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 چکیده  
تحقیق طراحی این  نوآوری خدمات در  و   خدمات  نوآوری  مدل  هدف  بر  موثر    آذربایجان  استان  ملت  بانک  بررسی عوامل 

-تحلیلی می  -از نظر روش انجام تحقیق، از نوع توصیفی و کاربردی    -ایشرقی می باشد. تحقیق حاضر از لحاظ هدف، توسعه

آشنا به موضوع در جهت تدوین مدل نوآوری خدمات    )اساتید دانشگاه( نفر از خبرگان  14جامعه آماری این پژوهش    باشد.

به منظور جمع  از پرسشنامه بهره گرفته شده ی داده آوراستفاده شده است.  از   است.  ها  نمودن روایی پرسشنامه    برای مشخص 

برای تعیین پایایی از ضریب آلفای کرونباخ و پایایی مرکب بهره گرفته شده است. به منظور تجزیه و تحلیل  روایی محتوا و  

یافتهداده  استفاده شده است.  از روش دیمتل فازی  نشان میها  نوآوری خدمات  های پژوهش  به منظور طراحی مدل  دهد که 

افزایی  توان از هفت مولفه اصلی تولید ایده، سازمان و مدیریت، ساختار سازمانی، فرایند توسعه خدمات جدید، منابع، هممی

گذار در بین  دهد که مولفه سازمان و مدیریت تنها مولفه تأثیرهای روش دیمتل نشان میبازار و استراتژی استفاده نمود. یافته

 شوند.  های تأثیرپذیر محسوب میها به عنوان مولفههای نوآوری خدمات بوده و سایر مولفهمولفه

 

 

 .، روش دیمتل فازیملت  نوآوری خدمات، بانککلیدواژگان: 
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 مقدمه 

  است کرده ایجاد  را محیطی است، کشورها از  بسیاری در  خدمات هایبخش ترینمهم  از  یکی که مالی خدمات بخش

  مهم  هابانک  برای  مالی  . مراکز(Blazevi C & Lievens , 2004)  است  پیچیده  و  مداوم  سریع،  تغییر،  آن  در  که

برای چهارم سرمایهسه  از   بیش  جهان،  بانکی  های سرمایه  سوم  دو  ها آن  زیرا  هستند،  جهانی،   درآمد  گذاری مشترک 

به خود    نرخ  مشتقات  تمامی  از  درصد  80  تقریباً  و  دولتی  و  بهادار خصوصی  اوراق  از  درصد  70  از  بیش را  بهره 

می  به   نیاز  و  بانکی  سیستم  شکنندگی   2007-2008های  سال   در  جهانی،  مالی  بحران  .(Kem, 2010)  کنندجذب 

افزایش عملکرد  که  هاییمکانیسم  بیشتر  درک داد. نظارتمی  ها بانک  موجب  را مورد هدف قرار    عملکرد بر    شوند 

در مراحل بسیار اولیه خود،   حاضر  حال   در  موجود  ادبیات  اما  است،  گذارانقانون  و  گذارانسیاست  مربوط به  بانکی،

 Degl'Innocenti etقرار دارد)  بانکی  هایسیستم  در  عمومی   وکارکسب  محیط  و  مالی  بازارهای  یعنی شناسایی اثرات

al., 2018).  نوآوری  پذیری ورقابت  ظرفیتبه پشتیبانی نظری بین    توجه   با  (Hausman and Johnston, 2014; 

Chen et al., 2017)به نظر می اثرات در محیط  ،  از مهمترین  نوآوری خدمات یکی  به خصوص  نوآوری و  رسد 

سیستم عملکرد  بر  کار  و  هاوسمنکسب  باشد.  بانکی    نوآوری   توانایی  که  کنندمی  ادعا(  2014)  1جانستون  و  های 

کاهش  مالی  بحران طول   در  ها بانک موجب  است  یافتهجهانی  عاملی  چنین  تأثیرات   که    مالی  بحران منفی  افزایش 

  مرتبط   هایفعالیت  افزایش  به  منجر  تغییر سریع،  حال  در  وکار است. محیط کسب  شده  جهان  بانکی  سیستم  جهانی بر

  خدمات  هاینوآوری  مورد  در  مطالعات  (.Blazevi c & Lievens, 2004)شده است    خدمات  بخش   در  نوآوری  با

ایده  اهمیت  بر ایدهتولید   ,Alam and Perry)  اندکرده  تأکید  جدید  خدمات  مفهومِ  توسعه  مراحل   و  ، غربالگری 

  در  خدمات  نوآوری.  کند  رشد  توجهیقابل  طوربه  نوآوری  فرآیند  بهبود  و  سازیبهینه  با   تواندمی  سازمان  . یک(2002

سازمان  خدماتی  هایسازمان در  به خصوص  عاملو  مالی  بر  اما  است،  مهمی  های خدمات  تمرکزی    نوآوری  هیچ 

  که  ندارد  وجود  ایجداگانه  بخش  خدماتی، هیچ  هایسازمان  وجود ندارد، حتی در  خدماتی  هایسازمان  در  خدمات

 . (Iqbal et al., 2016)  کند تمرکز  خدمات نوآوری بر

روزافزون  یکنندهمنعکس  علمی  تحقیقات  & Dotzel et al., 2013; Ordanini)خدمات    نوآوری  بر  توجه 

Parasuraman, 2011) تحقیقاتی است  مختلف هایرشته از علاقه و مقالات تعداد روزافزون طریق  از (Carlborg 

et al., 2014; Toivonen & Tuominen, 2009)بااین مفهوم.  بوده  دمات،خ  نوآوری  وجود،  طور  به   و  گسترده 

های  که بتوان بر اساس آن مدل   (Ostrom et al., 2010) بیشتری دارد  توسعه  و  تحقیق  به  نیاز  که  شدهتعریف  سطحی

  خدمات   نوآوری  ویژه، خود تعریفها ارائه نمود. بههای خدماتی و به خصوص بانکمناسب نوآوری را برای سازمان

 Flikkema et al, 2007; Toivonen) مشترکی وجود ندارد توجه به مفهوم آن، هیچ درکبا   زیرا است، سازمشکل

& Tuominen, 2009).   هنوز امر جدیدی  خدمات  نوآوری  نظریه، در مورد  ایجاد  (استFlikkema et al., 2007 ) 

  از اصطلاح  استفاده   هام دراب  این   مثال،عنوانبه.  کندمی  تبیین   را  اصلی  از مفهوم  ای پراکنده  و  اطلاعات مبهم  که فقط

استقابل  خدمات  نوآوری  و(  NSD)  جدید  خدمات  توسعه   این،   بر  علاوه  (.Menor et al., 2002)مشاهده 

نیز استفاده می  خدمت  یک  تائید  برای   خدمات  نوآوری  اصطلاح   بازار   در  موفقیت  با  که  اختراعی   یعنی  شود؛جدید 

 ی نحوه  و(  Toivonen & Tuominen, 2009)  جدید  نوآوری  وجودی  نحوه  مورد  در   است. همچنین  نشده  عرضه
 

1- Hausman & Johnston 
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بودن(.  Skålén et al., 2014)  دارد  وجود  متضادی  های نوآوری، دیدگاه  یک  ارزش  ارزیابی نوآوری    مفهوم  مبهم 

امر  بررسی   با   توانمی  را  خدمات چگونه  کرد  تحلیل  این  این  نوآوری   مختلف   تعاریف   که    را   مسائل  خدمات، 

 (.Witell et al., 2016دهند)ار میموردتوجه قر 

  تحقیقات   خدمات،  نوآوری  مورد  در  اولیه  هایفرضیه  در  موجود  هایتفاوت  شناسایی   برای   ،(2000)  1مایلز   و  کومبز 

مطالعاتی که دیدگاه  .  2سنتز )ترکیب(  و  مرزبندی  همانندسازی،:  کنندمی  بندیطبقه  متفاوت  دیدگاه  سه  در  را  موجود

می قرار  مورداستفاده  را  بوده  دهند،همانندسازی  فراوان  تمرکز    جدید  فناوری  تأثیر  بر  و   (Gallouj, 2002)  بسیار 

محرک  اولیه  مطالعات  که  کنندمی را  می  خدماتی  هاینوآوری  اصلی  آن  شمار   ;Tether, 2005)  آوردندبه 

Toivonen & Tuominen, 2009)  همانندسازی دیدگاه    های نوآوری  وتحلیلتجزیه  و  مطالعه  برای  تواندمی. 

جدید    محصول   نوآوری  تحقیقات سنتی از   برای  یافتهمشابه توسعه  ابزارهای   و  ها از تئوری  استفاده  تطبیق و  با  خدماتی

بگیرد  یا  تفسیر  )بدون قرار  مورداستفاده  یک    .(e.g., Evangelista, 2000; Miozzo & Soete, 2001)  تعدیل( 

  حالت تکنولوژی بنیان و  به  شدنتبدیل  حال   شدت دربه  خدمات  بخش  که  است  این  دیدگاه  درباره این  مهم،  فرضیه

  از (  1984)  3پاویت   بندیطبقه  در  تواند می  همانندسازی   رویکرد(.  Gallouj & Savona, 2008)  است  سرمایه بنیان 

طبقه این  در  شود.  پیگیری    هایسازمان  دیگر،عبارتبه  گیرد؛می  قرار  کنندهعرضه  پایه  بر  خدمات  بندی،نوآوری 

 هستند.  دیگر هایبخش از نوآوری منفعل های کنندهدریافت خدماتی،

  نوآوری   از  متفاوت  ویژگی  و  طبیعت  از لحاظ  اساساً،  خدمات   نوآوری  که  دهدمی  نشان  مرزبندی  دیدگاه  مقابل،  در

اینCoombs & Miles, 2000است)  محصول  چالش    را  نوآوری  مطالعات   نظری  مبنای  دیدگاه،  (.  به 

با آنخدمات بحث می  های جدیدِ مختصنظریه  در مورد مفاهیم و  و(  Drejer, 2004)کشدمی   توان ها میکند که 

را   نوآوری کرد  و  درک   خدمات  حوزه (Tether, 2005)تحلیل  محققان  می  مرزبندی   .  مطالعات    که   کنند استدلال 

محصولات    مهم خدمات در  سهم  شناسایی کنند و  خدمات، نوآوری مختص به آن را  های ویژگی  در مورد  اندنتوانسته

تبیین می  مهمی   ویژه، عناصر به  تحقیقات مرزبندی،  (.Witell et al., 2016اند)را نادیده گرفته   تحقیقات   کنند کهرا 

  فرایندها،  و  خدمات  خروجی  هایویژگی  بر  تحقیقات،  . این(Droege et al., 2009)   اندگرفته  نادیده  را  ها آن  قبلی

تکنولوژیکی، تأکید    غیر  عناصر  و  سازمانی  دانش  سهم  و  مشتری  یکپارچگی  به  نیاز  خدمات،  ناملموس  ماهیت  مانند

 . (Hipp & Grupp, 2005) اندکرده

 & Coombs)  است  ماتخد  نوآوری   مرزبندی در  و  هر دو دیدگاه همانندسازی  از   نقدی  ترکیب یا سنتز،  انداز چشم

Miles, 2000; Gallouj & Savona, 2008).  خدمات   در  نوآوری  های نظریه  که  است  دیدگاه، این   این  اصلی   ایده  

نوآوری  تا  باشند   وسیع  کافی   اندازهبه  باید در  را   بتوانند  تولید  و  خدمات  هم  در   & Coombs)  بربگیرند  در  هم 

Miles, 2000)نباشند.  تکنولوژیکی  هاینوآوری  ارائه کنند که محدود به  را  اییکپارچه  اندازچشم  ها باید. این نظریه 

 & Drejer, 2004; Flikkema et al., 2007; Toivonen)  خدمات   نوآوری  از  4شومپترین   نئو   دیدگاه

 
1- Coombs and Miles 
2- assimilation, demarcation, and synthesis 
3- Pavitt 
4- neo-Schumpeterian 
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Tuominen, 2009  )اداره  (  نوآوری)  جدید  هایترکیب  ظهور  از طریق  اقتصادی  توسعه  که  کندمی  بر این امر تأکید

 قبلی هستند.  هایحلراه از  تراقتصادی مهم  لحاظ از شود کهمی

رقابت رابطه  به  توجه  ارائهبا  و  طراحی  به  توجه  بانکی،  بخش  در  نوآوری  و  جهت  مدل  پذیری  در  نوآوری  های 

جه به این مسئله که  گردد. در چنین شرایطی محقق نیز با توها عامل مهم و حیاتی تلقی میپذیری بیشتر بانکرقابت

های داخلی  ها، عملکرد بانکها از یک طرف و از طرف دیگر بازگشت تحریمدر حال حاضر رقابت شدید بین بانک

تواند نوآوری خدمات  حل می تواند تضعیف کند. بر همین اساس نیز برای مقابله با آن، مهمترین و بهترین راهرا می 

نوآو باشد.  آن  توسعه  و  مالی  و  تنگناهایی  بانکی  از  برخی  با  مقابله  و  عملکرد  بهبود  باعث  شرایطی  چنین  در  ری 

گردد. از طرفی نیز با توجه به  های داخلی اعمال میها و شرایط رقابتی داخلی بر بانکخواهد بود که از طریق تحریم

های داخلی  و بانک  هاها در مورد نوآوری خدمات، ارائه و طراحی مدل نوآوری خدمات برای سازمانتفاوت دیدگاه

های بومی در این زمینه شده و  ها بر اساس شناخت از متغیرتواند زمینه ساز توسعه خدمات نوآوری در بانکخود می

  های مختلف نوآوری مدیران را نجات دهد. بنابراین هدف این تحقیق تعیین رابطه از غرق شدن در تعاریف و دیدگاه

تحقیق    آذربایجان  استان  ملت  بانک  در  خدمات  نوآوری  بر  موثر  عوامل  بین  علی به هدف  توجه  باشد.با  شرقی می 

  چگونه   شرقی  آذربایجان  استان  ملت  بانک  در  خدمات  نوآوری  بر  موثر  عوامل  بین  علی  سوال اصلی تحقیق : رابطه

 است؟ 

می  نظری  منظر  خداز  نوآوری  حوزه  در  گرفته  انجام  تحقیقات  بررسی  که  نمود  عنوان  میتوان  نشان  که  مات  دهد 

های خود،  سازی نوآوری خدمات توافق کاملی نداشته و هر یک از منظر دیدگاهمحققان مختلف در تعریف و مفهوم 

-ها و نظرات باعث گردیده تا مدل اند. این تفاوت در دیدگاهتعاریف مختلفی در رابطه با نوآوری خدمات ارائه داده

رای کاربرد عملی در هر حوزه و منطقه جغرافیایی نباشد. برای فائق آمدن بر این  های ارائه شده در این زمینه نیز دا

با صنعت   متناسب  انجام گرفته و  تحقیق  ادبیات  از  بررسی جامعی  تا  دارد  مناسب، ضرورت  تفاوت و داشتن مدل 

متناس تعریف  یک  به  رسیذن  نظری،  منظر  از  بنابراین  نمود.  تعریف  آن  برای  مناسب  مدلی  حوزه بانکداری  با  ب 

تواند شکاف دانشی موجود در این زمینه را پر  بانکداری در نوآوری خدمات و ارائه مدل مناسب برای این صنعت می

 کند.     

های داخلی و  از منظر کاربردی، با توجه به شرایط رقابتی و وجود برخی از مشکلات خارجی در تبادلات مالی بانک

با خارج از کشور، بانک ملت  از آن جهت اهمیت دارد که می   به خصوص  بانکاین تحقیق  به مدیران  ملت    تواند 

تا به جای روش های سنتی بانکداری، با نوآوری در خدمات بانکی، سهم بازار خود را حفظ نموده و  کمک نماید 

با برای  نوآوری خدمات  ارائه مدل  این منظر  از  بهبود بخشند.  در خدمات جدید  نوآوری  اساس  بر  را  نک  عملکرد 

تواند، راهنما و مشخص کننده چارچوب نوآوری برای توسعه خدمات جدید باشد. از این رو ضرورت دارد  ملت می 

 که مدل متناسب با نوآوری خدمات برای یانک ارائه نمود. 

 مطالعات داخلی و خارجی مشابه انجام شده 



 95...  خدمات  نوآوری  مدل  طراحی

 

با عنوان  2018)1ماتسو و همکاران برابر  تأثیر( در پژوهشی  در  بر مقاومت    بانکداری   خدمات  در  نوآوری  اجتماعی 

 کنندگانمصرف  نوآوری  مقاومت در برابر  اجتماعی،  تأثیر  که  دهدمی  تحقیق نشان  نتایج.  انداینترنتی در ژاپن، پرداخته 

در    کهدرحالی  دهدمی  کاهش  مستقیم  طوربه  را  تجربهبی مستقیماً    را  باتجربه  کنندگانمصرف  نوآوری  برابرمقاومت 

. بوده است متفاوت  تجربهبی و باتجربه کنندگانمصرف  برای  موانع ی گرایانهمداخله اثر  این، بر علاوه.  دهدمی افزایش 

به  این در  مورد  در   بهتر   درک   پژوهش،  تأثیر    فرایندهای   و  نوآوری   مقاومت  اثر  کردن  مشخص  طریق  از  انتشار 

 کند.می اجتماعی، کمک  های تأثیر و یادگیریعی بر روی مقاومت در برابر نوآوری، بر مبنای نظریهاجتما

  شواهدی :  هابانک  نوآوری  ظرفیت  و  پذیریرقابت  مالی،  ثبات  ( در تحقیقی با عنوان2018)2لنوسنتی و همکاراندگل

  نوآوری  ظرفیت  بر سطوح  مالی  ثبات  و  پذیریرقابت  تأثیر  ظریفی مبنی بر  اقدام به ارائه شواهد  جهانی،  مالی  بحران  از

بحران  در(  تکنولوژیکی  تغییرات)  بانکی در  مالی   طول    تحقیق   هاییافته.  اندنموده  2007-2008  هایسال   جهانی، 

.  است  نوآوری  و میزان ظرفیت  هابانک  ثبات  مالی،  مراکز  پذیریرقابت  بین  مثبت  و  غیرخطی   یک رابطه  دهندهنشان

  رقابتی   بسیار  محیط  یک  در  مالی  مراکز  ثبات  کنار  در  ثبات  افزایش  برای  هابانک  توانایی  که  دهدمی  نشان  چنین امری

 کند. می جهانی عمل مالی بحران منفی اثرات علیه حمایتی مقیاس یک  عنوانبه

همکاران  و  عنوان  2018)3تنگ  با  پژوهشی  در    بهبود :  پایدار  محصولات  خدمات  هایسیستم  در  خدمات  نوآوری( 

پایدار    محصولات  خدمات  هایسیستم  در  خدمات  نوآوری  قابلیت  بررسی  های زبانی، بهمتغیر  ترجیحات  در  عملکرد

نتایج شاملپرداخته  نتایج  وجود  مدل   در  هستند که  ویژگی  چهار  اند.    مزیت   پایدار،  مصرف:  از  اندعبارت  دارد؛ این 

هنگامشرکت  بنابراین،.  خدمات  نوآوری  هایقابلیت  و   نوآوری  های فعالیت  رقابتی،   خدمات  هایسامانه  ایجاد  ها 

  یا محصولات  بر روی تجاری  هایهمکاری برای و هدف خود را کنند حفظ را خود باید عملکرد ، محصولات پایدار

همراه شرکت،  خود  توسط  ایجادشده  نوآورانه    و   همکارانه  نوآوریباکیفیت،    خدماتِ  یا  محصولات  با  خدمات 

 .  کنند خدمات متمرکز و محصول   هاینوآوری

  شعب:مطالعه  مورد)  بانک  مالی  عملکرد  بر  نوآوری  مداری،  مشتری  تاثیر  ( در تحقیقی با عنوان ارزیابی1397رهاوی)

تحقیق نشان میپرداخته است.    بانک  مالی  عملکرد  بر  به بررسی نوآوری  (  تهران  صادرات  بانک این    دهد که نتایج 

. داشته است  معناداری  و  مثبت  اثر  بانک صادرات  از  مشتری  ذهنی  تصویر  و  مالی  عملکرد  نوآوری،  بر  مداری  مشتری

 .دارد معناداری  و اثرمثبت صادرات  مالی بانک  عملکرد بر  مشتری ذهنی تصویر و نوآوری که داد نشان نتایج همچنین

با  1397و همکاران)نیری    اسماعیل تحقیقی  تبیین(    نوآوری  و  دانشی  های  شایستگی  بازارگرایی،   بین  روابط  عنوان 

  شایستگی   بر  مشتری  به  گرایش   که   بود  آن  از  حاکی   تحقیق  نتایج.  انجام داده اند  (کارگران  رفاه  بانک:  مطالعه  مورد)

  بر به رقبا گرایش همچنین. دارد معناداری   و مثبت  تاثیر بازار  بر مبتنی  نوآوری و رقبا دانشی شایستگی دانشی مشتری،

 دو  هر  همچنین.  معناداری دارد  و  مثبت  تاثیر  بازار  بر  مبتین  نوآوری  و  رقبا  دانشی  شایستگی  مشتری،  دانشی  شایستگی

 به   و  دارند  معناداری  و  مثبت   بازارتاثیر  بر  مبتنی  نوآوری  بر  مشتری  دانشی  شایستگی  و  رقبا  دانشی  شایستگی  متغیر

 . کنندمی عمل  بربازار مبتنی نوآوری بر بازارگرایی ابعاد تاثیر در میانجی متغیرهای  عنوان

 
1- Matsuo et al 
2- Degl'Innocenti et al 
3- Tseng et al 
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تاثیر1397کرمی)  عنوان  با  تحقیقی  در  هدف،  مشتریان  دوباره  خدمت  قصد  بر  بانکی  خدمات  نوآوری  (  با    بانکی، 

پرداخته   تهران شرق پارسیان بانک  در مشتریان مجدد خرید قصد بر  بانکی خدمات در  ونوآوری خلاقیت  تاثیر مطالعه 

  در  مشتریان  مجدد  خرید  قصد   بر  بانکی   خدمات   در  نوآوری  و  خلاقیت  نشان داد که  تحقیق  های  یافته   نتایج.  است

  تحویل  ساختار  در  نوآوری  بانکی،  جدید  خدمات  ارایه  همچنین،.  دارد  معناداری  تاثیر  تهران  شرق  پارسیان  بانک

  شرق   پارسیان  بانک  در  مشتریان  مجدد  خرید  قصد  بر  فناوری   در  نوآوری  و  مشتری  با  کارکنان  تعامل  بانکی،  خدمات

 .دارد معناداری  تاثیر تهران

  استفاده  با  الکترونیکی  خرید  قصد  بر  خلاقیت  و  نوآوری  ( در پژوهشی به بررسی  تاثیر1397بنی و دانایی)  آهنگرسله

  داد   نشان  تحقیق  این  های  یافته.  اند، پرداخته(دماوند  شعبه  ایران  بیمه  مشتریان:    موردی  مطالعه)  ساختاری  معادلات  از

 ویژگی .  دارد  مثبت  تاثیر  الکترونیکی  خرید  قصد  بر  خدمات.دارد  مثبت  تاثیر  الکترونیکی  خرید  قصد  بر  محصول   که

  . ندارد  مثبت  تاثیر  الکترونیکی  خرید   قصد   بر  غالب  دیدگاه.  دارد  مثبت  تاثیر  الکترونیکی  خرید  قصد  بر  سایت  وب

 .دارد مثبت  تاثیر  الکترونیکی خرید قصد بر خلاقیت. ندارد  مثبت  تاثیر الکترونیکی  خرید قصد بر بازار

 روش تحقیق 

 باشد. تحلیلی می -از نظر روش انجام تحقیق، از نوع توصیفی وکاربردی   -ایتحقیق حاضر از لحاظ هدف، توسعه

 جامعه و نمونه آماری  

نفر از خبرگان آشنا از جمله اساتید دانشگاه در حوزه بانکداری و مدیریت که آشنا به   14جامعه آماری تحقیق شامل   

 تفاده شده است.  اند، اسهای مختلفی این مبحث را تدریس نمودهمباحث نوآوری خدمات بوده و دوره

 ها ابزار گردآوری داده

ابزار گردآوری داده ها پرسشنامه می باشد. که این پرسشنامه برای تعیین روابط علی   بین عوامل موثر بر نوآوری  

 باشد. شرقی مبتنی بر مقایسات زوجی و مخصوص روش دیمتل فازی میخدمات در بانک ملت استان آذربایجان

 امهروایی و پایایی پرسشن

از پرسشنامه  روایی  نمودن  مشخص  است.    برای  شده  استفاده  محتوا  آلفای  روایی  ضریب  از  پایایی  تعیین  برای 

در   آن  نتایج  که  گرفته  انجام  اصلی  نمونه  اساس  بر  پایایی  تعیین  است،  شده  گرفته  بهره  مرکب  پایایی  و  کرونباخ 

پا1جدول) و  کرونباخ  آلفای  مقدار ضریب  است.  داده شده  نشان  از  (  بایستی  باشد.    0/ 7یایی مرکب حداقل  بیشتر 

نشان می1نتایج جدول) از  (  پایایی مرکب  و  کزونباخ  آلفای  مقدار ضریب  که  مولفه  7/0دهد  اصلی  برای همه  های 

 بیشتر بوده که بر همین اساس پایایی پرسشنامه تأیید شده است. 

 اصلی  های مولفه تفکیک   به مرکب  پایایی  و  کرونباخ  آلفای   ضریب مقادیر . 1 جدول
 مولفه اصلی آلفای کرونباخ    پایایی مرکب 

 تولید ایده  0.904 0.939

 سازمان و مدیریت  0.959 0.966

 سازمانی  ساختار 0.913 0.932

 جدید   خدمات توسعه فرآیند 0.969 0.973

 منابع 0.912 0.935

 بازار  افزاییهم 0.932 0.945
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 استراتژی  0.810 0.888

 ها تجزیه و تحلیل دادهروش 

فازی درجهت تعیین رابطه علی بین عوامل موثر بر نوآوری خدمات در بانک ملت استفاده    DEMATELاز روش  

 Battle Memorial توسط موسسه  1976تا    1972های  در سال  DEMATEL روش دیمتل یا رویکردشده است.  

در جنوا ارائه گردید و امروزه در بسیاری از پروژه ها، پایان نامه های کارشناسی ارشد و دکتری و مقاله ها از این  

شاخص مابین  معلولی  علی  روابط  روش  این  گیرند.  می  بهره  مدل  روش  یک  به  گیری  تصمیم  مسایل  در  را  ها 

تهیه و    DEMATELکند.  ساختاری ملموس تبدیل می تجزیه و تحلیل یک مدل ساختاری که  روش جامعی برای 

بر اساس گراف های جهت دار عمل     DEMATEL باشد. معلولی بین عوامل پیچیده است، می  -شامل روابط علی

، تقسیم  DEMATELها هستند. نتیجه روشدار میان زیرسیستم-ها قادر به نمایش روابط جهتکند، و این گرافمی

 است.    عوامل موجود به دو گروه علت و معلول 

 شود.  بعد از مقایسه خبرگان از مقایسات آنها میانگین گرفته می در روش دیمتل 

بی بعدی  میانگین نظرات خبرگان، در مرحله  از محاسبه ماتریس  انجام میمقیاس پس  بی سازی  برای  -مقیاسگیرد. 

 ( استفاده شده است.  2( و )1سازی از روابط )
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ها برای  برای هر یک از سطرهای ماتریس میانگین نظرات محاسبه شده و بزرگترین آن   1

 گردد. مقیاس سازی انتخاب میبی

گردد. مطابق با حالت قطعی، ماتریس  مقیاس شده، ماتریس رابطه کلی فازی محاسبه میبعد از محاسبه ماتریس بی

 ( تعریف شود. 3-3رابطه کلی فازی به صورت رابطه )
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بنابراین برای محاسبه ماتریس رابطه کلی   تحقیق از اعداد فازی مثلثی استفاده شده است.  این  اینکه در  به  با توجه 

 ( باید مد نظر قرار گیرد.6( و )5(، )4فازی، روابط )
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های ماتریس رابطه کل فازی، میزان اهمیت ابعاد در نهایت در مرحله بعدی بعد از محاسبه مجموع سطرها و ستون

)
~~

(
ii

RD (و  رابطه بین ابعاد )اثرگذاری و اثرپذیری(  +
~~

(
ii

RD −0 گردد. اگر  مشخص می  −
ii

RD
~~

باشد بعد    

−0مربوطه اثرگذار و  اگر  
ii

RD
~~

 باشد بعد مربوطه اثرپذیر است. 

 شرقی آذربایجان  استان ملت بانک در  خدمات نوآوری بر  موثر   عوامل بین علی رابطه عیینت

  ملت   بانک  در   خدمات  نوآوری  بر   موثر  عوامل   بین  علی  رابطه فازی،    DEMATELدر این بخش با استفاده از روش  

منظورشرقی    آذربایجان  استان بدین  است.  گردیده  جدول)   تعیین  مثلثی  فازی  اعداد  مقایسات  30-4از  منظور  به   )

  بر همین اساس نیز از چهارده فرد خبره خواسته شده است تا رابطه   زوجی در روش دیمتل فازی استفاده شده است.

اخذ    آذربایجان  استان  ملت  بانک  در  خدمات  نوآوری  بر  موثر  عوامل  بین  علی از  بعد  نمایند.  مشخص  را  شرقی 

میانگین  های خبقضاوت تمامی مقایسات گرفته شده است و ماتریس رابطه مستقیم فازی که حاصل  رگان، میانگین 

  لذا در این مرحله از خبرگان خواسته شده تا با مقایسه دو به دو عواملباشد، بدست آمده است؛  نظرات خبرگان می

ها از اعداد  وان گردید، برای انجام قضاوتهمانگونه که عن  خدمات، روابط بین آنها را تعیین نمایند.  نوآوری  بر  موثر

های کلامی معادل  های کلامی مربوط به هر متغیر فازی استفاده گردیده است. این اعداد فازی و متغیرفازی و متغیر

 ( نشان داده شده است.2در جدول)

 کلامی   متغیر هر  به  مریوط فازی اعداد . 2 جدول
 نماد متغیر کلامی  اعداد فازی معادل 

 VH تأثیر خیلی زیاد (75/0، 1، 1)

 H تأثیر زیاد (5/0، 75/0، 1)
 L تأثیر کم  (25/0، 5/0، 75/0)
 VL تأثیر خیلی کم  (0، 25/0، 5/0)
 No بدون تأثیر  (0، 0، 25/0)

 ( نشان داده شده است.  2نتایج مربوط به میانگین نظرات خبرگان در جدول)

 ملت  بانک در  خدمات نوآوری بر  موثر  رابطه با عوامل میانگین نظرات خبرگان در . 3 جدول

 
بی بعدی  میانگین نظرات خبرگان، در مرحله  از محاسبه ماتریس  انجام میمقیاس پس  بی سازی  برای  -مقیاسگیرد. 

(،  2( استفاده شده است. بر اساس رابطه )2( و )1سازی از روابط )
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برای هر یک از سطرهای ماتریس     1
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بزرگترین آن و  بیمیانگین نظرات محاسبه شده  برای  نتایج در جدول)مقیاسها  انتخاب شده است.  ( نشان  3سازی 

 داده شده است. 

. 4 جدول

=

n

j
ij

u
 ملت  بانک در  خدمات نوآوری  بر موثر  برای هر یک از سطرهای ماتریس عوامل  1

 نماد سطر 

مقدار 

=

n

j
ij

u
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 بزرگترین 

 FIS1 3.500 6.000 تولید ایده 

 FIS2 6.000 سازمان و مدیریت 

 FIS3 3.607 سازمانی  ساختار

 FIS4 3.643 جدید   خدمات توسعه فرآیند

 FIS5 3.643 منابع

 FIS6 3.750 بازار  افزاییهم

 FIS7 4.107 استراتژی 

 ( نشان داده شده است. 4سازی ماتریس میانگین نظرات خبرگان در جدول)مقیاسنتیجه بی

  بانک در  خدمات نوآوری  بر موثر  رابطه با عوامل  میانگین نظرات خبرگان در ماتریس بی مقیاس شده   .5جدول

 ملت

 
(  6( تا )3در مرحله بعدی از روش دیمتل بایستی ماتریس رابطه کل فازی را محاسبه نمود. برای این کار از روابط )

( نشان داده شده  7( و )6(، )5استفاده شده است. نتایج محاسبات تا رسیدن به ماتریس رابطه کل فازی در جداول ) 

 است. 

نتایج محاسبات مربوط به  . 6 جدول  ( ) 1−
−= llij XIXl "

 های اصلیاز ماتریس مولفه 

 
)نتایج محاسبات مربوط به  . 7 جدول )"
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−  =  −

 
1

 های اصلیاز ماتریس مولفه 
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نتایج محاسبات مربوط به  . 8 جدول  ( ) 1−

−=
uuij

XIXu "

 های اصلیاز ماتریس مولفه 

 
عواملماتریسبندی  جمع فازی  کلی  رابطه  ماتریس  فوق،    استان   ملت  بانک  در  خدمات   نوآوری  بر  موثر  های 

   ( بدست آمده است.8به صورت جدول) شرقی آذربایجان

 ملت  بانک در  خدمات نوآوری بر موثر  رابطه با عوامل  درماتریس رابطه کل فازی . 9 جدول

 
های ماتریس رابطه کل فازی، میزان اهمیت ابعاد مجموع سطرها و ستوندر نهایت در مرحله بعدی بعد از محاسبه  

)
~~

(
ii

RD (و  رابطه بین ابعاد )اثرگذاری و اثرپذیری(  +
~~

(
ii

RD −0 گردد. اگر  مشخص می  −
ii

RD
~~

باشد بعد    

−0مربوطه اثرگذار و  اگر  
ii

RD
~~

(( مقادیر  9باشد بعد مربوطه اثرپذیر است. جدول)  
~~

(
ii

RD (و    +
~~

(
ii

RD را    −

 دهد. های اصلی را نشان میبرای هر یک از مولفه

 فازی  اعداد اساس بر ملت  بانک در خدمات  نوآوری  بر   موثر  عوامل اهمیت و  روابط .10جدول 
 D+R D-R ابعاد 

FIS1 0.584 1.519 3.992 -0.166 -0.329 -0.468 

FIS2 1.236 1.989 4.436 0.594 1.008 1.255 

FIS3 0.500 1.420 3.813 -0.098 -0.137 -0.174 

FIS4 0.511 1.480 3.942 -0.154 -0.215 -0.293 

FIS5 0.476 1.270 3.587 -0.093 -0.069 -0.013 

FIS6 0.575 1.482 3.955 -0.017 -0.159 -0.220 

FIS7 0.612 1.588 4.111 -0.066 -0.101 -0.087 
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فازی  اعداد  بهتر  تحلیل  منظور  به  بعدی  گام  (در 
~~

(
ii

RD (و    +
~~

(
ii

RD طبق   − را  قبلی  مرحله  از  آمده  بدست 

 ( نشان داده شده است.  10کنیم. نتایج در جدول ) ( به اعداد قطعی تبدیل می7رابطه)

 ملت بر اساس اعداد قطعی  بانک در خدمات  نوآوری  بر   موثر  . روابط و اهمیت عوامل11جدول 
 defR-D مولفه اصلی D+Rdef مولفه اصلی 

 FIS1 1.903 FIS1 -0.323 تولید ایده 

 FIS2 2.413 FIS2 0.966 سازمان و مدیریت 

 FIS3 1.788 FIS3 -0.136 سازمانی  ساختار

 FIS4 1.853 FIS4 -0.219 جدید   خدمات توسعه فرآیند

 FIS5 1.651 FIS5 -0.061 منابع

 FIS6 1.873 FIS6 -0.139 بازار  افزاییهم

 FIS7 1.975 FIS7 -0.089 استراتژی 

(  1ملت به صورت شکل)  بانک   در  خدمات  نوآوری  بر  موثر   های اصلی مولفه  یر یرپذ یتأث تأثیرگذاری و    اهمیت، میزان  

 خواهد بود.  

 
 ملت  بانک در  خدمات نوآوری  بر موثر  اصلی مولفه های  تأثیرپذیری  و  اهمیت . 1شکل 

های  مولفه تأثیر گذار در بین مولفهدهد که مولفه اصلی سازمان و مدیریت تنها  ( نشان می1( و شکل) 10نتایج جدول)

گردد. نتایج نشان  های تأثیرپذیر تلقی میهای موثر بر نوآوری خدمات به عنوان مولفهاصلی بوده است و سایر مولفه 

باشد. در بین سایر  بدست آمده و تنها مولفه تأثیرگذار می  966/0سازمان و مدیریت  دهد که ضریب تأثیرگذاری  می

تمولفه به  مقدار  ها،  با  ایده  تولید  فرآیند-323/0رتیب  مقدار    خدمات   توسعه  ،  با  با    افزایی، هم-219/0جدید  بازار 

ساختار-139/0مقدار   مقدار    ،  با  مقدار  -0/ 136سازمانی  با  استراتژی  مقدار    -089/0،  با  منابع    -061/0و 

   گردند.های موثر بر نوآوری خدمات در بانک محسوب میتأثیرپذیرترین مولفه 

 نتیجه گیری 

 است؟  چگونه شرقی آذربایجان استان  ملت  بانک در خدمات نوآوری بر موثر عوامل  بین علی  سوال: رابطه
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تأثیر گذار در بین مولفه های موثر بر  های اصلی بوده است و سایر مولفهمولفه اصلی سازمان و مدیریت تنها مولفه 

به عنوان مولفه تلقی میهای  نوآوری خدمات  نتایج نشان میتأثیرپذیر  تأثیرگذاری  گردد.  سازمان و دهد که ضریب 

می  966/0مدیریت   تأثیرگذار  مولفه  تنها  و  آمده  مولفهبدست  سایر  بین  در  مقدار  باشد.  با  ایده  تولید  ترتیب  به  ها، 

سازمانی با مقدار    ، ساختار-0/ 139بازار با مقدار    افزایی، هم-219/0جدید با مقدار    خدمات  توسعه  ، فرآیند-323/0

های موثر بر نوآوری خدمات در  تأثیرپذیرترین مولفه   -0/ 061و منابع با مقدار    -089/0، استراتژی با مقدار  -136/0

با رابطه گردند.  بانک محسوب می   نوآوری  بر   موثر  عوامل  بین     علی  پیشینه قبلی و ادبیات قابل توجهی در رابطه 

توان عنوان نمود که برخی از محققان بر تأثیرگذاری عوامل سازمانی و مدیریتی بر  میدر دست نیست، ولی    خدمات

(  2016( و کیتسیوس و کاماریتو)2020توان به کامروزامن)اند که از آن جمله میموفقیت نوآوری خدمات تأکید داشته

 ( اشاره نمود. 2015و کیتسیوس)

 ( تدوین شده است. 2شکل) الگوی مفهومی نوآوری خدمات به صورت 

 
 شرقی آذربایجان استان ملت  بانک در  خدمات نوآوری  مفهومی الگوی  . 2 شکل 

 پیشنهادات کاربردی پژوهش 

استان   − ملت  بانک  مدیران  به  خدمات،  نوآوری  مدل  در  مدیریت  و  سازمان  مولفه  بالای  تأثیر  به  توجه  با 

به منظور  شرقی پیشنهاد میآذربایجان تا   از مدل نوآوری خدمات، از فعالیتگردد  بهتر  های انجام  استفاده 

پروژه و  پروژهگرفته  این  انجام  به  را  خود  تعهد  و  نموده  پشتیبانی  و  بانک خمایت  در  نوآوری  از  های  ها 

به کارکنان حاضر در این پروژه ها نشان دهند. با تشویق مادی و غیر مادی  طریق تشویق و اعطای پاداش 

های مرتبط با نوآوری خدمات افزایش دهند. تا حد امکان ه آنها را برای مشارکت در فعالیتکارکنان، انگیز

 ریزی مناسب، تشویق و آموزش کارکنان، جو سازمانی را به سمت نوآوری سوق دهند. با برنامه

آذربایجا − بانک ملت استان  به مدیران  نوآوری خدمات،  منابع در مدل  بالای مولفه  تأثیر  به  توجه  شرقی  نبا 

پول، بخش    و  در زمان  گذاریگردد تا  به منظور استفاده بهتر از مدل نوآوری خدمات، با سرمایهپیشنهاد می

سازمان و مدیریت

منابع

استراتژی

تولید ایده هم افزایی بازارساختار سازمانی

ند توسعه خدمات جدید فرآی
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تحقیق و توسعه خود را مجهز نموده، در این بخش از کارکنان دانشی استفاده نمایند. برای این منظور در  

مرتب پژوهشگران  از  تا  این بخش سعی کنند  برای  افراد  نمایند.  استخدام  استفاده  مناسب  با روزمه کاری  ط 

 های آنها را تقویت نمایند.  ها و قابلیتهمچنین با آموزش کارکنان مهارت

آذربایجان − استان  بانک ملت  به مدیران  نوآوری خدمات،  استراتژی در مدل  مولفه  بالای  تأثیر  به  توجه  -با 

پیشنهاد می از مدل نوشرقی  بهتر  به منظور استفاده  تا  تدوین استراتژیگردد    توسعه  آوری خدمات، ضمن 

استراتژی  خدمات اساس  بر  استراتژی جدید  نوآوری سازمان،  منابع سازمانی و  های  با  را  تدوین شده  های 

 بازار هماهنگ نمایند.  

با توجه به تأثیر مولفه ساختار سازمانی بر فرایند توسعه خدمات جدید در مدل نوآوری خدمات، به مدیران   −

ملت آذربایجان  بانک  میاستان  پیشنهاد  با  شرقی  خدمات،  نوآوری  مدل  از  بهتر  استفاده  منظور  به  تا  گردد 

تیم تشریفات ایجاد  بین بخشی، کاهش  تقویت    های  به  نوآوری، نسبت  به سمت  تغییر سازمان  و  سازمانی 

های تشویق کارکنان  گردد تا با استقرار سیستمهای نوآوری خدمات اقدام نمایند. همچنین پیشنهاد میپیشران

تواند منبعی  در زمینه دانش سازمانی، تسهیم و اشتراک دانش را در بین کارکنان افزایش دهنده که خود می

 برای نوآوری محسوب گردد.  

افزایی بازار بر فرایند توسعه خدمات جدید در مدل نوآوری خدمات، به مدیران  با توجه به تأثیر مولفه هم −

آذرب استان  ملت  میایجانبانک  پیشنهاد  خدمات،  شرقی  نوآوری  مدل  از  بهتر  استفاده  منظور  به  تا  گردد 

افزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتریان  زیرساخت فناوری اطلاعات در سازمان را تقویت نموده و نرم

بازارهایی   ویژه  به  و  مختلف  مناطق  در  نمایند.  فعال  مشتریان  از  بیشتر  اطلاعات  گرفتن  جهت  در  که  را 

داشته آنها  در  نیازحضور کمتری  تعریف  به  فعالیت در رسانهاند، نسبت  با  نمایند.  اقدام  های  های مشتریان 

 ها، نسبت به تقویت ارتباطات با مشتریان اقدام نمایند. اجتماعی و ایجاد صفحه شخص در این رسانه

مدل نوآوری خدمات، به مدیران بانک  با توجه به تأثیر مولفه تولید ایده بر فرایند توسعه خدمات جدید در   −

گردد تا به منظور استفاده بهتر از مدل نوآوری خدمات، با آموزش،  شرقی پیشنهاد میملت استان آذربایجان

تشویق و پاداش نسبت به جلب نظر کارکنان برای مشارکت در فرایند نوآوری خدمات اقدام نموده و در 

ایده به  پیشنهادات  نظان  کاچارچوب  نمایند. های  ارائه  مناسبی  پاداش  ضعیف(  سطح)حتی  هر  در  رکنان 

های آنها در جهت توسعه و  همچنین با تقویت ارتباطات و ایجاد مسابقات مختلف در بین مشتریان از ایده

 نوآوری خدمات بهره بگیرند. 
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Abstract 

The purpose of this research is to design a service innovation model and investigate the 

factors affecting service innovation in Mellat Bank of East Azerbaijan province. The current 

research is developmental-applicative in terms of its purpose and descriptive-analytical in 

terms of the research method. The statistical population of this research is 14 experts 

(university professors) who are familiar with the subject in order to formulate the service 

innovation model. A questionnaire was used to collect data. Content validity was used to 

determine the validity of the questionnaire, and Cronbach's alpha coefficient and composite 

reliability were used to determine reliability. In order to analyze the data, the fuzzy Dimetal 

method was used. The research findings show that in order to design the service innovation 

model, seven main components of idea generation, organization and management, 

organizational structure, new service development process, resources, market synergy and 

strategy can be used. The findings of Dimtel's method show that the organization and 

management component is the only influential component among service innovation 

components and other components are considered as influential components. 
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