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Abstract
Despite the importance of e-banking, there are not enough researches on 
the service innovation of this sector and its relationship with dynamic 
capabilities. The purpose of this study is to determine the relationships 
and effectiveness of the components of e-banking services innovation 
based on dynamic capabilities. To collect information, in-depth semi-
structured interviews were conducted with 25 experts. Sampling was 
done in a theoretical and purposeful way, so that a set of primary themes 
was collected during the recoding process. First, 13 sub-indicators for 
service innovation and 17 sub-indicators for dynamic capabilities were 
extracted using fuzzy Delphi method and confirmed by confirmatory 
factor analysis. Indicators of service innovation and dynamic capabilities 
based on theoretical foundations were classified into 11 main indicators 
and in the form of a general concept entered into the analysis of 
interpretive structural modeling / fuzzy MICMAC and presented a new 
approach to calculate the value of indicators. The results showed that 
the effectiveness of the index “Sensing user needs and (technological) 
options”, “New revenue model” and “New concept of service” is better 
than other indicators and vice versa The effectiveness of the index “New 
technological service delivery System”, “New customer interaction” and 
“Scaling and Stretching” are weaker than other indicators.
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چکیده
بــه رغم اهمیت بانکداری الکترونیک، تحقیقات کافی در خصوص نوآوری خدمات این بخش و ارتباط 
آن با قابلیت‌های پویا انجام نشده است. هدف اصلی پژوهش حاضر تعیین ارتباطات و میزان اثربخشی 
مؤلفه‌های نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اســاس قابلیت‌های پویا می‌باشــد. برای گردآوری 
داده‌ها از مصاحبه‌های عمیق نیمه ســاختاریافته با 25 نفر از خبرگان اســتفاه شده است. نمونه‌گیری 
بــه روش نظری و بــه صورت هدفمند انجام گرفت بطوریکه مجموعــه‌ای از مفاهیم اولیه طی فرایند 
کدگذاری باز جمع‌آوری شــد سپس با اســتفاده از تکنیک دلفی فازی، 13 زیر شاخص برای نوآوری 
خدمات و 17 زیرشاخص برای قابلیت‌های پویا شناسایی و از طریق تکنیک تحلیل عاملی تأییدی مورد 
تأیید قرار گرفت. ارزش هر یک از شــاخص‌های اصلی قابلیت‌های پویا و نوآوری خدمات با اســتفاده 
از مدل‌ســازی ساختاری تفسیری و تکنیک میک‌مک فازی محاسبه شــد. نتایج نشان داد که میزان 
اثربخشی شاخص‌های ادراک نیازهای کاربران و گزینه‌های فناورانه، مدل‌های جدید درآمدی و مفهوم 
جدید خدمت از دیگر شاخص‌ها بیشتر و از طرفی اثربخشی شاخص‌های سیستم جدید تحویل خدمات 

)جزء فناورانه(، تعامل جدید با مشتری و مقیاس‌دهی و بسط از شاخص‌های دیگر کمتر بوده است.

کلمــات کلیدی: نوآوری، قابلیت‌های پویا، خدمات بانکــداری الکترونیک، تحلیل عاملی تأییدی، 
مدل‌سازي ساختاری تفسیری 
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مقدمه
خدمات بانكي بخصوص بخش خدمات بانكداري الكترونكيي بســيار متاثر از توســعه و پيشرفت‌هاي 
فنــاوري اطلاعات اســت. بان‌كها براي همراهی با ايــن تغييرات و ماندن در فضــاي رقابتي، مي‌باید 
توانمندی‌ها و قابلیت‌هایی را دارا باشــند تا با ايجاد نوآوری در اين محيط پيچيده و متغير، با کمترین 
مشکل مواجه شوند. بان‌كها با استفاده از ابزارهای ارتباطی و اطلاعاتی، هر روز شیوه‌های جدیدتری را 
به مشتریان خود معرفی می‌کنند تا مشتری سریع‌تر و بهتر از گذشته خدمات مورد نیازش را دریافت 
کند. مســیرهاي متعددي براي ارائه خدمات به مشتریان باز شده است که پر استفاده‌ترین مسیرهاي 
بانکــداري الکترونیک به ترتیب عبارتند از خودپردازها، اینترنت بانک، تلفن بانک و همراه بانک )ژو1 و 

همكاران، 2019(.
بررســی‌ها نشــان می‌دهد که تا پایان فروردین سال 1401 در کل کشور 61 هزار و 158 دستگاه 
خودپرداز نصب شده و همچنین بر اساس این اطلاعات، تعداد کل کارت‌های صادر شده در شبکه بانکی 
معادل 411 میلیون و 862 هزار و 827 فقره اســت. تعداد پایانه‌هــای فروش تراکنش‌دار از حدود 5 
میلیون و هفتصد هزار در فروردین 1400، به حدود 7 میلیون و 500 هزار در فروردین 1401 رسیده 
است و تعداد پایانه‌های موبایل به حدود 500 عدد و درگاه پرداخت اینترنتی به حدود 70 هزار و 300 
عدد رســیده اســت.تعداد تراکنش‌های کارتی برای خرید، مانده گیری و پرداخت قبض در فروردین 

1401 حدود سه میلیارد و 200 میلیون تراکنش بوده است )بانک مرکزی ایران2، 2022(. 
ادبیات و تحقيقات قابلیت‌های پويا و نوآوري )داخلی و خارجی(، اغلب در بخش توليدي و صنعت 
انجام شــده اســت كه به زيرشــاخص‌هاي آن، بصورت كيجا و نظام‌مند پرداخته نشده است )رانداوا و 
اسكري3 ، 2015(. با وجود اينكه حوزه بانكداري الكترونكي كيي از بخش‌هاي مهم خدمات بانكداري 
است، مطالعات بسیار کمی در خصوص نوآوری خدمات و ارتباط آن با قابلیت‌های پویا این حوزه صورت 

گرفته است. 
در تحقیق حاضر در راســتای پاســخگویی به این چالــش، به صورت جامــع و نظام‌مند تمامی 
شــاخص‌های مرتبط با نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اســاس قابلیت‌های پویا که در صنعت 
بانکداری تأثیرگذار هستند با استفاده از روش دلفی فازی شناسایی و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند 

1 . Zhao
2 . Central Bank of Iran
3 . Randhaw & Scerri
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و با استفاده از رویکرد مدل‌سازي ساختاری تفسیری/ میک مک فازی نسبت به نظم بخشیدن و جهت 
دادن به پیچیدگی روابط بین زیرشــاخص‌ها و شناســایی مهمترین عوامل مرتبط با نوآوری خدمات 

بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت‌های پویا اقدام گردید.

مبانی نظری

نوآوری در خدمات
با وجود اهمیت اقتصادی خدمات و اولویت تحقیقاتی که برای نوآوری خدمات در نظرگرفته شده است، یک 
درک و تعریف واحد از نوآوری خدمات حاصل نشده است به این دلیل که از یک سو موضوعات »نوآوری« و 
»خدمات« اغلب بصورت جداگانه و به تنهایی مورد بررسی قرار گرفته‌اند و از سوی دیگر، نوآوری خدمت، 
پدیــده‌ای پیچیده و چند بعدی بوده و ادبیات آن پراکنده بوده اســت )دن هرتوگ1 و دیگران، 2010(. 
»نوآوری خدماتی« مبتنی بر ارزش ایجاد شده در همکاری میان ارائه‌کنندگان، مشتریان و شرکای تجاری 
است )گدری2 و دیگران، ۱۹۹۵(. در این دیدگاه، تامین‌کنندگان خدمات می‌بایست تجارب مشتریان را با 
دانش انتشار یافته از طریق فرآیند نوآوری، همسو نمایند. اوستروم3 و همکاران )۲۰۱۰( نوآوری خدمات 
را به عنوان فعالیت‌های »ایجاد ارزش برای تامین کنندگان، مشتریان، شرکای متحد، مدیران کسب‌وکار 
و گروه‌های سازمانی از طریق مدل‌های کسب وکار خدماتی جدید یا توسعه یافته، فرایندهای سازمانی و 

ارائه خدمات جدید« تعریف می‌کنند )اوستروم و دیگران، 2010(. 
نوآوری خدمات، موضوعی چند بعدی بوده و می‌تواند شــکل‌ها و ابعاد گوناگونی داشــته باشد و با 
قسمت‌های مختلف فرایند ایجاد ارزش خدمات یک شرکت، در ارتباط باشد. به عبارت دیگر تغییرات 
در یــک یا چند بعد با هم منجــر به یک یا چند نوآوری خدمت می‌گردد. نوآوری‌های خدمات حداقل 
شامل یکی از این ابعاد می‌شود: مفهوم خدمات جدید، تعامل با مشتریان، سیستم ارائه خدمات فناوری 

و یا سازمانی، شرکای تجاری و مدل درآمد )پیلاوا4 و همكاران، 2022(.

قابلیت‌های پویا برای نوآوری خدمات
بــا پیدایــش رویکرد منبع محــور، مفاهیم و نظریه‌های مربــوط به مزیت رقابتی بنگاه‌ها به ســمت 

1 . Den Hertog
2 . Gadrey
3 . Ostrom
4 . Pilawa
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شایســتگی‌های محوری تغییر یافت. در رویکرد منبع محور، مزیــت رقابتی متفاوت بنگاه‌ها به دلیل 
منابع و دارایی‌های منحصر به فرد )شایستگی‌های محوری( آن‌ها می‌باشد. منابع منحصر به فرد شامل 
قابلیت‌ها و دارایی‌هایی اســت که الزاماً قابل خریداری شدن نیستند )تيس1 و همكاران، 1997(. این 
رویکرد، معیارهایی شامل ارزشمند بودن، کمیاب بودن، غیرقابل تقلید بودن و غیرقابل جایگزین بودن 
را برای منابع در نظر می‌گیرد )بارني2، 1991(. بر خلاف رویکرد مبتنی بر منابع، که منابع و قابلیت‌های 
یک شــرکت را در یک بافت ایستا در نظر می‌گیرد، در چارچوب قابلیت‌های پویا، عناصر پویایی مانند 

یادگیری نیز معرفی می‌شود )تيس و همكاران، 1997(. 
مفهوم قابلیت‌های پویا به عنوان رهیافتی برای درک تغییرات اســتراتژیک مطرح شــده است تا 
اهمیت ایجاد، یکپارچه‌ســازی و پیکربندی مجدد منابع برای پاسخ به محیط‌های بسیار پویا را نشان 
دهد. دیدگاه قابلیت‌های پویا چارچوب مفهومی را برای توســعه قابلیت‌های ســازمانی فراهم می‌کند. 
فرآیندهای سازمانی )متشــکل از روال‌ها، واقعیت‌ها و بازیگران(، قابلیت‌های نوآوری مورد نیاز )یعنی 

پویا( را در عمل پیاده‌سازی می‌کنند )بلوم3، 2022(.
بر اساس تیس و همکاران )1997(، قابلیت‌هاي پویا عبارت است از توانایی شرکت در یکپارچه‌سازی، 
 ایجــاد و بازآرایی شایســتگی‌های داخلی و خارجی جهــت رویارویی با محیط‌هــای متغیر )تيس 

و همكاران، 1997(.
آیزنهــارت و مارتین )۲۰۰۰( قابلیت‌های پویا را به ســه بعد تقســیم‌بندی کرده‌اند: قابلیت‌های 
یکپارچه‌سازی منابع، قابلیت‌های بازآرایی منابع و قابلیت دسترسی و توزیع منابع )آیزنهارت و مارتین، 
2000(. تیس )2007( قابلیت‌های پویا را به سه مولفه تقسیم می‌کند: سنجش و شکل‌دهی فرصت‌ها 
و تهدیدها، کشــف فرصت‌ها و حفظ رقابت‌پذیری از طریق ارتقاء، ترکیب، حفاظت و بازآرایی/ تبدیل 

منابع سازمانی )تیس، 2007(.

پیشینه پژوهش
تســو و چن4 )2020( در تحقیق خود، بر تاثیر قابلیت‌های پویا بر نوآوری خدمات متمرکز شــده‌اند و 
تاثیرات عام و خاص سرمایه‌های انسانی را در رابطه بین نوآوری خدمات بررسی می‌کند. نتایج حاصل 

1 . Teece
2 . Barney
3 . Blum
4 . Tsou & Chen
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از تجزیه و تحلیل، با استفاده از حداقل مربعات جزئی1 نشان دادند که قابلیت‌های پویا، تاثیر مثبتی بر 
نوآوری خدمات و ســرمایه‌های انسانی عام و خاص نیز به عنوان متغیرهای میانی دارد. مهدوی مژده2 
و همکاران)2020( در تحقیق خود به شناسایی خُردبنیان‌های توانمندی‌های پویا در نوآوری خدماتیِ 
بنگاه‌های تولیدی پرداخته‌اند و با استفاده از تکنیک دیمتل فازی تعاملات فی‌مابین این خُردبنیان‌ها در 

بستر یک بنگاه تولیدی ایرانی )شرکت خودروسازی سایپا( را مورد بررسی قرارداده‌اند.
شــانگی3 )2020( در رساله خود با عنوان »نوآوری پایدار در گردشگری مبتنی بر طبیعت از دیدگاه 
قابلیت‌های پویا« به موضوع قابلیت‌های پویا و فرآیندهای نوآوری پایدار در شرکت‌های گردشگری مبتنی 
بر طبیعت پرداخته اســت. این مطالعه مدلی از فرآیند نوآوری پایدار شــرکت‌های گردشگری بر اساس 
طبقه‌بندی سه‌گانه قابلیت‌های پویا مدل تیس )۲۰۰۷( و پنج مرحله کلیدی توسعه اقتصادی و »ارزیابی 
انتقادی« مدل وهورا4 ) ۲۰۰۴ ( را ارائه کرده و برخی فعالیت‌های مهم را در فرآیند نوآوری تعیین کرده‌اند. 
اعتمادی فــرد5 و همکاران )2022( در تحقیق خود، مدلي علّی بــراي نوآوری خدمات بانکداری 
الکترونیک بر اساس قابلیت‌های پویا ارائه کرده‌اند که روش پژوهش آن از نوع ترکیبی )طرح متوالی- 
اکتشافی( بوده است. برای تحلیل داده‌ها از تکنیک‌های دلفی فازی و دیمتل فازی استفاده شده است. 
بر اســاس مبانی نظری، شــاخص‌های قابلیت‌های پویا و نوآوری خدمات، در 11 شاخص اصلی طبقه 
بندی شــده و ســپس در قالب مفهوم کلی وارد تحلیل دیمتل فازی شده‌اند. در این تحقیق فقط وزن 
شــاخص‌ها، میزان تأثیرگذاری و تأثیرپذیری )علیّ یا معلول بودن( آنها مشخص شده است. همچنین 
شاخص‌ها به صورت مستقل مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است بنابراین روابط درونی میان عوامل و 

سطح تأثیر عوامل بر هم بررسی نشده‌اند.
مرور پیشــینه پژوهش مبین آن است که بيشتر پژوهش‌های مشابه قبلی در خارج از کشور انجام 
شــده‌اند و از سوی دیگر در اغلب آنها به بررسی و شناســایی ابعاد نوآوری خدمات و قابلیت‌های پویا 
پرداخته‌اند و کمتر تأثیر آنها بر یکدیگر مورد بررسی قرار گرفته است. ابعاد نوآوری خدمات و قابلیت‌های 
پویا حاصل از مرور مبانی نظری و پیشــینه پژوهش در جدول 1 و 2 آورده شده است )اعتمادی‌فرد و 

همکاران، 2022(:
1 . PLS
2 . Mahdavi Mazdeh
3 . Shuangqi
4 . Vohora
5 . Etemadifard
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جدول 1. شاخص‌ها و زیرشاخص‌های قابلیت‌های پویا )اعتمادی‌فرد و همکاران، 2022(

منابعزیرشاخصشاخص

)C
ک نیازهای کاربر و گزینه‌های فناورانه)1

ادرا

پایش و ارزیابی نظام‌سیستماتیک نیازهای مشتریان

تیس )2007(، کیندستروم 
و همکاران )2013(، 

لاواندوسکی1 )2017(، 
جانسن2 و همکاران )2018(، 
داروونگ3 )2018(، رودریگز4 

و همکاران )2020(

تجزیه و تحلیل استفاده واقعی از خدمات شرکت

توانایی شرکت در تفکیک گروه‌های مشتریان و بخش‌های 
مختلف بازار

همگام بودن با خدمات و فناوری های جدید

به کارگیری منابع اطلاعاتی گوناگون با هدف شناسایی 
فرصت‌های جدید خدمت

رصد کردن فناورهای مورد استفاده رقبا

)C
مفهوم سازی خدمات)2

ایده‌پردازی برای مفاهیم جدید خدمات بصورت خلاقانه
تیس )1997(، آیزنهارت و 
مارتین )2000(، آدنیران5 

)2011(، لاواندوسکی 
)2017(، جانسن و همکاران 
)2018(، داروونگ )2018(، 
رودریگز و همکاران)2020(

آگاهی مشکلات و موانعی که جهت تبدیل ایده‌به خدمت

بررسی و آزمون مفاهیم جدید خدمات

هم جهت نمودن عرضه خدمات جدید با کسب و کار و 
فرایندهای فعلی

)C
دسته )جدا(کردن)3

ارائه راه‌حل‌ها و طراحی خدمات جدید با ترکیب عناصر خدمات 
موجود

جانسن و همکاران )2018(، 
داروونگ )2018(، رودریگز و 

همکاران)2020(

دسته‌بندی )جدا( کردن فعالیت‌های خدمات با هدف ایجاد یک 
ارزش جدید به مشتری

شخصی سازی خدمات موجود با توجه به طیف مختلف 
مشتریان
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منابعزیرشاخصشاخص

ک و سازماندهی 
تولید مشتر

)C
4(

شناسایی موانع مشارکت و همکاری
تیس )1997(، وانگ و احمد 
)2007(، پاولو و ال ساوی6 
)2011( جانسن و همکاران 
)2018(، داروونگ )2018(، 
رودریگز و همکاران)2020(

همکاری با سازمان‌هایی که شرکت را در بهبود و معرفی 
خدمات جدید کمک می‌کنند

هماهنگی فعالیت‌های نوآوری خدماتی بین شرکت‌ها و 
بخش‌های مربوطه

شناسایی هم‌افزایی در بین وظایف، فعالیت‌ها و منابع

)C
س دهی و بسط )5

مقیا

توانایی انتشار و بسط یک خدمت جدید در سراسر سازمان

تیس )2007(، وانگ و احمد 
)2007(، آدنیران)2011(، 
جانسن و همکاران)2018(

بکارگیری استراتژی نام تجاری در توسعه خدمات جدید

معرفی خدمات جدید بر اساس برنامه بازاریابی

ترویج خدمات جدید

آگاهی از دشواری های توسعه در مقیاس بزرگ خدمت جدید

)C
یادگیری و انطباق )6

تیس )1997(، آیزنهارت و ارزیابی اثرات نوآوری
مارتین )2000(، کیندستروم 

و همکاران)2013(، 
لاواندوسکی )2017(، جانسن 
و همکاران )2018(، رودریگز 

و همکاران)2020(

انتشار نوآوری

ارائه بازخورد داخلی درباره فعالیت‌های مربوط به نوآوری

اصلاح فرایندهای نوآوری براساس تجربه‌های گذشته

1

1 . Lavandoski
2 . Janssen
3 . Darawong
4 . Rodrigues
5 . Adeniran
6 . Pavlou and El Sawy
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جدول 2: شاخص‌ها و زیرشاخص‌های نوآوری‌های خدمات )اعتمادی‌فرد و همکاران، 2022(

منابعزیرشاخصشاخص

)C
ت )7

مفهوم جدید خدم

خلق ارزش مشترک بین مشتری و ارائه دهنده خدمت
گدری و همکاران 

)1995(، هرتوگ )2000(، 
هرتوگ )2010(، بارت1 و 
همکاران)2015(، میلبراتز2 

و همکاران)2020(

ترکیب خدمات موجود با قواعد جدید

روش‌های جدید ارائه خدمات )به صورت رو به رو، الکترونیکی و ...(

ایجاد یک بازار هدف جدید در خدمات بانکی

)C
تعامل جدید با مشتری)8

ایجاد یک روش تعاملی جدید بین مشتریان و ارائه دهنده خدمت

هرتوگ )2000(، دی 
وریس3 )2006(، هرتوگ 
)2010(، بارت و همکاران. 

)2015(، میلبراتز و 
همکاران)2020(

ایجاد و استفاده از مراکز تماس و مشاوره مالی بر مبنای 
بخش‌بندی مشتریان

آموزش شغلی برای برخورد مناسب با مشتری

تعریف مشتریان بانک، خوشه بندی کردن آنها و برآورده کردن 
نیازهای مشتریان هر خوشه

نظرسنجی از مشتریان در زمینه نحوه تعامل با آنها و انجام 
تحقیقات بازار این زمینه

ارائه خدمات خاص برای مشتریان ارزنده برای دستیابی به 
وفاداری آنها

سیستم جدید تحویل خدمات - جزء 
)C

سازمانی)9

بهینه‌سازی توانایی‌های فردی در مهارت‌های تیمی و آموزشی

هرتوگ )2000(، دی وریس 
)2006(، هرتوگ )2010(، 
بارت و همکاران. )2015(، 
میلبراتز و همکاران)2020(

تغییر ساختار سازمانیبه منظور تولید خدمات جدید

ارتقاء فرهنگ سازمانی براساس ارزش‌های مشترک با مشتریان و 
استفاده از بانکداری مدرن

تغییر روش ارائه خدمات از تولید انبوه به سفارشی

1 . Barrett
2 . Milbratz
3 . De Vries
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منابعزیرشاخصشاخص

سیستم جدید تحویل خدمات - جزء 
)C

فناورانه )10

توسعه نظام‌های جدید مبتنی بر فناوری اطلاعات مانند 
سیستم‌های جدید پرداخت

هرتوگ )2000(، دی وریس 
)2006(، هرتوگ )2010(، 
بارت و همکاران. )2015(، 
میلبراتز و همکاران)2020(

داشتن اطلاعات دقیق از مشتریان به منظور ارائه خدمات جدید 
به آن‌ها مطابق با نیازهای آن‌ها

مشارکت دادن سهامداران اصلی و شرکای کسب‌وکار در طرف 
زنجیره ارزش

برآورده کردن نیازهای ذینفعان سازمان و شرکای تجاری در 
نوآوری خدمات

مدل‌های درآمدی 
)C

جدید)11

توزیع مناسب درآمد و هزینه‌ها و ارزیابی امکان‌پذیری اقتصادی 
مدل‌های درآمد جدید

هرتوگ )2000(، هرتوگ 
)2010(، بارت و همکاران. 

)2015(، میلبراتز و همکاران 
)2020(

استفاده از مدل جدید درآمدی و خدمات مبتنی بر توسعه 
فناوری الکترونیک

روش پژوهش

جامعه آماری، متغیرها و فرایند تحقیق
اين تحقيق از لحاظ هدف، توســعه‌اي کاربردي و داده‌های نظری با روش اسنادی و داده‌های تجربی با 

روش پیمایشی بر پایه تکنیک دلفی فازی و مدل ساختاري تفسیري گردآوری شده است. 
جامعه آماري اين پژوهش در بخش کیفی، خبرگان دانشــگاهي و كارشناسان خبره بانک )حداقل 
تجربه 20 ســال کاری و حداقل مدرک کارشناســی ارشد در رشــته و گرایش‌های مدیریت فناوری 
اطلاعات به صورت توأم( می‌باشــند. در ارتباط با اندازه پانل مورد نیاز براي دلفی سنتی و دلفی فازي، 
اجماع نظر وجود ندارد اما اندازه معمول پانل خبرگان بین 8 تا 10 یا بین 1۱ تا 18 نفر است )اوکولی 
و پاولوفســکی1، 2004(. بنابراین، دایره انتخاب خبرگان بسیار محدود است. تحقیق حاضر 10 نفر به 
عنوان نمونه آماری انتخاب شــدند. در تحقیق حاضر رویکرد هدفمند در انتخاب نمونه کیفی تحقیق 

استفاده می‌گردد.

1 . Okoli & Pawlowski
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جامعه آماری پژوهش حاضر در بخش کمی، شــامل کارشناسان و مسؤولان بخش توسعه خدمات 
بانکــداری الکترونیک در کلیه بانک‌های منتخب دولتی و خصوصی می‌باشــد. در این مرحله به دلیل 
استفاده از تحلیل عاملی تأییدی و نیاز به حجم نمونه بالا، کل كارشناسان و مسؤولان بانك به عنوان 
جامعه انتخاب شــدند. به طور کلی در روش‌شناسی مدل‌یابی معادلات ساختاری، تعیین حجم نمونه 
می‌تواند بین ۵ تا ۱۵ مشاهده به ازای هر متغیر اندازه‌گیری شده تعیین شود )هیر1 و همکاران، 2014(:

در این مقاله جهت درك ارتباط بین شــاخص‌ها از مدل ســاختاري تفســیري بهره گرفته شده 
اســت. برتری این روش نسبت به روش‌هاي دیگر این است که در سایر روش‌ها، شاخص‌ها مستقل از 
یکدیگر در نظر گرفته نشده با افزایش سطح اهمیت شاخص‌ها، از میزان استقلال آنان کاهش یافته و 
تأثیرگذاري آنها به شاخص‌هاي دیگر بیشتر خواهد شد. به همین دلیل به منظور تعیین میزان وابستگی 

و خوشه‌بندی شاخص‌ها از تکنیک میک مک فازی استفاده شده است.
در ایــن تحقیق به کمک بررســی مســتندات علمی موجود و به کمک مصاحبــه، داده‌های خام 
جمع‌آوری شد و بر اساس اطلاعات دریافتی از مصاحبه‌ها، پرسشنامه طراحی گردید. در تحقیق حاضر 
رویکرد هدفمند در انتخاب نمونه کیفی تحقیق اســتفاده شــده و از روش نمونه‌برداری گلوله‌برفی در 

شناسایی و انتخاب مطلعین کلیدی استفاده گردید.
در مرحله مصاحبه به منظور آگاهی از نظر خبرگان موضوع، از 25 نفر خبره مصاحبه صورت گرفته 
است. فرآیند مصاحبه به گونه‌ای طراحی گردید که بعد از مصاحبه، داده‌ها، کدگذاری و سپس تحلیل 
شدند تا ضمن شناسایی و تأیید مؤلفه‌های مطرح شده، توسط صاحب‌نظران، این ابعاد در مصاحبه‌های 

بعدی در صورت لزوم پیگیری شوند.
حاصل این مصاحبه‌ها مجموعه‌ای از مضامین اولیه می‌باشد که طی فرآیند کدگذاری باز، گردآوری 
و از درون آنها مقوله‌هایی اســتخراج شد. سپس در مرحله کدگذاری محوری پیوند میان این مقوله‌ها 
ذیل عناوین: شــرایط علی، پدیده محوری، راهبردها، عوامل زمینه‌ای، شــرایط مداخله‌گر و پیامدهای 
مسئولیت اجتماعی کارکنان در قالب پارادایم کدگذاری محوری تعیین شد و با طبقه‌بندي و کدگذاري 
آنها نظریه دربارة مســئله به‌دست آمد. به بیانی دیگر می‌توان گفت که داده‌هاي کيفي به دست آمده 
از مصاحبه‌ها با روش کدگذاري در ســه مرحله کدگذاري باز، کدگذاري محوري و کدگذاري انتخابي 
مورد تحليل قرار گرفتند و در انتها بر اساس نتايج به دست آمده مدل نهایی بر اساس عوامل به دست 

1 . Hair et al
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آمده ارائه شد.
نخســت با استفاده از تحلیل عاملی تاییدی مدل اندازه گیری برآورد و آزمون شد. در این مرحله 
معناداری هر یک از بارهای عاملی در مدل اندازه گیری مورد قرار گرفت. به منظور آزمون مدل، از 6 
شاخص مهم برازش اســتفاده شد یکی از این شاخص‌ها، شاخص معناداری کا اسکوئر )P( بود که از 
جمله شاخص‌های برازش مطلق محسوب می‌شود. این دسته از شاخص‌ها بر مبنای تفاوت واریانس‌ها 
و کوواریانس‌های مشاهده شده از یک سو، و کوواریانس‌های پیش‌بینی شده براساس پارامترهای مدل 
تدوین شده از سوی دیگر، محاسبه می‌شوند. مقدار کا اسکوئر بزرگ تر از 0.05 موید معناداری مدل 

است. 

تکنیک دلفی فازی و تحلیل عاملی تأییدی
تکنیک دلفي فازي روشــی نظام‌مند به منظور جمع‌آوری و هماهنگی قضاوت‌های آگاهانه گروهی از 
متخصصان درباره سؤال یا موضوعی خاصی است )هسو و سندفورد 1، 2007(. در این مطالعه نیز برای 
فازی‌ســازی دیدگاه خبرگان، از اعداد فازی مثلثی استفاده شده و دیدگاه خبرگان پیرامون اهمیت هر 

یک از شاخص‌ها با طیف فازی 7 درجه گردآوری شده است.
شــاخص‌های اصلی قابلیت‌های پویا و نوآوری خدمات بر اســاس مبانی نظری در 11 شــاخص 
طبقه‌بندی شدند. با شناسایی و تعیین شاخص‌های نوآوری خدمات و قابلیت‌های پویا، از تحلیل عاملی 
تأییدی برای آزمون میزان انطباق و همنوایی بین سازه نظری و سازه تجربی پژوهش استفاده گردید. 
با این تکنیک می توان گویه‌های ناهمســاز مقیاس را که بر روی چندین عامل بار بسیار بالا یا پایینی 

دارند از مقیاس حذف نمود.
نتایج نشان داد مقادیر بار عاملی تمام گویه‌های نوآوری خدمات، بیشتر از 0.4 بوده است. بنابراین 
مدل اندازه‌گیری در این تحقیق، مدلی همگن بوده و مقادیر بار عاملی نیز قابل قبول هســتند. نتایج 
بررسی معناداری مقادیر آماره t نیز مؤید این مطلب بود که مقادیر آماره t برای همه گویه‌ها بیشتر از 
2.58 بوده است. بر این اساس ارتباط بین گویه‌ها با متغیر مکنون مربوط به خود در سطح اطمینان 99 
درصد پذیرفته می‌شود. ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی مرکب نیز نشان داد که مقادیر این شاخص‌ها 
برای همه متغیرهای پنهان، بیشتر از 0.7 بوده بنابراین پایایی ابزارهای اندازه‌گیری نوآوری خدمات با 

1 . Hsu & Sandford
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استفاده از این دو شاخص هم مورد تأیید است.
 

شکل 1: شاخص‌ها و متغیرهای اصلی پژوهش

شکل 2: معناداری بارهای عاملی نوآوری خدمات

نتایج تحلیل عاملی برای گویه‌های قابلیت‌های پویا نیز نشان داد که مقادیر بار عاملی تمام گویه‌ها 
بیشتر از 0.4 می‌باشد بنابراین مدل اندازه‌گیری، مدلی همگن است و مقادیر بار عاملی نیز قابل قبول 
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می‌باشند. نتایج بررسی معناداری مقادیر آماره t برای قابلیت‌های پویا مؤید این مطلب است که مقادیر 
آماره t برای همه گویه‌ها بیشــتر از 2.58 می‌باشــد. بر این اساس ارتباط بین گویه‌ها با متغیر مکنون 
مربوط به خود در ســطح اطمینان 99 درصد پذیرفته می‌شود. نتایج بررسی ضرایب آلفای کرونباخ و 
پایایی مرکب نیز نشان می‌دهد که مقادیر این شاخص‌ها برای همه متغیرهای پنهان، بیشتر از 0.7 است 

بنابراین پایایی ابزارهای اندازه‌گیری با استفاده از این دو شاخص نیز مورد تأیید می‌باشد.

شکل 3: معناداری بارهای عاملی قابلیت‌های پویا

مدل‌سازي ساختاری تفسیری
مدل‌سازي تفسیري ساختاري1 یکی از ابزارهای مدیریت تعاملی است که برای نظم بخشیدن و جهت 
دادن به پیچیدگی روابط بین شــاخص‌ها عمل می‌کند )ژیندال و ســانگوان2، 2013(. از اين مدل به 

1 . Interpretative Structural Modeling (ISM)
2 . Jindal & Sangwan
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منظور شناسايي و نشان دادن روابط بين عوامل مختلف كه روابط پيچيده‌اي دارند مورد استفاده قرار 
مي‌گيرد. با استفاده از اين روش مي‌توان متغيرهاي اصلي كي سيستم را شناسايي کرد كه هم بيشترين 
نفوذ بر ديگر متغيرها را دارند و هم بيشترين وابستگي به متغيرهاي ديگر را دارند. به منظور پیاده‌سازی 

مدل‌سازي تفسیري ساختاري مطابق با فرآیند زیر عمل می‌شود )قادري فر1 و همكاران، 2021(:

گام اول: شناسایی شاخص‌های تحقیق

در ایــن پژوهش با توجه به جداول 1 و 2، از طریق بررســی ادبیات موضــوع و مصاحبه با 10 نفر از 
خبرگان، 11 شاخص مرتبط با نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک و قابلیت‌های پویا شناسایی گردید.

گام دوم: تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری

در این گام، خبرگان معیارها را به صورت دو به دو با یکدیگر مقایسه می‌کنند و ارتباط بین شاخص‌ها 
را با استفاده از علامت‌های چهارگانه مشخص می‌کنند.

گام سوم: تشکیل ماتریس دسترسی اولیه

ماتریس دسترسی اولیه، از تبدیل ماتریس خود تعاملی ساختاری به یک ماتریس دو ارزشی صفر- یک 
به دست می‌اید. 

گام چهارم: تشکیل ماتریس دسترسی نهایی

ماتریس دسترســی نهایی، از طریق وارد نمودن انتقال پذیری در روابط بین شاخص‌ها و سازگار شدن 
ماتریس دسترسی اولیه حاصل می‌گردد. 

گام پنجم: سطح بندی شاخص‌ها

در این مرحله لازم اســت  ماتریس دسترسی نهایی به ســطوح مختلف دسته بندی گردد. به منظور 
مشخص نمودن سطح متغیرها به ازای هر کدام از متغیرها، مجموعه خروجی و ورودی حاصل می‌گردد. 
متغیرهایی که مجموعه خروجی و ورودی آنها کامل مشــابه باشــند در بالاترین سطح قرار می‌گیرند. 
عناصر بالاترین سطح  حذف شده و سپس برای تعیین سطح دوم متغیرهای بعدی که عناصر خروجی 

1 . Ghaderifar
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و ورودی آنها یکسان هستند را در سطح بعدی قرار می‌گیرند و این عناصر جدید نیز حذف می‌گردند. 
این مراحل را تا زمانی که اجزا و عناصر تشکیل دهنده تمام سطوح مشخص شوند، تکرار می‌شود. 

شکل 4: مدل نهایی ساختاری تفسیری نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت‌های پویا

گام ششم: ترسیم مدل

در این مرحله بر اســاس سطح متغیرها و ماتریس دسترســی نهایی، مدل نهایی ساختاری تفسیری 
حاصل می‌گردد. مدل نهایی بیانگر سلســله مراتب قرار گرفتن عوامل نسبت به هم و روابط میان آنها 
اســت. برای ترسیم مدل ابتدا شــاخص‌ها بر حسب سطح آنها از پایین به بالا تنظیم می‌شوند. در این 

تحقیق شاخص‌ها در هفت سطح قرار گرفته‌اند)شکل 4(.
براساس شــکل 4، شاخص »ادراک نیازهای کاربر و گزینه‌های فناورانه «، شاخصی مهم و حیاتی 
اســت که به عنوان مبنا و پایه ساختار نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت‌های پویا 
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محســوب می‌گردد. بعد از آن، شاخص‌های »مفهوم جدید خدمت « و »مدل‌های درآمدی جدید « به 
عنوان مهمترین شاخص نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک در نظر گرفته می‌شوند.

تجزیه و تحلیل میک‌مک1 فازی
میک‌مک فازی یکی از زیربخش‌های مدل‌ســازي ساختاری تفسیری است که بر پایه ضرب ماتریس‌ها 
است. هدف از تجزیه و تحلیل میک‌مک ارزیابی قدرت نفوذ و وابستگی شاخص‌ها می‌باشد در تجزیه و 
تحلیل میک‌مک به صورت دقیق مشخص نیست که تأثیر یا وابستگی یک شاخص به شاخص‌های دیگر 
تا چه میزان قوی یا ضعیف است. به عبارت دیگر، خبرگان تنها به رابطه میان دو متغیر، امتیازهای ثابت 
می‌دهند در حالی که در عالم واقع تأثیرات شــاخص‌ها بر یکدیگر تا این اندازه دقیق و کامل نیست. با 
استفاده از اعداد دقیق، عدم قطعیت و ابهامی که در ذات سنجش کیفی تأثیرات شاخص‌ها وجود دارد، 
از بین می‌رود )راوی و شانکار2، 2005(. مشکل دیگر این است که در مرحله ارائه نتایج یافته‌ها نمی‌توان 
درباره مجموع تأثیرات مستقیم و غیر مستقیم به راحتی قضاوت کرد. در روش میک‌مک، شاخص‌هایی 
که مجموع تأثیرات آنها از نصف بزرگترین عدد تأثیرات بیشتر باشد، وابسته و بقیه شاخص‌ها مستقل 
هســتند. بنابراین روش میک‌مک فازی برای حل این مشکل طراحی شده است )سینژو و همکاران3، 
2016(. روش میک مک برای تحلیل ساختاری یکی از انواع روشهای تحلیل اثرات متقابل است که از 
جداول روابط متقابل استفاده می‌کند اما بر خلاف روش‌های دیگر، احتمالی نیست. بنابراین، این روش 
احتمال تأثیر یک متغیر بر متغیر دیگر را محاســبه نمی‌کند اما شدت و وجود رابطة میان دو متغیر را 
به دست می‌دهد. وجود و شدت رابطة میان دو متغیر در مرحلة تفکر جمعی مبتنی بر نظرات جمعی 
کارشناســان و خبرگان است و مراحل تحلیلی تنها به منظور جمع‌بندی و ارائة نتایج طراحی و مدون 
شده است. مراحل روش میک‌مک فازی مطابق با گام‌های زیر است )فلکی کلوری4 و همکاران، 2021(:

گام اول: تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم 

ماتریس ارتباط مستقیم براساس جایگزین نمودن اعداد صفر بر روی قطر ماتریس دسترسی و همچنین 

1 . Fuzzy MICMAC
2 . Ravi & Shankar
3 . Sindhu
4 . Falaki Kolori
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در نظر نگرفتن خاصیت انتقال پذیری )0→*1( تشکیل می‌شود. 

گام دوم: تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم فازی 

ماتریس ارتباط مســتقیم فازی براساس مقایسات زوجی خبرگان برای شاخص‌ها توسعه پیدا می‌کند 
بطوریکه در این مقایسه‌ها صفر به مفهوم »بدون تاثیر«، 0.1 یعنی »خیلی ضعیف«، 0.3 یعنی »ضعیف«، 
0.5 یعنی »متوسط«، 0.7 یعنی »زیاد«،  0.9 یعنی »خیلی زیاد« و 1 به مفهوم »کاملًا مؤثر« می‌باشد. 

گام سوم: محاسبه ماتريس تثبیت1 شده فازی

ماتریس تثبیت شــده فازی از تکرار ضرب ماتریس ارتباط مستقیم فازی حاصل می‌گردد تا جایی که 
ارزش‌های قدرت نفوذ و وابستگی تثبیت می‌شوند 

گام چهارم: خوشه بندی شاخص‌ها با استفاده از تجزیه و تحلیل میک‌مک فازی

شکل 5، تحلیل میک‌مک فازی شاخص‌های نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس قابلیت‌های 
پویا را نشان می‌دهد.

شکل 5: نمودار میک‌مک فازی جهت خوشه‌بندی شاخص‌های نوآوری خدمات بانکداری 
الکترونیک بر اساس قابلیت‌های پویا

1 . Stabilized
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در تجزیه و تحلیل میک‌مک فازی شاخص‌ها بر حسب قدرت نفوذ و وابستگی به چهار دسته تقسیم 
می‌شوند:

ناحيه خودمختار )خوشه 1(: متغیرهای این ناحیه میزان وابستگی و قدرت نفوذ پایینی دارند 
این معیارها عموماً از سیس��تم جدا می‌شوند زیرا دارای اتصالات ضعیف با سیستم هستند. تغییری در 
این متغیرها باعث تغییر اساسی در سیستم نمی‌شود. تحلیل میک مک فازی نشان داد که هیچ یک از 

متغیرهای مورد مطالعه در این تحقیق در ناحیه خودمختار قرار نگرفتند.
وابسته )خوشــه 2(: متغیرهای قرار گرفته در این ناحیه دارای نفوذ ضعیف و وابستگی قوی 
می‌باشند این متغیرها، تاثیرگذاری کمی روی سیستم داشته ولی دارای تاثیرپذیری بالا از سایر متغیرها 
می‌باشند . شاخص‌هایی C8 ،C6 ،C5 و C10 که در ناحیه دوم قرار گرفته‌اند شاخص‌هایی هستند که 

میزان وابستگی بالایی داشته و کمترین تأثیر را بر شاخص‌های دیگر دارند.
مستقل )خوشه 3(: متغیرهای که در ناحیه مستقل قرار گرفته‌اند دارای وابستگی کم و قدت 
نفوذ بالا می باشند به طوری که تاثیرگذاری بالا و تاثیرپذیری کم از ویژگی‌های این متغیرها است. در 
اين تحقيق شاخص‌هایی C7 ،C4 ، C3 ،C1 و C11 در خوشه 3 قرار گرفته‌اند دارای تأثيرگذاري بالا 

و وابستگي كم می‌باشند.
پیوندی )خوشــه 4(: متغیرهای قرار گرفته در این ناحیه،  دارای وابستگی و قدرت نفوذ بالا 
می‌باش��ند به عبارتی تاثیرگذاری و تاثیرپذیری این معیارها بسیار بالاست و هر تغییر کوچکی بر روی 
این متغیرها باعث تغییرات اساس��ی در سیستم می‌گردد. شاخص‌هایی C2 و C9 که در ناحیه چهارم 
قرار گرفته‌اند شاخص‌های کلیدی سیستم هستند که از قدرت نفوذ بالایی برخوردارند و بیشترین تأثیر 

را بر شاخص‌های دیگر دارند.

گام پنجم: قدرت نفوذ و میزان وابستگی متغیرها

قدرت نفوذ و میزان وابســتگی متغیرها بر اســاس ماتریس تثبیت شده فازی حاصل می‌گردد. میزان 
اثربخشی هر شاخص از کسر نمودن میزان وابستگی از قدرت نفوذ حاصل می‌گردد نتایج در جدول 3، 

ارائه شده است.
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 جدول 3: میزان اثربخشی و رتبه‌بندی شاخص‌های نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک

 بر اساس قابلیت‌های پویا

میزان قدرت نفوذشاخص
وابستگی

میزان 
رتبهاثربخشی

)C1( 6061ادراک نیازهای کاربر و گزینه‌های فناورانه

)C2( 7/05-2/29/3مفهوم سازی خدمات

)C3( کردن)8/39/19/14دسته )جدا

)C4( 8/39/19/14تولید مشترک و سازماندهی

)C5( 5/37-15/4مقیاس دهی و بسط

)C6( 2/36-2/15/4یادگیری و انطباق

)C7( 57/033مفهوم جدید خدمت

)C8( 7/48-07/4تعامل جدید با مشتری

)C9( 7/05-4/21/3سیستم جدید تحویل خدمات - جزء سازمانی

)C10( 9/59-09/5سیستم جدید تحویل خدمات - جزء فناورانه

)C11( 2/55/07/42مدل‌های درآمدی جدید

با توجه به جدول 3، شــاخص‌هایی که میزان اثربخشــی آنها مثبت‌تر اســت دارای رتبه بالاتر و 
بالعکس شاخص‌هایی که منفی‌تر می‌باشند دارای رتبه پایین‌تری هستند. بر این اساس رتبه اثربخشی 
شاخص‌های ادراک نیازهای کاربر و گزینه‌های فناورانه )C1(، مدل‌های درآمدی جدید )C11( و مفهوم 
جدید خدمت )C7( از سایر شــاخص‌ها بالاتر و بالعکس میزان اثربخشی شاخص‌های سیستم جدید 
تحویل خدمات - جزء فناورانه )C10(، تعامل جدید با مشتری )C8( و مقیاس دهی و بسط )C5( از 
دیگر شاخص‌های پایین‌تر می‌باشند. از بین شش شاخص قابلیت‌های پویا، چهار شاخص ادراک نیازهای 
کاربر و گزینه‌های فناورانه )C1(، مفهوم سازی خدمات )C2(، دسته )جدا(کردن )C3(، تولید مشترک 
و سازماندهی )C4( به عنوان شاخص‌های تأثیر گذار شناسایی شدند و بر شاخص‌های نوآوری خدمات 

تأثیرگذار هستند.
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از بین شــاخص‌های قابلیت‌های پویا، دو شاخص مقیاس دهی و بسط )C5( و یادگیری و انطباق 
)C6( به عنوان شاخص‌های تأثیرپذیر شناسایی شده و از شاخص‌های نوآوری خدمات تأثیر می‌پذیرند. 

بحث و نتیجه‌گیری
توجه روزافزون بانک‌هاي بزرگ در کشورهاي توسعه یافته و کشورهاي در حال توسعه به ارائه خدمات 
بانکی از طریق کانال‌هاي الکترونیکی، موجب افزایش رقابت در صنعت بانکداري شــده است. از طرفی 
نوآوری در بســیاری از صنایع، ازجمله در بخش خدمات بانکــداری الکترونیک، به مهمترین محرک 

دستیابی به موفقیت تبدیل شده است )نايت، 2000(.
با وجود اينكه حوزه بانكداري الكترونكي كيي از بخش‌هاي مهم خدمات بانكداري است، تحقيقي 
در خصوص موضوع شاخص‌ها و ابعاد نوآوري و قابليت‌هاي پويا در اين حوزه يافت نشد. همچنین اغلب 
شاخص‌ها و مؤلفه‌های قابلیت‌های پویا و نوآوری خدمات به صورت مستقل مورد بررسی قرار گرفته اند 
و کمتر به بررسی تأثیر آنها بر یکدیگر پرداخته شده‌است. ادبیات و تحقيقات قابلیت‌های پويا و نوآوري 
)داخلی و خارجی(، اغلب در بخش توليدي و صنعت انجام شده است كه به زيرشاخص‌هاي آن، بصورت 

كيجا و نظام‌مند پرداخته نشده است. 
در پژوهــش حاضر به صورت نظام‌مند تمامی شــاخص‌های مرتبط با نــوآوری خدمات بانکداری 
الکترونیک بر اساس قابلیت‌های پویا با استفاده از روش دلفی فازی شناسایی شدند. با استفاده از تکنیک 
دلفی فازی 17 زیرشــاخص برای قابلیت‌های پویا و 13 زیرشــاخص برای نوآوری خدمات شناسایی و 
استخراج گردید. بعد از مشخص شدن شاخص‌های نوآوری خدمات و قابلیت‌های پویا، از تحلیل عاملی 
تأییدی برای آزمون میزان انطباق و همنوایی بین سازه نظری و سازه تجربی تحقیق استفاده گردید. 

با توجه به اینکه روابط چندگانه بین شــاخص‌های نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک بر اساس 
قابلیت‌های پویا در یک شــرایط پیچیده قرار دارد و روابط بین آنها مشــخص نمی‌باشــد با استفاده از 
رویکرد مدل‌سازي تفسیري ســاختاري و تحلیل میک‌مک فازی نسبت به ساختاردهی به روابط بین 
شاخص‌ها و خوشه بندی آنها اقدام گردید. براین اساس، نوآوری تحقیق حاضر شناسایی و بومی سازی 
شاخص‌های نوآوری خدمات و قابلیت‌های پویا در حوزه بانکداری الکترونیک و همچنین بررسی ارتباط 

هر یک از شاخص‌ها و ارزیابی اثربخشی آنها با استفاده از مدل‌سازي ساختاری تفسیری بوده است. 
با توجه رویکرد مدل‌سازي تفسیري ساختاري شاخص »ادراک نیازهای کاربر و گزینه‌های فناورانه«، 
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شــاخصی مهم و حیاتی اســت که به عنوان مبنا و پایه ساختار شاخص‌های نوآوری خدمات بانکداری 
الکترونیک بر اساس قابلیت‌های پویا در بانک محسوب می‌گردد. بعد از آن، شاخص‌های »مفهوم جدید 
خدمت« و »مدل‌های درآمدی جدید« به عنوان مهمترین شاخص نوآوری خدمات بانکداری الکترونیک 

در نظر گرفته می‌شوند.
با اســتفاده از تکنیک تجزیه و تحلیل میک‌مک فازی مشــخص گردید که هیچ یک از متغیرهای 
مــورد مطالعه در ناحیه خودمختار قرار نگرفتند به عبارتــی هر یک از متغیرها دارای تاثیرپذیری و یا 
تاثیرگذاری بالا هســتند. همچنین شاخص‌های مفهوم جدید خدمت، سیستم جدید تحویل خدمات 
- جزء ســازمانی، تولید مشترک و سازماندهی و دســته )جدا(کردن در خوشه رابط یا پیوندی )ناحیه 
چهارم( قرار گرفته‌اند به عنوان شــاخص‌های کلیدی سیســتم بوده که از قدرت نفوذ بالایی برخوردار 

می‌باشند و بیشترین تأثیر را بر شاخص‌های دیگر دارند. 
بیشتر پژوهشــگران، عوامل موثر در پروژه‌های نوآوری محصول را مورد توجه قرار داده‌اند و کمتر 
به فرآیندها و توانمندی‌های مســتقر درسازمان‌ها پرداخته شده است. همچنین عامل تغییرات سریع 
محیطی و فناورانه و اثرات آن بر فرآیندهای تسهیل کننده نوآوری محصول، چندان مورد توجه نبوده 
اســت. با این وجود در برخی از مقاله‌ها به صورت اجمالی به بعضی از عامل‌ها و فرآیندهای ســازمانی 
اشاره شده است. در بیشتر مقاله‌های مرتبط با موضوع افزایش توانایی نوآوری محصول، به قابلیت‌های 
ســازمانی و همچنین نگرش‌های مدیریت آن نســبت به پویایی و تغییرات محیطی توجه نشده است 

)کیندستروم1 و دیگران، 2012(. 
کایونگو )2020( با مطالعه قابلیت‌های پویا در نوآوری منابع مالی بانک‌ها، به این نتیجه رسید درک 
چگونگی نوآوری سازمان‌های مالی خرد، در محصولات، خدمات و فرایندها در بکارگیری نظریه قابلیت 
پویا از طریق سه مفهوم ادراک، قاپیدن)تصرف( و تبدیل، برجسته شده است. تسو و چن )2020( نیز 
به این نتیجه رســیدند که قابلیت‌های پویا، تاثیر مثبتی بر نوآوری خدمات دارد. این یافته هم با نتایج 

تحقیق حاضر همخوانی دارد.
اعتمــادی فرد و همــکاران )2022( در تحقیق خود، مدلي علّی براي نــوآوری خدمات بانکداری 
الکترونیک بر اساس قابلیت‌های پویا ارائه کرده‌اند روش پژوهش از نوع ترکیبی )طرح متوالی- اکتشافی( 
بوده است. برای تحلیل داده‌ها از تکنیک‌های دلفی فازی و دیمتل فازی بکار گرفته‌شده‌است. بر اساس 

1 . Kindström
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مبانی نظری، شاخص‌های قابلیت‌های پویا و نوآوری خدمات، در 11 شاخص اصلی طبقه‌بندی شده و 
سپس در قالب مفهوم کلی وارد تحلیل دیمتل فازی شده‌اند. در این تحقیق فقط وزن شاخص‌ها، میزان 
تأثیرگذاری و تأثیرپذیری)علّی یا معلول بودن( آنها مشخص شده است. همچنین شاخص‌ها به صورت 
مســتقل مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته‌است بنابراین روابط درونی میان عوامل و سطح تأثیر عوامل 

بر هم بررسی نشده‌اند.
بر اســاس نتایج تحقیق حاضر، ابعاد قابلیت‌های پویای سازمانی با ابعاد نوآوری خدمات بانکداری 
الکترونیک، ارتباط علّی و معلولی درهم تنیده‌ای دارند که وجود هر کدام را به دیگری وابسته کرده‌است. 
لذا با توجه به نتایج مدل‌سازی تفسیری ساختاری و تجزیه و تحلیل میک‌مک فازی به مدیران بانک‌ها 

پیشنهاد می‌گردد:
قابلیت نوآوری خدمت به صورت پیوسته، نیازمند اصلاح فرآیندهای سازمانی و ارتقای قابلیت‌های .11

پویا است که امکان درک، بهره‌برداری و پیکربندی مجدد منابع جهت بهره‌گیری از فرصت‌های 
محیطی و مواجهه با تغییرهای روزافزون را به بانک‌ها می‌دهد. از این رو مدیران بانک‌ها باید به 

صورتی نظام‌مند و برنامه‌ریزی شده درصدد ارتقای قابلیت‌های پویای خود باشند.
نظــر به اینکه »ادراک نیازهــای کاربر و گزینه‌های فناورانه«، به عنوان مهمترین شــاخص در .22

سطح‌بندی شاخص‌ها شناسایی شد و این شاخص مبنا و پایه ساختار نوآوری خدمات بانکداری 
الکترونیک بر اســاس قابلیت‌های پویا محســوب می‌گردد لذا مدیران بخش طراحی و توســعه 
خدمات بانکی باید در ساختار و رئوس فعالیت واحد نوآوری و توسعه محصول، بخشی را به عنوان 
رصد و درک نیازهای کاربران و تحلیل رقبا در نظر بگیرند و بر آن اســاس نسبت به طراحی یا 

اصلاح خدمات بانکداری الکترونیک اقدام نمایند. 
شاخص »مفهوم جدید خدمت« بعد از شاخص فوق مهمترین شاخص در سطح بندی معادلات .33

ساختاری است. هدف از این شاخص ایجاد ارزش جدید است که برای مشتریان جذاب است. لذا 
مدیران بانک‌ها باید در طراحی محصولات و خدمات بانکداری الکترونیک، ضمن در نظر داشتن 
ارزش آفرینی آن برای مشــتریان، از شیوه‌های مفهوم سازی مانند طراحی، نمونه‌سازی و تست 

مفاهیم خدمت جدید در کنار تولیده ایده استفاده نمایند.
با توجه به اهمیت »تولید مشــترک و ســازماندهی« به مدیران بانک‌ها پیشــنهاد می‌گردد با .44
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شرکت‌های فناوری مالی )فین تک(، شرکت‌های ارائه‌دهنده خدمات پرداخت1 و سایر شرکت‌ها 
نسبت به طراحی و ایجاد خدمات بانکی اقدام نمایند.

برای تحقیقات آتی پیشنهاد می‌گردد از سایر تکنیک‌های تصمیم‌گیری چند معیاره )تحلیل سلسله 
مراتبی فازی2، تاپسیس فازی3، الکتره فازی یا ...( برای وزن‌دهی شاخص‌ها استفاده گردد. همچنین از 
آنجائیکه در بانک‌ها و خیلی از شرکت‌های خدماتی، موضوع »توسعه خدمات« در کنار نوآوری خدمات 
از اهمیت بالایی برخوردار اســت لذا برای تحقیقات آتی پیشــنهاد می‌گردد تأثیر قابلیت‌های پویای 

سازمانی برای »توسعه خدمات« نیز مورد بررسی قرار گیرد.

1 . payment service provider
2 . Fuzzy Analytic Hierarchy Process (AHP)
3 . Fuzzy TOPSIS
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