
    

  
استخراج متغيرهاي اساسي موثر بر طراحي محصولات و 

  خدمات بانكي در محيط عدم قطعيت
 *محمد كريمي

  ** عباس طلوعي اشلقي

1 نازنين پيله وري

***  
**** رادفررضا 

 

  21/06/98تاريخ دريافت: 
  08/98/ 30تاريخ پذيرش:

  

  چكيده
متفـاوت و اعطـاي تسـهيلات و    هـاي   بر خلاف بانكداري سنتي كه جذب سپرده با نرخ

گرديد، امروزه  مي انتقال وجه در شعب از مهمترين محصولات و خدمات بانك محسوب
از اينرو در  .اجعه به شعب را دارندمشتريان بانكها نيازهاي متفاوتي با ترجيح حداقل مر

نظر گرفتن ترجيحـات مشـتريان و توجـه بـه رونـدهاي فرهنگـي و فناورانـه در ارائـه         
آيـد. ايـن درحاليسـت كـه در      مـي  محصولات و خدمات از مزيت رقابتي بانكها به شمار

غالب تحقيقات انجام شده صرفاً تأثير متغيرهاي اقتصادي بر محصـولات و يـا عملكـرد    
كها بررسي شده اسـت و سـاير متغيرهـا از جملـه متغيرهـاي فناورانـه، اجتمـاعي و        بان

سياسي و همچنين روابط ميان آنها در نظـر گرفتـه نشـده اسـت. هـدف ايـن تحقيـق        
شناسايي متغيرهاي محيطي موثر بر طراحي محصولات و خدمات بانكي و تعيين روابط 

متغير اسـتخراج   28ادبيات موضوعي ميان آنها در يكي از بانكهاي كشوراست. در مرور 
متغير انتخاب و از طريق فن ديماتل فازي روابط  20و با استفاده از تكنيك دلفي فازي 

مـدل، متغيرهـاي توليـد ناخـالص     هـاي   ميان متغيرها تعيين گرديد. با توجه بـه يافتـه  
يـت  آمريكا و روابط با اتحاديـه اروپـا، فـين تـك هـا، كيفيـت و امن      هاي  داخلي، تحريم

سرويس بانكداري الكترونيك بيشترين تـأثير بـر سـاير متغيرهـا و آمـادگي زيرسـاخت       
هـاي   فناوري اطلاعات بانك، انعطاف بانك مركزي در پذيرش قوانين حاكم بـر فنـاوري  

  جديد و منابع بانك بيشترين تأثير پذيري از ساير متغيرها را دارند.
  ك، محصولات و خدماتقطعيت، فازي، محيط سازمان، بان :واژگان كليدي
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46| طراحیمحصولاتوخدماتبانكیدرمحیطعدمقطعیتاستخراجمتغیرهایاساسیموثربر

 

 

(دربررسدیعوامدلمدوثربدرطراحدی9019)3عواملشناسایینمودند.چنوهمكاران

مالی نرخبازگشتسرمایه اندازهشرکتوفرهندگهایمحصولمؤسساتمالی جریان

(عوامدلموفقیدتدرتوسدعه9006)4سازمانیراعواملمهمدانسدتند.مدووهمكداران

محصولرادرچهاردستهمدیریتی تكنولوژی تجاریوبازاریابیتعیدیننمودندد.مدرور

تحقیقاتانجامشدهحاکیازآناسدتکدهمحدیطخدارجومحدیطداخدلسدازماندر

ایدندرحالیسدتکدهمحدیطبررسیقرارگیرد.بایستموردمیفرایندطراحیمحصول

اقتصادیوبینالمللوحتیصنعتیکده خارجسازمانشاملمحیطاجتماعی سیاسی

روندتوسعهآیدومحیطداخلسازمانشاملمیسازمانبهعنوانبخشیازآنبهشمار
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فناوریاطوعاتازسویدیگربانكهارابدهسدویسداختارهاییسدو دادهاسدتکدهتولیدد
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مشتریان ارائهخدماتپرداختوتجارتالكترونیکودریافتکارمزدازمحلآنهاباشد.
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اسیومحیطاقتصادیوسیهاینشدهوغیرقطعیمحیطخارجسازمانخصوصاًمحیط

داخلسازمانخصوصاًدرحوزهزیرساختهایمالیوفناوریخواهدبدود.درایدنراسدتا

شناساییمتغیرهایموثربرطراحیمحصواتوخدماتبانكیازاساسیتدرینگامهدای

باپنجبعددPESTELباشد.ازاینروعواملمحیطخارجیدرقالبتحلیلمیمقالهحاضر

سیاسی تكنولوژیوقانونیشناساییومحیطسازماننیزبهعندواناقتصادی اجتماعی 

گردد.میتشریحهابعدششماضافهگردید.دربخشبعدهریکازاینمحیط

داخلیمحیط

عوامددلداخلددی قابددلکنتددرلمدددیریتبانددکهسددتندوآنهددااساسدداًانعكدداساخددتوفدر

یدرتوجدهبدهمندابدواسدتفادهازمددیریتپرتفدویگیدرمدیریتیوتصمیمهایسیاست

(.1194 یهسدتند)بداقرهاها کفایتسرمایهومدیریتنقدینگیوهزینهوبدهیهادارایی

گردند.اینمنابددرکتدبمیمنابدداخلسازمانازمهمترینعواملمحیطداخلیمحسوب

مدالیوهدایاندک زیرسداختمشدهود)مندابدبهدایوتحقیقاتمختلدفدرقالدبدارائدی

(کارکندان1121شوند.حقیقدیوهمكداران)میتكنولوژیک(ودارائینامشهود)کارکنان(یاد

متخصصراازعواملمهمدرطراحیمحصولباکیفیتومتناسببانیازمشدتریبرشدمرده

خذشددهاند.مدیریتکارآمددربانكهانقشبسزاییدرطراحیمحصولاتازطریقبازخوردأ

ایننقش استفادهازالگوینوآوریبازاست.ندوآوریبدازهایازمشتریاندارد یكیازمولفه

شدودوبدااسدتفادهازداندشمدیموجبمشارکتکارکنانومشتریاندرطراحدیمحصدول

دهدد.هددایتنیداومدیخارجسازمانعملكردتوسعهمحصدولراارتقداءهایکارکنانوایده
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(نوآوریرایكیازعواملاصلیموثربرتوسعهمحصولجدیددمعرفدینمدوده9011عشقی)

اند.دراینراستاشبكهسازیوهمكاریبادیگرشرکتهاتاثیرزیادیدرایجادفضایندوآوری

بازوموفقیتمحصولدارد.

تولیدددمحصددولاتمطمددلنوباکیفیددتازدیگددرعوامددلداخلددیمددوثردرطراحددی

اتاست.دركوتصویرمشتریانازخدماتبدانكیوابسدتهبدهروابدطمحصولاتوخدم

بانكهابامشتریانوتواناییآنهادربرآوردهساختننیازهدایآنهداوارائدهمحصدولاتبدا

(.دراینراستابانكداریالكترونیکابزاریاسدتکدهطدی9011 11کیفیتاست)وگهولم

بانكهدایپیشدروگردیددهاسدت.چندسالگذشتهموجدبایجدادمزیدترقدابتیبدرای

جهتبررسیکیفیتبانكداریالكترونیدکای(درمطالعه9011)12اسماعیلوعبدالعزیز

دربانكهایمصریاعتماد امنیت کاربرد پاسخگوییوتضمینراازابعاداصلیکیفیدت

(9017)13دیگدرمحمددوهمكدارانایبانكداریالكترونیکبرشدمردهاندد.درمطالعده

امنیترافداکتوراصدلیدرپدذیرشاینترندتباندکتعدیننمدودهاندد.وجدودمندابدو

مدوثربدرتدداومکسدبوکدارهدایقابلاطمینانوپایدارازدیگرمولفدههایزیرساخت

فناوریازمهمترینمنابدبانكهادرارائدهمحصدولاتهایهاست.منابدمالیوزیرساخت

یكدیمداینمنابدموجبموفقیتبانكهاخواهدبدود.وخدماتمیباشدکهمدیریتکارآ

هااینشرکتبهاتحادهایاستراتژیکباهای  بانکرفداینکمبودهارویآوردنهایازراه

.بخشبانكددارینقدشزیربنداییدرتحدولدیجیتدالدارددرعصدرستویاخریدآنها

بانكهابرایحفدظوفداداریچابكتروسریعترازبانكهایسنتیاندوهادیجیتالفینتک

وافزایشرضایتمشتریانوکسبمزیترقابتیناچاربهایجاداتحاداستراتژیکبافدین

(.برنامهبازاریابییكدیدیگدرازابعدادموفقیدت9019 15هستند)دراشوهكارانهاتک

زاریابیباهایمبتنیبربازارازجملهقابلیتهایمحصولاتجدیداست.شرکتهابادارائی

تواندددسددطوحخدودراارتقدداءدهندددوسدرعتذخیددرهسددازیوارزشباقیماندددهازمدی

(9014 15نقدیراافزایشدهند.)یوگاناتانوهمكارانهایجریان

محیطخارجی

هداینیروهایموثردرمحیطخارجسدازماندرحدوزهPESTELباتوجهبهروشتحلیل

شوند.اینروشتحلیلبدهمیتقسیمیاجتماعویاداقتص یقانون یاسیسكی یتكنولوژ
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عنوانیکچارچوبجامدوموفقبرایشناساییمحدیطسدازماندرکسدبوکارهدای

(بدرایشناسداییعوامدلمدوثردر9012 16مختلفمعرفیشد.)کوئیسدنووهمكداران

بدهلتحلیدتدوینسناریوهایصنعتبر کلمبیاازاینروشاستفادهنمودند.ایدنندوع

دلایلیازجملهتشخیصفرصتهایکسبوکار آشكارنمودنجهتتغییراتدرمحدیط

ویاریرساندندرشكستنمفروضاتناخودآگاهحائزاهمیتاست.

تكنولوژی

ییهداسدتمیابزارهدا روشدهاوسندها یتمامدانش محصولات فرآتوانمیرایتكنولوژ

.بدهشدوندیخدماتبكدارگرفتدهمهیکردکهدرجهتخلقوساختکالاهاوارافیتعر

طیمحدیبررسد1191است)طدار  افرادروشانجامکارهاتوسطیزبانسادهتكنولوژ

رد.دایادیدتزیدبانكیاهمنظامنعاملبرتوسعهیایاثرآتیابی باهدفارزیكیتكنولوژ

بانكدداریاینترنتدیواسدتفادهاز بانكداریالكترونیدکبهاستفادهازهابانکم ال یبرا

عتروارزانترشدهیموجبعرضهخدماتسرکهآوردهاندیروهوشمندهایگوشیتلفن

جهتبررسدیضدریبنفدوذاینترندتدرای(درمطالعه1129ضرابیوهمكاران)است.

سرویسهاوخددماتمبتندیایرانبهایننتیجهدستیافتهاندکهرشدونفوذفناوریو

کنندوضرایبرشددسدالیانهدرگدذرنمیبرفناوریازیکروندثابتبرایرشدتبعیت

برایسدازمانهاایتواندنشانهمیکنند.اینموضوعمیشكلتبعیتsزمانازیکنمودار

باشدکههمگامباضریبنفوذفناوریمحصولاتوخدماتخودرامتناسبباآنارتقداء

)بدوكدیدجدهاییفناوریكیبانكیرادرسهحوزهتكنولوژ(عامل1191دهند.طار )

پرداخددتیابزارهدا (یاجتمداعیبانكدداریولیپرداخدتموبدااء یاشدنترندتیوانیچد

فناوریبدوكچدینقطعدایكدیازتشریحنمودهاست.یدرتكنولوژرییتغوکیالكترون

توانددبدهشددتتحدتتداثیرآینددهمدیواسدت9019موضوعاتموردبحشدرسدال

قرارگیرد.اینفناوریبهعندوانیدکپایگداهخدماتبانكیلجستیکودیجیتالیکردن

)فنداوریمدالی(یكدیازمهمتدرین17فدینتدکشدود.میدادهسادهبرایتوزیدتعریف

صنعتمالیاستکهباسرعتبدالاییدرحدالتكامدلاسدتکدهایدنامدرهاینوآوری

(.9019 18باشد)لیوشدینمیمرهونتسهیماقتصاد قواعدمطلوبوفناوریاطوعات

بانكهددایموبددایلیصددرفاافتتدداححسددابوتخصددیصکددارتاعتبدداریدارندددوسددایر
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بهعنوانیکیازبانكهدای N26شود.بانکمیارائههامحصولاتشانباهمكاریفینتک

اسداستجزیدهوبر(9012 19نموضوعاست.)نویابزرگدیجیتالدراروپامصداقیازای

تدک فدینهدایرابهدوگروهشدرکتهاتوانآنمیتکتحلیلخدماتشرکتهایفین

بدرایم دالارائدهتكنولدوژیهداییبدرای)دهندهخدماتمكملباخدماتباندکارائه

نددهخددماتیدهتکارائه شرکتهایفین(وبهمنظورارائهخدماتمالیهااستفادهبانک

بنددی طبقده(ها عنوانم الپرداختبه)بودهاستهاکهدرگذشتهتحتپوششبانک

هدا شداملباندک)خددماتمدالیسدنتیهدایکارشناسانمالیمعتقدندکدهشدرکتنمود.

بداریسدکورشكسدتیواقعدیمواجده(مدیریتداراییوثدروتهایبیمهوشرکتهایشرکت

تدکوبیشازپیشمهماسدتکدهازطریدقهمكداریبدافدینهاهستند.بنابراین برایبانک

)آلتوپدوچمن زیریکسقفبودنخودرابروزنگهدارنددهایشكلدادنمشارکتیاراهحل

نكداریبازاست.باهایارائهسرویسهاوفینتکها(.لازمههمكاریبااستارتآپ9019

سیاسی

خصوصداًدرحدوزهبدینالملدلمسائلمربوطبهحكومتودولت یاسیمنظورازبعدس

دریاسدیوارادهستمباحشمربوطبدهقددرنیبنابرا(1121)اشتریانوهمكاران .است

مهمترینموضوعدراینحوزهجایگاهسیاستحاکمبدرکشدور.گرددمیاینبعدمطرح

یكدیازمسدائل.باشددمیبینالمللونقشآندرارتباطباسایرعواملبخصوصحوزه

صدرفنظرازموفقیدتوهاهاست.تحریم مهمحاکمبرکشوردراینحوزهموضوعتحریم

شكستدردستیابیبههدفغایی بربخشهایمختلفاقتصادهمچونتجارت سدرمایه

(میزاناثرپذیریاقتصاداز1124دیندارلو گذاریواشتغالدارند)گرشاسبیویوسفی

اجراییتحریمهایبهاهدافتحریم شرکایتجاریکشورتحریمشونده هزینههاتحریم

ورابطهتجاریتحریمکنندهوتحریمشوندهبستگیدارد.سیاستمدارانمعتقدنددعددم

اسدت.)وصدالیوآمریكدابدودههدایهمراهیاروپا ماندتداثیرگدذاریبیشدترتحدریم

وروابطایرانبااروپاازمهمترینمسدائلحدوزهسیاسدتها(ازاینروتحریم1192ترابی 

روند.میبینالمللبهشمار
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اقتصادی

ینالمللدیوبدیملدیسدازمانهایرابدرایداتیوتهدهافرصتیطاقتصادیراتمحییتغ

وقویافزایشعدمقطعیدت(تأثیرمعكوس9014)20لیووژانگسازد.یبانكیفراهمم

اقتصادیبرتصمیماتمالیشرکتهایخصوصیازجملهسرمایهگذاریوجریانبددهی

(وابستگیقویعملیاتشرکتهابهمحیطاقتصدادی9016)21تاییدنمودهاند.لووچانگ

(متغیرهاییچوننرخدلارآمریكدا ندرخ9012)22رابررسینمودهاند.ژانگوهمكاران

اخصقیمتوتصمیماتسازمانتجارتجهانیرامهمترینپارامترهدایمحدیطنفت ش

اقتصادیغیرقطعیمعرفینمودهاند.اقتصاددانانیكیدیگدرازعوامدلمهدمتوسدعهو

دانندکهبانكهانقشمهمیدرهددایتایدنمیرشداقتصادیراسرمایهگذاریخارجی

تیوضدع(.1124ارند)صحتوهمكاران سرمایهگذاریدربخشهایتولیدیوصنعتید

تحدترایسدتمبدانكیسییاستکهکارایگریثباتاقتصادکونازجملهعواملمهمد

هداشترباندکیبییطاقتصادکونمنجربهکارایشرایداریدهد.ثباتوپایرقرارمیتاث

یناخدالصداخلددیدتمتولیلگارهایطاقتصادکونبااستفادهازشاخصیشود.شرایم

اقتصدادکدونمدوردثبداتیکهدربررسیگریشود.شاخصدیمیسرانهوتورمبررس

اقتصادکونیرهاینمتغیباشد.درواقدتورمازمهمتریرد تورممیگیاستفادهقرارم

میباشدوبهطورمستقیاقتصادکونمیداریطثباتوپایاستکهمنعكسکنندهشرا

)مدرادیوارتبداطدارد.یانسدانبدادرآمددومخدارجبهدرهیرهوبددباسطوحنرخبهد

یاثدریکونبرعملكردبخدشبانكدداراقتصادیداریناپایبهطورکل(1127همكاران 

طیازنرخبهرهتحتشرایسکناشیرتیریکبانکبهمنظورمدیییمعكوسدارد.توانا

نیدداندانبدراباًاقتصدادیقراردهد.تقررینهآنراتحتتاثیتواندساختارهزیمیتورم

شیافدزاجدزعرضدهپدولویشدهایدارودرازمددتریدنكتهمتفقالقولندکدهتدورمپا

یمدکواحدپولکمتدریدیشترشود قدرتخریزانتورمبیندارد.هرچهمینگینقد

 گردد.

اجتماعی

ت یدزانجمعید)مکیدعناصدردموگرافکمجموعدهیشاملیوفرهنگیطاجتماعیمح

 یاجتمداعهدایونگدرشهدا)ارزشی(وفرهنگدییایدوعمر مكانجغرافیساختارسن
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درواقددنگدرشوادراكمشدتریانازباشدد. ی(میهنجارهاوسنن عادات بعدآموزش

شدود.مدیمحصولاتبانكهاموجبترغیبآنهاباادامههمكاریبانكهداویداتدركآنهدا

مشتریاندرترجیحاتایشاندرچگونگیدریافتخددماتازالگوهایرفتاریونگرشی

بندابراینتاثیرگذاربرطراحیمحصولاتوخددماتباندکهاسدت.هایمهمترینمولفه

باشدد.گسدترشمدیمشتریانونگدرشآنهدامهمتدرینجدزءمحدیطاجتمداعیبانكهدا

ثیرقدراردادهوتكنولوژیانتظاراتمشتریانازارائهدهندگانخدماتمدالیراتحدتتدا

نمایدکهمشتریمحورترعملکنند.)گزارشسدالانهمیاینضرورترابرایبانكهاایجاد

(.9017 23شرکتکپجمینای

قانونی

بدانكییقاًبرعرضهوتقاضدایعم یهرکشورینالمللیوبی ملیمنطقهاهایاستیس

نیهاممكدناسدتقدوانمشتركکشورهایهیواتحادهاگذارد.دولتیرمیآنکشورتأث

اعتصاباتوجنگهدا یاسیسهاییکنند.ناآرامبانكیوضدنظامهوتداركیاثرگذاربرته

بانكیکشورهابهدنبدالداشدته نظامشرفتوتوسعهیرادرپییفتهاآیبهصورتجد

رندد.یگیشدكلمدیاسدیطسیمعمولاًدرمحهااستینومقرراتوسیرقوانییاست.تغ

یاسدیسهدایطیارمهمدرمحدیازعواملبسیكیزانالتزامبهقانونین ثباتومیبنابرا

تدوانبدهمیدزانمدیدرایدنراسدتاکنندد.یمیادیبانكیبهآنتوجهزنظاماستکه

موجدوددرتولیددمحصدولاتوهدایانعطافنهادقانونگذارناظردرحمایتازتكنولوژی

ود.بدیهیاستموفقیتپارادایمبانكدداریدیجیتدالعرضهوقیمتگذاریآنهااشارهنم

نویناستدرگرویحمایتبانکمرکدزیازورودهایکهمحرکهآناستفادهازفناوری

جدیدبانكداریوقوانینحاکمبرآنهداخواهددبدود.اسدتقراضدولدتازهایتكنولوژی

اندکمرکدزیدربانكهایكیدیگدرازعوامدلقداونیاسدتکدهعلدتآنقدرارگدرفتنب

شیدراازحیدهایدمشدكوتعدینظدامبدانكیطبراینشرایازیرمجموعهدولتاست.

.وتومواردخرجآنهابهوجودآوردهاستینظارتبرتسه

باتوجهبهمباحشعنوانشدهدرادبیاتموضوع مرورپژوهشهایپیشینومصاحبه

متغیرهدایاسدتخراجشددهوسدوابقمتغیرتهیدهگردیدد.99باخبرگان لیستیشامل

نشاندادهشدهاست.1پژوهشهایپیشیندرشناساییآنهادرجدولشماره
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متغیرهایموثربرطراحیمحصولاتوخدماتبانكی-1جدول

مهمترینپژوهشهایپیشینمتغیرهاحوزهردیف

1

اقتصادی

(9012ژانگوهمكاران)بازدهیبازارارزوطو

خبرگاننرخطو9

(مرادیو9009(سالاسوسورینا)1127جهانگردوعبدالشاه)تورم1
(1127همكاران)

(9012ژانگوهمكاران)قیمتنفت5

(اسكاتو1127جهانگردوعبدالشاه)تولیدناخالصداخلی4
(9011(سافیان)9011اریاس)

(صحتو1121همكاران)(حقیقیو1124علیزادهوهمكاران)سرمایهگذاریخارجی7
(1124همكاران)

(9016لووژانگ)نقدینگی6

-بازدهیبازاربورس9

2

سیاسی

(1121(اشتریانوهمكاران)1127خمسهووثو روحانی)آمریكاهایتحریم
 (1124(گرشاسبیویوسفیدیندارلو)1124علیزادهوهمكاران)

(علیزادهو9016(لووژانگ)1127روحانی)خمسهووثو روابطبااتحادیهاروپا10
 (1124همكاران)

 (1127خمسهووثو روحانی)وضعیتروابطباکشورهایاپک11

19
قانونی

انعطافبانکمرکزیدر
پذیرشقوانینحاکمبر

جدیدهایفناوری
-

-بدهیدولتبهبانكها11
-نظارتبانکمرکزی15
14

اجتماعی

-هوشمندهایگوشیکاربران

(9019(چنوهمكاران)1127خمسهووثو روحانی)رضایتمشتریان17
(9012کوپر)

(اوضاعیو9010(ماریموثووهمكاران)9001مورگنروماچور)تقاضا)نیاز(مشتریان16
(1124همكاران)

پذیرشعمومیدولت19
-الكترونیک

12
تكنولوژی

-استارتآپها
(1129ضرابیوهمكاران)ضریبنفوذاینترنت90
(9016لیوشین)فینتکها91

99

محیط
داخلی

آمادگیزیرساختفناوری
(1125(کاظمیوهمكاران)1125امیریوهمكاران)اطوعاتبانک

(9006(مووهمكاران)9019(رحمان)9000سارجنت)منابدبانک91

امنیتوکیفیتسرویس95
بانكداریالكترونیک

(حسینیو9019(رشیدوهمكاران)1121حقیقیوهمكاران)
(9017(محمدوهمكاران)1192قادری)

(کاظمیو9019(رشید)1121حقیقیوهمكاران)جذبنیرویمتخصص94
(1125همكاران)

(1125(کاظمیوهمكاران)9011هدایتنیاوعشقی)نوآوریباز97
-محصولاتظرفیتتولید96
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روشتحقیق

(ودیماتدلفدازیFuzzy Delphiدلفیفازی)هایازتكنیک مقاله این در اینكه به توجه با

(Fuzzy Dematelبرایتعیینروابطمتغیرهااستفاده)این گرفت نتیجه توانمیشود می 

محصدولاتوحدوزهطراحدی اینكه به توجه با دیگر طرف از است. یاتوسعه نوع از تحقیق

آنشناسداییوتعیدینروابدط از خدماتبانكیموردمطالعهقرارگرفتدهاسدتوهددف

متغیرهایمدوثردردرطراحدیمحصدولاتوخددماتبدانكیدرمحدیطعددمقطعیدت

.است یکاربرد ازمنظرنتایج که نتیجهگرفت میتوان باشد می

شناساییمتغیرها

PESTELتحلیلبهمنظورشناساییمتغیرهایاولیهاز
اینتحلیدلاستفادهشدهاست.24

بهعنوانیکچارچوبجامدوموفقبرایشناساییمحیطسازماندرکسبوکارهدای

مدوثربدرهدایمحدیط 1(.شدكلشدماره9002 25مختلفمعرفیشد.)کارپنتروساندرز

دهد.میرانشانPESTELبراساستحلیلعملكردسازماندرشرایطعدمقطعیت

 
 PESTELموثر بر عملکرد سازمان در تحلیل های  محیط -1شکل

تعیینمتغیرهایاصلیوروابطمیانآنها

بدرایتعیدینایمرحلدهFuzzy Delphiپسازتهیهفهرسدتمتغیرهدایاولیده ازروش

 هلمر و دالكی توسط بار نخستین برای Delphi روشمتغیرهاینهاییاستفادهشدهاست.

عوامل موثر بر 
طراحی 

محصولات و 
 خدمات

 

 اقتصادی

محیط
 داخلی

 تكنولوژی

 اجتماعی

 قانونی

 سیاسی
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 و است متخصصان نظرهای بر مبتنی پیمایشی روشی تكنیک این .شد ئهارا 1271 سال در

 دراسدت.گروهیآمداری پاسخ و شده کنترل بازخورد نام  بی پاسخ خصوصیتاصلی سه

 قطعدی کمیّ اعداد صورت به تواندنمیمتخصصان واقعی قضاوتهایموقعیت از بسیاری

 سیستمهای کردن مدل منظور به قطعی اعداد وهادیگرداده عبارت به شود؛ تفسیر و بیان

 ناکدافی گیرنددگان تصدمیم قضداوت در قطعیتموجدود عدم و ابهام علت به واقعی دنیای

 نظریده سدال در زاده لطفدی وسیله به مشكلکه این بر غلبه منظور به راستا این در است.

 قطعیدت عددم و ابهدام بدا برایمقابله مناسبی ابزار شد  ارائه 1274 » فازیهایمجموعه

ازاعددادمقالهبرایبیانمتغیرهدایزبدانیاست.دراین گیری تصمیم فرآیند در موجود

استفادهشدهاست.9جدولفازیم ل ی

(2111:عباراتزبانیواعدادفازی)مارتینزوکانل،2جدول

اعدادفازیم ل یعباراتزبانی
(0.25,0,0)خیلیکم
(0.5,0.25,0)کم

(0.75,0.5,0.25)متوسط
(1,0.75,0.5)زیاد

(1,1,0.75)خیلیزیاد



باتوجهبهاینكهاساستعینروابطعلیومعلولیمشخصصشدنمتغیرهدایاصدلیاسدت.

دراینمقالهپسازاینكهمتغیرهایاصلیازطریقتكنیکدلفیتعیینگردید.بدرایتعیدین

هدایتصدمیمدیماتلاستفادهشد.تكنیکدیمتدلیكدیازتكنیدکروابطمتغیرهاازتكنیک

باشد.گیریچندمعیارهاستکههدفآنارزیابیعواملازنظرروابطعلیمی

ونتایجهایافته

پیشینمتغیرهایاولیهموثربرعدمهایومرورپژوهشایپسازانجاممطالعهکتابخانه

یستماقتصادی اجتماعی سیاسی تكنولدوژی زیرس7متغیردرقالب99قطعیتشامل

میدانخبرگدانتوزیددوتوسدظآنهداهاقانونیومحیطداخلیتعیینگردید.پرسشنامه

نشانگرآناستکهتاچهانددازهابدزارانددازهییایبپایضرباتوجهبهاینكهتكمیلشد.

مقالدهنیددرا سنجدیرامیریمتغهاییژگیاویویباثباتآزمودنهاییژگیویریگ
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وضدریبکرونبداخاسدتفادهشددیبآلفدایپرسشنامهازضدرییایبدستآوردنپایبرا

هنشاندهندهایناستکهاینپرسشنامهازپایاییقابلقبولکمحاسبهگردید0,295

ومناسبیبرخورداراست.

لگریبرایتعیدینمتغیرهدایاصدلی دردوراولدلفدیمقددارآسدتانهجهدتغربدا

متغیردارایمیانگین4که(1127ونصر ی)راهداردرنظرگرفتهشد0,6هایشاخص

متغیردیگربدامیدانگین9حذفشدند.پسازانجامدوردومدلفی 0,6قطعیکمتراز

بعداسدتخراجشددندکدهبدا7متغیراصلیدر90حذفشدندودرنهایت0,6کمتراز

نشاندادهشدهاست. 1عوئماختصاریدرجدول

تاییدشدهنهاییمتغیرهای-3جدول

کدمتغیرهاکدحوزهردیف

1

 E اقتصادی

 E1تورم

E2بازدهیبازارارزوطو9

E3بازدهیبازاربورس1

E4سرمایهگذاریخارجی5

E5تولیدناخالصداخلی4

 E6نقدینگی7

6
Pسیاسی

P1آمریكاهایتحریم

P2روابطبااتحادیهاروپا9

2
Lقانونی

L1جدیدهایانعطافبانکمرکزیدرپذیرشقوانینحاکمبرفناوری

L2بدهیدولتبهبانكها10

11

Sاجتماعی

S1میزانتقاضایمشتریان

S2هوشمندهایکاربرانگوشی19

S3رضایتمشتریان11

15

Tتكنولوژی

T1هااستارتآپ

T2ضریبنفوذاینترنت14

T3فینتکها17

16

Iمحیطداخلی

I1منابدبانک

I2آمادگیزیرساختفناوریاطوعاتبانک19

I3کیفیتوامنیتسرویسبانكداریالكترونیک12

I4ظرفیتتولیدمحصولات90
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جهتبررسیروابطمتغیرهداوبداتكمیلشدههایدرگامبعدیبااستنادبهپرسشنامه

استفادهازگامهایتشریحشدهجهتروشدلفیفدازی روابدطمیدانمتغیرهدابررسدی

آوردهشدده9گردید.نتایجتكنیکدیماتلفازیدرقالبگرافتصدویریمطدابقشدكل

است.درگرافذیلعواملبالایمحورافقیجنبهتاثیرگدذاریوعوامدلپدایینمحدور

ثیرپذیریدارند.جنبهتا


 

 نمودار علی متغیرها  -2شکل

ترسدیم1توانروابطمیانزیرسیستمهاروباشكلمیباتوجهبهنتایجتكنیکدیماتیل

نمود.

 
 

 تعاملات میان زیرسیستمها -9 شکل

 (Sاجتماعی)

 

محیط داخلی 
(I) 

 (Eاقتصادی )

 (Lقانونی )

 

 (Pسیاسی )
  

 (Tتکنولوژی )

  



61| طراحیمحصولاتوخدماتبانكیدرمحیطعدمقطعیتاستخراجمتغیرهایاساسیموثربر

 

 

نتیجهگیریوپیشنهاد

شناساییوتعیینروابطمتغیرهدایمدوثردردرطراحدینظربهاینكههدفاصلیاینمقاله

باشد.درایدنراسدتایكدیازبانكهدایمیمحصولاتوخدماتبانكیدرمحیطعدمقطعیت

تحلیدلهدای مدلمربوطهازترکیبتكنیدکایرانبهعنوانموردمطالعهانتخابشدهاست

ودیماتلفازیطراحیگردید.پسازاستخراجمتغیرهایاولیده ای دلفیفازیمرحلهپستل

مددلهدایباتوجهبدهیافتدهمتغیراصلیانتخابوروابطمیانآنهابررسیگردید.90تعداد

آمریكاوروابطبااتحادیدهاروپدا فدینتدکهدا هایمتغیرهایتولیدناخالصداخلی تحریم

آمدادگیفیتوامنیتسرویسبانكداریالكترونیکبیشدترینتدأثیربدرسدایرمتغیرهداوکی

زیرساختفنداوریاطوعداتباندک انعطدافباندکمرکدزیدرپدذیرشقدوانینحداکمبدر

بندابراینبیشترینتدأثیرپدذیریازسدایرمتغیرهدارادارندد.جدیدومنابدبانکهایفناوری

طراحیشوندتغییدراتمتغیرهدایمهدمرادرنظدرایبهگونهسازمانبایستهایاستراتژی

بگیرندوقابلیتبالاییدرانطبا باآنهاداشتهباشند.بهمنظورتوسعهاینتحقیدقپیشدنهاد

گرددروابطمیانمتغیرهایشناساییشددهوتددوینسدناریوهایآینددهازطریدقروشمی

 سیشود.پویاییشناسیسیستمتوسطسایرمحققانبرر

هانوشتیپ
1.Zhu et al 2.Cooper 

3.Chen et al 4.Mu et al 

5.Zhang et al 6. Uncertainty  

7.Walker et al 8.Panizzolo et al 

9.Coenon and Kok 10.Milian et al 

11.Vegholm 12.Ismaili and Abd El Aziz 

13.Mohammad et al 14.Drasch et al 

15.Yoganathan et al 16.Quiceno et al 

17.Fintech )financial technology) 18.Lee and Shin 

19.Noya 20.Liu and Zhang 

21.Luo and Chong 22.Zhang et al 

23.Copgemini 

فرانوهی   پروفوهور  به عنوان ابزاری برای شناخت و تجزیهه و تحلیهل محهیط  وهک و  هار توسهط        PESTتحلیل .95
بهه آن   ELدر همان دانشگاه پوهون    ۵۰۰۲در سال معرفی و سپ   استاد دانشگاه هاروارد( Francis Aguilar) آگیلار

 توسعه یافت PESTELابزار تحت عنوان  ک،یترت نیاضافه ش  و به ا

25.Carpenter and sanderse 
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اد
ص
اقت

E)
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 تایید0,6740,014(0,24 0,9 0,44)تایید0,640(0,24 0,66 0,49)بازدهیبازاربورس9
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Abstract 

Setting an appropriate strategy for service and product 

development is one of the key success factors for service 

oriented organizations such as banks. On the other hand service 

and product development in banks is closely related to external 

environment changes for banks due to their role in economic 

ecosystem and dependence to environment. In this dynamic and 

unpredictable environment, banks are needed to explore key 

variables which have impact on service and product 

development in order to set strategy as much as robust to 

achieve competitive advantage. This paper aims to explore and 

identify key variables influencing service and product 

development in one of the Iranian banks. as a case study. After 

reviewing related literature, 28 variables were explored. By 

using fuzzy Delphi technique the number of variables reduced 

to 20 and relationship between variables was discovered with 

fuzzy DEMATEL method. Findings show that variables such as 

GDP, foreign investment, startups and fin-techs, US sanction, 

relation with European Union and e-banking security and 

quality, have more impact on other variables. The liquidity, 

central bank flexibility in acceptance new rules and 

technologies, e- commerce and bank resource have less impact 

than the others. 
Keywords: Uncertainty, Fuzzy. service and product, bank, 

environment 
 
 


