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EXTENDED A B S T R A C T 

Introduction 

In the competitive and rapidly evolving banking environment, electronic 

service innovation is vital as a strategic leverage for maintaining and 

enhancing the competitive advantage of state-owned banks, such as Bank 

Keshavarzi. This research aims to explain and analyze the key antecedents 

effective on the success of electronic service innovation by developing a 

comprehensive conceptual framework through a systematic synthesis of 

existing knowledge. The findings of this study are applied and directly usable 

by policymakers and senior managers of state-owned banks for the optimal 

allocation of resources in innovation projects. The central research question 

is: “What are the antecedents of service innovation in Bank Keshavarzi, and 

how can they be formulated into a comprehensive framework?” 

Methodology 

The nature of this research is qualitative, descriptive-analytical, and 

documentary. To achieve the objective, the Meta-synthesis method, based 

on the seven-stage model of Sandelowski and Barroso (2007), was utilized. 

The statistical population for the search included all relevant studies published 

in reputable domestic and foreign scientific databases (such as ScienceDirect, 

Emerald, Wiley, and Magiran) within the period of 2000 to 2025. The 

acceptance criteria for articles were publication in accredited sources and the 

use of qualitative or mixed methods. To ensure the reliability of the analysis 

process, the strategy of inter-subject agreement between two independent 

coders was employed. 

Findings 

The meta-synthesis process led to the identification and extraction of four 

main, interconnected antecedents for electronic service innovation. These 

antecedents are collectively explained through 13 sub-categories and 41 

fundamental concepts: 
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1- Competitive Dynamics (13 Concepts): This antecedent provides the

strategic foundation for innovation, emphasizing strategic agility and

competitive intelligence (based on Khani & Jafarnejad, 2025), thereby

ensuring the bank’s quick and effective response to environmental changes.

2- Intelligent Customer Relationship Management (CRM) (12

Concepts): This factor enhances the bank’s capability to design personalized

and effective services. Its focus is on advanced customer behavior analysis

and innovative interaction (consistent with Shifar et al., 2024) to strengthen

loyalty.

3- Digital Transformation (15 Concepts): This antecedent establishes the

technological and operational platform for innovation. Its key dimensions

include the adoption of novel technologies, channel integration, and the

enhancement of digital security and trust (based on Abedini & Yazdani,

2021).

4- Digital Value Creation (11 Concepts): This antecedent distinguishes the

innovation outcome from a market and customer perspective. Its focus is on

improving positioning and branding based on customer behavior

(consistent with Fakharian et al., 2023).

Discussion and Conclusion 

The research findings present a four-dimensional framework, positing that the 

success of electronic service innovation is conditional on the simultaneous 

and integrated reinforcement of these antecedents. In this framework, 

innovation receives strategic direction through Competitive Dynamics, 

becomes customer-centric through Intelligent CRM, is implemented via 

Digital Transformation, and achieves market differentiation through Digital 

Value Creation. 

This conceptual framework offers a roadmap for Bank Keshavarzi managers 

to transform the innovation process from a reactive event into a systematic, 

continuous, and data-driven endeavor. Managers are advised, alongside 

investing in technology, to pay special attention to soft aspects such as 

advanced customer behavior analysis and enhancing digital trust (which 

are vital pillars for innovation adoption). By synthesizing dispersed 

knowledge, this study contributes to the theoretical development of innovation 

frameworks in the banking industry. 
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یخدمات در بانک کشاورز ینوآور یندهایاشیپ یواکاو

4یمیداداش کر ییحی ، 3یرانیا یفرهاد نژاد حاجعل ، *2کزادیجعفر ب ، 1یمحمد قرص

 چکیده
پژوهش انجام گرفته است. های دولتی  نوآوری خدمات الکترونیکی به مشتریان در بانک یواکاوپژوهش با هدف  نیا

از روش پژوهش کیفی  که با استفاده استتوصیفی -تحلیلی ،روش انجام پژوهشر از نظاز نظر هدف کاربردی و  حاضر
 انجام شد.( 7440روش سندلوسکی و باروسو )گانه های هفتگامروش فراترکیب با استفاده از فراترکیب صورت گرفت. 

 نیوع پژوهش در بمرتبط با موض یکتب و اسناد علم ها،نامهانیجامعه پژوهش، شامل دو بخش اسناد، مقالات، پا
ارشد  رانیکارشناسان خبره و مد ،یو بخش مصاحبه شامل سه گروه خبرگان دانشگاه یلادیم 7444-7473 یهاسال
 ن،یانجام شد. همچن بیفراترک کردیبا استفاده از روش هدفمند و همگام با رو یاز منابع علم یریگ. نمونهباشدیم بانک

 دنیروند تا رس نیاستفاده شد که ا یبرفهدفمند و گلوله یریگاز روش نمونهکنندگان پژوهش مشارکت ییشناسا یبرا
 افتیها با استفاده از رهشدند. داده ابانتخ یینفر به عنوان نمونه نها 40 تیو در نها افتیها ادامه داده یبه اشباع نظر

 در خدمات ینوآور یندهایشایپا، هداده لیو تحل هیشدند. طبق تجز لی( تحل7440) باروسوو  یسندلوسک یامرحله 0
و  تالیجی، تحول دانیهوشمند ارتباط با مشتر تیریرقابت، مد ییایپواصلی ) مقوله 1در قالب  یکشاورز بانک
نوآورانه با  تعاملی، رقابت یهوشمند، کیاستراتژ یچابکی، اتخاذ رفتار رقابتمقوله فرعی ) 45(، تالیجید ینیآفرارزش
، نینو یهایفناور یریبکارگ، انیرفتار مشتر شرفتهیپ لیتحل، خدمات نوآورانه قیاز طر یوفادار تیتقو، انیمشتر

 یارتقا، تالیجیو اعتماد د تیامن یارتقای، وکار بانککسب یهادر مدل ینوآور، خدمات یهاکانال یسازکپارچهی
 یهاافتهیبراساس  طراحی شد.مفهوم  34ی( و بر رفتار مشتر یمبتن یبرندسازی و ارتباط یهاکانال یارتقای، ابیگاهیجا

 ییایپو که است جامع یکردیرو ازمندین یکشاورز بانک در خدمات ینوآورگرفت که  جهینت توانیم پژوهش، نیا
 هایاستراتژ در هماهنگ طوربه را تالیجید ینیآفرارزش و تالیجید تحول ان،یمشتر با ارتباط هوشمند تیریمد رقابت،

 بلندمدت توسعه و داریپا یرقابت تیمز خدمات، ییکارا و یمشتر تجربه یارتقا ضمن تا ردیگ کار به بانک یهافرایند و

  .شود نیتضم بانک
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05(04-88) 4141ان (،  زمست35)پیاپی  4، شماره 41های دولتی، دوره فصلنامه علمی مدیریت سازمان  

 مقدمه 
 یسازیسرعت جهان ،یجهان یشدت رقابت در بازارها شیافزا
 کیبه  یباعث شده است که نوآور یاورفن عیسر شرفتیو پ

 شود لیها تبدسازمان یبقا یبرا ریناپذضرورت اجتناب
 یرقابت تیبه مز یابیدست یبرا هاسازمان. (7475، 4)توماس

 دیوکار، باکسب طیمح عیسر راتییبه تغ ییو پاسخگو داریپا
و  دیدنبال ارائه خدمات و محصولات جد بهمستمر  طوربه

. (7473، 7)خان و همکاران موجود باشند خدمات یارتقا
 ان،یمشتر قهیاست و سل داریو ناپا ایوکار امروز پوکسب طیمح

 طوربه یرقابت یارائه خدمات و ابزارها یهایفناور
ها سازمان تیموفق نیبنابرا کنند،یم رییتغ بینیپیشغیرقابل

 است دیجد یهااز فرصت یریگمداوم و بهره یمستلزم نوآور
  .(7473، 5نو و همکاران)سی

 عنوانبهدر خدمات  یخدمات و نوآوردر همین راستا، 
رشد  یو موتورها یتوسعه اقتصاد یدیکل یهااز محرک یکی

 عنوانبه یخیتار طوربهکه  یی. کشورهاشوندیدر نظر گرفته م
در  شدند،یشناخته م دیبا سلطه بخش تول یصنعت یاقتصادها

 شوندیم یبه خدمات متک یاندهیزاف طوربهحال تحول بوده و 
 . (7475، 1)اکتر و همکاران

و  اندافتهیتسلط  افتهیتوسعه یخدمات بر اقتصادها هامروز
ی عضو کشورها یناخالص داخل دتولی از ٪04تا حدود  یسهم

را به خود اختصاص  3یو توسعه اقتصاد یسازمان همکار
و  تزکهسوتو س) است شیاند که همچنان در حال افزاداده

 . (7475، 1همکاران
رفاه  جادیا یبرا یعامل عنوانبهدر خدمات  ینوآور

کل  رب یمثبت ریتأث تواندیو م شودیو رشد شناخته م یاقتصاد
کلی،  طوربه. (7475، 0)پینگ و همکاران اقتصاد داشته باشد

 یکشور، نقش ایبقا و رشد هر سازمان  یبرا ی در خدماتنوآور
 یبرا یمحرک راهبرد کی عنوانبهمر ا نیدارد. ا یمحور

بقا  یو حت داریپا یرقابت تیمز ،یرشد و عملکرد اقتصاد
  .(7471، 8یو والر بیالخط) شودیشناخته م

و تحولات گسترده  یفناور عیسر یهاشرفتیبا توجه به پ

. Thomas 

. Khan et al 

. Sinno et al 

. Akter et al 

. OECD 

. Soto Setzke 

. Peng et al 

. Alkhatib & Valeri 

 طوربه یها و مؤسسات مالوکار، بانککسب طیدر مح
 نینو یهایبر فناور یگذارهیو سرما رشیدر پذ یاندهیفزا

 ییتا خدمات خود را بهبود بخشند و کارا کنندیاقدام م
. (4145)نظری و همکاران،   دهند شیرا افزا یداخل اتیعمل

و سرعت ارائه  تیفیبه بهبود ک تنهانهفناورانه  یهاینوآور نیا
ساختار و  رییدر تغ یبلکه نقش محور شوند،یخدمات منجر م

 یدارند و باعث توسعه ابزارها یت بانکارائه خدما یهاستمیس
 ینترنتیا یبانکدار ،یتلفن یمانند خودپردازها، بانکدار یمتنوع

 .(4145پناه و همکاران، )نصرت اندهمراه شده یو بانکدار
 زیتما جادیموجب ا یدر خدمات بانک ینوآور ن،یا برعلاوه
ه ب سازدیها را قادر مو آن شودیها مسازمان یبرا یرقابت

 یشتریبا سرعت و دقت ب انیمشتر ریو توقعات متغ ازهاین
 . (4145پناه و همکاران، )نصرت پاسخ دهند

خدمات، ارائه  یسازیامکان شخص ی در خدماتنوآور
 یهانهیو کاهش زمان و هز یبهتر به مشتر یاتجربه

در . (7174، 0)فروست و همکاران کندیها را فراهم متراکنش
تا در مواجهه با  کندیها کمک مبه بانک ینوآور نی، اواقع

بمانند و  یباق ریپذانعطاف یرقابت یبازار و فشارها راتییتغ
توسعه محصولات و خدمات خود  ینوآورانه برا یراهکارها

 تیوفقم تنهانهدر خدمات  ینوآور جه،یارائه دهند. در نت
و رشد  یداریبلکه پا کند،یم تیرا تقوها بانکمدت کوتاه

در  یدیو نقش کل دینمایم نیتضم زیها را نندمدت آنبل
نماید )اوتاما و می فایا یدر بازار رقابت هابانک گاهیجا تیتثب

 .(7471، 44همکاران
 یهابانک نیتراز مهم یکی عنوانبه یبانک کشاورز

بخش  یمال نیدر تأم یاکنندهنییکشور، نقش تع یتخصص
 یمل دیاز تول یبانیپشت و ییاز توسعه روستا تیحما ،یکشاورز

 یمال ینهادها ریبانک همانند سا نیا ر،یاخ یهادارد. در سال
 یماعو اجت یاقتصاد طیدر مح یاگسترده راتییکشور با تغ

 انیرقابت م شیافزا ،یمواجه شده است. تحولات فناور
و  یالمللنیب یهاتیاز محدود یناش یها، فشارهابانک
 یبانک کشاورز ان،ینتظارات مشترو ا ازهایدر ن رییتغ نیهمچن

 نیقرار داده است. در چن یدیجد یهارا در برابر چالش
 یضرورت راهبرد کی عنوانبهدر خدمات  ینوآور ،ییفضا

 تیرضا ،یوربهره یضمن ارتقا تواندیکه م شودیمطرح م
 یبانک را در بازار مال نیا گاهیجا ،یو توان رقابت انیمشتر

خدمات بدون  یحال، تحقق نوآور نیا با کند. تیکشور تقو

. Frost et al 

. Utama et al 



 01                               یدولت یهادر بانک انیبه مشتر یکیخدمات الکترون ینوآور یندهایشاینظامند بر پ یمروریکزاد و همکاران: ب

 ریپذو عوامل اثرگذار بر آن امکان ندهایشایپ قیشناخت دق
از  یامجموعه توانیخدمات را م ینوآور یندهایشای. پستین

 یریگشکل یدانست که بستر لازم را برا ییهانهیو زم طیشرا
عوامل گاه در درون  نی. اکنندیفراهم م ینوآور تیو موفق
نوآور، سبک  یسازمانفرهنگدارند؛ مانند  شهیر نسازما
 ای یمنابع انسان تیو خلاق یتوانمند ن،یآفرتحول یرهبر

از  زی. گاه نهایریگمیو تصم هافراینددر  یانعطاف ساختار
 یهمچون فشارها شوند؛یم لیسازمان بر بانک تحم رونیب

 و یداقتصا طیو مقررات، شرا نیدر قوان رییدر بازار، تغ یرقابت
و  ازهایتحول در ن ها،نی. در کنار ایالمللنیب یهاتیمحدود

نقش  زین تالیجید یو گسترش بانکدار انیانتظارات مشتر
به سمت  یبانک کشاورز سوق دادندر  یاکنندهنییتع

خدمات  ینوآور یندهایشایپ یمنظر، واکاو نیا ازدارد. ینوآور
ه شناخت است؛ چرا ک ریانکارناپذ یضرورت یدر بانک کشاورز

 یو راهبردها هااستیس یطراح سازنهیزم تواندیعوامل م نیا
 نیباشد. توجه به ا یبانک نیتوسعه خدمات نو یکارآمد برا

 ییپاسخگو یمناسب برا یبسترها جادیامکان ا ندهایشایپ
ها و آن یو وفادار تیرضا شیافزا ان،یمشتر یازهایبه ن بهتر

را فراهم  یکشاورز بانک یرقابت تیموقع تیتقو تیدر نها
آن است که با  یدر پ حاضر پژوهش بر این اساس. سازدیم

و  یعلم یچارچوب ندها،یشایپ نیا قیدق لیو تحل ییشناسا
ارائه  یخدمات در بانک کشاورز یتحقق نوآور یبرا یکاربرد

بانک را  نیا داریتوسعه پا ریکه بتواند مس یرچوبدهد؛ چا
کشور  ینظام مال یقاهموار ساخته و نقش آن را در ارت

  تر کند.پررنگ
 ییشناسااین تحقیق در پاسخ به نیاز تحقیقاتی با هدف 

نوآوری خدمات الکترونیکی به مشتریان در  یندهایشایپ
از  یریگبا بهره پژوهش نیا گیرد.صورت میدولتی   هایبانک

از موضوع مورد پژوهش با  تریقیفهم عم ب،یفراترک کردیرو
 یسازیغناین پژوهش به  .سازدیفراهم مادغام مطالعات 

نوآوری خدمات الکترونیکی  یندهایشایپ ییشناساادبیات اندک 
 ییشناساشود. منجر میدولتی   هایبانکبه مشتریان در 

نوآوری خدمات الکترونیکی به مشتریان در  یندهایشایپ
 یندهایشایپ ، راهی پربار برای تحقیقات آیندهدولتی   هایبانک
 .است بانکداریدر حوزه مدیریت ی خدمات الکترونیکی نوآور

 مبانی نظری

 نوآوری 
جوامع  تیموفق ریاز مسائل مهم در مس یکی عنوانبه ینوآور

 یابیدست ،یافتگیتوسعه یهااز شاخص یکیشناخته شده است. 
امر  نی. همهاستنهیزم یدر تمام یاز نوآور یبه سطح مطلوب

از موضوعات  یکی عنوانبه یموجب شده است که نوآور
 ردیگ رها مورد توجه قراسازمان تیدر موفق یو اساس یدیکل

 ده،یهر ا عنوانبه توانیرا م ینوآور .(4147)هوشیار و روستا، 
 یامر ،سازمان ایدانست که توسط فرد  یدیجد دهیپد ایاقدام 
توسعه  فرایندمفهوم به  نی. ا(7475)توماس،  شود ینو تلق

 یبردارو قابل بهره یعمل یها به دستاوردهاآن لیو تبد هادهیا
تازه  یهادهیبه خلق دانش و ا نیهمچن یاشاره دارد. نوآور

 یو ساختارها هافرایندوکار، بهبود کسب جیبه نتا یابیدست یبرا
بازار  ازیکالاها و خدمات متناسب با ن یو طراح یسازماندرون

 یبه معنا ینوآور .(7473، 4و همکاران نیآدو) شودیمربوط م
 راتییتغ نیدر سازمان است. ا دیجد راتییتغ یو اجرا رشیپذ
ساختار  ،یکار یهاهیدر رو نینو یهاشامل روش توانندیم

باشند و هدف آن بهبود عملکرد  یروابط خارج ای یسازمان
. (7471، 7)آبیدین کارکنان است تیرضا یسازمان و ارتقا

که  شودیم فیتعر یسازمان رییتغ فرایند کی عنوانبه ینوآور
 گذاردیم ریسازمان تأث یو اجتماع یفن یهاستمیبر س ماًیمستق

آغاز شامل  مرحله است: آغاز و اجرا. یو شامل دو مرحله اصل
از  یابینگرش نسبت به آن و ارز یریگشکل ،یاز نوآور یآگاه

و  یشیآزما یشامل اجرا زیاست. مرحله اجرا ن یسازمان دگاهید
 .(7471، 5و همکاران کنفک اسوگونگ) شودیم داریاپ یاجرا

 ای رشیپذ شنهاد،یتوسعه، پ یمرتبط با استراتژ ینوآور
محصول،  ،فرایندرفتار،  ةنیاست )چه درزم دیجد دهیا کی یاجرا

 طوربه ای یضمن طوربهخدمت( که  ایبرنامه  ه،یرو است،یس
قع، . در وا(7471، 1)کومار و همکاران شودیانجام م حیصر

دات یتول یریگاندازه یاصل یهااز شاخص یکی ینوآور
در توسعه  یاتیعامل ح کی ینوآور .دیآیبه شمار م ینیکارآفر
ی افراد و کل یتوانمند که رودیسازمان به شمار م فرد یا و رشد

ورود به  ایبه بازار  دیرا در عرضه محصولات جد هاسازمان
با رفتارها و  کیراتژاست یریگبا ادغام جهت دیجد یبازارها
 ،کلی طوربه .دهدیقرار م ینوآورانه مورد بررس یهافرایند

سازمان را فرد یا  یکه اثربخش دیرفتار جد ایمفهوم  کی یاجرا
)سینو و همکاران،  شودیم دهیمنا ینوآور بخشد،یبهبود م

7473). 
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. Abidin  

. Kenfack Essougong et al 

. Kumar et al 
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 نوآوری در خدمات
ت است که در بخش خدما ینوآور یدر خدمات، نوع ینوآور

 ای دیشامل توسعه خدمات کاملاً جد تواندیو م افتدیاتفاق م
از  ینوع نوآور نیخدمات موجود باشد. ا یجیبهبود تدر

مثال،  عنوانبه رد؛یگیقرار م یمورد بررس یمختلف یمنظرها
مالکان،  ،کارکنان ان،یمشتر یارزش برا جادیشامل ا تواندیم

 یخدمات یهافرایندخدمات نوآورانه،  قیشرکا و جامعه از طر
ی، و والر بیالخط) وکار باشدکسب نینو یهاو مدل دیجد

باشد که از ی میفرایندمفهوم نوآوری در خدمات،  .(7471
تواند به تولید ارزش منجر گردد بستر راهکاری روشمند می

 (.  4147)هوشیار و روستا، 
است که شامل  یعدچندبُ یدر خدمات مفهوم ینوآور

وکار و مدل کسب یخدمات فرایند ،یول خدماتدر محص ینوآور
ابعاد  نیا .(7475و همکاران،  سوتو ستزکه) شودیم یخدمات
 ینوآور یهاجنبه نیتریاصل عنوانبهاز مطالعات  یاریدر بس

: 4145و همکاران،  یاند )نظرخدمات مورد توجه قرار گرفته
ن ها همچنان روشآن انیحال، رابطه متقابل م نی(. با ا471

 یهافرایند ایخدمات  یمعرف یتمرکز اغلب بر رو رایز ست،ین
 (. 4141و جعفرنژاد،  یبوده است )خان دیجد

در  دیخدمت جد کیبه ارائه  یدر محصول خدمات ینوآور
شامل  تواندیبازار اشاره دارد و م ای یمشتر یازهایپاسخ به ن

صنعت  ایسازمان، بازار  یباشد که برا یدیخدمات کاملاً جد
 ینوع نوآور نی(. ا7471)کومار و همکاران،  داشته باشد یتازگ

 شتریو ب دهدیرخ م یخدمات فراینددر  یاز نوآور شیمعمولاً پ
 .یمانند بانکدار یعیدر صنا ویژهبه رد،یگیمورد استفاده قرار م

 اتیدر عمل دیجد راتییتغ یبه معرف یخدمات فراینددر  ینوآور
 کیکه هدف آن عرضه  شودیم ارائه خدمات گفته ای دیتول

)سینو و همکاران،  است یخدمت نو و بهبود تجربه مشتر
 فراینددر  نیادیبن راتییشامل تغ تواندیم ینوآور نیا .(7473

 یمشتر یبرا دیکاملاً جد یاارائه خدمات باشد که تجربه
موجود که از  یهافراینددر  یجیتدر یبهبودها ایکند  جادیا

. (7471، 4)شیفر و همکاران شوند ینو تلق ینظر مشتر
ممکن است منجر به  یخدمات فراینددر  ینوآور ن،یا برعلاوه
 ینو برا یهاروش جادیارائه خدمات و ا یهاکانال ییبازآرا

، 7یگارلیو اشپ یوچیکامپان) شود یمشتر یازهاین یسازبرآورده
و  یدر محصول خدمات یاز موارد، نوآور یاری. در بس(7471
و  دهندیرخ م زمانهمو  یبیصورت ترک به یخدمات فرایند

. Schiefer et al 

. Compagnucci & Spigarelli 

در  ینوآور میمستق جهینت یدر محصول خدمات ینوآور یگاه
انجام  زمانهمطور و ارائه خدمت به دیتول رایاست، ز فرایند

 یبه تحول اساس یوکار خدماتدر مدل کسب ینوآور .شودیم
با  اشاره دارد و اغلب یکسب درآمد و سودآور یهاوهیدر ش

 . (7471، 5)کافکا و همکاران همراه است یسازمان راتییتغ
 فرایند کی عنوانبهدر خدمات  ینوآورکلی،  طوربه

ق و یتحق ،یشده است که شامل طراح فیتعر یاچندرشته
با  دیجد ایاز خدمات و محصولات موجود و/ یبیترک یابیبازار

دین، )آبی است یمشتر یتجربه ارزشمند برا جادیا ییهدف نها
 دیبازتول یهایاز نوآور یبیترک یخدمات یهاینوآور .(7471

 یهستند که برا رتکرارشوندهیغ« کوچک» راتییو تغ شده
 ن،ی. همچنشوندیانجام م انیحل مشکلات خاص مشتر

 ای دیخدمت جد کیصورت ارائه  در خدمات به ینوآور
شده است که به اجرا  فیخدمت موجود تعر کی ینیبازآفر

 نیا نکهیا ی. براکندیم جادیسازمان منفعت ا یو برا درآمده
 یبرا تنهانه دیاشود، ب یتلق یعنوان نوآوربه ینیبازآفر
 زیتر نگسترده نهیزم کیباشد، بلکه در  دیدهنده آن جدتوسعه

ها را در باشد که بتوان آن ینو باشد و شامل عناصر
 .(7473، 1)باک و همکاران تکرار کرد دیجد یهاتیموقع

 پیشینه پژوهش
خدمات  ینوآور ستمیس( در پژوهشی 4141خانی و جعفرنژاد )

 Fuzzy یقیتلف کردیبا رو انینایناب یبرا یبانک

DEMATEL-IPA .نشان  جینتا مورد ارزیابی قرار دادند
تعداد  ،یکاز خدمات بان نایناب انیمشتر تیرضا زانیکه م داد

استفاده از  شیو افزا ریپذیخودپرداز دسترس یهادستگاه
 نیتراز مهم انینایتوسط ناب یبانکدار نیخدمات آنلا

 هستند. یابیارز یارهایمع
( در پژوهشی به طراحی 4145باستانی و همکاران )

سلامت با تمرکز  یخدمات در صنعت گردشگر ینوآور یالگو
 شامل پژوهش، یینها یهاافتهی پرداختند. بر دوران پساکرونا

 تیاهم بیبه ترت بودند کهعد بُ 1شاخص در قالب  11
سلامت،  یدر گردشگر یو تنوع فرهنگ تیاز: حساس اندعبارت

 یمنیاقدامات ا ،یکیتکنولوژ یهاینوآور مارمحور،یخدمات ب
 یطیمحستیو ابتکارات ز یپس از کرونا، چارچوب نظارت

 سلامت.  یمسئولانه در گردشگر
 تیریمد یالگودر پژوهشی  ،(4147اقبالی و همکاران )

. Kafka et al 

. Buck et al 
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را  ارائه خدمات امداد خودرو ینوآور نهیدر زم انیتجربه مشتر
تجربه  تیریمد یالگو ،پژوهش جیطبق نتاطراحی کردند. 

 یعلُ طیدر شش مقوله شامل شرا ینوآور نهیدر زم انیمشتر
تنوع کارت  ،انیمشتر ازیشناخت ن ساز،مانند برند تجربه

 طیبا و شرارق شیو پا یبه بازارساز لیتما ن،یمترک ییطلا
فروش اشتراک  به موقع تعهدات شرکت، یفایا مانند یانهیزم

راهبرد مانند  ،ییاشتراک طلا یهانهیهز لیتعد ار،یس ادامد
فروش با برنامه  شیافزا رمجازها،یغ از امدادگران یریجلوگ

از داشتن  ندیتجربه خوشا در محل، سیارائه سرو ،144734
 دیگر مانند خرمداخله طیشرا و کیاستراتژ دگاهیکارت و د امداد

به  یوابستگ ن،یرابطه بلندمدت با مشترک مجدد امداد کارت،
 برند، یریپذباور د،یبه خر یوفادار غات،یتبل شیافزا شرکت،

 ،یدهسیسرو فرایندشامل بهبود  امدیو پ یاجتماع تیمسئول
 ،یساختن تجربه عال یتلاش برا برند، ینیآفرارزش تیریمد

برنامه  خودرو، رانیاز عملکرد ا تیرضا رتقاا ،یسازتجربه
 باشد. یبرند م یابیارز

مدل  یطراحدر پژوهشی به  ،(4147فخاریان و همکاران )
در صنعت  یارزش مشتر ینیآفربر هم یخدمات مبتن ینوآور

 یعلّ طیشرا یهانشان داد که مقوله جینتا ی پرداختند.هتلدار
انطباق  ،نیآنلا یباطارت یهارساختیاند از: توسعه زعبارت

 ،انیمشتر یهاو خواسته قیهتل با سلا یهافرایندخدمات و 
اند از: عبارت یمحور یهارقابت. مقوله ییایباز و پو ینوآور

تجسم  ،از خدمات برتر انیادراک مشتر ،کسب دانش مولد
 ی،شفاه غاتیتبل ،بهبود یبرا یمشتر شنهادیپ ی،مشتر بهتجر

 کنندهنیبا تأم یتعامل مشتر ،گرید یبا مشتر یتعامل مشتر
خدمت.  یو اجتماع یکیزیف طیبا مح یخدمت و تعامل مشتر

 ،انیباشگاه مشتر یاندازاند از: راهعبارت یراهبرد یهامقوله
با  ملاتو توسعه تعا یبازارمحور ،خدمات بودن یابتکار
ساختار  ،اند از: ساختار هتلعبارت یانهیزم یها. مقولهانیمشتر
گر مداخله یها. مقولهیمحورمیو ت یفرهنگ هیسرمای، طارتبا

عوامل  ی،ـ فرهنگ یعوامل اجتماع ی،اسیاند از: عوامل سعبارت
 یدولت و نهادها تیعدم حما و یتیریموانع مدی، اقتصاد
اند از: بهبود عبارت یامدیپ یهامقوله ت،یو در نها یحکومت

نگهداشت  ،ادرآمده شیو افزا هانهیکاهش هز ،خدمات تیفیک
 و توسعه خدمات.  یمشتر

مدل  یطراحدر پژوهشی به  ،(4144امینی و همکاران )
خدمات در  یثر بر نوآورؤعوامل م یخدمات و بررس ینوآور

پژوهش  یهاافتهی پرداختند. یشرق جانیآذربابانک ملت استان 
از  توانیخدمات م یمدل نوآور یطراح منظوربهکه  دادنشان 

ساختار  ت،یریسازمان و مد ده،یا دیتول یلفه اصلؤهفت م

بازار و  ییافزامنابع، هم د،یتوسعه خدمات جد فرایند ،یسازمان
لفه سازمان و ؤکه م دادنشان  هاافتهیاستفاده نمود.  یاستراتژ

خدمات  ینوآور یهالفهؤم نیدر ب رگذاریلفه تأثؤتنها م تیریمد
محسوب  ریرپذیتأث یهالفهؤم عنوانبهها لفهؤم ریبوده و سا

  شوند.یم
مدل  یطراحدر پژوهشی به  ،(4144فرد و همکاران )اعتمادی
براساس  کیالکترون یخدمات بانکدار ینوآور کپارچهیتوسعه 

 جینتای پرداختند. فاز مککیبا استفاده از م ایپو یهاتیقابل
کاربر و  یازهایادراک ن»شاخص  یاثربخش زانینشان داد که م

 زانیها بهتر و بالعکس مشاخص ریاز سا« رانهفناو یهانهیگز
جزء  -خدمات  لیتحو دیجد ستمیس»شاخص  یاثربخش
 . باشدیتر مفیضع گرید یهااز شاخص« فناورانه

 یهاتیفعال ریثأتدر پژوهشی  ،(4144عابدینی و یزدانی )
محصول و  ینوآور قیو اکتشاف بر عملکرد از طر یبرداربهره

 جینتای را مورد بررسی قرار دادند. دیلتو یهاخدمات در شرکت
 یدر نوآور نهیبه یمتوال ریمس کیپژوهش نشان داد که 
اکتشاف وجود دارد و -یبرداربهره ریمحصول و خدمات و مس

محصول و خدمات سودآور با  یبه نوآور دنیرس ریمس
و  شودیموجود شرکت آغاز م یهاتیاز منابع و قابل یبرداربهره

مناسب  رانهفناو یو توسعه کاربردها نییتع یبا اکتشاف برا
 .شودیدنبال م

 یعملکرد راتیتأثدر پژوهشی  ،(7473باک و همکاران )
 جینتارا مورد بررسی قرار دادند.  خدمات ینوآور یراهبردها

هم اثرات مثبت و هم  تواندیخدمات م ینشان داد که نوآور
شد. در واقع، داشته با یدیتول یهاشرکت یبر عملکرد مال یمنف

 ،یسودآور شیموجب افزا طیشرا یخدمات در برخ ینوآور
 طیاما در شرا شود،یبازار م گاهیجا یو ارتقا یریپذبهبود رقابت

 ،یسازادهیپ یبالا یهانهیهز لیممکن است به دل گرید
 یمنابع، عملکرد مال یو عدم هماهنگ یاتیعمل یهایدگیچیپ

 ینوآور تیموفق ن،یبراشرکت را با چالش مواجه سازد. بنا
منابع و  نهیبه صیراهبردها، تخص قیدق یخدمات مستلزم طراح

 است. ییاجرا یهافرایند حیصح تیریمد
نقش در پژوهشی به بررسی  ،(7471اوتاما و همکاران ) 

 یتحول مال در جهت خدمات یها در نوآوربانک یاتیح
 داد نشان هاافتهی پرداختند. خرد، کوچک و متوسط یهابنگاه

 یهابنگاه یدسترس لیدر تسه یمهم اریها نقش بسکه بانک
رشد  یبرا یضرور یخرد، کوچک و متوسط به خدمات مال

 ینوآور قیاز طر ویژهبه ،یبانک تی. حماکنندیم فایوکار اکسب
خرد، کوچک و  یهاتحول بنگاه یاصل دیکل ،یدر خدمات مال

 .رودیمتوسط به شمار م
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 یهمکار یکردیرودر پژوهشی  ،(7471شیفر و همکاران )
را طراحی  مستمر در خدمات ینوآور تیریمد یبرا محور

ها سازمان انیم یپژوهش نشان داد که همکار جینتا کردند.
مستمر در خدمات باشد و  ینوآور یمؤثر برا یراهبرد تواندیم

خدمات  یاتیعمل یهایژگیآن به عوامل اثرگذار و و تیموفق
 ازمندیمستمر ن ینوآور تیریمد ن،یندارد. همچ یبستگ

 یهافرایندبا  یهماهنگ یبرا یجمع محور و یهمکار یکردیرو
  و ارتقا است. یروزرسانمانند نگهداشت، به یمختلف فناور

در پژوهشی به تحلیل نوآوری  ،(7471کومار و همکاران )
عوامل  نیترمهمدر خدمات پرداختند. نتایج نشان داد که 

نادرست و کمبود دانش  تیریخدمات، مد یشکست در نوآور
ها و دلالت زین یاستناد لیشده است. تحل ییشناسا
حوزه  نیدر ا یآت یهاپژوهش یرا برا یمتعدد یهایریگجهت

  آشکار ساخته است.
در پژوهشی مسیرهای  ،(7475) سوتو ستزکه و همکاران

نوآوری خدمات دیجیتال با نقش راهبردی تحول دیجیتال را 
 تیپژوهش نشان داد که موفق جینتا د بررسی قرار دادند.مور

 یراهبردها یکربندیها به پدر سازمان تالیجیخدمات د ینوآور
 نیدر ا ییارشد اجرا ریوابسته است و حضور مد تالیجیتحول د

 تیمز یدارا یهاسازمان ن،یدارد. همچن ینقش ضرور فرایند
در  ند،کن هیتک یسازماندرون یکردهایبر رو توانندیم یرقابت
 ازمندین تالیجیتحول د دیمواجه با تهد یهاکه سازمان یحال

  هستند. یراهبرد یهااز مشارکت یریگبهره
 در پژوهشی به بررسی ،(7475پینگ و همکاران )

بر  یدیتول یهابنگاه یخدمات برا یدر نوآور یریگمیتصم
 یمکارنشان داد که ه جینتای پرداختند. رقابتهم دگاهیاساس د

 تواندیخدمات م یو رقبا در نوآور یدیتول یهابنگاه انیم
 یهمکار نیدهد، اما ا شیبازار را افزا یخدمات و تقاضا تیفیک

مساعد موجب سود  طیو تنها در شرا ستیسودمند ن شهیهم
  .شودیکمتر م نهیبا هز شتریب

که  دهدیشده نشان م انجام یهاپژوهش نهیشیپ یبررس
صنعت  ،یمختلف از جمله بانکدار یهادر حوزه خدمات ینوآور

 یدیتول یهاو بنگاه یخودروساز ،یسلامت، هتلدار یگردشگر
 یبرا یسازمان یراهبردها نیتراز مهم یکی عنوانبه ،یو خدمات

توجه قرار  ردو توسعه بازار مو یمشتر تیعملکرد، رضا یارتقا
 تواندیت مخدما یاند که نوآورگرفته است. مطالعات نشان داده

 ،یمنجر به بهبود سودآور سوکیکند؛ از  فایا یانقش دوگانه
و از  شودیخدمات م تیفیک شیو افزا یریپذرقابت یارتقا
 نهیبه صیتخص ح،یصح تیریدر صورت نبود مد گر،ید یسو

 ها،نهیهز شیباعث افزا تلازم، ممکن اس یمنابع و هماهنگ

زمان گردد. و کاهش عملکرد سا یاتیعمل یهایدگیچیپ
 یهایهمچون همکار یعوامل تیها بر اهمپژوهش ن،یهمچن

 تال،یجیتحول د ان،یارزش با مشتر ینیآفرهم ،یسازمان نیب
 یازهایتوجه به ن ان،یتجربه مشتر تیریمد ،یدانش سازمان
 یهامدل یو طراح انینایبمانند نا یاجتماع یهاخاص گروه

  اند.داشته دیخدمات تأک ینوآور افتهیساختار
 یو خدمات یدیتول عیبر صنا ایها حال، اغلب پژوهش نیا با

خدمات در  یصرفاً ابعاد نوآور ایاند و متمرکز بوده یبانکریغ
اند. آنچه کرده یرا بررس یتجربه مشتر ای کیالکترون یبانکدار

 یآن بر واکاو ژهیتمرکز و سازد،یم زیپژوهش حاضر را متما
بانک  نیاست. ا یر بانک کشاورزخدمات د ینوآور یندهایشایپ

در توسعه  یدیبا نقش کل یتخصص ینهاد مال کی عنوانبه
 سازنهیعوامل زم قیدق ییشناسا ازمندیکشور، ن یبخش کشاورز

 یهاتیو محدود ازهاین ها،یژگیخدمات متناسب با و ینوآور
پژوهش حاضر در آن  ینوآور ن،یاست. بنابرا یبخش کشاورز

 یطراح ای ینوآور یامدهایکز صرف بر پتمر یجابهاست که 
 پردازدیم ییندهایشایپ یو واکاو ییبه شناسا ،یکل یهامدل

خدمات در بانک  یتحقق نوآور یلازم برا طیکه بستر و شرا
به درک  تواندیم کردیرو نی. اسازندیرا فراهم م یکشاورز

خاص منجر شود و  یانهیاز عوامل اثرگذار در زم ترقیعم
بانک خدمات در  ینوآور یارتقا یبرا یعمل یراهکارها

 .دیارائه نما کشاورزی را

 پژوهش یشناسروش
 یآن برا جیاست که نتا ینظر کاربرد نیاز ا قیتحق نیا

نوآوری خدمات مناسب  یسازادهیجهت پدولتی  هایبانک
حوزه قابل  نیپژوهشگران ا نیو همچنالکترونیکی به مشتریان 

اطلاعات جزو  لیتحل وهیو ش تیماه لحاظ استفاده است. از
اطلاعات  یآوراست. از منظر روش جمع یفیک قاتیتحق

 قاتیروش پژوهش، جزو تحق یبر مبنا تیاست و درنها یاسناد
 بیاست که با استفاده از روش فراترک یفتوصی – یلیتحل

 و بیترک ،یابیجستجو، ارز فرایند بیصورت گرفته است. فراترک
عاقلی حوزه خاص است ) کیدر  یفیک ای یمطالعات کم ریتفس

 بیانجام فراترک یبرا یمتعدد یها(.  روش7475، و همکاران
سندلوسکی و  یاهفت مرحله یشده است که الگو شنهادیپ

ز از یپژوهش ن نیکاربرد را دارد. در ا نیشتری( ب7440) 4باروسو
 ( ارائه شده است:4روش استفاده شد. این مراحل در شکل ) نیا

1  . Sandelowski & Barroso
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 (7440،  سندلوسکی و باروسو) مراحل فراترکیب . 1شکل 
Figure 1. Meta-Synthesis Steps (Sandelowski & Barroso, 2007)

 نیشیپ یهاپژوهش ب،یدر روش فراترک پژوهش نیا یجامعه آمار
 یعلم یهاگاهیاز پا 7473تا  7444 یهاسال نیکه ب باشدیم

 یعلم گاهیپا، 1، وایلی 5اسپینگر  ،7اینسایت امرالد ،4رکتیدا نسیسا
های معتبر علمی  داخلی و سایر پایگاهو  1رانیمگ ،3یجهاد دانشگاه

 جستجو شده است. خارجی
ها براساس معیارهای مربوط به سؤال پژوهش نمونه در ادامه

 در این تحقیق معیارهای رد یا پذیرش مقالات شامل انتخاب شدند.
های تحقیقات با روشو های معتبر در پایگاه مقالات منتشر شده

های تعیین قابلیت اعتماد داده منظوربه کیفی و آمیخته است.
دو کدگذار استفاده شد. در  یدرون موضوعپژوهش از راهبرد توافق 

گانه سندلوسکی هفتهای های فراترکیب براساس گامنهایت یافته
 . شودیم ارائه( 7440و باروسو )

 پژوهش هاییافته
ای از روش هفت مرحله پژوهشانجام فراترکیب در این  منظوربه

 ( استفاده شده است.7440سندلوسکی و باروسو )

 پژوهش سؤالتنظیم  -گام اول

در مورد شناسایی ماهیت موضوع پژوهش که  سؤالفراترکیب با 
در این مرحله . گرددیمهدف اصلی اجرای تحلیل است، شروع 

در  سؤالاترح خواهند شد؛ پاسخگویی به این مط پژوهش سؤالات
جدول زیر ارائه شده است:

پژوهش سؤالات .1جدول 
Table 1. Research Questions 

 پاسخ سؤال شاخص

 از ادبیات موضوع پیشایندهااستخراج  ؟چه هستند یخدمات در بانک کشاورز ینوآور یندهایشایپ(What)چه چیزی

 کدام است؟ نظرموردجامعه (Who)چه کسی
 هایپایگاهمقالات منتشر شده در کلیه 

 در دسترس علمی معتبر داخلی و خارجی

 7473تا  7444از سال  بازه زمانی جستجو به چه صورت است؟(When)چه زمانی

 ثانویه یهادادهبا استفاده از  های پژوهش چگونه است؟های گردآوری دادهروش(How)چگونگی

1. Science Direc

2 . Emerald Insight 

3 .Wiley   

4. Springer

5. Sid.ir

6. https://www.magiran.com/

هاارائه یافته

تنظیم سوال تحقیق

مندشکل نظام مرور ادبیات به

جستجو و انتخاب متون مناسب

ستخراج اطلاعات متونا

هاي کیفیتجزیه و تحلیل و ترکیب یافته

کنترل کیفیت

https://www.magiran.com/
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 مندمرور ادبیات به شکل نظام -گام دوم
های با توجه به موضوع پژوهش و کلیدواژهدر این مرحلـه،  

و متـون منتشـر روی مقـالات  یمندنظامجسـتجوی تحقیق، 
اینترنتی خارجی  یهاسراچهشـده در مجـلات مختلـف و 

پرینگر و ششامل ساینس دایرکت، امرالد اینسایت، وایلی، ا

های داخلی پایگاه اطلاعات علمی جهاد دانشگاهی، پایگاه
در نتیجه جستجو و  .شدو نورمگز براساس انجام  ایرانداک

مورد مرتبط  357 موردنظرهای کلیدی بررسی با استفاده از واژه
تا  7444های ها به صورت فارسی و انگلیسی از سالبا واژه
 یافت شد.  7473

پژوهش هایکلیدواژه .2جدول 
Table 2. Research Keywords 

کلیدی تکلما  Keywords 

Service Innovationخدمات ینوآور

یدر خدمات مال ینوآور  Financial Service Innovation 

یدر بانکدار یآورنو  Banking Innovation 

فناورانه ینوآور  Technological Innovation 

تالیجید ینوآور  Digital Innovation 

 جستجو و انتخاب متون مناسب -گام سوم

های در پایگاه موردنظردر این مرحله برای انتخاب متون  

 فرایند ها، مقالاتی که معیارهای شمول را دارا بودند واردداده

ها، بازبینی شامل بررسی عنوان مقاله فرایند. فراترکیب شدند

و در هر مرحله تناسب با  هاستآن هایروشچکیده و 

، مقاله 357شود. در این مرحله از معیارهای پذیرش بررسی می

(، حذف چکیده 531با حذف عناوین تکراری و نامرتبط )

حذف   (،444نامرتبط ) محتوای(، حذف 451نامرتبط )

مقالات  عنوانبهمقاله،  58(، در نهایت 17نامرتبط ) هایروش

 نهایی انتخاب شدند. 

بازبینی برای انتخاب مقالات نهایی فرایند .2شکل 

Figure 2. Review Process for Selecting Final Articles 

و در پایگاهمجموع جستج  

N= 532 

 مجموع مقالات غیرتکراری

N= 354 
 حذف چکیده نامرتبط

N= 218 

 مجموع مقالات دارای عنوان مرتبط

N= 136 

 حذف عناوین تکراری و نامرتبط

N= 162 

 مجموع مقالات دارای عنوان مرتبط

N= 100 

 حذف محتوای نامرتبط

N= 36 

های نامرتبطحذف روش  

N= 62 

 مجموع مقالات نهایی

N= 38 



 84                               یدولت یهادر بانک انیبه مشتر یکیخدمات الکترون ینوآور یندهایشاینظامند بر پ یمروریکزاد و همکاران: ب

 ستخراج اطلاعات متونا -گام چهارم

پیوسته  طوربهاستخراج اطلاعات مناسب، در این مرحله، برای  

 راستادر این . مقالات انتخاب شدن مورد مطالعه قرار گرفتند

 ییشناساکدهای اولیه چندین بار بررسی شد و  مقالاتمحتوای 

استخراج نوآوری خدمات الکترونیکی به مشتریان  یندهایشایپ

 کد اولیه شناسایی شد. 444در این بخش ، شد

 های کیفییه و تحلیل و ترکیب یافتهتجز -گام پنجم

های کیفی از روش تحلیل مضمون برای تجزیه و تحلیل داده

با در نظر گرفتن مفهوم هر یک از  استفاده شد. در این مرحله

. نتیجه این شوندیمبندی این کدها، در یک مفهوم مشابه دسته

 یندهایشایپ این اساس بر ارائه شده است. (3بخش در جدول )

 45مفهوم،  34شامل وری خدمات الکترونیکی به مشتریان نوآ

 مقوله اصلی است.  1مقوله فرعی و 

نوآوری خدمات الکترونیکی به مشتریان یندهایشایپ .3جدول 

Table 3. Antecedents of E-Service Innovation for Customers 

 مفهوم مقوله فرعی مقوله اصلی

 یندهایشایپ

 نوآوری خدمات

 ایی رقابتپوی

 اتخاذ رفتار رقابتی

 یرقابت یهاها و واکنشکُنش

 یمال لاتیتسه یهابستهطراحی 

 زیمتما یخدمات بانکارائه 

هدفمند یرسانو اطلاع غاتیتبل

 چابکی استراتژیک

 بازار راتییبه تغ عیواکنش سر

 محورو اطلاعات عیسر یریگمیتصم

بانک  یداخل یهاواحد انیم ییافزاهم
 یمال ینهادها ریبا سا یو همکار

 پاسخگویی استراتژیک

 بینش استراتژیک

 هوشمندی رقابتی

 یخدمات برا تیفیک شیافزا
 یریپذرقابت یارتقا 

با درک  یتوان رقابت شیافزا
 محیط رقابتی

 ایجاد نظام هشدار سریع

 مدیریت و توزیع اطلاعات

 تیریمد

وشمند ارتباط ه

 انیبا مشتر

 انیتعامل نوآورانه با مشتر

 نینو تالیجید یهاارائه کانال
 (سیسرووب شن،یکی)اپل 

 یبات و هوش مصنوعاستفاده از چت
  عیسر ییپاسخگو یبرا 

 بهبود خدمات یبازخورد هوشمند برا یآورجمع

 یمشتر ازیمطابق ن یخدمات بانک یسازیشخص

 خودکار و هوشمند یرساناطلاع

 قیاز طر یوفادار تیتقو
 خدمات نوآورانه

 و هوشمند تالیجید یوفادار یهابرنامه

 شدهیسازیشخص یمال لاتیتسه

 رتباط بلندمدت هوشمندا

رفتار  شرفتهیپ لیتحل
 انیمشتر

 یبرا انیمشتر یهاداده لیتحل
 نیتوسعه خدمات نو

 و ارائه دهنیآ یازهاین ینیبشیپ
 نوآورانه یراهکارها 

 ازیبراساس رفتار و ن انیهوشمند مشتر یبنددسته

 یمشتر تالیجیبهبود تجربه د
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نوآوری خدمات الکترونیکی به مشتریان یندهایشایپ. 3ادامه جدول 

 مقوله اصلی مفهوم مقوله فرعی

 یندهایشایپ

 نوآوری خدمات

تحول 

 دیجیتال

 های نوینبکارگیری فناوری

در  ایاش نترنتیاستفاده از ا
 یبانک یهادستگاه

 یمال نیخدمات نو یبرا نیاز بلاکچ یریگهرهب

 یرفتار مشتر لیدر تحل یاستفاده از هوش مصنوع

 یهاکانال یسازکپارچهی
بانک،  نترنتی)شعبه، ا خدمات
بانک، دستگاه  لیموبا

 خودپرداز، مرکز تماس و ...(

 بانک نترنتیبانک و ا لیموبا یسازهمگام

 نینو تالیجیاتصال خودپردازها به خدمات د

 کانالههمه یتوسعه بانکدار

 یهادر مدل ینوآور
 یوکار بانککسب

 یمال یهاو استارتاپ هاتکنیبا ف یهمکار

 باز یبانکدار جادیا

 تالیجید یبانکدار یهاتوسعه پلتفرم

 یو سفارش یاشتراک یمالارائه خدمات 

و اعتماد  تیامن یارتقا
 تالیجید

 شرفتهیپ تالیجید تیاحراز هو

 هادر تراکنش شرفتهیپ یرمزنگار

 یبر هوش مصنوع یتقلب مبتن ینیبشیپ یهاسامانه

 یخدمات بانک تیاعتماد و شفاف یهایگواه جادیا

 لتایجید یدر فضا انیمشتر یخصوص میحر تیتقو

ی نیآفرارزش

 تالیجید

 یابیجایگاه یارتقا

 محوری بانکتکیه بر ارزش

 تکیه بر ارائه خدمات جدید

 جایگاه بانک در ذهن مشتریان یارتقا

 تالیجید غاتیاز تبل یریگمثبت با بهره تیذهن جادیا

 های ارتباطیکانال یارتقا

 های ترفیعی برای مشتریانایجاد طرح

 اد باشگاه مشتریانایج

 های تبلیغاتی کارآمدانتخاب کانال

 های اجتماعیاستفاده از افراد تأثیرگذار در شبکه

برندسازی مبتنی بر رفتار 
 مشتری

 برندسازی متناسب با مشتریان هدف

 استفاده از روابط عمومی جهت تقویت هویت برند

 یهاتیعالمثبت برند با مشارکت در ف تیهو جادیا
 یاجتماع

 کنترل کیفیت -گام ششم

منظور اطمینان از حفظ کیفیت در مطالعه محقق در این گام به 
منظور بررسی پایایی کدگذاری نیز از روش پایایی  و بهخود، 

بازازمون استفاده شد. در این روش توافق بین دوکدگذار بهره 
افق و گرفته شد. در هر کدگذاری، کدهای مشابه به نام تو

کدهای غیرمشابه به نام عدم توافق مشخص شده و پایایی بین 
 ها توسط فرمول زیر محاسبه شد.کدگذاری

 (4رابطه )
 = ضریب پایایی 

تعیین شد که نشان دهنده  00/4درصد پایایی بازآزمون برابر با 
 ها است.کدگذاری پایایی قابل قبول

  (شنهادییارائه نتایج )چارچوب پ -گام هفتم

هـای حاصـل از در این مرحله از روش فراترکیب، یافتـه

های حاصل از براساس یافته. شـوندمراحـل قبـل ارائـه مـی
نوآوری خدمات الکترونیکی به مشتریان  یندهایشایپفراترکیب، 

 شود.به صورت زیر ارائه می
2×تعداد توافقات

تعداد کل کدها
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 الگوی پژوهش. 3شکل 
Figure 3. Research Model 

 

  یریگجهینتبحث و 
خدمات در  ینوآور یندهایشایپ یپژوهش با هدف واکاو نیا

، براساس نتایج پژوهش انجام گرفت.ی بانک کشاورز
، «رقابت ییایپو»خدمات از چهار منظر  ینوآور یندهایشایپ
و  «تالیجیتحول د»، «انیرتباط با مشترهوشمند ا تیریمد»
یکی از مورد توجه قرار گرفت.  «تالیجید ینیآفرارزش»

بود که « رقابت ییایپو» ،پیشایندهای مستخرج از پژوهش
 یچابک»، «یاتخاذ رفتار رقابت»مقوله فرعی  5شامل 
باشد. می مفهوم 45و  «یرقابت یهوشمند»و  «کیاستراتژ

و  یخان پژوهش یهاافتهیاز  یپژوهش با بخش نیا جینتا
و  ینی(، ام4145و همکاران ) ی(، باستان4141جعفرنژاد )
(، باک و همکاران 4144) یزدانیو  ینی(، عابد4144همکاران )

(، سوتو ستزکه و همکاران 7471(، اوتاما و همکاران )7473)
دارد. براساس  یهمخوان( 7475و همکاران ) نگیپ و (7475)

 عنوانبهرقابت  ییایپو که گفت توانیا مهپژوهش نیا جینتا

خدمات در  ینوآور جادیا یبرا یرساختیز ،یدیکل ندیشایپ کی
 گاهیجا یدر حفظ و ارتقا یو نقش محور کندیها فراهم مبانک
ها را قادر بانک ند،یشایپ نی. اکندیم فایها در بازار ابانک یرقابت

ها و فرصت ییشناسا ،یرقابت طیمح لیتا با تحل سازدیم
نوآورانه  یهایمناسب، استراتژ یهاواکنش یو طراح دها،یتهد

 جهینت نیا. رندیبه کار گ یارائه خدمات بانک یو مؤثر برا
هوشمندانه و  یرقابت یهایاستراتژ یطراح تیدهنده اهمنشان

 دیاست و تأک یخدمات بانک ینوآور تیموفق یچابک برا
ها ممکن است قادر بانک عوامل، نیکه بدون توجه به ا کندیم

 ینوآورانه نباشند و نوآور یهامؤثر از فرصت یبرداربه بهره
 ییایباشد. در واقع، پو نداشتهمطلوب را به همراه  جیخدمات نتا

بازار است، بلکه  راتییبه تغ عیشامل واکنش سر تنهانهرقابت 
 یو اتخاذ رفتارها یرقابت یهوشمند ک،یاستراتژ یچابک ازمندین

 ییایپو ن،یا برعلاوه. باشدیم زیبر داده و اطلاعات بازار ن ینمبت
 یلازم برا یریپذها بتوانند انعطافبانک شودیرقابت موجب م

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 :رقابت ییایپو
 

 یاتخاذ رفتار رقابت -

 کیاستراتژ یچابک -

 یرقابت یهوشمند -

  :انیهوشمند ارتباط با مشتر تیریمد

 

 انیتعامل نوآورانه با مشتر -

 خدمات نوآورانه قیاز طر یوفادار تیتقو -

 انیتررفتار مش شرفتهیپ لیتحل -

 

 

 

 

 

 

 تحول دیجیتال:
 

 نینو یهایفناور یریکارگهب -

 خدمات یهاکانال یسازکپارچهی -

 یوکار بانککسب یهادر مدل ینوآور -

 تالیجیو اعتماد د تیامن یارتقا -

 

 

 

 

 

 

 

 ارزشآفرینی دیجیتال:
 

 یابیگاهیجا یارتقا - 

 یارتباط یهاکانالی ارتقا -

 یبر رفتار مشتر یمبتن یبرندساز -

 

آوری در خدماتنو  
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را  انیمشتر ریمتغ یازهایبه ن ییارائه خدمات نوآورانه و پاسخگو
از  یریگرفتار رقبا و بهره لیتحل قیبه دست آورند و از طر

 خود را در بازار مستحکم کنند.  گاهیخود، جا یرقابت یهاتیمز
 یداخل یواحدها انیم ییافزاو هم یهماهنگ جادیا ن،یهمچن

 یتوان نوآور شیبه افزا گر،ید یمال یبا نهادها یبانک و همکار
 ییایپو ،یکل طوربه. کندیارائه خدمات کمک م فرایند عیو تسر

نه را با نوآورا یهایتا استراتژ دهدیها امکان مرقابت به بانک
حال  نیموجود هماهنگ کرده و در ع یهاتیمنابع و ظرف

نشان  ندیشایپ نیکنند. ا تیریرا مد یو رقابت یطیمح یهاسکیر
 یبه طراح تنهانهها، خدمات در بانک ینوآور تیکه موفق دهدیم

 جادیا ازمندیوابسته است، بلکه ن دیجد دماتمحصولات و خ
و  راتییبه تغ عیواکنش سر ا،یپو یرقابت یهافرایندساختارها و 

 .باشدیم زیهوشمندانه از اطلاعات بازار و رقبا ن یریگبهره
 یندهایشایپاز  ی دیگرکیپژوهش،  جیبراساس نتا همچنین

«انیهوشمند ارتباط با مشتر تیریمد» ،مستخرج از پژوهش
، «انیتعامل نوآورانه با مشتر» یمقوله فرع 5شامل بود که 

 شرفتهیپ لیتحل»و  «خدمات نوآورانه قیاز طر یوفادار تیتقو»
پژوهش با  نیا جینتا .باشدیم مفهوم 47و  «انیرفتار مشتر

و  ی(، اقبال4141و جعفرنژاد ) یخان پژوهش یهاافتهیاز  یبخش
و  فردی(، اعتماد4147و همکاران ) انی(، فخار4147همکاران )
همکاران  وکومار  و (7471و همکاران ) فری(، ش4144همکاران )

 توانیها مپژوهش نیا جیمطابقت دارد. براساس نتا( 7471)
 ندیشایپ کی انیهوشمند ارتباط با مشتر تیریمدگفت که 

ها به خدمات در بانک ینوآور تیموفق یبرا نیادیو بن یاساس
با  کیارتباط نزد جادیها در ابانک یتوانمند رایز رود،یشمار م

 حاتیو ترج ازهایق با نخدمات مطاب یسازیشخص ان،یمشتر
 یازهاین ییامکان شناسا ان،یرفتار مشتر قیدق لیآنان و تحل

نوآورانه و اثربخش را فراهم  یهابازار و ارائه پاسخ یواقع
بتوانند  تنهانهها بانک شودیموجب م ندیشایپ نی. اکندیم

 یطراح یرا بهبود بخشند، بلکه بتوانند خدمات یتجربه مشتر
کرده و موجب  جادیا یمشتر یبرا یشتریبکنند که ارزش 

 برعلاوه. ها شودآن ندمدتبل یاعتماد و وفادار ت،یرضا شیافزا
ها امکان به بانک انیهوشمند ارتباط با مشتر تیریمد ن،یا
 لیتبد یاتیعمل یهارا به داده انیمشتر یتا بازخوردها دهدیم

لاح و مستمر اص طوربهخود را  یخدمات یهایکرده و استراتژ
و  یتراکنش ،یرفتار یهاداده یآورجمع قیبهبود دهند. از طر

مصرف، نقاط  یخواهد بود روندها ربانک قاد ان،یمشتر یتعامل
کند و  یینوآورانه را شناسا یهاقوت و ضعف خدمات و فرصت

 یفعل یازهایارائه دهد که هم ن ینیبر اساس آن خدمات نو
 ینیبشیها را پآن ندهیآ یرا برطرف کند و هم انتظارها انیمشتر

 یرقابت تیمز جادیدر ا یدینقش کل نیهمچن ندیشایپ نیا. دینما
که  ییهابانک رایبانک در بازار دارد، ز گاهیجا یو ارتقا داریپا

کنند، نسبت  تیریرا مد انیبتوانند ارتباطات هوشمندانه با مشتر
 فرد وواکنش نشان داده و خدمات منحصربه ترعیبه رقبا سر

مشارکت  شیباعث افزا یکردیرو نی. چندهندیارزشمند ارائه م
سهم بازار خواهد شد و  شیها و افزاآن زشیکاهش ر ان،یمشتر

 یتوان نوآور تیبانک و تقو داریمنجر به توسعه پا تیدر نها
 انیهوشمند ارتباط با مشتر تیری، مدواقع در. شودیخدمات م
 یاستراتژ کیو به عنوان ساده است  یاتیابزار عمل کیفراتر از 

 ترقیتا با شناخت عم سازدیها را قادر مبانک ،یلیجامع و تحل
و  تیخدمات نوآورانه ارائه کنند، رضا ان،یمشتر یو رفتارها ازهاین

خود را در  یرقابت تیعکنند و موق تیرا تقو انیمشتر یوفادار
  .ندیمستحکم نما ایو پو دهیچیپ یبازارها

مستخرج  یندهایشایپ از گرید یکیش، پژوه جیبراساس نتا
 یمقوله فرع 1که شامل بود  «تالیجیتحول د» ،از پژوهش

 یهاکانال یسازکپارچهی» ،«یننو یهایفناور یریکارگهب»
 یارتقا»، «یوکار بانککسب یهادر مدل ینوآور» ،«خدمات

 نیا جینتاباشد. می مفهوم 43و  «تالیجیو اعتماد د تیامن
و همکاران  یباستان پژوهش یهاافتهیاز  یپژوهش با بخش

(، 4144) یزدانیو  ینی(، عابد4144و همکاران ) ینی(، ام4145)
سوتو  و (7471(، اوتاما و همکاران )7473باک و همکاران )

 نیا جیدارد. براساس نتا ییهمسو( 7475ستزکه و همکاران )
 ندیشایپ کی تالیجیتحول دگفت که  توانیها مپژوهش

 شیهاست که موجب افزاخدمات در بانک ینوآور یراب یدیکل
ها را قادر خدمات شده و بانک یریپذو انعطاف تیفیک ،ییکارا

بازار  یرقابت طیو شرا انیمشتر ریمتغ یازهایتا با ن سازدیم
 دهدیها امکان مبه بانک ندیشایپ نیهماهنگ شوند. ا

 قیکرده، از طر یسازنهیرا به ودخ یداخل یهافرایند
ارائه دهند و  یترقیو دق ترعیخدمات سر نینو یهایفناور

باعث  تالیجیتحول د ن،یرا بهبود بخشند. همچن یتجربه مشتر
فناورانه را با سرعت  یهایها بتوانند نوآوربانک شودیم
به  یموقع و مؤثر به یهاکنند و پاسخ یسازادهیپ یشتریب

 ندیشایپ نیا. هندارائه د انیو انتظارات مشتر یطیمح راتییتغ
بلکه  کند،یارائه خدمات نوآورانه فراهم م یبرا ییابزارها تنهانه

 انیم یکپارچگی جادیا تال،یجیو اعتماد د تیامن تیبا تقو
امکان  ،یاتیعمل یهافرایندمختلف خدمات و بهبود  یهاکانال

 ستمیبانک در اکوس گاهیجا یو ارتقا داریپا یرقابت تیمز جادیا
ها، کانال یسازکپارچهی قی. از طرسازدیم همفرا زیرا ن یمال

به صورت روان و بدون اختلال به خدمات  توانندیم انیمشتر
و  کپارچهی یاداشته باشند و تجربه یدسترس یبانک



 81                               یدولت یهادر بانک انیبه مشتر یکیخدمات الکترون ینوآور یندهایشاینظامند بر پ یمروریکزاد و همکاران: ب

 

 ن،یا برعلاوه. کنند افتیدر تالیجید یاز بانکدار بخشتیرضا
ار وککسب یهادر مدل ینوآور یرا برا نهیزم تالیجیتحول د

خدمات  توانندیها مکه بانک یطوربه کند،یفراهم م یبانک
 انیمشتر یفعل یازهاین یکنند که هم پاسخگو یطراح یدیجد

 نیرا داشته باشد. ا ندهیآ یازهایبا ن یسازگار تیباشد و هم قابل
 یخود را در بازارها تیبتوانند موقع هابانک شودیامر موجب م

و کارآمدتر  ترعیرا سر یخدمات یهافرایندکنند،  تیتقو یرقابت

 در .ابندیخدمات نوآورانه دست  داریارائه دهند و به توسعه پا
که  دهدیامکان را م نیها ابه بانک تالیجیتحول د ت،ینها

 لیتبد کیستماتیمستمر و س فرایند کیخدمات را به  ینوآور
 تیفیاعتماد و ک ت،یکه همزمان با حفظ امن یاکنند، به گونه

 یازهایو ن یطیمح راتییبه تغ ییپاسخگو تیت، قابلخدما
 یبرا یاهیپا ند،یشایپ نیشود. ا تیتقو زین انیمتنوع مشتر

و نوآورانه است که  ایپو تالیجید یبانک ستمیاکوس کیتوسعه 
 یو ارزش افزوده بلندمدت برا داریپا یرقابت تیمز تواندیم

   کند. جادیا انیبانک و مشتر
مستخرج  یندهایشایپاز  گرید یکیش، پژوه جیبراساس نتا

مقوله  5که شامل بود  «تالیجید ینیآفرارزش» ،از پژوهش
 و «یارتباط یهاکانال یارتقا»، «یابیگاهیجا ایارتق» یفرع

. باشدیممفهوم  44و  «یبر رفتار مشتر یمبتن یبرندساز»
و  یخانپژوهش  یهاافتهیاز  یپژوهش با بخش نیا جینتا

و  ی(، اقبال4145و همکاران ) ی(، باستان4141جعفرنژاد )
و  ینی(، ام4147و همکاران ) انی(، فخار4147همکاران )
(، باک و 4144و همکاران ) فردی(، اعتماد4144همکاران )
همکاران  و(، کومار 7471(، اوتاما و همکاران )7473همکاران )

و همکاران  نگیپ و (7475(، سوتو ستزکه و همکاران )7471)
 توانیها مپژوهش نیا جیدارد. براساس نتا ییهمسو( 7475)

ها بتوانند بانک شودیباعث م تالیجید ینیآفرارزش گفت که
 یفعل یازهاین تنهانهارائه دهند که  یخدمات نوآورانه را به شکل

 جادیو با ارزش ا زیمتما یارا برطرف کند، بلکه تجربه انیمشتر
به  ندیشایپ نی. ادینما تیتقو ها راآن یکرده و اعتماد و وفادار

 ان،یمشتر یازهایرفتار و ن لیتحلتا با  دهدیها امکان مبانک
و متناسب با توقعات مختلف کاربران  شدهیسازیخدمات شخص

و  بخشتیرضا ر،یفراگ یاتجربه بیترت نیارائه کنند و بد
لازم  یابزارها تالیجید ینیآفرارزش. کنند جادیکاربرمحور ا

 یابه گونه کند،یرا فراهم م یدر بازار رقابت زیتما جادیا یبرا
کرده و  تیخود را نسبت به رقبا تثب گاهیجا تواندیکه بانک م

دهنده خدمات نوآور و پاسخگو ارائه کیبرند خود را به عنوان 
 شیافزا وخدمات  تیفیک یبا ارتقا ندیشایپ نی. ادینما تیتقو

 انیمشتر تیرضا شیافزا ها، موجبآن یدسترس تیتنوع و قابل

 ن،یا برعلاوه. شودیبلندمدت م یتوسعه وفادار جهیو در نت
خدمات  ینوآور یبرا یدیجد یهاافق تالیجید ینیآفرارزش

تا خدمات خود را به  سازدیها را قادر مو بانک کندیباز م یبانک
بازار ارائه  طیبا شرا ریپذقیبر داده و تطب یمبتن ا،یپو یاوهیش

تجربه  یطراح ،یارتباط یهابهبود کانال قید. از طردهن
 ینیبشیپ یها برااز داده یریگبهره و کپارچه،ی یمشتر

خود  یریگمیتصم یهافرایند توانندیها مبانک نده،یآ یازهاین
خود را  یهاینوآور یکرده و به شکل مؤثرتر تیرا تقو

ر توسعه د ینقش محور ندیشایپ نیا ،واقع در. کنند یسازادهیپ
با فراهم  رایبلندمدت دارد، ز یرقابت تیمز جادیبانک و ا داریپا

 شیارائه خدمات نوآورانه، افزا یلازم برا یهارساختیآوردن ز
ها، بانک قادر ارتباط مستمر با آن جادیو ا انیاعتماد مشتر

 نینو یهایو فناور یطیمح راتییخواهد بود همگام با تغ
. دینما تیتثب یمال ستمیدر اکوس خود را گاهیحرکت کند و جا

موجب بهبود  تنهانه بیترت نیبه ا تالیجید ینیآفرارزش
رشد و  یلازم برا نهیبلکه زم شود،یمدت بانک معملکرد کوتاه

و به بانک  آوردیفراهم م زیدر بلندمدت را ن داریپا ینوآور
در ارائه خدمات  شرویپ هادن کیتا به عنوان  کندیکمک م

  آورانه شناخته شود.نو یبانک
 

 ی پژوهشپیشنهادها
 شود:براساس نتایج پژوهش موارد ذیل پیشنهاد می

 با یکشاورز بانک مسئولان و رانیمد شودیم شنهادیپ -
 چابک، و هوشمند یرقابت یراهبردها یسازادهیپ و یطراح

. کنند فراهم را رقبا رفتار و بازار راتییتغ به عیسر واکنش امکان
 یدیکل یهاشاخص یریبکارگ مستمر، یرقابت لیحلت شامل نیا

 و عیسر یریگمیتصم یهاستمیس جادیا و یرقابت عملکرد
 یراهبرد یهایهمکار یبرقرار ن،یهمچن. است محوراطلاعات

 به تواندیم بازار یهاداده از یریگبهره و یمال ینهادها با
 تخدما در ینوآور یهافرصت ییشناسا و یرقابت توان یارتقا
  .کند کمک یبانک

 با یکشاورز بانک مسئولان و رانیمد شودیم شنهادیپ -
 نوآورانه، انیمشتر با ارتباط تیریمد یهاستمیس از استفاده
 شامل نیا. کنند برقرار انیمشتر با هوشمندانه و ایپو تعامل
 ینیبشیپ یبرا انیمشتر رفتار لیتحل خدمات، یسازیشخص

 یهابرنامه یطراح و یآموزش و یاهمشاور خدمات ارائه ازها،ین
 جادیا ن،یهمچن. است نوآورانه خدمات بر یمبتن یوفادار
 عیسر ییپاسخگو امکان کپارچه،ی و چندگانه یارتباط یهاکانال

  .سازدیم فراهم را انیمشتر تیرضا یارتقا و
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 تمرکز با یکشاورز بانک مسئولان و رانیمد شودیم شنهادیپ -
 ها،فرایند یسازیتالیجید و نینو یهایفناور یریبکارگ بر

 شامل نیا. کنند تیتقو را عیسر و نوآورانه خدمات ارائه تیقابل
 ینوآور تال،یجید و یحضور خدمات یهاکانال یسازکپارچهی

 و یمصنوع هوش از استفاده ،یبانک وکارکسب یهامدل در
 اعتماد و تیامن یارتقا نیهمچن و بزرگ یهاداده لیتحل

 ییکارا شیافزا موجب راهبردها نیا یاجرا. است التیجید
 و کپارچهی یمشتر تجربه ارائه و هانهیهز کاهش ،یاتیعمل

 .شودیم مطمئن

 جادیا با یکشاورز بانک مسئولان و رانیمد شودیم شنهادیپ -
 تیتقو بازار در را بانک گاهیجا تال،یجید ینیآفرارزش یراهبردها

 شامل نیا. دهند ارائه افزوده رزشا با نوآورانه خدمات و کرده
 و بهبود ان،یمشتر ذهن در بانک یابیگاهیجا یارتقا

 رفتار بر یمبتن یبرندساز ،یارتباط یهاکانال یسازکپارچهی
 یوفادار شیافزا یبرا انیمشتر تجربه یسازیشخص و انیمشتر

 خدمات یطراح یبرا هاداده از استفاده ن،یهمچن. است اعتماد و
 و داریپا یرقابت تیمز ،یمشتر مثبت تجربه جادیا و شدهینیبشیپ

  .کندیم نیتضم را خدمات ینوآور بلندمدت اثرات
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