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 چکیده

 خدمات بانکی از دیدگاه کارمندان بانک(مطالعه موردي بانک تجارت) بود. سازي پیادههدف پژوهش حاضر بررسی عوامل مؤثر بر کندي 
محصولات و خدمات  سازي پیادهتحقیق حاضر از نظر هدف بنیادي و از نظر روش، توصیفی ـ پیمایشی است ( به دنبال شناسایی عوامل 

اطلاعات درباره مبانی نظري و ادبیات موضوع تحقیق از روش مطالعات کتابخانه اي  و از طریق  آوري جمعاست ). در این تحقیق براي 
 یـري گ نمونهدانشجویی استفاده شده است .روش  هاي نامه یانپابررسی کتب، مجلات علمی ـ پژوهشی، سایت هاي اینترنتی ، مقالات و  

نیـز از   یـري گ نمونهدر حوزه توسعه محصول مدنظر قرارگرفته شده است. بوده و افراد متخصص و مرتبط  يا طبقهاین بخش، تصادفی ـ  
 مور يها مؤلفه ها یافتهنفر تعیین شد. پس از بررسی و تحلیل  116لین مجري توسعه محصول در بخش هاي مذکور ئوکارشناسان و مس

 خدمات بانکی استخراج شد.  سازي پیادهبر کندي 
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 مقدمه
وظایف  ینتر مهممشتریان شریان حیاتی هر صنعت و کسب و کاري هستند . حفظ و نگهداري این مشتریان یکی از 

 . نیازهاي خاص مشـتریان و رقابـت فزاینـده در بـازار خـدمات بـانکی ،        باشد یم ها بانک یژهو بههر بنگاه اقتصادي 
را به سمت ایجاد ساختارهایی سوق داده است که بتوانند به صورت منعطف به این نیازها پاسخ مثبت دهند.  ها بانک

بدیهی است یکی از نکات حائز اهمیت این است که حرکت به سمت این سـاختارهاي نـوین و طراحـی خـدمات     
 فزایش احتمال بقا در بازار است .جدید نه صرفاً تأمین نیاز مشتریان ، بلکه گسترش رقابت در عملیات بانکی و ا

ي خصوصـی جدیـد و   ها بانکدر ایران از یک طرف با خصوصی شدن  چند بانک بزرگ دولتی و همچنین با ورود 
مشـکل   که یدرحالمؤسسات پولی و اعتباري به این بازار ، شاهد رقابت روزافزونی در ارائه خدمات بانکی هستیم . 

قرار دارد . لذا فعالان صنعت بانکداري به دنبـال ایجـاد سـاختارهاي     ها بنگاهت تأمین مالی همچنان در رأس مشکلا
و صاحبان مشاغل به تأمین مالی را با کمتـرین هزینـه پاسـخ     ها بنگاهمتناسب و طراحی  خدمات نوین هستند تا نیاز 

 ـ  انکی در یـک بـازار   دهند و در عرصه  رقابت جایگاه مناسبی را کسب کنند . بدون شک در شرایط ارائه خـدمات ب
ي ها بانکي تجاري شناخت کاملی از سرویس ها و خدمات بانکی دیگر رقبا و یا ها بانکرقابتی لازم است تا  کاملاً

نیز از اهمیـت   المللی ینبپیشرو دنیا داشته باشند تا بتوانند سهم مناسبی در بازار کسب نمایند .این موضوع در سطح 
افتاده است. بـه عنـوان    اتفاق یدجدجهانی به مدد ارائه محصولات  يها بانکوفقیت م بعضاً بوده و زیادي برخوردار

نمونه بازار جهانی بانکداري اسلامی با توسعه تولیـدات و خـدمات منطبـق بـا شـریعت در سـال گذشـته از رشـد         
سـلامی در سـال   برخوردار بوده است. به نقل از نشریه بنکر و بر اساس بررسی برترین نهادهاي مـالی ا  یتوجه قابل

 میلیارد دلار رسیده است. 1267، به 2012درصدي نسبت به سال  8/67هاي منطبق بر شریعت با رشد  ، دارایی2013
تولیدات و محصولات موجود، توسعه خـدمات   و اصلاحدر حال حاضر، نهادهاي مالی اسلامی از طریق تجدیدنظر 

اند نسبت به گذشته از  رتباطات تجاري با سراسر جهان توانستهکارگیري تکنولوژیکی و نوآوري در ایجاد ا جدید و به
 رشد چشمگیري برخوردار گردند.

هـاي جـذب فعـالان     هاي لازم و زمینـه  سرعت رشد بانکداري اسلامی، پتانسیل بازار و فضاي رقابتی موجود، انگیزه
تا، رقابت بالاي موجود در بخـش  مالی افزایش داده است. در این راس مؤسساتها و  جدید را از طریق تأسیس بانک

فروشی باعث تأکید بیشتر بر افزایش تعهدات و خدمات قابل ارائه به مشـتریان (مشـتري مـداري) و گسـترش      خرده
در مناطق مختلف جغرافیایی از جمله آسیاي جنوب شـرقی، خاورمیانـه و آفریقـاي     و خدماتدسترسی محصولات 

 شمالی شده است.
هاي مختلـف عملکـرد صـنعت بانکـداري ارزیـابی و       هاي برتر جهان را از لحاظ شاخص کنشریه بنکر، هر سال بان

گیـرد و عـلاوه بـر     موفـق در جهـان را در برمـی    مؤسسـات هـاي کوچـک و    کند. این ارزیابی کلیه بانـک   معرفی می
معـاملات در  یابی به سطح بالاي نوآوري، رشد بازار و حجـم   ها در جهان، دست درنظرگرفتن عملکرد شایسته بانک

ها، قراردادها و معاملات پیشـگام و   دهد. همچنین در این ارزیابی بازارهاي اولیه و سرمایه را نیز مورد توجه قرار می
 1/3گردد. به عنـوان مثـال انتشـار     سازد، نیز معرفی می اي که شایستگی و نقش نهادهاي مالی را برجسته می خلاقانه

ري ملی عربستان و صکوك مرابحه توسط بانک مشارکتی البرکاي ترکیـه بـه   میلیارد دلاري صکوك توسط بانک تجا



منظور رونق بازارهاي جهانی سرمایه و ایجاد افزایش تقاضا براي این نوع از ابزارهاي بدهی منطبـق بـا شـریعت از    
ارائـه  هـاي پیشـگام در    دلایل برتري آنها شناخته شده است. در مجموع، هدف کلـی نشـریه بنکـر، شناسـایی بانـک     

در  2014هاي منتخب سـال   باشد که در ادامه به معرفی مختصري از بانک هاي تأمین مالی در سراسر جهان می روش
 پردازیم. سطح جهان، خاورمیانه و به تفکیک کشورهاي مختلف می

شـده   شـناخته  یاسـلام در جهان، گروه ماي بانک  2014بندي نشریه بنکر، برترین بانک اسلامی سال  بر اساس رتبه
، اسـتراتژي بلندمـدت   2013است. علت انتخاب ماي بانک اسلامی، علاوه بر برخورداري از رشد چشمگیر در سال 

براي ترویج صنعت بانکداري اسلامی در مالزي به عنوان منطقه رقابتی و پیشـگام در ارائـه خـدمات مـالی اسـلامی      
 باشد.  زار جهانی میالمللی از طریق ایجاد نوآوري در تولیدات و خدمات در با بین

اي و  توسـط بانـک مرکـزي مـالزي، توسـعه منطقـه       2013در این میان، تصویب قانون خدمات مالی اسلامی سـال   
ماه ، معرفی محصولات گسترده بانکداري خرد، عمده و ایجاد نوآوري در تولیدات و خدمات  12المللی در طول  بین

و آن را به سومین بانک  شده یاسلاماعث ارتقاي رتبه ماي بانک الخصوص در کشورهاي اندونزي و سنگاپور، ب علی
دهـد کـه سـود خـالص      ها تبدیل کرده است.وضعیت آماري نشان می بزرگ اسلامی در جهان از لحاظ ارزش دارایی

میلیـون دلار رسـیده و ایـن در حـالی اسـت کـه ارزش کـل         333بـه   2013درصدي در سـال   18/4بانک با جهش 
میلیـارد دلار افـزایش    2و  38درصد به ترتیب بـه   34/9درصد و  36/8با رشد  Tier1و سرمایه  هاي شرعی دارایی

 یافته است.
درصد) را  23درصد) و بازار سپرده ( 29علاوه بر این، ماي بانک اسلامی بیشترین سهم بازار از تأمین مالی اسلامی (

درصـدي در تـأمین مـالی اسـلامی      40سته با رشـد  در بازار رقابتی مالزي کسب نموده است و در هر دو بخش توان
 قـرار  یجهـان %) در سـطحی بـالاتر از اسـتاندارد    14(متوسط سالیانه  در سپردهدرصدي  17%) و 20(متوسط سالیانه 

گیرد. بانک مذکور به منظور ارائه خدمات بهتر به مشتریان، رفع نیازهاي بانکداري آنهـا و بـا تأکیـد بـر محصـولات      
 تقاضا محور به معرفی تعدادي تولیدات اسلامی در قالب یک بسته در بازار پرداخته است.

پذیري در  اري الکترونیک، انعطافگسترده نظام بانکد یريکارگ بهدر این مجموعه شامل  یجادشدهابرخی از نوآوري  
هـاي گسـترده    دهی بدون اخذ وثیقه بـراي دسترسـی سـریع بـه پـول نقـد و ارائـه برنامـه         انداز، وام هاي پس حساب
 باشد. اي می گذاري و بیمه سرمایه

ورقـه صـکوك بـه     134گذاري ماي بانک توانسته است بـا انتشـار    ماي بانک اسلامی از طریق ادغام با گروه سرمایه
هاي  آورد. در مجموع، برنامه به دستالمللی صکوك را  درصد از بازار بین 7سهمی در حدود   میلیارد دلار، 3ارزش 
فقیت بازار سرمایه اسلامی از رشد کافی برخوردار بوده و اي گروه ماي بانک با توجه به استحکام سرمایه و مو توسعه

در کنار عوامل دیگر باعث شده است که جایگاه خود را به عنوان یکی از پیشگامان جهـانی در عرصـه تـأمین مـالی     
 اسلامی مستحکم سازد.

رار داده و در مرحله سوم را مورد بررسی ق ها بانکفیلیپ کاتلر در کتاب مدیریت بازاریابی روند تکامل بازاریابی در 
به زعم ایشـان   ها بانکدر خدمات اشاره نموده است مراحل تکامل بازاریابی در  یژهو بهبه ضرورت توجه به نوآوري 

 از : عبارت است



بازاریابی یعنی تبلیغات، پیشبرد فروش و کسب شهرت بازاریابی نه به مفهـوم خـود بازاریـابی، بلکـه بـا مفهـوم        -1
در زمینه پس انداز با رقابت زیادي روبـه رو بودنـد. تعـدادي از     ها بانکگردید.  ها بانکوارد  تبلیغات/پیشبردي)

 تبلیغات و فعالیت هاي پیشبرد فروش سنگینی را آغاز کردند. ها بانک
 بازاریابی یعنی تبسم و فضاي دوستانه:  -2

 ـ ها بانکبعداً دریافتند که جذب مشتري به  ها بانک دیل ایـن مشـتریان بـه مشـتریان     بسیار آسان است، اما تب
یی را آغـاز  ها برنامهاجراي  ها آنوفادار بسیار دشوار است از این رو براي تأمین رضایت مشتریان و راضی کردن 

 کردند . در این مرحله بود که خنده بر لبان آنها نقش بست.

 و نوآوري :  بندي یمتقسبازاریابی یعنی  -3

و براي هر قسمت بازار، بـا نـوآوري محصـولات     کردند یم بندي قسمتبازارهاي خود را  ها بانکزمانی که 
نـوع خـدمت    500بودند . مثلاً سیتی بانک ارموزه بـیش از   یافته دستجدید عرضه کردند به ابزار رقابتی جدید 

اي و عمر مزای شود می. خدمات مالی هم به آسانی از طرف رقبا تقلید  دهد یممالی در اختیار مشتریان خود قرار 
امیـدوار   تواند مینیز کوتاه شده است .لکن اگر یک بانک همواره حالت نوآوري خود را حفظ کند،  ها آنخاص 

ي نمونه پیشتاز ها بانکجلوتر است. بانک ون واقع در کلموس ایالت اوهایو یکی از  ها بانکباشد همیشه از سایر 
ه آن در ابداع روش هاي نوآورانـه  ارائـه خـدمات    بازار است . رشد سریع این بانک مرهون توانایی خارق العاد

 بانکی جدید در سطح صف است .

 بازاریابی یعنی جایگاه یابی : -4

کننـد و بـراي ارائـه     بنـدي  یمتقستبلیغات کنند، به مشتریان خود تبسم کنند بازار خود را  ها بانکاگر تمام  
و مجبورنـد   شـوند  یمها همگی شبیه هم خدمات بانکی  به نوآوري دست بزنند چه خواهد شد؟ روشن است آن

کلیه خـدمات   کننده عرضهکه هیچ بانکی قادر نیست  یابند یمدر  کم کمبراي رقابت دستاویز جدید پیدا کنند. آنها 
را که در اختیار دارد بررسـی   ییها فرصتبانکی بوده و از نظر مشتریان بهترین بانک قلمداد شود یک بانک باید 

 را در بازار براي خود انتخاب نماید جایگاه یابی غیر از ذهنیت پردازي است. کرده و جایگاهی خاص

 ، اجرا و کنترل بازاریابی: یزير برنامهبازاریابی یعنی تجزیه و تحلیل ،  -5

یک مفهوم بالاتر از بازاریابی بانک وجود دارد بحث این جاسـت کـه آیـا بانـک بـراي تجزیـه و تحلیـل ،        
ي بسـیار  هـا  بانکو برقرار کرده است یکی از  بینی پیشل بازاریابی سیستم هاي موثر را ، اجرا و کنتر یزير برنامه

بازار ، نوآوري و جایگاه یابی بسیار پیشرفته  بندي یمتقساین که در زمینه تبلیغات دوستانه بودن ،  رغم یعلبزرگ 
وردار نبود کارمندان مسئول پرداخت و کنترل بازاریابی از سیستم هاي مطلوب برخ ریزي برنامهبود ، اما در زمینه 

درصد افزایش نسـبت بـه    10وام ، در این بانک در هر سال مالی ، حجم وام هاي پرداختی سال بعد را با حدود 
 . گردند میسال قبل در قالب گزارش به مدیریت ارائه 

امروزه الگوهاي بسیاري در زمینه توسعه خدمت جدید توسط پژوهشگران ارائه شده است. پس از اینکه یک بانـک  
ها و جایگاه مطلوب بانـک در بـازار    هاي مشتري هدف انتخاب و نیازها آن کرد، گروه يبند بخشبازار خود را  یقاًدق

ر عرضه کند. محققان بر ایـن باورنـد کـه طراحـی و     آماده است محصولات جدیدي تولید و به بازا آنگاهتعیین شد، 



ادارات و  اي یفـه وظهـا، در چهـارچوب فرآینـدي مشـخص و بـا همـاهنگی بـین         توسعه خدمات جدید در سازمان
 است. یرپذ امکانواحدهایی از سازمان 

در کوین خدمات کـه  . در مرحله تباشد یم يبردار بهره، تکوین و   مرحله طراحی، تجزیه و تحلیل 4این فرآیند شامل 
 تحقیق موردمداقه قرارمیگیرد اقداماتی همچون:  ینا

 طراحی خدمت و آزمون آن،  -
 ها،  هاي مورد نیاز و آزمون آن طراحی فرآیندها و سیستم -

 آموزش کارکنان، -

 مقدماتی  سازي پیادهآزمون خدمت و   -

 .S. P. Johnson, L. J. Menor, A. V. Roth, and R. B(شود. و در نهایت آزمون بازاریابی انجام می -

Chase( 

در خصـوص   یـن در اتا کنون مدل بومی  که شود یممبانی تئوري مشاهده  و مروربه اینکه با بررسی ادبیات  با توجه
سـابقه اجرایـی نـدارد ( اگرچـه      هـا  بانـک عبارتی این امر در  و بهوجود نداشته  در کشوربانکی  هاي یتفعال  حوزه

پیشـینه دارد ، مـی    هـا  بانکبه صورت سنتی در  ها یدها سازي يتجارضروري است ) و از طرفی باامعان نظربه اینکه 
 پی برد . باره یندراتوان به ضرورت و ارزش تحقیق علمی 

فرآینـدي   يهـا  مـدل  کننـد  یم ـیـت  و سلسله مراتبـی تبع  اي یفهوظعموماً از ساختارهاي  ها بانک ن کهیابه  یتبا عنا
و ٥توسعه محصـول  يها مدل خصوصاً 4فرآیندي موجود يها مدللذا با بررسی  الگوي مناسب تري باشند . توانند یم

خدمات بـانکی از دیـدگاه کارمنـدان     سازي پیادهاز آنها، هدف این پژوهش بررسی عوامل مؤثر بر کندي  يبردار بهره
 بانک(مطالعه موردي بانک تجارت) است.

 روش
اینکه در حوزه توسعه محصول تحقیقات متعددي انجام شـده   رغم یعلتحقیق حاضر از نظر هدف بنیادي است زیرا 

است . از نظر منظر گردآوري اطلاعات کمی چون بر پایه پرسشنامه استوار است از نوع توصیفی ـ پیمایشی است (  
اطلاعات دربـاره   آوري جمعمحصولات و خدمات است ). در این تحقیق براي  سازي پیادهبه دنبال شناسایی عوامل 

نظري و ادبیات موضوع تحقیق از روش مطالعات کتابخانه اي  و از طریـق بررسـی کتـب، مجـلات علمـی ـ        مبانی
دانشـجویی اسـتفاده شـده اسـت . در مجمـوع روش هـاي        هاي نامه یانپاپژوهشی، سایت هاي اینترنتی ، مقالات و 

 از : اند عبارتاطلاعات در این تحقیق  آوري جمع

هـاي اطلاعـاتی (اینترنـت)،     ن تخصصی ، مقالات از طریق جسـتجو در پایگـاه  مطالعات کتب ، نشریات ، متو -
و نتایج آن به صورت  آوري جمعمحققین دیگر  يها تجربهو ... که براساس مبانی نظري و همچنین  ها کتابخانه

 مبسوط در فصل دوم آورده شده است . 

                                                   
 ) اشاره کرد. APQC ,Score , ITIL,…. از جمله مدل هاي مرجع می توان  به مدل هاي (١

٥  .  NPD MODEL(New Product Development Model) 



مدل پیشنهادي محقق ، نتایج  ییدتأاستفاده از مصاحبه با خبرگان صنعت بانکداري در جهت اصلاح و بهبود و  -
 در این بخش تحت عنوان بررسی دیدگاه خبرگان ارائه شده است .  ها مصاحبه

و اخذ  نظر مورد يها دادهاطلاعات براي دستیابی به  آوري جمعابزار  ترین یاصلاستفاده از پرسشنامه به عنوان  -
که تحلیـل آنهـا بـه     قرار گرفتنظرات در سطح کارشناسان و مسئولین مرتبط در بانک طرح و مورد ارزیابی 

 . خواهد شدتفضیل در فصل چهارم آورده 

در این پژوهش جامعه و نمونه آماري در دو بخش خبرگان بانکی و کارشناسان و مسئولین مرتبط در بانک تجـارت  
در حوزه توسعه  و مرتبطو افراد متخصص  بوده يا طبقهاین بخش، تصادفی ـ  یريگ نمونهش بررسی شده است . رو

مجري توسعه محصول در بخش هاي  ینمسئولنیز از کارشناسان و  یريگ نمونهمحصول مدنظر قرارگرفته شده است. 
 نفر تعیین شد. 116مذکور 

 ها یافته
ل زیر توزیع فراوانی متغیرهاي جمعیت شناختی پـژوهش را براسـاس   هاي پژوهش ارائه شده است. جداو در این بخش یافته

بـه  آوري گردید کـه   پرسشنامه جمع 273است در این پژوهش  به ذکردهد. لازم  تحصیلات، سابقه و واحد سازمانی نشان می
پرسشنامه وارد تحلیل شدند. در  239پرسشنامه حذف شد و در نهایت  34نرمال سازي و افزایش سطح دقت پژوهش  منظور

 پرسشنامه در جداول زیر آمده است. 239ادامه درصد فراوانی متغیرهاي جمعیت شناختی این 

 . توزیع فراوانی سطح تحصیلات1جدول 

 
 درصد تجمعی درصد فراوانی فراوانی

 57 57 134 کارشناسی

 100 43 101 کارشناسی ارشد و دکتري

 100 235 مجموع
 

 4 بدون پاسخ
  

 
 باشند.  یم% مقطع کارشناسی ارشد و دکتري 43% پاسخگویان در مقطع کارشناسی و 57دهد  یمکه جدول بالا نشان  گونه همان

 توزیع فراوانی سابقه کار .2جدول

 
 درصد تجمعی درصد فراوانی فراوانی

 15 15 35 سال 10از  کمتر

 48 34 80 سال 15تا  11

 82 34 81 سال 20تا  16

 100 18 42 سال 20بیشتر از 

 100 238 مجموع
 

 1 بدون پاسخ
  

تـا   16% بـین  34سال،  15تا  11% بین 34سال،  10کمتر از  دهندگان پاسخ% 15گردد  یمکه در جدول بالا مشاهده  گونه همان
 . کاردارندسال سابقه  20% بالاي 18سال و  20



 توزیع فراوانی واحد سازمانی .3جدول

 
 درصد تجمعی درصد فراوانی فراوانی

 27 27 65 ها روشمدیریت امور سازمان و 

 70 43 103 مدیریت امور اجرایی فناوري اطلاعات

 100 30 71 بازاریابی و روابط با مشتریاناداره 

 100 239 مجموع
 

% از 43هـا،   از کارشناسان  مـدیریت امـور سـازمان و روش    دهندگان پاسخ% 27گردد  یم مشاهدهکه در جدول بالا  گونه همان
 باشند.  یم% از کارشناسان اداره بازاریابی و روابط با مشتریان 30کارشناسان امور اجرایی فناوري اطلاعات و 

بیشتر باشد، شـاخص از   3ي استفاده گردیده است، چنانچه میانگین از ا نقطه 5با توجه به اینکه در پرسشنامه از طیف لیکرت 
 باشد. یمباشد، شاخص از اهمیت پایینی برخوردار  3اهمیت بالایی برخوردار است و چنانچه میانگین کمتر از 

 آمار توصیفی ابعاد اصلی .5جدول 

 انحراف معیار میانگین ابعاد اصلی الگو ردیف

 0.66 3.79 تولید محصول 1

 0.74 3.97 ارائه به بازار 2

 0.67 3.88 عوامل کلیدي  موثر 3

 
کـه ملاحظـه    همانطورکـه دهد.  یمجدول بالا آمار توصیفی سه بعد اصلی پژوهش را در قالب میانگین و انحراف معیار نشان 

بیشتر هستند نمودار ستونی زیر، میـانگین ایـن سـه بعـد را بـه صـورت         3شود از دید پاسخگویان میانگین هر سه بعد از  می
 سازي خدمات بانکی، اهمیت زیادي دارد. یادهپ يبرادهد. به بیان دیگر از نظر پاسخگویان، ابعاد مدل  یماي نشان   یسهمقا

 مدل يها مؤلفهآمار توصیفی  .6جدول 
 انحراف معیار میانگین مؤلفه بعد

 تولید

 0.70 3.79 هماهنگی و ارتباطات درون سازمانی

 0.91 3.78 چابکی سازمانی

 0.69 3.66 گیري از شرکاي تجاري و زنجیره تأمین بهره

 0.75 3.94 سیستم مدیریت پروژه

 0.74 3.97  ارائه به بازار

عوامــل کلیــدي 
 موثر

 

 0.83 4.03 یسازمان فرهنگ

 0.63 3.81 ساختار سازمانی

 0.73 3.80 حمایت مدیران ارشد بانک

 0.70 3.79 هماهنگی و ارتباطات درون سازمانی

شـود از دیـد    ملاحظه می همانطورکهدهد.  یمي مدل شامل میانگین و انحراف معیار را نشان ها مؤلفهجدول بالا آمار توصیفی 
ی داراي بیشـترین میـانگین و   سازمان فرهنگباشد. با این وجود مؤلفه  و بیشتر می 3.7 ها حداقل مؤلفهپاسخگویان میانگین این 

 یري از شرکاي تجاري و زنجیره تأمین داراي کمترین میانگین هستند. گ مؤلفه بهره



شـود   ملاحظه می همانطورکهدهد.  یمجدول ذیل آمار توصیفی متغیرهاي اصلی پژوهش به تفکیک  سطح تحصیلات را نشان 
 بیشتر  هستند 3.59از دید پاسخگویان میانگین این ابعاد از 

 میانگین  متغیرهاي اصلی پژوهش به تفکیک سطح تحصیلات .7جدول 
 کارشناسی ارشد و دکتري کارشناسی 

 3.91 3.71 هماهنگی و ارتباطات درون سازمانی
 3.90 3.71 چابکی سازمانی

 3.75 3.59 زنجیره تأمینگیري از شرکاي تجاري و  بهره
 3.98 3.89 سیستم مدیریت پروژه

 4.09 3.98 یسازمان فرهنگ
 3.85 3.78 ساختار سازمانی

 3.80 3.78 حمایت مدیران ارشد بانک
 3.88 3.73 تولید محصول
 4.03 3.92 ارائه به بازار

 3.91 3.84 عوامل کلیدي موثر

شود از دیـد   ملاحظه می همانطورکهدهد.  یمجدول ذیل آمار توصیفی متغیرهاي اصلی پژوهش به تفکیک  سابقه کار را نشان 
 بیشتر  هستند 3پاسخگویان میانگین این ابعاد از 

 میانگین  متغیرهاي اصلی پژوهش به تفکیک سابقه کار .8جدول 

 
 سال 20از  بیشتر سال 20تا  16 سال 15تا  11 سال10کمتر از 

 3.80 3.82 3.77 3.78 هماهنگی و ارتباطات درون سازمانی

 3.83 3.75 3.69 3.99 چابکی سازمانی

 3.61 3.73 3.60 3.72 گیري از شرکاي تجاري و زنجیره تأمین بهره

 3.95 3.87 3.92 4.13 سیستم مدیریت پروژه

 4.01 3.95 3.95 4.36 یسازمان فرهنگ

 3.76 3.81 3.78 3.97 ساختار سازمانی

 3.81 3.80 3.72 3.94 حمایت مدیران ارشد بانک

 3.80 3.79 3.74 3.91 تولید محصول

 4.05 3.82 3.99 4.16 ارائه به بازار

 3.86 3.85 3.82 4.09 عوامل کلیدي موثر

 
شود  که ملاحظه می همان طوردهد.  یمرا نشان آمار توصیفی متغیرهاي اصلی پژوهش به تفکیک  واحد سازمانی جدول ذیل 

 بیشتر  هستند.  3از دید پاسخگویان میانگین این ابعاد از 

 میانگین  متغیرهاي اصلی پژوهش به تفکیک واحد سازمانی .9جدول 

 
مدیریت امور 

 ها روشسازمان و 

مدیریت امور 
اجرایی فناوري 

 اطلاعات

اداره بازاریابی 
و روابط با 

 مشتریان
 3.70 3.73 4.00 سازمانیهماهنگی و ارتباطات درون 

 3.70 3.65 4.08 چابکی سازمانی



گیري از شرکاي تجاري و  بهره
 زنجیره تأمین

3.84 3.57 3.64 

 3.74 3.99 4.06 سیستم مدیریت پروژه
 3.79 4.01 4.32 یسازمان فرهنگ

 3.71 3.80 3.94 ساختار سازمانی

 3.61 3.85 3.92 حمایت مدیران ارشد بانک

 3.69 3.74 4.00 تولید محصول

 3.94 3.85 4.20 ارائه به بازار
 3.70 3.89 4.06 عوامل کلیدي موثر

 

 همان طـور دهد.  یمجدول زیر آمار توصیفی سؤالات پرسشنامه مفهوم تولید محصول شامل میانگین و انحراف معیار را نشان 
 بیشتر هستند  3ها از   شود از دید پاسخگویان میانگین همه شاخص که ملاحظه می

 آمار توصیفی شاخص هاي مفهوم تولید محصول .10جدول 

 میانگین (سؤالات) ها شاخص مؤلفه بعد
انحراف 

 معیار

ول
حص

د م
ولی

ت
 

انی
ازم

ن س
درو

ت 
اطا

رتب
و ا

ی 
هنگ

هما
 

محصولات و  سازي ارتباطات غیررسمی در طول فرایند پیاده
 خدمات با سایر واحدها

3.67 0.82 

همکاري تنگاتنگ واحدهاي بانک جهت حصول موفقیت 
 ي خدمات بانکیساز ادهیپ

4.08 1.03 

 0.97 3.76 هاي توسعه محصول با مدیران ارشد بانک ارتباط نزدیک تیم
ي ابزارهاي مدیریت دانش (سیستم هاي مستندسازي، ریکارگ به

 پیشنهادات و ... ) در حوزه خدمات بانکینظام 
3.67 0.96 

انی
ازم

ی س
ابک

چ
 

 1.23 3.63 کوتاه کردن زمان تولید و ارائه محصول به بازار
ي امکانات و منابع بانکی در جهت ریکارگ بهسهولت در 

 ي توسعه محصولها پروژه
3.80 0.95 

 1.00 3.90 بانکیي خدمات ساز ادهیپبازنگري و بهبود مستمر در فرایند 
ي و واکنش به موقع تیم هاي توسعه محصول ریپذ انعطاف

 نیازهاي مشتریان برآوردنجهت 
3.80 1.06 

هره
ب

 
 و 

ري
جا

ي ت
رکا

ز ش
ي ا

گیر
ین

 تأم
یره

زنج
 

ي ساز ادهیپهمکاري و شراکت با مشتریان بانک در تولید و 
 خدمات بانکی

3.49 1.00 

توسعه (شرکت هاي دانش بنیان ي توان مراکز تحقیق و ریکارگ به
 و ...) در ارائه خدمات نوین بانکی

3.55 1.01 

 0.92 3.78 ي زنجیره تأمین در ارائه خدمات نوین بانکیها حلقهي ریکارگ به
 0.82 3.83 مشارکت با بخش خصوصی در ارائه خدمات بانکی

وژه
 پر

ت
یری

 مد
ستم

سی
 

محصـولات   انتصاب مدیر پروژه براي هـر یـک از خـدمات و   
 جدید

3.97 1.02 

 0.96 3.92 ي استقرار خدمات بانکیها پروژهاختصاص بهینه منابع مالی به 
ي ها پروژهاختصاص بهینه منابع انسانی و نیروهاي متخصص به 

 استقرار خدمات بانکی
4.04 1.08 

ــت دار در خصــوص   ــاناتخــاذ تصــمیم هــاي اولوی ــد زم ي بن
 ي خدمات نوین بانکیها پروژه

3.98 0.79 



 0.88 3.77 يا فهیفرا وظمدیریت و هماهنگی در فرایندهاي 

 

دهـد.   یم ـ جدول زیر آمار توصیفی سؤالات پرسشنامه مفهوم تولید محصول شامل میانگین و انحراف معیار را نشان
 بیشتر هستند. 3از   ها شاخصشود از دید پاسخگویان میانگین همه  که ملاحظه می همان طور

 آمار توصیفی شاخص هاي ارائه به بازار .11جدول 

 میانگین سؤالات مؤلفه بعد
انحراف 

 معیار

زار
ه با

ئه ب
ارا

 

 

انجام تست هاي پایلوت در مقیاس مناسب قبل از ارائه 
 محصول به بازار

4.06 0.94 

 0.99 3.83 ارزیابی و تحلیل میزان فروش محصولات و خدمات جدید

انطباق محصول با نیازهاي بازار و ي میزان ا دورهارزیابی 
 مشتریان

4.00 0.81 

ارزیابی و تحلیل تحرکات و اقدامات رقبا در حوزه 
 محصولات و خدمات مشابه

3.98 0.94 

 
جدول زیر آمار توصیفی سؤالات پرسشنامه مفهوم نتایج توسعه کارآفرینی شامل میانگین، انحراف معیار و ضریب پراکندگی را 

 کمتر هستند. 3از  ها شاخصشود از دید پاسخگویان میانگین همه  که ملاحظه می همان طوردهد.  یمنشان 
 

 آمار توصیفی شاخص هاي عوامل کلیدي موثر .12جدول 

 میانگین )ها شاخصسؤالات ( مؤلفه بعد
انحراف 

 معیار

وثر
ي م

لید
ل ک

وام
ع

 

گ
رهن

ف
 

زمان
سا

 ی

به  تعهد و دلبستگی کارکنان تولید و فروش محصول
 بانک

4.04 0.94 

ي توسعه ها پروژهاحساس مسئولیت کارکنان در قبال 
 خدمات جدید

4.03 0.88 

 1.05 4.01 فرهنگ کار تیمی و گروهی در سازمان

شفافیت وظایف و مسئولیت هاي واحدهاي درگیر در 
 فرایند توسعه محصول

4.03 0.97 

انی
ازم

ر س
ختا

سا
 

ي به واحد توسعه ریگ میتصمتفویض اختیارات 
 ي مرتبطها پروژهمحصول 

3.80 0.84 

ي توسعه ها پروژهي در ا فهیچند وظاستفاده از تیم هاي 
 محصولات و خدمات بانکی

3.73 0.88 

ي شفاف ها دستورالعملي و ابلاغ قوانین و ریکارگ به
 واحدهاي درگیر در 

 ي توسعه خدماتها پروژه

3.98 0.77 

ی ده سازماني به ا فهیوظی ده سازمانتغییر رویکرد از 
 مبتنی بر فرایند

3.74 0.82 

ان 
دیر

ت م
مای

ح
ک

 بان
شد

ار
 

ي ها پروژهتعهد مدیران ارشد بانک جهت حمایت از 
 توسعه محصول

3.96 0.94 

 0.84 3.94ي ها پروژهی مدیران به تیم اعتبار بخشتقویت و 



 محصولات و خدمات

توسط مدیران ارشد اتخاذ رویکرد رهبري مشارکتی 
 بانک

3.83 0.85 

ي هاي کلان توسعه ریگ جهتو  ها استیستعیین 
 محصول توسط مدیران ارشد بانک

3.69 0.90 

ي محصولات و ها تهیکمو  ها میتحضور مدیران در 
 خدمات بانکی

3.67 0.90 

در  کنندگان مشارکتاستفاده از سیستم پاداش و تقویت 
 تولید محصولات جدید

3.69 1.15 

 گیري بحث و نتیجه
داده  خاصـی جلـوه   یـت بااهم، فرآیند ارائه محصول جدید به بازار را وکار کسبمتغیر بودن قوانین رقابتی در دنیاي 

که صرفاً تکیه و اعتماد به اهرم هاي رقـابتی سـنتی    اند یافتهدرامروزه بیش از هر زمان دیگري  ها سازماناست . اکثر 
مثل افزایش کیفیت ، کاهش هزینه و تمایز در ارائه محصولات و خدمات کافی نیسـت و در عـوض مفـاهیمی مثـل     

و گرایش به سـمت ارائـه محصـولات و خـدمات      اند یداکردهپ یتوجه قابلدر رقابت نمود  یريپذ انعطافسرعت و 
به موارد فوق ، مدیریت فرآیند توسعه محصول نوین  نیز  با توجهجدید به بازار خود دلیل موجه این نگرش است . 

 رویکردهاي جدید مدیریتی است . یريکارگ بهنیازمند 
هاي مختلفی است تـا   یرساختزها و اقتصاد جهانی شاهد تحولات گسترده درزمینه توسعه مکانیزم  امروز ودنیاي 

و ایجاد فضاي مساعد براي کارآفرینی و توسعه اقتصـادي در کشـور باشـد . نظـام      وکار کسببتواند موجب توسعه 
اقتصادي اي هستند که  يها بنگاه،  ها بانک. شود میدر توسعه اقتصادي هر کشور محسوب  یرگذارتأثبانکی از عوامل 

یگر در نهایت باید سود کسب کنند تا بتوانند بقا و توسعه پیدا کنند . بدیهی اسـت کسـب   مانند هر بنگاه اقتصادي د
 . شود میسود در گرو جذب و نگهداري مشتري حاصل 

امکان جذب  تواند میارائه خدمات بانکی جدید که انطباق بیشتري با نیازهاي واقعی و بالقوه مشتریان  داشته باشد  
 ند و در نتیجه سودآوري را در بانکداري تجاري افزایش دهد.مشتریان بیشتري را فراهم ک

) آنها را به عنوان عوامل کلیدي موفقیـت در  Cooper،1999عواملی هستند که ( یرمجموعهزعوامل کلیدي موفقیت 
 فرآیند توسعه محصول جدید ارائه کرده است:

 محور بودن آن؛ مناسب در بازار، توجه به بازار، محور بودن محصول و مشتري یريگ جهت 
  در فرآینـدهاي طراحـی،    المللی ینب یريگ جهت، در اختیار داشتن یک شمول جهانتمرکز بر ارائه یک محصول

 توسعه و بازاریابی؛
 قبل از توسعه هاي یتفعال به توجه (predevelopment)    به معناي تمرین فرآیند توسعه محصول و آمـاده سـازي

 خوردن پروژه اصلی توسعه محصول؛مقدمات براي توسعه پیش از کلید 

  شود میتعریف سریع پروژه و محصول؛ این تعریف سریع ملاك پیروزي یا شکست قلمداد.. 

  محصول در بازار؛ به موقعارائه و روانه سازي 

 توجه به ساختار سازمانی مناسب، طراحی و جو سازمانی؛ 



 موفقیت در فرآینـد توسـعه بلکـه     کننده ینتضمن اهمیت پشتیبانی مداوم مدیریت ارشد سازمان نه صرفاً به عنوا
 .پروژه توسعه محصول جدید رسان کمک

  خـواه نـاخواه   شـود  میبه یاد داشته باشیم که هر محصول یا خدمتی که در قالب روز و حال حاضر خود ارائه ،
 يهـا  پاسـخ جدیـدتر هسـتند کـه     يها يتکنولوژشود و این  پس از گذشت چرخه عمر خود از رده خارج می

متغیـر و متفـاوت انـواع کـاربران و مشـتریان خواهنـد        هـاي  یازمنـدي نبه ترجیحات و  تري یستهشاو  تر مناسب
محصـولات و خـدمات در بـازار     تـر  یعسـر اما امروزه سرعت یافتن فرآیندهاي توسعه محصول و ارائه  .داشت
 توجه خاصی به آن دارند. ها سازمانو  ها شرکتاي است که  مسئله

 شامل سه زمان: يا مسابقهاگر فرآیند توسعه محصول را به  

 زمان تولید: مرحله توسعه ایده اولیه براي محصول جدید تا مرحله قبل از عرضه محصول در بازار؛ -1

 زمان ورود به بازار: مرحله عرضه و ارائه محصول در بازار (بازار سنجی محصول)؛ -2
 و کسب سود؛ سر سربهزمان کسب سود: مرحله گذر از نقطه  -3

در نظر بگیریم، شرکت و سازمانی برنده واقعی خواهد بود که در این مسابقه برنده هر سه بخش باشد. (تقوي فـرد،  
 )).1386اخباري(

بنابراین کسب چنین موفقیتی منجر به این خواهد شد که فرآیند توسعه محصـول را یـک فرآینـد زمـان رسـیدن بـه       
 موفقیت بنامیم.
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