومن و همکاران 
)2008(

48۳/۶۲۰/۷۴۳/۶۸۰/۶۴

قابلیت‌ها

بومن و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(

49۳/۸۲۰/۷۲۳/۸۵۰/۶۶

یکپارچگی 
داده‌ها

بومن و همکاران 
)2008(

لئونگ و همکاران 
)2017(

50۴/۲۱۰/۶۹۴/۲۱۰/۶۹

یکپارچگی 
رابط 

برنامه‌نویسی

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(

هانگ و لئو 
)2016(

کانسولوو و 
همکاران )2005(

51۳/۹۱۰/۹۳۴/۰۰۰/۷۸

پشتیبانی از 
پلتفرم‌هاي 

مختلف

زکریادیس و 
اوزکان )2017(

ریوور و همکاران 
)2008(

بومن و همکاران 
)2008(

52۴/۱۸۰/۸۰۴/۱۸۰/۸۰
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

امنیت 
سایبری

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(
بومن و همکاران 

)2008(
ریوور و همکاران 

)2008(

53۴/۶۸۰/۴۷۴/۶۸۰/۴۷

قابلیت 
دسترسی

بومن و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(

54۴/۳۲۰/۸۱۴/۳۸۰/۶۵

فعالیت‌های 
كلیدی

بومن و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(

رضوانی و اصلاحی 
)1395(

55۳/۸۸۰/۸۱۳/۹۴۰/۶۹

پیكربندی 
فعالیت‌ها

ریوور و همکاران 
)2008(

بومن و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(

رضوانی و اصلاحی 
)1395(

56۳/۷۶۰/۸۲۳/۸۲۰/۷۲

فرآیندهای 
كلیدی

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(

رضوانی و اصلاحی 
)1395(

57۴/۱۸۰/۶۷۴/۱۸۰/۶۷
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

مدیریت 
فناوري‌ها‌ی 

مالی

ریوور و همکاران 
)2008(

بومن و همکاران 
)2008(

پاولیان )2002(

58۴/۲۹۰/۶۸۴/۲۹۰/۶۸

منابع كلیدی

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

59۳/۷۱۰/۸۷۳/۷۹۰/۷۳

شایستگی‌های 
محوری

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

60۳/۷۱۰/۹۱۳/۷۹۰/۷۷

كسب ارزشجنبه‌ مالی

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

61۳/۹۴۰/۷۴۴/۰۰۰/۶۰

مدیریت مالی

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

62۴/۰۳۰/۴۶۴/۰۳۰/۴۶
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

درآمد

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(

رضوانی و اصلاحی 
)1395(

منطقی و ثاقبی 
)1392(

63۳/۷۴۰/۹۳۳/۸۵۰/۷۰

هزینه

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(

رضوانی و اصلاحی 
)1395(

منطقی و ثاقبی 
)1392(

64۴/۱۵۰/۸۲۴/۲۱۰/۶۹

اهرم‌های مالی

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

65۳/۷۹۰/۸۴۳/۸۲۰/۸۰

اهرم‌های 
عملكردی

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

66۳/۵۹۰/۸۶۳/۶۸۰/۶۸
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

عملکرد 
غیرمالی

ریوور و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

67۳/۳۸۱/۰۷۳/۶۵۰/۷۳

سهم بازار

بومن و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

68۳/۸۲۰/۶۷۳/۸۸۰/۵۴

شهرت نام 
تجاری

بومن و همکاران 
)2008(

استروالدر و 
همکاران )2010(
منطقی و ثاقبی 

)1392(

69۴/۰۶۰/۹۲۴/۱۸۰/۶۷

بهبود فضای پیامدها
کسب‌وکار

پیشرفت 
فناوری

لی و شین )2018(
استروالدر و 

همکاران )2010(
70۴/۴۷۰/۵۶۴/۴۷۰/۵۶

بهبود عملکرد 
سیستم مالی

لی و شین )2018(
تحلیل مالی 

كپجمینی )2015(
استروالدر و 

همکاران )2010(

71۴/۲۱۰/۶۴۴/۲۴۰/۵۵

توسعه سیستم 
مالی

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(

استروالدر و 
همکاران )2010(

72۴/۰۹۰/۴۵۴/۰۹۰/۴۵
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

شفافیت در 
حوزه مالی

لی و شین )2018(
استروالدر و 

همکاران )2010(
73۴/۰۶۰/۸۵۴/۱۲۰/۷۳

امنیت 
سرمایه‌گذاری

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(
لی و شین )2018(

74۴/۲۶۰/۹۳۴/۳۵۰/۷۳

صرفه‌جویی در 
منابع

استروالدر و 
همکاران )2010(

رضوانی و اصلاحی 
)1392(

75۳/۸۸۰/۷۷۳/۹۱۰/۷۱

بهبود عملكرد پیامدها
کاهش ریسکسازمانی

لی و شین )2018(
تحلیل مالی 

كپجمینی )2015(
استروالدر و 

همکاران )2010(

76۴/۰۶۰/۹۵۴/۱۸۰/۷۲

جذب 
مشتریان 

جدید

لئونگ و همکاران 
)2017(

استروالدر و 
همکاران )2010(

77۴/۱۸۰/۹۴۴/۲۶۰/۷۱

افزایش اعتماد 
مشتری

ایپ و بوكن 
)2018(

لی و شین )2018(
78۴/۱۸۰/۹۰۴/۲۶۰/۷۱

افزایش 
وفاداری 
مشتری

لئونگ و همکاران 
)2017(

هانگ و لئو 
)2016(

79۴/۰۶۰/۹۸۴/۲۱۰/۶۹

افزایش چابكی

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(

استروالدر و 
همکاران )2010(

80۴/۴۴۰/۶۱۴/۴۴۰/۶۱
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

به‌کارگیری 
مؤثر داده‌ها

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(
لئونگ و همکاران 

)2017(

81۴/۲۱۰/۷۳۴/۲۴۰/۶۵

محصولات 
مشتری محور

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(
لی و شین )2018(

82۴/۳۲۰/۶۴۴/۳۲۰/۶۴

چرخه کوتاه 
توسعه 
محصول

لی و شین )2018(
استروالدر و 

همکاران )2010(
83۳/۹۱۰/۷۹۳/۹۷۰/۶۷

چرخه کوتاه 
ورود محصول 

جدید

لی و شین )2018(
استروالدر و 

همکاران )2010(
84۳/۶۸۰/۸۱۳/۷۴۰/۷۱

بهبود 
بهره‌وری 
عملیاتی

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(

کاستالی و ون 
لووی )2013(

85۳/۸۵۰/۷۸۳/۹۱۰/۶۷

بهبود تجربه 
مشتریان

لی و شین )2018(
لئونگ و همکاران 

)2017(
86۳/۹۷۰/۸۷۴/۰۳۰/۷۶

یادگیری 
سازمانی

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(
رضوانی و اصلاحی 

)1392(

87۳/۹۷۰/۶۷۴/۰۰۰/۶۰

افزایش چرخه 
عمر مشتری

لئونگ و همکاران 
)2017(

رضوانی و اصلاحی 
)1392(

88۴/۰۳۰/۹۰۴/۱۲۰/۷۳
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میانگین گویه‌هامنبعكدهای اولیهمفاهیممقوله‌ها
دور 1

انحراف 
معیار 1

میانگین 
دور 2

انحراف 
معیار 2

بانكداری پیامدها
مجازی

خود خدمتی 
آنلاین

استروالدر و 
همکاران )2010(

رضوانی و اصلاحی 
)1392(

ارسنجانی و 
طالقانی )1396(

89۴/۰۹۰/۸۳۴/۱۲۰/۷۷

بانكداری 
شخصی

توماچی و جانات 
)2017(

ارسنجانی و 
طالقانی )1396(

رضوانی و اصلاحی 
)1392(

90۴/۰۶۰/۸۵۴/۱۲۰/۷۳

بانكداری 
مشاركتی

زکریادیس و 
اوزکان )2017(
ارسنجانی و 

طالقانی )1396(
رضوانی و اصلاحی 

)1392(

91۳/۱۲۰/۹۱۳/۳۵۰/۶۵

بانکداری باز

تحلیل مالی 
كپجمینی )2015(

زکریادیس و 
اوزکان )2017(

92۳/۶۵۰/۸۸۳/۷۴۰/۷۵

میانگین 
انحراف 

معیار
0/7780/657

میانگین 
3/9584/022کل

ضریب 
توافق 
کندال

0/1670/175



فصلنامه مدیریت توسعه فناوری/ دوره هفتم/ شماره2/ تابستان 1398 226

تجزیه‌وتحلیل یافته‌ها
مشخصات جمعیت شناختی اعضای نمونه پژوهش در جدول 4 نشان داده شده است.

جدول 4: مشخصات متغیرهای جمعیت شناختی اعضای پانل

درصدفراوانیمتغیرهای جمعیت شناختی

جنسیت
47/06%16مرد

52/94%18زن

تحصیلات

14/71%5كارشناسی

58/82%20كارشناسی ارشد

26/47%9دكتری

سابقه كار

41/18%514 تا 10 سال

29/41%1010 تا 15 سال

29/41%10بیش از 15 سال

سمت

50%17استاد دانشگاه

8/82%3مدیر ارشد

11/76%4مدیر اجرایی

29/41%10كارشناس ارشد بانک

100%34جمع کل

میانگین نظرات خبرگان در دور اول و دوم در خصوص پیشران‌ها در شکل 1، ابعاد مدل کسب‌وکار 
در ش��کل 2 و پیامد‌ها در ش��کل 3 نشان داده شده، درصد تائید عوامل شناسایی‌شده از ادبیات توسط 

خبرگان نیز در جدول 5 آمده است.
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شکل 1: مقایسه میانگین نظرات خبرگان در دور اول و دوم دلفی در خصوص پیشران‌ها

شکل 2: مقایسه میانگین نظرات خبرگان در دور اول و دوم دلفی در خصوص ابعاد مدل 

کسب‌وکار

شکل 3: مقایسه میانگین نظرات خبرگان در دور اول و دوم دلفی در خصوص پیامدها
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جدول 5: تعداد گویه‌های حذف‌شده و باقیمانده در پایان دور دوم دلفی

تعداد متغیرهای تحقیقحیطه‌ها
گویه‌ها

گویه‌های 
حذف‌شده

گویه‌های 
باقیمانده

درصد تائید 
عوامل

پیشران‌ها

67%312ساختار مؤسسات مالی

17%651ظهور فینتك

0%550ظهور استارتاپ‌های مالی

توسعه‌دهندگان فناوری‌های 
38%853مالی

75%413محیط کسب‌وکار

50%211تخصص مالی

100%404بخش‌بندی مشتریان بانك

اجزای مدل 
کسب‌وکار

80%514خدمات ارائه شده پیشنهادی

100%303ارتباطی مشتریان

40%20128مدیریت زیرساخت

44%954كسب ارزش

پیامدها

83%615بهبود فضای کسب‌وکار

77%13310بهبود عملكرد سازمانی

50%422بانكداری مجازی

54%924250جمع كل
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دلايل توقف نظرخواهي
درصورتی‌که میزان تغییرات امتیازات خبرگان در دو دور متوالی کمتر از 15 درصد باش��د، اجماع نظر 
صورت گرفته اس��ت. شایان ذكر اس��ت براي پانل‌هاي با تعداد بیشتر از 10 عضو مقادیر بسیار کوچک 
ضریب توافق كندال1 نیز معنادار اس��ت )الله دادي و همکاران، 1397(؛ بنابراین با توجه به موارد ذیل 

اتفاق‌نظر ميان اعضاي پانل حاصل شده و مي‌توان به تكرار دورها پايان داد:

• میانگین نظرات اعضای پانل بیش از 4 اس��ت که نش��ان‌دهنده توافق زیاد و خیلی زیاد در بین 	
خبرگان است.

• ضريب توافق کندال در دو دور متوالی رش��د قابل‌توجهی نداش��ته كه نشان‌دهنده اتفاق‌نظر در 	
ميان اعضا است.

• كاهش میانگین انحراف معیار در دور دوم نس��بت به دور اول نشان‌دهنده کاهش پراکندگی در 	
آرای خبرگان است.

بدین ترتیب مدل نهایی پژوهش كه از یك فرآیند كیفی تولد یافته در ش��کل 4 نش��ان داده شده 
است.

اهمیت عوامل از نظر خبرگان
اولویت عوامل برحسب میانگین هر دسته بر طبق نظر خبرگان در جدول 6 نشان داده شده است.

1 . W-Kendall
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 جدول 6: اولویت عوامل بر اساس میانگین امتیازات خبرگان به هر دسته 

پس از حذف تعدادی از عوامل

میانگین گویه‌هامؤلفه‌هامتغیرهاحیطه‌ها
دور 2

میانگین 
دسته

ترتیب 
اولویت

ن‌ها
شرا

پی

ساختار مؤسسات 
مالی

14/21بانك‌های سنتی
۴/۳۵1

34/50بانكداری الكترونیك

44/15۴/۱۵4شرکت‌های پرداختظهور فینتك

توسعه‌دهندگان 
فناوری‌های مالی

154/21رسانه‌های اجتماعی

۴/۱۹3 164/15هوش تجاری

224/21کیف‌های پول مجازی

محیط کسب‌وکار

234/12دسترسی به بازار

۴/۱۰5 254/09قوانین و مقررات

264/09پشتیبانی دولت

284/03۴/۰۳6استراتژی‌های تامین منابع مالیتخصص مالی

بخش‌بندی 
مشتریان بانك

294/35شناسایی مشتریان هدف

۴/۲۹2
304/24ویژگی‌های جمعیت شناختی

314/35تمایل به پذیرش فناوری

324/21قصد استفاده از فناوری
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میانگین گویه‌هامؤلفه‌هامتغیرهاحیطه‌ها
دور 2

میانگین 
دسته

ترتیب 
اولویت

کار
ب‌و

کس
ل 

مد
اد 

ابع

خدمات 
پیشنهادی ارائه 

شده

344/53استفاده از خدمات در هر مکان

۴/۳۶1
354/65استفاده از خدمات در هر زمان

364/06بومی‌سازي خدمات

374/21شخصی‌سازي خدمات

ارتباطی مشتریان

384/21تعامل با مشتری

۴/۳۰2 394/26كانال‌های توزیع

404/44ارتباط با مشتری

مدیریت 
زیرساخت

414/38زیرساخت‌ها

۴/۲۹3

504/21یکپارچگی داده‌ها

514/00یکپارچگی رابط برنامه‌نویسی

524/18پشتیبانی از پلتفرم‌هاي مختلف

534/68امنیت سایبری

544/38قابلیت دسترسی

574/18فرآیندهای كلیدی

584/29مدیریت فناوري‌ها‌ی مالی

جنبه مالی

614/00كسب ارزش

۴/۱۰4
624/03مدیریت مالی

644/21هزینه

694/18شهرت نام تجاری
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میانگین گویه‌هامؤلفه‌هامتغیرهاحیطه‌ها
دور 2

میانگین 
دسته

ترتیب 
اولویت

دها
یام

پ

بهبود فضای 
کسب‌وکار

704/47پیشرفت فناوری

۴/۲۵1

714/24بهبود عملکرد سیستم مالی

724/09توسعه سیستم مالی

734/12ایجاد شفافیت در حوزه مالی

744/35افزایش امنیت سرمایه‌گذاری

بهبود عملكرد 
سازمانی

764/18کاهش ریسک

۴/۲۱2

774/26جذب مشتریان جدید

784/26افزایش اعتماد مشتری

79۴/۲۱افزایش وفاداری مشتری

80۴/۴۴افزایش چابكی

81۴/۲۴به‌کارگیری مؤثر داده‌ها

82۴/۳۲محصولات مشتری محور

86۴/۰۳بهبود تجربه مشتریان

87۴/۰۰یادگیری سازمانی

88۴/۱۲افزایش چرخه عمر مشتری

بانكداری مجازی
89۴/۱۲خود خدمتی آنلاین

۴/۱۲3
90۴/۱۲بانكداری شخصی
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آزمون فريدمن1
از آزمون تحلیل واریانس دوطرفه فریدمن برای رتبه‌بندي مؤلفه‌ها اس��تفاده شده است. در این آزمون 
فرض صفر برابري رتبه میانگین اجزاي مدل را بیان می‌نماید. نتایج جدول 7 نشان می‌دهد كه اولويت 
برخی اجزا يكس��ان نیس��ت؛ بنابراین با توجه به س��طح معناداري رتبه‌بندي شاخص‌ها برای سازه‌های 
توس��عه‌دهندگان فناوری‌های مالی، محیط کسب‌وکار، بخش‌بندی مشتریان بانك از حیطه پیشران‌ها، 
سازه‌های ارتباطی مشتریان و جنبه مالی از ابعاد مدل کسب‌وکار و بانكداری مجازی از حیطه پیامدها 
مورد موافقت قرار نگرفته است كه اين به معناي وجود رتبه يكسان بين این شاخص‌ها در شكل دادن 

سازه‌های مذكور است.

جدول 7: اهميت و رتبه‌بندي شاخص‌ها و مؤلفه‌ها با استفاده از آزمون فريدمن

رتبه مؤلفه‌هامتغیرهای تحقیقحیطه‌ها
ترتیب اهمیتمعناداریمیانگین

ن‌ها
شرا

پی

ساختار مؤسسات 
مالی

1/35بانك‌های سنتی
0/012

2

1/651بانكداری الكترونیك

توسعه‌دهندگان 
فناوری‌های مالی

2/07رسانه‌های اجتماعی

0/734
تفاوت 

معناداری وجود 
ندارد.

1/94هوش تجاری

1/99کیف‌های پول مجازی

محیط کسب‌وکار

2/07دسترسی به بازار

0/736
تفاوت 

معناداری وجود 
ندارد.

1/96قوانین و مقررات

1/97پشتیبانی دولت

بخش‌بندی 
مشتریان بانك

2/62شناسایی مشتریان هدف

0/414
تفاوت 

معناداری وجود 
ندارد.

2/44ویژگی‌های جمعیت شناختی

2/62تمایل به پذیرش فناوری

2/32قصد استفاده از فناوری

1 . Friedman
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رتبه مؤلفه‌هامتغیرهای تحقیقحیطه‌ها
ترتیب اهمیتمعناداریمیانگین

کار
ب‌و

کس
ل 

مد
اد 

ابع

خدمات 
پیشنهادی ارائه 

شده

2/72ارائه خدمات در هر مکان

0/000

2

2/931ارائه خدمات در هر زمان

2/064بومی‌سازي خدمات

2/293شخصی‌سازي خدمات

ارتباطی 
مشتریان

1/84تعامل با مشتری

0/114
تفاوت 

معناداری وجود 
ندارد.

1/96كانال‌های توزیع

2/21ارتباط با مشتری

مدیریت 
زیرساخت

4/78زیرساخت‌ها

0/001

3

4/106یکپارچگی داده‌ها

3/828یکپارچگی رابط برنامه‌نویسی

4/155پشتیبانی از پلتفرم‌هاي مختلف

5/761امنیت سایبری

4/852قابلیت دسترسی

4/007فرآیندهای كلیدی

4/534مدیریت فناوري‌ها‌ی مالی

جنبه مالی

2/34كسب ارزش

0/252
تفاوت 

معناداری وجود 
ندارد.

2/35مدیریت مالی

2/71هزینه

2/60شهرت نام تجاری
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رتبه مؤلفه‌هامتغیرهای تحقیقحیطه‌ها
ترتیب اهمیتمعناداریمیانگین

دها
یام

پ

بهبود فضای 
کسب‌وکار

3/49پیشرفت فناوری

0/009

1

2/913بهبود عملکرد سیستم مالی

2/605توسعه سیستم مالی

2/754شفافیت در حوزه مالی

3/252امنیت سرمایه‌گذاری

بهبود عملكرد 
سازمانی

5/29کاهش ریسک

0/027

7

5/783جذب مشتریان جدید

5/665افزایش اعتماد مشتری

5/466افزایش وفاداری مشتری

6/501افزایش چابكی

5/694به‌کارگیری مؤثر داده‌ها

6/092محصولات مشتری محور

4/859بهبود تجربه مشتریان

4/5710یادگیری سازمانی

5/108افزایش چرخه عمر مشتری

بانكداری مجازی
1/49خود خدمتی آنلاین

0/796
تفاوت 

معناداری وجود 
ندارد. 1/51بانكداری شخصی
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نتیجه‌گیری و پیشنهادهای تحقیق
نتایج روش دلفی نش��ان مي‌دهد كه از نظر خبرگان در حیطه پیش��ران‌های مدل کسب‌وکار بانکداری 
الکترونیک به ترتیب شاخص‌های ساختار مؤسسات مالی، بخش‌بندی مشتریان بانک، توسعه‌دهندگان 
فناوری‌های مالی و محیط کسب‌وکار دارای بیشترین اهميت مي‌باشند. همچنین در خصوص ابعاد مدل 
کسب‌وکار نیز به ترتیب خدمات پیشنهادی ارائه شده دارای بیشترین اهميت و پس‌ازآن سازه ارتباطی 
مشتریان، مدیریت زیرساخت و مدیریت مالی در رتبه‌های بعدی قرار دارند. در حوزه پیامدهای طراحی 
مدل کسب‌وکار بانکداری الکترونیک نیز به ترتیب شاخص‌های بهبود فضای کسب‌وکار، بهبود عملکرد 

سازمانی و بانکداری مجازی دارای بیشترین اهميت مي‌باشند.
با توجه به اولویت بالای س��اختار مؤسس��ات مالی از دیدگاه خبرگان در طراحی مدل کس��ب‌وکار 
بانكداری الكترونیك می‌توان گفت برای بهبود مدل کسب‌وکار بانكداری الكترونیك، ساختار مؤسسات 
مالی می‌بایست چابك‌تر شود. فینتك‌ها ماهیتاً به دلیل نوع ساختارشان چابك‌تر از بانك‌ها می‌باشند، 
بانك‌ها‌ برای ایجاد هماهنگی با خدمات مالی الكترونیكی كه دارای س��رعت بیشتری است، می‌بایست 
ساختارهای بزرگ و پیچیده خود را مسطح‌تر و افقی‌تر نمایند و در جهت كاهش بوروكراسی اداری گام 

بردارند تا بدین‌وسیله چرخه توسعه محصولات بانكی و ورود به بازارشان كوتاه‌تر گردد.
با توجه به اولویت بالای ارزش پیش��نهادی در بین ابعاد مدل کس��ب‌وکار بانكداری الكترونیك از 
دیدگاه خبرگان كه همس��و با تحقیقات لمبرت1 )2012( نیز اس��ت باید گفت تقدم ارزش پیشنهادی 
ناشی از این واقعیت است که تمام اجزای دیگر مدل کسب‌وکار از این مفهوم پیروی نموده و بدون آن 
وجود نداشته یا دلیلی برای وجود نخواهند داشت. ارزش پیشنهادی، باعث وحدت سایر ابعاد و اجزای 
مدل کسب‌وکار شده و از ناسازگاری درونی آن‌ها جلوگیری می‌کند. ازاین‌رو دیگر ابعاد و اجزای اصلی 
کسب‌وکار نیز با توجه به این مهم شکل می‌گیرند. عناصری که مستقیماً از سؤالات ارزش پیشنهادی 
اس��تخراج می‌ش��وند به‌عنوان عناصر پایه و اصلی مدل کسب‌وکار محس��وب می‌شوند؛ بنابراین یکی از 

مهم‌ترین اجزای هر مدل کسب‌وکار، ارزش پیشنهادی است.
با توجه به اولویت بالای بهبود فضای کسب‌وکار در حوزه پیامدها، به نظر می‌رسد خبرگان دیدگاهی 
كلان و بلندمدت به موضوع دارند كه علاوه بر بانك مذکور، كل صنعت بانكداری كشور را نیز تحت تأثیر 
قرار می‌دهد. به نظر می‌رسد بهبود فضای صنعت بانكداری كشور باعث فرصت سازي براي جهانی‌شدن 

1 . Lambert
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و صرفه‌جویی در منابع كلان این صنعت می‌گردد. بدین ترتیب با تغییر اكوسیستم بانكداری در ایران 
بانك‌ها می‌توانند از ارائه‌دهندگان ثالث برای مدیریت امور مالی مشتریان استفاده نمایند.

نتایج آزمون فریدمن در خصوص اولویت اجزا بیان می‌کند در حوزه پیشران‌ها و در خصوص ساختار 
مؤسسات مالی، اولویت ارائه خدمات مالی الكترونیك بیش از شعب فیزیكی بانك‌های سنتی است که 
این موضوع نش��ان می‌دهد عواملی همچون ضعف مدل‌هاي بانكداري س��نتي و عدم پش��تيباني آن‌ها 
از نیازهای مش��تریان و همچنين آش��نايي با فناوري‌هاي نوين، منجر به پذيرش بانكداري الكترونيكي 
و انتخاب مدل‌های کس��ب‌وکار الكترونيكي ش��ده اس��ت. بدین ترتیب در آینده نزدیك شاهد هدایت 
بانکداری خرد به س��مت فینتك‌ها، جایگزینی بانكداری مجازی با بانکداری الکترونیکی و پول مجازی 
با پول الکترونیکی خواهیم بود. چشم‌انداز فعالیت فینتك‌ها حركت از بانکداری باز به‌سوی نوآوری باز 

است و علاوه بر خدمات بانکی، در زمینه‌های دیگر مانند بورس، بیمه و غیره نیز فعالیت میك‌نند.
آزمون فریدمن نشان می‌دهد در حوزه ابعاد مدل کسب‌وکار برای خدمات پیشنهادی ارائه شده به 
ترتیب اس��تفاده از خدمات در هر زمان، اس��تفاده از خدمات در هر مكان، شخصی‌سازی و بومی‌سازی 
دارای اهمیت است که این موضوع تمایل مشتریان به انجام تراكنش در هر ساعت از شبانه‌روز به‌صورت 
باجه‌های 24*7 )هفت روز هفته 24 ساعته( را نشان می‌دهد، لذا پیاده‌سازی و ارائه درگاه‌های پرداخت 
اینترنتی1 و اپلیكیشن‌های پرداخت، پیشخوان‌های مجازی، پایانه‌های فروش2، دستگاه‌های خودپرداز3، 
پین پد4 و نرم‌افزارهای با كیفیت همراه بانك و اینترنت بانك از س��وی بانك جهت انجام تراكنش‌های 

بانكی مشتریان حائز اهمیت است.
نتایج آزمون فریدمن بیان می‌کند در خصوص مدیریت زیرساخت به ترتیب امنیت سایبری، قابلیت 
دسترسی، زیرساخت‌ها، مدیریت فناوری‌‎های مالی، پشتیبانی از پلتفرم‌های مختلف، یكپارچگی داده‌ها، 
فرآیندهای كلیدی و یكپارچگی در رابط برنامه‌نویسی كاربری دارای اهمیت است. لذا پیشنهاد می‌شود 
دولت با وضع قوانین و مقررات شفاف جهت تامین امنیت تراكنش‌ها در محیط سایبری و جلوگیری از 
هك شدن درگاه‌های پرداخت اینترنتی5 از این موضوع پشتیبانی نماید. در این راستا استاندارد اتحادیه 

1 . Internet Payment Gateway (IPG)
2 . Point of Sale (POS)
3 . Automated Teller Machine (ATM)
4 . PIN PAD
5 . Payment Service Provider (PSP)
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اروپا1 نیز فعالیت فینتك‌‍‌ها كه امنیت كاربران را تهدید می‌نمود موردبازنگری قرار داده است.
مطاب��ق نتایج آزم��ون فریدمن در حوزه پیامدها و در خصوص بهبود فضای کس��ب‌وکار به ترتیب 
پیش��رفت فناوری، افزایش امنیت سرمایه‌گذاری، بهبود عملكرد سیستم مالی، ایجاد شفافیت در حوزه 
مالی و توس��عه سیستم مالی دارای اولویت و اهمیت است که می‌توان گفت جنبه‌هاي مرتبط با تغییر 
فناوري شامل نوآوري‌هایی است که باعث کاهش هزینه‌هاي مرتبط با جمع‌آوري، نگهداري، پردازش و 
انتقال اطلاعات یا تغییر شکل ابزارها می‌شود، به‌گونه‌ای که مشتریان به‌راحتی به محصولات و خدمات 
بانکی دسترسی داشته باشند؛ بنابراین پیشرفت تجهیزات و ارتقای فناوری‌های مالی الكترونیكی، باعث 
بهبود رابط برنامه‌نویس��ی كاربری و ایجاد بیشتر سامانه‌‌های كاربرپسند2 می‌گردد كه استفاده از آن‌ها 

برای همگان ساده و راحت است.
بر طبق آزمون فریدمن در خصوص بهبود عملكرد س��ازمانی به ترتیب افزایش چابكی، محصولات 
مشتری محور، جذب مشتریان جدید، به‌کارگیری مؤثر داده‌ها، افزایش اعتماد مشتری، افزایش وفاداری، 
كاهش ریسك، افزایش چرخه عمر مشتری، بهبود تجربه مشتریان و یادگیری سازمانی دارای اهمیت 
است، لذا پیشنهاد می‌گردد بانك‌ در جهت افزایش چابكی سازمانی گام بردارند و با همكاری با فینتك‌ها 
و اس��تارتاپ‌ها كه دارای س��اختارهای لاغر و چابك، چرخه كوتاه توسعه محصول و ورود سریع به بازار 

می‌باشند منجر به ارائه ارزش بیشتر به مشتریان و بهبود مزیت رقابتی برای بانك‌ گردد.
همان‌گونه که پیش‌تر نیز ذکر گردید در این پژوهش از روش فراترکیب اس��تفاده ش��ده و تمامی 
ابعاد و مؤلفه‌ها به‌نوعی از ادبیات موضوع استخراج گردیده است، لکن تاکنون در قالب یک مدل جامع 
به نقش فینت‌کها و اس��تارتاپ‌های مالی در زنجیره تامین ش��بکه بانکی پرداخته نش��ده بود. بنابراین 
با توجه به جنبه اکتش��افی پژوه��ش و نو بودن موضوع آن در صنعت بانک��داری ایران نمي‌توان آن را 
تماماً در راس��تای پژوهشي‌های پیشین دانست، اما از جنبه‌هاي روش‌شناختي مي‌توان آن را همسو با 
پژوهش‌هاي الله دادي و همکاران )1397(، جبارزاده و سپهري )1395(، كشاورز و همکاران )1395(، 
مانيان و عباسي )1394(، عرب و ديگران )1393( عنوان نمود كه در آن‌ها مدل به‌دست‌آمده از رهگذر 

فراتريكب به تائید بالاي خبرگان مرتبط رسيده و مي‌تواند مبنايي براي پژوهش‌هاي آتي باشد. 
با توجه به اینکه اکوسیس��تم کس��ب‌وکارهای نوپا در ایران قدمت زیادی ندارند و هنوز به مرحله 

1 . Payment Services Directive (PSD2)
2 . User-friendly
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بلوغ نرس��یده‌اند، بازیگران و رابطه‌ بین آن‌ها هنوز به‌درس��تی ترس��یم نشده است، نهادهای لازمه یک 
اکوسیس��تم کارآفرینی موفق، کم کیفیت و کم تعدادند، شرکت‌های سرمایه‌گذاری ریس‌کپذیر بسیار 
اندک‌اند، شتاب‌دهندگان اس��تارتاپ‌ها معدودند، گروه‌های کارآفرین و استارتاپی دارای تجربه لازم در 
این زمینه نیستند، قوانین در این حوزه همچنان دارای نواقص است و در حوزه فینتک نیز همچنان در 
مراحل اولیه رشد هستیم، لذا امید است سایر بان‌کهای فعال در صنعت بانکداری کشور با الگوبرداری از 
مدل پیشنهادی ارائه شده در جهت این مهم گام بردارند. به نظر می‌رسد مهم‌ترین مسئله، بی‌اعتمادی 
بان‌کها‌ به شرکت‌های ثالث و شراکت با آن‌هاست. بانك‌ها اغلب ترجیح می‌دهد در همه زمینه‌ها ازجمله 
ارائه خدمات بانکداری الکترونیک در ش��رکت تحت مالکیت خود س��رمایه‌گذاری نماید. درصورتی‌که 
بانك‌ها می‌بایست به این شركت‌های نوپا به‌عنوان همكار و نه رقیب نگاه كند. این همكاری‌ها می‌تواند 
در س��طوح مختلف��ی مانند تامین نیروی كار متخص��ص و خبره، ارتقای تجهیزات و زیرس��اخت‌های 

سخت‌افزاری و نرم‌افزاری، یا ارائه سرویس و خدمات مختلف بانكی و غیر بانکی باشد.
ازجمله محدودیت‌های این پژوهش، جدید و نو بودن موضوع، عدم همكاری و دسترسی به برخی 
مدیران رده‌بالای بانك، و عدم امكان افشای نام بانك مورد مطالعه است. همچنین ازآنجاکه این پژوهش 
بیشتر جنبه كیفی داشته و از روش نمونه‌گیری غیراحتمالی و قضاوتی استفاده نموده و به‌نوعی مطالعه 

موردی است لذا در تعمیم نتایج و استنباط یافته‌ها به سایر جوامع آماری می‌بایست محتاط بود.
پیش��نهاد می‌گردد در پژوهش‌های آتی با استفاده از س��ایر روش‌های تجزیه‌وتحلیل كمی )مانند 
نرم‌افزارهای مدل‌‎سازی معادلات ساختاری1( به اعتبارسنجی و آزمون مدل مفهومی پژوهش پرداخته 
شود و مدل پیشنهادی در جوامع آماری مختلفی مانند سایر بانك‌ها و مؤسسات مالی فعال در صنعت 
بانكداری كش��ور و همچنین شركت‌های بیمه آزمون گردد و نتایج با یافته‌های پژوهش حاضر مقایسه 

شود.

1 . Structural equation modeling (SEM)
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