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Abstract 
Objective  

During the last decade, electronic banking systems are steadily replacing classic banking systems which 
have led to a major shift in the nature of business within banking systems toward electronic banking. In this 
regard, banks try to promote the quality of their services based on electronic banking in order to improve 
their competitive power in banking market and maintain their competitiveness. Due to the competitive 
banking market in Iran, identifying banking competitive pattern in electronic banking can lead to an 
improved status in their services and exchange of values to their customers. Investigating competitive 
patterns of an organization, one can explain why firms are different, how they work, what their strategies 
are, and how they are managed. Therefore, in the present study, we aim to respond to the crucial questions 
of “what factors are influential in obtaining competitive advantage in electronic banking and which model 
is more efficient to reach such a competitive advantage”. The main purpose of this study is to identify 
electronic banking competitive model in order to determine how one can reach competitive advantage 
within banking industry in Iran, a model by which one can plan for allocation of efficient resources to help 
improve electronic banking in a way that competitive advantage occurs through improvement in 
organizational functioning. 
 

Methodology  

The present qualitative study uses grounded theory modeling as a systematic approach to analyze complex 
and multi-dimensional issues. Expert managers in banking industry were considered as the research 
population. Theoretical sampling was used to select the sample size. Finally, 12 experts were involved in 
in-depth interviews. The data were then coded and classified and main concepts and issues were extracted. 
Then, the existing relationships were classified in the form of a researcher-made theoretical framework. 
Accordingly, data analysis was conducted using three coding approaches (open, axial and selective coding). 
 
Findings 
The present study investigated the development of payment and transaction instruments as a crucial 
requirement for the main purpose of the study. Data analysis highlighted development of such instruments 
in order to obtain competitive advantage in electronic banking as a channel to provide services to the 



  

customers. To do so, software infrastructure capable of providing fast and error-free services to the 
customers is of high importance which has been observed in the literature. On the other hand, some studied 
have investigated software infrastructure to create values for the customers which is included in the present 
study in a more comprehensive manner. The missing point in the previous studies was the idea of 
independent chain of value which is particularly effective in obtaining competitive advantage in Iran. 
Considering banks as a holding with some sub-categories of companies that is capable of creating a chain 
of values in the banks can make it hard for the opponents to compete. On the other hand, the value 
proposed by the bank value chain, including different business expertise, increases the costs of changing 
the organization for the customers. Within this chain of values, IT-based firms focusing on creating 
independent integrated banking system and providing updated software can act as an important force in 
gaining competitive advantage. This can add innovation and distinctiveness in the services provided by 
banks. According to the literature, innovation and creativity as competitive advantages are considered as 
crucial requirements to obtain competitive advantage, particularly in the area of electronic banking which 
can increase customer attraction and improve their enthusiasm to use bank’s services. Moreover, bank’s 
identity is considered as an effective factor in gaining competitive advantage which was previously 
observed in the literature as focusing on marketing advertisement. Beside marketing advertisement, brand’s 
visual identity (bank name and logo) is considered as a provocative factor in attracting customers to use the 
bank services. 
 

Conclusion 

Distinctiveness and market attraction are considered as the main strategies in order to create functional 
agility. Based on the service-based nature of banking industry, human capital knowledge plays an 
important role with this regard. The crucial point is the degree of organizational relationships between 
banks and service providers (such as municipality, tax affairs organization, oil companies, and etc.). This 
will help providing exclusive electronic services for banks which in turn result in improvement of 
electronic banking services (as a strategic advantage for an organization). Finally, banking business lines 
should also be taken into account as a supplementary factor. Improving electronic banking is not possible 
unless banks improve their micro banking services, private and institutional services. Improving electronic 
banking is tied to improvement of banking services at the same time. As a result of implementing these 
strategies, banks can provide customers with an electronic banking market increases the profitability of the 
bank services and decreases the costs for the customers. Providing services through electronic banking can 
help banking beneficiaries gain extra values. 
 

 Keywords: Electronic banking, Competitive advantage, Competitive value, value creation, Grounded theory.  
 

 
Citation: Nazari, M., Keimasi, M., Ghodselahi, A. (2019). Designing a Model for Competitive Advantage in 
Electronic Banking Applying Grounded Theory. Journal of Business Management, 11(1), 45-62. (in Persian) 
------------------------------------------------------------ 
Journal of Business Management, 2019, Vol. 11, No., pp. 45-62 
DOI: 10.22059/jibm.2017.236608.2660 
Received: July 02, 2017; Accepted: August 29, 2018  
© Faculty of Management, University of Tehran 



 
  

   ياديبن يساز مفهوم يكردرو با يكيالكترون يدر بانكدار يرقابت يتكسب مز يساز مدل

  محسن نظري
   mohsen.nazari@ut.ac.ir :رايانامه. دانشيار، گروه مديريت بازرگاني، دانشكده مديريت، دانشگاه تهران، تهران، ايران نويسنده مسئول،* 

  مسعود كيماسي
   keimasi@ut.ac.ir :رايانه. ، دانشكده مديريت، دانشگاه تهران، تهران، ايرانمديريت بازرگانياستاديار، گروه 

  احمد قدس الهي
  ahmad.ghodselahi@gmail.com: رايانامه. دانشجوي دكتري، گروه مديريت بازرگاني، دانشگاه تهران، تهران، ايران

  

  چكيده
 يريپذ رقابت و رقابت يليتحل يبر اساس الگو ،يكالكترون يبانكدار ينهكشور در زم يتجار يها بانك يمدل رقابت يينتب :هدف
  .انتخاب شده استپژوهش  ينا يو اساس يهدف اصل ،يكالكترون يبانكدار
و  يقدق يعنوان روش بهسازي بنيادي  روش مفهوم در اين پژوهش از. استتحقيق كيفي   روشاز نوع پژوهش حاضر روش : روش
در نظر  يخبره صنعت بانكدار يرانمد نيز پژوهش يآمار جامعه .شده است بردهي بهره چندوجه هيچيدمسائل پ يبررس يمند برا نظام

   .بازار داشتند يندر ا يرد بانككو عمل يرانا يبر بازار رقابت يكه اشراف كاملگرفته شدند 

كدگذاري  وكدگذاري محوري  ،گذاري بازسه مرحله كدبر اساس بندي  يند كدگذاري و طبقهافرپژوهش، با توجه به روش : ها يافته
و پس از  يندر حها  داده. و مقولات ارائه شد يمكدها، مفاه يدي،سه مرحله در قالب نكات كل ينا يها يكه خروج انجام گرفت يانتخاب
از  )برچسب( كد 256شد كه در مجموع  مرتبط احصا يكدها ،يدينكات كل ييو با شناسا شدند يمرتبه بررس ينچند يگردآور
 يموضوع اصل با مقوله در رابطه 22 يتمفهوم و در نها 63به  يلتبد يمنطق كدگذار يقطرو از دست آمد  بهشده،  يگردآور يها داده

  .شد پژوهش

 هئارا يها تنها در گرو توسعه ابزارها و كانال كسب مزيت رقابتي در بانكداري الكترونيك، ،مدل پژوهش بر اساس: گيري نتيجه
 بنابراين. دارند ينقش اساس يندافر يندر ا يزن يگرياست و عوامل د يندفرا يناز ا خشي، بلكه توسعه ابزارها بنيست يكخدمات الكترون

  .دهد مدل را ارتقا ياجزا ييافزا تواند هم يم، توسعه همزمان ابعاد نرم و ابعاد سخت مدل
  
  .سازي بنيادي مفهوم آفريني، ارزش ،رقابتيارزش بانكداري الكترونيك، مزيت رقابتي، : ها كليدواژه
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 مقدمه
طور ت که بهاسهای پرداخت سنتی حال جایگزینی با سیستم تدریج درهای پرداخت الکترونیکی بهسیستم طی دهه اخیر

وکار در سیستم بانکداری را از بانکداری شعبه محور به سمت بانکداری الکترونیک سوق داده است. خاص ماهیت کسب

ها فراهم ها برای بانکتواند مزایای بسیاری را در حوزه افزایش درآمدها و کاهش هزینهتوسعه بانکداری الکترونیک می

 ها با توسعه بانکداریرائه خدمات و انتقال ارزش به مشتریان است. بانکآورد که این امر در گروی تغییر فرایندهای ا

های مورد انتظار مشتریان هستند که هدف غایی آنها کسب رضایت مشتریان، کسب الکترونیک در پی ارائه خدمات و ارزش

(. 6482، 8)سینها و موخرجیتبع آن توسعه درآمدهای بیشتر خود از طریق بانکداری الکترونیک است سهم بیشتر بازار و به

اهمیت این امر با توجه به ضرورت ارتقای سهم درآمدی بانکداری الکترونیک از مجموع درآمدهای بانک مد نظر قرار 

 قیموجود از طر هایینههز یپوشش نه چندان بالا ینو همچن یبانک یدر درآمدها این درآمدهابودن سهم  ییناگیرد. پمی

با کاهش  ینبا وجود ا. شده است یلاتاز محل سود تسه ییسمت درآمدزابه یشبکه بانک شتریموجب حرکت ب ،بخش ینا

محل  ینها از او در مجموع درآمد بانک یافتهکاهش نیز  یلاتبه تبع آن سود تسه ،ها در دو سال گذشتهنرخ سود سپرده

ر از سوی دیگ .ها روند پایداری نخواهند داشتکه با ادامه این روند، درآمدهای عملیاتی بانک با نزول همراه شده است نیز

یک، روندر حوزه خدمات الکت یادن یهابانک یرسا یتبا فعال یاسدر قهای ایران، سهم درآمدهای بانکداری الکترونیک در بانک

های بانکهای خارجی، از نظر سهم در کل درآمدها، پنج برابر با اهمیت نیست و در برخی موارد این نوع درآمدهای بانک

ها در پی این هستند تا با ارتقای کیفیت خدمات مبتنی بر بانکداری الکترونیک، قدرت ایرانی است. بر همین اساس بانک

بانکداری  با توجه به شدت رقابت در صنعت .پذیری خود را تقویت کنندرقابتی خود را در بازار بانکداری بهبود بخشند و رقابت

تواند جایگاه بانک را در ارائه خدمات و انتقال ارزش به ابت بانکی در بانکداری الکترونیک، میایران، شناسایی الگوی رق

 داد پاسخ هاپرسش این به توانمی سازمان، یک پذیریرقابت و رقابتی الگوی بررسی مشتریان از سایر رقبا متمایز کند. با

شوند )آقازاده و مهرنوش، می مدیریت چگونه و چیست آنها یاستراتژ کنند،می عمل چگونه هستند، متفاوت هاشرکت چرا که

رکز های کشور متمدر حال حاضر روند توسعه رقابت در بانکداری الکترونیک بر توسعه ابزار و تجهیزات در بانک .(8634

ر اند. روندی که دها و ابزارها سعی در توسعه سهم بازار خود داشتهها با توسعه زیرساختای که بانکگونهبوده است، به

توسعه بانکداری الکترونیکی در پیش گرفته شده بیشتر روندی مطابق با استانداردهای بانکداری الکترونیکی داشته و کمتر 

های رقابتی نسبت به رقبا، حرکت کرده است، روندی که های ویژه برای مشتریان هدف و کسب مزیتسمت خلق ارزشبه

اه رقابتی بانک را بهبود بخشیده و موجب دستیابی آن به مزیت رقابتی شود. برآیند روند فعلی، بتواند میان رقبای خود، جایگ

ه است. کمتر ها بودها و مشخصات تقریباً مشابه برای تمامی بانکایجاد زمینه فعالیت در بانکداری الکترونیک با ویژگی

ین رقابتی خود را بر مبنای خدمات بانکداری الکترونیکی تعیتوان بانکی را در صنعت بانکداری ایران رصد کرد که مزیت می

های ویژه و خاص برای مشتریان در بانکداری الکترونیک به ندرت در عملیات کرده باشد. به همین دلیل است که ارزش

ان در حوزه های ویژه مشتریطور کامل توانایی ایجاد تمایز از طریق فراهم کردن ارزششود و بهپیشبردی آنها دیده می

مند شوند. توانند از مزایای آن در توسعه سهم بازار خود و کسب مزیت رقابتی بهرهبانکداری الکترونیک را ندارند و نمی

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Sinha & Mukherjee
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ها برای رسیدن به مزیت رقابتی است که این امر نه چالش اساسی در این حوزه عدم تبیین نقشه راه و الگوی مد نظر بانک

دهد، بلکه موقعیت رقابتی آنها در بازار ها کاهش مییص منابع مادی و زمانی را برای بانکتنها کارایی و اثربخشی تخص

رقابتی بانکداری الکترونیک را تحت تأثیر قرار خواهد داد. بر همین اساس در این پژوهش در نظر داریم به این پرسش 

ها نقش دارند و مدل مطلوب برای بانکچه عواملی در کسب مزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک برای »اساسی که 

پاسخ دهیم. هدف اصلی پژوهش این است که با شناسایی مدل « رسیدن به این امر در صنعت بانکداری ایران چیست

واسطه آن رقابتی بانکداری الکترونیک، مسیر نیل به مزیت رقابتی در صنعت بانکداری ایران را تبیین کنیم. مدلی که به

کرد که  ای تدوینگونههای لازم برای تخصیص منابع کارآمد در راه توسعه بانکداری الکترونیک را بهیزیربتوان برنامه

 مزیت رقابتی از طریق بهبود عملکرد سازمان در صنعت بانکی حادث شود.

 پیشینه پژوهش 

 بانکداری الکترونیک بازارگرا

ها، ارائه محصولات و خدمات سریع و صحیح و ایجاد این احساس در مشتری است که رضایت از عوامل مهم موفقیت بانک 

کسب  در سازمان موفقیت در خدمت دهد کیفیتوی از خدمات دریافتی برای بانک بسیار مهم است. تحقیقات نشان می

 و هاسازمان همه در .(8635)طوطیان و انصاری،  کندمی ایفا حیاتی نقشی رقابت سازمانی توسعه رضایت مشتریان و

ی ااهمیت ویژه بانکداری الکترونیک از بخش امر در این دارد و وجود کیفیت وجویجست خدمات، بخش در خصوصبه

 رایب خدمات کیفیت از آگاهی با هااست، بانک خدمات کیفیت اولیه نتیجه مشتری رضایت آنجا که از. برخوردار است

 وفاداری دایجا در نهایت و مشتریان رضایت تأمین هدف و با عوامل این به توجه برای لازم ریزیبرنامه توانند بامشتریان می

دهند. بر همین اساس تحقیقات متعددی در حوزه کیفیت خدمات  ادامه فعالیت به موفقیت با امروز، پررقابت دنیای در آنها در

 با مولوی، در حوزه خدمات بانکداری الکترونیک تحقیقی و بیکزاد الکترونیک انجام شده است.در زمینه بانک و بانکداری 

 زیتهامل مدل گیری ازکشاورزی با بهره در بانک مشتریان الکترونیکی رضایت و الکترونیکی خدمات کیفیت بررسی عنوان

عنوان یکی از عوامل مؤثر تواند بهداری الکترونیک میبا توجه به اینکه ابزارهای بانک (.8611)بیکزاد و مولوی،  ارائه دادند

ام شد رومانی انج کشور در بانکداری صنعت در بانک انتخاب معیارهای عنوان تحت در جذب مشتریان مطرح شود تحقیقی

داری های مرتبط با بانکیکی از عوامل توسعه بانکداری الکترونیک میزان پذیرش فناوری .(6488، 8)توران، تومر و کیلینیک

الکترونیک است. بر همین اساس سینها و موخرجی پذیرش فناوری و اینکه چه عوامل مرتبطی وجود دارد که به استفاده از 

. سانلی و هوبیکوگلو توسعه بانکداری (6482شود، را بررسی کردند )سینها و موخرجی، بانکداری الکترونیک منجر می

(. محققان دیگری 6485، 6لوگوکهای جدید توزیع در ترکیه بررسی کردند )سانلی و هوبیعنوان یکی از کانالاینترنتی را به

که توان به پژوهش مهدی صفرپور اشاره داشت عنوان نمونه میجای تأکید بر عوامل مؤثر، بر موانع تأکید داشتند. بهنیز به

(. استانیسلاو 6482، 6بندی کرده است )صفرپورموانع توسعه و انطباق بانکداری الکترونیک در ایران را شناسایی و طبقه

(. در حالی که استانیسلاو 6482، 5کند )استانیسلاوعوامل تأثیرگذار بر توسعه بانکداری الکترونیک در لهستان را بررسی می

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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4. Stanislaw szopinski
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الکترونیک،  عنوان یکی از مصادیق بانکداریجه کرده بود، با در نظر داشتن موبایل بانک بهدر تحقیق خود به اینترنت بانک تو

ل افزارهای کاربردی موبایکننده و محدودکننده استفاده از نرمتوان به پژوهش وریسیمو اشاره کرد. وی عوامل تقویتمی

عنوان به 8توان به جدول یقات مورد بررسی، میبندی کلی از تحق(. در یک جمع6482)وریسیمو،  کندبانک را بررسی می

 خلاصه تحلیلی از ادبیات حوزه مرتبط به همراه ابعاد مد نظر اشاره داشت. 

 . تحقیقات پیشین در حوزه بانکداری الکترونیک8 جدول

 ابعاد منبع

 جبران/ تماس پاسخگویی/ اسرارشخصی/ حفظ اتکا/ کارایی/ (8611مولوی ) و بیکزاد

 بخشی به محصولات/ تقویت تمایل مشتریانزیرساختار/ امنیت/ تنوع (6485هوبیکوگلو )سانلی و 

 ،بهشتی زواره، آریف، جوسو، ژاکوان
 (6486)زیدی و آشوریان 

 سهولت و پاسخگویی /شناختی/ ارتباط اعتماد/ زیبایی/اعتماد/ اجرا/ امنیت  قابل کارایی/ خدمات

 استفاده

 بانک ساختمان بانک/ جذابیت آشنایان/ پرسنل بازاریابی/ اثرگذاری هایاستراتژی (6486) 8سرور و مبین

 های اجتماعیمداری/کیفیت خدمات/ مسئولیتمشتری (8635طوطیان و انصاری )

 وری / پیچیدگیشده/ بهرهاعتماد به فناوری/ اعتماد به بانک/ راحتی استفاده درک (6482) سینها و موخرجی

 (6488همکاران )توران و 
 اهربه بانک/ ظ اعتماد بانک/ بانک/ شهرت اینترنت و تلفن به تعداد دستگاه خودپرداز/ دسترسی

 شعب کارکنان/ تعداد

 کننده بر تمایلات رفتاری مشتریانانتظارهای عملکردی/ تأثیر اجتماعی/ شرایط تسهیل (6485) 6قیسی و حجازیال

 (6482) 6استانیسلاو
محرمانگی/ تحصیلات/ زیرساختار/ جنسیت/  امنیت/ اطمینان/ حس استفاده/ قابلیت یوری/ راحتبهره
 مالی درآمد/ محصولات و سن

 وریپذیری/ راحتی استفاده/ بهرهریسک/ انطباق (6482وریسیمو )

 مباحث فرهنگی (6482) مهدی صفرپور

 پذیری/ پاسخگوییافزوده/ در دسترس ارزش اعتماد/ تسهیلات/ اطمینان/ خدمات قابلیت (6484) 5ساجیوان و شارما

 

 های مزیت رقابتیدیدگاه

 ئوریت صنعتی، سازمان تئوری دارد؛ وجود رقابتی مزیت درباره عمده تئوری سه طور مشخص،بر اساس ادبیات موضوع به

 حتی و قابتیر مزیت آوردن دست به برای بازار، به گرایش تئوری سازمان صنعتی، اساس بر تئوری شومپترین. مدار و منبع

 آن ابتیرق توان کسب بر مؤثر عاملی صنعت، ساختار رویکرد، این در. آیدمی حساب به مهم منبعی پایدار رقابتی مزیت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Sarwar & Mubeen

2. Al-Qeisi & Hegazy

3. Cristovao verissimo 

4. Sajeevan & Sharma
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توان به تحقیق عنوان نمونه میبر اساس این تئوری تحقیقات متعددی نیز انجام گرفته است که به .شودمی محسوب

های درآمدی مختلف کشورها نیروهایی را بررسی کردند که عامل ایجاد رقابت در میان گروه میرزایی و مور اشاره کرد. آنها

رداختهپذیری بانک پ(. اندریوسکایا و سمونوا به شفافیت اطلاعات بانک و تأثیر آن بر رقابت6485، 8است )میرزایی و مور

 (.6482، 6اند )اندریوسکایا و سمونوا

 داخلی عوامل شنق بر که است منابع یا هاقابلیت بر مبتنی دیدگاه پذیری،رقابت با مرتبط هایدیگر از تئوری یکی 

 از متشکل هاسازمان که است این منابع بر مبتنی دیدگاه محوری اصل. دارد تأکید آنها رقابتی توان بر صنایع و هاسازمان

 چگونگی ع،مناب خصوصیات و هاویژگی و بوده برخوردار بالایی اهمیت از رقابتی مزیت کسب در که هستند منابعی مجموعه

های دانشی بر کسب مزیت رقابتی را بر همین اساس، کاموکاما نقش سرمایه. کنندمی تعیین را آن پایداری حد و مزیت

ه های سازمانی، ب(. از سوی دیگر اپ، مرک و بوتگن با نگاهی متفاوت به منابع و قابلیت6486، 6کند )کاموکامابررسی می

 (. 6486، 5برندیگ سرمایه انسانی پرداختند )آپ، مرک و بوتگن

ال طور مثتوان به چندین نام و عنوان دیگر که مشابه با همین رویکرد است اشاره کرد، بهدر رویکرد منبع محور می

هبود این رویکرد ب های بازاریابی نیز مبتنی بر رویکرد منبع محور هستند که سعی درهای پویا و قابلیترویکردهای قابلیت

کنند ها که این رویکرد قادر به پاسخگویی به آنها نیست، پر میهای رویکرد منبع محور را در برخی از حوزهدارند و فقدان

توان به پژوهش حیدری و سید کلالی اشاره کرد که رویکرد (. در همین راستا می8632شاهرخ، ناطق و احسانی، دهدشتی )

  (.8635)حیدری و سید کلالی،  کار گرفتندهای مشاوره مدیریت را بهزمینه شرکتهای پویا در قابلیت

 کارگیریهب توان توسعه، و تحقیق توان دربرگیرنده که است نوآوری و خلاقیت توان بر مبتنی دیدگاه سوم، دیدگاه

 توانآورد زیرا می حساب به نیز منابع بر مبتنی دیدگاه جزء توانمی را دیدگاه این .است دانش مدیریت و اطلاعات فناوری

 سنامحسو منابع زمره در نوآوری را و خلاقیت توان بندی،طبقه این در و کرد بندیطبقه محسوسبه محسوس و نا را منابع

های مبتنی بر توان به پژوهش لیائو اشاره داشت که نوآوریدر حوزه نوآوری و اثر آن بر مزیت رقابتی می .آورد شمار به

(. آخیسار و 6482، 5داند )لیائوها در راستای برآورده کردن تقاضای مشتریان میحیط را راهی بسیار مهم برای سازمانم

کنند. نتایج تحقیق آنها نشان داد که در های در این حوزه بررسی میها را از دیدگاه نوآوریهمکاران وی عملکرد بانک

بسیار  ها، نقشنسبت تعداد شعبه به تعداد دستگاه خودپرداز در سودآوری بانکیافته و در حال توسعه، کشورهای توسعه

 (. 6485، 2بااهمیتی دارد )آخیسار، تونای و تونای

 های متفاوت بهرههای مختلف، که هر یک از دیدگاهتوان به پژوهشبا توجه به مرور ادبیات مرتبط در این حوزه می

توان به این نکته دست یافت که در های مرتبط میبا مرور ادبیات و پژوهشکرد. اشاره  6اند، مطابق با جدول گرفته

بوده  های قابل انتقال به مشتریانهای مرتبط با بازارگرایی در حوزه بانکداری الکترونیک تمرکز محققان بر ارزشپژوهش

 است و کمتر به منابع ایجادکننده آنها پرداخته شده است.
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6. Akhisar, Tunay & Tunay
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 های مزیت رقابتیبر دیدگاه . تحقیقات مبتنی2جدول

 دیدگاه بعد مد نظر مأخذ

 صمیمیت با مشتری/ رهبری محصولات و برتری عملیاتی (8635فرخی و تیمورپور )

 گرامحیط
 (8636خورشید و نوجوان )

 عجایگزین/ موان محصولات تمایز و از تفاوت مشتری شدهادراک ثابت/ سطح هایهزینه
ندهتأمین افزوده/ تمرکز ارزش ازایبه تخصـــیص موجود یدار ها/ گرایشکن  به خر

 کنندهموضع تأمین تغییر هایجایگزین/ هزینه محصولات

 عملیاتی/ استراتژی شرکت هایهای اعتمادساز/ قابلیتها/ قابلیتمتاقابلیت (8635حیدری و کلالی )

های قابلیت
 پویا

 های فروش ـ داشبوردهای بازاریابیقابلیتحساسیت استراتژیک/  (6485) دانایاتاکروش و 

 8، سناراتنه و رفیقوانگ
(6485) 

 های ارتباطینوآوری/ اطلاعات/ قابلیت

 اههای بلند مدت/ منطق همزمانی فعالیتگیرینوآوری در محصولات/ فرایندها/ جهت (6482لیائو )
 نوآوری

 ابزارهای بانکداری الکترونیک (6485آخیسار و همکاران )

 سرمایه دانشی شامل ارتباطات/ ساختار/ نیروی انسانی (6486موکاما )اک

 منبع محور
 (6485) 6سانگو  ، لیبرسژائو

ــتراتژی جایگاه ــاختیهای بازاریابی/ قابلیتیابی/ قابلیتاس ز طریق نوآوری ا /های زیرس
 استارت آپ

 

های مرتبط با مزیت رقابتی، به ابعاد مد نظر برای کسب مزیت رقابتی اشاره شده است، اما از سوی دیگر در پژوهش

در بانکداری الکترونیک خود  یتوانند با رقبایم یارهاییبر اساس چه مع ی،ها در صنعت بانکداربانکباید مشخص شود 

تصور  یانکب یرانتر از آن باشد که مدمتفاوت یارتواند بسیرقابت و اصول آن م ینا یچگونگ. از سوی دیگر رقابت کنند

. با توجه به اینکه کسب مزیت باشد یمورد بررس یهایدگاهاز ابعاد و د یکمنبعث از هر  تواندمی یرقابت یکنند و الگوهایم

 یشگامو پ یشروپ یتواند در صنعت بانکداریم یکبان رقابتی در توسعه ابزارها و تجهیزات دیده شده است، باید بیان کرد که

 د.نباشتمرکز مبر توسعه ابزارها  فقطتمرکز کند و  ،باشد یانمشتر یهاها و خواستهیازبر ن یکه مبتن ییهاینهباشد که بر زم

 یارتواند بخش بسیم شود،یک، که در این پژوهش تبیین میالکترون یدر بانکداریشروی رقابتی پ یالگو ییشناسا ینبنابرا

 شده،ائهاز طریق مدل ار را یکالکترون یدر بانکدار یگذاریهسرما ینهها در زمبانک یجیو ترو یاتوسعه یهایتاز فعال یادیز

ه های عملکردی کبه همین منظور در این پژوهش مزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک از طریق شاخص .کند ینهبه

الکترونیک  شود و بانکداریصورت مستقیم و غیرمستقیم تأثیر بگذارد در نظر گرفته میبانک بهافزایی تواند در ارزشمی

عنوان بستری برای بانکداری جامع، در راستای ارائه راهکارهای مالی مبتنی بر فناوری اطلاعات، مد نظر قرار خواهد به

 گرفت.

 شناسی پژوهشروش
های چیدگیدستیابی به پی و بررسی پژوهش، هدف است. با توجه به اینکه بنیادی نوع نتیجه تحقیقی از نظر پژوهش این

و یریت مدبرای ، است یهای متعددزمینهارزیابی  در گروی درک آن موجود در توسعه رقابتی بانکداری الکترونیک است و

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Wang, Senaratne & Rafiq 2. Zhao, Libaers & Song 
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بهره گرفته شده که با استفاده از سازی بنیادی بر همین اساس از روش مفهوم است. مند نیازنظامبه روشی ها تفسیر داده

دنبال ارائه مدلی جدید در عرصه کسب مزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک است. از سوی دیگر در رابطه با موضوع آن به

هستند.  یهای کیفی و واقعاساس دادهای بر دنبال تدوین نظریهپژوهش، نظریه قابل اتکایی موجود نیست و پژوهشگران به

رفته سازی بنیادی بهره گهای متعدد از روش مفهومدلیل جدید بودن موضوع، دانش کم و نیاز به یافتن جنبهین بهبنابرا

 برای ده وش شناخته مندنظام و دقیق مفصل، روشی عنوانشده که روشی استقرایی و اکتشافی است. این روش کیفی، به

 از ایردهگست محدوده کشف برای تواندمی بنیادی سازیهوممف روش .است مناسب راهی پیچیده چندوجهی مسائل بررسی

(، مدیریت منابع انسانی )مورفی، 6480، 8مدیریت توریسم )متوچی و نوث برای روش این از. شود استفاده مدیریتی مسائل

همچنین در  .استشده  ( استفاده6480، 6( و ارتباطات استراتژیک )پینینگتونا، میهانا و اسکانلون6480، 6کلوتز و رینر

)اخلاصی،  ، برندسازی(8632)سیدجوادین، صفری، راعی و ایروانی، های داخلی مرتبط با حوزه بانکداری اسلامی پژوهش

های این روش در تبیین نیز با توجه به قابلیت (8635)حیدری و سید کلالی، های پویا و قابلیت (8635شفیعی و انصاری، 

بانکداری  صنعت رد رقابتی بانکداری الکترونیک الگوی تبیین برای نیز پژوهش این در .مسائل مختلف استفاده شده است

شود. در تبیین جامعه آماری پژوهش، مدیران خبره های که ذکر شد، از این روش بهره گرفته میایران با توجه به نیازمندی

های خصوصی اری الکترونیک، به خبرگان بانکصنعت بانکداری مد نظر قرار گرفتند که با توجه به موضوع رقابت و بانکد

های خصوصی با وجود دو محدودیت عدم امکان توسعه شعب از نظر مجوزهای قانونی بانک مرکزی و مراجعه شد. بانک

ها دنبال توسعه و پیشروی در بانکداری الکترونیک هستند. برای دریافت دادهای انتفاعی، بهعنوان مؤسسهالزام سودآوری به

تا  شکل گرفت یاگونهبه یریگاساس نمونه ینهمنظری بهره گرفته شد که بر  گیریروش نمونهاطلاعات لازم، از و 

 یگردآور با حداقل پنج سال سابقه، سازمان یکاستراتژ یزیرحوزه طرح و توسعه و برنامه مدیران ستادیلازم از  یهاداده

تمرکز  یزان نسازم ینرم و دانش یهادارند، بلکه بر جنبه یاشراف کاف یبانکوکار سخت کسب یهاتنها بر جنبه هد، که نشو

نفر  بر این اساس با دوازده سازمان خود صاحب نظر بودند. یکاستراتژ یزیرو برنامه وکارداشته و در حوزه مدل کسب یکاف

رت گرفت. در فرایند مصاحبه نحوه ای، مصاحبه جامعی صودقیقه 845الی  05های زمانی از خبرگان صنعت بانکی در بازه

ها و مطالب مورد نیاز موضوع پژوهش سازی دادههای مد نظر در راستای غنیسوی نمونهها محقق را بهآوری دادهجمع

برای  یتعوضگیری تا مرحله اشباع نظری ادامه یافت. در این گیری نظری، فرایند نمونهگیری از نمونههدایت کرد. با بهره

 ی،شباع نظرا یجادبا او  نشدبیشتری یافت  هداد، دنرا رشد ده هاهای مقولهآن ویژگی هوسیلند بهنبتوا انژوهشگرپ اینکه

 طرح مه بنیادی شد. نظریهمتوقف  یریگنمونه یندنداشت و فرا یاله مد نظر محقق ارزش افزودهئمس یرو یدجد یهاداده

 هایداده تحلیل، و تجزیه روش عنوانبه. شده استآوریجمع خام هایداده تحلیل و تجزیه برای روشی هم و پژوهش

 این از استقرایی صورتبه و شده تحلیل تفسیرگرایانه و کیفی رویکرد با اجتماعی هایپژوهش از ناشی شدهآوریجمع

 فتوصی ماورای )بنیادی(ها داده از برخاسته تئوری شود.می ارائه پژوهش مورد موقعیت فهم و درک برای اینظریه ها،داده

 و یکدگذار فرایند ها،داده تحلیل روش عنوانبه این روش در اصلی پردازد. فرایندمی تئوری کشف یا ایجاد به و است

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Matteucci & Gnoth

2. Murphy, Klotz & kreiner

3. Pinningtona, Meehana & scanlon 
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 تاس شده محقق تئوری یک چارچوب در آنها بین روابط و اصلی مقولات و مفاهیم استخراج و خام هایداده از بندیطبقه

 در هاهداد تحلیل در راستای اساس، بر این. کرد خواهد اقدام آن ارائه به نسبت پژوهش موقعیت و شرایط به توجه با که

 دگذاریمحوری و ک کدگذاری باز، شود )کدگذاری می استفاده کدگذاری شیوه سه از سازی بنیادی،مفهوم یعنی شیوه این

 که ایگونهبه شوند،می ترکیب و بندیمفهوم تفکیک، خام هایداده آن طی که است فرایندی یا روند کدگذاری. انتخابی(

 کدگذاری رحلهم در. است مفهوم تحلیل واحد کدگذاری، فرایند در. کند ارائه را نهایی ایزمینه نظریه بتواند فرایند این حاصل

در مرحله . شوندمی استخراج «پدیده محوری» با همراه عمده مقولات محوری، کدگذاری مرحله در اولیه، مفاهیم باز،

ری نظریه نیاز گیگیری نظریه انجام خواهد شد. برای شکلشکل تا هامقوله بهبود و سازییکپارچه کدگذاری انتخابی فرایند

ریق ها از طصورت پیوسته انجام گرفته، نکات کلیدی و کدهای دادهها، کدگذاری باز بهاست تا در فرایند گردآوری داده

نوعی محقق در فرایند گردآوری و تحلیل و مسئله پژوهش درگیر شود. در این احبه احصا شود و بههای مصبررسی داده

شد شدند و با شناسایی نکات کلیدی کدهای مرتبط احصا میها پس از گردآوری چندین مرتبه بررسی میپژوهش نیز داده

مفهوم و  26طریق منطق کدگذاری تبدیل به  شده، استخراج و ازهای گردآوریکد )برچسب( از داده 652که در مجموع 

یل دلهای شعوری خود تحلیلگر )بهبندی از سازهمقوله در رابطه با موضوع اصلی پژوهش شد. برای مقوله 66در نهایت 

شده و های نظری و تخصصی استخراجدرگیر بودن علمی و عملی محقق در موضوع پژوهش(، اصطلاحات فنی از پیشینه

ه آن طور نظری بن بهره گرفته شد. یکی از مقولات، محور فرایند اکتشاف قرار گرفت و مقولات دیگر بهادبیات خبرگا

اند از شرایط علی )علل موجده پدیده اصلی(، راهبردهای کنش و کنش متقابل، زمینه ارتباط داده شد. این مقولات عبارت

گر )شرایط بسترساز عام در راهبردها( و پیامدها )رهاورد اخلهیا بافت )شرایط بسترساز خاص مؤثر بر رهبردها(، شرایط مد

کار بستن راهبردها(. سرانجام طی فرایند کدگذاری انتخابی، قضایای پژوهش که بر روابط درونی مقولات اشاره دارند، به

 شکل گرفتند. 

 های پژوهشیافته

 پدیده )مقوله( محوری 

با مسئله اصلی پژوهش درگیر است. پدیده مد نظر باید محوریت داشته  صورت مستقیممقوله محوری در این پژوهش به

توان در تمامی های اصلی دیگر بتوانند به آن مرتبط شوند. این امر بدین معنا است که میباشد، به بیان دیگر همه مقوله

شد پیدا ها ردهی مقولهبا ربطتدریج هایی یافت که به مفهوم پدیده اصلی محوری اشاره دارد. توضیحی که بهموارد نشانه

یابد، نظریه ای تحلیلی از راه تلفیق با مفاهیم دیگر بهبود میکند و منطقی و مستدل است. هنگامی که مفهوم به شیوهمی

های اصلی دیگر کند. مقوله اصلی اساس و محور فرایندی است که تمام مقولهاز لحاظ عمق و قوت اکتشافی رشد پیدا می

شود که سایر مقولات عنوان مقوله محوری و اصلی مطرح میشوند. ایجاد ارزش رقابتی برای مشتریان بهداده میبه آن ربط 

با آن مرتبط هستند و در راستای دستیابی به مزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک است که این امر از طریق ایجاد ارزش 

مشتریان در قالب تجربه مطلوب مشتری در فضای مجازی و فضای برای مشتریان حاصل خواهد شد. ارائه ارزش به 

 تواند باعث ایجاد حس خوب و تجربه مطلوب مشتری باشد.های دریافتی میفیزیکی شکل خواهد گرفت. ارزش
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 . مقوله محوری9 جدول

 آمده از خبرگاندستنمونه کدهای به مقوله محوری

خلق ارزش رقابتی برای 
 مشتریان

 «.اینترنت بانک برای مشتری حس امنیت و کاربری ساده القا شوددر فضای »

 «.های دوستانه مشتریان حس خوبی از دریافت خدمت درون شعبه داشته باشندبا وجود باجه»

 

 شرایط علی

أثیر های دیگر تطور مستقیم بر کسب مزیت رقابتی نسبت به بانکعوامل علی شامل مواردی از مقولات است که به

عنوان پیش نیازی توان بهگذارد. به بیان دیگر این مقولات سنگ بنای کسب مزیت رقابتی هستند. این مقولات را میمی

 ها و بازبینی حوادث، اتفاقات یا وقایعیبرای موضوع پژوهش تلقی کرد و با توجه به خود پدیده و با نگاهی منظم به داده

توان شرایط علی در ایجاد مزیت شرایط علی را پیدا کرد. بر این اساس می که از نظر زمانی بر پدیده مد نظر مقدم است،

بندی کرد که از سویی ابزارهای پرداخت را مد نظر قرار رقابتی در بانکداری الکترونیک را به دو بعد نرم و سخت تقسیم

 .پذیرددهد و از سوی دیگر از هویت برند بانک تأثیر میمی

 شرایط علی. مقولات مرتبط با 6 جدول

 آمده از خبرگاندستنمونه کدهای به شرایط علی

 «.های خودپرداز در شاخص تعداد تراکنش و حجم آن برای بانک نقش داردتوزیع دستگاه» و تراکنش ابزارهای پرداخت

 «.ندکنتر انتخاب گیری از خدمات یکسان بانکی را با نام مناسبدهند برای بهرهمشتریان ترجیح می» هویت برند

 در بانکداری فناورانه پیشگامی
 الکترونیک

 «.دهدبرداری از یک فناوری اولین باشد، سخت مشتریانش را از دست میاگر بانکی در بهره»

 . «هر چه مشتریان در بانکداری الکترونیک با خطای کمتری مواجه شوند حس بهتری خواهند داشت» افزاریهای نرمزیرساخت

 «.ای داردمطمئناً بانک برای پردازش سریع نیاز به دیتا سرور و تجهیزات شبکه» افزاریهای سختزیرساخت

 «.( خود را توسعه دهدCore Bankبانک باید بتواند برای داشتن مزیت پایدار سیستم متمرکز )» زنجیره ارزش مستقل

و خدماتی  بسترهای ارتباطی
 مشتریان

توانند خدمات فارغ از زمان را تجربه بانکداری الکترونیک می های متنوعمشتریان فقط از طریق کانال»
 «.کنند

 

 ایشرایط زمینه

توان به مزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک دست گیرند که بدون آنها نمیای قرار میمقولاتی در دسته شرایط زمینه

راهبردها برای اداره، کنترل و پاسخ به پدیده صورت کنند که در آن ای، شرایط خاصی را فراهم مییافت. شرایط زمینه

های مدیریتی، ارتباطات توان به نظامای کسب مزیت رقابتی در حوزه مد نظر میگیرد. در رابطه با شرایط زمینهمی

وم زاستراتژیک سازمانی، ارائه استاندارد خدمات مالی در بانکداری الکترونیک و در نهایت بانکداری اجتماعی که بر ل

 کند، اشاره کرد. تأکید میهای اجتماعی و تحلیل داده گیری از شبکهبهره



 06 یادیبن یسازمفهوم یکردرو با یکیالکترون یدر بانکدار یرقابت یتکسب مز یسازمدل

 
 ای. مقولات مرتبط با شرایط زمینه0 جدول 

 آمده از خبرگاندستنمونه کدهای به ایشرایط زمینه

 «.ودنیاز ششعبه بیاز مراجعه به  ها در بستر الکترونیک ارائه شود تا مشتریهمه سرویس» سوپرمارکت مالی الکترونیک

سازمانی و مدیریت  مدیریتی هاینظام
 ارشد

سختدر کنار تمامی زمینه» شد و حمایت افزاری و نرمهای  ستراتژیک مدیریت ار افزاری تفکر ا
 «.کندعملی و علمی او در به ثمر رسیدن حرکت نقش بسزایی ایفا می

 «.دهندبازار خود را از طریق ارتباطات فرا سازمانی خود شکل میها سهم برخی بانک»  استراتژیک برون سازمانی امتیازات

 بانکداری اجتماعی
شتریان انتظارهای» ضور جز انتخابی دیجیتال هایکانال به آنها علاقه و م  روی پیش را مؤثر ح

 «.است نداده قرار بانک

 

 گرشرایط مداخله

گذارد. این شرایط در های متقابل تأثیر میبر راهبردها و کنشپردازد و گر به جرح و تعدیل شرایط علی میشرایط مداخله

گر در بانکداری عنوان مداخلههایی که بهکنند. مقولهراستای تسهیل یا محدودیت راهبردها در زمینه خاص مد نظر عمل می

هایی که به مشتریان وزشپذیرد در بخش محیطی آمگیرند از دو بعد سازمانی و محیطی تأثیر میالکترونیک مد نظر قرار می

زایی خطوط افکننده استفاده مشتریان از بانکداری الکترونیک باشد. از سوی دیگر نحوه همتواند تسهیلشود، میارائه می

تواند در راستای محدودیت یا استفاده مشتریان از وکار بانک همچون بانکداری خرد و شرکتی یا اختصاصی میدیگر کسب

 .واسطه آنها تأثیرگذار باشدیک بهبانکداری الکترون

 گر. مقولات مرتبط با شرایط مداخله4 جدول

 نمونه کد های به دست آمده از خبرگان گرشرایط مداخله

 وکارهای کسبافزایی مدلهم
شرکتی و خدمات ارائه» شتریان از بانکداری  ضایت م ستفاده خدمات بانکداری ر شده آن به ا

 «.شودالکترونیک نیز منجر می

 «.روند که در مورد آنها اطلاعاتی ندارند یا پیچیده باشدمردم کمتر سراغ محصولاتی می» های مرتبط با بانکداری الکترونیکآموزش

 افزایی سازمانییادگیری و هم
های فکر درون بانک مأخذ مناســبی برای طراحی محصــول و خدمت اســت که جنبه اتاق»

 «.کندمی نوآورانه بانک را بیشتر تقویت

 

 راهبردها

دهند. در حقیقت، هایی هستند که کنشگران در قبال آن شرایط از خود بروز میراهبردها بیانگر آن دسته از تعاملات و کنش

دهد. هدف از اجرای راهبردها اداره های خاص متعامل با پدیده رخ میها در پاسخ به رویدادها و موقعیتفرایند جریان کنش

توان به پدیده ها و راهبردها میکردن بهتر پدیده مد نظر در بستر و زمینه حاکم است. با استفاده از تاکتیککردن و محقق 

تواند خلأهای عملیاتی را بین محوری جامه عمل پوشاند. برای ایجاد ارزش رقابتی برای مشتریان، بستر طرح و توسعه می

تواند یسمت بازار مگیری بهخوبی پر کند. تحقیقات بازار و جهتهعملکرد محصولات و خدمات بانک و نیازهای مشتریان ب

ملیاتی ع سمت مشتریان هدایت کند. این امر زمانی مؤثر واقع خواهد شد که پس از شناسایی، سازوکارهایخوبی بانک را بهبه
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یش های مشتریان بیش از پپذیری بانک برای تطابق بین محصولات و خدمات خود با نیازسرعت مهیا شود و انعطافآن به

 پوشی کرد. چشم ،شده استتوان از نقش سرمایه انسانی که از طریق منابع مختلف دانشی، توانمند باشد. در اینجا نمی

 . مقولات مرتبط با راهبردها4جدول 

 آمده از خبرگاندستنمونه کدهای به راهبردها

بستر طرح و گذاری بروی سرمایه
 توسعه

سان بانکی دادهتا زمانی که » شنا صولات و های اولیه خود را از بازار گردآوری نکنند نمیکار توانند مح
 «.خدمات مناسبی را طراحی کنند

 خدمات ارزش افزودهارائه 
سازوکارهای آن یکی از محرک» شتریان و  شگاه م صلی در بانکداری و بهبا صوص بانکداری های ا خ

 «.الکترونیک است

 «.دهدمحیط و وجود دیدگاه بازار محور پذیرش تغییرات و همسویی با بازار را ارتقا میرصد » چابکی عملیاتی

 «.کندرسانی را تکمیل مینویسی زنجیره ارزشوجود متخصصان بازاریابی در کنار متخصص برنامه» سرمایه انسانی دانشی

 

 پیامدها

که  های کلیدی عملکرد استو ارتقای برخی از شاخصها از کسب مزیت رقابتی در بازار صنعت بانکی، بهبود هدف بانک

کند. در واقع راهبردها در مقابله یا کمک می نفعانش از طریق محقق شدن پدیده محوری،آفرینی برای ذیبه روند ارزش

را تبط اجخوبی در بسترهای مرگیرند و پیامدهایی دارند. در صورتی که راهبردها بهای صورت میبرای اداره و کنترل پدیده

مشتریان  های کشور دارایشوند بانک در پاسخگویی به نیاز مشتریان خود قابلیت بهتری دارند و با توجه به اینکه بانک

آفرینی نحو بهتری شناسایی شوند، ارزشهای متفاوتی هستند، هر چه شناسایی نیازهای مشتریان بههدف با نیازها و خواسته

فظ های حهای بازاریابی و بهبود قابلیتیابد. در کنار این امر با بهبود قابلیتآنها ارتقا مینفعان و میزان رضایت برای ذی

وری بالاتری برای بانک خواهیم بود. از سوی دیگر زمانی یابد که شاهد بهرههای عملیاتی کاهش میمشتریان برخی هزینه

واسطه راهبردها جذب و تحریک مشتریان، تریان بهشود، توسعه درآمدها از طریق جذب مشها کاهش داده میکه هزینه

 همیشه از ققمح برای پژوهش تصویر مرکزی، مقوله تبیین و کدگذاری از وری بیفزاید. پسسرعت ارتقای بهرهتواند بهمی

 گران بهدی برای بیندمی تصویر این از را محقق آنچه که است این مرحله مبتنی بر روش تحقیق آخرین. است ترروشن

هایی ارائه شد های قبلی کدگذاری، که در قالب مقولهدر راستای تدوین مدل پژوهش نیاز است تا نتایج گام. بکشد تصویر

مند با یکدیگر ارتباط برقرار کنند. در این میان ارتباطات اعتبار بخشیده و با انتخاب مقوله اصلی همراه بود، به شکلی نظام

 ممکن شکل سه در را خود نظریه بنیاد، داده پردازانیابند. نظریهپالایش و توسعه، توسعه میهای نیازمند به شود و مقولهمی

شود یم نوشته شکل روایی به که داستانی و( هافرضیه یا) قضایا از ایبصری، مجموعه الگوی کدگذاری: دهندمی ارائه

  (.6445، 8)کرسول

کننده بیینکه ت« خلق ارزش رقابتی برای مشتریان»همراه ارتباطات آنها حول مقوله اصلی، در اینجا الگوی کدگذاری به

 های کشور است، به تصویر کشیده شده است. الگوی رقابتی در بانکداری الکترونیک برای بانک

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 . مقولات مرتبط با پیامدها1 جدول

 از خبرگانآمده دستنمونه کدهای به پیامدها

 وریبهره یارتقا
سب بانکداری الکترونیک  ضای منا شعبه از طریق ف شتریان به  در بانکداری الکترونیک با بی نیاز کردن م

 تواند کاهش یابد.ای توزیع فیزیکی میای کانالهروند توسعه

 نفعانآفرینی برای ذیارزش
توانند برای تمامی صنوف در بخش شرکتی خدمات منعطف ارائه کنند و تمرکز ها نمیدر حال حاضر بانک

 آنها روی بازار هدفشان است. 

 جذب مشتریان
ان خود ها برای توسعه مشتریشده بانکهای مبتنی بر باشگاه مشتریان از راهبردهای تجربهتوسعه سیاست

 است.

 

 روایی و پایایی پژوهش

اعتبارسنجی  سازی بنیادی،وصف و تبیین و همخوانی تبیین مد نظر با وصف است. در مفهوم اعتبار تحقیقات کیفی درباره

های های کیفی به این دلیل که اتکای محقق به داده(. در پژوهش6445بخشی فعال از فرایند پژوهش است )کرسول، 

شود، منظور زمانی که صحبت از اعتبار میرو است. مبتنی بر ارقام و اعداد کمتر است، موضوع اعتبارسنجی آن با چالش روبه

 آزمایش در مفهوم کمی نیست. 

 

 

 

 . مدل مفهومی پژوهش8شکل 

شرایط علی ایجادکننده خلق ارزش 
 رقابتی برای مشتریان:

 تراکنش و پرداخت ابزارهای

 برند هویت

 الکترونیک بانکداری در فناورانه پیشگامی

 افزارینرم هایزیرساخت

 افزاریسخت هایزیرساخت

 مستقل ارزش زنجیره

 مشتریان خدماتی و ارتباطی بسترهای

 پدیده محوری:
خلق ارزش رقابتی برای 

 مشتریان

ثر در خلق ارزش رقابتی ای مؤشرایط زمینه

 برای مشتریان:
 الکترونیک مالی سوپرمارکت

 ارشد مدیریت و سازمانی مدیریتی نظامات

 روابط بر مبتنی سازمانیبرون استراتژیک امتیازات

 اجتماعی بانکداری

 خلق ارزشبرای  گر موفقیتشرایط مداخله
 رقابتی برای مشتریان:

 وکارکسب هایمدل افزاییهم

 الکترونیک بانکداری با مرتبط هایآموزش

 سازمانی افزاییهم و یادگیری

راهبردهای خلق ارزش رقابتی 

 برای مشتریان:
 توسعه و طرح بستر بر گذاریسرمایه

 افزوده ارزش خدمات ارائه

 عملیاتی چابکی

 دانشی انسانی سرمایه

پیامدهای حاصل از 
راهبردهای خلق ارزش 
 رقابتی برای مشتریان:

 وریبهره ارتقای

 نفعانآفرینی برای ذیارزش

 جذب مشتریان
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توان به نظریه برخاسته از میآید. برای همین منظور از طرق مختلف ها بیرون میمنظور این است که نظریه از داده

شوند. این شیوه سازی بنیادی با استفاده از شیوه تطبیق پیوسته گردآوری و تحلیل میهای مفهومداده اعتبار بخشید. داده

شود. در می ها نیز محسوبهاست، یک شیوه اعتباربخشی و اعتمادبخشی به یافتهای برای تحلیل دادهعلاوه بر اینکه شیوه

ها ادهها در کل فرایند تحلیل دوجو برای الگوهای بالقوه از طریق خواندن و بازخوانی دادههای بالقوه و جستش تبییناین رو

ها جهت ها، پژوهشگر را برای دستیابی به یک نظریه روییده از دادهشود و راهبرد تطبیق پیوسته فعالیتبندی میشکل

اس ها بر اسخواهد کرد. از سوی دیگر در راستای برآورده کردن روایی یافته دهد که این امر پایایی پژوهش را منعکسمی

شود. راهبردهای مختلفی که معیارهای ارزشیابی پژوهش کیفی که توسط کرسول ارائه شده است، روایی مدل سنجیده می

گرایی. بر پژوهش و کثرتاند از تطبیق توسط اعضا، بررسی همکار، مشارکتی بودن برای منظور پیشنهاد شده است عبارت

اساس نظر کرسول پژوهشگران بایستی از حداقل دو راهبرد ذکرشده برای اعتباربخشی به پژوهش خود بهره گیرند )کرسول، 

های مراحل کدگذاری اخذ شد و پس از کنندگان در رابطه با گزارش پژوهش و خروجی(. برای این امر نظر مشارکت6445

کنندگان، مدل نهایی تدوین شد )تطبیق اعضا(. از سوی دیگر سعی شد با توجه به راه مشارکتهمسازی مقولات بهنهایی

های مختلف و همچنین در سطوح مختلف مدیریتی و عملیاتی مصاحبه ها، با خبرگان بانکفرایند گردآوری و تحلیل داده

ع، متخصصان بانکی و آکادمیک مرتبط با موضوصورت پذیرد )کثرت گرایی(. علاوه بر دو راهبرد ذکرشده از نظر پنج تن از 

صورت جزئی و در قالب اصلاح عناوین برخی از در رابطه با کدگذاری و مدل نهایی مشاوره گرفته شد، که نتیجه آن به

د ها بهره گرفته شکنندگان در تحلیل و تفسیر دادهطور همزمان از مشارکتمقولات بود )بررسی همکار( و در نهایت به

 رکتی بودن پژوهش(.)مشا

 گیریبحث و نتیجه
سعی شد  ها در این پژوهشبا توجه به پیچیدگی تبیین الزامات کسب مزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک برای بانک

ها مطرح شود. در مدل پژوهش عنوان الگویی برای کسب مزیت رقابتی در این حوزه برای بانکمدلی طراحی شود تا به

شود که با تحقیقات همپوشانی پیشین دارد. در این تحقیقات و همچنین تحقیق حاضر به توسعه اهده میبرخی عوامل مش

؛ 6485، لو و سانلیگوکعنوان یکی از الزامات اساسی برای هدف ذکرشده اشاره شده است )هوبیابزار پرداخت و تراکنش به

ها، به توسعه و گستردگی این ابزارها در راستای کسب ل داده(. در فرایند تحلی6488و توران و همکاران،  6482استانیسلاو، 

یان اشاره عنوان کانال ارائه خدمات بانکی به مشترمزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک در کنار بسترهای متنوع ارتباطی به

وانند نقش مهمی ایفا کنند تافزاری برای ارائه خدمات سریع و بدون خطا به مشتریان میهای نرمشد. در این بین زیرساخت

(. از سوی دیگر تحقیقاتی نیز در راستای 6486شود )زواره و همکاران، که این امر در کار محققان پیشین نیز یافت می

( که در این پژوهش 6485لو و سانلی، گوک)هوبی افزاری اشاره داشتندهای سختآفرینی برای مشتریان، به زیرساختارزش

های مبتنی بر فناوری برای کسب هدف پژوهش سخن به میان آمد. تر، از ابعاد مختلف زیرساختای جامعنیز به گونه

ران در طور خاص در ایای که در تحقیقات پیشین به آن هیچ اشارهای نشده، ایجاد زنجیره ارزش مستقل است که بهنکته

ست، که ای اهای زیرمجموعهتی نقشی اساسی دارد. نگاه به بانک به عنوان هولدینگی که دارای شرکتکسب مزیت رقاب
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کند. همچنین از سوی دیگر ارزشی که تر میتوانند زنجیره ارزش بانک را کامل کنند، ورود رقبا را در این صنعت سختمی

شود، هزینه تغییر سازمان فاوت، به مشتریان ارائه میوکاری متهای کسبواسطه زنجیره ارزش بانک، متشکل از تخصصبه

های مبتنی بر فناوری اطلاعات که در راستای ایجاد سیستم دهد. در میان این زنجیره، شرکترا برای مشتریان افزایش می

انک در کسب ب عنوان یک بازوی عملیاتی قدرتمند در کنارافزارهای بروز متمرکز هستند، بهمتمرکز بانکداری مستقل و نرم

تواند نوآوری و قابلیت ایجاد تمایز و تنوع را در ارائه خدمات برای بانک کنند. این امر میآفرینی میمزیت رقابتی نقش

ی های اساسی برای کسب مزیت رقابتفراهم آورد. بر اساس ادبیات مزیت رقابتی ایجاد نوآوری و خلاقیت یکی از پیشران

تواند در جذب مشتریان و انگیزش وری و بانکداری الکترونیک، پیشگامی در فناوری میخصوص در زمینه فنااست، به

در کنار تمامی  .(6485، 8و رفیق و وانگ، سناراته 6482مشتریان برای استفاده از خدمات بانک مثمر ثمر واقع شود )لیائو، 

یند، مباحث مربوط به هویت برند بانک نیز آعنوان عوامل اساسی به شمار میاین عوامل که برای کسب مزیت رقابتی به

شود. این امر از جوانب مختلف در تحقیقات پیشین مد نظر گرفت که بیشترین تمرکز آنها روی تبلیغات پیشبرد مطرح می

(. در کنار تبلیغات پیشبرد فروش توجه به هویت بصری برند )نام و لوگوی 6488فروش بوده است )توران و همکاران، 

آید. مجموعه این عوامل به ایجاد ارزش کننده مشتریان برای استفاده از خدمات بانک به شمار میء عوامل ترغیببانک( جز

و  8635های مختلف توسط محققان )طوطیان و انصاری، رقابتی برای مشتریان منجر خواهد شد، ارزشی که در حالت

های انتقالی به مشتریان مد نظر قرار گرفته عنوان ارزشبه ها فقط( به آن اشاره شده است. ولی این ارزش6482وریسیمو، 

برداری است و به عوامل و راهبردهای ایجادکننده یا تسهیلگر و محدودکننده آن کمتر اشاره شده بود. بر این اساس برای بهره

ضوع در حوزه کسب مزیت گیرد. این راهبردها مبتنی بر ادبیات مواز عوامل ذکرشده راهبردهای متفاوتی مد نظر قرار می

 شودعنوان یکی از منابع سازمانی در راستای پیشروی در بازار مطرح میهای پویا بهگیرد. از آنجا که قابلیترقابتی شکل می

تواند از دو بعد اصلی مد نظر قرار گیرد. در بعد نخست (، ایجاد چابکی عملیاتی در بانک می8635)حیدری و سید کلالی، 

خصوص در ایجاد الزامات الکترونیک شود که این امر بههای مشتریان مطرح میپذیری در مقابل خواستهطافواکنش و انع

پذیری به تغییرات و روندهای محیطی شود. بعد دوم به واکنش و انعطافهای بزرگ و کوچک مطرح میمربوط به شرکت

های مبتنی بر طرح و توسعه جاد چابکی عملیاتی، فعالیتمنظور ایشود. بهاست که مبتنی بر دیدگاه بازار محور مطرح می

که تمرکز اصلی آن روی تحقیقات بازار، ایجاد تمایز و بازارگرایی در خدمات بانکی است، یکی از راهبردهای اساسی برای 

های باشگاه ها و فرایندکند تا در طراحی الماناین منظور است. این امر به توسعه خدمات ارزش افزوده بانکی کمک می

نسانی های اوری دست یابد. چابکی عملیاتی و بسترسازی در طرح و توسعه توسط سرمایهمشتریان به بالاترین سطح از بهره

، سرمایه انسانی دانشی بخش مهمی از پازل مد نظر را تشکیل ی صنعت بانکشود. با توجه به ماهیت خدماتدانشی انجام می

ی افزایی متخصصان بازاریابی و فناورنیل به مزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک، از همدهد. سرمایه دانشی برای می

دهند. شکل خواهد گرفت، دو بعد سخت و نرم از سرمایه انسانی که بهترین ترکیب را برای هدف پژوهش تشکیل می

فکر استراتژیک، تهمراه با  باید با ثبات های مدیریتی خاصی است که مدیریت ارشدمستلزم نظام ،بردهگیری نیروهای نامبهره

های نیل به اهداف استراتژیک حمایت لازم را انجام دهد. این نکته در بانک برایاز جذب و توانمندسازی سرمایه دانشی 
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یکی از موانع مهم پیش روی دستیابی به هدف اصلی پژوهش است. درباره  ندارند،ایران که عملاً در مدیریت ارشد ثبات 

و حیدری  6482گر بر راهبردهای پژوهش نیز در تحقیقات دیگر بحث شده است )صفرپور، ای و مداخلهر شرایط زمینهسای

ای که در بحث عوامل ذکرشده حائز اهمیت است میزان ارتباطات سازمانی است که بانک (. نکته8635و سید کلالی، 

امور مالیاتی، شرکت نفت و ...( دیگر برقرار کند. این امر به های خدماتی )همچون شهرداری، سازمان تواند با سازمانمی

شود که توسعه خدمات بانکداری الکترونیک را در پیش خواهد انحصار خدمات الکترونیک قابل ارائه توسط بانک منجر می

ز نقش مکمل و توان آن را در زمره امتیازات استراتژیک سازمان در نظر گرفت. در نهایت در حوزه عوامل اداشت و می

وکار بانک نیز نباید غافل شد. توسعه بانکداری الکترونیک بدون توسعه خدمات بانکداری خرد، شرکتی تعاملی خطوط کسب

ت رسد. توسعه بانکداری الکترونیک در گروی توسعه خدمات بانکی اسپذیر به نظر نمیصورت رقابتی امکانیا اختصاصی به

شود. پیامدهایی که برای بانک از طریق اجرای راهبردها متصور است، ز این کانال تکمیل میشده اکه در کنار خدمات ارائه

دلیل مهیا کردن سوپر مارکت خدمات مالی وری است که از طریق رفع نیاز مشتری از حضور در شعبه بهارتقای بهره

رسانی از طریق اسی است. خدمتشده پول در این امر دارای نقش اسشود که کاهش قیمت تمامالکترونیک حادث می

نفعان بانک ارزش بیش از پیش را به ارمغان تواند برای ذیهای آن میبانکداری الکترونیک، با توجه به ماهیت و ویژگی

 آورد.

 پیشنهادهای آتی

ایت مدلی هسازی کسب مزیت رقابتی در بانکداری الکترونیک پرداخته شده و در نبا توجه به اینکه در این پژوهش به مدل

ها از منظر ارکان مدل، میزان همراستایی مدل های آتی با بررسی وضعیت بانکبرای آن تدوین شد، نیاز است تا در پژوهش

 های مورد مطالعه بررسی شود.های عملکردی بانکبا شاخص

 منابع
، مدیریت بازرگانیهای تجاری کشور. (. طراحی و سنجش مقیاس بومی ایجاد ارزش در بانک8634آقازاده، هاشم؛ مهرنوش، مینا )

6(0 ،)8-81. 

با استفاده از روش  ینترنتیا یهایخرده فروش یبرا یبرندساز ی(. ارائه مدل بوم8635) ی، فهیمهانصاررضا؛  یعی،شف ی، امیر؛اخلاص

 .811-820(، 6) 68 ،یننو یابیبازار یقاتتحق. یادداده بن یتئور یفیک

 .55-63(، 845) ،بانک و اقتصاد یهنشر. یانمشتر یتو رضا یکیخدمات الکترون یفیت(. ک8611) ی، زهرامولوجعفر؛  یکزاد،ب

 یریتمد. یاپو یهایتقابل یهمدیریت بر اساس نظر ههای مشاورمدل مزیت رقابتی شرکت ه(. ارائ8635) ی، نادرکلال یدس یدری، علی؛ح

 .661-680(، 6) 1 ، یبازرگان

 یلحلپورتر، ت یرقابت یروهایجویی و انتخاب استراتژی رقابتی مبتنی بر مدل ن(. تحلیل رقابت8636) ، صمدنوجوانصدیقه؛  ید،خورش

 .30-28(، 61) 88 ،یصنعت یریتمطالعات مدداده.  یپوشش یلو تحل یفاز یمراتبسلسله

مدیریت عملکرد مالی سازمان.  های بازاریابی وتبیین رابطه قابلیت .(8632دهدشتی شاهرخ، زهره؛ ناطق، محمد؛ احسانی، راضیه )

 .861-846(، 8)3، بازرگانی
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 یهابانک یآمادگ یینتب یبرا یمفهوم یارائه مدل(. 8632سید جوادین، سیدرضا؛ صفری، محمد؛ راعی، رضا؛ ایروانی، محمدجواد )

 . 855-863(، 8)3، مدیریت بازرگانیی. اسلام یبانکدار یسازیادهمنظور پبه یرانا یتجار

(. سنجش تأثیر مشتری محوری، مسئولیت اجتماعی شرکت و کیفیت درک شده، بر رضایت 8635آذرنوش ) ی،انصار ؛محمد یان،طوط

 .644-803(، 8) 64، یننو یابیبازار یقاتتحقمشتری )مورد مطالعه: بانک پاسارگاد(. 

ان از منظر انتظارات و ارزش درک شدة بندی مشتریان سیستم بانکی ایر(. شناسایی و طبقه8635) یمورپور، بابکتی، سرور؛ فرخ

 .664-648(، 8) 64 . یننو یابیبازار یقاتتحق. یکاوداده یهایکخدمات بانکی با استفاده از تکن
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