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Innovation plays an important role in the banking industry, which is very 

competitive. In addition to their social responsibility obligations, banks are 

responsible for maximizing profitability and increasing shareholder wealth, and the 

only way for banks to achieve this desired result is through innovation. Therefore, 

the purpose of this study was to test the conceptual model of factors affecting the 

development of service innovation in the banking industry. This research has been 

based on an applied-developmental goal. In this research, in the first stage, using 

structural-interpretive modeling, the conceptual model of factors affecting the 

development of service innovation in the banking industry has been developed and 

in the next stage, using the path-structural modeling, the developed model has been 

tested. To collect the data, two researcher-made questionnaires were used, which 

were distributed among the members of the statistical sample after determining their 

validity and reliability. The statistical population in the model development section, 

experts familiar with the subject and in the model testing section, all managers, heads 

of branches and their deputies in Bank Mellat have been. Accordingly, 13 experts 

and 108 managers, heads of departments and deputies participated in two parts of the 

study as a statistical sample. Findings while showing different relationships between 

the dimensions of service innovation development in the banking industry, show that 

the process of new service development is the most influential factor and the 

organization and management are the most influential factor in the development of 

bank service innovation. Also, the test of the developed model showed the validity 

of the model in the statistical population 
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 چکیده
 حداکثر مسننلوتر  امت ا ی دودن مسننلوتر  ضنن ت ه ادا   هابانک. دارد بسننیا ی اسنن ن ن   رقابتی که بسننرار بانکداری صننت   در نوآوری

دف این ه بنابراین. اسنن  نوآوری مطلوبن نترجه ا ت به هابانک دسننترابی راه هتاا بر  اده دارند که را سنناامدارا  افیا   ثرو  و سننودآوری

بر اسععاه هدف    این پژوهشبانکداری بوده اسعع       صععن    در خدمات   نوآوری توسعع    بر موثر عوامل  مفهومی الگوی پژوهش آزمون

ساختاری     توس    -کاربردی ستفاده از مدلسازی  س   در این پژوهش در مرحل  اول با ا  بر موثر عوامل تفسیری، الگوی مفهومی  -ای بوده ا

ساختاری الگوی تدوین شده    -خدمات در صن   بانکداری تدوین شده و در مرحل  ب دی با استفاده از مدلسازی مسیری       نوآوری توس   

ها از دو پرسشنام  محقق ساخت  استفاده شده ک  پس از ت یین روایی و پایایی در بین اعضای        آوری دادهگردیده اس   برای جمع آزمون 

شده، کلی            ضوع و در بخش آزمون الگوی تدوین  شنا ب  مو س   جام   آماری در بخش تدوین الگو، خبرگان آ شده ا نمون  آماری توزیع 

ساس   رت آناا در بانک مل  مد را ن روسای ش ب و م اون   س . بر ه رت ا نفر مد را ن روسای ش ب و م اونرت در دو    108نفر دبره و  13بوده ا

شته  به  توا  ن ونه آماری بخ  از پژوه   شا  داد  روابط مختلف برت اب اد هوس ه نوآوری ددما       افته اند.مشارک  دا های پژوه  ض ت ن

هأثررپذ رهر ت  امل و سننازما  و مد ر   هأثرراذارهر ت  امل در هوسنن ه   را تد هوسنن ه ددما  مد دفدهد که در صننت   بانکدارین نشننا  می 

 باشتد. ه چترت آزمو  اتگوی هدو ت شده نشا  دهتده ا تبار اتگو در مام ه آماری مورد بررسی بوده اس . نوآوری ددما  بانک می

 سادتاری -مسرری مدتسازی صت   بانکدارینددما ن  نوآوری :کلید واژه ها
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 مقدمه
سعه  و شدن  جهانی سرعت  جهانی، بازارهای در رقابت شدت  ست  شده  باعث فناوری سریع  تو   ضرورت  یک عنوان به نوآوری که ا

  مزیت کسب  در نوآوری اساسی   نقشی  از نوآوری به هابنگاه روزافزون توجه. شود  گرفته نظر در سازمانی  هر بقای برای ناپذیر اجتناب

(.  Gürol and Atsan, 2006; Liao et al., 2010) شود در یک فضای کسب و کار به شدت رقابتی ناشی می     پایدار رقابتی

و   محصااو ت بوده و یا و خدمات جدید محصااو ت ارائه دنبال به مداوم طور به هاسااازمان که شااودمی باعث رقابتی فشااارهای این

 آن در که کنندمی فعالیت پویایی هایمحیط کسااب و کارها در (.Shqipe et al., 2013) بخشااند بهبود خود را خدمات موجود

شاادن فضااای کسااب و کارها شااده    بینی پیش غیرقابل باعث خدمات و محصااو ت ها،تغییرات سااریع در فناوری مشااتری، سااقیقه

ست  سب و کارها  در موفقیت برای بنابراین،(. YuSheng & Ibrahim, 2019)ا ستیابی  و ک  نه هاسازمان  عمقکرد، در ثبات به د

  و کیم اعتقاد به(. Tajeddini et al., 2006) نیز عمل نمایند نوآورانه بسیار  باید بقکه باشند،  جدید هایفرصت  دنبال به باید تنها

  عوامل  از یکی ایفزاینده  طور به  نوآوری. اسااات نوآوری رقابتی،  پویا و  بازارهای   در بقا  برای حل  راه ترینعمقی ،(2005)1موبورگن

 که اساات این امر این دلیل(. Greco et al., 2015) شااودمی تققی رقابتی بازارهای در شاارکت یک مدت بقند موفقیت اصااقی

شهای  به نوآور غیر شرکتهای  از بهتر و سریعتر  بود خواهند با  قادر نوآوری ظرفیت با شرکتهایی  سخ  محیطی چال  Cingöz)دهند پا

and Akdogan, 2013). 

ای مورد توجه قرار  فزاینده طور به های خواسته و نیازها سریع تغییر از ناشی در بخش بانکی بر اساس فشارهای نوآوری مفهوم امروزه

   بنابراین دهند،ها بخش اصقی اقتصاد کشورها را تشکیل می    (. با توجه به اینکه بانکYuSheng & Ibrahim, 2019گرفته است) 

سخگویی  برای شتریان،  متغیر نیازهای به پا ستی  م   صنعت  در . نوآوری(Mullan et al., 2017) شوند  متحول مداوم طور به بای

سیار  بانکداری ست، نقش  رقابتی که ب سزایی  ا سئولیت     هابانک. دارد ب سئولیت اجتماعی خود، م   و سودآوری  حداکثر ضمن تعهدات م

ستیابی  راه تنها بر عهده دارند که را سهامداران  افزایش ثروت ست  نوآوری مطقوب، نتیجه این به هابانک د   بانک ها،با توسعه فناوری . ا

ضر  حال در و نبوده جدید غافل فناوری پذیرش از ها سیعی انجام داده گذاری سرمایه  ارتباطات و اطلاعات فناوری در حا   اند تاهای و

  ایجاد اصااقی عامل انجام شااده در فناوری، هاینوآوری وری خود شااوند.و موجب بهبود عمقکرد و بهره داده افزایش را خود خدمات

  تقفنی، بانکداری   خودپردازها،  معرفی جمقه  از نوآورانه  محصاااو ت در توانمی را این. اسااات بوده ها بانک   بخش توزیع در تغییرات

. در این میان  (Ameme and Wireko, 2016; Hoehle et al., 2012) کرد جستجو  سیار  بانکداری و اینترنتی بانکداری

شرفت  و نوآوری زمینه در را خود هایگذاری سرمایه  باید بانکی بخش ها،فناوری مداوم تکامل با سریع  دیجیتالی هایپی  Leeکند) ت

2020et al., ). است آن رشد با مرتبط عامل مهمترین بانک یک مالی نوآوری سطح که دادند گزارش( 2016)و همکاران 2بک  . 

ستر بر ارائه خدمات تکیه دارند، لذا در بانک با توجه به اینکه ضای  یک ها بی سب  ف   محور،یا خدمات خدمات بر متمرکز کاملاً کار و ک

  می تمرکز خدمات نوآوری هر چه بیشاااتر بر و روندمی پیش گراخدمات تجاری  های مدل سااامت  به ایفزاینده  طور به هاساااازمان

 جدید خدمات توسعه عنوان به توان می را خدمات (. نوآوریMarkovic et al., 2020; Dayan & Ndubisi, 2019)کنند

  تحقیقات(. Chen et al., 2011; Witell et al., 2016کرد) تعریف بازار به آنها معرفی و یافته بهبود توجهی قابل طور به یا

_______________________________________________________________ 
1Kim and Mauborgne.  
2Beck.  
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  از (Dotzel et al., 2013; Ordanini & Parasuraman, 2011)خدمات  نوآوری بر توجه روزافزون یکنندهمنعکس عقمی

عداد روزافزون  طریق قا ت  ت ته  از علاقه  و م قاتی اسااات   مختقف های رشااا  & Carlborg et al., 2014; Toivonen) تحقی

Tuominen, 2009)توسااعه و تحقیق به نیاز که شاادهتعریف طور سااطحیبه و گسااترده بوده خدمات، نوآوری وجود، مفهوم. بااین 

شتری دارد  ساس آن مدل  (Ostrom et al., 2010)بی سازمان   که بتوان بر ا سب نوآوری را برای  های خدماتی و به خصوص  های منا

شکل  خدمات نوآوری ویژه، خود تعریفها ارائه نمود. بهبانک ست،  ساز م شترکی وجود ندارد  با توجه به مفهوم آن، هیچ درک زیرا ا  م

(Flikkema et al, 2007; Toivonen & Tuominen, 2009). 

پذیری و نوآوری در بخش بانکی، توجه به طراحی و رسد که با توجه به رابطه رقابتبنابراین بر اساس مباحث پیش گفته به نظر می

گردد. نوآوری در چنین شرایطی باعث بهبود ها عامل مهم و حیاتی تققی میپذیری بیشتر بانکهای نوآوری در جهت رقابتمدل ارائه

گردد. از های داخقی اعمال میها و شرایط رقابتی داخقی بر بانکمقابقه با برخی از تنگناهایی خواهد بود که از طریق تحریمعمقکرد و 

های داخقی ها و بانکها در مورد نوآوری خدمات، ارائه و طراحی مدل نوآوری خدمات برای سازمانطرفی نیز با توجه به تفاوت دیدگاه

 ها باشد.از توسعه خدمات نوآوری در بانکتواند زمینه سخود می

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 نوآوری خدمات

  هایشایستگی   و خدمات فرایندهای خدمات، مفهوم در تغییری هر که شود  گفته است  ممکن اما نیست،  آسان  خدمات نوآوری تعریف

شتریان  یا دهندگان ارائه ست)  م سکالن  ,.2020Cruz et alا   ارزش هایگزاره ایجاد" را نوآوری خدمات (2015و همکاران) 1(. ا

  "جدید هایروش به منابع و هاشاایوه ادغام از اسااتفاده با یا جدید، منابع یا/  و جدید هایشاایوه ایجاد یا توسااعه از اسااتفاده با جدید

ستگی    یا و خدمات فرایندهای خدمات، های ویژگی در تغییر به نوآوری خدمات. کند می تعریف شتری  و دهنده ارائه هایشای   برای م

نوآوری   فرآیند  مدیریت و نوآوری فرآیند  نتایج  به تعاریف  (. اینWitell et al., 2016شاااود) می اطلاق آنها  برای ارزش تأمین

 (.  Myhren et al., 2018دارد) اشاره نوآوری خدمات نتایج به دستیابی برای خدمات

 سه در را موجود تحقیقات خدمات، نوآوری مورد در اولیه هایفرضیه در موجود هایتفاوت شناسایی برای ،(2000) مایقز و کومبز

مطالعاتی که دیدگاه همانندسازی را . سنتز )ترکیب( نام دارد و مرزبندی همانندسازی، کنند؛ این سه دیدگاهمی بندیطبقه متفاوت دیدگاه

 آن را محرک اولیه مطالعات که کنندتمرکز می جدید فناوری تأثیر بر و (Gallouj, 2002) بسیار فراوان بوده دهند،مورداستفاده قرار می

. دیدگاه همانندسازی (Tether, 2005; Toivonen & Tuominen, 2009) آوردندبه شمار می خدماتی هاینوآوری اصقی

تحقیقات  برای یافتهمشابه توسعه ابزارهای و هااز تئوری استفاده تطبیق و با خدماتی هاینوآوری وتحقیلتجزیه و مطالعه برای تواندمی

 مهم، یک فرضیه .(Miozzo & Soete, 2001) تعدیل( مورداستفاده قرار بگیرد یا تفسیر جدید )بدون محصول نوآوری سنتی از

 Gallouj) است سرمایه بنیان حالت تکنولوژی بنیان و به شدنتبدیل حال شدت دربه خدمات بخش که است این دیدگاه درباره این

2008Savona, &  .)خدمات بندی،نوآوری پیگیری شود. در این طبقه از( 1984) پاویت بندیطبقه در تواندمی همانندسازی رویکرد 

_______________________________________________________________ 
1Skålén - 
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 ستند. دره دیگر هایبخش از نوآوری منفعل هایکنندهدریافت خدماتی، هایسازمان دیگر،عبارتبه گیرد؛می قرار کنندهعرضه پایه بر

 Coombsاست) محصول نوآوری از متفاوت ویژگی و طبیعت از لحاظ اساساً، خدمات نوآوری که دهدمی نشان مرزبندی دیدگاه مقابل،

& Miles, 2000کشدبه چالش می را نوآوری مطالعات نظری مبنای دیدگاه، (. این(Drejer, 2004 )های نظریه در مورد مفاهیم و و

 . محققان حوزه(Tether, 2005)تحقیل کرد و درک خدمات را نوآوری توانها میکند که با آنخدمات بحث می جدیدِ مختص

مهم  سهم شناسایی کنند و خدمات، نوآوری مختص به آن را هایویژگی در مورد اندمطالعات نتوانسته که کننداستد ل می مرزبندی

 کنند کهرا تبیین می مهمی ویژه، عناصربه تحقیقات مرزبندی، (.Witell et al., 2016اند)محصو ت را نادیده گرفته خدمات در

 مانند فرایندها، و خدمات خروجی هایویژگی بر تحقیقات، . این(Droege et al., 2009) اندگرفته نادیده را هاآن قبقی تحقیقات

 & Hipp) اندتکنولوژیکی، تأکید کرده غیر عناصر و سازمانی دانش سهم و مشتری یکپارچگی به نیاز خدمات، نامقموس ماهیت

Grupp, 2005) . 

 .(Gallouj & Savona, 2008) است خدمات نوآوری مرزبندی در و هر دو دیدگاه همانندسازی از نقدی ترکیب یا سنتز، اندازچشم

 خدمات هم در را بتوانند نوآوری تا باشند وسیع کافی اندازهبه باید خدمات در نوآوری هاینظریه که است دیدگاه، این این اصقی ایده

 ارائه کنند که محدود به را اییکپارچه اندازچشم ها باید. این نظریه(Coombs & Miles, 2000) بربگیرند در هم در تولید و

 که کندمی تأکیدبر این امر  (Flikkema et al., 2007) خدمات نوآوری از شومپترین نئو دیدگاه نباشند. تکنولوژیکی هاینوآوری

 قبقی هستند. هایحلراه از تراقتصادی مهم لحاظ از شود کهاداره می( نوآوری) جدید هایترکیب ظهور از طریق اقتصادی توسعه

 

 عوامل موثر بر موفقیت نوآوری خدمات

 عمقکرد و نتایج بر توجهی قابل طور به توانندمختقفی می عوامل دهد که، نشااان مینوآوری خدماتموضااود در زمینه  ادبیاتبررساای 

شان دهنده مهمترین ابعاد و   1(. جدول)Mendes et al., 2017; Storey et al., 2016گذارد) می تأثیر نوآوری خدمات ( ن

 باشد.های موثر بر نوآوری خدمات در ادبیات تحقیق میمعرف

 های موثر بر نوآوری خدمات(: اب اد و م رف1جدول)

 منابع معرف)نماد( ابعاد)نماد(

 ایده تولید

 ,Kamruzzaman (Q1)مشتریان مشارکت
; 2015Konu, ; 2020

De Smet et al., 
Melton & ; 2013

; 2013Hartline, 
Angelopoulos et al., 

2010 

 (Q2کنان در تولید ایده)کار مشارکت

 (Q3مقدم در تولید ایده) خط مشارکت کارمندان

 سازمان و مدیریت

 ,Kamruzzaman (Q4مدیریت) رفتار
Kitsios & ; 2020

; 2016Kamariotou, 
 ;2015Kitsios, 

Storey & Hughes, 

Zomerdijk & ; 2013
; 2011Voss, 

 (Q5مدیریتی) پشتیبانی

 (Q6سازمانی) جو

 (Q7جو نوآوری)

 (Q8کارکنان) انگیزه
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 & Ottenbacher (Q9رهبری)
; 2010Harrington, 

; 2009Droege et al., 
Åkesson et al., 

Ray et al., ; 2008
2005 

 (Q10یادگیری)

 (Q11مدیریتی) مشکلات

 سازمانی ساختار

 ,2015Kitsios;  (Q12سازمان) ساختار
Kuester et al., 

Melton &  ;2013
; 2013Hartline, 

Ordanini & 
Parasuraman, 
Angelopoulos ; 2011

; 2010et al., 
2010 ,Dervitsiotis 

 (Q13های بین بخشی)ایجاد تیم

 (Q14رویه رسمی)

 (Q15سازمانی) تغییر

 (Q16دانش) اشتراک

 (Q17سازمان) تشریفات

 توسعه فرآیند

 جدید خدمات

2020et al.,  Cruz ; (Q18)اطلاعات فناوری

Akoğlan Kozak, & 
; 2015Acar Gürel, 

Carbonell & 
; 2015Escudero, 
; 2015Gölpek, 

Konu, ; 2015Kitsios, 
Boukis & ; 2015

; 2014Kaminakis, 
 ; Chen2014Huang, 

; 2012Tsou, & 
Angelopoulos et al., 

2010 

 (Q19)مشارکت کارکنان در فرایند توسعه خدمات

 (Q20)بازاریابی اقدامات

 (Q21)کارمندان آموزش

  (Q22)هامشارکت تیم

 (Q23)بازار در خدمات برای معرفی برنامه

 (Q24)فرایند دانش

 (Q25)توسعه خدمات هایمهارت

 (Q26)وکارکسب وتحقیلتجزیه

 (Q27)اجرا روند در تجربه

 (Q28)پرداخت سیاست

 منابع

2020et al.,  Cruz ; (Q29)هامهارت و منابع

et al.,  Tuzovic

Kitsios & ; 2018
; 2016Kamariotou, 
 ;2015Kitsios, 

; 2015Tseng et al., 

Zomerdijk & Voss, 
Hu et al., ; 2011

2009 

 (Q30)توسعه و تحقیق بخش هایمهارت

 (Q31)کارمندان هایقابقیت

 (Q32)مقدم خط کارمندان هایقابقیت

 (Q33)پول و زمان گذاریسرمایه

 بازار افزاییهم

 ,Kamruzzaman (Q34)خدمات کیفیت
Kitsios, ; 2020

Ryzhkova,  ;2015
Kuester et ; 2015

; 2013al.,  
; 2011Tajeddini, 
; 2009Droege et al., 

 (Q35)ارتباطات

 (Q36)مشتری اطلاعات

 (Q37)های مختقفبخشهمکاری 

 (Q38)مشتری نیاز تعریف

 (Q39)بازار دانش
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 ,Menor & Roth (Q40)بازار جذابیت
; 2007 

Ottenbacher et al., 
2006 

 استراتژی

 & Kitsios (Q41)بازار/  راهبردها/  منابع کردن هماهنگ
; 2016Kamariotou, 
 ;2015Kitsios, 

Lightfoot & 
;  2011Gebauer, 

2009Droege et al.,  

 (Q42)جدید خدمات توسعه استراتژی

 (Q43)نوآوری استراتژی

 

 روش پژوهش

  گردد.ای بوده و از منظر روش انجام کار توصیفی محسوب میتوسعه -این تحقیق از منظر هدف، کاربردی

با توجه به ماهیت پژوهش، جامعه آماری این پژوهش به دو بخش مدیران، روسای شعب و معاونین آنها و خبرگان تقسیم شده است.        

انجام  بندی عوامل موثر بر نوآوری خدمات تعیین روابط عقی و سااطح تدوین الگوی توسااعه نوآوری خدمات که بر اساااس در بخش 

مدیران بانکی در بانک مقت استان آذربایجان شرقی با سابقه مدیریتی با ی  از خبرگان استفاده شده است. خبرگان این پژوهش  گردیده

های گفته شده و با   بر اساس ویژگی اند. دریس دروس مرتبط با نوآوری و فرایندهای نوآوری بودهسال و اساتید دانشگاه با سابقه ت     15

اند انتخاب   که تمایل به همکاری با گروه پژوهش را داشاااته   نفر از خبرگان  13نمونه آماری این بخش  ،برفیاساااتفاده از روش گقوله  

  اند.  گردیده

کقیه مدیران در مدیریت شعب   خدمات، جامعه آماری پژوهش،  موثر بر توسعه نوآوری عوامل  در بخش آزمون الگوی تدوین شده 

شعبه بانک مقت در استان     63شرقی و روسا و معاونین شعب بانک مقت در سطح استان بوده است. با توجه به وجود        استان آذربایجان 

ا اضاااافه کردن مدیریت امور شاااعب اساااتان   رئیس و معاون شاااعبه وجود خواهد داشااات که ب 126شااارقی، در مجمود آذربایجان

مدیر، رئیس و معاون شعبه، جامعه آماری بخش شناسایی عوامل موثر بر نوآوری خدمات را تشکیل        132شرقی، در مجمود  آذربایجان

سعی گردید تا جامعه آماری کل می شود و   دهند.به دلیل محدود بودن نمونه آماری در این بخش  ع گردید پرسشنامه توزی   132شماری 

 درصدی داشته است.    8/81پرسشنامه سالم برگشت داده شد که نرخ برگشت   108های محققان، که در مجمود بر اساس پیگیری

پرسشنامه اول به منظور طراحی الگوی نوآوری خدمات    ها استفاده شده است.    در این پژوهش از دو پرسشنامه به منظور گردآوری داده  

سازی ساختاری       در بانک بوده است که در  ستاندارد مدل تفسیری بر اساس ابعاد موثر بر نوآوری خدمات که    -این بخش از پرسشنامه ا

ست.       شده ا سات زوجی بوده، بهره گرفته  صورت مقای شده به منظور  دومپرسشنامه   به  سعه    آزمون الگوی تدوین  عوامل موثر بر تو

استفاده   های شناسایی شده از ادبیات پژوهش    ساخته بر اساس معرف   محققبوده است که در این بخش از پرسشنامه     خدمات نوآوری

(  2است. جدول) و پایایی آن با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شده      صوری شده است. روایی این پرسشنامه بر اساس روایی      

 باشد.  نشان دهنده پایایی پرسشنامه بر اساس ابعاد شناسایی شده از ادبیات پژوهش می

 

 (: مقادیر آلفای کرونباخ پرسشنامه2جدول)
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 آلفای کرونباخ سازه

 865/0 ایده تولید

 970/0 سازمان و مدیریت

 914/0 سازمانی ساختار

 980/0 جدید خدمات توسعه فرآیند

 936/0 منابع

 958/0 بازار افزاییهم

 675/0 استراتژی

 

مدلسااازی   تکنیک در که مختقفی مراحلاسااتفاده شااده اساات. (ISMتفساایری)مدلسااازی ساااختاری از ها تحقیل داده برای تجزیه و

 (: ,2008Singh & Kantاز) عبارتند ،دارد وجودتفسیری  -ساختاری

 شود.   انجام بررسی با تواند می این - موضوعات یا مشکل با مرتبط عناصر ( شناسایی1)

در این مرحقه   .است  سیستم   عناصر  بین خرد و زوجی روابط دهنده نشان  که عناصر  از  ساختاری خود تعامقی  ماتریس یک ایجاد( 2) 

صر     Vاز چهار نماد  شان دهنده تأثیر عن صر     j ،Aبر  iکه ن شان دهنده تأثیر عن شان دهنده تأثیر   i ،Xبر  jکه ن که  Oو  iبر  jو  jبر  iن

 شود.    نشان دهنده عدم تأثیر دو عنصر بر یکدیگر است، استفاده می

تبدیل به اعداد صفر و یک   Oو  V ،A ،Xاولیه از ماتریس ساختاری خودتعامقی که در این مرحقه نمادهای  دستیابی ماتریس ایجاد( 3)

شد، در  Vشود. به طوری که اگر خانه مورد نظر نماد  می ستیابی  ماتریس گرفته با صفر می  jiو خانه  1عدد  ijخانه  اولیه، د گیرد.  عدد 

گیرد. اگر خانه مورد نظر نماد عدد صفر می  ijو خانه  1عدد  jiخانه  اولیه، دستیابی  ماتریس گرفته باشد، در  Aاگر خانه مورد نظر نماد 

X خانه  اولیه، دسااتیابی ماتریس گرفته باشااد، درij  و خانه  1عددji  گیرد. اگر خانه مورد نظر نماد می 1هم عددO گرفته باشااد، در 

 گیرد.  هم عدد صفر می jiعدد صفر و خانه  ijخانه  اولیه، دستیابی ماتریس

 فرض پذیری یکروابط انتقال شااود.پذیری بین عناصاار بررساای می نهایی که در این مرحقه روابط انتقال دسااتیابی ماتریس ایجاد( 4)

 .دارای رابطه است C نیز با A پس رابطه داشته باشد، C با B و B با A عنصر اگر گویدمی که است ISM در اساسی

های  شوند. متغیر نیاز تقسیم می ها به دو دسته دستیابی و پیش  مختقف؛ در این مرحقه، ابتدا متغیر سطوح  به دستیابی  ماتریس ( تقسیم 5) 

نیاز شامل خود متغیر و   های پیشها تأثیر دارد. متغیرهایی است که متغیر مورد نظر بر آن دستیابی شامل خود متغیر مورد بررسی و متغیر   

گیرد. در نهایت خروجی هر سااطح متغیری خواهد بود که اشااتراک هر دو بخش   هایی اساات که متغیر مورد نظر از آنها تأثیر مییرمتغ

 های دستیابی یکسان باشد.  نیاز آن با دسته متغیردستیابی و پیش

 شود.  رمستقیم( ترسیم میبین متغیرها با حذف روابط انتقالی)غی( دیاگراف) مستقیم نمودار ( نهایتاً در گام آخر،6)

سیری      سازی م شده هم از مدل شده     PLSساختاری در قالب رویکرد حداقل مربعات جزئی)  -به منظور آزمون الگوی تدوین  ستفاده  ( ا

 است.  
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 های پژوهشیافته

 )طراحی الگوی توسعه نوآوری خدمات(تفسیری -مدلسازی ساختاری

برای این در بانک طراحی شده است.  خدمات نوآوریتوسعه  مفهومی تفسیری الگوی -ساختاری با استفاده از مدلسازی در این مرحقه

بر اساس نظر اکثریت خبرگان ایجاد  ساختاری خود تعامقی تفسیری، ابتدا یک ماتریس -سازی  ساختاریهای مدلمنظور بر اساس گام

از نمادهای داده شده توسط خبرگان به تفکیک هر شده است. در ایجاد ماتریس ساختاری خودتعامقی بر اساس نظر اکثریت، هر یک 

خانه ماتریس شمارش شده و نمادی که بیشترین تکرار را داشته در خانه مورد نظر قرار گرفته است. در ادامه ماتریس دستیابی اولیه و 

ابی نهایی است که روابط ( نشان دهنده ماتریس دستی3تفسیری تشکیل شده است. جدول) -های مدلسازی ساختارینهایی بر اساس گام

 پذیری نیز در آن وجود دارد.  انتقال

 پذیری(ها و روابط انتقال)حاصل قضاوت(: ماتریس دستیابی نهایی 3جدول)

 CSI1 CSI2 CSI3 CSI4 CSI5 CSI6 CSI7 

CSI1 1 0 0 1 0 0 0 

CSI2 1 1 1 1 1 1 1 

CSI3 1 0 1 1 1 1 1 

CSI4 0 0 0 1 0 0 0 

CSI5 1 0 1 1 1 1 1 

CSI6 0 0 0 1 0 1 0 

CSI7 1 0 1 1 1 1 1 

 

ساختاری   طبق گام سازی  ستیابی نهایی می    -های مدل سیری، پس از ایجاد ماتریس د سطح هر یک از متغیر تف شخص   توان  ها را برای م

نمودن روابط بین آنها محاسبه نمود. برای این منظور کافیست تا برای هر متغیر، یک ستون دستیابی و پیشنیاز ایجاد کرده و اشتراک آنها  

های  غیرها تأثیر دارد. متهایی اساات که متغیر مورد نظر بر آنهای دسااتیابی شااامل خود متغیر مورد بررساای و متغیر  متغیررا پیدا کرد. 

شامل خود متغیر و متغیر پیش ست که متغیر مورد نظر از آنها تأثیر می نیاز  سطح متغیری خواهد بود  هایی ا گیرد. در نهایت خروجی هر 

ستیابی و پیش    شتراک هر دو بخش د سطح       نیاز آن با گروه متغیرکه ا شد. نتایج  سان با ستیابی یک بندی و خروجی هر مرحقه در های د

 نشان داده شده است.   (4)جداول

 

 بندی بر اساس مدلسازی ساختاری تفسیری(: نتایح سطح4جدول)

 خروجی مشترک پیشنیاز دستیابی نماد عامل سطح

 اول
فرایند توسعه خدمات 

 جدید

CSI4 CSI4 CSI1, CSI2, 
CSI3, CSI4, 
CSI5, CSI6, 

CSI7 

CSI4 CSI4 

 دوم
 ,CSI1 CSI1 CSI1, CSI2  ایده تولید

CSI3, CSI5, 
CSI7 

CSI1 CSI1 
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 ,CSI6 CSI6 CSI2, CSI3 هم افزایی بازار
CSI5, CSI6, 

CSI7 

CSI6 CSI6 

 ,CSI3 CSI3, CSI5 ساختار سازمانی
CSI7 

CSI2, CSI3, 
CSI5, CSI7 

CSI3, 
CSI5, CSI7 

CSI3 

 سوم

  ,CSI5 CSI3, CSI5 منابع
CSI7 

CSI2, CSI3, 
CSI5, CSI7 

CSI3, 
CSI5, CSI7 

CSI5 

 ,CSI7 CSI3, CSI5 استراتژی
CSI7 

CSI2, CSI3, 
CSI5,  CSI7 

CSI3, 
CSI5, CSI7 

CSI7 

 ,CSI3 CSI3, CSI5 ساختار سازمانی
CSI7 

CSI2, CSI3, 
CSI5, CSI7 

CSI3, 
CSI5, CSI7 

CSI3 

 CSI2 CSI2 CSI2 CSI2 CSI2 سازمان و مدیریت چهارم

 

شان می 4نتایج جدول) صقی ( ن ست   ترین عامل دهد که ا سازمان و مدیریت ا سطح چهارم    در نوآوری خدمات مربوط به عامل  که در 

اند ساختار سازمانی، منابع و استراتژی در سطح سوم قرار گرفته     تواند بر سطوح با تر خود تأثیر داشته باشد. سه عامل     قرار گرفته و می

ستند ولی پل ار     سازمان و مدیریت ه سبت  سطوح ماقبل خود     و هر چند دارای اهمیت کمی به ن سازمان و مدیریت و  سطح  تباطی بین 

یعنی فرایند توسااعه خدمات جدید افزایی بازار قرار دارند که بر عامل سااطح اول و هم ایده باشااند. در سااطح دوم دو عامل تولید می

شته و از عوامل ماقبل خود تأثیر بگیرند.  می ست آمده و با حذف     توانند اثر دا سطوح بد ساس  پذیری، الگوی مفهومی  روابط انتقال بر ا

 .  شده است( تدوین 1نوآوری خدمات را به صورت شکل)

  
 

 

سازمان و مدیریت

استراتژی منابع ساختار سازمانی

تولید ایده هم افزایی بازار

فرایند توسعه خدمات جدید

 (: الگوی مفهومی نوآوری خدمات در بانک1شکل)
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شان دهنده الگوی م 1شکل)  شد.  هومی نوآوری خدمات در بانک میف( ن ست،       این الگو که با حذف روابط انتقالبا شده ا سم  پذیری ر

شان می  ستراتژی در سطح ماقبل خود اثرگذار است.       ن سازمان و   دهد که عامل سازمان و مدیریت در سطح چهارم بر دو عامل منابع و ا

و پشاااتیبانی مدیریتی، جو ساااازمانی، یادگیری، جو نوآوری و رهبری به عنوان هدایت کننده             رفتار  های مدیریت بر اسااااس معرف  

شناخته می نکهای نوآوری مربوط به خدمات در بافعالیت سب برای نوآوری        ها  ضای منا شتیبانی و ایجاد ف شود. این عوامل به نوعی پ

صوص بانک    سازمان و به خ ستراتژی قرار گرفته         ها ایجاد میخدمات را در  سازمان، منابع و ا ساختاری  سه عامل  سطح دوم  کنند. در 

دمات و فرایند توسااعه خدمات جدید در بانک موثر باشااد.   تواند بر منابع مورد نیاز نوآوری خاساات که ساااختار سااازمانی خود می  

سهیل      ( اعتقاد دارد که 2010اولینز) سازمانی از طریق ت سازمانی       ایجاد تیمو ساختار  شتراک دانش و کمک به تغییر  شی، ا های بین بخ

ست منابع، افزایش مهارت   می صیص در سعه  ها و قابقیتتواند تخ شد.    های کارکنان و بخش تحقیق و تو شته با مقتون و  را به همراه دا

شان داده 2013 ین)هارت شی می های بیناند که تیم( در مطالعه خود ن شش      بخ سعه خدمات جدید پو سطوح مختقف فرایند تو توانند 

تی به  فضای نوآوری بدون ساختار حمای   بدون شک داده و اعضای هر تیم بخشی از فرایند توسعه خدمات را به عهده داشته باشند. را       

ها در روند نوآوری خدمات خواهد بود. وجود نخواهد آمد. همچنین این ساااختار سااازمانی اساات که باعث مشااارکت کارکنان و تیم 

منابع مورد نیاز  گردد. ( عقیده دارد که مشارکت کارکنان در فرایند توسعه خدمات جدید یک راهبرد مناسب و کارا تققی می   2015کونو)

بانک است. در همین سطح دوم،  های کارکنان ها و قابقیتبر اساس ماهیت این بخش، بیشتر متکی بر مهارت نوآوری در بخش خدمات

سازمان و مدیریت تأثیر می      ساختاری و  ضمن اینکه از عوامل  سب برای نوآوری و       منابع  ستراتژی منا ست تا بر انتخاب ا گیرد، قادر ا

های مناساابی هم وجود های کارکنان بیشااتر باشااد، انتخابها و قابقیتر مهارتتوسااعه خدمات اثر گذار باشااد. بدون تردید هر چقد

های منابع، امکان انتخاب اسااتراتژی  پولی به عنوان یکی از معرف و مناسااب از جهت زمانی گذاریخواهد داشاات.  از طرفی ساارمایه

افزایی بازار را افزایش دهد. استراتژی به عنوان یک   تواند همها را تسهیل خواهد کرد. انتخاب استراتژی مناسب می   مناسب و هماهنگی 

سوم،    سطح  شتری و دانش بازار را جمع   تواند کیفیتمیعامل در  آوری  خدمات را افزایش داده، از طریق ارتباطات مناسب اطلاعات م

ستراتژی همچنین همکاری بخش  سهیل می نماید. ا سطح دوم هم های مختقف را ت تولید ایده قرار دارند که تولید افزایی بازار و کند. در 

پردازی اشاره دارد. بدون شک تولید ایده اولین    مشتریان در خصوص ایده  رکنان، به خصوص کارکنان خط مقدم و  ایده به مشارکت کا 

مات  بازاریابی مناسابی را برای فرایند توساعه خد   تواند فرایند توساعه خدمات را سارعت بخشایده و اقدامات   گام نوآوری اسات و می 

تواند روند فرایند  پردازی مناسااب می( بر این عقیده هسااتند که ایده2011در این خصااوص دورنر و همکاران)ریزی نماید. جدید طرح

افزایی بازار نیز همتوسعه خدمات جدید را شرود کرده و به عنوان یک گقوگاه اصقی در فرایند توسعه خدمات جدید محسوب گردد.       

 وکار، دانش مناسب را برای فرایند توسعه خدمات جدید بهبود خواهد داد.کسب و تحقیلتجزیه مشتری و نیاز با تعریف

 

 ساختاری)آزمون الگوی تدوین شده توسعه نوآوری خدمات( -مدلسازی مسیری

تدوین  ، به منظور اعتبارساانجی الگوی در صععنعت بانکداری خدمات عوامل موثر بر توسعععه نوآوری الگوی مفهومیپس از تدوین 

برای اعتبارسنجی کل مدل، ابتدا بر اساس رویه    استفاده شده است. بدین منظور     PLSافزار شده از مدلسازی مسیری ساختاری در نرم    

ها، ضااریب آلفای  های بارهای بیرونی معرفگیری بر اساااس شاااخصهای اندازهساااختاری، بخش مدل -های مساایریحاکم بر مدل
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سازگاری αکرونباخ) شده)   CR)(، پایایی  سط واریانس تبیین  ست. نتایج در    AVE( و متو سی قرار گرفته ا شان   (5جدول)( مورد برر ن

 داده شده است.

 

 گیری الگوی توسعه نوآوری خدماتی اندازهها(:  برررسی روایی و پایایی مدل5جدول)

 مولفه اصلی α CR AVE بار عاملی معرف اب اد

 ایده تولید

Q1 808/0 

724/0 799/0 570/0 1 Q2 738/0 

Q3 716/0 

 سازما  و مد ر  

Q4 794/0 

781/0 845/0 531/0 1 

Q5 757/0 

Q6 730/0 

Q7 784/0 

Q8 714/0 

Q9 436/0 

Q10 688/0 

Q11 646/0 

 سازمانی ساختار

Q12 496/0 

850/0 890/0 580/0 1 

Q13 865/0 

Q14 855/0 

Q15 803/0 

Q16 688/0 

Q17 797/0 

 توس   فرآیند

 جدید خدمات

Q18 628/0 

709/0 730/0 522/0 1 

Q19 611/0 

Q20 744/0 

Q21 721/0 

Q22 652/0 

Q23 555/0 

Q24 519/0 

Q25 723/0 
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Q26 449/0 

Q27 432/0 

Q28 698/0 

 منابع

Q29 782/0 

705/0 742/0 591/0 1 

Q30 492/0 

Q31 884/0 

Q32 612/0 

Q33 525/0 

 بازار افزاییهم

Q34 598/0 

771/0 835/0 527/0 1 

Q35 747/0 

Q36 488/0 

Q37 791/0 

Q38 710/0 

Q39 658/0 

Q40 519/0 

 استراتژی

Q41 706/0 

710/0 781/0 544/0 1 Q42 707/0 

Q43 796/0 

 

ست. آلفای کرونباخ برآوردی را برای پایایی      گیری کنترل میهای اندازهمعمو ً اولین معیاری که در مدل سازگاری درونی ا شود، پایایی 

ستگی درونی معرف    ساس همب شد، مدل اندازه  7/0آلفای کرونباخ یک بقوک بزرگتر از  دهد.  اگرها ارائه میبر ا شود.   گیری تأیید میبا

( بزرگتر از  ابعادگیری)های اندازهشود که مقادیر آلفای کرونباخ برای تمامی مدل (، ملاحظه می5بر اساس نتایج بدست آمده در جدول)  

توان گفت که تمامی  گیری تأیید گردیده و میهای اندازهمدلتمامی ساااازگاری درونی اسااات. بنابراین بر اسااااس آلفای کرونباخ  7/0

 باشند.  گیری تک بعدی میهای اندازهمدل

ست.  آلفای کرونباخ شاخص جایگزین  شتر از   اگر مقدار پایایی مرکب، پایایی مرکب ا ست     7/0بی شد، آن بقوک تک بعدی ا و مدل  با

ست آمد    شود.  گیری تأیید میاندازه ساس نتایج بد های  برای تمامی مدلپایایی مرکب  شود که مقادیر (، ملاحظه می5ه در جدول)بر ا

ساس    7/0گیری بزرگتر از اندازه ست. بنابراین بر ا ست.  گیری تأیید گردیدههای اندازهتمامی مدلسازگاری درونی  نیز پایایی مرکب  ا   ا

بنابراین بر اساس این معیار نیز گیری، فقط یک مولفه اصقی وجود دارد. های اندازهدهد که در همه مدلتحقیل مولفه اصقی نیز نشان می

 گیری تأیید گردیده است.های اندازهتک بعدی بودن تمامی مدل
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باشد. استفاده از متوسط     گیری انتخاب شده است، متوسط واریانس تبیین شده می    های اندازهشاخصی که به منظور ارزیابی روایی مدل  

بیانگر روایی   5/0اند. حداقل متوسط واریانس تبیین شده معادل ده را به عنوان معیاری برای روایی همگرا پیشنهاد دادهواریانس تبیین ش

هایش را تبیین کند.    تواند به طور میانگین بیش از نیمی از پراکندگی معرف  همگرای کافی اسااات؛ به این معنی که یک متغیر مکنون می

شتر از  5ها در جدول)های اصقی مدل یانس تبیین شده برای هر یک از سازه  با توجه به اینکه متوسط وار  است، بنابراین روایی    5/0(، بی

به عنوان   3/0دهند. مقادیر بزرگتر از را نشان می  ها()معرفو سوا ت  )ابعاد(هاگردد. بارهای عامقی نیز ارتباط بین سازه همگرا تأیید می

ضعیف ولی مورد قبول   سته    5/0و بارهای عامقی بزرگتر از بارهای عامقی  سب د شوند. با توجه به    بندی میبه عنوان باهای عامقی منا

 گیری را مورد تأیید قرار داد.  های اندازهتوان تمامی مدلبدست آمده، می 3/0ها بزرگتر از اینکه مقدار بار عامقی تمامی سازه

شاخص   های اندازهپس از تأیید مدل ساس  شان دهنده      های پگیری بر ا سیر که ن ضرایب م ابعاد در الگوی  هر یک از  روابطیش گفته، 

 دهد.  ( این ضرایب را نشان می2باشند، نشان داده شده است. شکل)می توسعه نوآوری خدمات

 

 
 

 

 

 

الگوی توسعه نوآوری خدمات در  (: ضرایب نشان دهنده روابط بین ابعاد2شکل)

 بانک
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درصد بایستی     95در سطح اطمینان  . است  شده  استفاده  ریمس  بیضر هر یک از  متناظر t مقدار از بایضر  نیا دارییمعن یبررس  یبرا

سیر بزرگتر از     tمقادیر  ضرایب م شوند.     96/1هر یک از  سبه  س  بیضر  متناظر t مقدار به مربوط جینتامحا سیر)مقدار      ریم ضریب م و 

 ( نشان داده شده است.  6اثرگذاری( در جدول)

 الگوی توسعه نوآوری خدمات در بانک داری آنها درضرایب مسیر و معنی(: 6جدول)

 tمقدار  ضریب مسیر مسیر

 943/5 612/0 استراتژی ←سازمان و مدیریت

 422/12 641/0 منابع ← سازمان و مدیریت

 112/8 523/0 ساختار سازمانی ← استراتژی

 349/2 307/0 افزایی بازارهم ← استراتژی

 792/2 313/0 افزایی بازارهم ← منابع

 388/6 492/0 تولید ایده ← منابع

 528/4 328/0 تولید ایده ← منابع

 954/2 269/0 توسعه خدمات جدیدفرایند ← ساختار سازمانی

 230/2 121/0 توسعه خدمات جدیدفرایند ← تولید ایده

 770/5 558/0 توسعه خدمات جدیدفرایند ← افزایی بازارهم

 
سیر در جدول)    tنتایج مربوط به مقدار  ضرایب م شان می 6متناظر  ست آمده   tدهد که مقادیر ( ن سیر    بد ضرایب م همگی  برای تمامی 

باشند.  دار میتوان عنوان نمود که تمامی ضرایب مسیر بدست آمده معنیدرصد می 95داری د، که در سطح معنینباشمی 96/1بزرگتر از 

 ان الگوی مفهومی توسعه نوآوری خدمات در بانک را مورد تأیید قرار داد. توبر همین اساس نیز می

 

 

 گیرینتیجه 

  و خدمات ها،فناوری در سریع  تغییرات مشتری،  سقیقه  آن در که کنندمی فعالیت پویایی هایمحیط در کارها و کسب با توجه به اینکه 

صو ت  ضای  شدن  بینی پیش غیرقابل باعث مح سب  ف ست. بنابراین،  شده  کارها و ک سب  در موفقیت برای ا ستیابی  و کارها و ک   به د

سیار  باید بقکه باشند،  جدید هایفرصت  دنبال به باید تنها نه هاسازمان  عمقکرد، در ثبات برهمین اساس نیز  . نمایند عمل نیز نوآورانه ب

ها بتوانند از این  بانکداری بوده تا مدیران بانک صنعت در خدمات نوآوری توسعه بر موثر عوامل مفهومی الگوی هدف این مقاله آزمون

  -در این پژوهش بر اساااس دو ذوش مدلسااازی ساااختاری  الگو در جهت افزایش نوآوری بانک و توسااعه خدمات جدید بهره ببرند.

الگوی  ساختاری   -تفسیری ابتدا الگوی توسعه نوآوری خدمات در صنعت بانکداری تدوین شده و سپس بر اساس مدلسازی مسیری         
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ساختاری      سازی  شده، آزمون گردید. نتایج مدل شان داد که     -تدوین  سیری ن صقی تف ترین عامل در نوآوری خدمات مربوط به عامل  ا

شته باشد. سه عامل      سازمان و مدیریت است که در سطح چهارم قرار گرفته و می    ساختار سازمانی،    تواند بر سطوح با تر خود تأثیر دا

ستراتژی در   سوم قرار گرفته  منابع و ا ستند ولی پل ارتباطی بین      سطح  سازمان و مدیریت ه سبت  اند و هر چند دارای اهمیت کمی به ن

افزایی بازار قرار دارند که بر عامل  باشااند. در سااطح دوم دو عامل تولید ایده و همسااطح سااازمان و مدیریت و سااطوح ماقبل خود می

سعه خدمات جدید می    شته و از عوامل ماقبل خود تأثیر بگیرند. توسطح اول یعنی فرایند تو شان می یافته انند اثر دا دهد  های این مقاله ن

سعه خدمات جدید می که بانک صقی      ها به منظور تو شناخت از عوامل موثر بر نوآوری خدمات، تمرکز خود را بر ا ضمن  ست  ترین  بای

تر،  طریق زمینه نوآوری در خدمات را ایجاد نمایند.  در ساطح پایین عامل یعنی عوامل مربوط به ساازمان و مدیریت قرار داده و از این  

ستراتژی می      ای در ایجاد و توسعه نوآوری خدمات در  باشند که هر کدام به گونه سه عامل ساختار سازمانی، منابع نوآوری خدمات و ا

افزایی بازار و تولید ایده جایی  تی باشااند. همهای مختقف در نوآوری خدماتوانند نقش داشااته و ارتباط دهنده سااطوح و  یهبانک می

ست که نوآوری در بانک  شرود می     ا سطح به نوعی توسعه خدمات جدید  شده و از این  شود.  در همین زمینه   ها وارد مرحقه عمقیاتی 

شااوند، ولی  دید میها نبایسااتی فراموش نمایند که گرچه از این مرحقه وارد نوآوری خدمات و فرایند توسااعه خدمات جمدیران بانک

ریزی مناسابی در آنها داشاته    برای رسایدن موفقیت آمیز به این مرحقه یکساری عوامل اصاقی نیز وجود دارد که مدیران بایساتی برنامه    

افزایی بازار شااوند. در نهایت آخرین بخش از الگوی ارائه شااده در این مقاله   باشااند تا بتوانند وارد سااطح دوم یعنی تولید ایده  و هم 

توان این سااطح را به عنوان سااطح یا مرحقه اجرا در نوآوری خدمات دانساات. هر چند طی   فرایند توسااعه خدمات جدید بوده که می

جستجوی محقق، در زمینه موضود پژوهش مطالعه خاصی پیدا نشد، ولی از منظر شناخت و شناسایی عوامل موثر بر نوآوری خدمات         

سو با نتایج   توان نتایج این پژوهشها میدر بانک ستوری و همکاران) (، 2020فنگ و ما)را در برخی از عوامل هم سویس   (، 2016ا کیت

دانساات. ( 2011( و  دورنر و همکاران)2012(، ایوانشاایتزکی و همکاران)2013 ین)(، مقتون و هارت2015کونو)(، 2016و کاماریتو)

سیری   یافته سازی م شان داد که الگوی    -های بخش مدل توان از  تدوین در جامعه آماری پژوهش دارای اعتبار بوده و می ساختاری نیز ن

 پذیری را افزایش داد. این الگو در جهت توسعه نوآوری خدمات استفاده نمود و با توسعه خدمات جدید توان رقابت

شاره نمود که   میاین پژوهش های از محدویت ضود ا ست آمده در  توان به این مو بر گرفته از روش  هش الگوی مفهومی پژو روابط بد

ساختاری    سازی  ست که     -مدل سیری بوده ا شخص می تف ساس به     به طور م سیر نتایج را محدود به این روش نماید. بر همین ا تواند تف

گردد تا ضاامن تحقیل محتوای مقا ت نوآوری خدمات، عوامل دیگری را نیز به مدل اضااافه نموده و الگوی   محققان آتی پیشاانهاد می

توانند از روش دیمتل نیز در جهت شناسایی روابط عقی بین عوامل استفاده نموده و نتایج را     ا توسعه دهند. محققان آتی می ارائه شده ر 

 با نتایج این تحقیق مقایسه نمایند.  
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