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شود. نوآوري در آن بیش از سایر صنایع خدماتی احساس میاي بدل شده است که نیاز به امروزه صنعت بانکداري به عرصه

هاي موثر بر نوآوري خدمات در بانک گردشگري است. جامعه آماري پژوهش کاربران، هدف از این پژوهش بررسی عوامل و شاخص

شود. با را شامل مینفر از کل پرسنل  580باشد که تعداد کاربران ارشد، روسا و معاونین شعب بانک گردشگري در سطح کشور می

را شامل  96تا مرداد  95نفر برآورد گردیده است. قلمرو زمانی پژوهش از بهمن  232استفاده از جدول مورگان حجم نمونه 

که روایی آن با قضاوت خبرگان و پایایی آن با ضریب آلفاي کرونباخ  ی استها، پرسشنامه الکترونیکشود. ابزار گردآوري دادهمی

 9شاخص موثر بر نوآوري خدمات در قالب  58براساس مطالعات ادبیات انجام شده، در این پژوهش قرار گرفته است. مورد تایید 

عامل: ارتباطی، استراتژیک، انسانی، بازار و مشتریان، تکنولوژیک، سازمانی و سیستمی، فرآیندي، مالی و یادگیري در سطح بانک 

تاثیر آنها مورد بررسی قرار گرفته است. همچنین   Amosافزارعادلات ساختاري و نرمگردشگري شناسایی گردید و با استفاده از م

این بانک از نظر عملکرد نوآورانه در عامل  دهنده آن است که وضعیت موجود عوامل نوآوري خدمات در بانک گردشگري نشان

و در عوامل استراتژیک، بازار و مشتریان و ها و مالی داراي سطحی زیر سطح هشدار ارتباطات، فرآیندي، سازمانی و سیستم

  یادگیري سطحی تقریبا برابر با سطح هشدار دارد و در دو عامل انسانی و تکنولوژیک، سطحی بالاتر از سطح هشدار دارد. 
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  مقدمه - 1

ها در گرو نوآوري ها و شرکتهاي رقابتی سازمانمزیتامروزه 

و خدمات است. همین امر سبب گردیـده   تآنها در ارائه محصولا

عنوان بحث روز جهانی مورد توجه همگان قـرار گیـرد.   نوآوري به

وکارهاي فارغ از نوآوري خیلی زود جایگزین شـده  تردید کسببی

 ـ   در  هـا  ه اینکـه بانـک  و رو به زوال پیش خواهد رفت. بـا توجـه ب

 مـالی  د و با ارائه خدماتناقتصاد جهانی موقعیت قابل توجهی دار

 تجـاري،  هـاي و تامین مالی شرکت مردم از وسیعی بخش به پایه

پیونددهنـده   و دن ـکنمـی  موجود بازار در نقدینگی و اعتبار ایجاد

 هستندگذارانی ها و سرمایهها، شرکتها، ارگانبسیاري از سازمان

نیاز به نوآوري  و دنکنعنوان واسطه مالی استفاده میکه از آنها به

ــدمات در آن  ــه خ ــه و ارائ ــاس  در عرض ــیش احس ــیش از پ ــا ب ه

  . ]29[شودمی

صنعت بانکداري ایران همواره با رقابـت بـالا و مشـتریانی بـا     

روسـت و در طـول   ها و انتظارات نسبتا بلـوغ یافتـه روبـه   خواسته

هاي خصوصی حولات عظیمی که تاسیس بانکهاي اخیر، با تدهه

مواجـه اسـت.    ،رسـانی سـبب آن شـده   و تغییر در شیوه خـدمت 

ها و موسسات را ملزم به ارائه رقابتی بودن صنعت بانکداري، بانک

هـایی در خـدمات و عملکـرد نمـوده اسـت. از آنجـا کــه       نـوآوري 

بانکداري و خـدمات مـالی، بخـش مهمـی از صـنعت خـدمات را       

انداز خدمات مالی در جهان به سرعت در دهد و چشمتشکیل می

حال تغییر است، نیاز به نوآوري در این صنعت بیش از هر صنعت 

و بررسی عوامـل مـوثر بـر آن     ]7[شودخدماتی دیگر احساس می

گردد. بانک گردشگري نیـز بـا توجـه بـه     امري ضروري تلقی می

یـا بـراي   تواند بسـتري مه ساختار جوان و زیرساخت مناسب، می

ارزیابی و بررسی عوامل موثر بر نوآوري خـدمات در ایـن صـنعت    

هاي باشد. هدف از این پژوهش ارزیابی و بررسی عوامل و شاخص

. لذا این پژوهش استموثر بر نوآوري خدمات در بانک گردشگري 

با مطالعه موردي بانک گردشگري بـا ایـن سـوال آغـازین شـکل      

ي موثر بر نوآوري خـدمات  هاگرفت که وضعیت عوامل و شاخص

رغـم اهمیـت   در صنعت بانکداري چگونه است؟ نظر به اینکه علی

این مساله در صـنایع خـدماتی بـا توجـه بـه ادبیـات و پیشـینه        

هاي داخلی و چه خارجی پژوهشـی  تحقیق، چه در میان پژوهش

مشابه که عوامل موثر بر عملکرد نوآورانـه سـازمان را در صـنایع    

بـه تفسـیر    Amosافـزار  عادلات ساختاري و نـرم بانکی از طریق م

رسـد انجـام ایـن    به نظر مـی بررسی کند، صورت نپذیرفته است. 

پژوهش جهت پر کردن خلا علمی حاضـر امـري ضروریسـت و از    

  . استاین حیث داراي نوآوري 

  

  مرور پیشینه تحقیق -2

عنــوان یــک اصــل تاثیرگــذار در فرآینــد امــروزه نــوآوري بــه

. ایـن  ]26[شـود ها شـناخته مـی  ها و سازمانشرکتسازي جهانی

موضوع و جلوه آن در صنایع خدماتی مبحثی است که در ادبیات 

محققان مختلف از منظرهاي متفاوتی به آن اشاره گردیده اسـت.  

شاید نخستین بار شـومپیر اقتصـاددان بـزرگ اتریشـی بـود کـه       

رومن و  مارتیز ].16[نوآوري را در قالب مفهومی علمی مطرح کرد

هـاي صـحیحی کـه کـل     ) نـوآوري را فعالیـت  2011(7همکارانش

اي خاص مقید گیرد و رفتار سازمان را به گونهسازمان را در برمی

 را نـوع  آن) 1395و بهزادي مقدم( ]21[اندسازد تعریف کردهمی

یـا   سـاخت  بـراي  بـار،  را، نخستین جدیدي ایده که خاص تغییر

. ]3[نمایـد کند تعریف مـی می عملی فرایند یا خدمات کالا، بهبود

اي را اي کـه ایـده  ) تنها تغییر مدیریت شده1395رادفر و خمسه(

  . ]10[دانندبراي اولین بار به عمل تبدیل کند نوآوري می

 مدیریت هاي) تکنیک2013( 8براساس نتایج تحقیق هیدالگو

 در نـوآوري  فراینـد  از موثرنـد و  بسـیار  رقابت افزایش در نوآوري

 آنها کمک به سیستماتیک ايشیوه با و کرده پشتیبانی هاشرکت

. ]27[بردارنـد  رو پـیش  از را بـازار  هـاي جدیـد  چالش تا کنندمی

مـدیریت نـوآوري   ) بـر ایـن باورنـد کـه     1395خمسه و هـدایتی( 

سازمان را ملزم به ایجاد سیسـتمی مناسـب جهـت سـازماندهی     

نـه بـه منظـور اجرایـی     هـاي نوآورا گري ایدهفرآیند تولید و غربال

) نوآوري 1395. از نظر خمسه و شیخی(]18[کندساختن آنها می

براي ایجـاد مزیـت رقـابتی     راهبردعنوان یک ارزشی، خود باید به

سـازمان بـه    راهبرديبنابراین باید در اهداف  ،پایدار قلمداد گردد

  .]9[وضوح تشریح و تبیین شود

رقابت امروز در زمینـه  ها را در دنیاي پرآنچه موفقیت سازمان

توانایی پاسـخ سـریع آنهـا بـه تغییـرات       ،کندنوآوري تضمین می

ــا و وضــعیت  ــد اســت محیطــی و نیازه ــاي جدی ــان و ]1[ه . اکم

 دانند که توانـایی ) این ویژگی را قابلیت نوآوري می2008(9ییلماز

هاي محیط خارجی را فراهم فهم و پاسخگویی مناسب به محرک

پذري سازمان و ) انعطاف2017(10و همکارانش. زِنگ ]20[کندمی

) عواملی چون نگـرش بـاز سـازمان    1395کار و عبداللهی(ابریشم

نسبت به محیط پیرامون، پذیرش تاثیرات محیط اطراف و خـروج  

Martı´nez-Roma´n & et al 

Hidalgo 

Akman & Yilmaz 

Zeng & et al 
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ــوآوري مــوثر   از ســاختار ســازمانی بســته را در ایجــاد قابلیــت ن

) در ایـن زمینـه توجـه    2013(11. تـاکور و هـال  ]38و  1[داندمی

هـاي پـیش طراحـی شـده     کارآفرینان را به خطر تقلیـد نـوآوري  

هـاي  سازمان درصورت عدم توانایی پاسـخ بـه موقـع بـه محـرک     

  .]36[کنندمحیطی جلب می

اما موضوع اصلی این پژوهش بحث و تفسیر نوآوري در عرصه 

اي اسـت کـه   علم خـدمات رهیـافتی میـان رشـته    خدمات است. 

بـدیل آن در  شود و نقش بیمی هاافزایی در سازمانموجب ارزش

مستقل  ،. با این وجود]33[توان نادیده گرفتاقتصاد امروز را نمی

از تصور و ادراک ما، مقالات در رابطه بـا اینکـه نـوآوري خـدمات     

طور عمیقی با یکدیگر به ،شودچیست و چگونه از آن استفاده می

ا ) دلیـل ایـن امـر ر   1389. حسـینی و قـادري(  ]37[تفاوت دارنـد 

دانند و بر این پیچیدگی تعریف خدمت به دلیل تنوع خدمات می

کند، ایـن واقعیـت اسـت    تر میباورند که آنچه این امر را  پیچیده

 و درک غالبا ها،ستاده و هاداده اکثر بودن نامحسوس به دلیل که

 و وسـعت  نیسـت.  آسان خدمات عرضه و انجام هايتشخیص راه

 متـون  در آن مفهوم در ابهام زیادي کلمه خدمت به معانی تنوع

) 1395نیـا( براسـاس نظـر رحـیم   . ]7[است شده مدیریتی منتهی

 منظوربه شرکت که است کلیه اموري شامل مشتریان، به خدمت

از  ارزش بیشـترین  آنهـا بـراي دریافـت    بـه  کمک رضایت و جلب

دهد. مفهوم خـدمت بـه   می انجام اند،کرده خریداري که خدماتی

 مرکـزي شـرکت   در سـاختمان  کـوچکی  بخش به تنهامشتریان 

 تـا کارکنـان   مـدیران عـالی   از سازمان کل ندارد؛ بلکه اختصاص

 و موجـود  سـاختن نیازهـاي مشـتریان    برآورده در همگی عادي،

با وجود آنکه تحقیقـات در زمینـه   اما  .برعهده دارند نقشی بالقوه

رشـد  نوآوري خدمات رو به افزایش است و علم خدمات به سبب 

سریع این صنعت به شکل یک عرصه جذاب در زمینـه تحقیقـات   

توسـعه  این مقوله هنوز از دسته مباحث کم ]،33[بدل شده است

هاي تجربی بیشتر پرداخته و نیاز به تحقیقات و پژوهشیافته، کم

است. مرکز رهبري خدمات دانشـگاه آریزونـا پـژوهش در زمینـه     

عنوان المللی را بهدیدگاه بین ویژه ازنوآوري خدمات و فهم آن، به

خـدمات  . ]36[دانـد اولویت علم در زمینه خدمات می 10یکی از 

 3عنوان یک بخـش بـزرگ تجـاري، سـالانه بـیش از      اي بهحرفه

) 2016(12. لوکـانن ]31[کندلیون دلار درآمد جهانی تولید مییتر

درک و شناخت نوآوري خدمات را به دلیل آنکه خدمات در حال 

Thakur & Hale 

Laukkanen 

هاي آکادمیک و پتانسیل رشـد در  ش وسیعی از فعالیتحاضر بخ

. ]28[دکن ـشامل است، امـري حیـاتی تلقـی مـی    اکثر کشورها را 

 از خـدمات،  نـوآوري  کـه  دهنـد مـی  و همکارانش نشان13استروم

ــق ــه طری ــد خــدمات ارائ ــه، طراحــی و توســعه  و جدی بهبودیافت

 مشــتریان، بــراي وکــارکســب هــايمــدل و خــدمات فراینــدهاي

 فــراهم ارزش جوامـع،  و شــرکا وکـار، کســب صـاحبان  کارکنـان، 

را  ) ایــن ارزش ایجــاد شــده2013. تــاکور و هــال(]35[کنــدمــی

اي براي بهبود عملکرد بازار، کارایی و ارزشمندي مشـتریان  وسیله

  .  ]36[دانندمی

عنـوان یکـی از   صنعت بانکداري و ارائه خدمات مالی نیـز بـه  

ماتی نیازمنـد درک، شـناخت و   هاي صـنایع خـد  ترین بخشمهم

 بـازار،  در رقابـت  افـزایش  و شـدن  ارزیابی نوآوري است. جهـانی 

کرده  هدایت خود عملیات در نوآوري سمت به را بانکی موسسات

نسـبت بـه رقبـاي خـود کســب      پایـدار  رقـابتی  مزیـت  تـا  اسـت 

 ـارا ها در ایـن صـنعت رقـابتی در تلاشـند بـا     بانک. ]29[کنند  هئ

 بـه  خدماتشـان  سـاختار  و تجدید رقابتی خدمات و متنوع مزایاي

 نیازهاي کردن برآورده جهت در و سریع يفناور از استفاده سوي

مشتریان مزیت خود را نسـبت بـه سـایر رقبـا بـه       تغییر حال در

ها اکنون . همانگونه که مشهود است رقابت بانک]2[اثبات برسانند

 دلیـل  به ].29[بر پایه خدمات آنها و نه محصولات فیزیکی است

 مشـتریان  بـا  ارتبـاط  و بانکـداري  خـدمات  ماهیت اقدامات، این

 ـ بایـد  هـا بانک منظور همین است. به شده تغییرات دستخوش ا ب

 خلاقیت ایجاد و دانش مدیریت زمینه در گذاريسرمایه و بررسی

ن مشـتریا  حفـظ  بـه  نسـبت  بـانکی، بتوانـد   خدمات در نوآوري و

م اقـدا  رقبـا  سـایر  بـه  نسـبت  جدیـد  مشـتریان  جـذب  و خویش

)  2017(14که این امر از نظر لوپز ماکـادو و همکـارانش   ]2[نمایند

گـردد. در پـژوهش حسـینی و    سبب ایجاد پایداري سازمانی مـی 

) که منجر به ارائـه مـدل عوامـل مـوثر بـر کیفیـت       1389قادري(

نـوآوري خـود عـاملی بـراي بهبـود       ،خدمات بـانکی شـده اسـت   

 .]7[ات بانکی برشمرده شده استبخشیدن به کیفیت خدم

و پیشـرفت آن یکـی از عوامـل     بیست و یک فنـاوري در قرن 

مهم در ارائه خدمات نوآورانه است که اقتصاد و جامعـه بشـري را   

هایی است کـه  . بانکداري نیز  از جمله بخش]34[کندهدایت می

دمات و شـود و خ ـ از نزدیک در آنهـا عیـان مـی   فناورانه تحولات 

ي چون اینترنت بانک، موبایـل  دید و مبتنی بر فناورمحصولات ج

Ostrom 

Lopes Machado & et al 
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براي مشتریان مزایاي  ATMو  POSهاي بانک، تلفن بانک، شبکه

اي برخـوردار اسـت و از   کنـد و از اهمیـت ویـژه   زیادي ایجاد مـی 

همـین امـر سـبب     .کاهدوابستگی آنها به شعب فیزیکی بانک می

خـدماتی شـده   هـا بـر ارائـه چنـین     گرایش هرچه بیشـتر بانـک  

تکیه تنها بـه  ) معتقدند 2016اما سیندر و همکارانش(. ]19[است

 فناورانـه  هـاي پیشـرفت  کـه بـر   براي تعریف نـوآوري  این دیدگاه

 نـوآوري را  مفهـوم  تـاثیر  و کنـد و دامنـه  است کفایت نمی متکی

چوآنگ و  .]35[شودنظري آن می پیشرفت مانع و کندمی محدود

را  فناورانـه وکار با منابع انسانی و سب) ترکیب منابع ک2017لین(

داند و عقیده دارد هیچ یک از این آفرین میها ارزشبراي سازمان

. براسـاس  ]23[شـود منابع بـه تنهـایی سـبب ایجـاد ارزش نمـی     

)، نوع پسند اصیل و عاشق 1395هاي ناصرملی و خمسه(پژوهش

ــینی مهروانــی(  ــارانش( 1393حس ــار و همک ) و 1392)، پرهیزگ

ها در دنیاي امـروز  ) رمز موفقیت سازمان1395و هدایتی( خمسه

ــد،      ــتعد، متعه ــمند، مس ــانی هوش ــروي انس ــی و نی ــار گروه ک

پذیر و داراي دانش فردي مناسـب در حیطـه وظـایفش    مسئولیت

) نیـز عـواملی   1389حسـینی و قـادري(  . ]18و  17، 16، 4[است

چون رفتـار کارکنـان، شایسـتگی و مهـارت کارکنـان، تنـوع در       

دمات و سهولت در خدمات را بر کیفیت خـدمات بـانکی مـوثر    خ

  . ]7[دانندمی

رقبــا و اســتفاده از  ) دو عامــل پیمــایش2013تـاکور و هــال( 

ــه مــوثر   تجربیــات گذشــته ســازمان را در ارائــه خــدمات نوآوران

) 1395. در همین زمینه تحقیقات خمسه و شیخی(]36[دانندمی

کنـد کــه مستندســازي  مــی) تاییـد  1395و ناصـرملی و خمســه( 

گیـري درسـت و   هاي نوآورانه قبل، سبب ایجاد قابلیت بهرهپروژه

بجا از دروس آموخته و ایجاد زمینه براي تبدیل دانش ضمنی بـه  

. این مسئله به ظن مـرادي و  ]9[شوددانش صریح در سازمان می

) زمینـه را بـراي مـدیریت اشـتباهات سـازمان      1392همکارانش(

ــایج   ــراهم و نت ــر    ف ــوآوري را منج ــادگیري و ن ــون ی ــی چ مثبت

) و مـارتینز رومـن و   2013. تحقیقات تاکور و هال(]14[گرددمی

) عواملی چـون ارتبـاط بـا شـرکاي خـارجی و      2011همکارانش(

هـا و  تحقیقـاتی سـایر شـرکت   مراکز هاي تابعه سازمان و شرکت

منظـور  واحدي مناسـب را بـه  ها و همچنین عملکرد میاندانشگاه

. این مسـاله  ]36و  21[دانندگیري از دانش خارجی موثر میبهره

سبب ایجاد فرآیند صحیحی براي جذب، توزیع و استفاده موثر از 

  شود. دانش می

اما با وجود تمامی الزامات و مزایاي نوآوري در سازمان، گاهی 

عنـوان یـک   راندن و فراموشی این امر به مسائلی سبب به حاشیه

ساز شود. یکی از مسائل مهم که زمینهان میسازم راهبرداصل در 

این مسئله است و در ادبیات محققـان مختلفـی چـون کلهـري و     

) 2013) و تاکور و هـال( 2016)، دایکل و دیمورا(1391وري(پیله

، 13[هاي نوآورانه استهاي پروژهاشاره گردیده است بحث هزینه

ف و بازگشت هاي نوآوري را گزاها هزینه. عموم سازمان]36و  25

داننـد. ضرویسـت بـا    سرمایه صرف شده در این راه را نـاچیز مـی  

هاي نوآورانه این مساله بررسی بر بودن اغلب پروژهتوجه به هزینه

ها به آنهـا  گردد که آیا منابع مالی کافی جهت پیشبرد این پروژه

یابد؟ پر واضح است که فاکتورهاي اقتصـادي چـون   اختصاص می

هـاي  ن و منابع مالی اختصـاص یافتـه بـه پـروژه    رفاه مالی سازما

نوآورانه درون و برون سازمانی بـر موفقیـت نـوآوري در سـازمان     

عنوان یک عامل بازدارنـده نـوآوري   گذارد و فقدان آن بهتاثیر می

 %23دهد در تقریبا شود. مطالعات نشان میدر سازمان قلمداد می

یافتـه، فقـدان    هاي خدماتی در یک نظام اقتصادي توسعهشرکت

کرنگیا و  ،منابع مالی لازم مانع اصلی نوآوري است. از سوي دیگر

دارنـد  ) در تحقیق خود این مسئله را بیان می2013(15همکارانش

که برخی قوانین و مقرارت داخلی مانع نوآوري در سازمان است و 

ها با بازنگري در این دسته از قوانین، از مقاومت لازم است سازمان

برابر تغییـرات بکاهـد و قابلیـت نـوآوري را در خـود پـرورش       در 

) عدم همسویی مدل 2015(16. به علاوه صائبی و فاس]24[دهند

هاي نوآوري را سبب متروک شدن این فرآیند راهبردوکار با کسب

بنـدي  هـا بـا شـناخت و رتبـه    . ضروریست سـازمان ]32[دانندمی

سازمان کاسته و موجبات  عوامل بازدارنده نوآوري، از تاثیر آنها در

  توسعه نوآوري در سازمان فراهم گردد. 

هـاي بسـیاري کـه بـه ارائـه الگـو در       هرچند تاکنون پژوهش

هـایی چـون کیفیـت خـدمات بـانکی،      هنصنعت بانکداري در زمی

مدیریت ارتباط با مشتري با رویکرد مـدیریت نـوآوري و یـا ارائـه     

انـک بـا محوریـت    مدل جهت بررسی تاثیر نوآوري بـر عملکـرد ب  

؛ اما با ایـن حـال   ]8و  7، 5[انجام شده است یترونیککخدمات ال

ایـن پــژوهش از آنجــا کـه بــراي نخســتین بـار در ســطح بانــک    

ها و عوامل کـل عملکـرد   گردشگري و با گستردگی بالاي شاخص

 یو خـدمات الکترونیک ـ  وآورانه بانک و نه فقط از دیدگاه فناورانهن

. در میـان  سـت اخـود داراي نـوآوري   در نـوع   ،ه استشدبررسی 

هاي خارجی نیز، نمونه کاملا منطبقی با پـژوهش حاضـر   پژوهش

یافت نشد با این وجود تجریبات و مطالعات مشابه خارجی قابـل  

سازي مفاهیم ایـن  توان با بومیتعمیم به داخل کشور است و می

Cornaggia & et al 

Saebi &Foss 
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ها در راستاي نوآور شدن صنعت بانکداري کشور از آنها بهره مدل

جست. نوآوري این پژوهش در ارزیابی و بررسی عوامل مـوثر بـر   

نوآوري خدمات با مطالعه موردي بانک گردشگري است. براساس 

هـاي مختلفـی در خصـوص مـدیریت     مطالعات انجام شـده مـدل  

یک همانند مدل ارائه نوآوري در سازمان ارائه شده است، اما هیچ

اخت و عوامـل  شده در این پژوهش کـل عملکـرد بانـک از زیرس ـ   

  سازمانی تا عوامل مربوط به مشتریان را پوشش نداده است. 

دربردارنده عوامل موثر استخراج شده از مطالعـه   1 شماره جدول

  ادبیات و پیشینه تحقیق در این پژوهش است:

بندي اجمالی عوامل موثر بر نوآوري خدمات : جمع1جدول 

  هاي انجام شده پیشینبراساس پژوهش

  محقق و سال تحقیق  عنوان عامل  ردیف

  عوامل ارتباطی  1

  ) 1395حقانی (-1

  )، 1394احمدپور و حسنیان ( -2

  )1389سفیدگران و همکاران ( -3

4- Chuang &Lin (2017)  

5-  Cornaggia & et al(2013)  

6- Roman & et al(2011)  

7-  Hortog (2010) 

  راهبرديعوامل   2

  )1395خمسه و شیخی ( -1

  )1395بهزادي مقدم ( -2

  )1393خمسه و اسدي (  -3

4- Lopes & et al)2017(  

  عوامل انسانی  3

  پسند اصیل و عاشق حسینی نوع -1

  )1393مهروانی (       

  )1392پرهیزگار و همکاران ( -2

  )1392ناصرملی (-3

  )1389حسینی و قادري ( -4

5- Chuang & Lin )2017(  

6-Boon-Hui Chai & et al )2016 (  

7- Roman & et al)2011( 

4  
عوامل مربوط به 

  بازار و مشتریان

  )1393خمسه و اسدي ( -1

2- Chuang &Lin )2017(  

3- Thakur & Hale)2012(  

4- Roman & Hale )2011(  

  فناورانهعوامل   5

  )1395حقانی ( -1

  )1394احمدپور و حسنیان ( -2

  )1391وري (کلهري و پیله -3

4- Stoshikj )2016(  

5- Lin & et al )2016(  

6- Boon-Hui Chai & et al )2016(  

7- Akhisar & et al )2016 (  

8- Sukkird )2015(  

9- Tidde & Bessant )2009(  

6  
عامل سازمانی و 

  هاسیستم

  )1395خمسه و شیخی ( -1

  )1393خمسه و اسدي ( -2

  )1392ناصرملی ( -3

  )1392هدایتی (  -4

5- Zeng & et al )2017(  

6- Dickel & Moun )2016(  

7- Lin & et al )2016(  

8- Roman & et al )2011(  

  عوامل فرایندي  7

  )1395خمسه و شیخی (-1

  )1395بهزادي مقدم (-2

  )1395حقانی ( -3

  )1394محمودي میمند و دیگران (-4

5-Alastair Ross )2016( 

6-Dickel & Moura )2016(  

  عوامل مالی  8

  )1393خمسه ( ناصرملی و-1

2-Dickel & Moura )2016(  

3-Thakur & Hale)2012(  

  عوامل یادگیري  9

  )1392مرادي و دیگران (-1

  )1388نیکنامی و دیگران (-2

3-Roman & et al )2011(  

بندي طبقه ،ارائه گردیده است 1شماره آنچه در قالب جدول 

عوامل موثر شناخته شده، براساس مرور ادبیات و پیشینه پژوهش 

. نظر به محتـواي خـدمات صـنایع بـانکی، آنچـه در بیشـتر       است

عنوان عامل موثر بر نوآوري در ارائه خدمات در ایـن  ها بهپژوهش

هـاي مبتنـی بـر    و نـوآوري  فناورانهصنابع ذکر شده است، عوامل 

ي است. اما همانطور که در مرور پیشینه به آن اشاره فناورتوسعه 

ي در ایـن حـوزه توضـیح و    فنـاور رغم تاثیر شگرفت گردید، علی

تفسیر نوآوري خدمات تنهـا بـر پایـه آن امـري ناصـحیح اسـت.       

بنابراین در قالب هشت عامل دیگر سعی بر آن شـده اسـت ایـن    

  طور کامل تحت پوشش قرار گیرد. مبحث به

ها با توجه بـه وسـعت   عامل سازمانی و سیستم ،ندر این میا

هاي بیشتر کـه تحـت پوشـش ایـن عامـل      زیاد معنایی و شاخص

از دیـدگاه   اسـت، قابـل رویـت    2شـماره  انـد و در جـدول   گرفته

  محققان بیشتري مورد مطالعه قرار گرفته است.

هـاي  در پـژوهش  1شـماره  سایر عوامل نیز به شـرح جـدول   

اند که در مرور پیشـینه  طالعه قرار گرفتهداخلی و خارجی مورد م

  پژوهش نیز تا حدودي به محتواي آنها اشاره گردیده است.  
  

  روش تحقیق -3

ازآنجاکه نتایج پـژوهش حاضـر قابلیـت اسـتفاده در صـنعت      

بانکداري و بانک گردشگري را دارد، این پژوهش از حیـث هـدف   

انجـام ایـن   . با توجه به اینکه جامعه موردنظر براي استکاربردي 

، استپژوهش داراي پراکندگی جغرافیایی بالایی در سطح کشور 

صورت دسـتی  پژوهشگران نظر به عدم امکان توزیع پرسشنامه به

-جویی در وقت و هزینه و افزایش نرخ بازگشت پرسشنامهو صرفه
ها، از نسخه آنلاین آن استفاده نمودند. توزیع و گردآوري مجـدد  

روز صـورت   10مـوردنظر در بـازه زمـانی    ها در نمونـه  پرسشنامه
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ها گرفت. پس با عنایت به اینکه پژوهشگران جهت گردآوري داده

موردمطالعـه در   هايبا ابزار پرسشنامه آنلاین و مصاحبه با پدیده

از نـوع توصـیفی پیمایشـی نیـز      پژوهش اند،ارتباط مستقیم بوده

  گردد. محسوب می

کاربران، کاربران ارشد،  جامعه آماري این پژوهش دربردارنده

روســا و معــاونین شــعب بانــک گردشــگري در ســطح کشــور بــا 

نفـر از کـل    580تحصیلات بالاي کارشناسی است که این حجم 

حجـم نمونـه    ،دهد. براساس جدول مورگانپرسنل را پوشش می

کـه بـا توجـه بـه احتمـال عـدم        ]15[نفر برآورد شد 234کافی 

نفر از پرسنل، با استفاده  300ي ها برابرگشت برخی از پرسشنامه

اي، پرسشنامه ارسال گردیـد و تعـداد   گیري خوشهاز روش نمونه

پرسشنامه بازگردانده شـد. سـپس بـا اسـتفاده از معـادلات       287

ــه ارزیــابی و بررســی عوامــل و   Amosافــزارســاختاري و نــرم ب

هاي موثر بر نوآوري خدمات در بانک گردشگري پرداخته شاخص

ژوهش که از مطالعه و مـرور ادبیـات و نظـر خبرگـان     شد. مدل پ

  .است 1 شماره حاصل گردید مطابق شکل

منظور شناسایی عوامـل مـوثر بـر نـوآوري     به ،در این پژوهش

خدمات در بانک گردشگري بـا مـرور ادبیـات و پیشـینه تحقیـق      

شاخص موثر اولیه شناسایی شد. سپس جهت غربالگري در  139

نفر از خبرگان بانـک و   9رت در اختیار قالب پرسشنامه طیف لیک

دانشگاه قرار گرفت. براساس نتایج حاصل از اطلاعـات گـردآوري   

شاخص اصلی موثر بـر نـوآوري خـدمات در     58شده از خبرگان، 

عامـل کـه بـا مـرور ادبیـات تحقیـق        9صنعت بانکداري در قالب 

بنـدي شـد. بـه    طبقـه  2 شماره شناسایی گردید، در قالب جدول

بنـدي  ها و عوامل با مـرور ادبیـات و طبقـه   تعیین شاخص عبارتی

ها در قالـب عوامـل بـا توجـه بـه نظـر خبرگـان صـورت         شاخص

شاخص نهایی شناسایی شده، پرسشنامه  58پذیرفت. با توجه به 

پژوهش طراحی و بین جامعه آماري در بانک گردشگري توزیع و 

با اسـتفاده  ها آوري گردید. لازم بذکر است روایی پرسشنامهجمع

از قضاوت خبرگان مورد تایید قرار گرفت. بـراي سـنجش پایـایی    

مقـدار   ،پرسشنامه نیز از آلفاي کرونباخ استفاده و مشاهده گردید

است کـه ایـن امـر     0,7آلفاي کرونباخ، براي تمام عوامل بالاتر از 

نماید. مـدل پـژوهش کـه در شـکل     پایایی پرسشنامه را تایید می

 9ها در قالب بندي این شاخصحاصل جمع ،تآمده اس 1شماره 

  .استعامل براساس نظر خبرگان 

  
  داري: مدل نوآوري خدمات درصنعت بانک1شکل

 

  هاي حاصل از پژوهشیافته -4

بـه بررسـی عوامـل و     Amosافـزار  با استفاده از خروجی نـرم 

هاي شناسایی شده موثر بر نوآوري خدمات پرداخته شده شاخص

) کـه بیـانگر میـزان    ��است. براي این منظور از ضریب تعیـین( 

احتمال همبستگی میان عوامل با نوآوري خدمات است، اسـتفاده  

گردید. این ضریب بـراي تـک تـک عوامـل محاسـبه و عامـل بـا        

ــالاترین  ــر نــوآوري خــدمات در بانــک  مــوثرترین عا��	ب مــل، ب

 58عامـل و   9دربردارنـده   2 شماره گردشگري تلقی شد. جدول

شاخص حاصل از مرور ادبیات و پیشینه تحقیق و تاییـد شـده از   

ها که پس از مطالعه ادبیـات و  . این شاخصاستدیدگاه خبرگان 

پیشینه تحقیق به تایید خبرگان بانک و دانشگاه رسید، در قالـب  

دد ارزیـابی وضـعیت بانـک    صاي حاوي سوالاتی که درمهپرسشنا

در اختیار جامعـه آمـاري قـرار     ،ها بودگردشگري در این شاخص

وضــعیت حاضــر بانــک  10تــا  1گرفــت تــا بــا اعطــاي نمــره از 

  کند.  گردشگري را ارزیابی
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  موثر بر نوآوري خدمات در صنعت بانکداري هاي : عوامل و شاخص2جدول 

بار عاملی  کد شاخص  بار عاملی عوامل  عامل

  هاشاخص

  ارتباطات

CO 
0.664 

 CO1 .538 هاي رقباپیمایش نوآوري

 CO2 .563 جلب رضایت آنهاگیري از شرکاي خارجی) و تعاملات خارجی با شرکا(بهره

 CO3 .531 هاي تابعه و پشتیبانارتباط با شرکت

 CO4 ارتباطات تعاملی در راستاي نوآوري در بین واحدهاي بانک
 

.586 

 CO5 ها و مراکز علمیها و دانشگاهدیگر سازمان همکاري با مراکز تحقیقاتی
 

.489 

  راهبرد

ST 
0.834 

 ST1 بانک راهبرديتشریح و تبیین واضح اهداف 
 

.534 

 ST2 .675 نوآوري در خدمت راهبردسازمان و تدوین  راهبردتوجه به نوآوري در 

 ST3 .634 غالب بر بانکراهبردي تفکر 

 ST4 .628 نوآوري راهبردوکار با همسویی مدل کسب

 ST5 .684 نوآوري بانک راهبردتعریف واضح 

 ST6 .647 استفاده از مدیریت دانش

 ST7 .688 هاي بانکوکار و توانمنديهاي محوري کسبشایستگی

 ST8 .471 هامزیت  رقابتی بانک گردشگري نسبت به سایر بانک

  انسانی

HU 
0.754 

 HU1 .601 پذیري نیروي کار در محیط بانکریسک

 HU2 .633 چابکی کارکنان

 HU3 .666 انسانیدانش فردي منابع 

 HU4 .700 رضایت شغلی کارکنان

 HU5 .646 پذیري سازمانی در بین کارکنانتعهد و مسئولیت

 HU6 .637 مدیریت منابع انسانی

 HU7 .484 نظام پاداش و ارتقا حقوق و دستمزد

  بازار  و

  مشتریان 

MC 

0.877 

 MC1 .662 تحلیل بازار و عملکرد آن

 MC2 .795 نوآوري در حوزه خدمات و افزایش سهم بازارگرایش به 

 MC3 .775 ارتباط و تعامل با مشتریان

 MC4 .684 سرعت معرفی خدمت نوآرانه و جدید

 MC5 .668 تمرکز بر نیازهاي مشتریان

 MC6 .768 جلب رضایت مشتریان

 MC7 .725 توسعه خدمات نوآورانه

 MC8 .486 سیستم صداي مشتري

  فناوري

TE 
0.735 

 TE1 .840 پیشرفته فناورياستفاده از 

 TE2 .760 هاي فناوري اطلاعاتزیرساخت

 TE3 .794 يمدیریت فناور

  سازمانی و 

  هاسیستم

SO 

0.958 

 SO1 .617 هاي مناسب و حامی نوآورياستفاده از سیستم

 SO2 .669 هاچابکی سیستم

 SO3 .641 هاي نوآورانهمشارکت مدیران در فعالیت

 SO4 .560 هاي نوآورانه)اي(استفاده از یک نفر از هر واحد در پروژهسازي بین وظیفهتیم

 SO5 .764 فرهنگ سازمانی

 SO6 .758 کننده نوآوريمحور و تقویتساختار سازمانی پویا، ایده

 SO7 .785 پذیري سازمان در ارائه خدمات نوآورانهانعطاف

 SO8 .661 قوانین و مقرارت سازمانی



  خدمات در بانک گردشگريبررسی عوامل موثر بر نوآوري 
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 SO9 .678 خطر تقلید یعنی ناتوانی شرکت براي محافظت از نوآوري در برابر تقلید رقبا

  فرآیندي

PR 
0.953 

 PR1 .643 هاي سازمان)شیوه انجام کارهاي(روتین

 PR2 .787 طراحی فرآیند خدمات

 PR3 .611 تعریف شفاف فرآیندها

 PR4 .738 هاي مناسبتولید ایده و ارائه ایدهفرآیند 

 PR5 .725 هاي نوآوريفرآیند مستندسازي پروژه

 PR6 .621 فرهنگ مدیریت اشتباهات و استفاده از آن در راستاي خلق نوآوري

 PR7 .691 فرآیند مدیریت تغییر

 PR8 .729 هاي نوآورانهاستفاده از سیستم غربالگري مناسب براي ایده

  مالی

FI 
0.852 

 FI1 .791 استفاده از منابع مالی در زمینه نوآوري

 FI2 .797 هاي نوآورانه درون و برون سازمانیاز پروژه حمایت

 FI3 .820 تامین منابع مالی نوآوري

 FI4 .813 بندي منابع مالیبودجه

  یادگیري

LEA 
0.885 

 LE1 .674 کار تیمی

 LE2 .722 تمایل به خلاقیت

 LE3 .719 آموزش و توسعه منابع انسانی

 LE4 .642 ظرفیت جذب جهت و  استفاده از دانش خارجی

 LE5 .816 هاي قبلی)هاي پروژهاستفاده از دروس آموخته(تجربه

 هاي ضمنی به دانش صریحتبدیل دانش

 
LE6 .778 

  

  

وضـعیت موجـود لازم اسـت حـالاتی بـه      در راستاي بررسـی  

عنوان وضعیت هشدار و وضعیت مطلـوب جهـت امکـان مقایسـه     

وضع فعلی با آنها مشخص گردد. براي این منظور در این پژوهش 

ــانگین  ــانگین میـ ــدار را میـ ــاخصوضـــع هشـ ــاي شـ ــاي هـ هـ

) و وضـــع مطلـــوب را بیشـــترین میـــانگین %53,70دریـــافتی(

دلیل این فرض آن است که ایم. ) فرض نموده%62,64ها(شاخص

هاي زیر سطح هشدار را به میانگین درصدد آنیم که ابتدا شاخص

ها را در اولویـت  این شاخص ،ها رسانده و براي بهبودکل شاخص

ها را به سطح مطلوب ارتقـا دهیم(بـه   قرار دهیم و سپس شاخص

هـا نمـودار رادار   عبارتی سعی بر آن داریم که بـا بهبـود شـاخص   

را به حالت منتظم نزدیک نمـاییم تـا عوامـل مـوثر بـر       1شماره 

و  3شـماره   جدول صورت متوازن رشد نماید).نوآوري خدمات به

بیانگر وضعیت موجود، سطح مطلـوب و هشـدار    1 رهشما نمودار

  . باشدبراي عوامل می

  

موجود عوامل موثر بر نوآوري خدمات در بانک  : وضعیت3جدول

  گردشگري

  عوامل
وضع موجود 

  (درصد)

سطح 

  هشدار
  سطح مطلوب

 50,47  ارتباطات

53,70  62,64  

 55,07  راهبردي

 57,27  انسانی

 54,82  بازار و مشتریان

 57,50  فناورانه

 52,86  هاسازمانی و سیستم

 51,28  فرآیندي

 49,81  مالی

 54,03  یادگیري

  

ــاي رادار  ــا  2شــماره همچنــین نموداره ــده نشــان 10ت دهن

هاي عوامـل مـوثر بـر نـوآوري     وضعیت موجود هر یک از شاخص

  .    استخدمات در بانک گردشگري 
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  نوآوري خدمات موجود عوامل موثر در : وضعیت1 نمودار

  

  
  عامل ارتباطات هاي موثر برشاخص : وضعیت2 نمودار

  
  راهبردعامل  هاي موثر برشاخص : وضعیت3 نمودار

  
  عامل انسانی هاي موثر برشاخص : وضعیت4 نمودار

  
  عامل بازار و مشتریان هاي موثر برشاخص : وضعیت5نمودار 

  
  عامل فناوري هاي موثر برشاخص : وضعیت6 نمودار



  خدمات در بانک گردشگريبررسی عوامل موثر بر نوآوري 
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  هاعامل سازمانی و سیستم هاي موثر برشاخص : وضعیت7نمودار 

  
  عامل فرایندي هاي موثر برشاخص : وضعیت8 نمودار

  
  عامل مالی هاي موثر برشاخص : وضعیت9 نمودار

  
  عامل یادگیري هاي موثر برصشاخ : وضعیت10  نمودار

  گیرينتیجه -5

شـود  ، مشاهده می3 شماره و جدول 1 شماره براساس نمودار

وضعیت فعلی بانک گردشگري از نظر عوامل ارتباطی، فرآینـدي،  

. این بانـک از  استها و مالی زیر سطح هشدار سازمانی و سیستم

بـازار و مشـتریان و    راهبـردي، نظر عملکـرد نوآورانـه در عوامـل    

یادگیري نیز سطحی تقریبـا برابـر بـا سـطح هشـدار دارد. در دو      

بانک از نظر نوآوري خدمات در وضـعیت   فناورانه،عامل انسانی و 

اما با این حال این سطح هنوز با سطح مطلـوب   ؛بهتري قرار دارد

دهـد  این مسئله نشان می .و موردانتظار داراي تفاوت زیادي است

عمکرد این بانک در زمینه عوامل موثر بر نوآوري خدمات در حـد  

و نیـاز اسـت در ایـن راسـتا بانـک بـا        استنه چندان قابل قبول 

در ایـن زمینـه در   گیري از الگویی مناسب، تغییراتی بنیادین بهره

  ساختار خود ایجاد کند. 

تـوان  می 2 شماره و جدول 2 شماره از نتایج حاصل از نمودار

عامـل ارتباطـات در دو شـاخص    دریافت که بانک گردشـگري در  

CO2  ي گیـري از شـرکا  تعاملات خـارجی بـا شـرکا(بهره   «یعنی

ارتباطات تعاملی در «یعنی  CO4، »خارجی) و جلب رضایت آنها

همکاري «یعنی  CO5و » ي نوآوري در بین واحدهاي بانکراستا

» هـا و مراکـز علمـی   ها و دانشگاهدیگر سازمان با مراکز تحقیقاتی

دانیم ارتباط . از آنجا که میاستداراي سطحی زیر سطح هشدار 

و همکاري سبب افزایش دانش و درنتیجه ایجاد زمینه نوآوري در 

بـا ایجـاد فضـایی مناسـب     گردد بانـک  شود، توصیه میبانک می

گـذاري  زمینه را براي افـزایش سـطح اعتمـاد عمـومی و سـرمایه     

خارجی جلـب کنـد. بـه ایـن منظـور بایـد بتوانـد حاشـیه سـود          

موردانتظار شرکا را تامین و در راستاي افـزایش آن قـدم بـردارد.    

هاي کـلان جامعـه نیـز    البته پرواضح است این مساله به سیاست

کنــد. یکــی دیگــر از اقــدامات مــوثر ت مــیمربــوط و از آن تبعیــ

هاي نوآورمحور و جدید گذاري و اعطاي تسهیلات به پروژهسرمایه

عنـوان مشـوقی در راه   تواند بهکه می استبا بازگشت سرمایه بالا 

نیـز   یهاي خارجی تلقی گردد. در میان واحـدهاي بـانک  همکاري
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 را نباید فضاي مناسب جهـت تبـادل ایـده و همچنـین انتقـال آ     

. کـم شـدن فاصـله صـف و سـتاد، حضـور افـراد از        نمایـد فراهم 

واحــدهاي مختلــف بانــک در جلســات خلــق ایــده و حمایــت از  

هاي نوآورانه دانشگاهی چـه از نظـر مـالی و چـه غیرمـالی      پروژه

تواند سازمان را به سمت پویایی و بهـره بیشـتر از دانـش روز    می

  سوق دهد. 

 راهبـرد عامل  در، 2 شماره و جدول 3شماره براساس نمودار 

 ST4، »غالـب بـر بانـک    راهبـردي تفکر «یعنی  ST3هاي شاخص

یعنـی   ST6و » نوآوري راهبردوکار با همسویی مدل کسب«یعنی 

داراي سـطحی زیـر سـطح هشـدار     » استفاده از مدیریت دانـش «

اي بـراي  گـردد بانـک زمینـه   . در ایـن زمینـه پیشـنهاد مـی    است

در سازمان فراهم آورد. واضح است بـراي   راهبرديگسترش تفکر 

گسترش این نوع تفکر نیـاز اسـت تمـام کارکنـان صـف و سـتاد       

و نسـبت   ی داشته باشندآگاه هاي کلان سازمانراهبردنسبت به 

د و خود را جزئی از آن ببینند. باید در سازمان نبه آن مسئول باش

هـاي  فضایی فراهم شود که حفظ نقاط قوت اصـلی و شایسـتگی  

محوري بزرگترین هدف کل سازمان تلقی شود و حتی تغییـر در  

دچـار تردیـد نکنـد.     ارشد، سازمان را در نیل به اهدافشمدیران 

شود در راستاي توسعه اهداف شایستگی محور بانک، پیشنهاد می

سازمان براي خود نقشه راه سازمانی تدوین کنـد و نـوآوري را در   

همیت دیگر این است که باید آن لحاظ گرداند. مساله مهم حائز ا

هنگام به اطلاعـات و  در سازمان فضاي مناسب جهت دسترسی به

هاي علمی باشد تا با افزایش بازدهی در سازمان از تکـرار  اندوخته

  اشتباهات کاسته و زمینه نوآوري فراهم گردد. 

تـوان دریافـت در   مـی  2 شـماره  و جـدول  4 شماره از نمودار

پذیري نیروي کـار در  ریسک«یعنی  HU1عوامل انسانی شاخص 

داراي » مــدیریت منــابع انســانی«یعنــی  HU6و » محــیط بانــک

 شود بانکدر این راستا توصیه می است.سطحی زیر سطح هشدار 

گیري از نیروي کاري مستعد و فعـال زمینـه   در درجه اول با بهره

مناسب براي مـدیریت منـابع انسـانی را فـراهم آورد و در جـذب      

جوان علاوه بر میزان تحصیلات و مـرتبط بـودن رشـته     نیروهاي

تحصیلی با شغل مـورد تصـدي مـواردي چـون هـوش هیجـانی،       

پـذیري و نـوآوري را مـورد    توانایی حل مساله، یادگیري، انطبـاق 

سنجش قرار دهد تا افراد کاملا مرتبط با توانایی لازم بـراي حـل   

بـت یـا   مساله، پاسخگویی مناسب به عـواملی چـون افـزایش رقا   

هاي جدید و تغییـرات غیرمنتظـره وارد ایـن نهـاد شـوند.      فناوري

تر این است که سازمان با ایجاد فضاي مناسب نکته به مراتب مهم

هاي مثبت فردي جلـوگیري کنـد. بایـد    از عقیم شدن این ویژگی

فضایی فراهم شود که کارکنـان خـود را در نتـایج و کـوچکترین     

د و در راسـتاي آن گـام بردارنـد.    بهبودي در سازمان سهیم بدانن

هـاي ذاتـی شـغل    یکنـواختی از لازم است فضـاي کـاري بـه دور    

بانکداري گـردد تـا نیـروي کـار در آن بتوانـد بـا آرامـش مسـیر         

  پیشرفت را بپیماید و براي آن حتی ریسک کند. 

، در عامل مربـوط  2 شماره و جدول 5 شماره براساس نمودار

تحلیـل بـازار و   «یعنـی   MC1ي هـا به بازار و مشـتریان شـاخص  

ســرعت معرفــی خــدمت نوآرانــه و «یعنــی  MC4، »عملکــرد آن

یعنـی   MC8 و» توسـعه خـدمات نوآورانـه   «یعنی  MC7، »جدید

داراي ســطحی زیــر ســطح هشــدار » سیســتم صــداي مشــتري«

شود بانک مسیر رشد خود را با رشد جهانی و باشد. توصیه میمی

هاي موفق الگوبرداري صحیحی از نمونهالمللی همگام کرده و بین

در میان رقباي داخلی نیز بانک باید  ،خارجی بعمل آورد. به علاوه

با شناسایی سهم خود از بازار مشتریان و تجزیه و تحلیل اهـداف  

طور مداوم بررسی کند و در راسـتاي  خود، بازار هدف و رقبا را به

ل که نظام بانکی با افزایش سهم خود از بازار هدف گام بردارد. حا

ایـن   ،رودبه سوي تک نرخی شدن نـرخ سـود بـانکی پـیش مـی     

مسئله سبب پویـایی و رقابـت بیشـتر در ارائـه خـدمات خواهـد       

برنده این میدان، بانکی است که بتواند بهتـر و بیشـتر بـا     .گردید

مشتریان خود ارتباط مناسب و منطبق بر نیازهایشان برقرار کند. 

شی گرفتن از رقبا تمرکز بـر صـنعت تخصصـی    هاي پییکی از راه

گردشگري در این بانک است کـه فضـاي بسـیار مناسـبی بـراي      

  . ستعرضه و ارائه نوآوري را دارا

ــودار   ــایج حاصــل در نم ــماره و جــدول 6شــماره از نت  ،2 ش

هـاي مربـوط بـه عامـل     توان دریافت بانک در تمامی شـاخص می

ار اسـت و ایـن نشـان    داراي سطحی بالاتر از سطح هشد فناورانه

براي حـل مسـائل    فناورانهدهد این بانک داراي بستر مناسب می

گیري مناسب از آن راه را براي ارائـه  است با بهره پس امید است.

  خدمات بانکی با دقت، سرعت و امنیت بالاتر هموار سازد. 

شود ، ملاحظه می2 شماره و جدول 7 شماره براساس نمودار

چــابکی «یعنــی  SO2سیســتمی شــاخص  در عامــل ســازمانی و

یعنـی   SO6، »ايتیم سازي بین وظیفه«یعنی  SO4، »هاسیستم

 SO7» کننـده نـوآوري  محور و تقویتساختار سازمانی پویا، ایده«

 SO8، »پذیري سازمان در ارائـه خـدمات نوآورانـه   انعطاف«یعنی 

» خطـر تقلیـد  « یعنـی   SO9و » قوانین و مقرارت سازمانی«یعنی

 ـداراي سطحی زیر سطح هشدار  ا توجـه بـه اهمیـت ایـن     است. ب

شـود بانـک   عامل از نظر جامعه آماري در این زمینه پیشنهاد می

در چیــنش تــیم مــدیریت ارشــد ســازمان از ترکیــب مناســب و  

مختلفی از لحاظ سنی، تجربه و سابقه کار استفاده کند. مـدیران  

تمرکـز کننـد و مسـائل     راهبـردي ح ارشد فقط بر مسائل در سط
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هـا بسـپارند و از   عملیاتی را به مدیران در سطح شعب و زیربخش

تاثیرگذاري قوانین و مقررات دست و پاگیر و مانع نوآوري بکاهند. 

کنـد.  این مساله به پویایی و چابکی بیشـتر سـازمان کمـک مـی    

سازمان با ایجاد فرهنگ سازمانی نسبتا مستقل از فرهنگ صنعت 

شکلی خود با رقبا کـم کنـد و بـا زیرنظرداشـتن محـیط و      از هم

هـاي رسـمی و   بررسی رخدادها و حوادث با اسـتفاده از سیسـتم  

هـاي محـوري   غیررسمی و داشتن هویت سـازمانی قـوي و ارزش  

پذیري در ارائه خدمات نوآورانه بکوشد مناسب در راستاي انعطاف

زمان شـود. همچنـین   هاي درونی سـا و مانع تقلید رقبا از نوآوري

  ساختار سازمان بازنگري شده و به سمت افقی تغییر جهت دهد. 

ــ ، در عوامــل 2 شــماره و جــدول 8 شــماره وداربراســاس نم

هـاي  شـیوه انجـام کارهـا(روتین   «یعنـی   PR1فرایندي، شاخص 

یعنـی   PR4، »طراحـی فرآینـد خـدمات   «یعنی  PR2، »سازمان)

فرآیند «یعنی  PR5، »مناسب هايفرآیند تولید ایده و ارائه ایده«

فرهنـگ مـدیریت   «یعنی  PR6، »هاي نوآورانهمستندسازي پروژه

یعنـی   PR7، »اشتباهات و استفاده از آن در راستاي خلق نوآوري

اســتفاده از سیســتم «یعنــی  PR8و » فرآینــد مــدیریت تغییــر« 

داراي سـطحی زیـر   » هـاي نوآورانـه  گري مناسب براي ایدهغربال

باشـد در ایـن زمینـه بایـد فراینـدهاي داخلـی       سطح هشدار مـی 

سازمان بازنگري شده و آنچه مانع و ساطع نوآوري است حـذف و  

تغییر کند. واضح است تا زمانی که سازمان بستري مناسب بـراي  

 راهبـردي پروراندن ایده و بازتاب آن از سطح اجرایـی بـه سـطح    

واهد ماند و اي خوب خهاي نوآورانه صرفا ایدهایده ،نداشته نباشد

هرگـز عملیـاتی نخواهـد شــد. ضروریسـت صـندوق پیشــنهادات      

بانک بیش از پیش مورد توجـه مـدیران ارشـد بانـک      یالکترونیک

هـاي  منظور تولید ایدهقرار گیرد و حتی از میزگردها و جلسات به

هـاي نوآورانـه   علاوه باید تجربیات پروژهنوآورانه استفاده گردد. به

ربط قرار گیرد تا ضمن در اختیار کارکنان ذيقبل در قالبی محیا 

  ایجاد زمینه براي خلق دانش از تکرار پرهیز شود. 

در عامـل مـالی   ، 2 شـماره  و جدول 9 شماره براساس نمودار

اسـتفاده از منـابع   «یعنـی   FI1شاخص  ،هابانک در کلیه شاخص

هاي نوآورانه حمایت از پروژه«یعنی  FI2، »مالی در زمینه نوآوري

و » تامین منابع مالی نوآوري«یعنی  FI3، »رون و برون سازمانید

FI4  داراي سـطحی زیـر سـطح    » بندي منابع مـالی بودجه«یعنی

هاي نوآورانه با توجـه ماهیـت خـود    ازآنجاکه پروژه است.هشدار 

شـود بانـک   نیازمند صرف وقت و هزینه بالا هسـتند توصـیه مـی   

راسـتاي پیشـبرد و    بودجه نوآوري صـرفا در همـین مقولـه و در   

-هاي نوآورانه داخلی و خارجی استفاده گردد. بـه حمایت از پروژه

اي بـراي ایـن   نیاز اسـت سرفصـل بودجـه جداگانـه     ،عبارت دیگر

مساله هم در سطح شعب و هم در سـطح سـتاد تعریـف شـود و     

  از آن به دقت رصد گردد.  نحوه استفاده

در ، 2 شـماره  و جدول 10 شماره و در نهایت براساس نمودار

ظرفیـت جـذب جهــت   «یعنـی   LE4شـاخص   ،عوامـل یـادگیري  

تبدیل دانش ضمنی بـه  «یعنی  LE6و » استفاده از دانش خارجی

در این مورد  است.داراي سطحی زیر سطح هشدار » دانش صریح

ضروریست بانک زیرساخت دانش مناسب براي شـناخت، فهـم و   

م کنـد و از طریـق   ارزیابی دانش و اطلاعات جدید را در خود فراه

هایی بـراي ارتبـاط و همکـاري راه را بـراي ارتباطـات      خلق کانال

خارجی و جذب دانش از خارج و تبدیل آن به دانش صریح هموار 

  سازد. 

عامل یاد شده امکان ایجـاد نـوآوري و    9نظر به اینکه در هر 

بهبود فرآیندها لازم و ضروریست بانک باید با الگوبرداري مناسب 

مناسـب   ITو  فناورانههاي داخلی و خارجی و ایجاد بستر نهاز نمو

راه را براي ارائه خدمات نوآورانه در سطح شعب و سطوح بالاتر و 

براي مشتریان خرد و کلان ایجاد کند. این نـوآوري کـه بایـد در    

سازمان شکل و در فرآیندها و ساختار سازمان نمود پیـدا   راهبرد

و ایجـاد تمـایز در بـازار پررقابـت     لازمه بهبـود در عملکـرد    ،کند

هایی چـون اقیـانوس آبـی    راهبردکنونی است. بهتر است بانک از 

هـاي حاضـر در ایـن    جهت یافتن بـازاري بکـر و بـه دور از تـنش    

هایی چون جذب مشـتري از طریـق   صنعت استفاده کند. سیاست

معنا و پرهزینه است و به دلیـل  سود بانکی بالا در بازار کنونی بی

هـایی  کنـد، سـپرده  ه مشـتریان وفـادار را جـذب بانـک نمـی     آنک

آورد. آنچه بانـک در طریـق   نامطمئن و پرریسک را به ارمغان می

تواند بدست آورد، مشتریانی وفـادار  نوآوري در ارائه خدماتش می

با نیازهاي روز و با دانش است که خود را جزئی از خانواده بانک و 

وه ایجاد وفاداري در میـان کارکنـان   دانند. به علابه آن وفادار می

بانک نیز امـري لازم و ضروریسـت کـه رضـایت آنـان سـبب آن       

تواند شود. بانک گردشگري با ساختار پویا و جوانی که دارد میمی

  ها براي ایجاد خدمات نوآورمحور باشد. یکی از بهترین گزینه

توان دشـواري  از جمله محدودیت هاي اصلی این پژوهش می

دسترسی به جامعه آماري پژوهش به دلیل پراکندگی جغرافیایی 

را ذکر نمود. امید است پژوهشـگران در تحقیقـات آتـی خـود بـا      

هاي دیگر کشور و مقایسه با نتـایج  آزمون الگو ارائه شده در بانک

حاصل از این پژوهش، نقاط قوت و قابل بهبود کلیه بانـک هـاي   

خص نموده و راهکارهـایی  کشور را در مبحث نوآوري خدمات مش

  را در جهت نوآوري خدمات در صنعت بانکداري ایران ارایه دهند.

  



  
  فریبا عارف، عباس خمسه و فریدون اوحدي
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  فهرست منابع

:  مـوردي  همطالع(جدید محصول نوآوري و کار نیروي چابکی میان ارتباط" ؛ابوبکر یزید عبداللهی، محمدمهدي؛ کار،ابریشم ]1[

 .1395 تابستان ،2 شماره ،8 دوره بازرگانی، مدیریت فصلنامه ،")بالا فناوري صنعت در بزرگ و متوسط هاي کوچک،شرکت

 ملـی  بانـک  در بانکی خدمات نوآوري با ارتباطات و دانش مدیریت بین رابطه بررسی" ؛زینب حسنیان، احمد، احمدپور، ]2[

 . 1394، جهانی نظام قدرت هندسه در اسلامی انقلاب مدیریت نقش المللیبین کنفرانس ،"مازندران استان شعب

 تـدبیر  رسـانه  آریـا : مـوردي  مطالعـه (خدمات در نوآوري مدیریت هايمولفه تحلیل و ارزشیابی" ؛وحید مقدم، بهزادي ]3[

 . 1395 تهران، مدیریت، نخبگان المللیبین کنفرانس ،")شاتل

ر  موثر عوامل شناسایی" ؛محمد ولی درینی، اکبر؛ علی جوکار، اله؛لطف دهکردي، فروزنده محمدمهدي؛ پرهیزگار، ]4[  نـوآوري  بـ

 مـدیریت  مطالعـات  پژوهشـی -علمی فصلنامه ،")کشور نشر صنعت: موردي مطالعه(باز نوآوري پارادایم بر کیهت با سازمانی

 . 1392، 101-125 صص  ،31 شماره یازدهم، سال صنعتی،

مطالعه موردي: (با رویکرد مدیریت نوآوري خدمات) CRM(ارائه مدل مدیریت ارتباط با مشتري ؛الدینی، محمدحسینتاج ]5[

 . 1395آباد، دانشگاه آزاد اسلامی، نجف تحقیق در عملیات،-نامه کارشناسی ارشد، مدیریت صنعتی، پایان)خدمات بانکی

 . 1395، 2و 1 جلد رسا، فرهنگی خدمات مؤسسه ،نوآوري مدیریت (ترجمه: آراستی، محمدرضا؛ همکاران)؛جان بسنت، جو؛ تید، ]6[

، 3 شـماره  بازرگـانی،  مـدیریت  انـداز چشم ،"بانکی خدمات کیفیت بر موثر عوامل مدل" ؛سمیه قادري، میرزاحسن؛ حسینی، ]7[

 .  1389، 89-115 صص ،36 پیاپی

مطالعـه مـوردي خـدمات بانکـداري     ارائه یک مدل مفهومی جهت تاثیر نوآوري بر عملکرد بانک: " ؛حقانی، محمدعلی ]8[
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