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Abstract
Rapid changes in technology have affected customer expectations. The 
environment is volatile. The main problem of organizations is to formulate 
a strategy that can maximize the customers’satisfaction in various future 
scenarios through optimal resource management. The purpose of this 
study is to provide a model for developing a robust strategy for designing 
banking services in conditions of uncertainty. The paper selects one of 
the Iranian banks as its case study. By implementing a mixed research 
methodology, fi rst, it identifi ed the reduction of the number of branches 
and the upgrading of the infrastructure as two robust strategies and then, 
it pinpoints the goals and constraints by mathematical modeling. In the 
conclusion, the optimal amount of branches and budget are determined.
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چکیده
تغییرات ســریع فناورى، انتظارات مشــتریان را تحت تأثیر قرار داده است. از سوى دیگر، محیط خارج 
سازمان دائماً درحال تغییر و پویایى به فراخور عدم قطعیت فراوان مى باشد. براین اساس مسئله اساسى 
سازمان ها تدوین راهبردى است که درصورت بروز سناریوهاى مختلف آینده، قابلیت برآورد حداکثرى 
نیازهاى مشــتریان را از طریق مدیریت بهینه منابع داشــته باشد. هدف از پژوهش حاضر، ارائه مدلى 
جهت تدوین راهبرد اســتوار براى طراحى خدمات بانکى در شــرایط عدم قطعیت است. ازاین رو ضمن 
انتخاب یکى از بانک هاى ایران به عنوان موردمطالعه، مدل پویا ترسیم و اجرا شد. دراین راستا خبرگان 
بانکى متناسب ســازى ظرفیت بانکدارى باز، بانکدارى الکترونیک و بانکدارى سنتى با تقاضا را به عنوان 
مهم ترین اولویت هاى بانک مشخص کردند. باتوجه به نتایج آزمون تحلیل حساسیت، کاهش تعداد شعب 
و افزایش بودجه زیرساخت به عنوان راهبردهاى استوار مشخص شدند؛ اما ازآنجایى که میزان بهینه آن ها 
در قالب مدل پویا قابل اســتخراج نبود، اهداف و محدودیت هاى تأثیرگذار در قالب مدل سازى ریاضى 

تعریف شدند. درنهایت نیز میزان بهینه شعب و بودجه مشخص شد.

کلمات کلیدى: راهبرد استوار، پویایى شناسى سیستم ها، خدمات بانکى، سناریو، فازى.
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مقدمه
شــرکت هاى داراى راهبرد آینده نگر در کاهش عدم تقارن اطلاعاتى موفق تر عمل مى نمایند (منوس1 و 
همکاران، 2012). راهبرد محصول (خدمت) بخش مهمى از راهبرد سازمان است و تحقق راهبرد کلان 
سازمان نیز تا حد زیادى وابسته به موفقیت آن است (خداداد حسینى2 و همکاران، 2011). بدیهى است 
که قصور در تعریف محصول و یا ارائه محصولى فاقد تناسب با نیاز مشتریان، موجب شکست پروژه هاى 
طراحى محصول مى شــود. از این رو ارائه محصول مناســب به کانون توجه در پژوهش هاى مرتبط با 
توســعه محصول تبدیل شده اســت (پانیزولو3 و همکاران، 2010). در این میان بانک ها سازمان هایى 
خدمات محور و یکى از موجودیت هاى مؤثر در اقتصاد کلان مى باشــند که راهبرد ارائه خدمات آن ها 
وابستگى بسیارى به تغییرات محیطى و تمایلات مشتریان دارد. این در حالى است که گسترش فناورى، 
انتظارات مشــتریان از ارائه دهندگان خدمات مالى را تحت تأثیر قرار داده اســت. از سوى دیگر، منابع 
مالى بانک ها و ظرفیت طراحى خدمات آن ها وابسته به سپرده هاى مشتریان و درآمدهاى ناشى از ارائه 
خدمات است و این متغیرها نیز تابعى از تقاضاى مشتریان براى دریافت خدمات بانکى هستند. ازاین رو 
بانک ها مى بایست منابع و ظرفیت طراحى خدمات را باتوجه به تغییر تمایلات مشتریان - که خود متأثر 
از تغییرات محیطى است - به صورت منعطف درنظر بگیرند و این مهم مستلزم درنظرگرفتن ارتباطات 
علّی و معلولی میان متغیرهاي تحت کنترل و خارج از کنترل مى باشــد. در این میان عوامل داخلى، 
تحت کنترل بانک ها هســتند؛ اما عوامل خارجى على رغم اثرگــذارى روند تغییرات آن ها بر مدیریت 
عوامل داخلى، خارج از کنترل بانک ها مى باشند. به عنوان مثال شدت ارتباطات بین الملل تأثیر مستقیم 
بر صادرات دارد، صادرات تأثیر مستقیم بر نقدینگى و تولید ناخالص داخلى دارد و این متغیرها تأثیرى 
مســتقیم بر منابع مالى بانک ها دارند. بدیهى اســت که در شرایط عدم قطعیت4 تغییرات این متغیرها 
قابل پیش بینى نمى باشد؛ درنتیجه عدم توجه به آثار تغییرات مذکور و جریان ارتباطى آن ها در تدوین 
برنامه هاى ســازمانى، راهبردها با شکست روبرو مى شــوند. در چنین شرایطى میزان موفقیت راهبرد 
وابســته به پابرجایى و عملکرد مناسب آن در تمام ســناریوهاى محتمل است. به عبارت دیگر راهبرد 
مى بایســت در صورت وقوع هریک از سناریوهاى آینده، اولویت هاى سازمان را محقق نماید و عملکرد 
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مناسبى داشــته باشد. راهبردى با مشخصات مذکور، راهبرد اســتوار5 نام دارد. دراین راستا خاجى6 و 
همکاران (2014) راهبردى را استوار تلقى کرده اند که در مقایسه با دیگر راهبردها در آینده هاى ممکن 

عملکرد مناسبى داشته باشد.
امــروزه عدم قطعیت محیطى به کانون توجهات در برنامه ریزى راهبردى تبدیل شــده اســت و 
متفکران این حوزه بــر ناکارآمدى روش هاى عمومى برنامه ریزى راهبردى در مواجهه با آشــفتگى 
محیــط تأکید کرده اند (چنگ و هامفریس7، 2016). الگوهاى ســنتى تدویــن راهبرد - نظیر مدل 
تجزیه وتحلیل عوامــل داخلى و خارجى8 - عدم قطعیت هاى محیط و چگونگى تأثیر محیط بیرون و 
داخل ســازمان بر آن ها را درنظر نمى گیرند و درنتیجه در مواجهه با آشفتگى و عدم قطعیت منعطف 
نمى باشــند (خداداد حسینى و لشکر بلوکى9، 2011؛ عیوضى10 و همکاران، 2016). اگرچه به منظور 
غلبــه بر این ضعف، مدل هاى جدید تدوین راهبرد ازجمله راهبــرد غلطان11 و راهبرد مرحله اى در 
پژوهش هاى مختلف معرفى شده اند، بررسى این مدل ها حاکى از وجود دو محدودیت است؛ از یک سو 
جریان علىّ- معلولى میان متغیرها در آن ها مشخص نمى شود و از سوى دیگر قابلیت اجراى آن ها در 
شرایط غیرقابل پیش بینى و غیرقطعى موردنقد سایر پژوهشگران قرار گرفته است (خداداد حسینى و 
همکاران، 2011). باتوجه به ضعف مدل هاى اشاره شده در بررسى روابط میان متغیرها، تدوین راهبرد 
از طریق مدل ســازى پویا موردتوجه پژوهشــگران قرار گرفته است (مشایخى12 و همکاران، 2014؛ 
مهر آذر13 و همکاران، 2016؛ امیرى14، 2017؛ کوزنز و نوتو15، 2016)؛ اما پژوهش هاى مذکور صرفاً 
به مدل ســازى تدوین راهبرد در قالب مدل سازى پویا پرداخته اند. اگرچه پژوهشگرانى نظیر علیزاده 
کرد16 و همکاران (2016)، عیوضى و همکاران (2016)، اسماعیلیان و ناظمى17 (2018)، هرش18 و 
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همکاران (2013) و کوشینو19 و همکاران (2019) مدل تدوین راهبرد استوار را ارائه نموده اند، مدل هاى 
ارائه شده در مطالعات مذکور عمدتاً مبتنى بر روش استنتاج فازى است و ارزیابى نتایج اجراى آن ها و 
همچنین تأثیر آن ها بر عملکرد نظام در قالب مدلى پویا بررســى نشده است. ازاین رو نکته قابل توجه 
در بررســى مطالعات مذکور فقدان مدل یکپارچه پویا براى مدل ســازى تدوین راهبرد اســتوار است. 
براین اســاس در پژوهش حاضر با به کارگیرى رویکرد مدل سازى پویا، راهبرد طراحى خدمات تعیین و 
ســناریوهاى مختلف آینده اجرا مى شود و براســاس نتایج، حدود راهبرد استوار معین مى شود. سپس 
باتوجه به محدودیت هاى موجود در تخصیص منابع و ظرفیت شعب، از طریق مدل سازى ریاضى میزان 
بهینه راهبرد اســتوار تعیین مى شود. براین اساس مدل سازى تدوین راهبرد استوار در طراحى خدمات 

بانکى با به کارگیرى مدل سازى پویا و مدل سازى ریاضى، نوآورى موضوعى پژوهش حاضر است.
در بخش هاى بعدى، ابتدا مطالعات پیشــین مرور مى شــود و پس از تبیین مسئله، روش اجراى 
پژوهش تشریح مى گردد. سپس روابط میان متغیرها مشخص مى شود و بر مبناى آن فرضیه هاى پویا 
و نمودار علّى- معلولى ترســیم مى شود. پس از اجراى مدل در نرم افزار، آزمون هاى اعتبارسنجى اجرا 
مى شــوند و باتوجه به ســناریوهاى آینده، خروجى مدل موردبررسى قرار مى گیرد. درنهایت نیز میزان 

بهینه راهبرد استوار از طریق مدل سازى ریاضى مشخص مى شود.

پیشینه پژوهش
در نظریه تصمیم گیرى، عدم قطعیت شــرایطى اســت که تصمیم گیرنــده تخصیص هر احتمالى را به 
پیامدهاى محتمــل یک رویداد امکان ناپذیر مى داند (پرمینوا20 و همکاران، 2008). در پژوهش حاضر 
عدم قطعیت اشاره به فضاى نامعلوم محیط سازمان دارد. در این فضا نوع و شدت تغییر متغیرها مشخص 
نمى باشد و میزان تأثیر آن ها بر یکدیگر و کل نظام نیز معلوم نیست. باتوجه به تعاریف ارائه شده، یکى 
از بهترین روش ها براى مواجهه با عدم قطعیت ها و تصمیم گیرى مناسب، پذیرش، درك و سازمان دهى 
عدم قطعیت و قراردادن آن در محور تصمیمات است (کاولیس و یو21، 2013). تدوین سناریوها و تعیین 
معیار پابرجائى راهبردها از اقدامات حیاتى در تصمیم گیرى در شرایط عدم قطعیت است (اسماعیلیان 
و ناظمــى، 2018). باتوجه به موضوع پژوهش، در این بخش پیشــینه مطالعات انجام شــده در حوزه 
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مدل سازى تدوین راهبرد استوار مرور مى شــود. دراین راستا حنفى زاده22 و همکاران (2007) با انجام 
مطالعه اى در یکى از شــرکت هاى حوزه فناورى اطلاعات، ضمن شناســایى محرك هاى عدم قطعیت، 
تغییرات آن ها را در دو محور عمود بر هم بررسى کردند و براین اساس چهار سناریو توسعه دادند. ایشان 
براساس سناریوها، به پیشنهاد سیاست هاى اجرایى پرداختند و با بهره گیرى از رویکرد استنتاج فازى و 
تعریف قواعد مربوطه، استوارى آن ها را ارزیابى کردند. رادفر23 (2013) روشى براى تدوین راهبرد پایدار 
با به کارگیرى برنامه ریزي ســناریو جهت ارزیابی بقاى ســازمان ها معرفى و با استفاده از نظام استنتاج 
فازي، اقدام به انتخاب راهبرد اســتوار کرد. عیوضى و همکاران (2016) الگوى دولایه اى براى توسعه 
راهبرد در شرایط عدم قطعیت معرفى نمودند. براین اساس لایه اول شامل گام هاى تحلیل محیط، تعیین 
عدم قطعیت ها، تعریف سناریو و تعیین راهبردها مى باشد و لایه دوم گام هاى روایت سازى، مفهوم سازى، 
غلبه بر سوگیرى ها و تصمیم گیرى را دربرمى گیرد. در ادامه نیز پژوهشگران مذکور قوانین برهمکنشى 
در راســتاى تعامل میان این دولایه را تعریف کردند. علیزاده کرد و همکاران (2016) در پژوهشــى با 
هدف تدوین راهبرد اســتوار آینده انرژى کشــور، ضمن بررسى متغیرهاى تأثیرگذار بر عدم قطعیت و 
روابط میان آن ها، ســه محرك اصلى در یک محور سه بعدى معرفى کردند و براین اساس به توسعه 3 
سناریو پرداختند. ایشان درنهایت با بررسى راهبردها در هر سناریو با به کارگیرى روش دلفى فازى، 5 
راهبرد را به عنوان راهبردهاى اســتوار برگزیدند. اسماعیلیان و ناظمى (2018) به منظور تعیین راهبرد 
تنظیم روابط رســانه هاى صوتى و تصویرى، الگویى پابرجا ارائه دادند. در چارچوب مذکور، 5 ســناریو 
براى آینده این صنعت براساس نظرات خبرگان صنایع صوتى و تصویرى ترسیم شد و با تعریف معیار 
رضایتمندى براســاس تأسف نســبى و ارائه فرمولى ریاضى، میزان تأســف راهبردها در هر سناریو با 
به کارگیرى پانل خبرگان تعیین شــد. درنهایت راهبردى که کمترین میزان تأســف را داشت به عنوان 
راهبرد پابرجا انتخاب شــد. هرش و همکاران (2013) با اشــاره به تأکید روش برنامه ریزى سناریو به 
سناریوهاى صرفاً کیفى، مدل جدیدى جهت فرایند سناریوسازى کمى معرفى نمودند. مدل مذکور از 
دو بخش کمى و کیفى تشــکیل شده است؛ بخش اول شامل کاوش محیطى و تحلیل عوامل کلیدى، 
توسعه، طراحى و انتخاب سناریو است که در بخش بعدى با رویکرد کمى یکپارچه مى شود و روابط علىّ 
میان عوامل تأثیرگذار برقرار مى شود. کوزنز و نوتو (2016)، از رویکرد مدل سازى پویا به منظور طراحى 

22 . Hanafizadeh
23 . Radfar
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راهبردهاى همکارى تجارى در کسب وکار استفاده کردند. ایشان در پژوهش خود مدل کسب وکار را به 
7 زیرنظام تقســیم کردند و ارتباطات علّى- معلولى میان آن ها را در تدوین راهبردهاى شرکت ترسیم 
کردند. کوشینو و همکاران (2019) در پژوهشى براى تدوین راهبرد از طریق تحلیل سناریو، 4 سناریو 
در قالب مدل شوارتز24 براى صنعت برق کلمبیا استخراج کردند و با رویکرد مدل سازى پویا راهبردهاى 

مرتبط با هر سناریو را مشخص کردند.
درخصوص تدوین راهبردهاى بانکى با تکیه بر مدل سازى پویا پژوهشى انجام نشده است و مطالعات 
انجام شــده در حوزه بانکى غالباً به شناســایى متغیرهاى مؤثر بر طراحى خدمات بانکى اکتفا کرده اند. 
دراین راستا عباســقلى پور25 (2010) عوامل مؤثر بر افزایش بهره ورى بانک ها را در چهار دسته تجهیز 
منابع پولى، مدیریت ریســک، بهینه گزینى و شــاخص هاى مالى شناســایى کرد و رضایت مشتریان، 
خدمات باکیفیت و نیروى انسانى را به عنوان عوامل فرعى کلیدى معرفى نمود. پارسافرد26 و همکاران 
(2013) عوامل مؤثر بر گزینش بانک توســط مشــتریان را در 9 بخش اعتماد مشــتریان، کارکنان، 
فناورى، روش هاى به روز، ظاهر فیزیکى، سرمایه گذارى و تسهیلات، هزینه، شهرت و اعتبار و دسترسى 
راحت و مشــوق ها شناسایى کردند. موســى خانى و حیدرى27 (2015) در پژوهشى با موضوع بررسى 
عوامل مؤثر بر رضایت مشــتریان در بانکدارى الکترونیک و ســنتى، کیفیت خدمات سنتى، کیفیت 
خدمات الکترونیک، رضایت مشــتریان، وفادارى مشــتریان و اعتماد مشتریان را به عنوان عوامل مؤثر 
تعیین نمودند. صحت28 و همکاران (2017) عوامل مؤثر بر موفقیت بانک هاى توســعه اى را شناسایى 
و اولویت بندى کردند. کریمى29 و همکاران (2020) در پژوهشى با عنوان استخراج متغیرهاى اساسى 
مؤثر بر طراحى محصولات و خدمات بانکى، متغیرهاى اولیه را طریق تحلیل پستل30 شناسایى کردند 
و ســپس با روش دلفى فازى دومرحله اى، 20 متغیر اساسى را استخراج نمودند. براین اساس پژوهش 
کریمى و همکاران (2020) جامعیت بیشــترى نسبت به سایر مطالعات دارد، زیرا متغیرهاى مؤثر بر 
طراحى خدمات بانکى را با بررسى ابعاد مختلف محیط خارجى ازجمله محیط هاى اقتصادى، اجتماعى، 

سیاسى، فناورى اطلاعات و محیط داخل سازمان مشخص کرده اند.

24 . Schwartz
25 . Abbasgholipour
26 . Parsafard
27 . Mousakhani & Heidari
28 . Sehhat
29 . Karimi
30 . PESTEL



فصلنامه مدیریت توسعه فناورى/ دوره نهم/ شماره 3 / پاییز 1400 44

روش شناسى پژوهش
به دلیــل ارتباط علىّ- معلولى متغیرهاى مؤثر در تدوین راهبــرد طراحى خدمات بانکى و تأثیر رفتار 
هریک از آن ها بر یکدیگر و بر رفتار کل نظام، مدل ســازى متغیرها در قالب حلقه هاى على - معلولى 
ضرورت دارد. باتوجه به اینکه مدل سازى پویا ابزارى تعاملى براى تحلیل هاى علّى- معلولى است، (هرش 
و همکاران، 2013) در پژوهش حاضر از رویکرد مدل ســازى پویا اســتفاده مى شود. همچنین به دلیل 
وجود متغیرهاى کیفى با مقادیر زبانى، رویکرد فازى نیز در مدل سازى وارد مى شود. دراین راستا براى 
کمى سازى متغیرهاى کیفى از اعداد فازى مثلثى استفاده مى شود چراکه این اعداد اغلب در کاربردهاى 
کنترل کننده هاى فازى، تصمیم گیرى مدیریتى و غیره مورداستفاده قرار مى گیرند. همچنین باتوجه به 
اینکه هدف اصلى مقاله تدوین راهبرد اســتوار طراحى خدمات بانکى است، یک بانک ایرانى به عنوان 
موردمطالعه بررســى مى شــود، ازاین رو پژوهش حاضر از منظر نتایج کاربردي اســت. فرایند پژوهش 
بدین صورت مى باشــد که در ابتدا مسئله تبیین مى شود. سپس از روابط ریاضى (تابع رگرسیون، مدل 
مجموع اوزان نســبى31 و تکنیک نرمال سازى) براى تعیین روابط متغیرها استفاده مى شود. همچنین 
به منظــور تبیین رفتار متغیرهــاى درون زاى کیفى با متغیرهاى علت کیفى، از نظام اســتنتاج فازى 
استفاده مى شود. دراین راستا قواعد فازى متغیرهاى علت و معلول با اجماع خبرگان32 مشخص مى شود. 
پس از تعیین روابط ریاضى، مدل در نرم افزار ونســیم33 اجرا مى شــود. پس از انجام آزمون هاى اعتبار 
سنجى، سناریوهاى عدم قطعیت تشریح مى شوند و رفتار مدل بررسى مى شود. براساس نتایج مصاحبه 
با خبرگان، ســه ســناریوى آینده خوش بینانه، آینده بدبینانه و ادامه وضع موجود بر مبناى تغییرات 
متغیرهاى تحریم هاى آمریکا، روابط با اتحادیه اروپا، میزان نقدینگى، میزان درآمدهاى دولت و میزان 
انعطاف بانک مرکزى در پذیرش فناورى هاى نوین مشــخص مى شــوند. سپس با انجام آزمون تحلیل 
حساســیت، راهبردهاى موردنظر و میزان بهینه آن ها از طریق مدل سازى ریاضى در نرم افزار لینگو34 

مشخص مى شوند (شکل 1).
 

31 . Simple Additive Weights
32 . باتوجه به معیارهایى از جمله دارابودن دانش و تجربه کافى، آگاهى از مسائل کلان بانک و مشارکت در اتخاذ تصمیمات 

راهبردى، 11 خبره شامل مدیرعامل، 8 نفر از معاونان ایشان و 2 نفر خبره بخش بانک و اقتصاد انتخاب شدند.
33 . Vensim
34 . Lingo
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شکل 1: فرایند پژوهش

متغیرهاى مؤثر بر طراحى خدمات بانکى
در پژوهش حاضر متغیرهاى معرفى شده در مطالعه کریمى و همکاران (2020) مبناى مدل سازى پویا 

مورداستفاده قرار گرفت (جدول 1).

تبیین مسئله
مهم ترین گام در مدل سازى پویا، تعیین چارچوب بندى مسئله است. در بانکدارى سنتى نرخ سود سپرده 
و تسهیلات، ابزار رقابتى بانک ها مى باشند؛ اما امروزه با گسترش فناورى هاى نوین ازجمله استارت آپ ها 
و فین تک ها از یک سو و نظارت بانک مرکزى در یکسان سازى نرخ سود بانک ها از سوى دیگر، رضایت 
مشــتریان به چگونگى دریافت خدمات بانکى معطوف شــده است (موســى خانى و حیدرى، 2015). 
بدیهى اســت که روندهاى فناورى اطلاعات و ضریب نفوذ فناورى، انتظارات مشــتریان را تحت تأثیر 
قرار داده اســت. ازاین رو بانک هایى مزیت رقابتى خواهند داشت که به ارائه خدماتى هم راستا با توسعه 
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فناورى هاى نوین، موردنیاز واقعى مشتریان و تسهیل کننده تجارت الکترونیک بپردازند. بانکدارى سنتى 
همان بانکدارى شــعبه محور مى باشد که در آن کلیه خدمات از کانال شعبه به مشتریان ارائه مى شود. 
نکته قابل توجه این اســت که در این نوع بانکدارى کمترین میزان توجه معطوف به گرایش مشتریان 
در شیوه و سهولت دریافت خدمات مى شود. بانکدارى الکترونیک به منظور برطرف سازى چالش مذکور 
و با تکیه بر بهره مندى حداکثرى بانک ها از پیشرفت فناورى اطلاعات، به ابرانگاره اى نوین در بانکدارى 
تبدیل شــد. سرعت پیشــرفت و دگرگونى فناورى اطلاعات به گونه اى بود که در دهه اخیر بانک هاى 
اروپایى و از چند سال گذشته بانک هاى ایرانى طراحى و ارائه خدمات از کانال بانکدارى باز35 را شروع 
کرده اند. بانکدارى باز با بهره مندى از الگوى نوآورى باز، قابلیت پذیرش نرم افزارهاى طراحى شده توسط 
شرکت هاى ثالث (اســتارت آپ ها و به طور خاص فین تک ها) و سهیم شدن آن ها در طراحى خدمات را 
فراهم مى نماید (اسداله36 و همکاران، 2020)؛ بنابراین بانک ها بایستى منابع خود را به گونه اى مدیریت 
کنند که ظرفیت ارائه خدمات با تقاضاى مشــتریان متناســب شــود تا بدین طریق از هدررفت منابع 
جلوگیــرى نمایند. ازاین رو مهم ترین عامل در تصمیمات مربوط بــه مدیریت منابع و خدمات، میزان 
جذابیت هریک از کانال هاى مطرح شــده مى باشد. بررسى داده هاى تاریخى در مورد تقاضاى خدمات 
بانکى در بانک موردمطالعه حاکى از آن اســت که جذابیت بانکدارى سنتى در حال کاهش و از سوى 
دیگــر جذابیت بانکدارى باز و بانکدارى الکترونیک درحال افزایش اســت. همچنین جذابیت بانکدارى 
باز در مقایســه با جذابیت بانکدارى الکترونیک با روند شدیدترى درحال افزایش است. جذابیت نسبى 
یک کانال از تقسیم جذابیت آن کانال به مجموع جذابیت کانال ها محاسبه مى شود؛ بنابراین جذابیت 
نسبى37 بانکدارى باز و جذابیت نسبى بانکدارى الکترونیک به ترتیب با شیب هاى بیشتر و کمتر درحال 
افزایش و جذابیت نســبى بانکدارى سنتى با شیب بیشــتر درحال کاهش است. روند جذابیت نسبى 
بانکدارى ســنتى، بانکدارى الکترونیک و بانکدارى باز مربوط به سال هاى 1385 تا 1397 در شکل 2 

ارائه شده است.

35 . Open Banking
36 . Asadollah
37 . جذابیت نسبى بانکدارى سنتى به معناى جذابیت بانکدارى سنتى نسبت به بانکدارى الکترونیک و بانکدارى باز مى باشد.
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جدول 1: متغیرهاى اساسى مؤثر بر طراحى خدمات بانکى

متغیرهازیرنظاممتغیرهازیرنظام

اقتصادى

تورم

اجتماعى

میزان تقاضا

تراکنش هاى غیرحضورىنرخ ارز
رضایت مشتریانبازدهى بازار بانکى

سرمایه گذارى خارجى

فناورانه

استارت آپ ها
ضریب نفوذ اینترنتتولید ناخالص داخلى

فین تک هانقدینگى

سیاسى
تحریم هاى آمریکا

محیط 
داخلى

منابع بانک

آمادگى زیرساخت فناورى اطلاعات بانکروابط با اتحادیه اروپا

قانونى
امنیت سرویس بانکدارى الکترونیکانعطاف بانک مرکزى در پذیرش قوانین

ظرفیت ارائه محصولاتنرخ کارمزد خدمات بانکى

شکل 2: داده هاى تاریخى جذابیت نسبى
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تدوین فرضیه پویا و نمودار على حلقوى
ایده مدل ســازى اولیه در پژوهش حاضر برگرفته از رویکرد وابســتگى به مســیر شــبکه اى اســت 
(استرمن2000،38). استرمن عقیده دارد که مطلوبیت یک محصول در بازار بستگى به ظرفیت تولید و 
شــبکه کاربران دارد و براى بیان این مفهوم از مدل رقابت محصول استفاده کرده است. براساس مدل 
رقابت محصول، ملاك تعیین جذابیت یک محصول، میزان اهمیت عوامل سازگار با آن و ملاك تعیین 
ســهم از بازار یک محصول، نسبت جذابیت آن به جذابیت سایر محصولات است. ازاین رو تقاضاى یک 

محصول تابعى از جذابیت نسبى آن محصول است (شکل 3).

شکل 3: مدل رقابت محصول (استرمن، 2000)

در پژوهش حاضر، باتوجه به تنوع خدمات بانکى و به منظور افزایش دقت در مدل ســازى، یکى از 
پرکاربردترین خدمات بانکى به نام خدمت انتقال وجه انتخاب شد و براین اساس مدل سازى آن صورت 
پذیرفت. مهم ترین عامل در ایجاد تقاضا، جذابیت اســت؛ دراین راستا عواملى که بر جذابیت هریک از 
کانال هاى بانکدارى الکترونیک، بانکدارى باز و بانکدارى سنتى تأثیرگذارند، بر مبناى پژوهش کریمى 
و همکاران (2020) مشــخص شــدند و باتوجه به نظرات خبرگان وارد مدل شدند. سپس مدل سازى 
جذابیت نســبى هریک از کانال هاى بانکدارى الکترونیک، باز و سنتى در دستور کار قرار گرفت (شکل 

4 براى حوزه بانکدارى الکترونیک).

38 . Sterman
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شکل 4: روابط میان متغیرهاى جذابیت، جذابیت نسبى و تقاضا

باتوجه به اینکه تقاضاى انتقال وجه در بانک ها وابســته به وجود نقدینگى است، نقدینگى به عنوان 
اولیــن عامل از زیرنظام اقتصادى وارد مدل شــد. بر مبناى مصاحبه با خبــرگان، با افزایش نقدینگى 
تقاضــاى انتقال وجه افزایش خواهد یافت. مطابق با مدل رقابت محصول اســترمن (2000)، تقاضاى 
انتقال وجه باتوجه به میزان جذابیت نســبى هریک از کانال ها میان آن ها تقســیم مى شود. با افزایش 
تقاضاى انتقال وجه در بانکــدارى الکترونیک، کمبود ظرفیت بانکدارى الکترونیک افزایش مى یابد. از 
سوى دیگر افزایش ظرفیت بانکدارى الکترونیک خالص، کمبود ظرفیت آن را کاهش مى دهد؛ بنابراین 
افزایــش تقاضاى بانکدارى الکترونیک منجر به افزایش درآمــد بانکدارى الکترونیک و افزایش کمبود 
ظرفیت بانکدارى الکترونیک خواهد شد. ازاین رو یک حلقه تعدیل کننده B ایجاد مى شود؛ حلقه اى که 

در حوزه بانکدارى باز و بانکدارى سنتى نیز تشکیل مى شود (شکل 5).
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شکل 5: حلقه تقاضا - ظرفیت- درآمد

باتوجه به نتایج پژوهش صلاحى و خادمــى39 (2016)، با افزایش نقدینگى، تولید ناخالص داخلى 
و ســپرده هاى بانکى افزایش مى یابد. افزایش تولید ناخالص داخلى منجر به افزایش تقاضاى تسهیلات 
مى شــود. از ســوى دیگر باتوجه به اجماع نظرات خبرگان بانک، افزایش نرخ ارز منجر به کاهش تولید 
ناخالص داخلى و کاهش تقاضاى تســهیلات مى شــود. کاهش تقاضاى تسهیلات نیز منجر به کاهش 
تســهیلات اعطاشده و افزایش منابع مى شود. با افزایش سپرده هاى بانکى، تسهیلات اعطاشده و منابع 
به ترتیب افزایش و کاهش مى یابند. ازاین رو دو حلقه تقویت شونده R و یک حلقه تعدیل کننده ایجاد 
مى شود. باتوجه به پژوهش فشارى40 (2018)، نرخ تورم و شاخص بهاى مسکن نیز تبعاتى مشابه تأثیر 
تولید ناخالص داخلى بر تقاضاى دریافت تسهیلات دارند. تولید ناخالص داخلى نیز تابعى از نقدینگى، 
سرمایه گذارى هاى خارجى و درآمدهاى دولت است. بنابر اجماع نظرات خبرگان، متغیر روابط بین الملل 
با دو متغیر علت تحریم هاى آمریکا و روابط با اتحادیه اروپا به عنوان متغیر علت تولید ناخالص داخلى 

به مدل اضافه شد (شکل 6).

39 . Salahi & Khademi
40 . Feshari
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شکل 6: حلقه هاى تقویت شونده و تعدیل کننده مربوط به سپرده، منابع و تسهیلات

باتوجه به حلقه هاى تشریح شده در شکل هاى فوق، شماى کلى مدل در قالب نمودار علىّ- معلولى 
ارائه شده است (شکل 7).

شکل 7: نمودار علّى- معلولى مدل سازى طراحى خدمات بانکى



فصلنامه مدیریت توسعه فناورى/ دوره نهم/ شماره 3 / پاییز 1400 52

تعیین روابط ریاضى
باتوجه به نمودار علىّ- معلولى متغیرهاى منابع بانک، تقاضاى تسهیلات، ظرفیت ارائه خدمات بانکدارى 
باز، ظرفیت ارائه خدمات بانکدارى الکترونیک و ظرفیت ارائه خدمات بانکدارى سنتى متغیرهاى انباشت 
مى باشــند. منابع بانک با افزایش ســپرده گذارى و درآمدهاى ناشى از انتقال وجه افزایش مى یابد و با 
اعطاى تســهیلات و مصرف بودجه زیرســاخت و مصرف بودجه عملیاتى کاهش مى یابد؛ بنابراین نرخ 
خالــص افزایش منابــع و نرخ خالص کاهش منابع به عنوان متغیرهاى نرخ براى انباشــت منابع بانک 
تعیین مى شــوند. همچنین با افزایش بودجه زیرســاخت ظرفیت ارائه خدمات بانکدارى باز و ظرفیت 
ارائــه خدمات بانکدارى الکترونیک افزایش مى یابد. از طرف دیگر میزان افزایش ظرفیت تابعى از زمان 
و کمبود ظرفیت اســت؛ بنابراین بودجه و میزان کمبود ظرفیــت متغیرهاى جریان براى نرخ خالص 
افزایش ظرفیت مى باشــند. درخصوص تقاضاى تسهیلات عواملى نظیر تولید ناخالص داخلى، شاخص 
بهاى مســکن، نرخ تورم و نرخ ارز متغیرهاى جریان براى نرخ افزایش تقاضا مى باشــند. دراین راســتا 
براى تعیین روابط ریاضى از تابع رگرســیون41، روش مجموع ســاده اوزان42، نظام استنتاج فازى43 و 
عملگرهاى اصلى ریاضى استفاده شده است. به کارگیرى تابع رگرسیون خطى44 براى عوامل اقتصادى 
ازجمله متغیرهاى نقدینگى، تولید ناخالص داخلى و نرخ افزایش تقاضاى تسهیلات در دستورکار قرار 
گرفته است. درخصوص متغیرهاى وابسته کیفى نظیر اثر روابط بین الملل و اثر پشتیبانى فناورى - که 
متغیرهاى علت آن ها نیز کیفى مى باشــند - از نظام استنتاج فازى استفاده شده است. براى محاسبه 
جذابیت کانال هاى بانکدارى باز، بانکدارى الکترونیک و بانکدارى سنتى - که هریک شش متغیر علت 
دارند - روش مجموع ســاده اوزان مورداســتفاده قرار گرفته است. نهایتاً براى محاسبه جذابیت نسبى 
بانکدارى باز، بانکدارى الکترونیک و بانکدارى ســنتى از روش تقســیم جذابیت هر کانال بر مجموع 

جذابیت کانال ها استفاده شده است.

تعیین قواعد فازى براى متغیرهاى کیفى
باتوجه بــه نمودار علىّ- معلولى، متغیرهاى تحریم هاى آمریکا و روابط با اتحادیه اروپا، متغیرهاى علت 

41 . Regression
42 . Simple Additive Weighted (SAW)
43 . Fuzzy Inference System
44 . Linear Regression
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براى اثر روابط بین الملل هستند و متغیرهاى آمادگى زیرساخت فناورى اطلاعات بانک و انعطاف بانک 
مرکــزى در پذیرش قوانین حاکم بر فناورى هاى جدید، متغیرهاى علت براى اثر پشــتیبانى فناورى 
مى باشند. قواعد فازى متغیرهاى علت و معلول براساس روابط مندرج در جدول هاى 2 و 3 تعیین شد.

جدول 2: روابط فازى متغیر اثر روابط بین الملل

اثر روابط بین المللروابط با اتحادیه اروپاتحریم هاى امریکاقانون

متوسطکمکم1

زیادزیادکم2

کمکمزیاد3

کمزیادزیاد4

جدول 3: روابط فازى متغیر اثر پشتیبانى فناورى

قانون
انعطاف بانک مرکزى در 
پذیرش قوانین حاکم بر 

فناورى هاى جدید

آمادگى زیرساخت فناورى 
اطلاعات بانک در پیاده سازى 

فناورى هاى جدید

اثر پشتیبانى 
فناورى

کمکمکم1

کمزیادکم2

متوسطکمزیاد3

زیادزیادزیاد4

براى انجام عملیات بر روى قواعد فازى از نظام استنتاج فازى ممدانى و اسیلیان45 (1987) استفاده 
شــد. رابطه هاى 1 تا 5 مجموعه فازى و توابع عضویت را نشان مى دهد. براین اساس مقادیر کم و زیاد 
براى متغیرهاى انعطاف بانک مرکزى در پذیرش قوانین حاکم بر فناورى هاى جدید و روابط با اتحادیه 
اروپا به ترتیب با رابطه هاى 2 و 3 و میزان کم و زیاد براى متغیرهاى آمادگى زیرساخت فناورى اطلاعات 

بانک و تحریم هاى آمریکا به ترتیب با رابطه هاى 4 و 5 نشان داده شد.

45 . Mamadani & Assilian
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سپس به منظور فازى زدایى از روش مرکز ثقل46 (رابطه 6) استفاده شد.
 

یافته ها

جمع آورى داده ها و اجراى مدل
دوره زمانى موردنظر براى مدل سازى پویا از سال 1385 تا سال 1410 است. زمان اجرا براى این مدل 
25 سال و ثابت زمانى47 براى شبیه سازى 1 سال است. داده هاى سال هاى 1385 تا 1397 متغیرهاى 
بــرون زاى کمى از مراجــع آمارى مختلف خارج و داخل بانک جمع آورى شــدند و مقادیر متغیرهاى 
برون زاى کیفى نیز با به کارگیرى نظرات خبرگان براى همان سال ها مشخص شدند. پس از جمع آورى 
داده هاى تاریخى موجود براى متغیرهاى درون زا، شبیه سازى مدل در نرم افزار ونسیم انجام یافت. شکل 

8 پیش بینى رفتار متغیرهاى مهم را به تصویر مى کشد.

46 . Center of Gravity (CoG)
47 . Time Step
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شکل 8: رفتار متغیرها پس از اجراى مدل
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باتوجه به رفتار پیش بینى شــده براى مدل در شــکل 8، منابع بانک درصورت ادامه وضع موجود با 
شیب کمتر از گذشــته افزایش خواهد یافت. خالص کمبود ظرفیت بانکدارى الکترونیک شیب نزولى 
دارد و در سال 1410 به کمتر از 2 میلیون تراکنش در سال خواهد رسید که این عدد منطقى و براى 
مدیران بانک قابل قبول است؛ اما خالص کمبود ظرفیت بانکدارى باز برخلاف کمبود ظرفیت بانکدارى 
الکترونیک داراى شیب افزایشى خواهد بود و این کمبود ظرفیت به حدود 10 میلیون تراکنش خواهد 
رسید؛ بنابراین این موضوع یک دغدغه براى ازدست دادن مشتریان و درآمد از محل خدمات بانکدارى 
باز مى باشد. از سوى دیگر مازاد ظرفیت بانکدارى سنتى با روندى تقریباً یکنواخت بالاتر از 10 میلیون 
تراکنش خواهد بود که هشدارى براى اتلاف منابع و افزایش بودجه عملیاتى است. شیب قوى و صعودى 
افزایش ظرفیت بانکدارى باز، شــیب ملایم کاهش جذابیت بانکدارى ســنتى و شیب قوى و کاهشى 
جذابیت بانکدارى ســنتى نیز مؤید این مدعا مى باشد. درخصوص نمودارهاى تولید ناخالص داخلى و 
منابع به نظر مى رسد که باتوجه به نوع رفتار پیش بینى شده براى تولید ناخالص داخلى، رشد موردانتظار 

منابع حاصل نخواهد شد و بانک به ناچار بایستى هزینه ها را مدیریت نماید.

اعتبارسنجى مدل
مهم ترین آزمون هاى اعتبارســنجى مدل هــاى پویا48، آزمون هاى بازتولید رفتار49، ســازگارى ابعاد50، 
تحلیل حساسیت51، شرایط حدى52 و فقدان رفتار متعجب کننده53 مى باشند (آذر و خدیور54، 2010). 
دراین راســتا مدل پویا با آزمون هاى مزبور ارزیابى شــد. به منظور مقایســه با داده هاى تاریخى، رفتار 
متغیرها با مدل هاى مرجع مقایسه شد و نتایج قابل قبولى حاصل شد. شکل 9 نمودار مقایسه متغیرهاى 
منابع، تولید ناخالص داخلى، اثر روابط بین الملل، جذابیت نسبى بانکدارى الکترونیک، جذابیت نسبى 

بانکدارى باز و جذابیت نسبى بانکدارى سنتى را با داده هاى تاریخى نشان مى دهد.

48 . Validation Tests
49 . Behavior Reproduction
50 . Dimansional Consistency
51 . Behavior Sensivity Analysis
52 . Extreme Conditions Test
53 . Surprizing Behavior
54 . Azar & Khadivar
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شکل 9: رفتار متغیرها در مقایسه با داده هاى مرجع

مقایســه رفتار پیش بینى شــده و رفتار مرجع درخصوص متغیرهاى اثر روابط بین الملل، جذابیت 
نسبى بانکدارى سنتى و جذابیت نسبى بانکدارى باز حاکى از انطباق بالاى رفتار پیش بینى شده و رفتار 
مرجع مى باشد. در مورد سایر متغیرها نیز همان گونه که مشاهده مى شود، رفتار پیش بینى شده و الگوى 
رفتارى مرجع به یکدیگر نزدیک بودند و براین اســاس مدل پویا از منظر مطابقت با رفتار مرجع مورد 
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تائید و قابل قبول است. براى کسب اطمینان بیشتر از نتایج شبیه سازى، علاوه بر آزمون بازتولید رفتار 
الگو، خطاى متغیرهاى کلیدى براساس رابطه هاى 7 و 8 با دو مؤلفه قضاوتى حداقل خطاى مجذورات55 

و ضریب نابرابرى56 محاسبه شد (صفایى57 و همکاران، 2019).

ya داده هــاى واقعى و θ تعداد 
T+i نتایج شبیه ســازى متغیــر الگو،  ys

T+i در رابطه هــاى 7 و 8،
مشــاهدات است. براساس شاخص حداقل خطاى مجذورات هرچه میزان تفاوت میان داده هاى واقعى 
و شبیه سازى شده کمتر باشــد، نتایج شبیه سازى بیشتر مورد اعتماد قرار مى گیرد. همچنین شاخص 
ضریب نابرابرى بین0 تا 1 محاســبه مى شود. براین اساس نزدیکى این شاخص به عدد صفر به معناى 
تناسب مقادیر پیش بینى شده در الگو با مقدار واقعى است. این آزمون براى متغیر تولید ناخالص داخلى 

کشور مورداستفاده قرار گرفت که نتایج آن در جدول 4 مشخص شده است. 
باتوجه بــه نزدیکى ضریب نابرابرى به عدد صفر (0,2138 طبق جدول 4)، عملکرد الگو در ارزیابى 
رفتار سیستم واقعى مناسب و قابل قبول است. براى بررسى آزمون سازگارى واحدها، آزمون سازگارى 
ابعاد58 انجام شــد و براین اســاس کلیه واحدها ســازگار بودند. براى انجام آزمون تحلیل حساســیت 
متغیرهایى انتخاب شدند که تحت کنترل بانک باشند و درعین حال بر بودجه و ظرفیت ارائه خدمات - 
که از اولویت هاى بانک مى باشند - تأثیر مستقیم داشته باشند. دراین راستا تعداد شعب بانک به میزان 
15% افزایش و کاهش یافت و تأثیر این تغییرات بر مازاد ظرفیت بانکدارى ســنتى و بودجه عملیاتى 
ســنجیده شد. همچنین بودجه زیرساخت نیز به میزان 20% افزایش و کاهش یافت و تأثیر آن نیز بر 

کمبود ظرفیت بانکدارى باز و کمبود ظرفیت بانکدارى الکترونیک ارزیابى شد.

55 . Root Mean Square Percent Error
56 . Inequity Thai’s
57 . Safaei
58 . Unit Check
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جدول 4: نتایج آزمون آمارى متغیر تولید ناخالص داخلى کشور

مقدار شبیه سازى شدهمقدار واقعىسال

13851,769,4261,348,860

13861,906,4471,517,580

13871,918,6811,648,820

13881,942,9901,735,010

13892,068,9121,808,680

13902,157,9341,962,470

13912,011,5542,072,850

13922,022,5782,175,000

13932,087,8782,252,440

13942,130,7102,322,150

13952,254,7642,333,050

13962,289,6892,405,350

13972,307,3862,446,860

28,6419خطاى مجذورات

0,2138ضریب نابرابرى
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شکل 10: نتیجه آزمون تحلیل حساسیت

طبق شــکل 10، با نوسان بودجه زیرســاخت تا 20%، کمبود ظرفیت بانکدارى باز نیز از 7 تا 12 
میلیون تراکنش نوســان خواهد داشت اما بودجه زیرســاخت از 250,000 تا 375,000 میلیون ریال 
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افزایش خواهد یافت؛ بنابراین دغدغه اصلى بانک، کفایت بودجه براى اجراى این سیاست خواهد بود. از 
طرف دیگر با کاهش شعب تا 15%، مازاد ظرفیت بانکدارى سنتى به کمتر از 12 میلیون تراکنش کاهش 
خواهد یافت و مهم تر اینکه بودجه تا 700,000 میلیون ریال کاهش خواهد یافت. براین اســاس، رفتار 
متغیرها در آزمون تحلیل حساسیت منطقى و قابل قبول ارزیابى شد. باتوجه به تحلیل هاى فوق به نظر 
مى رسد برقرارى توازن میان این تغییرات کمک مؤثرى در راستاى کمینه سازى مازاد ظرفیت بانکدارى 
سنتى و همچنین کمینه سازى کمبود ظرفیت بانکدارى باز و ظرفیت بانکدارى الکترونیک خواهد بود. 

همچنین باتوجه به آزمون تحلیل حساسیت رفتار غیرعادى و متعجب کننده در مدل مشاهده نشد.
آزمون شــرایط حــدى، توانایى مدل را در کارابودن تحت شــرایط حدى مى ســنجد و به درجه 
انطباق پذیرى آن در تصمیم گیرى و انتخاب گزینه مناسب مى افزاید. هدف اصلى آزمون شرایط حدى، 
کنترل مقادیر خروجى مدل تحت شرایط حدى است؛ به گونه اى که با لحاظ کردن مقادیر بسیار کوچک 
و بســیار بزرگ براى متغیرهاى جریان روند تغییر رفتار مدل با رفتار معمول مقایسه شود (مهر آذر و 
همکاران، 2016). براى انجام این آزمون، سهم درصد شعب از بودجه عملیاتى تا آستانه حدى کاهش 

داده شد و رفتار مدل شبیه سازى شد (شکل 11).

شکل 11: نتیجه آزمون شرایط حدى

براســاس فرضیه پویا انتظار مى رود که در صورت کاهش ســهم درصد شعب از بودجه عملیاتى، 
بودجه عملیاتى کاهشــى چشمگیر یابد و با کاهش بودجه عملیاتى، منابع افزایش قابل توجهى داشته 
باشد. باتوجه به تغییر پارامتر سهم درصد شعب از بودجه، همان گونه که انتظار مى رفت، با کاهش سهم 
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درصد شــعب از بودجه عملیاتى تا حد آستانه، بودجه عملیاتى به سمت صفر جهش یافت و همچنین 
منابع جهشى قابل توجه را تجربه کرد.

تدوین سناریوها و اجراى مجدد مدل
اساساً تدوین سناریو زمانى مطرح مى شود که عواملى خارج از اختیار تصمیم گیرنده باشند، تغییر نمایند 
و این تغییرات اثراتى اساســى بر نحوه تصمیم گیرى داشته باشند (یاورزاده و آذرى یکتا59، 2015). در 
پژوهش حاضر نیز متغیرهاى محیط خارجى تحت کنترل بانک نیستند. براین اساس باتوجه به پیش بینى 
تغییرات متغیرهاى محیطى مهم، 3 ســناریو با عناوین «ادامه وضع موجود»، «آینده خوش بینانه» و 

«آینده بدبینانه» و با تغییرات اشاره شده در جدول 5 طراحى شد.

جدول 5: سناریوهاى عدم قطعیت در طراحى محصولات و خدمات بانکى

تغییرات متغیرهاعنوانسناریو

ادامه وضع 1
مقدار متغیرها تغییرى نمى کند.موجود

آینده 2
خوش بینانه

لغو کامل تحریم ها، بهبود روابط با اروپا، حداکثرسازى انعطاف بانک مرکزى در 
پذیرش فناورى هاى جدید، افزایش نقدینگى تا 50% و افزایش درآمدهاى دولت 

تا %60

آینده بدبینانه3
اجراى کامل تحریم ها، خارج شدن اروپا از برجام، حداقل سازى انعطاف بانک 
مرکزى در پذیرش فناورى هاى جدید، کاهش نقدینگى تا 20% و کاهش 

درآمدهاى دولت تا %20

باتوجه به اهمیت رفتار متغیرهاى میزان منابع بانک و کمبود ظرفیت بانکدارى باز، کمبود بانکدارى 
الکترونیک و مازاد ظرفیت بانکدارى سنتى براى مدیریت بانک باتوجه به نظرات خبرگان، رفتار متغیرهاى 

یادشده در 3 سناریو در شکل 12 نمایش داده شده اند.

59 . Yavarzadeh & Azari Yekta
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شکل 12: رفتار سیستم در سناریوهاى سه گانه

شــکل 12 حاکى از آن است که درصورت وقوع آینده بدبینانه و حتى ادامه وضع موجود، به دلیل 
شیب ضعیف افزایش تقاضا، کمبود ظرفیت مشهودى در ارائه خدمات بانکدارى باز و بانکدارى الکترونیک 
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وجود نخواهد داشــت؛ اما درصورت وقوع آینــده خوش بینانه، تقاضاى دریافت خدمات بانکدارى باز با 
شــیب قوى تر و تا 90 میلیون تراکنش افزایش خواهد یافت. همزمان با افزایش تقاضا، کمبود ظرفیت 
بانکدارى باز تا حدود 45 میلیون تراکنش افزایش خواهد یافت که این موضوع ریسک مهمى براى بانک 
به همراه خواهد داشــت. از سوى دیگر تقاضاى دریافت خدمات بانکدارى الکترونیک با شیب کمترى 
نســبت به بانکدارى باز تا 60 میلیون تراکنش افزایــش خواهد یافت. اگرچه کمبود ظرفیت بانکدارى 
الکترونیک نیز افزایش مى یابد، این کمبود ظرفیت کمتر از 5 میلیون تراکنش خواهد بود. از سوى دیگر 
به علت شیب نسبتاً ضعیف تقاضاى دریافت خدمات بانکدارى سنتى، مازاد ظرفیت بانکدارى سنتى تا 

حدود 15 میلیون تراکنش افزایش خواهد یافت.

تعیین راهبرد استوار
در مدل معرفى شده در پژوهش حاضر کمبود ظرفیت ارائه خدمات بانکدارى باز و بانکدارى الکترونیک 
تابعــى از نــرخ خالص افزایش ظرفیت مى باشــند و نرخ خالص افزایش ظرفیت نیــز تابعى از بودجه 
زیرساخت است. همچنین ظرفیت ارائه خدمات بانکدارى سنتى تابعى از تعداد شعب مى باشد. اگرچه 
با اعمال سیاســت هاى حدى در مدل، حدود بهینه بودجه زیرســاخت، بودجه عملیاتى و تعداد شعب 
قابل تعیین مى باشــد باتوجه به محدودیت هاى بانک در تخصیص بودجه و تعداد شــعب، امکان تعیین 
میزان بهینه متغیرهاى فوق در قالب مدل پویایى سیســتم وجود ندارد. بر همین اساس از مدل سازى 
ریاضى به عنوان ابزار کمکى براى بیان اولویت ها (محدودیت ها) اســتفاده شــد. دراین راستا به فراخور 
مصاحبه هاى انجام شده با خبرگان، راهبردى براى بانک استوار خواهد بود که درصورت وقوع هریک از 
سناریوها، حداکثر کمبود ظرفیت قابل قبول بانکدارى باز و بانکدارى الکترونیک به ترتیب 5 و 2 میلیون 
تراکنش در سال و حداکثر مازاد ظرفیت بانکدارى سنتى 10 میلیون تراکنش در سال باشد. باتوجه به 
اینکه نرخ خالص افزایش ظرفیت بانکدارى باز و بانکدارى الکترونیک تابعى از بودجه زیرســاخت، نرخ 
خالص کاهش ظرفیت بانکدارى سنتى تابعى از تعداد شعب و بودجه عملیاتى نیز تابعى از تعداد شعب 

مى باشد، محدودیت هاى زیر مورد تأکید بانک ها بوده است:
مجموع بودجه هاى زیرساخت و عملیاتى از 45% منابع تجاوز ننماید.- 
تعداد شعب از 1000 شعبه کمتر نشود.- 
بودجه زیرساخت در بازه 10 تا 25 درصد منابع تغییر یابد و درعین حال از نصف بودجه عملیاتى - 
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کمتر نشود.
براین اساس هدف تعیین شده در قالب رابطه 9 و محدودیت هاى ذکرشده در قالب رابطه هاى10 تا 

13 در قالب مدل ذیل تعریف شدند.

(9)
                                 (10)

(11)
(12)
(13)

در مدل فوق CIR60 نرخ خالص افزایش ظرفیت، N تعداد شــعب و X بودجه زیرساخت مى باشد. 
پــس از حل مدل، بودجه زیرســاختى برابر 15% منابع و تعداد 1071 شــعبه به عنوان خروجى مدل 
مشخص شدند. براین اساس بیشینه نرخ خالص افزایش ظرفیت 0,4 خواهد بود؛ مشروط بر اینکه تعداد 
شــعب به 1071 شعبه کاهش یابد و ضریب بودجه زیرســاخت به 0,15 منابع افزایش یابد؛ بنابراین 
کاهش تعداد شعب بانک تا 1071 شعبه و افزایش بودجه زیرساخت تا 0,15 منابع، راهبرد استوار در 
جهت کمینه سازى کمبود ظرفیت بانکدارى باز و بانکدارى الکترونیک و مازاد ظرفیت بانکدارى سنتى 

خواهد بود.

بحث و نتیجه گیرى
پژوهش حاضر با هدف ارائه مدل تدوین راهبرد اســتوار طراحى خدمات بانکى در شرایط عدم قطعیت 
انجام شد. دراین راستا على رغم اینکه پژوهش هایى در حوزه هاى تدوین و مدل سازى راهبرد انجام شده 
اســت، پژوهش هاى مرتبط با بررســى چگونگى تأثیر عوامل محیطى در مدل سازى راهبرد در شرایط 
عدم قطعیت و به طور خاص در حوزه بانکدارى بسیار محدود است؛ براین اساس تدوین یک مدل پویا براى 
مدل سازى تدوین راهبرد استوار در این شرایط ضرورى مى باشد. ازاین رو فقدان وجود ابزاري کارا جهت 
بررســى تأثیر عوامل محیطى بر طراحى خدمات بانکى در شرایط عدم قطعیت، به عنوان خلأ پژوهش 
حاضر شناسایى شد. معرفى مدلى ترکیبى با رویکردهاى مدل سازى پویاى فازى و مدل سازى ریاضى 
براى تدوین راهبرد اســتوار طراحى خدمات نوآورى پژوهش حاضر مى باشد. در مطالعات انجام شده در 

60 . Capacity Increasing Rate



فصلنامه مدیریت توسعه فناورى/ دوره نهم/ شماره 3 / پاییز 1400 66

حوزه خدمات بانکى، اغلب تأثیر فناورى و تمایلات مشتریان بررسى شده است. این در حالى است که 
بانک ها یکى از موجودیت هاى مؤثر در اقتصاد کلان مى باشــند و راهبرد ارائه خدمات آن ها وابســتگى 

بسیارى به شرایط محیطى و تمایلات مشتریان دارد. 
بدیهى اســت شــرایط تحریم و کاهش روابط بین الملل، منابع مالى بانک ها را متأثر مى نماید. در 
چنین شــرایطى تولید ناخالص داخلى و درآمدهاى دولت کاهش مى یابد. با کاهش درآمدهاى دولت؛ 
حجم نقدینگى و به تبع آن منابع مالى بانک ها نیز کاهش مى یابد. ازاین رو تمرکز بانک ها بایســتى بر 
درآمدهاى کارمزدى و مدیریت بودجه باشــد. از ســوى دیگر باتوجه به رشد استارت آپ ها و فین تک ها 
بانک ها ناچار به درنظرگرفتن آن ها به عنوان بخشــى از زیســت بوم بانکى در ارائه خدمات از کانال هاى 
غیرحضورى مى باشــند. امروزه استارت آپ ها در کنار فضاي نســبتاً سنتی فناوري هاي حوزه خدمات 
مالی و بانکی و براي پرکردن خلأ ارائه خدمات نوآورانه پدیدار شــده اند. نســل جدید استارت آپ ها با 
هدف نفوذ به قلب صنعت مالی و بانکداري در حال شکل گرفتن هستند. فین تک ها نیز خدمات مکمل 
بانکى را انجام مى دهند؛ بنابراین، براى بانک ها بیش ازپیش مهم است که زیست بومى را با فین تک ها و 
استارت آپ ها شکل دهند (رومانوا و کودینسکا61، 2016). از طرف دیگر بانک ها در تأمین منابع مالى و 
یا قیمت گذارى ارائه خدمات بایستى قوانین و مقررات وضع شده توسط بانک مرکزى را درنظر بگیرند. 
بانک هاى مرکزى به عنوان قانون گذار و تنظیم کننده روابط حوزه بانکى در کشــورهاى مختلف فعالیت 
مى نمایند و بانک ها نیز بایستى از قوانین آن ها تبعیت نمایند. از آنجائى که تصمیمات بانک هاى مرکزى 
با شرایط سیاسى کشورها ارتباط مستقیم دارد، قابلیت انعطاف بانک در وضع مقررات در شرایط مختلف 

حائز اهمیت است.
اگرچه مهم ترین محدودیت هاى پژوهش، جمع آورى داده هاى تاریخى مربوط به متغیرها از مراجع 
ملى و داخل بانک و برگزارى جلسات مصاحبه با خبرگان بانکى بود، آمار و اطلاعات مربوط به متغیرها 
جمع آورى و مدل در نرم افزار اجرا شد. پس از ارزیابى اعتبار مدل 3 سناریوى ادامه وضع موجود، آینده 
خوش بینانه و آینده بدبینانه تعیین و مدل اجرا شــد. از آنجائى که مهم ترین اولویت بانک در طراحى 
خدمات، بهینه ســازى ظرفیت ارائه خدمات و به عبارتى کمینه ســازى کمبود ظرفیت بانکدارى باز و 
کمبود ظرفیت بانکدارى الکترونیک و همچنین کمینه ســازى مازاد ظرفیت بانکدارى سنتى درصورت 
وقوع هریک از سناریوهاى آینده مى باشد، پارامترهاى مؤثر بر افزایش ظرفیت ارائه خدمات - که کنترل 

61 . Romanova  & Kudinska
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آن ها نیز در اختیار بانک باشــد - براى آزمون تحلیل حساسیت انتخاب شدند. براساس آزمون تحلیل 
حساسیت مشخص شــد که بودجه زیرساخت متغیر مؤثر و کلیدى در تغییرات ظرفیت ارائه خدمات 
بانکدارى باز و بانکدارى الکترونیک و تعداد شــعب نیز متغیر مؤثر و کلیدى در ظرفیت ارائه خدمات 
بانکدارى ســنتى مى باشند. همان گونه که پیش تر ذکر شــد شرایط محیط سیاسى و اقتصادى میزان 
منابع بانک ها را متأثر خواهد نمود. از سوى دیگر بخشى از منابع بانک تحت عنوان بودجه عملیاتى در 
راســتاى راهبرى شــعب و بخش دیگر از منابع نیز تحت عنوان بودجه زیرساخت در راستاى مدیریت 
زیرســاخت هاى موردنیاز جهت ارائه خدمات از بستر غیرحضورى صرف مى شود. ازاین رو بهینه سازى 
ظرفیت ارائه خدمات بانکدارى ســنتى، بانکدارى باز و بانکــدارى الکترونیک باتوجه به میزان جذابیت 
هر کانال مستلزم مدیریت بهینه منابع و تسهیم مناسب بودجه هاى زیرساخت و عملیاتى خواهد بود. 
از طرف دیگر بودجه عملیاتى نیز رابطه مســتقیم با تعداد شــعب بانک دارد. ازاین رو در آزمون تحلیل 
حساسیت، با افزایش بودجه زیرساخت تا 20%، کاهش ظرفیت بانکدارى باز تا حدود 7 میلیون تراکنش 
(40%) و کاهش شــعب تا 15%، مازاد ظرفیت بانکدارى سنتى به کمتر از 12 میلیون تراکنش (%25) 

کاهش یافت.
اما نکته مهم، محدودیت بانک در نســبت تســهیم بودجه عملیاتى و زیرســاخت و حداقل تعداد 
شعب بود؛ بنابراین محدودیت هاى موردنظر در قالب مدل ریاضى تعریف شد و در نرم افزار پیاده سازى 
شــد. باتوجه به خروجى مدل، چنانچه تعداد شعب به 1071 شعبه کاهش و ضریب بودجه زیرساخت 
به 0/15 منابع افزایش یابد، ظرفیت ارائه خدمات بهینه و کمبود ظرفیت حداقل خواهد شــد. ازاین رو 
کاهش شعب و افزایش بودجه زیرساخت تا میزان تعیین شده در خروجى مدل به عنوان راهبرد استوار 
تعیین شــد. براین اساس بانک موردمطالعه مى بایست بهینه سازى شبکه شــعب را در دستورکار قرار 
دهد به گونه اى که با جابجایى و یا ادغام شــعب ناکارا، تعداد شعب بانک تا حد تعیین شده کاهش یابد 
و درعین حال ســودآورى شعب به حداکثر میزان خود برسد. همچنین پیشنهاد مى شود که درصورت 
عدم امکان افزایش هزینه زیرساخت تا میزان تعیین شده، ایجاد اتحاد راهبردى با فناوران مالى و یا خرید 
آن ها به منظور جبران این موضوع در دستورکار قرار گیرد. باتوجه به اینکه پژوهش یک فرآیند پیوسته 
است که به صورت گســترده در حال رشد و توسعه می باشد، به پژوهشگران آتى پیشنهاد مى شود که 
مدل پیشــنهادى در پژوهش حاضر را با استفاده از معادلات هم زمان و یا روش هاى دیگر اجرا نموده و 

نتایج را مقایسه نمایند.
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