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 چکیده

 برای خدمات در ها، به ویژه در بخش خدمات بانکداری الکترونیک، به شدت در حال تغییر است و نوآوری امروزه محیط رقابتی بانک

پویای سازمانی خود را در راستای افزایش نوآوری در های   است تا منابع و قابلیت شده حیاتی و مهم بسیار خدماتی های بنگاه

صنعت  مانند) کشور خدماتی صنایع از برخی مورد نوآوری در در کافی مطالعات اهمیت، این به رغم. خدمات بانکی افزایش دهند

 بر الکترونیک بانکداری خدمات های نوآوریها و زیرشاخصشناسایی شاخصهدف از پژوهش . است نشده انجام (بانکداری الکترونیک

های اسنادی و مطالعه در این راستا، براساس بررسی. باشدمی آنهامیزان اثربخشی در بانک و تعیین ارتباطات و  پویا های  قابلیت اساس

 01از  های خدمات بانکداری الکترونیک،نفر از خبرگان، حوزه 20عمیق ادبیات موضوع و به کمک روش دلفی فازی و نظر 

 های شاخص. تقلیل یافت پویا های  قابلیت برای زیرشاخص 21 و خدمات نوآوری برای زیرشاخص 21به  اخص شناسایی شده،زیرش

 تحلیل وارد کلی مفهوم قالب در و شده بندی دسته شاخص اصلی 22 در نظری، مبانی اساس بر پویا های  قابلیت و خدمات نوآوری

. ها اقدام گردیدشدند و با توسعه مدل یکپارچه نسبت به میزان اثربخشی شاخص مک فازیمیک/ مدلسازی ساختاری تفسیری

ها بهتر و بالعکس میزان از سایر شاخص« فناورانه های گزینه و کاربر نیازهای ادراک»نتایج نشان داد که میزان اثربخشی شاخص 

 .باشدتر میضعیف های دیگراز شاخص« فناورانه جزء - خدمات تحویل جدید سیستم»اثربخشی شاخص 

  .مک فازیمیک ک،یالکترون یبانکدار ا،یپو یها  تیقابلخدمات،  ینوآور :های کلیدی واژه
  

 

 

 پژوهشی: نوع مقاله

 

  مقدمه-1

بخش خدمات، یک نیروی محرک مهم در رشد اقتصادی 

(. 1001، 2ولف) شود کشورهای در حال توسعه محسوب می

نشان  1های اقتصادی و توسعه تحقیقات سازمان همکاری

دهد که برای رسیدن به رشد اقتصادی پایدار، باید بر  می

 های اقتصادی و  سازمان همکاری) بخش خدمات تأکید گردد

                                                 
1 .Wölfl 

2 . Organization for Economic Cooperation and 

Development (OECD) 

 

 توسعه و محصولات تولید با خدمات ارائه(. 1021توسعه، 

 نوآوری در بنابراین دارد؛ ماهوی های تفاوت ها فناوری

 تفاوت ها فناوری و محصولات دنیای در نوآوری با خدمات

 (.2131و همکاران،  حسنی پارسا) دارد

های مناسبی برای  ساخت نیازمند ابزارها و زیر ،تجارت نوین

ها  ترین شاخص یکی از مهم. اقتصادی است خدماتگسترش 

ها با برقراری  بانک. ها هستند بانک ،در مراودات تجاری

ارائه نقشی کلیدی را در  ،نزدیک با مردمارتباطات تنگاتنگ و 

 Ktabaian@gmail.comسیدکمال طبائیان  :دار مکاتبات  نویسندة عهده
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همیشه در  ،کنند و به همین دلیل بازی می خدمات مالی

خدمات خود را  ،تلاش هستند تا برای پیشی گرفتن از رقیبان

ها به عرصه  ورود بانک. ی و کیفی گسترش دهنددر ابعاد کمّ

فراهم آورد تا آنها این امکان را برای  ،بزرگ فناوری اطلاعات

گیری برای ارایه و گسترش خدمات خود  های چشم  جهش

 ،های ارتباطی و اطلاعاتی  با استفاده از ابزار ها  نآ. داشته باشند

ریان خود معرفی می تهای جدیدتری را به مش   هر روز شیوه

تر و بهتر از گذشته خدمات موردنیازش  کنند تا مشتری سریع

ات، تغییرات در واقع ورود فناوری اطلاع. را دریافت کند

ساختاری در نظام بانکداری پدید آورده که موجب روی آوردن 

های متعددی   مسیر. است نوین شدههای بانکداری   به نظام

برای ارائه خدمات به مشتریان باز شده است که پر 

به ترتیب عبارتند الکترونیک ترین مسیرهای بانکداری  استفاده

 بانک و تلفن همراه بانکاز خودپردازها، اینترنت بانک، تلفن 

  (.2131حسنی و دیگران، )
در کل  2002سال  نیفرورد انیتا پا که دهد یم نشان ها  یبررس

بر  نیهمچن وشده   دستگاه خودپرداز نصب 218هزار و  12کشور 

صادر شده در شبکه  یها اطلاعات، تعداد کل کارت نیاساس ا

 تعداد .فقره است 811هزار و  811و  ونیلیم 022معادل  یبانک

 در هزار هفتصد و ونیلیم 1 حدود از دار تراکنش فروش یها انهیپا

 نیفرورد در هزار 100 و ونیلیم 1 حدود به ،2000 نیفرورد

 و عدد 100به حدود  لیموبا یها انهیپا تعداد واست  دهیرس 2002

 دهیرس عدد 100هزار و  10 حدود بهی نترنتیا درگاه پرداخت

 پرداختو  یریمانده گ د،یخر یبرا یکارت یها تراکنش تعداد. است

 ونیلیم 100و  اردیلیسه م حدود 2002 نیفرورد در قبض

 (. 2002 ،یبانک مرکز.)است بودهتراکنش 

یافته و های بزرگ در کشورهای توسعهتوجه روزافزون بانک

بانکی از طریق  کشورهای در حال توسعه به ارائه خدمات

معطوف شدن نگاه آنها به موجب  ی،های الکترونیک کانال

دستیابی به  محرک مهمترین به عنوان مقوله نوآوری،

سرعت   با توجه به(. 1000، 1نایت) استشده تبدیل موفقیت

 ،اورانهنهای ف نوآوری ،های نوین و شتاب بالای ظهور فناوری

استفاده از ها است تا بتوانند با  کار مناسب برای بانک راه  یک

 0داس .اقدام به نوآوری در خدمات نمایند ،های نوین فناوری

                                                 
3 .Knight 

4 . Das 

در تحقیق خود نشان دادند که مهمترین ( 1021)و همکاران 

های مالی در نوآوری خدمات، عدم دریافت و  مانع سازمان

  .های جدید در سازمان است بکارگیری ایده

 تخدما بخش در ژهیو به ها، بانک یرقابت طیمح امروزه

 نیا که است رییتغ حال در شدت به ک،یالکترون یبانکدار

 انهیپا یها دستگاه قیطر از کیالکترون یها پرداخت در رییتغ

 ینترنتیا پرداخت درگاه خودپرداز، یها دستگاه ،یفروشگاه

 مختلف راتییتغ. است متنوع اریبس و بوده مشهود کاملاً ...و

 و انیمشتر یازهاین در رییتغ مانند ها، بانک یبرا طیمح در

 دیتهد را موجود خدمات و محصول فناورانه، یها شرفتیپ

 ینوآور یبرا را یدیجد یها فرصت یطرف از و کند یم

 یدور هدف با ها بانک. آورد یم بوجود یبانک دیجد خدمات

 یها فرصت از استفاده نیهمچن و دهایتهد نیا از دنیگز

 یسازمان یایپو یها  تیقابل و منابع تا است یضرور رو، شیپ

 شیافزا یبانک خدمات در ینوآور شیافزا یراستا در را خود

 یرقابت طیمح در ها بانک یاصل یها چالش از یکی. دهند

 ینوآور یبرا ازین مورد «یایپو یها تیقابل» تیریمد امروز،

 یندهایفرا ینوساز و تحول ها، تیقابل نیا. است یخدمات

 کسب یبرا را ینوآور انواع و کرده لیتسه را بنگاه یفعل

و همکاران،  1مکونن)دهند یم ارتقاء طیمح با بهتر تناسب

1020.)  

 رانیمد گرفته، صورت های مصاحبه و بررسی به توجه با

 و فرایند و نداشته خدمات ینوآور از یواحد درک یبانک

 بانکداری خدمات بخش در نوآوری برای لازم های قابلیت

 نظر در تولیدی بخش نوآوری قالب در را الکترونیک

 با گرفته صورت یها مصاحبه و یبررس به توجه با. گیرند می

 در هادهیا و یسازادهیپ و جذب یبرا ها بانک ،یبانک رانیمد

 یفراوان مشکلات با خدمات ینوآور نشستن ثمر به تینها

 .هستند مواجه

و  یداخل) نوآوری و پویا یها تیقابل تحقیقات و اتیادب

 است شده انجام صنعت و تولیدی بخش در اغلب، (یخارج

 پرداخته مند نظام و یکجا بصورت آن، های زیرشاخص به که

با وجود اینکه حوزه (. 1021 ،1اسکری و رانداوا) است نشده

های مهم خدمات  بانکداری الکترونیک یکی از بخش

                                                 
5 . Makkonen 

6 . Randhaw & Scerri 
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ها و  بانکداری است، تحقیقی در خصوص موضوع شاخص

 . است پویا در این حوزه انجام نشده های ابعاد نوآوری و قابلیت

 اصلی های شاخص از یک هر شناسایی حاضر قیتحقهدف  بنابراین

 و مستقل بطور خدمات نوآوری و پویا های تیقابل های زیرشاخص و

 از استفاده با سپس و بوده الکترونیک بانکداری حوزه در مند نظام

 توسعه و یفاز مک کیم/ یریتفس یساختار یمدلساز کردیرو

 یدگیچیپ به دادن جهت و دنیبخش نظم به نسبت کپارچهی مدل

 با مرتبط عوامل نیمهمتر ییشناسا و هارشاخصیز نیب روابط

 اقدام ایپو یها  تیقابل اساس بر کیالکترون یبانکدار خدمات ینوآور

 .دیگرد

در تحقیق حاضر در راستای پاسخگویی به این چالش، به 

 های مرتبط با نوآوریتمامی شاخصمند صورت جامع و نظام

که در  پویا های  قابلیت اساس بر الکترونیک بانکداری خدمات

گذار هستند با استفاده از روش دلفی صنعت بانکداری تأثیر

فازی شناسایی و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند و با 

 مکمیک/ سازی ساختاری تفسیری استفاده از رویکرد مدل

دل یکپارچه نسبت به نظم بخشیدن و جهت فازی و توسعه م

ها و شناسایی دادن به پیچیدگی روابط بین زیرشاخص

 بانکداری خدمات مهمترین عوامل مرتبط با نوآوری

 .پویا اقدام گردید های  قابلیت اساس بر الکترونیک

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

 در خدمات ینوآور -1-2

 قات،یها، اغلب تحق همه سازمان یبرا ینوآور تیوجود اهم با

 یدیتول عیدر صنا ژهیبرتر، و به و یفناور یدارا عیدر صنا

 بهدر خدمات  ینوآور تیدر واقع اهم. متمرکز شده است

قرار  یکافمورد توجه  دیدر بخش تول ینسبت نوآور

 لیبه دل احتمالاً ،یکم توجه نیا(. 1001اوکی، ) است تهنگرف

. ستین ملموس خدمات بخش در یاست که نوآور تیواقع نیا

 جهینت نیا یخدمات به تازگ تیریمد اتیحال، در ادب نیبا ا

 و بودهخدمات  از ی بخش مهم ،یاست که نوآور شده حاصل

فرهنگ و  ،یفناورمانند  ،یمختلف سازمان یها شامل جنبه

 ینوآور (.1021خاکسار، ) شود یساختار با مفهوم خدمات م
 یو معرف جادیاست که منجر به ا دیجد دهیپد کی ،در خدمات

 شود یم انیبه مشتر دیخدمت جد لیتحو ای ارائه یها ستمیس

تعاملات  با ن،یعلاوه بر ا(. 1001و همکاران،  1جونگ دی)

خدمات با  تیفینده خدمات، کده ارائهو  یمشتر نیب وستهیپ

، آگاروال و سلن) ابدی یم شیافزا یتجار یشرکا یهمکار

1003.) 

ارزش  جادیا ییبه توانا یدر خدمات بستگ ینوآور که یآنجائ از

 اتیادب در لذاکنندگان دارد، نیو تام یاز تعاملات مشتر

به  لیتبد ،و خدمات ینوآور نیب روابط دیبا خدمات  تیریمد

ضرورت توجه به  ن،یبنابرا. گردد یسازمان یها یاستراتژ

 تواند یم یفکر دیجد مکتب کیبه عنوان  یخدمات یها ینوآور

خاکسار، ) پاسخ دهد یو نوآور خدمات نیرابطه ب اتبه ابهام

1021.)  
ارزش از  جادیا لیبه دل ،ینوآور تیریخدمات و مد تیریمد

ارزش  نیا. است کرده دایپ تیاهم د،یجد یها یورافن قیطر

محصولات  جادیمنجر به ا ید که نوآورشو یم جادیا یزمان

مانند ارائه  نفعان،یذ گرید یو برا شده انیمشتر یبرا دیجد

که  ییشرکا نیو همچن ران،یدهندگان خدمات، کارکنان و مد

خاکسار، ) شرکت داشته اند، ارزشمند باشد یدر روند نوآور

 ازنه تنها  ،توسعه خدمات ژهیو به ،خدمات تیریمد (.1021

تقاضا  شیو افزا دیخدمات جد جادیا یبرا یصنعت یکردهایرو

از  نانیاطم یبرا یراهکار عنوان، بلکه بهشوند یم محسوب

هر . شوند یم قلمداد داریناپا یرقابت طیدر مح یتجار تیموفق

 یبرا دیجد یها‌ها به طور فعال به دنبال فرصت‌شرکتچند 

با  ،فناورانه هستند شرفتهیپ طیبازار در مح شتریبسهم  کسب

 نیگزیجا یا‌خدمات به طور گسترده ینوآور میحال، مفاه نیا

و  3دیتوسعه خدمت جد د،یتول یمانند نوآور گرید یکردهایرو

 (. 1001 ،22الم) د شده استیجد 20توسعه محصول

 یبرا دیو مف دیجد دهیپد کیبه عنوان  ،خدمات ینوآور

 ،سلن و آگاروال) شود یم گرفته نظر در دهیچیپ یها طیمح

 مانند یمتنوع یها تیشامل فعال تواند یمفهوم م نیا(. 1003

 لیتسه قیاز طر ینوآور ندیفرامدل کسب و کار و بهبود 
در . باشد یفن نهیزم کیدر  یو سازمان یدانش فرد انیجر

است که تمام  نیخدمات ا ینوآور به یابیدست لازمه جه،ینت

                                                 
7 .De Jong 

8 . Selen & Agarwal 

9 .New Service Development (NSD) 

10 .New Product Development(NPD) 

11 . Alam 
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 یورادر چارچوب فن یدرستبه  دیبا یم ریدرگ یاجزا

 تیماه یخدمات دارا ینوآور. شوند یسازمانده مشخص

 با انیمشتر دیجد یازهایاست و بر اکتشاف ن یا چند رشته

خاکسار، )تمرکز دارد  نسهامدارا ریشرکا و سا یهمکار

1021.) 

 نشان نیا. است یبعد چند یا دهیپد ،یخدمات ینوآور

 به یمختلف یها شکل تواند یم یخدمات ینوآور که دهد یم

 ارزش جادیا ندیفرا مختلف یها بخش با و ردیبگ خود

خدمات  یها ینوآور. باشد ارتباط در شرکت، کی خدمات

 د،یمفهوم خدمات جد: از ابعاد است یکیحداقل شامل 

 ای/و یارائه خدمات فن آور ستمیس ان،یتعامل با مشتر

که  یمعن نیبه ا. و مدل درآمد. یتجار یشرکا ،یسازمان

چند  ای کیهم منجر به  باچند بعد  ای کیدر  راتییتغ

 . (1011و همکاران،  21لاوایپ) شود یخدمات م ینوآور

 یخدمات ینوآور فیتعر رامونیپ یتوافق موجود، اتیادب در

در ( 1021)و همکاران  21اسکاتا که چنان آن ندارد، وجود

 ینوآور»از آنجا که اصطلاح  کنند، یم انیمقاله خود ب

 ینشان چیمفهوم گسترده است، ه کیدهنده نشان «یخدمات

در خدمات است،  یاز درک مشترک در مورد آنچه نوآور

 .کارشناسان وجود ندارد انیدر م یحت

در خدمات  یخدمات، نوآور یمانند نوآور  یمیاز مفاه محققان

 جادیا ایتوسعه  و دیخدمات جد ،یخدمات یها‌ شرکت ینوآور ای

در بخش خدمات  ینوآور فیبه منظور تعر دیخدمات جد

 یکیمعتقد به ( 1003) 20لزیماوجود،  نیبا ا .اند کردهاستفاده 

به صورت  دیبا یم فهومهر م یطرف ازو  بوده میمفاه نیشدن ا

 .شود فیتعر خدمات ینوآورعنصر  کیبه عنوان  ،جداگانه

 خدمات ینوآور یبرا ایپو یها  تیقابل -2-2

را به  یرقابت تیمز توانند یچگونه م ها شرکت»سؤال که  نیا

 نیتر یقواز  یکیبه  ،«؟حفظ کنند را آنو  آوردهدست 

منجر شده  کیاستراتژ تیریمد قاتیتحق ادبیاتا در ه انیجر

 اتی،یادب انیجر نیا خلالدر  زیمنبع محور ن دگاهید. است

گرفته  الهام دگاهید نیا. به وجود آمد 30و  80 یها در دهه

                                                 
12 . Pilawa 

13 . Sakata 

14 .Miles 

ها را ‌رشد شرکت یرهایکه مس است( 2313) 21پنروزاز کار 

 .است همطالعه قرار دادمورد 

در سال  21ورنرفلتبار توسط  نیاول یمنبع محور برا دگاهید

 طور به را آن( 2332) 21یبارن سپسشد و  مطرح 2380

 که اعتقادند نیا بر پژوهشگران از یبرخ. داد توسعه گسترده

 یها تیمز حفظ در را رانیمد تواند یم محور، منبع کردیرو

 حیتوض محور، منبع کردیرو ظهور با. دینما کمک یرقابت

 وجود به ها بنگاه یرقابت تیمز بودن متفاوت یبرا یادیبن

 در را ها بنگاه متفاوت یرقابت تیمز لیدل کرد،یرو نیا. آمد

 ها ییدارا نیا. داند یم ها آن فرد منحصربه یها ییدارا و منابع

 ها آن یها ییدارا و ها  تیقابل از فرد، منحصربه منابع و

 قابل ها ییدارا نیا همه الزاماً که شوند یم استخراج
و همکاران،  28تیس) ستندین کردن یداریخر

 ارزشمند مانند ییها یژگیو کرد،یرو نیا(. 2331

 رقابلیغ و بودن دیتقل رقابلیغ بودن، ابیکم بودن،

 ردیگ یم نظر در منابع یبرا را بودن نیگزیجا

 از که منابع، بر یمبتن کردیرو خلاف بر(. 2332بارنی، )

 کند، یم صحبت ستایا بافت کی در ها  تیقابل و منابع

 را یریادگی مثل ییایپو عناصر ا،یپو یها‌تیقابل چارچوب

 منظور به بار نیاول یبرا همکاران و سیت. کند‌یم یمعرف

 یها  تیقابل مفهوم ،یاستراتژ رانیمد ازین به ییگو پاسخ

 در را ایپو یها  تیقابل نقش تیاهم تا کردند ارائه را ایپو

 یبرا منابع مجدد یبند کرهیپ و یساز کپارچهی ساخت،

 وتیس ) دهند نشان ایپو اریبس یها طیمح با مقابله

 یطیشرا در پژوهشگران، از یاریبس نظربه  (.2331 همکاران،

 از و بوده رییتغ حال در شدت به یتجار و یصنعت یها طیمح که

 رفتار ا،یپو یها  تیقابل کردیرو هستند، برخوردار ییبالا ییایپو

 و تیس) دهد یم نشان محور منبع کردیرو از بهتر راها  بنگاه یرقابت

 جورج، و زهرا؛ 1000 ،23نیمارت و زنهارتیآ؛ 2331همکاران،

 (.1008 وو، و نیل؛ 1001

                                                 
15 .Penrose 

16. Wernerfelt 

17 .Barney 

18 . Teece 

19 . Eisenhardt & Martin 
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 راتییدرک تغ یبرا یافتیبه عنوان ره ایپو یهاتیمفهوم قابل

و  یسازکپارچهی جاد،یا تیتا اهم است همطرح شد کیاستراتژ

 ایپو اریبس یها طیپاسخ به مح یمجدد منابع برا یکربندیپ

 تیقابل دگاهید .(2000و همکاران،  یرضوان) را نشان دهد

 یها تیتوسعه قابل یرا برا یچارچوب مفهوم ایپو یها

متشکل از  ،یسازمان یندهایفرآ. کند یفراهم م یسازمان

 ازیمورد ن ینوآور یها تیقابل گران،یو باز ها تیها، واقع روال

 . (1011، 10بلوم) کنند یم یساز ادهیرا در عمل پ( ایپو یعنی)

 از است عبارت ایپو های  تیقابل همکاران، و سیت گفتهبه 

 ییبازآرا و جادیا ،یساز کپارچهی در شرکت ییتوانا

 با ییارویرو جهت یخارج و یداخل یها یستگیشا

 (.2331 همکاران، وتیس ) ریمتغ یها طیمح

آید، دربارة ماهیت ‌که از تعاریف فوق برمی گونههمان

هـای پویا  قابلیـت. های پویا توافقی کلی وجـود دارد‌قابلیت

ماهیت فرایندی دارد که نقش آن تغییر پایگاه منابع سازمان 

هـا باید در درون سازمان ایجاد شوند و ‌این قابلیت. است

؛ 1000 ن،یمارت و زنهارتیآ) کرد ها را خریداری توان آن‌نمی

 (.1001 ،12لزیدن

ای پویا حول دو مقالة اصلی تیس و ه ادبیات موضوع قابلیت

 11پیتراف)توسـعه یافتـه است  نیمارتو آیزنهـارت و  ،همکاران

طبق چارچوب تیس و همکارانش، (.  1021و همکاران، 

ها ‌های پویا مفهـومی اسـت کـه نحـوة دستیابی سازمان‌قابلیت

و همکاران،  سیت)دهد ‌به مزیت رقابتی پایدار را توضیح می

اعتقاد دارند که  نیمارت و زنهارتیآاز سوی دیگر، (. 2331

های پویا نه فقط در وضعیت تحول محیطی بسیار زیاد ‌قابلیت

بینی آیندة صنعت به ‌که پیش یطیبلکه در شرا ،و سریع

 ن،یمارت و زنهارتیآ)راحتی امکانپذیر نیست، سـودمند اسـت 

1000.) 

 دندیرس جهینت نیخود به ا قیهمکاران در تحق و 11نیتکیز

 یمختلفاست و انواع  یخدمات چند بعد یکه ساختار نوآور

 ،است که انجام شده یبا هر مطالعه مورد ایپو یها  تیاز قابل

                                                 
20 . Blum 

21 .Danneels 

22 .Peteraf 

23 . Žitkienė 

 نیب ایپو یها  تی، قابلکلان سطح در. شوند یم یمعرف

 یفرد سطحها مشترک هستند، اما در  ها و بخش شرکت

پنج بعد  قیتحق نیا در .هستند یزیمتما یها یژگیو یدارا

 یها  تیکه بر قابل است  ه شد ییشناسا ایپو یها  تیقابل زیمتما

، ی، مشتریاستراتژ: گذارند یم ریتاث ایخدمات پو ینوآور

  (.1021و همکاران،  10جانسن) یفناور ودانش، شبکه 

 و انتقال که است یزیچ یخدمات ینوآور یایپو یها تیقابل

 به آن از هاشرکت و است مشکل اریبس ها تیقابل آن از دیتقل

 و یسازکپارچهی( ریغ) ،یده شکل( دوباره) توسعه، منظور

 یها  تیقابل و دیجد ای و موجود منابع یکربندیپ( دوباره)

و همکاران،  11هرتوگدن ) کنندیم استفاده یاتیعمل

1020.) 

  پژوهش نهیشیپ -3

در  ایپو یها  تیقابل»با عنوان  یدر پژوهش( 1010) 11ونگویکا

به  ،«11نیگرام بانک یمطالعه مورد: خرد یمنابع مال ینوآور

در  ندهایمحصولات، خدمات و فرا ینوآور یگچگون

حصولات، خدمات و م. است پرداختهخرد،  یمال یها سازمان

 یها‌تیقابل هینظر اساس بر ن،یگرام بانککه  ییندهایفرآ

 دنیقاپ 18ادراکسه مفهوم  قیاز طر(. 1001تیس، ) ایپو

 12تسو و چن. است شده جادیا 10کردن لیتبدو  13(تصرف)

 ینوآور بر ایپو یها تیقابل ریخود، بر تاث قیدر تحق( 1010)

 یها هیم و خاص سرماعا راتیو تاث اند شدهخدمات متمرکز 

 جینتا. کند یم یخدمات بررس ینوآور نیرا در رابطه ب یانسان

با استفاده از حداقل مربعات  ل،یو تحل هیحاصل از تجز

بر  یمثبت ریتاث ا،یپو یها  تیکه قابل ندنشان داد 11یجزئ

به عنوان  زیم و خاص ناع یانسان یها   هیخدمات و سرما ینوآور

در ( 2138) مزده و همکاران یمهدو. دارد یانیم یها ریمتغ

 در ایپو یها یتوانمند یها انیخرُدبن ییخود به شناسا قیتحق

اند و با استفاده از  پرداخته یدیتول یها بنگاه یِخدمات ینوآور

                                                 
24 . Janssen 

25 . Den Hertog 

26 . Kayongo 

27 . Grameen 

28 . Sensing 

29 . Seizing 

30 . Transforming 

31 . Tsou & Chen 

32 . PLS 
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در  ها انیخرُدبن نیا نیماب یتعاملات ف یفاز متلید کیتکن

 را( پایسا یشرکت خودروساز) یرانیا یدیبنگاه تول کیبستر 

 قیدر تحق( 1021) 11یهارن و فالون. اند قرارداده یبررس مورد

 یبرا ایپو یها  تیاز قابل ییها انیبن خرده»خود با عنوان 

از  یمفهوم مدل کی ،«قیو تحق یبررس: ینوآور

 نیتدورا  ینوآور یبرا ایپو یها  تیقابل 10یها انیبن خرده

 عتیطب ا،یپو یها  تیقابل هیاز نظر یانتقاد یابیارز. اند کرده

 را در کاربرد آن نشان  یقابل توجه یها تیمتضاد و محدود

 اتی، بر ادبهاکمبود نیمقابله با ا یمقاله برا نیا. دهدیم

 یابیبه منظور رد ،ینوآور تیریو مد یمنابع انسان تیریمد

. است یمتک ینوآور یبرا ایپو یها  تیقابل یادهایبن خرده

در مقاله خود با عنوان ( 1021)جانسن و همکاران 

و  یساز مفهوم: خدمات ینوآور یبرا ایپو یها تیقابل»

خدمات  ینوآور یها  تیقابلاز  یا مجموعه ،«یریگ اندازه

مختلف مرتبط است را  عیها و صنا‌خشب به کهرا  ینوآور

 تیتثب یچارچوب انتخاب شده برا. اند کرده یساز یاتیعمل

در  ،یخدمات ینوآور یها یژگیدر مورد و یقبل یکارها

 نیادر . است دیجد یها‌راه حل  از یگسترده ا فیط رندهیبرگ

خدمات  ینوآور یها  تیقابل یمعتبر برا اسیمق کی با، مقاله

در  یا‌سهیمقا  لیو تحل هیتجز یبرا یراه ،یلیتکم ینوآور

 شدهباز  دیجدخدمات  جادیا یشرکت برا یها تیمورد قابل

 با خود قیتحق در( 1020) همکاران و هرتوگ دن. است

 کیبه سمت : خدمات ینوآور تیریمد یها  تیقابل » عنوان

 یبرا را ایپو یها  تیقابلاز  یامجموعه ،«یچارچوب مفهوم

 کی ق،یتحق نیا در. کردند ییخدمات شناسا ینوآور تیریمد

 اساس برخدمات  ینوآور تیریمد یبرا یچارچوب مفهوم

چارچوب بر  نیا. است شدهرائه ا ایپو تیشش شاخص قابل

 نظر در بعد شش در را خدمات ینوآور که است یمدل اساس

 . است گرفته

 بندی مبانی نظریجمع -1-3

 یها پژوهش بیشترآن است که  نیپژوهش مب نهیشیپ مرور

در  گرید یاند و از سو در خارج از کشور انجام شده یمشابه قبل

خدمات و  یابعاد نوآور ییو شناسا یاغلب آنها به بررس

آنها بر  ریتأث یاند و کمتر به بررس پرداخته ایپو یها تیقابل

                                                 
33 Fallon-Byrne & Harney 
34 Microfoundations 

و هدف  ینوآوراساس،  نیبر ا. است پرداخته شده گریکدی

 ینوآور یها شاخص یساز یو بوم ییشناسا ،مقاله نیا یاصل

و  کیلکترونا یدر حوزه بانکدار ایپو یها تیخدمات و قابل

بر ابعاد  ایپو یها  تیاز قابل کیهر  ریتأث یبررس نیهمچن

 ایپو یها تیخدمات و قابل یابعاد نوآور.  خدمات است ینوآور

و  2پژوهش در جدول  نهیشیو پ ینظر یحاصل از مرور مبان

 :آورده شده است 1

 ایپو یها تیقابل یها  رشاخصیز و ها شاخص .1 جدول

ا

د 
بعا صل

ا
 محقق یابعاد فرع ی

ک ن
درا

ا
ی

ها
از

 ی
گز

 و 
ربر
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ی

 نه
ها

 ی

انه
ور

فنا
(

C
1

) 

 انیمشتر یازهایمند ن نظام یابیو ارز شیپا
، الونن، جانتونن (1001)سیت

، پاولو (1003) 11ننیوالایو کو

، (1022) 11یو ال ساو

، (1022) 11رانیآدن

و همکاران  18ندسترومیک

 ی، لاواندوسک(1021)

. و همکاران 13جانسن، (1021)

 (1028) 00، داروونگ(1028)

از خدمات  یاستفاده واقع لیو تحل هیتجز

 شرکت

 یها دادن گروه زیشرکت در تم ییتوانا

 مختلف بازار یها کاربران و بخش
 دیجد یها  یروز ماندن با خدمات و فناور به

مختلف به منظور  یاز منابع اطلاعات استفاده

 دیخدمات جد یها فرصت ییشناسا

 مورد استفاده رقبا یها  کردن فناور دنبال

وم
فه

م
 

ساز
 ی

ت
دما

خ
(

C
2
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 دیجد خدمات میمفاه یبرا  دهیا دیتول

، الونن، جانتونن (1001) سیت خلاقانه بصورت

، وانگ و (1003) ننیوالایو کو

 02دای، پر(1001)احمد 

، (1022) رانی، آدن(1008)

 (1028)جانسن، و همکاران 

 که یموانع و مشکلات بر بودن واقف

 خدمات به خام یها دهیا نحقق جهت

 خدمات دیجد میمفاه شیآزما

 با دیجد خدمات عرضه نمودن همسو

 یفعل یندهایفرا و کار و کسب

ته
دس

 (
دا

ج
)

دن
کر

(
C

3
) 

 با دیجد خدمات و ها حل راه یطراح

 موجود خدمات عناصر بیترک
و  زنهارتی، آ(2331) سیت

، الونن، جانتونن (1000) 01نیمارت

 ندسترومی، ک(1003) ننیوالایو کو

 ی، لاواندوسک(1021)و همکاران 

و همکاران  جانسن، (1021)

و همکاران  01گزی، رودر(1028)

(1010) 

 یهاتیفعال کردن( جدا) یبنددسته

 دیجد ارزش کی جادیا هدف با خدمات

 یمشتر به

 با موجود یها سیسرو یساز یشخص

 انیمشتر مختلف فیط به توجه

دیتول
 

ک
تر

مش
 و 

ده
مان

ساز
)ی

C
4

) 

 و مشارکت حفظ و          شروع موانع ییشناسا

 یهمکار
و  زنهارتی، آ(2331) سیت

، ورونا و (1000) نیمارت

 دای، پر(1001) 00یراواس

، (1022) رانی، آدن(1008)

 جانسن،، (1021) یلاواندوسک

، داروونگ (1028)و همکاران 

و همکاران  گز،ی، رودر(1028)

 در را سازمان که ییها سازمان با یهمکار

 یم کمک دیجد خدمات یمعرف و بهبود

 کنند

 یتهایفعال یهماهنگ در سازمان ییتوانا

 و ها شرکت نیب یخدمات ینوآور

                                                 
35 Ellonen, Jantunen and Kuivalainen 
36 Pavlou and El Sawy 

37 Adeniran 

38 Kindström 
39 Janssen 

40 Darawong 

41 Parida 
42 Eisenhardt and Martin 

43 Rodrigues 

44 .Verona and Ravasi 
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 (1010) مربوطه یها بخش

 ف،یوظا انیدر م ییافزا هم ییشناسا

 ها و منابع تیفعال

یمق
س

ا
 

ده
 و ی

ط
بس

 (
C

5
) 

 دیجد خدمت کی بسط و انتشار در یتوانمند

 سازمان سراسر در

، (1028)جانسن، و همکاران 

و  گز،ی، رودر(1028)داروونگ 

 (1010)همکاران 

 توسعه در( برند)یتجار نام یاستراتژ نقش

 دیجد خدمات

 برنامه از یرویپ با دیجد خدمات یمعرف

 یابیبازار

 خدمات جیترو در شرکت فعالانه بودن ریدرگ

 دیجد

 اسیمق در توسعه یها یدشوار به بودن واقف

 دیجد خدمت بزرگ

ی
دگ

ا
ری

 و ی
اق

طب
ان

 (
C

6
) 

 ی، ورونا و راواس(2331) سیت ینوآور اتاثر یابیارز

، وانگ و احمد (1001)

، (1008) دای، پر(1001)

، (1028)جانسن و همکاران 

و  گزی، رودر(1028)داروونگ 

 (1010)همکاران 

 ینوآور کردیدادن رو بازتاب

 یها تیدرباره فعال یارائه بازخورد داخل

 یمربوط به نوآور

 

 خدمات یها ینوآور یها  رشاخصیز و ها شاخص .2جدول

ی
صل

د ا
بعا

ا
 

 محقق یابعاد فرع

وم
فه

م
 

ت
دم

 خ
ید

جد
 (

C
7

) 

 مشتریان نیازهای مند نظام ارزیابی و پایش
، (2331)و همکاران  01یگدر

 01سیتی، آولون(1000)هرتوگ 

 01، سوندبو(1002)و همکاران 

، هرتوگ (1001. )و همکاران

. و همکاران 08، بارت(1020)

و  03لبراتزی، م(1021)

 (1010)همکاران 

 

تجزیه و تحلیل استفاده واقعی از خدمات 

 شرکت
های کاربران  توانایی شرکت در تمیز دادن گروه

 مختلف بازارهای  و بخش

 های جدید به روز ماندن با خدمات و فناوری 

استفاده از منابع اطلاعاتی مختلف به منظور 

 های خدمات جدید شناسایی فرصت

 های مورد استفاده رقبا  دنبال کردن فناور

ل
عام

ت
 

ید
جد

 با 
ی

تر
مش

(
C

8
) 

و  یانمشتر ینب یدجد یروش تعامل یک

 دهنده خدمت ارائه

 10سیور ی، د(1000)هرتوگ 

، (1020)، هرتوگ (1001)

، (1021. )بارت و همکاران

 (1010)و همکاران  لبراتزیم

و استفاده گسترده از مراکز تماس و  جادیا

 انیمشتر یبند بخش یبر مبنا یمشاوره مال

برخورد  یبرا  یآموزش شغلافزایش 

 یمناسب با مشتر

 یبانک، خوشه بند یانمشتر یفتعر

و  یازهانبرآورده کردن و  آنهاکردن 

 هر خوشه یانمشتر یرفتارها

نحوه  ینهزم در یاناز مشتر ینظرسنج

دو بار در سال و انجام تعامل با مشتری 

 ینهزم ینبازار ا یقاتتحق

سیس حو دیجد تم
ت ی

دما ل
خ زء - ت
ج

زما 
سا ن

)ی C
9

) 

در  یفرد های یتقابل سازی ینهبه

 شیآموزیمی و ت یها مهارت

و  سیتی، آولون(1000)هرتوگ 

 سیور ی، د(1002)همکاران 

                                                 
45 . Gadrey 

46 . Avlonitis 

47 . Sundbu 

48 . Barrett 

49 . Milbratz 

50 . De Vries 

متحول کردن )یساختار سازمان تغییر

 به منظور تولید خدمات جدید( شرکت

، (1020)، هرتوگ (1001)

، (1021. )بارت و همکاران

براساس  یفرهنگ سازمان یارتقا (1010)و همکاران  لبراتزیم

و استفاده  یانمشترک با مشتر یها ارزش

 مدرن یاز بانکدار

تم
یس

س
 

ل
وی

تح
د 

دی
ج

 
ت

دما
خ

 - 
زء

ج
 

انه
ور

فنا
(

C
1

0
) 

بر  یمبتن یدجد های یستمتوسعه س

 های یستماطلاعات مانند س یفناور

 ینترنتیا یپرداخت، بانکدار یدجد
و  سیتی، آولون(1000)هرتوگ 

 سیور ی، د(1002)همکاران 

، (1020)، هرتوگ (1001)

، (1021. )بارت و همکاران

 (1010)و همکاران  لبراتزیم

به  یاناز مشتر یقداشتن اطلاعات دق

ها  به آن یدمنظور ارائه خدمات جد

 ها آن یازهایمطابق با ن

 یو شرکا یسهامداران اصلدرگیر کردن 

 ارزش یرهوکار در طرف زنج کسب

سازمان  ینفعانانتظارات ذبرآورده کردن 

 خدمات یدر نوآور یتجار یو شرکا

دل
م

 
ی

ها
 

ی
مد

درآ
 

ید
جد

(
C

1
1

) 

 یابیو ارز ها ینهمناسب درآمد و هز یعتوز

درآمد  یها مدل یاقتصاد یریپذ امکان

 یدجد
، هرتوگ (1000)هرتوگ 

. ، بارت و همکاران(1020)

و همکاران  لبراتزی، م(1021)

(1010) 
و  یدرآمد یداستفاده از مدل جد

فناوری بر توسعه  یخدمات مبتن

 الکترونیک

 

 پژوهش یها داده لیتحل و یشناس روش -4

 و قیتحق موضوع تیماه هدف، به قیتحق یشناسروش

 هدف لحاظ از تحقیق این. پردازدیم آن یسازادهیپ یابزارها

 اطلاعات یگردآور یبرا و کاربردی ایتوسعه گیری،جهت یا

 استفاده یشیمایپ و یفاز یدلف ،یاسناد مطالعه روش سه از

 . است شده

 بین وابستگی و ارتباطات درک جهت تحقیق این در

 چرا .است شده استفاده تفسیری مدل ساختاری از هاشاخص

 پیچیده از فرآیندهای بسیاری به دلیل عدم استقلال که

 تأثیراتی به توجه با را آنها که است نیاز یکدیگر، از سازمان

 نظر در گذاشت یکدیگر خواهند و توسعه بر عملکرد که

اهمیت  دیگر هایبه روش نسبت روش این مزیت .گرفت

 مستقل از را هااست که شاخص مقوله همین در دهی،

 از سطوح اهمیت، در حرکت در و کندنمی یکدیگر فرض

 و از میزان وابستگی بسیار، اهمیت سمت به کم اهمیت

 آنان تأثیرگذاری مراتب به و شد خواهد آنان کاسته استقلال

گشت و به منظور تعیین  خواهد بیشتر دیگر هایبه شاخص

ها از تحلیل بندی شاخصمیزان استقلال و وابستگی و خوشه

اهداف این تحقیق عبارتند . استفاده شده استمیک مک فازی 

 خدمات های نوآوریها و زیرشاخصشناسایی شاخص. 2: از

در بانک و تعیین  پویا های  ابلیتق اساس بر الکترونیک بانکداری
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 ارتباطات آنها،

ها و خوشه بندی آنها، تعیین قدرت نفوذ و وابستگی شاخص. 1 

 فرآیند این تحقیق را نشان  2شکل . توسعه مدل یکپارچه. 1

  .دهدمی

 
 (نگارندگان تحقیق: منبع)فرآیند تحقیق . 1شکل 

 یفاز یدلف کیتکن -1-4

 و یآور جمع منظور به مند نظام یروش دلفی فازی کیتکن

 درباره متخصصان از یگروه آگاهانه یها قضاوت یهماهنگ

(. 1001، 12 سندفوردو  هسو) است یخاص یموضوع ای سؤال

خبرگان استفاده  دگاهیها از د شاخص سنجش اهمیت یبرا

 بیشتری سازگاری فازی، های از مجموعه استفاده. شده است

 بهتر و بنابراین دارد انسانی مبهم زبانی و بعضاً توضیحات با

 اعداد بکارگیری)فازی  های مجموعه از استفاده با که است

 دنیای در گیری تصمیم و مدت بینی بلند پیش به (فازی

در این مطالعه نیز برای (. 1008، قهرمان) پرداخت واقعی

سازی دیدگاه خبرگان، از اعداد فازی مثلثی استفاده  فازی

ها  خبرگان پیرامون اهمیت هر یک از شاخصشده و دیدگاه 

 .درجه گردآوری شده است 1با طیف فازی 

                                                 
51. Hsu & Sandford 

 خبرگان نظر کسب هدف با که پژوهش این پرسشنامة در

 طراحی ایپو یها  تیقابل و خدمات ینوآور یهاشاخص درباره

 10 و ایپو یها  تیقابل یبرا رشاخصیز 11 ،است شده

 نیا. شد ییشناسا خدمات ینوآور یبرا رشاخصیز

 ینوآور یاصل ابعاد یها رمولفهیز عنوان به ها رشاخصیز

 و اتیادب یبررس از که هستند ایپو یها تیقابل و خدمات

 ییروا یبررس منظور به. اند شده ییشناسا قیتحق نهیشیپ

 از یجمع اریاخت در هیاول ةپرسشنام ،یظاهر ییروا و محتوا

 لیتکم جهت شناخت مرحله ادامه در. شد داده قرار خبرگان

 طیشرا به توجه نیهمچن و ینظر یمبان یغنا و اطلاعات

. شد برگزار خبرگان با مصاحبه جلسات تجارت، بانک یبوم

 خبرگان از نفر 20 شامل پژوهش این آماریجامعه 

 سال 10 تجربهحداقل ) بانک خبره کارشناسان و دانشگاهی

 و  رشته در ارشد یکارشناس مدرک حداقل و یکار

 ( توأم صورت به اطلاعات یفناور تیریمد یهاشیگرا

 تیاهم از نانیاطم حصول و شیپالا منظور به. باشندیم

 در یینها یهاشاخص انتخاب و شده ییشناسا یهاشاخص

 از یک هر و دیگرد استفاده یفاز یدلف روش از بانک

 یهاشاخص تیاهم میزان درباره را خود نظر خبرگان

 از یفاز گانه هفت طیف در تجارت بانک در شده ییشناسا

 با یلیخ تا تیاهم یب یلیخاز ) یکلام یرهایمتغ قیطر

 یساز یفاز مراحل انجام از پس سپس. کردند ابراز( تیاهم

 و یفاز یغربالگر و یفاز نیانگیم محاسبه خبرگان، پنل

 بخش در راند، سه از پس شده ییزدا یفاز نیانگیم سهیمقا

 و شده رد شاخص 3 رشاخص،یز 11 نیب از ایپو یها تیقابل

 10 نیاز ب نیهمچن. شدند رشیپذ شاخص 21 تینها در

 رد رشاخصیز 1 راند سه از پس خدمات، ینوآور رشاخصیز

 .شدند رشیپذ رشاخصیز 21 و شده

 یریتفس یساختار سازی مدل-2-4

 تیریمد یابزارها از یکی 11ساختاری رییتفس سازی مدل

 به دادن جهت و دنیبخش نظم یبرا که است یتعامل

 و ندالیژ) کندیمعمل  هاشاخص نیب روابط یدگیچیپ

 ندیفرآ و وتریکامپ بر یمبتن کردیرو نیا(. 1021 ،11سانگوان

 روابط سازدیم قادر را ها گروه ای و افراد که است یتعامل یریادگی

                                                 
52 . Interpretative Structural Modeling (ISM) 

53.Jindal & Sangwan 
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 کی قالب در را آن و یبررس را ستمیس کی عناصر نیب ما دهیچیپ

(.. 2310 ،10لدیوارفا) کنند یساختارده جامع کیستماتیس مدل

روابط بین عوامل  از این مدل به منظور شناسایی و نشان دادن

 گیرد ای دارند مورد استفاده قرار می مختلف که روابط پیچیده

 ساختاری رییسازی تفس مدل(. 2000قادری فر و همکاران، )

 و هاشاخص انیارتباط م یو قضاوت گروه میبراساس تصم

 در محققان(. 2131الفت، ) دهدیم نشان را ارتباطات یچگونگ

سازی  مدل از ع،یصنا و تیریمد سازمان، مختلف هایحوزه

 بر علاوه مدل نیا. اندکرده اریبس استفاده ساختاری رییتفس

 یمناسب نهیگز کاربران، یبرا بودن درک قابل و ساختار یسادگ

  زمان در خصوص به ده،یچیپ موضوعات با مقابله یبرا

 منظور به. باشد یم یمنطق و کیستماتیس تفکر از یریگبهره

 ریز ندیمطابق با فرآ ساختاری رییسازی تفس مدل یسازادهیپ

 و کانان: 1021 ،11همکاران و انیبختار)شودیعمل م

 (:1003 ،11همکاران

 هاشاخص نیب ارتباطات و یوابستگ درک جهت قیتحق نیا در

 لیدل به که چرا .است شده استفاده رییتفس ساختاری مدل از

 گر،یکدی از سازمان دهیچیپ ندهاییفرآ از ارییبس استقلال عدم

 توسعه و عملکرد بر که یراتیتأث به توجه با را آنها که است ازین

 نسبت روش نیا تیمز .گرفت نظر در گذاشت خواهند گریکدی

 که است مقوله نیهم در ،یده تیاهم گرید هایروش به

 در حرکت در و کندینم فرض گریکدی از مستقل را هاشاخص

 زانیم از ار،یبس تیاهم سمت به کم تیاهم از ت،یاهم سطوح

 مراتب به و شد خواهد کاسته آنان استقلال و یوابستگ

 به و گشت خواهد شتریب گرید هایشاخص به آنان رگذارییتأث

 یبندخوشه و یوابستگ و استقلال زانیم نییتع منظور
 اهداف. است شده استفاده یفاز مک کیم لیتحل از هاشاخص

 یهارشاخصیز و هاشاخص ییشناسا. 2: از عبارتند قیتحق نیا

 ایپو یها  تیقابل اساس بر کیالکترون یبانکدار خدمات ینوآور

 و نفوذ قدرت نییتع. 1 آنها، ارتباطات نییتع و بانک در

 .آنها یو خوشه بند هاشاخص یوابستگ

 قیتحق یهاشاخص ییشناسا: اول گام

                                                 
54.Warfield 
55.Beikkhakhian et al 
56.Kannan et al 

 یبررس قیطر از، 1و  2 جدول به توجه با قیتحق نیا در

 شاخص 22 خبرگان، از نفر 20 با مصاحبه و موضوع اتیادب

 یها  تیقابل و کیالکترون یبانکدار خدمات ینوآور با مرتبط

 .شناسایی شد ایپو

 خود سیماتر لیتشک و هاداده یآور جمع: دوم گام

  یساختار یتعامل

 قیطر از را قیتحق یهاشاخص خبرگان مرحله، نیا در

 از استفاده با و دهندیم قرار یبررس مورد یزوج ساتیمقا

 .پردازندیم هاشاخص نیب روابط نییتع به ریز یهاعلامت

V : طرفه از  کیار تباطi  بهj  ؛A : طرفه از  کیار تباطj  به

i  ؛X : ار تباط دو طرفه ازi  بهj  و بالعکس؛O :نیب یارتباط i 

 .وجود ندارد j و

 ارتباط فوق علائم به توجه با قیتحق خبرگان راستا، نیا در

 که نمودند مشخص پرسشنامه در را قیتحق یهاشاخص نیب

 .نشان داده شده است 1جدول در آن یخروج

 C11تا  C1ی ساختار یخودتعامل سیماتر. 3جدول

 
 هیاول یدسترس سیماتر لیتشک: سوم گام

 یساختار یتعامل خود 2 -0 سیماتر ه،یاول یدسترس سیماتر

 نیبد Oو  V، A، X یهاعلامت لیتبد قیطر از که باشدیم

 V صورت به هاشاخص نیب رابطهصورت است که چنانچه 

باشد  A صورت به رابطه اگر ؛=(j,i)0 و 2=(i,j)باشد، 

(i,j)=0 2 و(j,i)=صورت به هاشاخص نیب رابطه چنانچه ؛ 

X  ،باشد(i,j) =(j,i)=2 هاشاخص نیب رابطه چنانچه اگر و؛ 

که  یدر صورت)خواهد بود  0=(j,i)= (i,j)باشد،  O صورت به

i = j شودیقرار داده م کی سیماتر یباشد در ورو .) 

  یینها یدسترس سیماتر لیتشک: چهارم گام

 است لازم هاشاخص نیب روابط در یریپذ انتقال نمودن وارد با

 نیبد یریپذ انتقال. شود سازگار هیاول یدسترس سیماتر که
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و  دهیگرد jمنجر به شاخص  iشاخص  اگر که است صورت

 زین iگردد، آنگاه شاخص  kمنجر به شاخص  زین jشاخص 

 سیماتر آوردن دست به روش. خواهد شد kمنجر به شاخص 

 سیماتر آن در که است لریاو هینظر از استفاده با یدسترس

 نیا سپس و میکنیم اضافه واحد سیماتر به را مجاورت

 توان به سیماتر یهاهیدرا نکردن رییتغ صورت در را سیماتر

n با را یدسترس سیماتر نییتع روش ریز فرمول .میرسانیم 

 :دهدیم نشان مجاورت سیماتر از استفاده
A + I                (1 

M = (A+I)
 n        

(2 

 و یهمان سیماتر I ه،یاول یدسترس سیماتر A سیماتر که

M رساندن توان به اتیعمل .است یینها یدسترس سیماتر 

. 2=2+2و 2=2×2 یعنی باشد نیبول قاعده طبق دیبا سیماتر

 جدول نیادر )نشان داده شده است  0جدول در جهینت

 سیماتر در که دهندیم نشان اند،گرفته*  علامت که یاعداد

 (.اندگرفته 2 عدد یسازگار از پس و بوده صفر هیاول یدسترس

 C11تا  C1 یینها یدسترس سیماتر. 4جدول

 
 هابخش بندی سطوح شاخص: گام پنجم

 در این گام، ماتریس دسترسی نهایی به سطوح مختلف 

بطوریکه مجموعه خروجی و ورودی برای . شودبندی میدسته

 خود شامل ورودی مجموعه. آیدهر شاخص به دست می

  آن تأثیر بر که باشندمی هاییشاخص مجموعه و شاخص

 خروجی همچنین مجموعه و (های هر ستون2تعداد )گذارد می

 تأثیر آن از که باشندهایی میشاخص و شاخص خود شامل

 لیست تهیه به نیاز سپس .(های هر سطر2تعداد )گیرند می

 هستند هاییشاخص اشتراک که شامل است اشتراکی مجموعه

بطور مشترک حضور می  خروجی و ورودی موعهمج در که

هایی که مجموعه خروجی و مشترک آنها کاملاً شاخص. یابند

مشابه باشند، در بالاترین سطح از سلسله مراتب مدل ساختاری 

دهنده به منظور یافتن اجزای تشکیل. تفسیری قرار می گیرند

سطح بعدی سیستم اجزای بالاترین سطح آن در محاسبات 

شود و عملیات مربوط به تعیین جدول مربوط حذف میریاضی 

اجزای سطح بعدی مانند روش تعیین اجزای بالاترین سطح 

 تیجهنمحاسبات،  قابل توجه حجم دلیل به .شودانجام می

 .گرددارائه می 1جدول  با ها مطابقشاخص سطح بندی نهایی

 هاتعیین سطوح شاخص. 5جدول
2 2،1،1،0،1،1،1،8،3،20،22 2 2 VII 

1 1،1،1،8،3،20 2،1،1،0،1،3،20 1،3 IV 

1 1،1،0،1،1،8،3،20 2،1،0،1،22 1،0 V 

0 1،1،0،1،1،8،3،20 2،1،0،1،22 1،0 V 

1 1،1،8،20 2،1،1،0،1،1،1،8،3،22 1،1 III 

1 1،1،8،20 2،1،1،0،1،1،1،8،3،22 1،1 III 

1 1،1،0،1،1،1،8،3،20،22 2،1،22 1،22 VI 

8 8،20 2،1،1،0،1،1،1،8،3،22 8 II 

3 1،1،1،8،3،20 2،1،1،0،1،3،22 1،3 II 

20 20 2،1،1،0،1،1،1،8،3،20،22 20 I 

22 1،1،0،1،1،1،8،3،20،22 2،1،22 22,1 VI 

 

 فرآیندهای هرچه که برد پی توانمی 1باتوجه به جدول 

 به دسترسی تحقق یابد، بیشتری با دقت ترپایین سطح

 . شودمی امکان پذیرتر و آسانتر بالاترسطوح  فرآیندهای

 ترسیم مدل: گام ششم

با توجه به سطوح متغیرها و ماتریس دسترسی نهایی 

 عبارت به. گرددسازی تفسیری ساختاری ترسیم می مدل

 شبکه نمودار توانها میشاخص روابط بین با تلفیق دیگر،

 مراتب سلسله این مدل بیانگر .نمود ترسیم را آنها تعاملات

به  .میان آنهاست روابط و هم به نسبت گرفتن عوامل قرار

 پایینتر هایشاخص از بالاتر مراتب هایشاخص که ایگونه

نمایش  همان شده ترسیم واقع مدل در. بپذیرند خود تأثیر

به همین  .است ماقبل مراحل شده محاسبه جداول گرافیکی

ن به بالا ها بر حسب سطح آنها از پاییمنظور ابتدا شاخص

سطح قرار  1ها در در تحقیق حاضر شاخص. شوندتنظیم می

 .نشان داده شده است 1اند که در شکل گرفته
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 نوآوری خدمات بانکداری الکترونیکمدل ساختاری . 2شکل

های  ادراک نیازهای کاربر و گزینه " ، شاخص1براساس شکل

مبنا ، شاخصی مهم و حیاتی است که به عنوان "(C1)فناورانه

و پایه ساختار نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس 

های  بعد از آن، شاخص. گرددهای پویا محسوب می  قابلیت

های درآمدی  مدل»و « (C7)مفهوم جدید خدمت »

به عنوان مهمترین شاخص نوآوری خدمات « (C11)جدید

 .شوند بانکداری الکترونیک در نظر گرفته می

 فازی  5مکمیک تجزیه و تحلیل-3-4

سازی  های مدل جوهره و اساس میک مک یکی از زیربخش

 باشدها میساختاری تفسیری است که بر پایه ضرب ماتریس

 هدف از تجزیه و تحلیل (. 1022، 18دیابات و گویندان)

باشد در ها میمک ارزیابی قدرت نفوذ و وابستگی شاخصمیک

نیست که مک به صورت دقیق مشخص تجزیه و تحلیل میک

های دیگر تا چه تأثیر یا وابستگی یک شاخص به شاخص

به عبارت دیگر، خبرگان تنها به . میزان قوی یا ضعیف است

دهند در حالی که رابطه میان دو متغیر، امتیازهای ثابت می

ها بر یکدیگر تا این اندازه دقیق و در عالم واقع تأثیرات شاخص

                                                 
57.Fuzzy MICMAC 

58.Diabat & Govindan 

قیق، عدم قطعیت و ابهامی با استفاده از اعداد د. کامل نیست

ها وجود دارد، از که در ذات سنجش کیفی تأثیرات شاخص

 (.1001، 10راوی و شانکار: 1020، 13دابی و علی) رودبین می

 ها مشکل دیگر این است که در مرحله ارائه نتایج یافته

توان درباره مجموع تأثیرات مستقیم و غیر مستقیم به نمی

هایی که مک، شاخصمیک در روش. راحتی قضاوت کرد

مجموع تأثیرات آنها از نصف بزرگترین عدد تأثیرات بیشتر 

بنابراین روش . ها مستقل هستندباشد، وابسته و بقیه شاخص

روش . مک فازی برای حل این مشکل طراحی شده استمیک

مک برای تحلیل ساختاری یکی از انواع روشهای تحلیل  میک

کند ول روابط متقابل استفاده میاثرات متقابل است که از جدا

بنابراین، این . های دیگر، احتمالی نیستاما بر خلاف روش

روش احتمال تأثیر یک متغیر بر متغیر دیگر را محاسبه نمی

کند اما شدت و وجود رابطة میان دو متغیر را به دست می

وجود و شدت رابطة میان دو متغیر در مرحلة تفکر . دهد

ظرات جمعی کارشناسان و خبرگان است و جمعی مبتنی بر ن

بندی و ارائة نتایج طراحی مراحل تحلیلی تنها به منظور جمع

مراحل (. 2000فلکی کلوری و همکاران، )و مدون شده است

 12قریشی)باشد های زیر میمک فازی مطابق با گامروش میک

  (:1008و همکاران، 

 تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم : گام اول

ارتباط مستقیم براساس جایگزین نمودن اعداد صفر ماتریس 

بر روی قطر ماتریس دسترسی و همچنین در نظر نگرفتن 

 . شودتشکیل می( 2*→0)خاصیت انتقال پذیری

 تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم فازی : گام دوم

ماتریس ارتباط مستقیم فازی براساس مقایسات زوجی 

ند بطوریکه در این کها توسعه پیدا میخبرگان برای شاخص

خیلی "یعنی  0.2، "بدون تاثیر"ها صفر به مفهوم مقایسه

 0.1، "متوسط"یعنی  0.1، "ضعیف"یعنی  0.1، "ضعیف

کاملاً "به مفهوم  2و  "خیلی زیاد"یعنی  0.3،  "زیاد"یعنی 

 . باشدمی "مؤثر

 شده فازی 2 تثبیت محاسبه ماتریس: گام سوم

                                                 
59.Dubey & Ali 
60.Ravi & Shankar 
61 . Qureshi 
62. Stabilized 



 سیدکمال طبائیان و همکاران..../ طراحی مدل توسعه یکپارچه نوآوری خدمات                                                                            218

ر ضرب ماتریس ارتباط ماتریس تثبیت شده فازی از تکرا

های قدرت گردد تا جایی که ارزشمستقیم فازی حاصل می

 های زیر شوند و براساس قاعدهنفوذ و وابستگی تثبیت می

 :باشدمی
C = A, B = max k [min (aik, bkj)]    (3 

    (4                      A = [aik] and B = [bkj] 
مـین   1فـازی براسـاس   در این تحقیق ماتریس تثبیت شـده   

ارائه شـده اسـت در ضـمن     1تکرار حاصل شده که در جدول 

قدرت نفوذ و وابستگی به ترتیب از حاصل جمع مقادیر سطر و 

  .گرددها محاسبه میستون شاخص
 ماتریس تثبیت شده فازی.  جدول 

 
 

ها با استفاده از تجزیه و خوشه بندی شاخص: گام چهارم

 مک فازیتحلیل میک

ها بر حسب قدرت مک فازی شاخصتجزیه و تحلیل میکدر 

 :شوندتقسیم میزیر وابستگی به چهار دسته نفوذ و 

میزان  متغیرهای خودمختار(: 2خوشه )ناحیه خودمختار

وابستگی و قدرت هدایت کمی دارند این معیارها عموماً از 

شوند زیرا دارای اتصالات ضعیف با سیستم سیستم جدا می

ری در این متغیرها باعث تغییر جدی در سیستم تغیی. هستند

باتوجه به شکل فوق، خبرگان تعیین نمودند که  .شودنمی

های نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک هیچکدام از شاخص

های پویا در خوشه اول قرار ندارند به عبارت   بر اساس قابلیت

ها از میزان دیگر، براساس نظر خبرگان، تمامی شاخص

 .وابستگی و قدرت نفوذ نسبتاً بالایی برخوردار هستند

دارای وابستگی قوی و  متغیرهای وابسته(: 1خوشه )وابسته

هدایت ضعیف هستند این متغیرها اصولا تاثیرپذیری بالا و 

، C5 ،C6هایی شاخص .تاثیرگذاری کمی روی سیستم دارند

C8  وC10 هایی  اند شاخصکه در ناحیه دوم قرار گرفته

ستند که میزان وابستگی بالایی برخوردارند و کمترین تأثیر ه

 .های دیگر دارندرا بر شاخص

دارای وابستگی کم و  متغیرهای مستقل(: 1خوشه )مستقل

باشند به عبارتی دیگر تاثیرگذاری بالا و هدایت بالا می

در این  .های این متغیرها استتاثیرپذیری کم از ویژگی

قرار   1در خوشه  C11و  C1 ،C7هایی تحقیق شاخص

 .اند تأثیرگذاری بالا و وابستگی کمی هستند گرفته

از وابستگی بالا  متغیرهای رابط یا پیوندی(: 0خوشه )پیوندی

و قدرت هدایت بالا برخوردارند به عبارتی تاثیرگذاری و 

تاثیرپذیری این معیارها بسیار بالاست و هر تغییر کوچکی بر 

 .شود تغییرات اساسی در سیستم می روی این متغیرها باعث

که در ناحیه چهارم قرار  C9و  C3 ،C4 ،C7هایی شاخص

های کلیدی سیستم هستند که از قدرت  اند شاخصگرفته

های نفوذ بالایی برخوردارند و بیشترین تأثیر را بر شاخص

های مک فازی شاخص، تحلیل میک1شکل  .دیگر دارند

های پویا   رونیک بر اساس قابلیتنوآوری خدمات بانکداری الکت

 .دهدرا نشان می
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 بندی مک فازی جهت خوشهنمودار میک. 3شکل

های نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس شاخص

 های پویا  قابلیت

 توسعه مدل یکپارچه: گام پنجم

مدل یکپارچه براساس قدرت نفوذ و میزان وابستگی در 

بطوریکه میزان . گرددشده فازی  حاصل میماتریس تثبیت 

اثربخشی هر شاخص از کسر نمودن میزان وابستگی از قدرت 

  .، ارائه شده است1گردد نتایج در جدول نفوذ حاصل می
های نوآوری بندی شاخصمیزان اثربخشی و رتبع.  جدول 

 های پویاخدمات بانکداری الکترونیک براساس قابلیت

 

هایی که میزان اثربخشی آنها ، شاخص1باتوجه به جدول 

هایی که باشد دارای رتبه بهتر و بالعکس شاخصتر میمثبت

بنابراین میزان . باشند دارای رتبه بدتری هستندتر میمنفی

های  ادراک نیازهای کاربر و گزینه»اثربخشی شاخص 

و « (C11)های درآمدی جدید مدل»، «(C1)فناورانه

ها بهتر و از سایر شاخص« (C7)مفهوم جدید خدمت »

سیستم جدید تحویل »بالعکس میزان اثربخشی شاخص 

تعامل جدید با » ، «(C10)جزء فناورانه -خدمات 

-از شاخص« (C5)مقیاس دهی و بسط » و « (C8)مشتری

 .باشدتر میهای دیگر ضعیف

 گیریبحث و نتیجه. 4

و های بزرگ در کشورهای توسعه یافته توجه روزافزون بانک

های کشورهای در حال توسعه به ارائه خدمات بانکی از طریق کانال

. الکترونیکی، موجب افزایش رقابت در صنعت بانکداری شده است

از طرفی نوآوری دربسیاری از صنایع، ازجمله در بخش خدمات 

بانکداری الکترونیک، به مهمترین محرک دستیابی به موفقیت 

ها  ها نیز مانند سایر سازمان نکبا(. 1000نایت، ) تبدیل شده است

برای بقای خود، کسب سود، جذب مشتریان بیشتر و تأمین 

باید بطور پیوسته محصولات و خدمات  رضایت سهامداران می

در (. 1008و همکاران،  11گو)جدید و با کیفیت بالایی ارائه نمایند 

حساب  حال حاضر اضافه کردن شعب فیزیکی مزیت رقابتی به

ها  بالطبع، بانک. در عمل باضرر و زیان نیز همراه استآید و  نمی

توانند با هزینه کمتر نسبت به ایجاد شعبه و تخصیص بودجه  می

های بزرگ در کشورهای توسعه یافته و توجه روزافزون بانک

های کشورهای در حال توسعه به ارائه خدمات بانکی از طریق کانال

. صنعت بانکداری شده استالکترونیکی، موجب افزایش رقابت در 

از طرفی نوآوری دربسیاری از صنایع، ازجمله در بخش خدمات 

بانکداری الکترونیک، به مهمترین محرک دستیابی به موفقیت 

ها  ها نیز مانند سایر سازمان بانک(. 1000نایت، ) تبدیل شده است

برای بقای خود، کسب سود، جذب مشتریان بیشتر و تأمین 

باید بطور پیوسته محصولات و خدمات  ن میرضایت سهامدارا

در (. 1008و همکاران،  10گو)جدید و با کیفیت بالایی ارائه نمایند 

حساب  حال حاضر اضافه کردن شعب فیزیکی مزیت رقابتی به

                                                 
63 . Guo 

64 . Guo 
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ها  بالطبع، بانک. آید و در عمل باضرر و زیان نیز همراه است نمی

تخصیص بودجه  توانند با هزینه کمتر نسبت به ایجاد شعبه و می

آن، به پروسه ایجاد نوآوری در ارائه خدمات به حاشیه سود قابل 

سرعت و شتاب  با توجه به . توجهی در مقابل رقبا دست پیدا کنند 

کار  راه   های فناورانه یک های نوین، نوآوری بالای ظهور فناوری

، های نوین ها است تا بتوانند با استفاده از فناوری مناسب برای بانک

به عبارت دیگر، تغییرات مختلف . اقدام به نوآوری در خدمات نمایند

ها، مانند تغییر در نیازهای مشتریان و  در محیط برای بانک

کند و  های فناورانه، محصول و خدمات موجود را تهدید می پیشرفت

های جدیدی را برای نوآوری خدمات جدید بانکی  از طرفی فرصت

با هدف دوری گزیدن از این تهدیدها و ها  بانک. آورد بوجود می

های پیش رو، ضروری است تا منابع و  همچنین استفاده از فرصت

های پویای سازمانی خود را در راستای افزایش نوآوری در   قابلیت

ها در  های اصلی بانک یکی از چالش. خدمات بانکی افزایش دهند

د نیاز برای مور« های پویای قابلیت»محیط رقابتی امروز، مدیریت 

ها، تحول و نوسازی فرایندهای  این قابلیت. نوآوری خدماتی است

فعلی بنگاه را تسهیل کرده و انواع نوآوری را برای کسب تناسب 

در تحقیق حاضر در راستای . دهند بهتر با محیط ارتقاء می

مند تمامی پاسخگویی به این چالش، به صورت جامع و نظام

ی خدمات بانکداری الکترونیک بر های مرتبط با نوآورشاخص

با  هستندگذار های پویا که در صنعت بانکداری تأثیر  اساس قابلیت

استفاده از روش دلفی فازی شناسایی و مورد تجزیه و تحلیل قرار 

های نوآوری خدمات گرفتند و چون روابط چندگانه بین شاخص

ایط های پویا در یک شر  بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت

باشد با استفاده از پیچیده قرار دارد و روابط بین آنها مشخص نمی

مک فازی سازی تفسیری ساختاری و تحلیل میک رویکرد مدل

ها و خوشه بندی آنها نسبت به ساختاردهی به روابط بین شاخص

براین اساس، نوآوری تحقیق حاضر شناسایی و بومی . اقدام گردید

های پویا در حوزه  ت و قابلیتهای نوآوری خدما سازی شاخص

ها  بانکداری الکترونیک و همچنین بررسی ارتباط هر یک از شاخص

سازی ساختاری تفسیری  و ارزیابی اثربخشی آنها با استفاده از مدل

به نحوی که با تکیه بر مبانی نظری و تحقیقات تجربی . بوده است

زیرشاخص  این  01های پویا،   انجام گرفته در حوزه نوآوری و قابلیت

برای غربالگری و حصول اطمینان از اهمیت . دو حوزه استخراج شد

های شناسایی شده و انتخاب  نهایی آنها و بومی سازی  زیرشاخص

آن در حوزه بانکداری الکترونیک، از روش دلفی فازی استفاده 

ها از دیدگاه خبرگان  برای سنجش اهمیت زیرشاخص. گردید

سازی دیدگاه خبرگان، از  العه نیز برای فازیدر این مط. استفاده شد

دیدگاه خبرگان پیرامون . است اعداد فازی مثلثی استفاده شده

ها در سه مرحله دلفی فازی با طیف  اهمیت هر یک از زیرشاخص

نتایج دلفی فازی در نهایت به . درجه گردآوری شده است 1فازی 

اخص زیرش 21زیر شاخص برای نوآوری خدمات و 21شناسایی 

 . های پویا منجر گردید  برای قابلیت

سازی تفسیری ساختاری شاخص  با توجه رویکرد مدل

، شاخصی مهم و "های فناورانه ادراک نیازهای کاربر و گزینه"

های حیاتی است که به عنوان مبنا و پایه ساختار شاخص

های   نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت

های  بعد از آن، شاخص. گرددسوب میپویا در بانک مح

های درآمدی  مدل»و « (C7)مفهوم جدید خدمت »

به عنوان مهمترین شاخص نوآوری خدمات « (C11)جدید

 .  شوند بانکداری الکترونیک در نظر گرفته می

همچنین در تجزیه و تحلیل میک مک فازی مشخص گردید 

بتاً بالایی ها از میزان وابستگی و قدرت نفوذ نستمامی شاخص

هایی که میزان اثربخشی آنها شاخصبرخوردار هستند 

هایی که باشد دارای رتبه بهتر و بالعکس شاخصتر میمثبت

بنابراین میزان . باشند دارای رتبه بدتری هستندتر میمنفی

های  ادراک نیازهای کاربر و گزینه»اثربخشی شاخص 

و  «(C11)های درآمدی جدید مدل»، «(C1)فناورانه

ها بهتر و از سایر شاخص« (C7)مفهوم جدید خدمت »

سیستم جدید تحویل »بالعکس میزان اثربخشی شاخص 

تعامل جدید با » ، «(C10)جزء فناورانه -خدمات 

 از « (C5)مقیاس دهی و بسط » و « (C8)مشتری

 .باشدتر میهای دیگر ضعیفشاخص

، تولید مشترک و (C3)کردن(جدا)های دسته شاخص

و سیستم ( C7)، مفهوم جدید خدمت (C4)سازماندهی

های شاخص( C9)جزء سازمانی -جدید تحویل خدمات 

کلیدی سیستم هستند که از قدرت نفوذ بالایی برخوردارند و 

 .های دیگر دارندبیشترین تأثیر را بر شاخص

های نوآوری بیشتر پژوهشگران، عوامل موثر در پروژه

اند و کمتر به فرآیندها و ادهمحصول را مورد توجه قرار د

 .است ها پرداخته شدههای مستقر درسازمان توانمندی

همچنین عامل تغییرات سریع محیطی و فناورانه و اثرهای 
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آن بر فرآیندهای تسهیل کننده نوآوری محصول، چندان 

ها به با این وجود در برخی از مقاله. مورد توجه نبوده است

ها و فرآیندهای سازمانی املصورت اجمالی به بعضی از ع

های مرتبط با موضوع در بیشتر مقاله. اشاره شده است

های سازمانی و   افزایش توانایی نوآوری محصول، به قابلیت

های مدیریت آن نسبت به پویایی و تغییرات همچنین نگرش

(. 1021و دیگران،  11کیندستروم) محیطی توجه نشده است

بررسی بخش بانکداری در در ( 1023)و همکاران  11ژائو

های نوپای  شده توسط شرکت های مطرح پاسخ به چالش

های  فناوری مالی براساس نظریه نوآوری خدمات، اولویت

های نوآوری خدمات مالی را شامل شرکای  بهبود استراتژی

تجاری جدید، مفاهیم جدید خدمات، نوآوری سازمانی، 

های  و مدل نوآوری فناورانه؛ تعاملات جدید با مشتریان

این یافته با بخشی از نتایج . جدید درآمدی عنوان کردند

 . تحقیق حاضر همخوانی دارد

های پویا در نوآوری منابع مالی   با مطالعه قابلیت( 1010)کایونگو 

های  ها، به این نتیجه رسید درک چگونگی نوآوری سازمان بانک

ری نظریه مالی خرد، در محصولات، خدمات و فرایندها در بکارگی

، و تبدیل (تصرف) قابلیت پویا از طریق سه مفهوم ادراک، قاپیدن

( 1010)تسو و چن . کردن ایجاد کرده است، برجسته شده است

های پویا، تاثیر مثبتی بر   نیز به این نتیجه رسیدند که قابلیت

این یافته هم با نتایج تحقیق حاضر . نوآوری خدمات دارد

 .همخوانی دارد

در کنار بدیع بودن و داشتن نقاط قوت، دارای  هر پژوهشی

البته باید توجه . برخی محدودیت های روش شناختی است

داشت که محدودیت های پژوهش به معنی نارسایی پژوهش 

در . در مراحل تدوین، اجرا، تحلیل و تبیین نتایج نیست

ها به شرح زیر وجود پژوهش حاضر هم برخی محدودیت

 :داشت

های  ها، با توجه فقدان زیرساخت با توجه به اینکه بانک -

ها و قوانین حاکم بر  افزاری همچنین محدودیت مناسب نرم

ها و  آنها برای اجرا و یا تقویت برخی از شاخص

برای مثال )های پویا  های نوآوری خدمات و قابلیت زیرشاخص

با ( مدل جدید درآمدی یا تولید مشترک و سازماندهی

                                                 
65 . Kindström 

66 . Zhao 

ها  یت مواجه هستند لذا درک درستی از این شاخصمحدود

 . برای مدیران و کارشناسان خبره وجود نداشت

با توجه به اینکه بخش زیادی از این تحقیق در شرایط  -

بیماری کرونا انجام شده است، عدم دسترسی آسان به منابع 

ای و همچنین هماهنگی با خبرگان برای انجام  کتابخانه

  .بر شدن تحقیق شد مرحله، باعث زماندلفی فازی در سه 
های پویای سازمانی با   بر اساس نتایج تحقیق حاضر، ابعاد قابلیت

ابعاد نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک، ارتباط علیّ و معلولی 

ای دارند که وجود هر کدام را به دیگری وابسته  درهم تنیده

مدیران  مک فازی به لذا با توجه به نتایج میک. است کرده

 :گردد ها پیشنهاد می بانک

. های پویا است سازی خدمت مهمترین بعد قابلیتمفهوم -2

هدف از این شاخص ایجاد ارزش جدید است که برای مشتریان 

های  با توجه به ماهیت نامشهود خدمات، از شیوه. جذاب است

سازی و تست مفاهیم خدمت مفهوم سازی مانند طراحی، نمونه

 .تولیده ایده استفاده گردد جدید در کنار

و « تولید مشترک و سازماندهی»با توجه به اهمیت -1

های  گردد با شرکت ها پیشنهاد می به بانک« یادگیری و انطباق»

و سایر  11دهنده خدمات پرداخت های ارائه فناوری مالی، شرکت

 .ها نسبت به طراحی و ایجاد خدمات بانکی اقدام نمایند شرکت

های  گردد از سایر تکنیک آتی پیشنهاد می برای تحقیقات

، 18تحلیل سلسله مراتبی فازی) گیری چند معیاره تصمیم

ها  برای وزن دهی شاخص ...(، الکتره فازی یا 13تاپسیس فازی

ها و خیلی از  همچنین از آنجائیکه در بانک. استفاده گردد

در کنار نوآوری « توسعه خدمات»های خدماتی، موضوع  شرکت

از اهمیت بالایی برخوردار است لذا برای تحقیقات آتی خدمات 

توسعه »های پویای سازمانی برای  گردد تأثیر قابلیت پیشنهاد می

 .نیز مورد بررسی قرار گیرد« خدمات
 

 

 

 

 

                                                 
67. payment service provider 

68 . Fuzzy Analytic Hierarchy Process (AHP) 

69  . Fuzzy TOPSIS 
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