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Abstract 

Objective: The serious competition among businesses has given more attention to new 

product development. Therefore, the purpose of this study is to design a new product 

development framework relying on the digital banking approach applied by Mellat Bank.  

Methods: This is a qualitative, descriptive, and applied study, conducted based on the 

grounded theory. Interviews were conducted with 12 managers of different levels of 

Mellat Bank and university professors with sufficient experience in the field of new 

digital product development. Data was gathered by purposeful sampling until theoretical 

saturation with the help of Version 7 of Atlas T software. Strauss and Corbin's method 

along with the three techniques of open coding, axial coding, and selective coding were 

used to analyze the data. 

Results: A total of 122 final codes were obtained from the 12 conducted interviews. The 

initial model, including 6 factors for new product development with a digital banking 

approach, was identified: driving factors (internal and external causes), new digital 

product development (new product development, planning, and evaluation), strategies 

(influence on the market, diversification, market development, new and innovative 

product development), outcomes (customers as well as organizational, market and 

economic outcomes), intervening factors (environmental, managerial and organizational) 

and contextual factors (culture, political and legal, process barriers), organizational 

characteristics and environmental context) were compiled. 
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Conclusion: Through the new product development model with digital banking 

approach, the new products can be presented according to the customers’ needs. Also, 

feasibility and evaluation of the target market, if scientifically reviewed, can lead to the 

success of new product development, which will bring both customer satisfaction and 

productivity as well as competitive advantage to the bank. 
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  چكيده
اجـراي  هدف از  ،بنابراين. توسعه محصول جديد بيشتر توجه شودبه  كهاست وكارها موجب شده  ن كسبوجود رقابت شديد بي  :هدف

  .استچارچوب توسعه محصول جديد با رويكرد بانكداري ديجيتال در بانك ملت  طراحي پژوهش،اين 
كننـدگان، مـديران    مشـاركت  .اسـت  ديـا بن داده پـردازي  نظريه، راهبرد. يفي و كاربردي استك توصيفي ميداني، از نوع پژوهش :روش

و اشـباع   تا رسيدن به اشـباع نظـري ادامـه يافـت     كه بود هدفمند گيري نمونه رويكرد. هستندسطوح مختلف بانك ملت و دانشگاهي 
ن سـه ف ـ ، بـا   7افـزار اطلـس تـي     نرم دراز روش استراوس و كوربين  ،ها براي تجزيه و تحليل داده. ميسر شدنفره 12 نظري با نمونه

  .استفاده شد يانتخاب يو كدگذار يمحور يباز، كدگذار يكدگذار: يكدگذار
عامـل بـراي توسـعه محصـول جديـد بـا رويكـرد         6مدل اوليه در قالب . آمد دست بهمصاحبه  12كد نهايي از بررسي  122 :ها يافته

ريـزي،   برنامـه ( توسعه محصول جديـد ديجيتـال  ، )سازماني سازماني و برون علل درون( عوامل پيشران: بانكداري ديجيتال شناسايي شد
مشـتري،  (، پيامـدها  )سازي، توسـعه بـازار، توسـعه محصـول جديـد      نفوذ در بازار، متنوع(ها  ، استراتژي)و ارزيابي محصول جديد توسعه

ي، فراينـد قانوني، موانع ـ   فرهنگ، سياسي(اي  و زمينه) محيطي، مديريتي و سازماني(گر  و دو عامل مداخله) سازماني، بازار و اقتصادي
  .شدتدوين ) هاي سازمان و زمينه محيطي ويژگي
 ـ   مدل توسعه محصول جديد با رويكرد بانكداري ديجيتال ارائه شـده، مـي   با استفاده از :گيري نتيجه نيـاز مشـتري،    رتـوان منطبـق ب

تواند موفقيت توسعه محصـول   علمي آن ميسنجي و ارزيابي بازار هدف در صورت بررسي  همچنين امكان. محصول جديد را ارائه كرد
  .آوردوري و مزيت رقابتي را براي بانك به ارمغان  هم رضايت مشتري و هم بهره وجديد را به همراه داشته باشد 

  
  توسعه محصول، محصول جديد، محصول ديجيتال، بانك ملت، بانكداري ديجيتال :ها كليدواژه

طراحي چـارچوب توسـعه محصـول جديـد بـا      ). 1400( كيماسي، مسعود علي و ،ديواندري ،منوچهر ،عليرضا، انصاري ،طجرلو: استناد
  .579 -559، )4(13، مديريت صنعتي .)بانك ملت :پژوهي نمونه(رويكرد بانكداري ديجيتال 
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  مقدمه
چالش مشـترك دارنـد؛    يك يمتفاوت است، اما اكثر رهبران سازمان يارمختلف، بس يعدر صنا يجيتالد يبالقوه فناور تأثير

كوچك و كوتاه مدت ارتقا  يخود را به فراتر از سودها يسودده يزانارزش، م يرهكل زنج كه چگونه با در نظر گرفتن ينا
اطلاعات  ياز فناور توانند يها م مهم كه در آن شركت يتجار هايفراينداز  يكي). 1398 ،صديق نعيمي عسگري و( دهند
عملكرد برتر بازار  ،يدتوسعه محصول جد هاي يوهبهبود ش يراز ؛است يدتوسعه محصول جد فرايندرشد استفاده كنند،  يبرا

 يـا، پو يا ينـده طـور فزا  وكار بـه  كسب يطكه مح يياز آنجا). 2021، 1و كاواكامي غلووا دورموش( را به همراه خواهد داشت
 يبـرا  يسـنت  يها با روش يدتوسعه محصول جد يها يتفعال ينهاقدامات در زم يو اجرا ريزي برنامهو مبهم است،  يچيدهپ

از  ياريبس ـبـدين ترتيـب   . گيري بايد در كوتاه ترين زمان ممكـن صـورت پـذيرد    تصميم .دشوار است ي جديدها سازمان
از طرفـي   ).2021، 2، وو و پنـگ روان(گيرنـد   مـي  قـرار و نامشخص  يچيدهپ يطتحت شراي با خدمات ديجيتال ها شركت

كنندگان آن  شود كه در آن شركت و مصرف ميباعث ايجاد پديده جديدي  هاي اطلاعات و ارتباطات توسعه سريع فناوري
بتواننـد   بايـد  هـا  سـازمان  .)2021 ،3گوناوان و روسيادي( شوند در مورد نحوه تعامل آنها با يكديگر بيشتر درگير مي ويژه به

 ايـد ب سـازمان  بنـابراين اسـت،   افزايشمشاغل مشابه در حال  بينرقابت در . روز باشند تغييراتخود سازگار با  بقاي براي
 بـراي  سـازمان  استراتژيك تصميمات ينتر مهماز  يكي. دهد تخصيصحفظ سطح رقابت  برايرا  كافي استراتژيمنابع و 

فنـاوري اطلاعـات و   ). 2019، 4هلمـي ( اسـت  نـوآوري و  جديـد توسعه محصـول   استراتژي تدوينبرنده شدن در رقابت، 
درنـگ بـين    كند كه تعامل مستقيم و بي ان فردي فراهم ميكنندگ شماري را براي سازمان و مصرف ارتباطات ابزارهاي بي

 ـ   يشبا افزا). 2015، 5لوش و نامبيسان(سازد  ها را ممكن مي آن قـرار   هـا  ين سـازمان و مشـتر  يتعداد رقبا، آنهـا خـود را ب
 يـه را پا يابترق ـ يها يزهانگ ينكه ا يجيتاليد يها يفناور. يرندگ مي ارزش قرار ي سودآور زنجيره يها دهند و در بخش يم

بـا سـرعت    يبانكـدار  از آنجايي كه، صنعت. شوند مي استفاده يدجد تغييرات يها برا اما آن يستند،ن يدكنند جد مي يگذار
عسگري و ( بوده است يجيتاليد يها بانك يحركت به سو ييرتغ ينبدون شك بزرگتر ،و تحول است ييردر حال تغ ياديز

راهبـرد   ينتدو ي،رقابت يفضا يندر چن يندهدر آ يتو موفق ها بانكاداره موفق  يبرا ابزار ينتر مهم). 1398، صديق نعيمي
كتـاب   يسـنده و نو يپژوه نامدار صنعت مال ينده، آينراسك يسكر. است يخدمات بانك ينتأم يرهزنج يمناسب برا يجيتالد

 رود مـي  بـه شـمار   يـد جد يبانكـدار و اسـاس   يهبلكه پا يست،ن يكردرويا كانال  يك يجيتالد«: يدگو مي يجيتال،د بانك
، يكي از اقتصاددانان اوليه، اهميت محصـول جديـد را   1934در سال  6به زعم شومپيتر). 1398، صديق عسگري و نعيمي(
آمده از طريق محصول را در تغييـر قيمـت نهـايي     وجود بهاو رقابت . كند پيش قراول توسعه اقتصادي گوشزد مي عنوان به

 مؤلفـه ين تـر  مهـم كند كـه در توسـعه محصـول جديـد      ، بيان مي)2009( 7آكيوس. داند ر مهم ميمحصولات موجود بسيا
هلمي . ي نوين وابسته به فناوري شودها در سازمان ويژه بهتواند منجر به ايجاد مزيت رقابتي،  مي نواوري. باشد مي نوآوري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Durmusoglu & Kawakami 
2. Ruan, Wu & Peng 
3. Gunawan & Rusiadi 
4. Helmi 
5. Lusch, & Nambisan 
6. Schumpeter 
7. Akyos 
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ي ازمايشي در مقـايس  ها مدله محصول جديد، كند كه در زمينه تحقيقات صورت گرفته در حوزه توسع مي ، بيان)2019(

معمول رويكردهاي تئوري پايه در مطالعـات زمـاني چرخـه محصـول      صورت بهها صورت گرفته و  كوچك در سطح پروژه
عدم قطعيت، نوآوري محصول، استراتژي محصـول  : همچوناي  هساير تحقيقات نيز متمركز بر عوامل زمين. شود مي انجام

در ايران نيز بيشتر مطالعات بر توسعه محصول جديـد و طراحـي   . تيم و مشاركت مشتري تمركز دارندجديد، بداهه سازي 
در حـوزه  . اند همتمركز شد... مدل توسعه محصول جديد تمركز دارند كه بيشتر بر صنايع سنگيني همچون خودرو سازي و 

بنـابراين طبـق مطالعـات    . ن صورت نپذيرفتهتوسعه محصول جديد ديجيتال و طراحي مدلي مناسب آ ويژه بهبانكداري و 
در كشور ايران  ويژه بهتوان گفت نياز به طراحي چارچوبي براي توسعه محصول ديجيتال در نظام بانكداري  مي انجام شده
در بانـك ملـت مـورد     ويـژه  بـه توان گفت كه توسعه محصول جديد در بانكداري ديجيتال  مي همچنين. شود مي احساس

توان گفت چارچوب توسعه محصول جديد با رويكرد بانكداري ديجيتال در بانك ملت  مي بنابراين. شده استبررسي واقع ن
چيست؟ بدين ترتيب در تحقيق حاضر به شرح مباني نظري و پيشنه تحقيق و سپس بررسي روش تحقيق و ارائـه نتـايج   

  .ته شده استو ارائه مدل پرداخ گيري و در نهايت نتيجه ها آمده از مصاحبه دست به

  پژوهش پيشينه و نظري مبانيمرور 
  ديجيتال بانكداري

 يهـا  پلتفـرم  يقسازد از طر مي بانك را قادر يانمشتر. است يسنت يكردن خدمات بانكدار يوتريكامپ يجيتالد يبانكدار 
 يـات عمل يهردن كلك يجيتاليد. داشته باشند يدسترس يو استفاده از خدمات بانك يبه محصولات بانك يكيالكترون/ينآنلا
 ابليـت ق). 2021، 1هارالايـا ( از مراجعـه بـه شـعبه اسـت     يمشـتر  يزيان يبانك و ب يزيكيحضور ف يگزينيجا يبرا يبانك

ها، عناصـر   آوري و تحليل داده هاي ديجيتال و همچنين امكان جمع ريزي مجدد فناوري و قابليت برنامه كردن ريزي برنامه 
هاي زيادي را بـه   پذيري و سازگاري قواعد آن انسان انعطاف علاوه به. دهد مييجيتال سوق زيادي را به سمت تكنولوژي د

امروزه در كنار بانكداري متمركز كه . آورد هاي انبوه از عوامل انساني و غيرانساني به وجود مي ها وصل كرده، شكل ماشين
 71تحقيقـات   طبـق  .شده است تر محسوسو  تر سبه بانكداري ديجيتال ملمو ازين و امنيت بود، سهولت متكي بر سرعت،
را وادار كرده است تا با توسعه  ها بانكامر  نيا .دانند افزار همراه بانك را خيلي مهم مي داشتن نرم ها بانكدرصد مشتريان 

هم هاي همراه هوشـمند را فـرا   هاي بانكي از طريق تلفن و عرضه محصول همراه بانك به مشتريان امكان انجام تراكنش
. باشـد  طوركلي شامل بانكـداري اينترنتـي و بانكـداري موبايـل مـي      بانكداري ديجيتال به). 2019، 2لائورناويسيوس(كنند 

ي ارتبـاط سـريع و آسـان    برقرار ها، هاي تراكنش هزينه كاهش جويي در زمان و منابع خدمات، باصرفهبانكداري ديجيتال 
تعداد مشتريان ارزنـده و ارائـه خـدمات بهتـر بـه       شيافزا سهم از بازار، شيافزا مزيت رقابتي، جاديا بين بانك و مشتري،

وابستگي به بانكداري شعبه محـور فوايـد زيـادي هـم      كاهش هاي متغير مشتريان، تر به خواسته يي چابكگو پاسخ ،ها آن
هاي نوين براي  تكنولوژيهمچنين استفاده از ). 2018، 3كاوه چي و ولفز( كند فراهم مي ها بانكبراي مشتريان وهم براي 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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اصـلي تكنولـوژي ديجيتـال     هـدف  ).2018، 1و راس سرينيواس(بهبود تجربه مشتري و تحكيم روابط آنان با بانك است 

مناسـب و از طريـق كانـال      بسـته  سازي تجربه مشتري به معني پيشنهاد محصولات و خدمات در زمان مناسب، شخصي
  ).2018، 2مسنبوكهايدر، گوسي و  ،لفآ( باشد مناسب مي

  جديدتوسعه محصول 
 چنـين با  .است حياتيشركت  يك رقابتي مزيت براي جديدشده است كه توسعه محصول  پذيرفتهگسترده  طور به، اكنون
 رقـابتي  مزيـت تـا   كننـد  مي گذاري سرمايه جديدتوسعه محصول  برايرا  زياديمنابع  بيشتري هاي شركت نزديك، پيوند
در تعريفي انجام تغييرات در محصولات توليدي شـركت توسـعه محصـول     .)2021، 3ما، وو و ليو( ندرا به دست آور پايدار

هـزار   13شركت ايالات متحـده آمريكـا روي    700در ، )1991( 4آلن و هميلتون در تحقيقي كه بوز،. شود جديد ناميده مي
طبقـه   6و  دهمـورد بررسـي قـرار دا    رار ايده محصول جديد انجام دادند تازگي محصول براي شركت و تازگي بـراي بـازا  

الحاقـات بـه محصـولات     ،هاي محصول جديـد  سري ،محصولات جديد براي بازارهاي دنيا :كردند بندي محصول را دسته
توليـد و   وكار تنهـا  براي تداوم حيات يك كسب .ها كاهش هزينه دد،مججايابي  ،بهبود و اصلاح محصولات موجود ،جديد

شـوند و از طـرف ديگـر بـا      قـديمي مـي   سرعت به طرف محصولات ازيك كه چون كافي نيستمحصولات موجود عرضه 
يكي از عوامل تعيين كننده رقابت امروزه توسعه محصول  .دهد ميهاي جديد تكنولوژيكي ارزش خود را از دست  پيشرفت

را بر آن خواهد داشت  هاروكا كسبي استراتژي توسعه محصول جديد ها مدلشناخت  ).1993، 5لوغهاتيپ او( استجديد 
شمار را به  ي بيها مدلتوان  موضوع مي اينادبيات  مياندر . هاي رقابتي خود بپردازند بازتر به تدوين استراتژي با ديديتا 
   .اند هخلاصه ذكر شد صورت به 1كه در جدول ) 2021 ،6تروت( كردطبقه مشخص تقسيم  8

كـه محصـولات از يـك     چون محصولات موجود كافي نيستتوليد و عرضه  تنها وكار كسبتداوم حيات يك  براي
يكـي   .دهد ميهاي جديد تكنولوژيكي ارزش خود را از دست  شوند و از طرف ديگر با پيشرفت قديمي مي به سرعت طرف

هايي كه خواهان استمرار حيات خود در  به اين دليل بنگاه .از عوامل تعيين كننده رقابت امروزه توسعه محصول جديد است
محصول جديد كشف شـده   ،ملاك تحقق نوآوري .بازار هستند دير يا زود به سمت محصول جديد سوق پيدا خواهند كرد

در محصولات موجود و عرضه محصول جديد توسط يك شركت هرچند بـراي   متمايز كننده هاي ، تفاوتواقعي معنايبه 
   ).1993هاتيپ اوغلو، (باشد خواهد بود بازار تازگي نداشته 

بـراي   ، از ايـن رو، دانش بانكداري ديجيتال بسيار جوان است و هنوز ساختارهاي آكادميك لازم را پيدا نكرده اسـت 
كـه اكوسيسـتم بانكـداري ديجيتـال را تشـكيل       اي ديجيتال و اينترنت اشيايق دنيبرخي مصاد ،تبيين و تشريح عملي آن

ها براي بهبـود تجربـه مشـتري ديجيتـال نيـاز بـه        شركت). موبايل بانكينگ(همراه بانك همچون  شود، ارائه مي دهد مي
  .ددارن 7هاي فناوري اطلاعات افزار، سخت افزار و سيستم هاي ديجيتال نرم گذاري در زيرساخت سرمايه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Srinivas & Ross 
2. Alf, Gossy, Haider, & Messenböck 
3. Ma, Wu, & Liu 
4. Booz, Allen & Hamilton 
5. Hatipoglu 
6. Trott 
7. Information Technology 
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  عه محصول جديدي استراتژي توسها مدلبندي  طبقه. 1جدول 

  منبع شرح  طبقه

  هاي مدل
  مرحله ه ـوظيف

هاي در آن هر بخش شركت مسئول وظايف خاصي است واحد تحقيق و توسعه ايده
،هاي ممكن از ايده را فراهم خواهد كرد واحد مهندسي نمونه ،كنند فني را فراهم مي

احد بازاريابيكرد و سپس وخواهد هاي توليد انبوه محصول را كشف  واحد توليد راه
  .و اجرا خواهد نمود ريزي برنامهعرضه محصول را 

)2021(ال تروت پ  

  هاي مدل
  شده سپاري برون

سپاري از كاربردهاي محدود در حيطه وظايف تجاري فراتر رفته و به وظايف برون
  رسيده است ITوكار نظير پشتيباني  حياتي كسب

دل ريو اورتگا و 
)2015(ديگران  

  اي هاي شبكه مدل

تحقيق ،هاي مختلف نظير بازاريابي هاي، دانشي كه از داده هاي شبكه بر اساس مدل
شود مبناي فرايند توسعه محصول جديد را تشكيل ع مييو توسعه و نيز توليد تجم

شكاف(اين دانش طي زمان به تدريج و با پيشرفت پروژه از ايده اوليه  .دهد مي
در طي اين فرايند .شود ه ساخته و پرداخته ميتا مرحله توسع )صنعتي يا فرصت بازار

  .كند اي شكل پيدا مي هاي شبكه مدل

)2010(بركهاوت و ديگران   

  يها مدل
 كاركرديع ـ متقاط

  )تيمي(

عمومـاً كـه   دهـد  مـي مشكلات متعددي رخ  معمولاًدر طول فرايند توسعه محصول 
برخـي از ايـن. گـردد  هـاي مختلـف درگيـر پـروژه برمـي      مربوط به روابط بين واحد
  . شود هاي بازاريابي و تحقيق و توسعه مي مشكلات مربوط به واحد

 )2009( باندوشي

  هاي مدل
  مرحلهـ تصميم 

يـك سـري عنـوان  بـه فرايند توسعه محصـول جديـد را    ،مرحله ـ  هاي تصميم مدل
ها به منظور پيشبرد پـروژه ضـروري گيري د كه اين تصميمنكن مي عرفيتصميمات م

  هستند
  )2008(وپر و اجت ك

  هاي مدل
  فرايندـ  تبديل

هاي متعددي است كـه بـه هاي تبديل فرايند توسعه محصول جديد شامل داده مدل 
)1967(شون   شود شود و در آنجا تبديل به يك برون داده مي ريخته مي )جعبه سياه(يك   

مرحله  ـ هاي فعاليت مدل
  زمان همو مهندسي 

مرحله دارند ولي به علت تأكيدي هايي كه با مدل وظيفه شباهت با وجودها  اين مدل
بـه .دهـد  مـي هاي انجام شده دارند تصوير بهتري از واقعيـت را نشـان    فعاليت ركه ب

هـا را تسـهيل بازخورد تكـرار فعاليـت   ذهاي اخ ها با استفاده از چرخه علاوه اين مدل
 ـ د لذا تفاوت اصلي بين مدل وظيفه مرحله با اين مدل نكن مي واحـدها و ادر ارتبـاط ب

  وظايف انجام شده است

)1997(كرافورد   

  هاي واكنشي مدل
  

ايـده جديـد متمركـز ياها بر واكنش افراد يا سازمان به يك پيشنهاد جديد  اين مدل
هستند اين نگـرش عوامـل و تريسوو  هاي واكنشي مبتني بر تحقيق بكر مدل .است

محصـول هايرد يـا پـذيرش پيشـنهاد   گيـري بـراي    عناصر اضافي را كه بر تصميم
  .كند ند را مشخص ميمؤثر

  

  )1967(بكر و ويستر 

  

 2021(از ديدگاه كاتلر  هاي ايجاد امكانات ديجيتال استراتژي(  
درك (هـاي مشـتري اسـت     اولين قدم در اين زمينه ساختن زير بناي داده: هاي ديجيتال گذاري در زيرساخت سرمايه .1

 ). پوياي مشتريان و تحليل سريع ارقام بزرگ اطلاعات ايشان

ايد بدون توقف در تمام نقاط ارتباط مشتري از بازاريابي تـا فـروش،   ديجيتالي شدن ب: توسعه تجربه مشتري ديجيتال .2
 . توزيع، تحويل محصول و خدمات تداوم يابد

توانمندسازي كاركنان با ابزارهاي ديجيتال براي كار از راه دور و همكاري مجازي بـا  : استقرار سازمان ديجيتال قوي .3
  . ي تحول ديجيتالديگران، تأمين نيروهاي متخصص و تمركز بر فرهنگ برا
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 توسعه محصول جديد در بانكداري ديجيتال  

 فراينـد بـه   يدنو سرعت بخش ـ يتجار يها يطمح ييراتبه تغ تر يعبه واكنش سر يازن يمال هاي هسسؤاز م ياريمشكل بس
ي هـا  تبـراي بهبـود كـارايي فعالي ـ    هـا  استفاده از فنـاوري ). 2019 ،1، ميلاني، اسكات و پفالكايلو( توسعه محصول است

اين به دليل استفاده از فناوري مالي اسـت كـه مطـابق بـا     . گيرد مي عملياتي و كيفيت خدمات بانكي به مشتريان صورت
 ها ي اينترنتي براي دسترسي ديجيتال به دادهها نيازهاي روزافزون جامعه خدمات مالي مبتني بر آنلاين و استفاده از رسانه

توسعه محصول در آن  هايفرايندهاي بانكداري ديجيتال،  با توجه به ويژگي). 2019، 2، محمد و تيگوكايندي(خواهد بود 
  . گيرد هاي بزرگ و فناوري اطلاعات صورت مي از طريق بسترهاي موبايل، اينترنت، پول مجازي، تحليل داده

. ه و مستقيم هسـتند در بانكداري ديجيتال مشتريان خواستار دسترسي خدمات بانكي آسان، يكپارچ: بانكداري موبايل .1
هاي بانكي با بازارهاي ارتباطي ديجيتال نظيـر تشـخيص چهـره، اثـر انگشـت، امضـاي        يعني امكان انجام تراكنش

هاي همراه هوشمند تبديل به بهترين ابزار ارتباط با دنياي  تلفن. ديجيتال و بدون حضور فيزيكي مشتري فراهم شود
هاي متعدد ابزارهاي لازم براي انجام امور بانكي، نظـام پرداخـت و خريـدهاي     ها و اپليكيشن برنامه. اند ديجيتال شده

 . الكترونيك را فراهم ساخته است

علاوه بر انجام خدماتي كه از طريق موبايل قابل ارائه به مشتريان اسـت در بانكـداري اينترنتـي    : بانكداري اينترنتي  .2
ار از طريـق اينترنـت اشـياء و كيـف پـول ديجيتـال فـراهم        ديجيتال امكانات لازم براي انجام عمليات بانكي خودك

مثال در برج خليفه دبي، سيستم آسانسور براي مستأجريني كه اجاره خود را به حساب بانكي مالك  عنوان به. شود مي
ن، لذا در بانكداري ديجيتال خودرو، خانه، لـوازم منـزل نظيـر تلويزيـو    . شود خودكار قطع مي صورت بهاند  واريز نكرده

 . شوند و از طريق اينترنت بهم متصل هستند هوشمند مي... يخچال، برق و 

بـا ظهـور ابزارهـاي پرداخـت     . ايـم  طي دهه اخير شاهد كم رنگ شدن استفاده از پـول فيزيكـي بـوده   : پول مجازي .3
و ) NFC(س هاي پرداخت بدون تمـا  و اخيراً سامانه 3هاي فروش هاي هوشمند بانكي و پايانه الكترونيك نظير كارت

يكـي از   4بلاكچـين . يي و استفاده از پول فيزيكي بسيار كاهش پيـدا كـرده اسـت   جا جابهنظاير آن نگهداري، حمل، 
هـاي ديجيتـال و    پول. سازي و انتقال امن اطلاعات را فراهم كرده است هاي جديد است كه امكان ذخيره تكنولوژي

هاي اصلي بانكـداري ديجيتـال نحـوه مـديريت      يكي از چالش. اند دهآم وجود بهرمز ارزها با استفاده از اين تكنولوژي 
 . پول ديجيتال است

مبـاني ايـن پديـده    . اسـت  21مديريت مالي شخصي پديده نوظهور قرن : هاي بزرگ و فناوري اطلاعات داده  تحليل .4
، 5بولماكول و تبا ،نبوبيخا(ها براي مشتريان است  ها، درآمدها و هزينه مبتني بر فراهم نمودن تصوير دقيق از حساب

2019.( 
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1. Kilu, Milani, Scott & Pfahl 
2. Cindy, Mohammad & Teguh 
3. POS 
4. Blockchain 
5. Khanboubi, Boulmakoul & Tabaa 
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  پيشينه پژوهش
 :ارائه شده است 2به صورت خلاصه در جدول پژوهش در اين بخش پيشينه 

  پژوهشپيشينه . 2جدول 

  نتيجه  پژوهشعنوان   پژوهشگران

 1گاناوان و راستيادي
)2021(  

: وكـار خـرد   به كسـب  يجيتاليد يبانكدار
مشاركت ارزش  يجادا يكاوش در استراتژ

  يدتوسعه محصول جد در

 يجـاد در ا يهمكـار  يبـرا  يجيتـال د يبانكدار يانآنچه را كه مشتر
  .كند يم يبررس انگيزد، يارزش مشترك برم

  )2021( 2مارينو و فيكسون

 يابزارها: يفرايند نوآور يدگرگونبررسي 
ــالد ــار  يجيتـ ــار، همكـ ــه كـ و  يچگونـ

 يـد هـا را در توسـعه محصـول جد    سازمان
  ييرتغ

 ـ    يتـر  گسترده ياربس تأثير تاليجيد يابزارها  ينسـبت بـه نسـل قبل
گذارند،  مي تأثيرفرايند  ييو كارا يآنها نه تنها بر خروج. ابزارها دارند

 ييدهند، به بـازآرا  مي يشبلكه عمق و وسعت كار افراد مبتكر را افزا
افـراد،   يـد جد يها يكربنديشوند، پ منجر مي ينوآور هايكل فرايند

  .كنند مي يسيرا بازنو ينكنند و قوان فعال ميها را  ها و شركت يمت

 3كواكاميو  ودورموش اوغل
)2021(  

اطلاعـات   ياستفاده از ابزار فناور فراواني
 ـ تـأثير : يـد در توسعه محصول جد  يفراوان

  مرحله بر عملكرد يژهاستفاده و

فرايند توسعه محصول جديـد در طـي سـه مرحلـه درايـن تحقيـق       
ني استفاده از ابزار فنـاوري اطلاعـات   ازمايش شد كه بيشترين فراوا

در مرحله كشف ايده و كمترين فراواني در مرحله تجاري سـازي را  
  .اند به خود اختصاص داده

  )2020( 4فرييرا و كوئلهو
و  يبـر نـوآور   يكاستراتژ ياتحادها تأثير

 اثـرات  يـق از طر يـد توسعه محصـول جد 
  ياكتشاف و بهره بردار

و توسـعه   يبـر نـوآور   يكاسـتراتژ  يمثبـت اتحادهـا   يممستق تأثير
با نقـش   ياي بر اكتشاف و بهره بردار واسطه تأثيرو  يدمحصول جد

  .دانش وجود دارد يگذار كننده به اشتراك يلتعد

 5ماندولفو، چن و نوسي
)2020(  

كدام : يددر توسعه محصول جد ينيآفر هم
  كننده مشاركت مصرف يها محرك

و موانــع  هــا يــزهبــر انگكننــدگان  مصــرف يتيشخصــ هــاي يژگــيو
 يآنهـا را بـرا   يـل و تما گـذارد  يم ـ تـأثير  ينيآفر هم يشده برا درك
  .دهد شكل مي ينيآفر هم

 ييمجومرد و كسا هاشمي
)1396(،  

و  يــابيارز يبــرا يــدروش جد يــكارائــه 
توسـعه محصـول    يها انتخاب سبد پروژه

  يدجد

 توسـعه محصـول،   يهـا  در انتخـاب سـبد پـروژه    يارهامع ينتر مهم
سـازمان   يرشد شركت و انطباق با اسـتراتژ  يبرا يبستر يارهايمع
  .باشد مي

 )1395(و همكاران  رضايي
و  يــدتوســعه محصــول جد تــأثير يبررســ
 ـ يـابي بازار يهـا  ياستراتژ الملـل بـر    ينب

  يعملكرد صادرات

 ـ يابيبازار يو استراتژ يدتوسعه محصول جد الملـل بـر عملكـرد     ينب
  .رددا يمعنادار تأثير يصادرات
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1. Gunawan & Rustiadi 
2. Marino & fixson 
3. Durmusoglu & Kawakami 
4. Ferreir & Coelho 
5. Mandolfo, Chen & Noci 



  566  طجرلو و همكاران.../طراحي چارچوب توسعه محصول جديد با رويكرد بانكداري ديجيتال

 

  پژوهش شناسيروش 
 اين پژوهش از حيث هدف نيز كـاربردي . باشد مي يفيكات مطالعپژوهشي توصيفي ميداني است و از نوع پژوهش حاضر 

مشـاركت كننـدگان تحقيـق مـديران      .اسـت  يـاد داده بن ينظريه مفهوم ساز راهبرد مورداستفاده در اين پژوهش. باشد مي
. باشند كه تجربه كافي در حوزه توسعه محصول جديد ديجيتـال را دارا هسـتند   يم سطوح مختلف بانك ملت و دانشگاهي

اي كـه اطمينـان حاصـل شـد      است و تا زمان نيل به اشباع نظري ادامه يافت؛ يعني مرحلـه  هدفمند گيري، نمونه رويكرد
اين امـر  . تكرارپذيري محقق شدگيري بر اساس اشباع و  در نتيجه، كفايت نمونه. اند تكراري آمده تقريباً دست بهاطلاعات 
نمونه  12 هاي نيمه ساختاريافته تا محقق شد، ولي براي اطمينان و به منظور تقويت پايايي پژوهش، مصاحبه 11در نمونه 

بدين ترتيب در اين تحقيـق بـراي    .پرداخته شدات محيط بانكداري ديجيتال ها، به مشاهد انجام گرفت و در كنار مصاحبه
 ينبـا تـدو   1998 در اثـر  يناسـتراوس و كـورب   .از روش استراوس و كوربين اسـتفاده شـده اسـت    ها داده تجزيه و تحليل

و  يمحـور  يبـاز، كدگـذار   يكدگذار: دادند يشنهادپ ي، سه فن كدگذار)1997( »يادبن داده يهكشف نظر«كتاب  يها روال
 .استفاده شد شده بيان هاي كدگذاري انجام براي ،7 ةنسخ ، آي.تي.اطلس افزار نرم از مطالعه، در اين ).يانتخاب يكدگذار

 هاي ايـن فرايند همه كيفي، اولا پژوهشگران توسط ارائه شده هاي توصيه براساس پژوهش در 1پايايي افزايش براي

 از رسـيدن  فراينـد  پژوهشـگران  ساير كه شده است مستندسازي تفصيل به كدگذاري تا مصاحبه پروتكل تهيه از پژوهش

 بـا  هـا  داده بررسـي  و كدبنـدي  در چندين نفـر  از استفاده با همچنين،. نمايند دنبال حسابرس يك مانند را نتايج به ها داده

 محقـق،  چنـدين  از اسـتفاده  پژوهش با 2دروني افزايش اعتبار براي .يافته است افزايش پژوهش پايايي كنندگان مشاركت

بجاي يك مورد، كه هـر  اي  هان و استفاده از چندين مورد مطالعكنندگ برگشت به مشاركت همكاران، با كمك بررسي آنها
ين اسـتراتژي  تـر  مهم 3براي افزايش اعتبار بيروني. يك آزمايش هستند، در اين پژوهش استفاده شده است عنوان بهكدام 

  .استفاده از چندين مورد مطالعه براي رسيدن به اشباع نظري است

 شناختي توصيف جمعيت

  :شده است ارائه 3 جدول در مطالعه، اين در كنندگان شركت شناختي جمعيت هاي ويژگي

  جمعيت شناختي اعضاي نمونه .3جدول 
 سمت  تحصيلات  سن  افراد  سمت  تحصيلات  سن  افراد

  شركت مديرعامل  ارشد  45  7نفر   مدير امور  ارشد  54  1نفر 
  شركت مديرعامل  ارشد  49  8نفر   مديركل  ارشد  47  2نفر 
  مدير امور  ارشد  55  9نفر   يركلمد  ارشد  44  3نفر 
  مديركل   ارشد  51  10نفر   مديركل  ارشد  51  4نفر 
  شركت مديرعامل  ارشد  53  11نفر   مديركل  دكتري  61  5نفر 
  معاون مديركل  ارشد  39  12نفر  هيئت مديرهضو ع  ارشد  66  6نفر 
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1. Reliability 
2. Internal validity 
3. External validity 
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  ي پژوهشها يافته
با توجه بـه روش اسـتراوس و كـوربين    . آمده است دست بهمصاحبه صورت گرفته  12كد اوليه از بررسي  122در مجموع 

، پيامدها و دو عامل ها عوامل پيشران، توسعه محصول جديد ديجيتال، استراتژي: عامل 6مدل اوليه به شكل زير در قالب 
  : بدين ترتيب سه مرحله كدگذاري بدين شرح ارائه شده است. امده است دست بهاي  همداخله گر و زمين

 كشـف  هـا  و ابعاد آنهـا در داده  ها يژگيشده و و ييشناسا يمآن، مفاه يقاست كه از طر يليتحل فرايند كدگذاري باز
 يلهدر حال مطالعه را، بـه وس ـ  يدهاطلاعات در خصوص پد يهاول يها مقوله ياد،پرداز داده بن يهمرحله، نظر يندر ا. شوند مي

، مشاهدات و ها مصاحبه يرشده، نظ يجمع آور يها همه دادهرا بر  ها پژوهشگر مقوله. دهد مي اطلاعات شكل بندي بخش
  . گذارد مي يانخود بن يها يادداشت يا يعوقا

. و ابعـاد اسـت   ها يژگيدر سطح و ها دادن مقوله يوندو پ ها مقوله يربه ز ها مقوله يربط ده فرايند ي،محور يكدگذار
تـا دانـش    يـرد گ مـي  خـود قـرار   يشده و سر جـا  ينباز، تدو يو ابعاد حاصل از كدگذار ها يژگي، وها مرحله، مقوله يندر ا
  .گردد يجاددر مورد روابط ااي  هيندفزا

، ها بندي اصلي، مرتبط كردن نظام مند آن با ديگر دسته بندي انتخاب دسته فرايندعبارت است از ، كدگذاري انتخابي 
كدگذاري انتخـابي بـر اسـاس    . و توسعه بيشتري دارند يي كه نياز به اصلاحها بندي تأييد اعتبار اين روابط و تكميل دسته

  .نتايج كدگذاري باز و كدگذاري محوري، مرحله اصلي نظريه پردازي است

  آمده در مرحله اول دست بهي ها بخشي از مصاحبه. 4جدول 
  كد مصاحبه شونده  ها بخشي از متن مصاحبه

 ـيمشاركتش خ يعنيار كمه يدش بسيه تولده تا نقطين محصول از نقطه ايد ايدر تول يمشاركت مشتر نـه دو  ييپا يل
حجم  ينانياطم يط كه بين شرايشه و با ايتو بازار چقدر ازش استقبال م يديكه م ين محصوليكه ا يستيمطمئن ن

  كنه يم يگذار هيسرما ييبالا
P8 

نـا  يبشـه ا  ورآسـود  و واقعـاً  د بشهيتول يه محصولي مثلاًنكه يها ا دهيو غربال ا يابي ايدهد خود مراحل يو تول يطراح
د فراينـد  ي ـد به بازار مناسـب و جد يشه محصولات درست محصول مناسب و جديل ميتحل يعني ،شون هنديآدرسته 

  كنه يد ميوارد خر مثلاًد رو هم يتول
P3  

 ني ـا شد قرار. رساختيز كل اداره مثلاً اشي فن ناظر ،يشخصي بانكدار كل اداره: كارفرما مثلاًبهسازان : مانكاريپ
ي بـرا  داره يبرم ـي مشخص ـ متيق كي با پروپوزال توافقات اساس بر حالا. بدهند انجام ساله كي اي ماهه شش را

  .قرارداد
P1 

  
كه در قالب كدگذاري  ها نهايي ان بندي اوليه كدگذاري محوري و دسته بندي نتيجه سه مرحله، كدگذاري باز و طبقه

. باشـد  مي مقوله اصلي در اينجا توسعه محصول جديد بانكداري ديجيتال .انتخابي همگي در جدول زير ارائه گرديده است
ي ساير عوامل نيز به شرح ها مؤلفه. آمده است دست به مؤلفه 6با  توسعه و ارزيابي، ريزي برنامهدر سه بخش مقوله اصلي 

  .است 5جدول 
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  ها ي مصاحبهها آمده از تحليل داده دست بهكدهاي . 5جدول 

 ي اوليهكدها مقوله  تم 

تال
يجي

ي د
كدار

د بان
جدي

ول 
حص

ه م
وسع

ت
  

 يابي ايده

 ارائه ايده با توجه به نياز مشتري

 يابي ايده سپاري برون

 خلاقيت

 المللي آموزشي بينسمينارهاي 

 )و مشتريان متخصصان، مديران( يابي ايده منشأ

 يابي ايده نظام

 ها غربال ايده

  ارزيابي ايده

  ها رگروه كارشناسي غربال ايدهضرورت كا

  ي ارزيابيها كميته

 تحليل تجاري

  دامنه خدمات جانبي

  شاخص سوددهي محصول

  يدرآمدمنبع 

  ي شكست محصول جديدها هزينه

  تجاري سازي
   تك محصولي

   خدمات سلف سرويس
   خط محصول اعتباري

 توسعه استراتژي بازاريابي

  ريابيآميخته بازا

  بازاريابي بانكداري ديجيتال

  برنامه فروش اعتباري

  پيشينه مشتري

  بندي مشتريان طبقه

  مطالعات بازار

  ي مشتريان در بانكداري ديجيتالها نقش ويژگي

 توسعه محصول

  ارزيابي محصول جديد

  فرايند نظارت بر توسعه محصول

  مديريت محصول

ل پ
عوام

ران
يش

  

 پويايي بازار

  از دست دادن سهم بازار با ادامه رويكرد سنتي
 باز نوآوريبانكداري و 

 نيازهاي مشتريان بر اساس روند گذشته تأمين

 نياز به چابكي در رفع نياز مشتري

  پويايي تكنولوژي
  توجه به بانكداري باز در بانكداري ديجيتال

 طرح شعب ديجيتال 

 رش ارزهاي ديجيتال ملي لزوم گست

  حمايت سازماني
  تشكيل كميته تحول ديجيتال در بانك 

 داشتن مدل كسب وكار ديجيتال اقتضايي

 ي كاري ويژه ها نقش گروه

  مديريت سازمان
  كراسي در توسعه محصولوبوراعطاي اختيارات بيشتر و كاهش 

 تنظيم و تدوين چشم انداز تحول ديجيتال

 ودن در بهبود تجربه مشتري در بانكداري ديجيتالعامل ب
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  5 جدولادامه 

 ي اوليهكدها مقوله  تم 

ژي
ترات

اس
  ها 

 ي توسعه بازارها استراتژي

  استراتژي انطباق
 اي استراتژي واسطه

 بين ي پيشها استراتژي

 ي رهبري بازارها استراتژي

 مشتريان بندي رتبه سپاري برون

 ي بانكداري ديجيتالها فعاليت سپاري برون

 نيازهاي سازمان مستقل بانكداري ديجيتال أمينتسهولت 

ي توسعه ها استراتژي
  محصول

  استراتژي طراحي مجدد سيستم
 استفاده از مشاوران خارجي در بانكداري جامع

 ايجاد سازمان مستقل براي بانكداري ديجيتال

 فرايند توسعه محصول ديجيتال سپاري برون

 لداشتن الگوي بانكداري ديجيتا

  سازي ي متنوعها استراتژي
  استراتژي خلق ارزش

 ايجاد بسترهاي فين تك

 سيستم وام دهي خودكار

  ي نفوذ در بازارها استراتژي
  ي موقعيتيها استراتژي

 ي بازار متناسب با سطوح مشتريانها تدوين استراتژي

 ضرورت ايجاد بانك اطلاعاتي مشتريان

دها
پيام

  

 اقتصادي

  سود ناشي از عملكرد خود بانك در اثر بانكداري ديجيتال افزايش 
 ها درآمدبانكداري ديجيتال بر افزايش  تأثير

 توسعه مفهوم جديد اعتبار 

 شكاف دانش 

 كاهش هزينه با ايجاد بانكداري ديجيتال 

  بازار

  تغير الگوي توسعه محصول
 حذف خط توليد محصول در ازمايش بازار

 ي مستقلها تك رشد فين

 توسعه مديريت چابك

 سپاري برونجاي  هخودكفايي ب

 عدم سرايت مشكلات بانكداري ديجيتال به بدنه بانك

  مشتري

  ارزش آفريني براي مشتري از طريق بانكداري ديجيتال
 افزايش سطح تعاملات مشتري در اثر بانكداري ديجيتال

 محصولات براي مشتري سازي يا شخصي سازي سفارشي

 يي در برابر مشتريگو پاسخمسئوليت و 
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  5 جدولادامه 

 ي اوليهكدها  مقوله  تم 

خله
 مدا

مل
عوا

  گر 

 عوامل سازماني

  اندازه بانك

 اهميت ساختار مسطح براي بانكداري ديجيتال

 در چرخه عمر محصول نوآوريبه  يتوجه بي

 فرايند طولاني تشكيل سازمان بانكداري ديجيتال

  طيعوامل محي

  ها ها در اثر تحريم افزايش هزينه

 تأثير عملكرد رقبا

 تأثير عوامل اقتصادي بر انتخاب استراتژي

 تأثير قوانين بر محدود كردن نوآوري

 حيطه قوانين مالي اسلامي

 هاي اجتماعي رشد شبكه

  عوامل مديريتي

 عدم اهميت عمومي تسهيلات

 يلاتعدم رشد مناسب بخش خدمات تسه

 ها محدوديت ارتباطات ناشي از تحريم

 هاي نوظهور وجود بحران

 هاي حاكميتي در تضمين جذب بدهي يكپارچگي بخش

  ها بانكهاي دولتي در مديريت  تأثير دخالت بخش

 مقاومت در برابر تغيير

ينه
ل زم

عوام
  اي 

 زمينه محيطي

  اكوسيستم كارآفريني

 نكداريانعطاف ناپذيري صنعت با

 بستر امن خدمات

 بسترهاي توسعه محصول

 جديد هايدليل عدم ارائه پيشنهاد هرويگرداني مشتريان ب

 شرايط اطمينان

 عدم وجود نظام يكپارچه اطلاعاتي

 فساد اداري

افزاري،  سخت( و تجهيزات بانكداري ديجيتال در بانك ملت ها زيرساختمحدوديت 
 )اتافزاري و مخابر نرم
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  5 جدولادامه 

 ي اوليهكدها  مقوله  تم 

ينه
ل زم

عوام
  اي 

  قانوني/سياسي

  الزامات قانوني در توسعه محصول
 قوانين بر محدود شدن تجربه مشتري تأثير

 ي فين تك در مقابل اجراي راهبردهاها زيرساختدر توسعه  تأخير

 خلا قانوني در بانكداري ديجيتال

 عدم تطبيق توسعه محصول با قوانين ناظر

 باريعدم وجود بسترهاي قانوني اعت

 بانكداري ديجيتال قوانين حاكم بر اكوسيستم

 شويي پولقوانين مرتبط با 

 قوانين و الزامات و مراجع نظارتي

 مسئوليت اجتماعي

 ي حقوقي كشورها زيرساختمشكلات 

 ي بانكداري ديجيتال در سطح كلان كشورها نبود استراتژي

  فرهنگ

  لات جديدزير ساخت فرهنگي در ارائه محصو
 مقاومت كاركنان براي اجراي بانكداري الكترونيك

 مقاومت مشتريان براي استفاده از بانكداري الكترونيك

 نقش فرهنگ سازماني در بانكداري ديجيتال

 نهادينه نشدن امضاي ديجيتال در كشور

  انطباق محصول و بستر ديجيتال

  ي سازمانها ويژگي

CRM ضعف سيستم 

 عدم تحليل تجاري

 افزارهاي مورد نياز ي نرمها عدم دسترسي به لايسنس

 بانكداري ديجيتال آموزشعدم دسترسي به مدرسان 

 كفايت ساختار مديريتي فعلي

 بانكداري ديجيتال براي كاركنان آموزشنياز به 

   گيري بحث و نتيجه
ظهـور  . كننـد  مـي  توسعه پايدار نقش اساسي و ثبات بخشي را ايفا ايندفرمحور، در  نهادهاي مالي خدمت عنوان به ها بانك

 را جديدي شرايط متنوع مالي بازارهاي گسترش و باز بانكداري ترويج	هاي جديد، تغيير در ترجيحات مشتريان، تكنولوژي
حاضر در صنعت مالي هاي عصر  يكي از بارزترين نوآوري عنوان به فناوري مالي. در عرصه اقتصاد جهاني شكل داده است
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ي جديـد از طريـق تغييـر رويكـرد مشـتريان از خـدمات       هـا  ها، بهبود كيفيت خدمات مالي و ايجـاد افـق   با كاهش هزينه

 و  حـوزه  اين وكارهاي سنتي و بهبود كيفيت آن شيوه بانكداري موجود را متحول و رفتار متوليان بانكداري، تغيير در كسب
بنابراين در اين تحقيق سعي در طراحي چـارچوبي بـراي توسـعه محصـول     . داده است ترشگس را مالي بازار از آنان سهم

عوامل پيشران، : در اين پژوهش به كمك تحليل محتوا، شش مقوله شامل. جديد با رويكرد بانكداري ديجيتال، شده است
. ايـت پيامـدها شناسـايي شـدند    و در نهاي  ه، عوامل مداخله گـر و زمين ـ ها ، استراتژي)توسعه محصول جديد(مقوله اصلي 

. كـدنهايي در انتهـا گرديدنـد    122هاي صورت پذيرفتـه منجـر بـه     دست آمده از مصاحبه همفهوم نيز ب 24همچنين تعداد 
كد . كنند مي عوامل پيشران در واقع عواملي هستند كه دلايل توجه به توسعه محصول جديد در بانكداري ديجيتال را بيان

ين دلايلي است كه در صورت عدم توجه به آن يك سازمان تر مهمار با ادامه رويكرد سنتي يكي از از دست دادن سهم باز
 توان گفت عوامل پيشران استارت اوليه جهت توجه به توسعه محصول جديد مي .كند مي يا بانك را از صحنه رقابت حذف

نعت بانكداري در حال فعاليت در يك سيستم بـاز  ص. در نظام بانكداري ارتباطات از اهميت زيادي برخوردار است. باشد مي
از الزامـات ادامـه حيـات و    كـه  نوآوري باز به چنين سيستمي  ،بنابراين. باشد ل با ساير صنايع و حتي رقبايش ميو در تعام

بـا كـل    خود، نوآوري باز را در ارتباط نظام نوآورياكبري در كتاب . نياز دارد است، آوردن رضايت مشتري دست بهويژه  به
توسعه محصول جديـد  اي  هطبق مدل شبك. كند مي وري به نوآوري بيان سيستم و مبادله اطلاعات جهت دستيابي به بهره

، توسعه محصول جديد شامل بخش تحقيق و توسعه، مالي، بازاريـابي و فـروش و در نهايـت مهندسـي و     ) 2021 تروت،(
ي هـا  در بخـش داده . توسعه مورد استفاده قرار گرفته است مؤلفهوان در اين بخش از تحقيق و توسعه با عن. شود مي توليد

باشـد كـه در بخـش     مـي  توسعه تلاش در جهت يافتن نيازهاي اجتماعي و مشتريان و بررسي رقبااي  هبيروني مدل شبك
، شـركت  D&R هاي مهارت مدل استراتژي سازگاري محصول جديد باهمچنين در . يابي از آن بهره گرفته شده است ايده

). 2000، 1بـاركلي و هولـورد  (اسـت   )R&D( گيري از واحد تحقيـق و توسـعه   هاي توسعه محصول جديد، بهره يكي از راه
. شـوند  مـي  عوامل علي يا عوامل پيشران نيز در اينجا به دو دسته عوامل درون سازماني و عوامل برون سـازماني تقسـيم  

به خبرگان به همراه مقوله اصلي يعني عوامـل پيشـران توسـعه محصـول     آمده از مصاح دست بهنمودار زير بيانگر مفاهيم 
تـوان عوامـل درون سـازماني دانسـت،      ي توسعه محصول ديجيتـال را مـي  ها يكي از دلايل يا پيشران. باشد مي ديجيتال

 .دن ـكن دا مـي توسعه محصول جديد و به كارگيري كارآمد منابع حتما با پشتيباني سازماني تحقـق پي ـ  فراينددر عواملي كه 
است حمايت سازمان باعث رشد افكـار   يبر توسعه محصول جديد حمايت سازمان مؤثريكي از عوامل ديگر درون سازماني 

در ايـن مقولـه چهـار مفهـوم     . سـازد  و پيشنهادات كاركنان شده و خلاقيت آنها را براي نوآوري در محصولات شكوفا مي
 ي نـوآوري هـا  ي توسعه محصـول و در نهايـت اسـتراتژي   ها بازار، استراتژي ي توسعهها استراتژي متنوع سازي، استراتژي

چهار استراتژي نفوذ در بازار، استراتژي توسعه محصول، استراتژي متنوع سازي و استراتژي توسـعه بـازار طبـق    . باشد مي
در جهـت و راسـتاي    هـا  كـارگيري اسـتراتژي   هپيامدهاي ناشي از ب. اند ه، طراحي شد1968، 2مدل استراتژي رقابتي آنسف

كـه ورود برنامـه    دهـد  مي ي تحقيق نشانها داده. تعريف شده است مؤلفهتوسعه محصول ديجيتال در بانكداري در چهار 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Barclay & Holord 
2. Ansoff, Igor 
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گـذار باشـد    تـأثير ... تواند پيامدهايي داشته باشد كه بر جوامع ذينفـع و حـامي و    مي توليد محصول ديجيتال در بانكداري

ي توسـعه محصـول   هـا  از طرفـي اسـتفاده از ابزارهـا و اسـتراتژي    . خود سازمان بگذارد ياشتري بر بازار و م تأثيرمنجمله 
توان گفت پيامدهاي ناشـي   مي كلي صورت به. ي بر اقتصاد كشور داردناپذيرانكار تأثيرديجيتال در ميان مدت و بلند مدت 

ار بخش بـازار، سـازماني، مشـتري و اقتصـادي     ي به كار رفته در اين راه در چهها از توسعه محصول ديجيتال و استراتژي
بگذارد كه توسعه اقتصادي يك كشور را بـه دنبـال    تأثيراي  هتواند بر اقتصاد به گون مي محصول ديجيتال. شوند مي ايجاد

گيري محصول ديجيتال را بر روي مشـتري، سـازمان، بـازار و اقتصـاد     كار بهتوان نتايج حاصل از  مي بنابراين. داشته باشد
در عملكـرد توسـعه محصـول عوامـل      مـؤثر ، در بررسي شناسايي عوامـل  )1396(خداياري و قيدر خلجاني . مشاهده كرد

ي هـا  سياسـي، ويژگـي  رفتـه در ايـن بخـش از جملـه      كار بهي ها عامل. عامل شناسايي كرده است 5را در قالب اي  هزمين
  . باشند مي اين عواملز جمله و فرهنگ ا) عوامل محيط دور و نزديك(سازمان، پيچيدگي محيطي 

در نهايت چارچوب توسعه محصول جديد با رويكرد بانكداري ديجيتال طبق روش استراوس و كوربين به شكل زيـر  
  :آمده است دست به

  

  
  با روش استراوس و كوربين ها آمده از تحليل داده دست بهنمودار . 1شكل 

توسعه  فرايند ،)2014(و آرمسترانگ  ، كاتلرول جديد بانكدارياما در بخش مربوط به مقوله اصلي يعني توسعه محص
آمـده در بخـش    دسـت  بهبدين ترتيب مفاهيم . اند بندي كرده ريزي، توسعه و ارزيابي دسته محصول را در سه مرحله برنامه
توسعه استراتژي شايد بتوان گفت . باشد هاي بازاريابي، توسعه محصول و تحليل تجاري مي توسعه شامل توسعه استراتژي

تـدوين اسـتراتژي بـراي هـر بخـش از توسـعه محصـول در        . هاي توسعه محصول جديـد باشـد   ين بخشتر مهميكي از 
گذارد كه حركـت سـازمان    برنامه منسجمي براي آن پيش رو مي... هاي فروش، بازاريابي، مشتري، مطالعات بازار و  برنامه

هاي صورت گرفته مشخص  ريزي، از مصاحبه در مرحله برنامه. كند ه ميبه سمت توسعه محصول جديد را با موفقيت همرا
. سـوي توسـعه محصـول جديـد شـود      تواند راهگشاي آغازين براي حركت به هاي ارزيابي در بانك مي شد، تشكيل كميته
بينـي   را پيشهاي لازم عملياتي و مديريتي  ريزي و بخش تواند براي توسعه محصول جديد برنامه ها مي تشكيل اين كميته
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تـوان   ها مي در غربال ايده. آمده اهميت زيادي دارد دست بهها در توسعه محصول نهايي  همچنين اهميت غربال ايده. كند

بدين ترتيب با ارزيابي ايده، ايجاد كـارگروه  . ها را به سمت ان هدايت كرد آورد و سرمايه دست بهدر نهايت بهترين ايده را 
در پژوهشي به اين نتيجه  ،)2017(ملاندر . توان به اين مهم دست يافت هاي ارزيابي مي و كميته ها كارشناسي غربال ايده

بـه همـراه   ... هاي داخلي، همكاري و  ها و روش قابليت: سازماني شامل دست يافتند كه در نوآوري محصول، عوامل درون
و محيط رقابتي، هميشـه توجـه بـه نيـاز مشـتري      در نهايت در توسعه محصول . باشند سازماني مؤثر مي عوامل مؤثر برون

كه محصولي بدون توجه به نياز مشـتري   درصورتي. باشد ين قدم براي حضور در بازار ميتر مهمتوان گفت اولين گام و  مي
اينكه در صورت عدم توجه به نياز مشتري، بانكـداري   يا. وارد بازار شود، با نبود مشتري مواجه و محكوم به شكست است

در پيش گيرند، باز هم محكوم به شكست هستند و از صحنه رقابت حذف خواهند شد،  ها بانكتي و روند گذشته را اگر سن
اما اينكه سازماني دانشي نياز است تا همه كاركنان دغدغه نياز مشتري را داشـته باشـند، لازم   . چراكه رقبا هميشه بيدارند

توان با آخرين دستاوردهاي حوزه توسـعه   الملل مي گردند حتي در محيط بيني متنوع نيز برگزار آموزشاست تا سمينارهاي 
بنـابراين سـنجش   . سازي و توليـد كـرد   محصول جديد در صنعت بانكداري ديجيتال آشنا شد و آن محصول را وارد، بومي

بـر پايـه بهبـود تجربـه      چراكه اساس بانكداري ديجيتال. باشد تر از ساير متغيرها مي بازار هدف و نيازهاي مشتريان ارجح
بندي مشتريان، به دليل نيازهاي ناهموار و ناهمگون مشتريان بـا يكـديگر،    از طرفي در بخش طبقه. مشتري استوار است

خوبي رصد شود، تا بتوان بـا توجـه بـه     هاي هر طبقه به نياز است تا بين طبقات مختلف مشتريان تمايز قائل شد و ويژگي
رو با توجه به  ازاين). سازي شخصي(ي را ايجاد نمود و محصول منطبق با نياز ان طبقه ارائه نمود نيازهاي هر طبقه تغييرات

توانـد موفقيـت توسـعه     سنجي و ارزيابي بازار هدف در صـورت بررسـي علمـي آن مـي     توان گفت امكان موارد مذكور مي
وري براي بانك را به همراه  تري و هم بهرهمحصول يا محصولاتي مفيد و كارا را به دنبال داشته باشد كه هم رضايت مش

وكـار را   همچنـين مـدل كسـب   . وكار ديجيتال اقتضـايي ذكـر شـده اسـت     در سويي ديگر داشتن مدل كسب. داشته باشد
، 1ژو و كويوامـاكي ( دهـد  مـي گذاران بـالقوه را نشـان    وكار و ارزش پتانسيل براي سرمايه راهنماي عمليات و منطق كسب

وكار ديجيتال به اقتضاي موقعيت از الزامات توسـعه يـك محصـول جديـد      اهميت وجود بوم مدل كسب بنابراين). 2018
تواند مزيت رقابتي براي سـازمان بـه ارمغـان     همچنين بهبود تجربه مشتري و توجه به نياز مشتري مي. باشد ديجيتال مي

توانـد بـا عنـوان رهبـر      د تجربه مشتري خود باشد ميكه زودتر از ساير رقبا، سازمان يا بانك به فكر بهبو درصورتي. بياورد
كـارگيري توسـعه    صورت كلي پيامدهاي ناشـي از بـه   به. بازار حركت كند و بخش بزرگي از بازار را به خود اختصاص دهد

اي اثـرات پيامـده  . اند آمده دست بهمحصول جديد و راهبردها در اين راه در چهار دسته اقتصادي، بازار، سازمان و مشتري 
تواننـد اثراتـي را برجـاي بگذارنـد كـه       ناشي از توسعه محصول جديـد در بانكـداري ديجيتـال در بخـش اقتصـادي مـي      

 تأثيرتواند سرعت مبادلات را تحت  شود مي شود و وارد بازار مي هر محصولي كه طراحي و توليد مي. باشد انكار مي غيرقابل
قرار دهد و همچنين اثـرات اجتمـاعي و فرهنگـي را بـه دنبـال       تأثيرخود قرار دهد، نوع مبادلات تجاري را بشدت تحت 

  .داشته باشد
: ، در پژوهشي به اين نتيجه دست يافتنـد كـه در نـوآوري محصـول، عوامـل درون سـازماني شـامل       )2019(هلمي 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Xu & Koivumäki 
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اين در بخش عوامـل  بنابر. باشند مي مؤثربرون سازماني  مؤثربه همراه عوامل ... ي داخلي، همكاري و ها و روش ها قابليت

ي هـا  كـه نتيجـه ويژگـي   ) 2020(همچنين نتايج ماندولفو و همكـاران  . شود مي راستايي با تحقيق هلمي يافت دروني هم
 تـأثير ي انتخـابي كـه برگرفتـه از    ها تواند همراستا با استراتژي مي داند، مي مؤثرشخصيتي مشتريان را بر توسعه محصول 

، نيز اهميت انطباق بـا اسـتراتژي سـازمان كـه     )1396(شمي مجمورد و كسايي ها  .شدرفتار مشتري بر توسعه محصول با
  .باشد را تاييد نمودند مي منطبق با پيامدهاي سازماني

  كاربردي و پژوهشي هايپيشنهاد
امكان سنجي محصول جديد در چند فاز قبل از اجرا، حـين   فرايندشود كه قبل از توسعه محصول جديد  مي پيشنهاد .1

 .و پس از اجرا با استفاده از متخصصين كارافريني و بازاريابي به صورت كامل مورد بررسي قرار گيرداجرا 

تواند الگو بـرداري   مي نوظهور مدنظر نيست، گاها كاملاًهميشه محصولي در راستاي توسعه محصول جديد ديجيتال  .2
ي هنگفت ها ترتيب نيازي به صرف هزينهبدين . كشورهاي صنعتي باشد ويژه بهاز نظام بانكداري كشورهاي ديگر و 

تـوان بـا بررسـي نظـام بانكـداري كشـورهاي        مي شود، نمي باشد و مي كه در نهايت منجر به توليد محصولي مشابه
 .همچون ارتباط با نظام بانكي با بخش رمز ارزها، را مورد استفاده قرار داد ها ي نوظهور انها صنعتي ايده

را به خود بانك واگذار كنـد و   داري ديجيتالمديريت بانك در نحوه گيري قدرت تصميمشود بخش دولتي  مي پيشنهاد .3
 . باشد گو پاسخ و مراجع نظارتي در مقابل بخش دولتيمديريت بانك  ،قانون يتنها در راستاي اجرا

در صورت امكان بهره مندي از متخصصين خارجي همچون متخصص هـوش مصـنوعي، رمـز ارزهـا، متخصصـين       .4
تواند بسيار  مي كه استفاده از تجارب آنان در اين امر...  ي جديد وها ساخت دستگاهها، افزار نرم تهيه يك جهتالكترون

 .مفيد باشد

 . ي جديد داده كاوي و ديتا ماينينگ جهت توسعه محصول جديد بانكداري ديجيتالها استفاده از تكنيك .5

 .براي توسعه محصول جديداي  هي منطقها تدوين استراتژي .6

يي در راسـتاي اسـتفاده از خـدمات بانكـداري     ها همانند رفع محدوديت مؤثراصلاح در قوانين ساختاري  تلاش براي .7
 . ديجيتال همچون رمز ارزها و ايجاد شعب صرافي مجازي توسط بانك در داخل و خارج از كشور

 . با اثر مستمر در طراحي و توسعه محصول جديد و چابكتدوين چارچوب يكپارچه  .8

 . هايي با هدف توجه به مسئوليت اجتماعي سازمان جهت كاهش پيامدها بر بخش جامعه و اقتصادكار راهئه ارا .9

 . ي جديدها امكان ارتقاي كاركنان خلاق جهت جذب ايده .10

بازخور از مشـتري، ذينفـع،    فرايندامكان توسعه و رشد محصول در دست اجرا حتي پس از ارائه به بازار با استفاده از  .11
توان گفت با استفاده از اين رويه كل بازار در معرض محيطي آزمايشي قـرار دارد كـه    در اين صورت مي... . و جامعه 

 .بخشد مي هرروز محصول را بهبود

 بـا  مطـابق و تمـام خـدمات بـانكي     ربه مشتري در بستر ابزارهاي هوشمند بانكداري ديجيتـال در بهبود مستمر تج  .12
   .مين اعتبارات آني خريد و نظاير آنأر تد خصوص هبانواع مشتريان نيازهاي 

 يآت يها پژوهش يارزشمند برا يريمس تواند ياست كه م ييها يتمحدود يها دارا پژوهش يگرپژوهش، مانند د اين
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دسترسـي بـه خبرگـان    . ي كمي با درگيري مواجه خواهد شـد ها دسترسي به كل جامعه در صورت استفاده از روش .باشد

از جمله تعيين وقت قبلي كه مدت زمان زيـادي بـه   . يي ايجاد نمودها ه در شرايط كرونا محدوديتتحقيق و انجام مصاحب
. در چندين زمان مختلف شـد  ها طول انجاميد و همچنين رعايت استانداردهاي بهداشتي كه منجر به انجام شدن مصاحبه

 يـت شده، صورت گرفته است، قابل يبررس يها نهو محدود به نمو يرانو بافت ا ينهپژوهش در زم ينبه علاوه، از آنجا كه ا
  .يابدتحقق  يآت يها پژوهش يقاز طر تواند يمختلف م يعو صنا ها ينهآن در زم يمتعم

  منابع
بر  مؤثر يها مؤلفهعوامل و  بندي و رتبه يبررس). 1390( فرهنگ ،محمدي, رضا ،طالعي فر, سيدحسن ،حاتمي نسب, سعيد، اردكاني

 يقاتتحق). استان فارس يدنيو آشام ييغذا يعواقع در صنا SMEs يرانمد يدگاهمطالعه د( يدجد توسعه محصول فرايند
  .126-101 ،)1(1 ،يننو يابيبازار

هاي  توسعة محصول جديد و استراتژي تأثيربررسي ). 1395( محسن ،خليل زاده ،عباس ،ايماني ،مهدي ،صفرخاني ،رضا ،رضايي
مديريت  .)هاي توليدي و صادراتي استان آذربايجان غربي شركت: مطالعه موردي(ادراتي الملل بر عملكرد ص بازاريابي بين

  .44-31 ،)30( 11 ،بازاريابي

. هاي ديجيتال تدوين راهبردهاي نوين در صنعت بانكداري با تكيه بر فناوري). 1398( عبدالشاه ،صديق نعيمي ،طيبه  ،عسگري
  .34-5 ،)28(92 ،راهبرد

هاي  شركت: مطالعه موردي(هاي سيستم پاداش در توسعه محصول جديد  مكانيزم تأثيربررسي ، )1395(ي، ناديا قرباني، حسن و لدن
  . 58 - 45 ،)30( 11، مديريت بازاريابي، )خانگي استان اصفهان توليدكننده لوازم

هاي توسعه محصول  اب سبد پروژهو انتخ يابيارز يبرا يدروش جد يكارائه ). 1396( مسعود يي،كسا، يدمجتبيمجومرد، س يهاشم
  . 43- 23 ،) 47(15 ،يصنعت يريتمطالعات مد). يپزشك يزاتشركت توليدكننده لوازم و تجه يك: موردمطالعه( يدجد

، محمدرضا سـعدي و عبـاس صـالح اردسـتاني    ( 2012اصول بازاريابي  .)2014( )1391( ر، فيليپ و آرمسترانگ، گريكاتل
  .آيلار انتشارات تهران، .)2014اثر اصلي، ( )مترجمان
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