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علمی نشریه 

سال دهم، شماره 4، زمستان 1400
صفحه 121 - 147

مدل علّی نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک

بر اساس قابلیت  های پویا

علی اعتمادی فرد1،سید کمال طبائیان2*، عباس خمسه3، نازنین پیله وری4

تاریخ دریافت: 1399/11/05      تاریخ پذیرش: 1400/07/07

چکیده
در دنیای امروز که سهم خدمات در اقتصاد کشورها همواره در حال افزایش است، نوآوری در خدمات برای 
بنگاه های خدماتی بسیار مهم و حیاتی شده است. به رغم این اهمیت، مطالعات کافی در مورد نوآوری در برخی از 
صنایع خدماتی کشور )مانند صنعت بانکداری الکترونیک( انجام نشده است. در این پژوهش سعی شده است مدلي 
براي نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت  های پویا ارائه گردد. روش پژوهش حاضر، ترکیبی 
از نوع طرح متوالی- اکتشافی است. جامعه آماری این پژوهش، کارشناسان و خبرگان حوزه بانکداری الکترونیک 
هستند. ابزار گردآوری داده ها، پرسشنامه دلفی و پرسشنامه تصمیم گیری چند شاخصه است. برای تحلیل داده ها 
از دو تکنیک دلفی فازی و دیمتل فازی استفاده گردیده است؛ با استفاده از تکنیک دلفی فازی از 46 زیرشاخص 
شناسایی شده، به 13 زیرشاخص برای نوآوری خدمات و 17 زیرشاخص برای قابلیت  های پویا تقلیل یافت. 
شاخص های نوآوری خدمات و قابلیت  های پویا بر اساس مبانی نظری، در 11 شاخص اصلی دسته بندی شده و 
در قالب مفهوم کلی وارد تحلیل دیمتل فازی شدند. نتایج دیمتل فازی، معیارها را در دو گروه اثرگذار و اثرپذیر 
دسته بندی کرد، به نحوی که 6 معیار در گروه معیارهای اثرگذار و 5 معیار به عنوان معیارهای اثرپذیر معرفی شدند. 
براین اساس، سازمان دهی مجدد سیستم ارائه خدمات، از بیشترین تأثیرگذاری و مفهوم سازی خدمات، از میزان 
تأثیرپذیری بسیار زیادي برخوردار است. همچنین سازمان دهی مجدد سیستم ارائه خدمات، بیشترین تعامل را با 

سایر معیارهاي موردمطالعه دارد.
واژگان کلیدی: نوآوری خدمات، قابلیت  های پویا، بانکداری الکترونیک، دیمتل فازي
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مقدمه- 1
بخش خدمات، یک نیروی محرک مهم در رشد اقتصادی کشورهای درحال توسعه محسوب 
می شود )Wölf, 2005(. گزارش هایOECD نشان می دهد که برای رسیدن به رشد اقتصادی پایدار، 
باید بر بخش خدمات تأکید گردد )OECD, 2013(. ارائه خدمات با تولید محصولات و توسعه 
فناوري ها تفاوت هاي ماهوي دارد؛ بنابراین نوآوري در خدمات با نوآوري در دنیاي محصولات و 

فناوري ها تفاوت دارد )حسنی پارسا و دیگران، 1397(.
تجارت نوین، نیازمند ابزارها و زیر ساخت های مناسبی برای گسترش خدمات اقتصادی است. 
ارتباطات  برقراری  با  بانک ها  بانک ها هستند.  از مهم ترین شاخص ها در مراودات تجاری،  یکی 
تنگاتنگ و نزدیک با مردم، نقشی کلیدی را در ارائه خدمات مالی بازی می کنند و به همین دلیل، 
همیشه در تلاش هستند تا برای پیشی گرفتن از رقیبان، خدمات خود را در ابعاد کمّی و کیفی 
گسترش دهند. ورود بانک ها به عرصه بزرگ فناوری اطلاعات، این امکان را برای آن ها فراهم 
آورد تا جهش  های چشم گیری برای ارائه و گسترش خدمات خود داشته باشند. آن  ها با استفاده 
از ابزار  های ارتباطی و اطلاعاتی، هرروز شیوه   های جدیدتری را به مشتریان خود معرفی می کنند 
تا مشتری سریع تر و بهتر از گذشته خدمات مورد نیازش را دریافت کند. درواقع ورود فناوري 
اطلاعات، تغییرات ساختاري در نظام بانکداري پدید آورده که موجب روي آوردن به نظام  هاي 
بانکداري نوین شده است. مسیر  هاي متعددي براي ارائه خدمات به مشتریان باز شده است که 
پر استفاده ترین مسیرهاي بانکداري الکترونیک به ترتیب عبارتند از خودپردازها، اینترنت بانک، 

تلفن بانک و تلفن همراه بانک)حسنی و دیگران، 1393(.
بررسی  ها نشان می دهد که تا پایان مهرماه سال 1399 در کل کشور 59 هزار و 331 دستگاه 
خودپرداز نصب شده که از این تعداد، بانک ملی با نصب 8 هزار و 106، بانک صادرات با نصب 
5 هزار و 168 و بانک ملت با نصب 4 هزار و 892 فقره دستگاه، به ترتیب در جایگاه اول تا سوم 
قرار دارند. بانک سپه نیز با نصب 4 هزار و 215 دستگاه خودپرداز، در رتبه چهارم این لیست قرار 
دارد. همچنین بر اساس این اطلاعات، تعداد کل کارت های صادرشده در شبکه بانکی معادل 346 
میلیون و 885 هزار و 792 فقره است. از فروردین تا مهر سال 1399 حدود 46 میلیون پایانه  های 
فروش تراکنش دار، موبایل و اینترنت ارائه شده است. تعداد پایانه های فروش تراکنش دار از حدود 5 
میلیون و هفتصد هزار در فروردین، به حدود 6 میلیون و 880 هزار در مهرماه 1399 رسیده است و 
تعداد پایانه های موبایل و اینترنت به ترتیب از 1120 و 54227 عدد به 823 و 87428 عدد رسیده 

است )بانک مرکزی، 1399(.
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توجه روزافزون بانک  هاي بزرگ در کشورهاي توسعه یافته و کشورهاي درحال توسعه به ارائه 
خدمات بانکی از طریق کانال هاي الکترونیکی، موجب معطوف شدن نگاه آن ها به مقوله نوآوری، 
به عنوان مهم ترین محرک دستیابی به موفقیت تبدیل شده  است )Knight, 2000(. با توجه به سرعت و 
شتاب بالای ظهور فناوری های نوین، نوآوری های فناورانه، یک  راه کار مناسب برای بانک ها است تا 
بتوانند با استفاده از فناوری های نوین، اقدام به نوآوری در خدمات نمایند. داس و همکاران )2017( 
در تحقیق خود نشان دادند که مهم ترین مانع سازمان های مالی در نوآوری خدمات، عدم دریافت و 

.)Das, 2017(به کارگیری ایده های جدید در سازمان است
دستور  در  که  ایده  هایی  اغلب  بانک ها،  داخلی  گزارش های  مطالعه  و  مصاحبه ها  به  توجه  با 
مناسب،  کسب وکار  مدل  یک  فقدان  به  دلیل  قرار   می  گیرد،  نوآورانه  خدمت  یک  ایجاد  برای  کار 
به رغم پیاده  سازی آن، منافعی را برای بانک و مشتریان ایجاد نمی  کند، به همین دلیل این نوآوری  ها 
به شکست می  انجامد. همچنین نوآوری  هایی که بعضاً مراحل تست و پایلوت را هم پشت سر 
گذاشته اند، لیکن به دلیل عدم توافق طرفین روی موضوعات مختلف )موضوعات کسب وکاری، 
متوقف  جدید  محصول  و  پیاده سازی خدمت  قرارداد،  انعقاد  مرحله  در  و...(  حقوقی  پشتیبانی، 
می شود. یکی از مشکلات دیگر این است که نوآوری ها در بخش های مختلف بانک ها به  صورت 
واحد و بدون مستندسازی متمرکز خلق می شوند و به دلیل عدم یکپارچگی و عدم مستندسازی 
و ترکیب آن  ها، یادگیری و تأثیر آن  ها بر ایده ها و نوآوری های بعدی حداقل خواهد بود. بانک ها 
برای حل هر یک از مشکلاتی که در رابطه با هر یک از ابعاد نوآوری خدماتی روبرو هستند، باید 
توانمندی ها و قابلیت  هایی را دارا باشند تا در پیاده سازی نوآوری خدمات، با کمترین مشکل و مسئله 

مواجه شوند.
در  به شدت  الکترونیک،  بانکداری  خدمات  بخش  در  به ویژه  بانک ها،  رقابتی  محیط  امروزه 
حال تغییر است که این تغییر در پرداخت های الکترونیک از طریق دستگاه های پایانه فروشگاهی، 
دستگاه های خودپرداز، درگاه پرداخت اینترنتی و... کاملًا مشهود بوده و بسیار متنوع است. تغییرات 
مختلف در محیط برای بانک ها، مانند تغییر در نیازهای مشتریان و پیشرفت های فناورانه، محصول 
نوآوری خدمات  برای  را  فرصت های جدیدی  از طرفی  و  می کند  تهدید  را  موجود  و خدمات 
بانکی بوجود می آورد. بانک ها باهدف دوری گزیدن از این تهدیدها و همچنین استفاده  جدید 
از فرصت های پیش رو، ضروری است تا منابع و قابلیت  های پویای سازمانی خود را در راستای 
افزایش نوآوری در خدمات بانکی افزایش دهند. یکی از چالش های اصلی بانک ها در محیط رقابتی 
امروز، مدیریت »قابلیت های پویای« موردنیاز برای نوآوری خدماتی است. این قابلیت ها، تحول و 
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نوسازی فرایندهای فعلی بنگاه را تسهیل کرده و انواع نوآوری را برای کسب تناسب بهتر با محیط 

.(Makkonen, et al., 2014) ارتقاء می دهند

در این مقاله سعی شده است ابتدا هر یک از شاخص های نوآوری خدمات و قابلیت های پویای 

سازمانی در بخش خدمات بانکداری الکترونیک شناسایی گردد و درنهایت پس از تعیین روابط هر 

یک از این ابعاد بر یکدیگر مدل نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت  های پویا 

ارائه گردد.

مبانی نظری- 2
1-2-نوآوری در خدمات

باوجود اهمیت نوآوری برای همه سازمان ها، اغلب تحقیقات، در صنایع دارای فناوری برتر و 

به ویژه در صنایع تولیدی متمرکزشده است. در واقع اهمیت نوآوری در خدمات به نسبت نوآوری 

در بخش تولید موردتوجه کافی قرار نگرفته است )Oke, 2007(. این کم توجهی، احتمالاً به دلیل این 

واقعیت است که نوآوری در بخش خدمات ملموس نیست. بااین حال، در ادبیات مدیریت خدمات 

به تازگی این نتیجه حاصل شده است که نوآوری، بخش مهمی از خدمات بوده و شامل جنبه های 

 .)Khaksar, 2016( مختلف سازمانی، مانند فناوری، فرهنگ و ساختار با مفهوم خدمات می شود

نوآوری در خدمات، یک پدیده جدید است که منجر به ایجاد و معرفی سیستم های ارائه یا تحویل 

.)De Jong, et al., 2003(خدمت جدید به مشتریان می شود

 علاوه بر این، با تعاملات پیوسته بین مشتری و ارائه دهنده خدمات، کیفیت خدمات با همکاری 

شرکای تجاری افزایش می یابد )Selen, 2009 & Agarwal(. از آنجائی که نوآوری در خدمات 

بستگی به توانایی ایجاد ارزش از تعاملات مشتری و تأمین کنندگان دارد، لذا در ادبیات مدیریت 

بنابراین  گردد؛  سازمانی  استراتژی های  به  تبدیل  خدمات،  و  نوآوری  بین  روابط  خدمات  باید 

ضرورت توجه به نوآوری های خدماتی به عنوان یک مکتب جدید فکری می تواند به ابهامات رابطه 

.)Khaksar, 2016(بین خدمات و نوآوری پاسخ دهد

مدیریت خدمات و مدیریت نوآوری، به دلیل ایجاد ارزش از طریق فناوری های جدید، اهمیت 

پبدا کرده است. این ارزش زمانی ایجاد می شود که نوآوری منجر به ایجاد محصولات جدید برای 

مشتریان شده و برای دیگر ذینفعان، مانند ارائه دهندگان خدمات، کارکنان و مدیران و همچنین 

شرکایی که در روند نوآوری شرکت داشته اند، ارزشمند باشد)Khaksar, 2016(. مدیریت خدمات، 
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به ویژه توسعه خدمات، نه تنها از رویکردهای صنعتی برای ایجاد خدمات جدید و افزایش تقاضا 
رقابتی  محیط  در  تجاری  موفقیت  از  اطمینان  برای  راهکاری  به عنوان  بلکه  می شوند،  محسوب 
ناپایدار قلمداد می شوند. هرچند شرکت ها به طور فعال به دنبال فرصت های جدید برای کسب سهم 
بیشتر بازار در محیط پیشرفته فناورانه هستند، بااین حال، مفاهیم نوآوری خدمات به طور گسترده ای 
جایگزین رویکردهای دیگر مانند نوآوری تولید، توسعه خدمات جدید و توسعه محصول جدید 

.)Alam, 2006( شده است
گرفته  نظر  در  پیچیده  محیط های  برای  مفید  و  جدید  پدیده  یک  به عنوان  خدمات،  نوآوری 
مدل  مانند  متنوعی  فعالیت های  شامل  می تواند  مفهوم  این   .)Selen, 2009 & Agarwal(می شود
کسب وکار و بهبود فرایند نوآوری از طریق تسهیل جریان دانش فردی و سازمانی در یک زمینه 
فنی باشد. درنتیجه، لازمه دستیابی به نوآوری خدمات این است که تمام اجزای درگیر می باید 
به درستی در چارچوب فناوری مشخص سازماندهی شوند. نوآوری خدمات دارای ماهیت چند 
رشته ای است و بر اکتشاف نیازهای جدید مشتریان با همکاری شرکا و سایر سهامداران تمرکز دارد 

.)Khaksar, 2016(
این نشان می دهد که نوآوری خدماتی می تواند  نوآوری خدماتی، پدیده ای چندبعدی است. 
شکل های مختلفی به خود بگیرد و با بخش های مختلف فرایند ایجاد ارزش خدمات یک شرکت، 
در ارتباط باشد. در ادبیات موجود، توافقی پیرامون تعریف نوآوری خدماتی وجود ندارد، آن چنان که 
خدماتی«  »نوآوری  اصطلاح  ازآنجاکه  می کنند،  بیان  خود  مقاله  در   )2012( همکاران  و  اسکاتا 
نشان دهنده یک مفهوم گسترده است، هیچ نشانی از درک مشترک در مورد آنچه نوآوری در خدمات 

است، حتی در میان کارشناسان وجود ندارد.
محققان از مفاهیمی  مانند نوآوری خدمات، نوآوری در خدمات یا نوآوری شرکت های خدماتی، 
خدمات جدید و توسعه یا ایجاد خدمات جدید به منظور تعریف نوآوری در بخش خدمات استفاده 
کرده اند. بااین وجود، مایلز )2009( معتقد به یکی شدن این مفاهیم بوده و از طرفی هر مفهوم می باید 

به صورت جداگانه، به عنوان یک عنصر نوآوری خدمات تعریف شود.پ
2-2- قابلیت  های پویا برای نوآوری خدمات

این سؤال که »شرکت ها چگونه می توانند مزیت رقابتی را به دست آورده و آن را حفظ کنند؟«، 
به یکی از قوی ترین جریان ها در ادبیات تحقیقات مدیریت استراتژیک منجر شده است. دیدگاه منبع 
محور نیز در خلال این جریان ادبیاتي، در دهه های 80 و 90 به وجود آمد. این دیدگاه الهام گرفته 

از کار پنروز )1959( است که مسیرهای رشد شرکت ها را موردمطالعه قرار داده است.
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دیدگاه منبع محور برای اولین بار توسط ورنرفلت در سال 1984 مطرح شد و سپس بارنی 

)1991( آن را به طور گسترده توسعه داد. برخی از پژوهشگران بر این اعتقادند که رویکرد منبع 

محور، می تواند مدیران را در حفظ مزیت های رقابتی کمک نماید. با ظهور رویکرد منبع محور، 

توضیح بنیادی برای متفاوت بودن مزیت رقابتی بنگاه ها به وجود آمد. این رویکرد، دلیل مزیت 

رقابتی متفاوت بنگاه ها را در منابع و دارایی های منحصربه فرد آن ها می داند. این دارایی ها و منابع 

منحصربه فرد، از قابلیت  ها و دارایی های آن ها استخراج می شوند که الزاماً همه این دارایی ها قابل 

.)Teece et al., 1997(خریداری کردن نیستند

این رویکرد، ویژگی هایی مانند ارزشمند بودن، کمیاب بودن، غیرقابل تقلید بودن و غیرقابل 

جایگزین بودن را برای منابع در نظر می گیرد )Barney, 1991(. برخلاف رویکرد مبتنی بر منابع که 

از منابع و قابلیت  ها در یک بافت ایستا صحبت می کند، چارچوب قابلیت های پویا، عناصر پویایی 

مثل یادگیری را معرفی می کند. تیس و همکاران برای اولین بار به منظور پاسخ گویی به نیاز مدیران 

استراتژی، مفهوم قابلیت  های پویا را ارائه کردند تا اهمیت نقش قابلیت  های پویا را در ساخت، 

دهند  نشان  پویا  بسیار  محیط های  با  مقابله  برای  منابع  مجدد  پیکره بندی  و  یکپارچه سازی 

)Teece et al., 1997(. به نظر بسیاری از پژوهشگران، در شرایطی که محیط های صنعتی و تجاری 

به شدت در حال تغییر بوده و از پویایی بالایی برخوردار هستند، رویکرد قابلیت  های پویا، رفتار 

رقابتی بنگاه ها را بهتر از رویکرد منبع محور نشان می دهد)تیس و همکاران، 1997؛ آیزنهارت و 

مارتین، 2000؛ زهرا و جورج، 2002؛ لین و وو، 2008(.

دیدگاه قابلیت  های پویا به دنبال تشریح موفقیت برخی شرکت ها در دستیابی به مزیت رقابتی 

در محیط متغیر است. به گفته تیس و همکاران، قابلیت  هاي پویا عبارت است از توانایی شرکت در 

یکپارچه سازی، ایجاد و بازآرایی شایستگی های داخلی و خارجی جهت رویارویی با محیط های 

.)Teece et al., 1997( متغیر

همان گونه که از تعاریف فوق برمي آید، دربارة ماهیت قابلیت هاي پویا توافقي کلي وجـود 

است  سازمان  منابع  پایگاه  تغییر  آن  نقش  که  دارد  فرایندي  ماهیت  پویا  قابلیـت هـاي  دارد. 

 .)Bowman, 2009 & Ambrosini(

ایـن قابلیت هــا بایـد در درون سـازمان ایجـاد شـوند و نمي تـوان آن هـا را خریـداري کـرد 

)Makadok, 2001(، بـه مسـیر وابسته انــد. )Eisenhardt & Martin, 2000; Danneels, 2002( و 

در درون فرایندهـاي سـازمان تعبیه شـده اند )زهـرا و همـکاران، 2006(.
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ادبیات موضوع قابلیت هاي پویا حول دو مقاله اصلي تیس و همکاران و آیزنهـارت و مـارتین 

توسعه یافته است )پیتراف و همکاران، 2013 (. طبق چارچوب تیس و همکارانش، قابلیت هاي 

پویا مفهـومي اسـت کـه نحوه دستیابي سازمان ها به مزیت رقابتي پایدار را توضیح مي دهد )تیس 

و همکاران، 1997(. از سوي دیگر، آیزنهارت و مارتین اعتقاد دارند که قابلیت هاي پویا نه فقط در 

وضعیت تحول محیطي بسیار زیاد و سریع، بلکه در شرایطی که پیش بیني آینده صنعت به راحتی 

.)Eisenhardt & Martin, 2000( امکان پذیر نیست، سـودمند اسـت

زیتکین و همکاران در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که ساختار نوآوری خدمات چند بعدی 

است و انواع مختلفی از قابلیت  های پویا با هر مطالعه موردی که انجام شده است، معرفی می شوند. 

در سطح کلان، قابلیت  های پویا بین شرکت ها و بخش ها مشترک هستند، اما در سطح فردی دارای 

ویژگی های متمایزی هستند. در این پژوهش پنج بعد متمایز قابلیت  های پویا شناسایی شد ه است 

که بر قابلیت  های نوآوری خدمات پویا تأثیر می گذارند: استراتژی، مشتری، دانش، شبکه و فناوری  

.)Janssen et al., 2012(

قابلیت های پویای نوآوری خدماتیچیزی است که انتقال و تقلید از آن قابلیت ها بسیار مشکل است 

و شرکت  ها از آن به منظور توسعه، )دوباره( شکل دهی، )غیر( یکپارچه  سازی و )دوباره( پیکربندی 

.)Den Hertog et al., 2010( منابع موجود و یا جدید و قابلیت  های عملیاتی استفاده می  کنند

پیشینه پژوهش- 3
کایونگو )2020( در پژوهشی با عنوان »قابلیت  های پویا در نوآوری منابع مالی خرد: مطالعه 

موردی بانک Grameen«، به چگونگی نوآوری محصولات، خدمات و فرایندها در سازمان های 

مالی خرد، پرداخته است. محصولات، خدمات و فرآیندهایی که بانک Grameen، بر اساس نظریه 

قابلیت های پویا )Teece, 2007( از طریق سه مفهوم ادراک، قاپیدن)تصرف( و تبدیل کردن ایجاد 

شده است. تسو و چن )2020( در تحقیق خود، بر تأثیر قابلیت های پویا بر نوآوری خدمات متمرکز 

شده اند و تأثیرات عام و خاص سرمایه های انسانی را در رابطه بین نوآوری خدمات بررسی می کند. 

نتایج حاصل از تجزیه وتحلیل، با استفاده از حداقل مربعات جزئی )PLS( نشان داد که قابلیت  های 

پویا، تأثیر مثبتی بر نوآوری خدمات و سرمایه   های انسانی عام و خاص نیز به عنوان متغیر های میانی 

دارد.

مهدوی مزده و همکاران )1398( در پژوهش خود به شناسایی خُردبنیان های توانمندی های 
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پویا در نوآوری خدماتیِ بنگاه های تولیدی پرداخته اند و با استفاده از تکنیک دیمتل فازی تعاملات 

را  سایپا(  خودروسازی  )شرکت  ایرانی  تولیدی  بنگاه  یک  بستر  در  خُردبنیان ها  این  فی مابین 

از  »خرده بنیان هایی  عنوان  با  خود  تحقیق  در   )2017( هارنی  و  فالون  داده اند.  قرار  موردبررسی 

قابلیت  های پویا برای نوآوری: بررسی و تحقیق«، یک مدل مفهومی از خرده بنیان های قابلیت  های 

پویا برای نوآوری را تدوین کرده اند. ارزیابی انتقادی از نظریه قابلیت  های پویا، طبیعت متضاد و 

محدودیت های قابل توجهی را در کاربرد آن نشان می دهد. این مقاله برای مقابله با این کمبودها، بر 

ادبیات مدیریت منابع انسانی و مدیریت نوآوری، به منظور ردیابی خرده بنیادهای قابلیت  های پویا 

برای نوآوری متکی است.

جانسن و همکاران )2015( در مقاله خود با عنوان »قابلیت های پویا برای نوآوری خدمات: 

مفهوم سازی و اندازه گیری«، مجموعه ای از قابلیت  های نوآوری خدمات نوآوری را که به بخش ها 

و صنایع مختلف مرتبط است را عملیاتی سازی کرده اند. چارچوب انتخاب شده برای تثبیت کارهای 

قبلی در مورد ویژگی های نوآوری خدماتی، در برگیرنده طیف گسترده ای از راه حل های جدید 

است. در این مقاله، با یک مقیاس معتبر برای قابلیت  های نوآوری خدمات نوآوری تکمیلی، راهی 

برای تجزیه وتحلیل  مقایسه ای در مورد قابلیت های شرکت برای ایجاد خدمات جدید بازشده است. 

هرتوگ و همکاران )2010( در تحقیق خود با عنوان » قابلیت  های مدیریت نوآوری خدمات: به 

سمت یک چارچوب مفهومی«، مجموعه  ای از قابلیت  های پویا را برای مدیریت نوآوری خدمات 

شناسایی کردند. در این تحقیق، یک چارچوب مفهومی برای مدیریت نوآوری خدمات بر اساس 

شش شاخص قابلیت پویا ارائه شده است. این چارچوب بر اساس مدلی است که نوآوری خدمات 

را در شش بعد در نظر گرفته است. 

کشور  از  خارج  در  قبلی  مشابه  پژوهش های  تمام  که  است  آن  مبین  پژوهش  پیشینه  مرور 

و  خدمات  نوآوری  ابعاد  شناسایی  و  بررسی  به  آن ها  اغلب  در  دیگر  سوی  از  و  انجام شده اند 

این  بر  بر یکدیگر پرداخته شده است.  تأثیر آن ها  به بررسی  پویا پرداخته اند و کمتر  قابلیت های 

اساس، نوآوری و هدف اصلی این مقاله شناسایی و بومی سازی شاخص های نوآوری خدمات و 

قابلیت های پویا در حوزه بانکداری الکترونیک و همچنین بررسی تأثیر هر یک از قابلیت  های پویا 

بر ابعاد نوآوری خدمات است. ابعاد نوآوری خدمات و قابلیت های پویا حاصل از مرور مبانی نظری 

و پیشینه پژوهش در جدول )1( و )2( آورده شده است:
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جدول )1(: شاخص ها و زیرشاخص  های قابلیت های پویا

جدول )2(: شاخص ها و زیرشاخص  های نوآوری های خدمات

 و کاربر یازهاین ادراک
 (C1)فناورانه یهانهیگز

 انیمشتر یازهاین مندنظام یابیارز و شیپا

Teece (2007), Ellonen, Jantunen and Kuivalainen 
(2009), Pavlou and El Sawy (2011), Adeniran 
(2011), Kindström et al.(2013), Lavandoski 

(2017), Janssen, et al. (2018), Darawong (2018) 

 از خدمات شرکت یاستفاده واقع لیوتحلهیتجز
 مختلف یهابخش و کاربران یهاگروه دادن زیتم در شرکت ییتوانا

 بازار
 دیجد یهایفناورماندن با خدمات و  روزبه

 یهافرصت ییشناسا منظوربهمختلف  یاز منابع اطلاعات استفاده
 دیخدمات جد

 رقبا مورداستفاده یهایفناورکردن  دنبال

 (C2)خدمات یسازمفهوم

 خلاقانه صورتبه دیخدمات جد میمفاه یبرا دهیا دیتول

Teece (2007), Ellonen, Jantunen and Kuivalainen 
(2009), Wang and Ahmed (2007), Parida(2008), 

Adeniran(2011), Janssen, et al.(2018) 

خام به  یهادهیا تحققکه جهت  یبودن بر مشکلات و موانع واقف
 خدمات

 خدمات دیجد میمفاه شیآزما
 یفعل یندهایفرا و وکارکسب با دیجد خدمات عرضه نمودن همسو

 (C3)کردن(جدا) دسته

 عناصر خدمات موجود بیبا ترک دیخدمات جد و هاحلراه یطراح
Teece (1997), Eisenhardt and Martin (2000), 

Teece (2007), Ellonen, Jantunen and Kuivalainen 
(2009) , Kindström et al.(2013), 

Lavandoski(2017) , Janssen, et al.(2018), 
Rodrigues, et al.(2020) 

 کی جادیا باهدف خدمات یهاتیفعال کردن)جدا(  یبنددسته
 یمشتر به دیجد ارزش

 مختلف فیط به توجه با موجود یهاسیسرو یسازیشخص
 انیمشتر

 و مشترک دیتول
 (C4)یدهسازمان

 یو حفظ مشارکت و همکارموانع شروع  ییشناسا
Teece (1997), Eisenhardt and Martin (2000), 

Verona and Ravasi (2003) , Teece (2007), 
Parida(2008), Adeniran(2011), Pavlou and El 

Sawy (2011), Kim et al. (2015), 
Lavandoski(2017) , Janssen, et al.(2018), 
Darawong (2018), Rodrigues, et al.(2020) 

 خدمات یمعرف و بهبود در را سازمان که ییهاسازمان با یهمکار
 کنندیم کمک دیجد

 یخدمات ینوآور یهاتیفعال یسازمان در هماهنگ ییتوانا
 ها و منابعتیفعال ف،یوظا انیدر م ییافزاهم ییشناسا

 (C5) بسط و یده اسیمق

 سازمان سراسر در دیجد خدمت کی بسط و انتشار در یتوانمند

Janssen, et al.(2018), Darawong (2018), 
Rodrigues, et al.(2020), 

 دیجد خدمات توسعه در)برند( یتجار نام یاستراتژ نقش
 یابیاز برنامه بازار یرویبا پ دیخدمات جد یمعرف

 دیجد خدمات جیترو در شرکت فعالانه بودن ریدرگ
 دیبزرگ خدمت جد اسیتوسعه در مق یهایدشوار بهبودن  واقف

 (C6) انطباق و یریادگی

 ینوآور اتاثر یابیارز
Teece (1997), Verona and Ravasi (2003), Wang 

and Ahmed (2007), Parida(2008), 
Lavandoski(2017), Janssen, et al.(2018), 

Darawong (2018), Rodrigues, et al.(2020) 

 ینوآور کردیدادن رو بازتاب
 یمربوط به نوآور یهاتیدرباره فعال یارائه بازخورد داخل
 اتیبراساس تجرب ینوآور یندهایاصلاح فرا

 

 (C7) خدمت دیجد مفهوم

 ارزش مشترک( یجادخدمت )ا دهندهارائهو  یمشتر ینخلق ارزش مشترک ب
Gadrey et al. (1995), Hertog (2000), 

Avlonitis et al. (2001), Sundbo 
(2003), Sundbo et al. (2007), Hertog 
(2010), Barrett et al. (2015), Milbratz 

et al. (2020) 

 یدخدمات موجود در فرمول جد ترکیب
، روروبه صورتبهبر روش استفاده از خدمت ) یارائه خدمات مبتن یدجد هایروش

 (یرهو غ یکیالکترون
 یدر خدمات بانک یدبازار هدف جد یکارائه 

 (C8)یمشتر با دیجد تعامل

 خدمت دهندهارائهو  یانمشتر ینب یدجد یروش تعامل یک

Gadrey et al. (1995), Hertog (2000), 
De Vries (2006), Hertog (2010), 

Barrett et al. (2015), Milbratz et al. 
(2020) 

 یانمشتر یبندبخش یبر مبنا یو استفاده گسترده از مراکز تماس و مشاوره مال یجادا
 یبرخورد مناسب با مشتر یبرا یآموزش شغل افزایش

 یو رفتارها یازهاو برآورده کردن ن هاآنکردن  یبندخوشهبانک،  یانمشتر یفتعر
 هر خوشه یانمشتر

 یقاتدو بار در سال و انجام تحق ینحوه تعامل با مشتر ینهدر زم یاناز مشتر ینظرسنج
 ینهزم ینبازار ا

 هاآن یبه وفادار یابیدست یخاص برا یانمشتر یبرا یژهارائه خدمات و

 خدمات لیتحو دیجد ستمیس
 (C9)یسازمان جزء -

 شیآموزو  یمیت یهادر مهارت یفرد هاییتقابل سازیینهبه
Hertog (2000), Avlonitis et al. (2001), 

De Vries (2006), Hertog (2010), 
Barrett et al. (2015), Milbratz et al. 

(2020) 

 جدیدخدمات  تولید منظوربه)متحول کردن شرکت( یساختار سازمان تغییر
 یو استفاده از بانکدار یانمشترک با مشتر یهابراساس ارزش یسازمانفرهنگ یارتقا

 مدرن
 یانبوه به سفارش یدارائه خدمات از تول یوهش ییرتغ

 - خدمات لیتحو دیجد ستمیس
 (C10) فناورانه جزء

پرداخت،  یدجد هاییستماطلاعات مانند س یبر فناور یمبتن یدجد هاییستمتوسعه س
 ینترنتیا یبانکدار

Hertog (2000), Avlonitis et al. (2001), 
De Vries (2006), Hertog (2010), 

Barrett et al. (2015), Milbratz et al. 
(2020) 

ها مطابق با به آن یدارائه خدمات جد منظوربه یاناز مشتر یقداشتن اطلاعات دق
 هاآن یازهاین

 ارزش یرهوکار در طرف زنجکسب یو شرکا یکردن سهامداران اصل درگیر
 خدمات یدر نوآور یتجار یسازمان و شرکا ینفعانبرآورده کردن انتظارات ذ

 Hertog (2000), Hertog (2010), Barrett یددرآمد جد یهامدل یاقتصاد یریپذامکان یابیو ارز هاینهمناسب درآمد و هز یعتوز (C11) دیجد یدرآمد یهامدل
et al. (2015), Milbratz et al. (2020) الکترونیک فناوریبر توسعه  یو خدمات مبتن یدرآمد یداستفاده از مدل جد 
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روش پژوهش- 4
هدف اصلی این پژوهش، شناسایی ابعاد نوآوری خدمات و قابلیت  های پویای سازمانی در بخش 

بانکداری الکترونیک است که درنهایت مدل علّی برای نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک با 

رویکرد قابلیت  های پویا ارائه خواهد گردید. تحقیق حاضر ازلحاظ هدف، از نوع تحقیقات کاربردی 

یا روش هاي  آمیخته  پژوهش هاي  آمیخته محسوب می  گردد.  تحقیق  نوع روش، روش  ازنظر  و 

پژوهش ترکیبي، پژوهش هایی هستند که با استفاده از ترکیب دو مجموعه روش های تحقیق کمی 

و کیفی به انجام می رسند. )بازرگان هرندی، 1387(. روش تحقیق پژوهش حاضر، روش پژوهش 

ترکیبی از نوع طرح متوالی- اکتشافی است. در این طرح ابتدا داده  هاي کیفي گردآوري و تحلیل 

مي شوند، سپس در مرحله دوم داده  هاي کمي گردآوري و تحلیل مي شوند.

حوزه  خبرگان  و  کارشناسان  کیفی،  و  کمّی  بخش  دو  هر  در  حاضر  پژوهش  آماری  جامعه 

بانکداری الکترونیک هستند. در این مطالعه خبره، فردی است که:

1( مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد یا بالاتر داشته باشند.

2( حداقل ده سال سابقه کاری در حوزه بانکداری الکترونیک داشته باشند.

نکته مهم در اجراي تکنیک دلفی، اندازه پانل خبرگان است. در ارتباط با اندازه پانل موردنیاز براي 

دلفی سنتی و دلفی فازي، اجماع نظر وجود ندارد )Mullen, 2003(؛ اما اندازه معمول پانل خبرگان بین 

8 تا Ortolano & Cavalli ( 10،1984( یا بین 11 تا 18 نفر است )Pawlowski & Okoli, 2004(؛ 

بنابراین، دایره انتخاب خبرگان بسیار محدود است و در نتیجه در پژوهش حاضر تعداد خبرگان، 10 

نفر در نظر گرفته شده است.

در پژوهش حاضر جمع آوری اطلاعات به شیوه های زیر انجام گرفته است:

1. برای تدوین و گردآوری ادبیات و پیشینه تحقیق مربوط به موضوع تحقیق و بررسی اطلاعات 

مرتبط با آن، از روش مطالعات کتابخانه ای استفاده شده است. در این راه، از انواع کتب و مقالات 

داخلی و ترجمه شده ی خارجی و پایان نامه های داخلی و خارجی مرتبط با موضوع در دانشگاه های 

مختلف استفاده شده است.

2. در این پژوهش، گردآوری داده ها از طریق پرسشنامه به دست آمده است: پرسشنامه دلفی و 

پرسشنامه دیمتل. پرسشنامه دلفی فازی بر اساس طیف 9 درجه ای ساعتی و برای دیمتل، از طیف 

5 درجه ای طراحي شد.

تجزیه وتحلیل داده ها فرایندي چندمرحله ای است که طی آن داده هایی که از طریق به کارگیری 
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ابزارهاي جمع آوري در جامعه آماري فراهم آمده اند، خلاصه، کدبندي و دسته بندی و درنهایت 
آزمون  به منظور  داده ها  این  بین  ارتباط ها  و  تحلیل ها  انواع  برقراري  زمینه  تا  می شوند  پردازش 

فرضیه ها فراهم آید.
در پژوهش حاضر برای تجزیه وتحلیل داده ها در بخش کیفی ازتکنیک دلفی فازی و از نرم افزار 
EXCEL استفاده شد. درنهایت برای تعیین روابط میان متغیرهای اصلی مدل و الگوی روابط علی 

میان معیارها با تکنیک دیمتل فازی بکار برده شد.
ابزارهای استفاده شده به شرح زیر است:

 الف-تکنیک دلفی فازی
آگاهانه  قضاوت های  هماهنگی  و  جمع آوری  به منظور  نظام مند  روشی  فازي  دلفي  تکنیک 
گروهی از متخصصان درباره سؤال یا موضوعی خاصی است )Sandford & Hsu, 2007(. برای 
سنجش اهمیت شاخص ها از دیدگاه خبرگان استفاده شده است. استفاده از مجموعه های فازی، 
سازگاری بیشتری با توضیحات زبانی و بعضاً مبهم انسانی دارد و بنابراین بهتر است که با استفاده از 
مجموعه های فازی )بکارگیری اعداد فازی( به پیش بینی بلندمدت و تصمیم گیری در دنیای واقعی 
پرداخت )Kahraman, 2009(. در این مطالعه نیز برای فازی سازی دیدگاه خبرگان، از اعداد فازی 
مثلثی استفاده شده و دیدگاه خبرگان پیرامون اهمیت هر یک از شاخص ها با طیف فازی 9 درجه 

گردآوری شده است.
ب- دیمتل فازی

در تحقیق حاضر از ابزار دیمتل فازی برای شناسایی ارتباط و تأثیر شاخص ها و ابعاد اصلی 
نوآوری خدمات و قابلیت های پویا استفاده شده است که علاوه بر شناسایی وزن معیارها، میزان 
تأثیرگذاری و تأثیرپذیری)علّی یا معلول بودن( معیارها را نیز مشخص می شود. با توجه به اینکه 
ابزار دیمتل، روش جامع و مناسبی برای ساخت و تحلیل الگوی علی بین عوامل، در مسائل پیچیده 
است )Wu & Lin, 2008( . در روش دیمتل ازنظر خبرگان استفاده می شود و این نظرات اغلب 
است...  مطرح  زبانی  توصیف های  به صورت  و  انسانی  ارزشیابی های  در  ابهام  دارای  غیرشفاف، 

گام های پیاده سازی این تکنیک به شرح ذیل است:
)D( گام 1: محاسبه ماتریس ارتباط مستقیم

 در این گام از پاسخ دهندگان خواسته شد تا میزان تأثیرگذاری معیار i بر معیار j  را نشان دهند. 
برای در نظر گرفتن نظر همه خبرگان طبق رابطه )1(، از آن ها میانگین حسابی گرفته می  شود. پ

)1(
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در این فرمول p تعداد خبرگان و                به ترتیب ماتریس مقایسه زوجی خبره 1، خبره 2 
و خبره p می باشد و  عدد فازی مثلثی به صورت                               است. 

گام 2: نرمال سازی ماتریس ارتباط مستقیم
مطابق با رابطه )2 ( ماتریس میانگین را نرمال کرده و آن را ماتریس H می نامیم. برای نرمالایز 

کردن ماتریس به دست آمده از فرمول های )8( و )9( استفاده می کنیم. 
)2(

که r  از رابطه زیر به دست می آید: 
 )3(

)TC( گام 3: محاسبه ماتریس ارتباط کامل معیارها
بعد از محاسبه ماتریس  های فوق، ماتریس روابط کل فازی با توجه به فرمول های )4( تا )7( 

به دست می آید.
)4(

است و به صورت زیر محاسبه که هر درایه آن عدد فازی به صورت است                         
می شود:
)5(
)6(
)7(

هرکدام ماتریس  هستند که درایه های آن  را به  در این فرمول ها I ماتریس یکه
ترتیب عدد پایین، عدد میانی و عدد بالاییِ اعداد فازیِ مثلثیِ ماتریسِ H تشکیل می دهد.

گام 4: تعیین بردار
مطابق با رابطه )8( و )9( میزان شاخص ri و cj را محاسبه می نماییم. شاخص ri بیانگر مجموع 
سطر i ام و شاخص cj بیانگر مجموع ستون j ام از ماتریس ارتباطات کامل )T( می  باشد. جهت 
ترسیم و تحلیل نمودار نیاز به 2 شاخص شدت اثرگذاری و اثرپذیری و جهت تأثیر می باشیم که با 

استفاده از ri و cj به دست می آیند. برای هر i=j خواهیم داشت:

)8(

)9(
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که به ترتیب ماتریس هستند. 
و ترسیم نقشه روابط تأثیرات در محور مختصات گام 5: محاسبه 

مشخص می شود.  و رابطه بین معیارها مرحله بعدی میزان اهمیت شاخص ها
باشد معیار مربوطه اثرپذیر است.  باشد معیار مربوطه اثرگذار و اگر اگر

 میزان اهمیت شاخص ها )به عبارت دیگر هرچه مقدار بیشتر باشد، آن عامل • 
مهم تر است(.

باشد معیار مربوطه •   جهت تأثیرگذاری یا تأثیرپذیری )بدین صورت که اگر
باشد معیار مربوطه اثرپذیر است(. اثرگذار و اگر

با توجه به مقادیر محاسبه شده در فوق، مقدار شاخص  و  را برای معیارها و 
همچنین شاخص  و  را برای ابعاد بدست می آوریم و سپس با استفاده از فرمول زیر 

فازی زدایی می کنیم:
)10(

تجزیه  و  تحلیل یافته  ها- 5
1-5- یافته های دلفی فازی

با مرور مبانی نظری و پیشینه پژوهش، 26 زیرشاخص برای قابلیت  های پویا و 20 زیرشاخص 

برای نوآوری خدمات شناسایی شد. این زیرشاخص ها به عنوان زیرمولفه های ابعاد اصلی نوآوری 

خدمات و قابلیت های پویا هستند که از بررسی ادبیات و پیشینه تحقیق شناسایی شده اند. برای 

غربالگری و حصول اطمینان از اهمیت زیرشاخص های شناسایی شده و انتخاب زیرشاخص های 

نهایي، از روش دلفی فازی استفاده شده  است که یافته های آن به شرح زیر است:

الف( قابلیت های پویا

دیدگاه 10 خبره پیرامون هر شاخص جمع آوری شد. در گام بعدی میانگین فازي میانگین هاي 

فازي نمرات افراد محاسبه شد. 

 میانگین فازی و برونداد فازی زدائی شده مقادیر مربوط به زیرشاخص های قابلیت های پویا در 

جدول )3( آمده است. حد آستانه در این تحقیق مقدار 7 در نظر گرفته شده است. مقدار فازی زدائی 

شده بزرگ تر از 7 موردقبول است و هر زیرشاخصی که امتیاز کمتر 7 داشته باشد رد می شود )وو 

و فانگ، 2011(.
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جدول )3(: میانگین فازی و غربالگری فازی شاخص ها )راند یک(

تحلیل دلفی فازی برای شاخص های باقی مانده در راند دوم و سوم ادامه پیدا کرد و در بخش 
قابلیت های پویا از بین 26 شاخص، 9 شاخص رد شده و در نهایت 17 شاخص جدول فوق پذیرش 

شدند. 
ب( نوآوری خدمات 

میانگین فازی و برونداد فازی زدائی شده مقادیر مربوط به زیرشاخص های نوآوری خدمات در 
جدول )4( آمده است. حد آستانه در این تحقیق مقدار 7 در نظر گرفته شده است. مقدار فازی زدائی 

R1 L M U Crisp Result 
رشیپذ 7.498 8.428 7.504 6.563 انیمشتر یازهاین مندنظام یابیارز و شیپا  
 رد 3.699 4.724 3.704 2.670 از خدمات بانک یاستفاده واقع لیوتحلهیتجز

 رد 3.261 4.333 3.280 2.169 بازار مختلف یهابخش و کاربران یهاگروه دادن زیتم در بانک ییتوانا
رشیپذ 7.584 8.428 7.593 6.730 دیجد یهایفناور و خدمات با ماندن روزبه  

 رد 2.805 3.646 2.825 1.943 دیجد خدمات یهافرصت ییشناسا منظوربه مختلف یاطلاعات منابع از استفاده
رشیپذ 7.498 8.428 7.504 6.563 رقبا مورداستفاده یهایفناور کردن دنبال  

رشیپذ 7.837 8.642 7.815 7.054 خلاقانه صورتبه د،یجد خدمات میمفاه یبرا دهیا دیتول  
 رد 2.805 3.646 2.825 1.943  خدمات به خام یهادهیا تحقق موانع و مشکلات بر بودن واقف

رشیپذ 7.498 8.428 7.504 6.563 دیجد خدمات میمفاه شیآزما  
رشیپذ 7.806 8.642 7.815 6.960 یفعل یندهایفرا و وکارکسب با دیجد خدمات عرضه نمودن همسو  

 رد 3.232 4.282 3.245 2.169 یهمکار و مشارکت حفظ و شروع موانع ییشناسا
رشیپذ 7.861 8.777 7.865 6.941 کنندیم کمک دیجد خدمات یمعرف و بهبود در را بانک که ییهاسازمان با یهمکار  

رشیپذ 7.498 8.428 7.504 6.563  یخدمات ینوآور یهاتیفعال یهماهنگ در بانک ییتوانا  
رشیپذ 7.498 8.428 7.504 6.563 منابع و هاتیفعال ف،یوظا انیم در ییافزاهم ییشناسا  

 رد 3.699 4.724 3.704 2.670 بانک سراسر در دیجد خدمت کی بسط در یتوانمند
رشیپذ 7.951 8.777 7.958 7.117 دیجد خدمات توسعه در( برند)یتجار نام یاستراتژ نقش  

رشیپذ 7.584 8.428 7.593 6.730 یابیبازار برنامه از یرویپ با دیجد خدمات یمعرف  
رشیپذ 7.452 8.219 7.465 6.673 دیجد خدمات جیترو در شرکت فعالانه بودن ریدرگ  

 رد 2.744 3.580 2.763 1.888 دیجد خدمت بزرگ اسیمق در توسعه یهایدشوار به بودن واقف
رشیپذ 7.498 8.428 7.504 6.563 ینوآور اثرات یابیارز  
 رد 3.699 4.724 3.704 2.670 ینوآور کردیرو دادن بازتاب

رشیپذ 7.498 8.428 7.504 6.563 ینوآور به مربوط یهاتیفعال درباره یداخل بازخورد ارائه  
رشیپذ 7.420 8.346 7.425 6.489 اتیتجرب براساس ینوآور یندهایفرا اصلاح  

رشیپذ 7.072 7.947 7.085 6.183 موجود خدمات عناصر بیترک با دیجد خدمات هاحلراه یطراح  
 دیجد ارزش کی جادیا هدف با خدمات یهاتیفعال کردن( جدا) یبنددسته

رشیپذ 7.997 8.559 8.011 7.421 یمشتر برای  

 رد 3.011 3.837 3.028 2.169 انیمشتر مختلف فیط به توجه با موجود یهاسیسرو یسازیشخص
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شده بزرگ تر از 7 موردقبول است و هر شاخصی که امتیاز کمتر 7 داشته باشد رد می شود.
جدول )4(: نتایج حاصل از غربال گری شاخص ها )راند نخست(

تحلیل دلفی فازی برای زیرشاخص های باقی مانده در راند دوم و سوم ادامه پیدا کرد و درنهایت 
از بین 20 زیرشاخص نوآوری خدمات، 7 زیرشاخص رد شده و 13 زیرشاخص جدول فوق 

پذیرش شدند.
2-5-یافته های دیمتل فازی

نتیجه هر یک از مراحل تکنیک دیمتل فازی با در نظر گرفتن شاخص های اصلی قابلیت های پویا 
)شامل 6 شاخص( و نوآوری خدمات)شامل 5 شاخص( در ادامه آورده شده است.

R1 L M U Crisp 1راند  یجهنت 

 یرشپذ 7.078 8.015 7.085 6.136 ارزش مشترک( یجاددهنده خدمت )او ارائه یمشتر ینخلق ارزش مشترک ب

 رد 3.699 4.724 3.704 2.670 یدخدمات موجود در فرمول جد ترکیب

رو، صورت روبهبر روش استفاده از خدمت )به یارائه خدمات مبتن یدجد هایروش
 یرشپذ 7.480 8.015 7.602 6.823 (یرهو غ یکیالکترون

 یرشپذ 7.180 7.947 7.168 6.426 یدر خدمات بانک یدبازار هدف جد یکارائه 

 ی،مشتر یصوت یستمدهنده خدمت )سو ارائه یانمشتر ینب یدجد یروش تعامل یک
، یتساوب یل،موبا یبانکدار یک،الکترون یبانکدار ی،بانکدار ین،خدمات آنلا

 (یرهو غ یشرکت یبانکدار
 یرشپذ 7.498 8.428 7.504 6.563

 رد 3.546 4.590 3.557 2.491 یانمشتر یبندبخش یبر مبنا یو استفاده گسترده از مراکز تماس و مشاوره مال ایجاد

برخورد مناسب با  ی)توسط کارشناسان خارج از شرکت( برا یآموزش شغل افزایش
 رد 3.699 4.724 3.704 2.670 یمشتر

 یو رفتارها یازهاها و برآورده کردن نکردن آن یبندبانک، خوشه یانمشتر تعریف
 رد 3.261 4.333 3.280 2.169 هر خوشه یانمشتر

 یقاتدو بار در سال و انجام تحق ینحوه تعامل با مشتر ینهدر زم یاناز مشتر نظرسنجی
 رد 3.516 4.536 3.519 2.491 ینهزم ینبازار ا

 یرشپذ 7.452 8.219 7.465 6.673 هاآن یبه وفادار یابیدست یخاص برا یانمشتر یبرا یژهارائه خدمات و

 یرشپذ 7.152 7.947 7.168 6.341 یو آموزش یمیت یهادر مهارت یفرد هاییتقابل سازیینهبه

 یرشپذ 7.078 8.015 7.085 6.136 یدخدمات جد یدمنظور تول)متحول کردن شرکت( بهیساختار سازمان تغییر

 یو استفاده از بانکدار یانمشترک با مشتر یهابراساس ارزش یسازمانفرهنگ ارتقای
 یرشپذ 7.498 8.428 7.504 6.563 مدرن

 رد 2.926 3.752 2.942 2.083 یانبوه به سفارش یدارائه خدمات از تول یوهش تغییر

پرداخت،  یدجد هاییستماطلاعات مانند س یبر فناور یمبتن یدجد هاییستمتوسعه س
 ین،آنلا یبانک هاییستم، س یکیتلفن همراه چک الکترون یبانکدار ینترنتی،ا یبانکدار

 ... خودپرداز و یهادستگاه
 یرشپذ 7.760 8.428 7.774 7.077

ها مطابق با به آن یدمنظور ارائه خدمات جدبه یاناز مشتر یقداشتن اطلاعات دق
 یرشپذ 7.671 8.428 7.683 6.901 هاآن یازهاین

 یرشپذ 7.498 8.428 7.504 6.563 ارزش یرهوکار در طرف زنجکسب یبانک و شرکا مدیرانکردن  درگیر

 رد 2.959 3.580 2.973 2.325 خدمات یدر نوآور یتجار یسازمان و شرکا ینفعانبرآورده کردن انتظارات ذ

 یرشپذ 8.279 9.000 8.288 7.548 یددرآمد جد یهامدل یاقتصاد یریپذامکان یابیو ارز هاینهمناسب درآمد و هز یعتوز

 یرشپذ 7.072 7.947 7.085 6.183 یکالکترون یبر توسعه فناور یو خدمات مبتن یدرآمد یداستفاده از مدل جد
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جدول )5(: ماتریس روابط کل معیارها

جدول )6(: مقادیر دیفازی شده

ارزش آستانه، برابر با میانگین کل اعداد حاصل از جدول ماتریس روابط مستقیم و غیرمستقیم)جدول 
)6(( است. ارزش آستانه در این تحقیق برابر مقدار 0,202 محاسبه شد. به بیان دیگر در جدول شماره 
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  CC11  CC22  CC33  CC44  CC55  CC66  CC77  CC88  CC99  CC1100  CC1111  

CC11  0.14 0.24 0.26 0.21 0.22 0.23 0.22 0.27 0.24 0.27 0.34 

CC22  0.20 0.22 0.27 0.25 0.26 0.25 0.30 0.26 0.27 0.26 0.39 

CC33  0.13 0.23 0.13 0.18 0.17 0.14 0.18 0.23 0.17 0.19 0.29 

CC44  0.22 0.27 0.21 0.16 0.20 0.26 0.21 0.21 0.24 0.22 0.35 

CC55  0.14 0.21 0.19 0.18 0.13 0.18 0.25 0.16 0.20 0.23 0.31 

CC66  0.23 0.31 0.23 0.20 0.21 0.16 0.23 0.25 0.26 0.27 0.37 

CC77  0.20 0.28 0.27 0.21 0.24 0.21 0.18 0.22 0.25 0.26 0.36 

CC88  0.14 0.20 0.18 0.20 0.16 0.13 0.17 0.12 0.14 0.18 0.27 

CC99  0.20 0.28 0.22 0.20 0.19 0.20 0.21 0.21 0.16 0.25 0.34 

CC1100  0.18 0.25 0.20 0.19 0.19 0.19 0.21 0.20 0.25 0.17 0.33 

CC1111  0.16 0.20 0.15 0.21 0.16 0.18 0.18 0.17 0.19 0.23 0.20 
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)6(، هرکدام از درایه های ماتریس بزرگ تر از 0,202 باشد، به معنای تأثیرگذاری آن معیار بر معیار 
دیگر است. 

3-5-ترسیم نقشه روابط شبکه 
جهت تعیین نقشه روابط شبکه )NRM(، باید ارزش آستانه محاسبه شود. با این روش می توان 
از روابط جزئی صرف نظر کرده و شبکه روابط قابل اعتنا را ترسیم کرد. تنها روابطی که مقادیر 
آن ها در ماتریس T از مقدار آستانه بزرگ تر باشد در NRM نمایش داده شده است. برای محاسبه 
مقدار آستانه روابط، کافی است میانگین مقادیر دیفازی شده ماتریس T به دست آید. بعد از آنکه 
شدت آستانه تعیین شد، تمامی مقادیری که کوچکتر ازآستانه باشد صفر شده، یعنی آن رابطه علی، 

در نظر گرفته نمی شود. 
جدول )7(: الگوي روابط علي معیارها

در جدول )7( جمع عناصر هر سطر )D( نشانگر میزان تاثیرگذاري آن عامل بر سایر عامل هاي 
سیستم است. بر این اساس به ترتیب دو شاخصC2  )مفهوم پردازی خدمات( و C6 )یادگیری و 
انطباق( از بیشترین تاثیرگذاري برخوردار هستند و شاخص های C10 )سیستم جدید تحویل خدمات 
- جزء فناورانه( و C11 )مدل های درآمدی جدید( کمترین تأثیرگذاری را بر سایر شاخص ها دارند.
- جمع عناصر ستون )R( براي هر عامل نشانگر میزان تاثیرپذیري آن عامل از سایر عامل  هاي 
سیستم است. بر این اساس دو شاخص C11 )مدل های درآمدی جدید( و C2 )مفهوم پردازی 

خدمات( از میزان تاثیرپذیري بسیار زیادي برخوردارند. 
بردار افقي )D + R(، میزان اهمیت عامل مورد نظر در سیستم را نشان مي دهد. به عبارت دیگر 
هرچه مقدار D + R عاملي بیشتر باشد، آن عامل تعامل بیشتري با سایر عوامل سیستم دارد. بر این 

�̃�𝑫𝒊𝒊 �̃�𝑹𝒊𝒊 �̃�𝑫𝒊𝒊 + �̃�𝑹𝒊𝒊)𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 (�̃�𝑫𝒊𝒊 − �̃�𝑹𝒊𝒊)𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅𝒅 تیوضع 
 رتبه

 یرگذاریتأث
گذار اثر 1.931 4.565 1.931 112.63   1 

گذار اثر 0.261 5.639 2.689 222.95  5 
ریاثرپذ 0.267- 4.337 2.302 332.03  9 
گذار اثر 0.351 4.735 2.192 442.54  3 
گذار اثر 0.054 4.303 2.124 552.18  7 
گذار اثر 0.588 4.853 2.132 662.72  2 
گذار اثر 0.305 5.011 2.353 772.66  4 
ریاثرپذ 0.410- 4.197 2.304 881.89  10 
گذار اثر 0.103 4.843 2.370 992.47  6 
ریاثرپذ 0.170- 4.877 2.524 11002.35  8 
ریاثرپذ 1.517- 5.551 3.534 11112.02  11 

 



ت نوآوري / سال دهم، شماره 4، زمستان 1400
صلنامه علمي مديري

ف

138

اساس شاخص های C2، C11، C7، C10 و C6 بیشترین اهمیت را دارند. 
 D - R قدرت تاثیرگذاري هر عامل را نشان مي دهد. بطور کلي اگر ، )D - R( بردار عمودي -
مثبت باشد، متغیر یک متغیر علّي محسوب مي شود و اگر منفي باشد، معلول محسوب مي شود. با 
توجه به جدول)7(، به ترتیب شاخص های  C1، C6، C4،C7، C2، C9  و C5 به عنوان شاخص های 

علّی و شاخص هایC10، C3، C8  و C11 به عنوان شاخص های معلول محسوب می شوند.
مدل علّی )روابط علت و معلولی( از طریق رسم نقاطی با مختصات R+D و R-D و میزان 
تأثیرگذاری شاخص ها بر یکدیگر در یک دستگاه مختصات دکارتی در شکل )1( نشان داده شده 

است.

شکل )1(: مدل علّی شاخص ها

جمع بندی- 6
در این پژوهش سعی   شد مدل علّی نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت  های 
از  در خارج  قبلی  مشابه  پژوهش های  تمام  که  داد  نشان  پژوهش  پیشینه  مرور  گردد.  ارائه  پویا 
کشور انجام شده اند و از سوی دیگر در اغلب آن ها به بررسی و شناسایی ابعاد نوآوری خدمات و 
قابلیت های پویا پرداخته اند و کمتر به بررسی تأثیر آن ها بر یکدیگر توجه شده است. بر این اساس، 
نوآوری پژوهش حاضر شناسایی و بومی سازی شاخص های نوآوری خدمات و قابلیت های پویا در 
حوزه بانکداری الکترونیک و همچنین بررسی ارتباط هر یک از شاخص ها، ارزیابی و رتبه بندی آن ها 
با تکنیک دیمتل فازی بوده است. به نحوی که با تکیه بر مبانی نظری و تحقیقات تجربی انجام گرفته 
در حوزه نوآوری و قابلیت  های پویا، 46 زیرشاخص این دو حوزه استخراج شد. برای غربالگری و 
حصول اطمینان از اهمیت زیرشاخص های شناسایی شده و انتخاب نهایي آن ها و بومی سازی آن در 
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حوزه بانکداری الکترونیک، از روش دلفی فازی استفاده گردید. برای سنجش اهمیت زیرشاخص ها 
از دیدگاه خبرگان استفاده شد. در این مطالعه نیز برای فازی سازی دیدگاه خبرگان، از اعداد فازی 
مثلثی استفاده شده است. دیدگاه خبرگان پیرامون اهمیت هر یک از زیرشاخص ها در سه مرحله 
دلفی فازی با طیف فازی 9 درجه گردآوری شده است. نتایج دلفی فازی درنهایت به شناسایی 13زیر 

شاخص برای نوآوری خدمات و 17 زیرشاخص برای قابلیت  های پویا منجر گردید.
ابعاد اصلی نوآوری خدمات و قابلیت  های پویا بر اساس مبانی نظری در 11 شاخص اصلی 
دسته بندی شده و در قالب مفهوم کلی وارد تحلیل دیمتل فازی شدند. نتایج دیمتل فازی، شاخص ها 
کاربر و  نیازهای  ادراک  به نحوی که 7 شاخصِ  اثرپذیر دسته بندی شدند  و  اثرگذار  در دو گروه 
گزینه های فناورانه)C1(، مفهوم سازی خدمات)C2(، تولید مشترک و سازماندهی)C4(، مقیاس  دهی 
و بسط)C5(، یادگیری و انطباق)C6(، مفهوم خدمت جدید)C7( و سیستم جدید تحویل خدمات - 
 ،)C11(و 4 شاخصِ مدل های درآمدی جدید )( در گروه معیارهای اثرگذار)علّیC9(جزء سازمانی
جزء   - خدمات  تحویل  جدید  سیستم  و   )C3(کردن)جدا( دسته   ،)C8(مشتری با  جدید  تعامل 

فناورانه)C10( به عنوان شاخص های اثرپذیر)معلول( معرفی شدند. 
همچنین بر اساس نتیجه دیمتل فازی از بین 11 شاخص، مفهوم پردازی خدمات)C2(، مدل های 
جزء   - خدمات  تحویل  جدید  سیستم  و   )C7(خدمت جدید  مفهوم   ،)C11(جدید درآمدی 

فناورانه)C10( بیشترین اهمیت را دارند. 
بیشتر پژوهشگران، عوامل مؤثر در پروژه  های نوآوری محصول را موردتوجه قرار داده  اند و کمتر 
به فرآیندها و توانمندی های مستقر درسازمان  ها پرداخته شده است. همچنین عامل تغییرات سریع 
محیطی و فناورانه و اثرهای آن بر فرآیندهای تسهیل کننده نوآوری محصول، چندان موردتوجه 
نبوده است. بااین وجود در برخی از مقاله  ها به صورت اجمالی به بعضی از عامل  ها و فرآیندهای 
سازمانی اشاره شده است. در بیشتر مقاله  های مرتبط با موضوع افزایش توانایی نوآوری محصول، به 
قابلیت  های سازمانی و همچنین نگرش  های مدیریت آن نسبت به پویایی و تغییرات محیطی توجه 
نشده است )Kindströmو دیگران، 2012(. ژائو و همکاران )2019( در بررسی بخش بانکداری 
در پاسخ به چالش های مطرح شده توسط شرکت های نوپای فناوری مالی براساس نظریه نوآوری 
خدمات، اولویت های بهبود استراتژی های نوآوری خدمات مالی را شامل شرکای تجاری جدید، 
مفاهیم جدید خدمات، نوآوری سازمانی، نوآوری فناورانه؛ تعاملات جدید با مشتریان و مدل های 

جدید درآمدی عنوان کردند. این یافته با بخشی از نتایج تحقیق حاضر همخوانی دارد. 
کایونگو )2020( بامطالعه قابلیت  های پویا در نوآوری منابع مالی بانک ها، به این نتیجه رسید 
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درک چگونگی نوآوری سازمان های مالی خرد، در محصولات، خدمات و فرایندها در بکارگیری 
نظریه قابلیت پویا از طریق سه مفهوم ادراک، قاپیدن)تصرف(، و تبدیل کردن ایجاد کرده است، 
برجسته شده است. تسو و چن )2020( نیز به این نتیجه رسیدند که قابلیت  های پویا، تأثیر مثبتی بر 

نوآوری خدمات دارد. این یافته هم با نتایج تحقیق حاضر همخوانی دارد.
تحقیقات Žitkienė )2018(نیز مؤید این مطلب است که قابلیت های پویا بر نوآوری خدمات 
پویا تأثیر می گذارند لذا سازمان ها باید با مشتریان تعامل زیادي داشته باشند و از نیازهای مشتریان 
برای بهبود خدمات آگاهی پیدا کنند. همچنین با اجرای بازاریابی نوآورانه و ایجاد خدمات جدید، 
لازم است منابع موردنیاز برای ابتکارات نوآورانه جمع آوری شود. در تحقیقات مذکور شاخص 
»یادگیری و انطباق« نیز مورد تأکید قرارگرفته است بطوریکه این بعُد بر توانایی شرکت برای افزایش 

دانش از منابع خارجی )رقبا, بازار، مشتریان( یا از افراد داخلی )کارمندان و مدیران( اشاره دارد.
بر اساس نتایج تحقیق حاضر، ابعاد قابلیت  های پویای سازمانی با ابعاد نوآوری خدمات بانکداری 
وابسته  دیگری  به  را  که وجود هرکدام  دارند  تنیده ای  معلولی درهم  و  علّی  ارتباط  الکترونیک، 
کرده است. در همین راستا لازم است که از مزایای نوآوری خدمات در صنعت بانکداری الکترونیک 
بهره  گرفته شود و با تکیه بر ابعاد قابلیت  های پویا تحولی همسو با تغییرات بانکداری نوین را شاهد 
بود. هرچند شرایط حاضر بستر را برای این مهم فراهم نکرده و امکان اجرا و انجام آن در فضای 
تحریم قطعاً با دشواری همراه است؛ اما با باز شدن فضا، امکان عملیاتی نمودن آن فراهم خواهد شد 

که به نظر می رسد دور از دسترس نباشد.
هر پژوهشی در کنار بدیع بودن و داشتن نقاط قوت، دارای برخی محدودیت های روش شناختی 
البته باید توجه داشت که محدودیت های پژوهش به معنی نارسایی پژوهش در مراحل  است. 
تدوین، اجرا، تحلیل و تبیین نتایج نیست. در پژوهش حاضر هم برخی محدودیت ها به شرح 

زیر وجود دارد:
- با توجه به اینکه بانک  ها با فقدان زیرساخت های مناسب نرم افزاری همچنین محدودیت ها 
و قوانین حاکم بر آن ها برای اجرا و یا تقویت برخی از شاخص ها و زیرشاخص های نوآوری 
خدمات و قابلیت های پویا )برای مثال مدل جدید درآمدی یا تولید مشترک و سازماندهی( مواجه 

هستند لذا درک درستی از این شاخص ها برای مدیران و کارشناسان خبره وجود نداشت.
- با توجه به اینکه بخش زیادی از این پژوهش در شرایط بیماری کرونا انجام شده است، 
عدم دسترسی آسان به منابع کتابخانه ای و همچنین هماهنگی با خبرگان برای انجام دلفی فازی 

در سه مرحله، باعث زمان بر شدن تحقیق شد.
بر اساس نتایج تحقیق حاضر، ابعاد قابلیت  های پویای سازمانی با ابعاد نوآوری خدمات بانکداری 
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الکترونیک، ارتباط علّی و معلولی درهم تنیده ای دارند که وجود هرکدام را به دیگری وابسته کرده 
است. لذا با توجه به نتایج دیمتل فازی به مدیران بانک ها پیشنهاد می گردد:

- مفهوم سازی خدمت مهم ترین بعد قابلیت های پویا است. هدف از این شاخص ایجاد ارزش 
جدید است که برای مشتریان جذاب است. با توجه به ماهیت نامشهود خدمات، از شیوه های 
مفهوم سازی مانند طراحی، نمونه  سازی و تست مفاهیم خدمت جدید در کنار تولیدِ ایده استفاده 

گردد.
- با توجه به اهمیت »تولید مشترک و سازمان دهی« و »یادگیری و انطباق« به بانک ها پیشنهاد 
می گردد با شرکت های فناوری مالی، شرکت های ارائه دهنده خدمات پرداخت و سایر شرکت ها 

نسبت به طراحی و ایجاد خدمات بانکی اقدام نمایند.
برای تحقیقات آتی پیشنهاد می گردد از سایر تکنیک های تصمیم گیری چند معیاره)AHP فازی، 
Topsis فازی، الکتره فازی یا ...(برای ارزیابی شاخص ها استفاده گردد. همچنین از آنجائی که در 

بانک ها و خیلی از شرکت های خدماتی، موضوع »توسعه خدمات« در کنار نوآوری خدمات از 
قابلیت های پویای  تأثیر  پیشنهاد می گردد  برای تحقیقات آتی  لذا  بالایی برخوردار است  اهمیت 

سازمانی برای »توسعه خدمات« نیز موردبررسی قرار گیرد.
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