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Abstract 
The main purpose of the study is to explore the important issues and their 

relations to present a pattern for design and development process of financial 

services with a competitiveness approach in Iran banking industry. The study 

applies mixed method as its methodology. The qualitative section approach 

is based on Grounded Theory strategy. The data-collection instrument 

consists of semi-structured interview with twelve research and innovation 

experts and managers in banking industry selected through purposeful as 

well as snowball sampling. Dimensions and components of design and 

development process of financial services were extracted and compiled in a 

Grounded Theory conceptual model. The main phenomenon, process design 

and development services in the field of banking. Lastly, the final model 
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were formulated and presented with regard to casual, intervening and 

contextual conditions as well as strategies and results. In quantitative 

section, the data was collected by a researcher-made questionnaire consisting 

of 236 items and the descriptive-survey method was used for analysis and 

explanation of proposed pattern. Finally, the findings of the study shows that 

the managers and policy-makers of banking industry should consider all 

casual, intervening and contextual conditions as well as strategies and 

outcomes for successful development of banking modern products and 

services; They also should step into the identified phases of modern service 

development with a competitiveness and market-based approach. 

Keywords: Smart Economy, Competitiveness, Service Design and 

Development Process, Banking Industry,   Grounded Theory Strategy. 



 کسب وکار هوشمند تیریمطالعات مد 

 001تا  10ص ، 0011 تابستان، 63، شمارة نهمسال 
ims.atu.ac.ir 

DOI: 10.22054/IMS.2021.55911.1832 
 

  

شی
وه

پژ
له 

مقا
   

   
   

 
 

 خیتار
ل: 

سا
ار

61/
70/

70
   

   
 

 خیتار
گر

ازن
ب

: ی
70/

66/
77 

   
   

 خیتار
یپذ

ش
ر

 :
66/

66/
77 

 
IS

SN
: 1

7
3

5
/1

1
2

X
 

 
eI

SS
N

: 2
5

3
8

-2
5

2
7

 

یی برای فرآیند طراحی و توسعه خدمات با رویکرد الگو

 پذیری در صنعت بانکداری ایران رقابت
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 چکیده
جهت ارائه الگویی برای فرآیند  ها آنهای مهم و تعیین روابط میان هدف اصلی این پژوهش، کشف مقوله

 در شدهپذیری در صنعت بانکداری است. روش استفادهطراحی و توسعه خدمات مالی با رویکرد رقابت

است. گردآوری  ادیداده بن. رویکرد بخش کیفی، مبتنی بر راهبرد نظریه بوده است آمیخته روش پژوهش،

نفر از کارشناسان و مدیران تحقیقات و نوآوری حوزه  21 با افتهی ساخت مهینها با استفاده از مصاحبه داده

ی فرآیند طراحی ها مؤلفهی صورت گرفت. ابعاد و گلوله برفگیری هدفمند و  بانکداری و با دو روش نمونه

تدوین گردید. پدیده اصلی،  ادیداده بنها احصاء و در قالب مدل مفهومی و توسعه خدمات مالی از مصاحبه

ای، گر، زمینهتوسعه خدمات در حوزه بانکداری است که با توجه به شرایط علی، مداخلهفرآیند طراحی و 

 محقق ساختهای ها از طریق پرسشنامه راهبردها و پیامدها تدوین و مدل نهایی ارائه شد. در بخش کمی، داده

شده  کار گرفتهپیمایشی برای تحلیل و تبیین الگوی پیشنهادی به  -گویه گردآوری و روش توصیفی 132با 

صنعت بانکداری برای توسعه  گذاران استیسدهد که مدیران و های پژوهش نشان مییافته .است
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ای، گر، زمینههای شرایط علی، مداخلهآمیز محصولات و خدمات بانکی جدید، باید به همه مقوله موفقیت

شده برای توسعه ، مراحل شناساییبازار گراپذیری و با رویکرد رقابت ؛ وراهبردها و پیامدها توجه کنند

 خدمات جدید را طی نمایند.

 هینظر ،یو توسعه خدمت، صنعت بانکدار یطراح ،یرپذی‌اقتصاد هوشمند، رقابت :ها واژهکلید

  .ادیداده بن
  



 27 |و همکاران نژاد  یسلطان

 مقدمه

شدن اقتصاد، تولید انبوه و ظرفیت مازاد در توان به جهانیهای جهان امروز میاز ویژگی

یی ارتباطات و دانش اشاره کرد. کارااکثر بازارها، رقابت بر مبنای زمان، انبوه اطلاعات و 

این بیانگر یکپارچگی بازارهای جهانی و پیچیدگی روزافزون بازارها و پویایی محیط 

است که راز بقا و موفقیت  طرح قابلها است. در چنین فضایی این سؤال فراروی سازمان

ها برای مصون ها در شرایط رقابتی امروز چیست؟ در جواب باید گفت سازمانسازمان

ای جز کسب و ماندن از امواج سهمگین محیطی و نیز سازگاری با الزامات رقابتی چاره

های  تداوم مزیت رقابتی پایدار ندارند. محصولات و خدمات جدید از ضروریات شرکت

(. صنعت بانکداری یکی از 1122، 2روند )لائوکانن و هلیکاینن می به شماری امروز

یی شناسامتکی به  شدت بهصنایع دنیای امروز است. این صنعت  نیرگذارتریتأثو  نیتر مهم

. استیی مناسب به نیازهای گو جوابریزی و ارائه راهکار برای نیازهای مشتریان، برنامه

تا بانکداران به دنبال  شده استات و نیازهای مشتریان، باعث در انتظار جادشدهیاتغییرات 

مشتریان و افزایش سهم از  نگهداشتهای نوین بازاریابی برای جذب و استفاده از روش

 (.1122لائوکانن و هلیکاینن، باشند )مشتریان 

های مبتنی بر یافته را بخشامروزه بیشتر تولید ناخالص ملی اقتصاد کشورهای توسعه

 21(. این سهم در چهل قدرت اقتصادی برتر دنیا به 1122، 1آلامدهند )مات تشکیل میخد

یی در زا اشتغالو بیشترین رشد اقتصادی و  است دهیرسدرصد  21درصد و در آمریکا به 

های خدماتی ، بخشعلت نیا به (.1123آلام، شده است )بینی در این بخش پیش 12قرن 

بسیار  توسعه درحالیافته و حتی گذاران کشورهای توسعهتبرای مدیران، محققان و سیاس

وری در این کشورها مهم و حیاتی شده و این بخش، به پیشران اصلی اقتصاد و رشد بهره

درصد از  22، حدود 2332آمارهای مرکز آمار ایران در سال  بر اساستبدیل شده است. 

معاونت بود )خدمات  روهدر گیا تولید ناخالص داخلی کشور  افزوده ارزشمجموع 
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دهد ایران در بخش  این نشان می ؛ و(2333های اقتصادی اتاق بازرگانی تهران، بررسی

قرار گیرد.  موردتوجهای است که باید  خدمات ظرفیت رشد بسیار بزرگی دارد و این حوزه

بخش اقتصاد  نیتر مهم عنوان خدمات )بهها در مورد نوآوری بخش ، دانستهوجود نیباا

 رو روبهتوجهی نوآوری در این بخش تا حد بسیار زیادی با بی ؛ وکشور( بسیار ناچیز است

های مختلف خدماتی رفت از وضع موجود، تشویق بخشهای برونشده است. یکی از راه

حسنی پارسا و است )به نوآوری و حرکت به سمت ارائه خدمات با فناوری پیشرفته 

های کانال نیتر مهمأثیرگذاری توسعه مالی بر رشد اقتصادی یکی از (. ت2331همکاران، 

 جانبه همهموجود در موضوعات اقتصادی است. از آنجائی که توسعه مالی مستلزم توسعه 

توسعه و ارتقاء سطح کارآمدی محصولات و خدمات  ژهیو بهدهنده آن، اجزای تشکیل

و اجزاء فرایندهای خلق و تزریق  ها ؤلفهمبانکی است، در نتیجه شناسایی و تبیین ابعاد، 

ی مهم و اساسی است که کمتر به آن ا مسئلهموفق خدمات در صنعت بانکداری کشور 

ی نوین ها یفنّاور، ساختارها ریزپرداخته شده است. با توجه به این شتاب بسیار سریع، رشد 

بانکداری باز، همکاری با  ، شاید استقبال ازالملل نیبو تغییر قواعد بازی در نظام بانکداری 

گذاری هوشمندانه با اتکا به خلاقیت و نوآوری قدم رقبا و شرکای جدید تجاری و سرمایه

ها در ایران، به دولتی مانند بانک ژهیو بههای بزرگ خوبی برای شروع باشد. ولی سازمان

ر موقعیت ، قرار گرفتن دکیبوروکراتسازمانی، رفتار  مراتب سلسله بودن هیچندلادلیل 

های جدی تشویقی، ی انگیزشی و عدم وجود سیاستها سامانهغیررقابتی، دشواری در تغییر 

باشند. های خصوصی دچار ضعف و کاستی میی خلاقیت بیش از بنگاهها مؤلفهدر پرورش 

وجود  ها دارند.اصل پرداخت نیتر مهم عنوان بهای به کیفیت خدمات  ها توجه ویژهبانک

ها به زمان پاسخگویی بانک بودن یطولانها، و فرآیندهای سنتی در بانکاسناد کاغذی 

ها در حوزه مشتریان، مشکلات نظام بهینه پرداخت در کشور و رقابت غیرمنطقی بانک

بنابراین مدیران ؛ های موجود در توسعه خدمات بانکی استچالش ازجملهجذب مشتری، 

دهندگان خدمات  توانند مشتریان و ارائه ه میها نگران شرایط ارائه خدمات مطلوبی کبانک

 (.2332عارف و همکاران، باشند )را راضی کنند، می
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در شرایط امروز همانند گذشته، صنعت بانکداری کشور با تغییرات تدریجی مواجه  

نیست. بلکه به دلیل تغییر نیازها، رفتار و انتظارات مشتریان، تغییرات فناورانه، تشدید رقابت 

خدمات بانکی، با تغییرات بنیادی که با  ارائه شده تمامزار و تغییر مبانی هزینه یا قیمت در با

معاونت امور بانکی، وزارت است )خود تحولی عظیم را به همراه خواهند داشت، مواجه 

آفرین برای مشتریان و ، شناخت عوامل ارزشرو نیازا(. 2332امور اقتصادی و دارایی، 

ها در جهت گیری استراتژیک مشخص توسط بانکاتخاذ جهت منظور بهانتظارات ایشان، 

 توسعه محصولات و خدمات بانکی لازم و ضروری است.

ی محصولات و خدمات  های ایران به تحولات فوق، عرضه واکنش بانک حال نیباا 

نسبتاً مشابه بانکی در قالب خدمات اینترنت بانک و همراه بانک بوده و در عمل، تعریف 

ها مشابه و بدون  حصولات و خدمات جدید در صنعت بانکی ایران، تقریباً در تمامی بانکم

جای آنکه  (. در حال حاضر به2332کریمی و همکاران، است ) توجه قابلتغییرات چندان 

ها  ها تعریف کنند به چه محصولات و خدمات بانکی نیاز دارند، بانک مشتریان برای بانک

قرار دارد.  ها آنکنند که چه محصولات و خدماتی در دسترس یبرای مشتریان تعریف م

ی تحول در صنعت بانکداری کشور، طراحی محصولات و  این در حالی است که لازمه

تک مشتریان بانک  خدمات بانکداری مبتنی بر شناخت کامل از نیازها و مشکلات تک

ی دیجیتال در طراحی ها گیری از فناوری ی با کمک بهرهمحور یمشتر»بنابراین ؛ است

در های ایرانی برای موفقیت  بانک  ی مفقوده ، حلقه«محصولات و خدمات بانکی نوآورانه

 طراحی و توسعه محصول جدید در حوزه بانکداری کشور است.  نهیزم

زیرا تعداد و ؛ ریزان دشوار استاز طرف دیگر توسعه یک خدمت بانکی برای برنامه

گیر و پرهزینه است. زیاد است. این روند پیچیده، وقت ندر آماهیت متغیرهای درگیر 

ها در توسعه محصولات و گذاری بالای بنگاهتغییرات سریع فناورانه و حجم سرمایه

گذاری و یا روش تا هرگونه اشتباه در سرمایه شده استخدمات نوآورانه و جدید نیز باعث 

سایر رقبا تمام شود. آنچه  از عقب ماندنتوسعه محصولات و خدمات جدید، به قیمت 

پیتر است )ریزی محصول یا خدمت جدید یافته برای برنامهضرورت دارد یک فرآیند نظام
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. خواهد شدمند، ریسک شکست بیشتر زیرا بدون وجود این فرآیند نظام؛ (1122، 2و دونلی

ل کرده، وتحلیطور کامل تمام فرآیندهای مربوطه را تجزیهها لازم است تا بهبرای بانک

سازی خدمات جدید را توسعه داده و به بسط و مند برای توسعه و پیادهکارکرد نظام

 های کارآمد آن اقدام نمایند.گسترش روش

یافته برای بر این اساس پژوهش حاضر به دنبال ارائه یک الگوی فرآیندی نظام

بانک مرکزی و طراحی و توسعه خدمات جدید در صنعت بانکداری کشور مبتنی بر قوانین 

اصول شرعی نظام جمهوری اسلامی ایران و با تمرکز بر روندهای ایجادکننده تغییرات در 

که علاوه بر بیان فنی و عملیاتی مراحل توسعه خدمت به  استحوزه بانکداری کشور 

بر فرآیند توسعه خدمات در صنعت بانکداری  رگذاریتأثی اساسی ها مؤلفهعوامل، ابعاد و 

ی فرآیند الگو است که: ها سؤالداشته باشد. لذا این پژوهش در پی پاسخ به این  نیز اهتمام

پذیری در صنعت بانکداری ایران چگونه است؟ طراحی و توسعه خدمات با رویکرد رقابت

-ای بین ابعاد الگوی فرآیند طراحی و توسعه خدمات با رویکرد رقابتو اینکه چه رابطه

 دارد؟ پذیری در صنعت بانکداری وجود

 پیشینه پژوهش

 اقتصاد هوشمند

شود. یک انتخاب، بلکه یک الزام محسوب می عنوان بهی اقتصاد، دیگر نه هوشمند ساز

یکی از محورهای اصلی در برنامه  عنوان بهپارادایم اقتصاد هوشمند برای نخستین بار 

است وزارت امور اقتصادی و دارایی جمهوری اسلامی ایران مورد توجه قرار گرفته 

(. اقتصاد هوشمند به گستره 2332معاونت امور بانکی، وزارت امور اقتصادی و دارایی، )

های وریاشاره دارد که مبتنی بر فنا وکارها کسبهای اقتصادی و توسعه  وسیعی از فعالیت

، محاسبات ها رسان امیپهای بانکی، اطلاعاتی و ارتباطی و بر بستر اینترنت باشد. سامانه

های دیجیتال جدید از ابزارهای اقتصاد هوشمند  و دیگر فناوری 1، فینتک2کلان داده، 1ابری
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. در شرایط کنونی، تحول دیجیتال موجب نزدیکی (2332جونفسون و همکاران،هستند )

ها برای تولید اقتصادی و شرکت مؤسسات. شده استجیتال و اقتصاد متعارف اقتصاد دی

 اند حوزه عبارتگیرند. این دو می ی دیجیتال را در دو حوزه بکارها یفنّاورافزوده، ارزش

ی تحلیل ها یفنّاورو  کلان دادهیافته با استفاده از تر و بهبودگیری سریعاز: فرآیند تصمیم

معاونت امور بانکی، وکار ) کسبهای در محصولات، خدمات و مدل پیشرفته؛ و نوآوری

 .(2332وزارت امور اقتصادی و دارایی، 

هوشمند های مهم اقتصاد، نقش اساسی در دیجیتالی و  عنوان یکی از بخش ها به بانک 

های بزرگی به لحاظ ابعاد ی اقتصاد دارند. در اقتصاد هوشمند، نیازی به حضور بانکساز

ی هرزمانیی و در هرجاخدمات در  قرار دادن در دسترسها از طریق نیست و بانک فیزیکی

نمایند. البته این مهم، مستلزم تحول بانکداری متناسب با رشد به اقتصاد و جامعه کمک می

بانکداری دیجیتال،  .فناوری است تا زمینه تحقق و توسعه اقتصاد هوشمند را فراهم سازد

سازی و بهبود خدمات غنی ری الکترونیکی است که هدف آنمفهوم جدیدی در بانکدا

های اجتماعی های نوین دیجیتالی مانند موبایل و شبکهآنلاین همراه، با استفاده از فناوری

کاوی، افزایش تعاملات در یی و دادهآزما هوشاست. ابزارهای تحلیل راهبردی مانند 

حوزه پرداخت و تمرکز بر تجربه های اجتماعی، راهکارهای نوین ها و رسانهشبکه

هایی در این زمینه است. در ارتباط با حوزه بانکداری، این الگو در پی مشتریان، مصداق

 بر اساسهای عملیاتی و تقلیل خطاها، توسعه بازار و افزایش منابع درآمدی کاهش هزینه

ها است. هسازی اید، همراه با استفاده از نوآوری و تجاریوکار کسبهای نوین مدل

مالی  نیتأمها در توان اذعان نمود که نقش نظام بانکی، با توجه به نقش محوری بانک می

ها، افزایش سرعت در ها از طریق کاهش هزینهبانک شدن یتالیجیدهای اقتصادی، بنگاه

های مالی پذیر نمودن طراحی و ارائه نوآوریارائه خدمات و محصولات و همچنین امکان

                                                                                                                                        
1. Big Data 

2. Fin Tech 
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ها در حصول اهداف اقتصاد هوشمند تر و متمایز از سایر حوزهسیار برجستهو بانکی ب

 (.2332معاونت امور بانکی، وزارت امور اقتصادی و دارایی، خواهد بود )

 پذیریرقابت

 توجه موردشدت  به اخیر هایسال طی که است مباحثی دسته آن از پذیریرقابت موضوع 

 را پذیریرقابت اقتصاددانان واژه امروزه .قرارگرفته است اقتصادی محققان و پژوهشگران

 در پذیریواژه رقابت از دهند. پژوهشگرانمی قرارمورداستفاده  مختلف ابعاد و معنا در

 کنندرقابت می هم با منابع سر بر هابنگاه خرد، سطح در کنند.می استفادهو کلان  خرد ابعاد

 معنا، این در دهند. اختصاص خود به را کالا آن بازار از سهمی و تولید کرده کالایی تا

 به هابنگاه و شودمی رشد محاسبه و نوآوری بازار، از نسبی سهم طریق از پذیریرقابت

پذیری، عملکرد کلی خود را در بازار هستند تا با استفاده از راهبردهای رقابت آن دنبال

 (.2331فلاح و همکاران، ببخشند )بهبود 

دارد کشور  231را در میان  212رتبه  وکار کسبایران از نظر سهولت انجام  

پذیری است. اگرچه به گزارش دهنده ضعف در رقابتاین امر نشان ؛ که(1122، 2شواب)

 1122در سال  23به  1121در سال  12پذیری ایران از (، رتبه رقابت1122) 1اقتصاد تجارت

 231، همچنان در مقایسه با حال نیباا(. 2331مکاران، مشکدانیان و هاست ) افتهارتقاء ی

، رو نیازاپذیری است. کشور مورد مطالعه، نیازمند تلاش بیشتر در راستای بهبود رقابت

به ارتقای سطح رقابت، بهبود  تنها نهشناسایی الگوی رفتار رقابتی در یک صنعت 

بلکه باعث آمادگی رقبا در کند، به آن کمک می سامانمندپذیری و اتخاذ نگرشی  رقابت

های مالی، عامل اصلی رشد و شود. مؤسسهبرابر یکدیگر و اتخاذ رفتارهای اثربخش می

های محیطی باید دائماً خود را با ها برای غلبه بر چالشتوسعه اقتصادی هستند و این سازمان

عالان با ف صورت گرفتههای (. مصاحبه1122، 3موکاساسازند )روندهای صنعت منطبق 
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آن، تشدید  تبع بههای خصوصی و دهد با افزایش تعداد بانکحوزه بانکداری نشان می

یافته و به معضلاتی از جمله رقابت در صنعت بانکداری، رفتارهای غیررقابتی افزایش

از جمله « رقابت ناسالم» نیبنابرا؛ شده استها، منجر ها و مؤسسهانحلال برخی بانک

، فعالان این حوزه علاوه بهمعضلاتی است که صنعت بانکداری ایران با آن مواجه است. 

و بدون پشتوانه  وخطا آزمونمبتنی بر  اتخاذشدهمعتقدند که بیشتر حرکات و اقدامات 

هایی را به این صنعت وارد و آسیب صورت گرفتهتحلیل قوی از رقبا و محیط رقابتی 

 (.2331مشکدانیان و همکاران، است )ه آورد

 توسعه خدمت جدید

هایی که به تولید محصولات یا خدمات جدید ها و تکنیکتواند با بهبود روشنوآوری می

ها فراهم های رقابتی برای شرکتهای موجود، منبعی از ایجاد مزیتقادرند یا با بهبود روش

پذیری وجوی رقابتخدمت پیامد جست(. نوآوری 1111، 2دی فوئنتس و همکارانآورد )

 (.1122، 1کاربونیاست ) بازار محورهای فناورانه و نوآوری

های اصلی نوآوری، یک مفهوم یکی از جریان عنوان بهتوسعه خدمت جدید 

های و نیازمند مشارکت حوزه شده استی است که از چند رشته برگرفته ا رشته انیم

ی توسعه طورکل بهمختلف از جمله تحقیقات و نوآوری، بازاریابی، مالی، حقوقی است. 

کارگیری آن یک فرایند پایدار، ایده جدید است که به عنوان بهخدمات جدید، اساساً 

ای است ایجاد ارزش برای سازمان را به دنبال دارد. توسعه خدمات جدید فعالیت پیچیده

ای کنندهگیرد و نقش تعیینمی به کارهت تحقیق اهداف تجاری که دانش جدید را در ج

(. توسعه خدمات جدید یک 1122، 3تریشلر و لوهماندارد )در جذب مشتریان جدید 

های عملیاتی دهد و بازاریابی و قابلیتفرآیند سازمانی است که به مشتریان ارزش ارائه می

این شامل فرآیندهای  ؛ کهسازدرا برای تعریف، طراحی و اجرای خدمات مرتبط می
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گرفته در ایجاد خدمات جدید بکار  طورمعمول بهو غیرخطی است که  تکرارشونده

 (.2331حسنی پارسا و همکاران، شوند ) یم

در فرآیند توسعه خدمات جدید، سه فعالیت اصلی توسعه مفهوم خدمت، توسعه 

خدمت شامل اهداف و  سیستم خدمت و توسعه فرآیند خدمت وجود دارد. توسعه مفهوم

، توسعه مفهوم و ارزیابی آن است. این فعالیت مربوط ها آنها و غربال راهبردها، تولید ایده

های مشتریان و چگونگی رفع به تعیین نیازهای مشتریان بوده و با توضیح دقیقی از نیازمندی

ورد نیاز برای های مشود. توسعه سیستم خدمت در رابطه با تأمین زیرساختشروع می ها آن

مورد نیاز،  کارکنانارائه خدمت و منابع مورد نیاز برای ارائه آن است. این منابع شامل 

ها را که باید . توسعه فرآیند خدمت نیز یک فرآیند از فعالیتاستفضای فیزیکی و ابزارها 

 کند.مؤثر انجام شود، تهیه و ارائه می صورت بهبرای ارائه خدمت 

 مت جدیدالگوهای توسعه خد

های مختلفی از الگوهای توسعه خدمات جدید ارائه شده است. در یک بندیطبقه

(: 1111، 1ساندناند )سه دسته الگو را احصاء کرده 2ی جانسون و همکارانبند طبقه

اند؛ الگوهای جزئی که فقط به قسمتی از کل فرآیند توسعه خدمت جدید توجه کرده

( توسعه 2321) 3الگوی توسعه محصول جدید بوز و همکارانای که مشابه الگوهای ترجمه

الگوی مخصوص توسعه خدمت  ارائهالگوهای جامع و فراگیر که سعی در  اند وداده شده

 2ی دیگر که توسط مارتوف و همکارانبند دستهیکپارچه دارند. در  صورت بهجدید 

ه شده است، این ( برای فرآیند توسعه خدمات جدید در صنعت بانکداری ارائ1122)

بندی شدند. طبقه محور یاستراتژو  بازار محور، تیفعال، مسئله محورالگوها به الگوهای 

در حوزه خدمات مالی برای شناسایی  ژهیو بهتعدادی از الگوهای توسعه خدمات جدید، 
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که  های کلیدی و مراحل فرآیند توسعه خدمات مالی مورد بررسی قرار گرفتندفعالیت

 .شده استارائه  2در جدول  ها آنمراحل اصلی و کاربردهای 

 جدید خدمت توسعه الگوهای انواع کاربردهای و اصلی مراحل. 0جدول 

/ الگو عنوان

 نویسنده
 کاربرد/ اصلی مراحل

 فرایند هنجاری الگوی

 دیجد توسعه خدمت

، 2شوینینگ و جانسون)

2323) 

ایده؛  غربالگری ایده؛ خلق جدید؛ خدمت اهداف و استراتژی تدوین اصلی: مراحل

 طراحی و پروژه؛ رسمی مجوز تجاری؛ لیوتحل هیتجز مفهوم؛ آزمون مفهوم؛ توسعه

و  برنامه آزمون و طراحی فرآیند؛ و هاسیستم آزمون و طراحی خدمت؛ آزمون

بازاریابی؛  آزمون خدمت؛ آزمون و آزمایشی یانداز راه کارکنان؛ آموزش بازاریابی؛

 .کامل مقیاس در بازار به ورود و معرفی

 .جدید مالی خدمت توسعه کاربرد:

گرای مشتری فرایند

 دیجدخدمت  توسعه

 (1111، 1آلام و پری)

 لیوتحل هیتجز ایده؛ گریغربال ایده؛ استراتژیک؛ خلق ریزیبرنامه اصلی: مراحل

 آموزش فرآیند؛ طراحی و خدمت یطراح ای؛وظیفهچند گروه یک دهیشکل تجاری؛

 .سازیو تجاری بازاریابی آزمون آزمایشی؛ اندازیراه و خدمت آزمون کارکنان؛

 .جدید خدمت توسعه کاربرد:

 توسعه نوآورانه مدل

، 3)شکار خدمت

1111) 

مفهوم؛  ارزیابی و تعریف مفصل؛ بررسی گری؛غربال و خدمت ایده خلق گری؛غربال
 و آزمون خدمت و اجرا وکار؛کسب لیوتحل هیتجز شورای بررسی خدمت؛ توسعه برنامه

 بازار. به معرفی

 .جدید اجتماعی خدمت توسعه کاربرد:

الگوهایی از فرآیند 
توسعه خدمات جدید 

 یبانکداردر صنعت 

، 2مارتوف و همکاران)

1122) 

 

وکار؛ : تعریف مسئله؛ ایده پردازی؛ غربالگری ایده؛ تحلیل کسبمسئله محورالگوی 

 خدمات؛ آزمایش کردن؛ معرفی به بازارتوسعه مفهوم 

وکار؛ توسعه : ایده پردازی؛ غربالگری ایده؛ تعریف مسئله؛ تحلیل کسبتیفعالالگوی 

 مفهوم خدمات؛ آزمایش کردن؛ معرفی به بازار

وکار؛ تعریف مسئله؛ ایده پردازی؛ غربالگری ایده؛ : تحلیل کسببازار محورالگوی 
 دن؛ معرفی به بازارتوسعه مفهوم خدمات؛ آزمایش کر

وکار؛ توسعه مفهوم خدمات؛ ایده الگوی استراتژی محور: تعریف مسئله؛ تحلیل کسب

 پردازی؛ غربالگری ایده؛ آزمایش کردن؛ معرفی به بازار

 .جدید مالی خدمت توسعه کاربرد:
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های نوآوری خدمات مالی ( در تحقیقی به موضوع بهبود استراتژی1123) 2ژائو و دیگران 

تک پرداختند. این مطالعه برای تقویت مزیت رقابتی صنعت بانکی چین در طول انقلاب فین

های ایجاد شده با هدف انجام تحقیقات عمیق در مورد بخش بانکی در پاسخ به چالش

تک انجام شد. نتایج حاصل منجر به ارائه یک الگوی شش بعدی های فینتوسط استارتاپ

از: شرکای تجاری جدید؛ مفاهیم جدید خدمات؛  اند ارتعب ؛ کهزیر معیار شد 11با 

 1های جدید درآمد. کوپرنوآوری سازمانی؛ نوآوری فناوری؛ تعامل با مشتری جدید و مدل

پیشران موفقیت توسعه محصول جدید در  عنوان به( در تحقیقی سه دسته از عوامل را 1123)

د است. در این مرحله ابتدا چگونگی ها معرفی کرد. دسته اول فرآیند تشریح راهبرسازمان

گیری بازار، بهترین روش دستیابی به موفقیت در توسعه محصول جدید از طریق جهت

گیری از نظر مشتریان، تشریح اجرایی در جهت مدیریت، ساخت محصول جدید با بهره

های ارزشی پروژه بررسی شد؛ دسته دوم های جهانی پروژه و ارزیابی قابلیتگیریجهت

وکار است. عوامل سازمانی و راهبردی مؤثر بر سطح عوامل مؤثر در سطح کسب

روی تحقیق و توسعه در  بر وکار، نحوه هزینهوکار نظیر استراتژی نوآوری کسب کسب

بوم فناوری و رهبری است. سطح شرکت؛ دسته سوم عوامل مرتبط با فرهنگ، زیست

ی بر عملکرد محصول جدید پرداخت. گیری مشتر ( به بررسی تأثیر جهت1122) 3ژانگ

نشان داد تمرکز بر مشتری، مشارکت مشتری و برقراری ارتباط با مشتریان  نتایج این تحقیق

ی بر عملکرد مالی و غیرمالی فرآیند توسعه محصول جدید دارد. معتمدی توجه قابلتأثیر 

حصول جدید در ارائه مدل پویای توسعه م»عنوان تحقیقی با  ( در2333فرد و همکاران )

کنند که استراتژی توسعه محصول جدید یک ، بیان می«ی مالی نظارتیها یفناورحوزه 

کند تا زنده بمانند و بهبودهای مستمر ایجاد ها کمک میفعالیت مهم است که به شرکت

های عوامل مؤثر بر موفقیت توسعه کنند. در این تحقیق در جهت شناسایی و تحلیل پویایی

پیشینه نظری و نظرات خبرگان، متغیرهای کلیدی در حوزه توسعه  بر اساس، محصول جدید

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Zhao et al. 

2. Cooper 

3. Zhang 
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عارف و  .محصول جدید شناسایی و روابط علت و معلولی میان این متغیرها ترسیم شد

بر نوآوری خدمات در بانک  مؤثربررسی عوامل »عنوان ( در تحقیقی با 2332همکاران )

عامل: ارتباطی،  3را در قالب بر نوآوری خدمات  مؤثرشاخص  82، «گردشگری

، سازمانی و سیستمی، فرآیندی، مالی و فنّاورانهاستراتژیک، انسانی، بازار و مشتریان، 

( در 2332یادگیری در سطح بانک گردشگری شناسایی کردند. کریمی و همکاران )

بر طراحی محصولات و خدمات بانکی  مؤثراستخراج متغیرهای اساسی »تحقیقی با عنوان 

بر طراحی محصولات و خدمات  مؤثربه شناسایی متغیرهای محیطی « در محیط عدم قطعیت

های های کشور پرداختند. با توجه به یافتهدر یکی از بانک ها آنبانکی و تعیین روابط میان 

-اتحادیه اروپا، فین های آمریکا و روابط باتحقیق، متغیرهای تولید ناخالص داخلی، تحریم

، کیفیت و امنیت سرویس بانکداری الکترونیک بیشترین تأثیر بر سایر متغیرها و هاتک

آمادگی زیرساخت فناوری اطلاعات بانک، انعطاف بانک مرکزی در پذیرش قوانین 

ی از سایر متغیرها را در طراحی ریرپذیتأثی جدید و منابع بانک بیشترین ها یفناورحاکم بر 

 .ولات و خدمات بانکی دارندمحص

است باید اذعان نمود ادبیات توسعه محصول و خدمت جدید در صنایع مختلف غنی  

اما همچنان که در قسمت بررسی پیشینه پژوهش آمده اکثر ؛ (2333دیواندری و همکاران، )

تحقیقات مربوط به توسعه محصولات و ابزارهای مالی جدید در صنعت بانکداری به بعد 

و عملیاتی مراحل توسعه خدمت پرداختند و فقدان یک الگوی فرآیندی جامع و فنی 

یافته برای طراحی و توسعه خدمات جدید در صنعت بانکداری کشور که علاوه بر  نظام

ی اساسی ها مؤلفهتمرکز بر بعد فنی و عملیاتی مراحل توسعه خدمت به سایر عوامل، ابعاد و 

ت در صنعت بانکداری نیز اهتمام داشته باشد، احساس بر فرآیند توسعه خدما رگذاریتأث

شود. لذا در پژوهش حاضر ضمن ارائه الگو، ابتدا سعی گردید که با مصاحبه با خبرگان می

 ادیداده بنها استخراج و سپس با رویکرد نظریه  ها را از دل مصاحبه و نخبگان موضوع، داده
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های لیل روابط موجود در الگو، از خروجینسبت به تدوین الگو اقدام و در نهایت برای تح

 .شده استاستفاده  2اجرای الگوریتم حداقل مربعات جزئی

 ی پژوهششناس روش

-کمی( است و از لحاظ روش اکتشافی - کیفی) یبیترکاین پژوهش از نظر ماهیت 

 ها آنهای مهم و تعیین روابط میان . هدف از این پژوهش، کشف مقولهاستپیمایشی 

پذیری در جهت ارائه الگویی برای فرآیند طراحی و توسعه خدمات با رویکرد رقابت

صنعت بانکداری ایران است. بنابراین از نظر هدف، یک پژوهش کاربردی است. در مرحله 

مورد استفاده قرار  ادیداده بنکیفی پژوهش برای دستیابی به مدل مفهومی روش نظریه 

ای  از منابع اطلاعاتی را به مجموعه آمده دست بههای  ی، دادهی این استراتژطورکل بهگرفت. 

کوربین کند )ها را به نظریه تبدیل میها و گاهی مقولهاز کدها، کدهای مشترک را به مقوله

با فرایند کدگذاری آغاز  ادیداده بن(. اجرای عملی استراتژی نظریه 1112، 1و استراوس

از:  اند عبارتذاری را پیشنهاد دادند که شود. استراوس و کوربین سه فن کدگ می

کدگذاری باز، کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی. جامعه آماری این بخش را 

دادند. کارشناسان و مدیران حوزه تحقیقات و نوآوری صنعت بانکداری کشور تشکیل می

ها داده ی استفاده گردید. ابزار گردآوریگلوله برفگیری از دو روش هدفمند و در نمونه

ها نیز تا اطمینان از اشباع هایِ نیمه ساختاریافته بوده است. مصاحبهدر بخش کیفی مصاحبه

 نظری ادامه پیدا کرد.

برای حصول اطمینان از روایی مرحله کیفی پژوهش اقدامات زیر انجام شد: بررسی 

ادایم کدگذاری ها و اظهارنظر درباره پارهمکار: سه تن از اساتید مدیریت به بررسی یافته

کنندگان در تحلیل از مشارکت زمان هم طور بهپژوهش:  بودن یمشارکتمحوری پرداختند. 

پایایی تحقیقات کیفی همچون تحقیقات کمی  ازآنجاکه. گرفته شدها کمک و تفسیر داده

 ها استفاده ی پایایی از قابلیت اعتماد یافتهجا بهمورد وثوق نیست، در تحقیقات کیفی 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Partial Least Square (PLS) 

2.‌Corbin & Strauss 
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پذیری ابزار این پژوهش از چند رویکرد استفاده شد که در گردد. برای بررسی اعتماد می

 بیان شده است. 1جدول 

 پژوهشپذیری اعتماد نیتأمهای استراتژی .1جدول 

 شده انجاماقدامات  نیتأمشیوه  استراتژی

 ییتکثرگرا
کنندگان های مشارکتدیدگاه

 هامختلف یا منابع متفاوت داده

کنندگان دارای تحصیلات و مشارکتحضور 

 های مختلف بانکی متفاوت و از حوزهها شیگرا

 نمونه گلوله برفی
شوندگان بعدی طبق انتخاب مصاحبه

 شونده فعلینظر مصاحبه

شونده بعدی پژوهش توسط معرفی مصاحبه

 شوندگان قبلیمصاحبه

های استراتژی

 ممیزی پژوهش

 حساسیت پژوهشگر
حساسیت و برخورد باز محقق در تلاش برای ایجاد 

 همه مراحل پژوهش

 شناختیانسجام روش
های تحلیل و عناصر استفاده از روش تحقیق، رویه

 پژوهش سؤالاتمتناسب با اهداف و 

 هاگیری و مصاحبه تا اشباع نظری دادهنمونه نمونه متناسب بودن

 انجام هر مصاحبهها بعد از تحلیل داده زمان دادهگردآوری و تحلیل هم

بوده  بر واریانس مبتنیو  یجزئ مربعات حداقل روش کمّی استفاده از بخش تحقیق روش

. جامعه آماری بخش کمّی پژوهش شامل کلیه مدیران و کارشناسان حوزه تحقیقات است

. در این بخش اندازه نمونه با استفاده از فرمول بوده استو نوآوری صنعت بانکداری 

هدفمند  صورت بهنفر  221تعداد  درمجموعکوکران برای جامعه محدود محاسبه شد. 

 محقق ساختهای ها، پرسشنامهگردآوری داده منظور بهنمونه آماری انتخاب شدند.  عنوان به

 پس که بوده صورت نیبد نامهگیری پرسششکل فرایند گویه تدوین شد. همچنین 132با 

 درشده  استخراجبازِ  کدهای پژوهش، کیفی بخش ازشده  استخراج مفاهیم ارتباط تأیید از

انتخابی(  و محوری کدگذاریکدگذار ) بعدی مراحل با یا اندشده مطرح پرسش قالب

اند. برای حصول اطمینان از روایی محتوای داده شکل را تحقیق هایو پرسش شدهترکیب

نامه برای سه تن از اساتید مدیریت ارسال گردید، پس از دریافت بازخور از سنجه، پرسش

 ی نهایی تدوین گردید.نامهخبرگان، اصلاحات پیشنهادی انجام و پرسش



 0011تابستان  | 63شماره | نهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 77

 ها یافته

، بلافاصله پس از هر مصاحبه فرایند کدگذاری باز ادیداده بنی با اتکا به استراتژی نظریه

ها، مفاهیم و از مصاحبه شده استخراجشروع شد. با این روش در هر مرحله به کدهای 

، بعد از این ادیداده بنی های مناسب داده شد. همچنین بر مبنای استراتژی نظریهبرچسب

های کلیدی و ابعاد و مقولهمرحله فرایند کدگذاری محوری و انتخابی برای دستیابی به 

اساسی پژوهش و استخراج مدل مفهومی پژوهش انجام شد. از ترکیب نکات کلیدی و 

ی اصلی مدل پژوهش با در نظر گرفتن ، شش مقولهها آنو بر مبنای  شدهکدهای استخراج

 .شده استنشان داده  2پذیری استخراج شد که در شکل ابعاد رویکرد رقابت

 

 ادیداده بنی نظریه ی پژوهش بر اساس استراتژیمیپارادامدل  .0شکل 

ای که اساس فرایند است. در این پژوهش  یک صورت ذهنی از پدیده پدیده اصلی:

گرفته  در نظرپدیده اصلی  عنوان بهفرآیند طراحی و توسعه خدمات در صنعت بانکداری، 

های اصلی فرآیند شوندگان، مقولهاطلاعات دریافتی از مصاحبه اساسبر شده است. 

استخراج  ها آنو مفاهیم اصلی  ها مقوله ریزترین  طراحی و توسعه خدمات به همراه مهم

 3جدول  صورت بهمفهوم  32و  مقوله ریز 21مقوله اصلی به همراه  2 بیترت نیا بهشد. 

 استخراج گردید.

های چالش

صنعت 

 بانکداری

)شرایط 

 ی(عل

 ی فنیسازوکارهاعوامل محیط خرد و 

 گر()شرایط مداخله

 ای(شرایط زمینه) یاقتصادی کلان سازوکارهاعوامل محیط کلان و 

فرآیند طراحی و توسعه 

خدمت در صنعت 

 بانکداری جدید

 سامانمندرویکرد راهبری و 

 (راهبردها)

تحول در 

اکوسیستم 

 بانکداری

 (ها)پیامد

رویکرد 

 پذیریرقابت
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 هیم فرآیند طراحی و توسعه خدمات در صنعت بانکداریها و مفا. مقوله6جدول 

 مقوله

 اصلی
 فراوانی مفاهیم اصلی ها مقوله ریز

 نییتع .2
 و 

ف
دا

اه
دها

هبر
را

ید
جد

ت 
دم

 خ
عه

وس
و ت

ی 
اح

طر
د 

آین
 فر

ی
 

انداز، اهداف و تعریف چشم

راهبردهای طراحی و توسعه 

 خدمات جدید

 های توسعه محصول و خدماتاستراتژی -

 سبد خدماتایجاد  -

 گرایی در ارائه خدمات جدیدرویکرد مشتری -

 فشار فناوری برای طراحی و توسعه خدمات جدید -

های بانک سیاست بر اساسطراحی و توسعه خدمات جدید  -

 مرکزی

2 

3 

2 

8 

21 

 

 خدمت نوآوری سطح

عرضه خدمت برای نخستین بار در بازار داخلی یا بازارهای  -

 خارجی

 های سبد خدمات مالیتغییرات جزئی در ویژگیایجاد  -

 سازی خدمات خارجیبومی -

 نوآوری در فرآیند عرضه خدمت -

 عقود اسلامی بر اساسعرضه خدمت در  -

2 

 

8 

2 

3 

22 

1
ت 

یری
مد

 .
یا

ها ده
 

ایده پردازی برای ارائه 

 خدمت جدید

 کسب ایده از سوی کارکنان بانک و مشتریان -

 مشتریانبررسی نیازهای  -

 یالملل نیبدریافت ایده از بازارهای  -

 بررسی و پایش بازار و شرایط رقبا -

2 

2 

8 

22 

ارزیابی، غربال و انتخاب 

 های جدید خدمتایده

 دهنده خدمات جدیدپایش نظرات مشتریان و کارکنان ارائه -

 بررسی هزینه ایده خدمت جدید از زوایای مختلف -

 نتایج عرضه خدمات جدیدتوجه به پیامدها و  -

 تعیین و تبیین اهداف بازاریابی طراحی و توسعه خدمات جدید -

2 

2 

21 

1 

 

 تهیه طرح تجاری خدمت

شناسایی و تحلیل عوامل محیطی داخلی و خارجی درگیر در  -

 فرآیند طراحی و توسعه خدمات جدید

 ها طرحمالی  نیتأم -

 راه بانک در بازارارائه برنامه آینده حرکت و ترسیم نقشه  -

3 

 

21 

8 
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 مقوله

 اصلی
 فراوانی مفاهیم اصلی ها مقوله ریز

3 .
جز

ت
 هی

حل
وت

 لی
ت

دم
 خ

عه
وس

و ت
ی 

اح
طر

د 
آین

فر
 

بررسی و تحلیل اقتصادی 

 خدمت

 هزینه تغییر مشتری -

 سازیهزینه تجاری -

 مقیاس صرفه اقتصادی عرضه خدمات جدید -

 های جدیدگذاری در منابع انسانی و فناوریسرمایه -

 نرخ بازگشت سرمایه -

 سودآوری لیوتحل هیتجز -

8 

3 

2 

21 

2 

1 

فنی و تجاری  لیوتحل هیتجز

 خدمت

 پذیری ایده یا فرآیند توسعه خدماتبررسی امکان -

 های هدف و تقاضای بالقوه بازارشناسایی گروه -

 کننده خدمتبینی و تحلیل رفتار مصرفپیش -

 سنجی فنی طرحامکان -

مزایای بررسی میزان مشابهت خدمت با سبد خدمات رقبا و  -

 رقابتی خدمت جدید

8 

3 

2 

3 

1 

 کسب مجوز رسمی پروژه

-های خدمت جدید با بخشنامهبررسی انطباق اجزاء و ویژگی -

 های داخلی بانک

اخذ مجوزهای لازم داخلی بانک برای طراحی و توسعه  -

 خدمات جدید

 بانک رهیمد ئتیهکسب مجوز از  -

 مرکزیبررسی طرح خدمت جدید در شورای فقهی بانک  -

 اخذ مجوز از بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران -

ناظر بر اجرای فرآیند  اخذ مجوزهای لازم از سایر نهادهای -

 طراحی و توسعه خدمات

21 

 

3 

 

3 

21 

22 

8 

 

 مالی نیتأم

 سنجش و بهبود استفاده از منابع مالی -

تخصیص بودجه و منابع مالی به مراحل مختلف فرآیند  -

 توسعه خدماتطراحی و 

 بلندمدتی برنامه منابع مالی روزرسان به -

2 

3 

 

2 

2
 و 

ت
دم

 خ
حی

طرا
 .

دها
آین

فر
 

 سیستم مدیریت پروژه

 ای طراحی و توسعه خدمات جدیدوظیفهچند گروهتشکیل  -

 تعیین مدیر محصول -

برگزاری جلسات با ادارات کل مرتبط با فرایند طراحی و  -

 توسعه خدمات

 یا فهیفرا وظمدیریت و هماهنگی در فرآیندهای  -

2 

8 

21 

 

2 



 70 |و همکاران نژاد  یسلطان

 مقوله

 اصلی
 فراوانی مفاهیم اصلی ها مقوله ریز

 2 ها و مشارکت سازمانیهمکاری با مراکز پژوهشی و دانشگاه -

طراحی خدمات جدید و 

 هافرآیند

 های اجرائیها و رویهتهیه دستورالعمل -

 های متمایزطراحی خدمت با ویژگی -

 بهبود فرآیندها های خدمت واصلاح ویژگی -

 طراحی متناسب با وضعیت بومی کشور -

 نفعانگویی خدمت به نیازهای ذیبررسی نحوه پاسخ -

 سازی خدمات مطابق موازین فقه شیعهبومی -

ی و طراحی خدمت جدید با توجه به شرایط، منابع و زیر برنامه -

 های بانکاولویت

 تعریف دقیق خدمت و شفافیت مفهوم خدمت -

 توسعه خدماتی طراحی و خودکارساز -

 یی(گرا ندیفرآطراحی صحیح فرآیندها ) -

 نوآوری در فرایند خدمت -

اصلاح ساختار سازمانی بانک برای طراحی و توسعه خدمات  -

 جدید

 ابلاغ مسیر عرضه خدمات جدید -

2 

21 

21 

1 

2 

1 

21 

 

2 

1 

2 

22 

21 

 

1 
8

ت
دم

 خ
ی

جار
ه ت

سع
تو

 .
 

طراحی و توسعه کانال 

 توزیع خدمات

 نیازهای خدماتی مشتریانتحلیل  -

 های توزیع موجود( های موجود )کانال تعیین گزینه -

 تعیین وظایف توزیع -

 انتخاب بهترین ساختار کانال توزیع -

 شناسایی و انتخاب اعضای کانال توزیع -

های توزیع چندگانه برای ارائه خدمات بانکی انتخاب کانال-

 جدید

8 

2 

2 

2 

8 

2 

 

آزمایشی معرفی و عرضه 

 خدمات

 رونمایی از خدمات -

 ی پایلوت در مقیاس قبل از ارائهها آزمونانجام  -

 عرضه در شعب منتخب -

 دریافت گزارش از عملکرد خدمات -

 ارزیابی و تحلیل میزان فروش خدمات جدید -

ای میزان انطباق خدمات با نیازهای مشتریان و بررسی دوره -

 بازار

21 

21 

2 

8 

3 

3 
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 مقوله

 اصلی
 فراوانی مفاهیم اصلی ها مقوله ریز

 1 ر دوره آزمایشیارزیابی عملکرد خدمت د -

ی سازمان درونی رسان اطلاع

 و آموزش کارکنان

 آموزش گروهگیری شکل -

های آموزشی برای آموزش مستقیم کارکنان برگزاری کارگاه -

 کنندگان خدمات جدیدبانک و عرضه

گویی به ابهامات کارکنان در مورد ایجاد مراکزی جهت پاسخ -

 نحوه ارائه خدمت

2 

1 

 

22 

 عرضه خدمت

 تولید نمونه کامل بسته خدمت -

 عرضه محصول و خدمت به عموم مردم -

 بندی درست در عرضه خدمت برای فروش حداکثریزمان -

 بر اساسآمادگی کامل کلیه کارکنان برای ارائه خدمت  -

 شدهتعیینشده و وظایف های ارائهآموزش

3 

21 

8 

22 

2
رد

لک
عم

ت 
یری

مد
 .

 و 
اء 

رتق
ا

ت
دم

 خ
مر

ه ع
رخ

 چ
ت

مد
در 

 

 بازار سازی

 تعیین جامعه و بازار هدف -

 بندی بازاربخش -

 دهنده تبلیغات آگاهی -

 تیسا وباستفاده حداکثری از ابزارهای روابط عمومی و  -

 بانک

 تناسب زمان عرضه محصول با شرایط بازار -

رسانی  منظور اطلاع های اجتماعی به استفاده حداکثری از شبکه -

 خاطبانبه م

های تخصصی که مخاطبان هدف خدمات  حضور در نمایشگاه -

 در آن حضور دارند

وگوهای تخصصی در خصوص خدمت در  برگزاری گفت -

 هارسانه

2 

2 

21 

 

8 

2 

1 

 

1 

 

2 

سنجش و بهبود عملکرد 

 خدمت

 ی ثانویهگذار صحهاجرای تحقیقات بازار  -

 تغییر اجزای خدمت -

 طرح در حین اجراتحلیل دلایل عدم موفقیت  -

 هااصلاح فرآیندها و سیستم -

سنجش عملکرد خدمت نهایی بر اساس معیارهای مالی و  -

 غیرمالی

2 

2 

2 

21 

21 
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 استناد به شوند. گیری پدیده یا طبقه محوری میاین شرایط باعث شکل شرایط علی:

 شرایط عنوان بهمفهوم  92و  مقوله ریز 6شده  انجامهای مصاحبه از حاصل هاییافته

پذیری در حوزه بانکداری فرآیند طراحی و توسعه خدمت با رویکرد رقابت یعل

 .شده استها و مفاهیم نشان داده این مقوله 4شدند. در جدول  شناسایی

 )شرایط علی( های صنعت بانکداریها و مفاهیم چالش. مقوله0جدول 

 مقوله

 اصلی
 فراوانی مفاهیم اصلی ها مقوله ریز

ش
چال

 
ها

ی(
عل

ط 
رای

)ش
ی 

ار
د

نک
 با

ت
نع

ص
ی 

 

ورود نسل 

 جدیدی از رقبا

 2 هانئو بانک

 3 بازارهای غیر مولد سکه، ارز و طلا

 1 صنعت خودروسازی

 1 صنعت بیمه

 8 شرکت بورس اوراق بهادار

 2 گذاری مشترکهای سرمایهصندوق

 8 اوراق اسناد خزانه

 هایشرکت

 یمال فناوری

 فینتک ها()

 

 8 بازارها به دسترسی و وکارکسب محیط شناخت

 2 ریسک و خطرها ارزیابی در هااستارتاپ توانایی هوشمندانه

 21 کم ارائه خدمت با کیفیت و با هزینه

 3 مشتریان برای بقا در بازار مالی متنوع و باثبات برای ایجاد دیدگاهی

 2 مشتریان هایداده تحلیل و پردازش در بالا هایظرفیت

 جدید اکوسیستم

 ضوابط و فعالیت

 جدید مقررات و

 آن بر حاکم

 2 جدید مقررات و ضوابط

 3 باز های کاربردیبرنامه هایواسط نظیر پشتیبانفنّاورانه  امکانات

 3 اکوسیستم جدید فعالیت مختصات درک از ناشی فشار

 آفرینیجهت نقش فعالیت جدید اکوسیستم مناسب مدیریت لزوم

 مناسب در طراحی و توسعه خدمت جدید
8 

 بازار شرایط تغییر

 2 وکارمتغیر بودن قوانین رقابتی در دنیای کسب

 21 ایجاد تغییرات سریع در وضعیت رقبا

 2 تغییرات در روندهای اجتماعی، فرهنگی و سیاسی

 فناورانه تغییرات
 2 لگریتسهنقش پشتیبان و 

 2 شدهشده خدمت ارائهکاهش قیمت تمام
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 مقوله

 اصلی
 فراوانی مفاهیم اصلی ها مقوله ریز

 3 های بانکیهای عملیاتی در طرح سامانهسازی دادهقابلیت یکپارچه

 1 زیرساخت توسعه خدمات جدید و کمک به فرآیند توسعه خدمت

 رفتار نیازها، تغییر

 انتظارات و

 مشتریان

 1 تغییر نگاه از بازار به درون

 21 مشتری انتظارات و نیازها درک

 21 نیازها و انتظارات مشتری نیتأمضرورت 

 2 ی نیازهای آتی مشتریاننیب شیپ

 21 با اقتباس از نیازسنجی ارائه قابلطراحی خدمات 

 3 توجه به نیازهای عاطفی مشتریان

گذارند. به استناد ای عمومی که بر راهبردها تأثیر می شرایط زمینه گر:شرایط مداخله

مدیریت فرایند نوآوری محصول،   مقوله ریز 8 شده انجامهای های حاصل از مصاحبهیافته

سازمانی، درون ، هماهنگی و ارتباطاتارشد تیریمد مؤثررهبری، حمایت و پشتیبانی 

شرایط  عنوان بهمفهوم  12فرآیند مدیریت تغییر و پرورش کارکنان خلاق، به همراه 

پذیری در صنعت بانکداری توسعه خدمات با رویکرد رقابتگر فرآیند طراحی و مداخله

 شناسایی شدند.

های یافته بر اساس گذارند.شرایط خاصی که بر راهبردها تأثیر می ای:شرایط زمینه

ی سیستم بانکی در دنیا، شرایط خاص کشور،  مقوله ریز 8 شده انجامهای حاصل از مصاحبه

ین و تنظیم مقررات نظام بانکی توسط بانک نقش فناوری اطلاعات و ارتباطات، تدو

شرایط  عنوان بهمفهوم  11تک، به همراه  های غیر سنتی با نام مستعار فین مرکزی، شرکت

 پذیری در صنعت بانکداریای فرآیند طراحی و توسعه خدمات با رویکرد رقابتزمینه

 شناسایی شدند.

 بر اساس شود. ه اصلی منتج میهای خاصی که از پدید کنش ها یا برهم کنش راهبردها:

گیری از شرکای تجاری و بهره  زیر مقوله 1 شده انجامهای های حاصل از مصاحبهیافته

، تالیجید، تمرکز بر بانکداری  زنجیره تأمین پیامدها، حرکت به سمت بانکداری چابک
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اده از دیده و متفاوت، استف کارگیری کارکنان آموزش شناختی، بهحرکت به سمت فناوری 

 31ها، شناسایی انتظارات مشتریان بانک و  های نوین از سایر صنایع برای بانک فناوری

پذیری در راهبردهای فرآیند طراحی و توسعه خدمات با رویکرد رقابت عنوان بهمفهوم 

 صنعت بانکداری شناسایی شدند.

های حاصل از یافته بر اساس ی راهبردها.ریکارگ به: دستاوردهای حاصل از پیامدها

ایجاد بهبود در تجربه مشتری، افزایش سهم بازار، تغییر   زیر مقوله 2 شده انجامهای مصاحبه

پیامدهای فرآیند طراحی و  عنوان بهمفهوم  11اکوسیستم صنعت بانکداری، سودآوری و 

 1پذیری در صنعت بانکداری شناسایی شدند. شکل توسعه خدمات با رویکرد رقابت

 دهد.ین مطالعه را در قالب مدل پیشنهادی مستخرج از پژوهش نشان میهای ا یافته
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 یبانکدارپذیری در صنعت . مدل فرآیند طراحی و توسعه خدمت با رویکرد رقابت1شکل 

 مرحله کدگذاری محوری() 



 72 |و همکاران نژاد  یسلطان

 سنجش مدل پژوهش

سازی مسیری ساختاری در بررسی و سنجش مدل مستخرج از پژوهش به کمک روش مدل

ی روابط موجود در مدل از انجام گرفت. برای تحلیل کلیه "اس آلاسمارت پی " افزار نرم

از بررسی  . پساستهای اجرای الگوریتم حداقل مربعات جزئی استفاده شده خروجی

 221گویه طراحی شد و تعداد  132ای نامهشده، پرسشهای شناساییروایی محتواییِ مؤلفه

 لیوتحل هیتجزشد و  SPSS 3 افزار نرمنامه وارد ت این پرسشنفر تحلیل شدند. اطلاعا

سازی مسیری ساختاری انجام گرفت که مدل "اس آلاسمارت پی  "افزار نرمها با  داده

 پژوهش طراحی و روابط بین متغیرها بررسی و آزمون شد.

 نامه پژوهشروایی و پایایی پرسش

گیری است. این مفهوم با این نی ابزار اندازههای فپایایی یا قابلیت اعتماد، یکی از ویژگی

دارد که ابزارها در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی را به دست  سروکارموضوع 

برای ارزیابی پایایی  (. در روش حداقل مربعات جزئی2331سرمد و همکاران، دهند )می

 1کرونباخ ، آلفای2یعامل یبارهاشود: ضرایب از سه ابزار استفاده می طورمعمول بهها سازه

(. در این پژوهش برای اطمینان از پایایی 2333)داوری و رضازاده،  3ترکیبی و پایایی

. حداقل مقدار شده استاستفاده  کرونباخ یآلفاترکیبی و نامه، از معیارهای پایایی پرسش

است  1/1 برای دو شاخص آلفای کرونباخ و ضریب پایایی ترکیبی مقدار قبول قابل

اطلاعات مربوط به مقادیر آلفای کرونباخ و  8(. در جدول2333داوری و رضازاده، )

نامه تأیید شده ها، پایایی پرسش. طبق خروجیشده استضریب پایایی ترکیبی گزارش 

 .است

  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Loadings 

2. Cronbach's Alpha 

3. Composite Reliability (CR) 
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 متغیرها( ترکیبیپایایی و کرونباخ یآلفا ضرایبپایایی ) .5جدول 

 کرونباخ یآلفا ترکیبی پایایی نام متغیر

 131/1 132/1 های صنعت بانکداریچالش

 233/1 212/1 فرایند طراحی و توسعه خدمات جدید

 131/1 112/1 عوامل محیط خرد و سازوکارهای فنی

 123/1 132/1 عوامل محیط کلان و سازوکارهای اقتصادی

 218/1 222/1 سامانمندرویکرد راهبردی 

 123/1 122/1 تحول در اکوسیستم بانکداری

 121/1 132/1 پذیریرقابت

گیری تا چه حد خصیصه مدنظر را دهد که ابزار اندازهمفهوم روایی به این پرسش پاسخ می

(. در این پژوهش برای ارزیابی روایی از روایی همگرا 2331سرمد و همکاران، سنجد )می

برای بررسی روایی همگرا از معیار  . در روش حداقل مربعات جزئیشده استاستفاده 

شود. روایی همگرا دارای دو می پایایی ترکیبی استفاده و 2شده استخراجمیانگین واریانس 

 2جدول (. در 2333داوری و رضازاده، است )  1AVE</8و  CR > AVE زمان همشرط 

 .شده استاطلاعات مربوط به روایی همگرا گزارش 

 گرائی هم. روایی 3جدول 

 وضعیت AVE CR متغیرنام 

 گرائی همروایی  دیتائ 132/1 232/1 ی صنعت بانکداریها چالش

 گرائی روایی هم دیتائ 212/1 222/1 فرایند طراحی و توسعه خدمات جدید

 گرائی تائید روایی هم 112/1 223/1 عوامل محیط خرد

 گرائی تائید روایی هم 132/1 223/1 عوامل محیط کلان

 گرائی تائید روایی هم 222/1 222/1 سامانمندرویکرد راهبردی 

 گرائی تائید روایی هم 122/1 812/1 تحول در اکوسیستم بانکداری

 گرائی تائید روایی هم 132/1 888/1 یریپذ رقابت

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Average Variance Extracted(AVE) 
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 تعیین روابط بین متغیرها

و نیز در حالت  3شکل در این بخش مدل ساختاری پژوهش در حالت ضرایب استاندارد، 

 .شده استارائه  2شکل ضرایب معناداری، 

 ضرایب استاندارد بر اساس. سنجش مدل 6شکل 
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 Tضرایب معناداری  بر اساس. سنجش مدل 0شکل 

 



 010 |و همکاران نژاد  یسلطان

قبولی قابل ها و ابعاد اصلی مدل ساختاری روابطدهد بین مقولهنشان می آمده دست بهنتایج 

شده شایان توجه یکدیگر با توجه به مسیرهای تعریفی ابعاد بر رگذاریتأثوجود دارد و 

 .شده استنتایج حاصل از تائید روابط بین متغیرهای مدل نشان داده  1جدول است. در 

 از اجرای مدل روابط بین متغیرها حاصل . نتایج1جدول 

 متغیر وابسته -ارتباط بین متغیر مستقل 
 ضریب
Beta 

آماره 
t 

داری  معنی
P 

 نتیجه

 تائید 121/1 31/8 122/1 فرایند طراحی و توسعه خدمات های صنعت بانکداریچالش

فرایند طراحی و توسعه 

 خدمات جدید
 تائید 131/1 31/1 311/1 رویکرد راهبردی سامانمند

عوامل محیط کلان و 

 سازوکارهای اقتصادی
 تائید 121/1 33/2 332/1 رویکرد راهبردی سامانمند

عوامل محیط خرد و 

 سازوکارهای فنی
 تائید 121/1 11/8 332/1 رویکرد راهبردی سامانمند

 تائید 121/1 32/8 223/1 تحول در اکوسیستم بانکداری رویکرد راهبردی سامانمند

عوامل محیط خرد و 

 سازوکارهای فنی
 تائید 112/1 12/21 322/1 تحول در اکوسیستم بانکداری

 پذیری رقابت
سازوکارهای عوامل محیط خرد و 

 فنی
 تائید 121/1 21/8 331/1

 تائید 121/1 12/2 238/1 رویکرد راهبردی سامانمند پذیری رقابت

 گیری بحث و نتیجه

 ،ادیداده بن استراتژی به اتکا با و آمیخته() یبیترکرویکرد  کارگیریبه با پژوهش این در

فرآیند  سازیپیاده راستای در حوزه بانکداری کشور برای ایمفهومی نوآورانه مدل

 اصلی مسیرهای برای شد. نتایج پذیری ارائهطراحی و توسعه خدمات با رویکرد رقابت

 در اجزا قابلیت و قدرت بیانگر ها آن فرعی ابعاد و هامؤلفه نیز و ساختاری پژوهش مدل

 کشور هایبانک در را این مدل تواندمی که عواملی یمجموعه است. نهایی مدل تبیین

شاخص  132 و مؤلفه 21 و کلیدی یا اساسی بعد 2 با جامع یک مدل قالب در کند، محقق
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، فرآیند ادیداده بن استراتژی کارگیریبه با کیفی هایمصاحبه نتایج شد. طبق ارائه و معرفی

( 2)جدول  زیر مقوله 21مقوله اصلی و  2طراحی و توسعه خدمت در صنعت بانکداری با 

با نتایج مطالعات ژانگ  پژوهش از بخش این پدیده اصلی شناسایی شد. نتایج عنوان به

 1(، روکا و همکاران1122) 2و جانگن کاستا (،1122(، مارتوف و همکاران )1122)

 است. راستا هم( 2332(، عارف و همکاران )1128) 3عادلی صدیق و یکچوئ (،1122)

در صنعت بانکداری ایران با سایر  از مقایسه الگوی فرایندی طراحی و توسعه خدمات

 توان به موارد زیر اشاره کرد: های توضیح داده شده در مبانی نظری میمدل

 پروژه، رسمی مجوز نظیر کسب ییها مؤلفه که است این مبین های تحقیقیافته

 با یا بندرت و خدمت، عملکرد بهبود و ارزیابی و طراحی و توسعه کانال توزیع خدمات

 اساس بر که یدرحال اند.قرارگرفته توجه مورد تحقیق، موضوع ادبیات در ریکمت بسامد

طراحی و  اصلی یها مؤلفه عنوان به ها مؤلفهشونده، این مصاحبه و متخصصان خبرگان نظر

 شدند. شناسایی مالی توسعه خدمات

 در که است این در پیشین های تحقیقاتیافته با تحقیق هاییافته دیگر تفاوت 

با  جدید خدمت تطابق با مرتبط مجوزهای کسب مؤلفه به تحقیقات پیشین از کی چیه

بررسی طرح  دهدحاضر نشان می تحقیق هاییافته که یدرحال است. نشده اشاره شریعت

 مالی خدمات توسعه در سزایی به خدمت جدید در شورای فقهی بانک مرکزی اهمیت

 دارد. جدید

پیشین در این  هاییافته یافته در این پژوهش باتفاوت الگوی فرآیندی نظام نیتر مهم

است که این الگو علاوه بر بیان بعد فنی و عملیاتی مراحل توسعه خدمت، سایر عوامل، 

بر فرآیند توسعه خدمات در صنعت بانکداری شامل  رگذاریتأثی اساسی ها مؤلفهابعاد و 

محیط خرد و سازوکارهای فنی، عوامل محیط کلان  های صنعت بانکداری، عواملچالش

 .داده استقرار  مدنظرو سازوکارهای کلان اقتصادی، راهبردها و پیامدها را نیز 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Costa & Jongen 

2. Rocca et al. 

3. Kachouie & Sedighadeli 
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 مدل از دیگری مهم یمقوله عنوان بهشرایط علی( ) یبانکدارهای صنعت چالش

مات فرآیندی برای طراحی و توسعه خد سازیعلت پیاده که است این گویای مستخرج،

های کشور را با چالش روبرو وجود عللی است که امروزه بانک در حوزه بانکداری،

(، لی و 1123با نتایج مطالعات بهانداری ) پژوهش از بخش این (. نتایج3جدول ساختند )

 تبع به بازار بر حاکم است. ضوابط راستا هم( 1128) 2و همکاران ( و داسی1122) نیش

. است افتهی تغییر مشتریان، رفتار و انتظارات تغییر و فناورانه تغییرات از تأثیرپذیری

ها ایرانی،  کنندگان در پژوهش معتقدند امروزه بسیاری از مشتریان کلیدی بانکمشارکت

سال هستند که انتظارات و ترجیحات بسیار متفاوتی نسبت به  28تا  12افرادی در بازه سنی 

دهد که  نکی دارند. نتایج تحقیق نشان مینسل گذشته خود از محصولات و خدمات با

دهند بسیاری از خدمات بانکی مانند پرداخت، انتقال وجه،  مشتریان ترجیح می

های دیجیتال دریافت  ی شعب فیزیکی از کانالجا بهرا  حساب ماندهگیری و بررسی  گزارش

ی که مشتریان تجربه خوبی از دریافت خدمات و محصولات مناسب و زمان .کنند

ترین روش ممکن با امکان دسترسی به بانک،  با بیشترین سرعت و ساده شده یساز یشخص

نسبت به یک بانک کلاسیک که هیچ  ها آندر یک بانک دیجیتال داشته باشند، وفاداری 

بنابراین طراحی و توسعه خدمات نوین در حوزه ؛ شود طراحی دیجیتالی ندارد بیشتر می

 .گذار است و وفاداری به بانک اثر رفتار مشتری، بر تعهد پیوسته

 به اتکا با شده،ارائه کپارچهی الگوی از دیگری بخش سامانمندو  راهبردی رویکرد

 چراکهاست. یکی از راهبردها حرکت به سمت بانکداری چابک است.  ادیداده بن استراتژی

 برای را جدیدی خدمات سرعت بالا تواند باچابک می کنندگان معتقدند بانکمشارکت

 نوین هایفناوری در سریع امروزه تغییرات نماید. ارائه مشتری هر نیازهای به پاسخگویی

 بانکی نیازهای در سریع تغییرات ها،در بانک متعدد سازمانی ساختارهای وجود بانکی،

 سمت به حرکت تا شده موجب رویگردانی مشتریان هایهزینه کاهش و مشتریان

شود. یکی دیگر از راهبردها برای طراحی و توسعه  تبدیل الزام یک به چابک بانکداری

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Dosi et al. 
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است، نتایج پژوهش حاکی از آن است که  تالیجید بانکداریخدمات جدید، تمرکز بر 

فراهم  ها آنای برای هاست و وسیله فرصت بزرگی برای بانک تالبانکداری دیجی درواقع

کند تا دامنه وسیعی از محصولات و خدمات جدیدی را چه از طریق خود و چه از می

طریق اشخاص ثالث به مشتری ارائه دهند. همچنین نباید از نظر دور داشت که کارکنان 

کنار نحوی ارائه خدمت بدان بانک قلب فرآیندهای توسعه خدمات هستند که باید در 

گذاری در افراد و مجموعه مالی و اعتباری نیاز به سرمایه مؤسساتها و . بانک توجه داشت

 این هایی دارند که نسبت به آنچه درگذشته مورد نیاز بود متفاوت است. نتایجمهارت

ی لیردبا یستارلحن و (، خوش1123با نتایج مطالعات ژائو و همکاران ) پژوهش از بخش

 راستا است. ( هم2331ی و همکاران )مؤمن(، 1122)

گر، شده در بخش شرایط مداخلهپرتکرارترین مفهوم در بین تمامی مفاهیم استخراج

مدیریت ارشد در فرآیند طراحی و توسعه  مؤثرمربوط به رهبری، حمایت و پشتیبانی 

دهد که این مدیریت بانک است که باید خدمات جدید بانکی بود. نتایج پژوهش نشان می

با ایجاد ساختاری مناسب، فرایندهای نوآوری را در بانک شکل داده و به سمت تحقق 

اهداف هدایت نموده و محیط کاری مناسب را برای پشتیبانی از نوآوری در محصولات 

بانکی فراهم نماید. همچنین مدیریت فرایند نوآوری خدمت، هماهنگی و ارتباطات 

ی ها مؤلفه عنوان بهی، فرآیند مدیریت تغییر و پرورش کارکنان خلاق سازمان درون

( که بر 1121) 2علی و همکاران-گر( با نتایج مطالعه الشرایط مداخله) یفنی سازوکارها

 ( که نقش1128) 1ها پرداخته است و نیز لین و همکاراننقش مدیریت تغییر در سازمان

 روند بر مؤثررا عامل  واحدها بین همکاری و ها گروه در ارشد مدیریت حمایتی

 راستا است. دانسته است، هم سازی تجاری

سیستم بانکی در دنیا، شرایط خاص کشور، نقش فناوری اطلاعات و ارتباطات، 

 ای شناسایی شدند. نتایجشرایط زمینه عنوان بهتک  ی با نام مستعار فینسنت ریغهای  شرکت

 (، فرتاش و همکاران1121همکاران )علی و -با نتایج مطالعات ال پژوهش از بخش این
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های است. شرایط خاص کشور مانند تحریم راستا ( هم2332ی و همکاران )میکر (،2333)

ظالمانه، عدم ارتباط با سیستم جهانی و مشکلات اقتصادی بر عملکرد و ساختار شبکه 

این است که ارتقای وضعیت  دیآ یبرمبوده است. آنچه از نتایج پژوهش  مؤثربانکی 

های موجود بانکداری آن با رویه ساختن یمنطقموجود بانکداری در داخل و همچنین 

فرآیندهای بانکی موجود  کند کهدر شرایط خاص کشور ایجاب می ژهیو بهجهانی 

ایجاد زیرساخت لازم برای ارائه خدمات  منظوری اساسی قرار گیرد. بدین موردبازنگر

ی بالا، ارائه دید اثربخشچابک و هوشمند در حداقل زمان و هزینه با کارایی و  بانکداری

های بانکی با قوانین، مقررات نگر در زمان طراحی فرآیندها، سهولت در تطبیق فعالیتجامع

 رسد.ها ضروری به نظر میو دستورالعمل

 از حاصل به دستاوردهای پیامدها، عنوان با پژوهش از مستخرج مدل بخش انتهایی

کنندگان در پژوهش معتقدند است. مشارکت پرداخته این مدل جامع و کامل سازیپیاده

در حوزه طراحی و توسعه خدمت در  تصور رقابلیغهای  تغییراتی شگرف و دگرگونی

باشیم که بانکداری مانند گذشته تنها از داده و نباید انتظار داشته  صنعت بانکداری رخ 

ای نزدیک،  شود در آینده بینی می تشکیل شود، بلکه پیش کارکنانو  مشتری و تعداد شعب

های مالی شامل ارز، بورس، اوراق،  انواع خدمات، بانکداری الکترونیک، سوپرمارکت

ها شاهد باشیم. با توجه به  را در کنار خدمات سنتی بانک …گذاری و های سرمایه صندوق

ت اقتصاد هوشمند، سرعت تغییر در تحولات روزافزون حوزه فناوری و حرکت به سم

ها شتاب بیشتری به خود گرفته است. پیامد این تحولات در  ی سازمانوکار کسبهای  مدل

آن اکوسیستم بانکداری را نیز  تبع بهگیر بوده و  های مالی و اقتصادی نیز بسیار چشم حوزه

( 1122ت لی و شین )با نتایج مطالعا پژوهش از بخش این نتایج تحت تأثیر قرار داده است.

 .راستا است هم( 1122) 2و مورالی
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از میان نتایج پژوهش، پیشنهادهای کاربردی زیر برای فرآیند طراحی و توسعه  

ای، راهبردها و گر، زمینهی، مداخلهعلشرایط  بر اساسخدمت در حوزه بانکداری 

 شوند:پیامدهای مدل پژوهش استخراج می

ی ریکارگ بهی اقتصادی، ها بنگاهمالی  نیتأمها در با توجه به نقش محوری بانک

های دیجیتالی از طریق افزایش ها به بانکشدن بانکراهبردهای بانکداری دیجیتال و تبدیل

پذیر نمودن طراحی و ارائه سرعت در ارائه خدمات و محصولات و همچنین امکان

صاد هوشمند خواهد ی در حصول اهداف اقتتوجه قابلهای مالی و بانکی نقش نوآوری

 .داشت

 فناوری حوزه بانکی در مدیران ایحرفه دانش و نگرش ارتقاء و توانمندسازی

شود بانک اطلاعات ، باعث میکلان دادههای همکاری بانک با استارتاپ: اطلاعات

شود که بانک قدرت بازدارندگی و ای در مورد مشتریان پیدا کند و منجر میگسترده

 بودن یادیبن به توجه با که کرد هیتوص توانمی نظری پیشنهاد عنوان به. باشدپدافندی داشته 

 هر شودمی پیشنهاد آتی محققان به تر،دقیق هایتحلیل و بررسی و قابلیت حاضر پژوهش

 نتایج و کنند ارزیابی کاربردی مطالعات قالب در را مدل پیشنهادی هایبخش از یک

 .دهند پیشنهاد کشور بانکداری برای صنعت را آن عملی

 متخصصینی توان به این نکته اشاره کرد که یافتنهای این پژوهش میاز محدودیت 

 باشند داشته تبحر بانکداری صنعت حوزه در هم و تحقیقات و نوآوری حوزه در هم که

و کارشناسان  علمی خبرگان از هاگردید مصاحبه علت تلاش همین به و بوده دشواری کار

‌.پذیرد این حوزه صورت در بانکیباتجربه  مدیران و
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 منابع
. شناخت اقتصاد دیجیتال(. 2332جونفسون، اریک، کاهن، براین، تقوی، مهدی و کرامت فر، مهدی. ) 

 تهران. سازمان فناوری اطلاعات.

الگوی توسعه  (.2331راده، پیام. )اله و حنفیحبیبپارسا، مجید، الیاسی، مهدی، طباطبائیان، سیدحسنی

پژوهشی مدیریت  -نشریه علمی .خدمت جدید در اپراتوری تلفن همراه ایران
 .223-281(،2)1،نوآوری

. مدل (2333) نژاد، محمدحسین و جلیلیان، حسین.ی، اسفیدانی، محمد رحیم، فدائیعل دیواندری،

های مدیریت در فصلنامه پژوهش توسعه محصولات مالی جدید در بازار سرمایه ایران.
 .22-218(،2)12ایران،

بر نوآوری خدمات در  مؤثر. بررسی عوامل (2332اوحدی، فریدون. )عارف، فریبا، خمسه، عباس و 

 .8-22(،38)21، . فصلنامه توسعه تکنولوژی صنعتیبانک گردشگری

(. 2333فرتاش، کیارش، محسنی کیاسری، مصطفی، مرادیان فر، محسن و سعدآبادی، علی اصغر. )

ی صنایع ها شرکته مطالع) ییغذاتحلیلی بر فرآیندهای توسعه محصول جدید در صنایع 

 .211-281(،1)3، نشریه علمی مدیریت نوآوری (.غذایی تهران

ی مشتریان سیستم بانکی ایران از منظر بند طبقه(. شناسایی و 2338. )بابک فرخی، سرور و تیمورپور،

فصلنامه . یکاو دادهی ها کیتکنانتظارات و ارزش درک شده خدمات بانکی با استفاده از 
 .112-111(،2)2،تحقیقات بازاریابی نوینپژوهشی  -علمی

(. بررسی تأثیر 2331. )ابوالفضل آبادی،زاده، شهناز و داوودی رکنآبادی، محسن، نایبفلاح رحمت

 یساختاری با توجه به نقش نوآوری با رویکرد معادلات ریپذ رقابتیادگیری سازمانی بر 

رویکردهای پژوهشی نوین در صصی فصلنامه علمی تخ (.مطالعه موردی: مخابرات منطقه یزد)
 .223-218،2مدیریت و حسابداری،

(. استخراج متغیرهای 2332وری، نازنین و رادفر، رضا. )اشلقی، عباس، پیلهکریمی، محمد، طلوعی

. فصلنامه علوم بر طراحی محصولات و خدمات بانکی در محیط عدم قطعیت رمؤثاساسی 
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