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  چكيده 
رغم وجود رابطه بسيار نزديك ميان توسعه اقتصادي و توسعه بخش  دهد علي ها نشان مي بررسي

سازي دانش و فناوري در حوزه علوم انساني، از رشد مناسبي برخوردار نبوده است.  مالي، تجاري
دنبال  ويژه خدمات، به هاي نرم به سازي فناوري پژوهش حاضر با توجه به نقصان ادبيات تجاري

شناسي پژوهش، از نوع كيفي، با استفاده از  سازي خدمت مالي است. روش طراحي الگوي تجاري
سازي، از مطالعات  گرايي است. بدين منظور براي شناسايي مفاهيم اوليه و مراحل تجاري كثرت

ساختار يافته با خبرگان دانشگاهي و متخصصان صنعت و براي  اي و مصاحبه نيمه كتابخانه
ساختار يافته با يك سؤال باز  سازي، از پرسشنامه نيمه بندي مراحل و استخراج مدل تجاري سطح

ها در گام اول، به صورت تركيبي از تحليل ساختاري و تحليل  استفاده شد. براي تجزيه و تحليل داده
پژوهش هاي  ) استفاده شد. يافتهISMتفسيري و در گام دوم، از رويكرد مدلسازي ساختاري تفسيري (

كار؛ خلق ايده خدمت، غربالگري، تجزيه  و كسب 1گانه: تدوين استراتژي در گام اول شامل مراحل دوازده
اي، طراحي خدمت و  و تحليل تجاري خدمت، كسب مجوز رسمي پروژه، تشكيل تيم چند وظيفه

في و سازي شبكه فروش و مشتريان، معر فرايندها، طراحي سيستم ارائه خدمت، آموزش و توانمند
عرضه آزمايشي خدمت، عرضه خدمت در مقياس كامل، ارزيابي و بهبود عملكرد خدمت و در گام دوم 

 سازي خدمات مالي نوآورانه در بازارهاي مالي، است. تجويز مدل فرايندي تجاري
  

  سازي، خدمات مالي، الگوي فرايندي. تجاري: هاي كليدي واژه
 1 - Strategy 
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  مقدمه -1
ي پيشرفته را به اتكاي اشتغال گسترده جمعيت آنان در امروزه بسياري از كشورهاي صنعت

ها مؤيد  علاوه بررسي نامند. به بخش خدمات، اقتصادهاي خدماتي و يا جوامع فراصنعتي مي
وجود رابطه بسيار نزديك ميان توسعه اقتصادي و توسعه مالي است، براي مثال براساس 

درصد توليد  70، بيش از 2015- 2011، سهم خدمات در دوره زماني 2آمار بانك جهاني
ارزش بخش مالي به توليد  2010بوده و در سال  4هفت كشور صنعتي 3ناخالص داخلي
درصد)، ژاپن  81درصد)، چين ( 117در كشورهاي توسعه يافته نظير آمريكا ( 5ناخالص ملي

   .]1درصد) گزارش شده است [19) درصد بوده است. اين نسبت براي ايران (75(
اهميت عرضه ابزارهاي جديد مالي در توسعه نظام مالي، شناسايي و رغم  علي   
آنها كه نويسندگان اين مقاله آن را به  موفق 6بندي فرايندهاي خلق و تزريق فرمول
اي مهم و اساسي  است كه كمتر به آن  كنند، مسئله سازي خدمات مالي تعبير مي تجاري

سازي حاكي از آن است كه اول  تجاري پرداخته شده است. علاوه بر اين، بررسي ادبيات
متمركز  7مهندسي و محصول - سازي در حوزه علوم فني  بيشتر تحقيقات مرتبط با تجاري

سازي دانش و فناوري در حوزه علوم انساني از رشد مناسبي برخوردار  بوده و تجاري
عه يافته سازي توس ]. دوم استفاده از الگوهاي تجاري27- 26، صص 3؛ 51، ص 2نبوده است [

هاي متعدد موجود در كشورهاي در حال  در كشورهاي پيشرفته، به دليل موانع و چالش
، 4[ شود هاي نوين در اين كشورها نمي سازي محصولات و فناوري توسعه، منجر به تجاري

كنندگان و  ها و همچنين نقش مصرف . سوم خدمات و كالاها به لحاظ ماهيت و ويژگي]5ص 
هاي اساسي هستند. به علاوه خدمات مالي،  و عرضه آنها داراي تفاوت كاركنان در توليد

، 9، ناملموس بودن8هايي، نظير مشاركت مشتري در فرايند ارائه خدمت علاوه بر داشتن ويژگي
كه در ميان همه انواع  ]359، ص6؛ 10، ص5[ 12و فسادپذيري 11، ناهمگوني10ناپذيري تفكيك

اي منحصر به فردي نظير مسئوليت امانتداري (به ه خدمات عموميت دارد، داراي ويژگي
هاي مالي مناسب به  هاي مشتريان و ارائه توصيه ها در مديريت پول معناي مسئوليت بانك

مندي از منافع  مدت خدمات مالي (عدم بهره آنان)، موكول كردن مصرف به آينده و ماهيت بلند
هاي مربوط و نيز  م پرداخت هزينههاي عمومي، علي رغ مستقيم برخي از خدمات نظير بيمه

انداز) و جريان دو طرفه اطلاعات (نظير  هاي پس ها و حساب گذاري مزاياي حاصل از سرمايه
 2 -www.data.worldban k.org  3 -GDP 4 .G7 5 -GNP 6 - Diffusion  7-Product 8  - Service delivery proces s  9- Intangibil ity 10

-Inse parability   11- Heterogeneity 12   - Perishability 
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ها، مراجعه به  ها، كنترل حساب تعاملات و مبادلات دو طرفه مرتبط با صدور صورتحساب
تمايز بيشتر  كه موجب، ]64- 61ص ، ص7[ پردازهاي بانكي) هستند شعب و استفاده از خود

گفته و فقدان سبقه  شود. از اين رو با توجه به موارد پيش آنها از ديگر انواع خدمات مي
سازي  سازي خدمات مالي، هدف مقاله حاضر ارائه الگوي تجاري پژوهش در زمينه تجاري

خدمات مالي، از طريق شناسايي فرايندهاي خلق و تزريق موفق خدمات مالي نوآورانه در 
  ي مالي (مورد مطالعه صنعت بانك و بيمه ج.ا. ايران)، است.بازارها

  لذا سؤال اصلي تحقيق عبارت است:
  چگونه است؟» سازي خدمات مالي در بازارهاي مالي ايران الگوي تجاري«

  هاي فرعي تحقيق عبارتند از:  و سؤال
 ند؟سازي خدمات مالي در بازارهاي مالي ايران كدام مراحل اصلي و فازهاي تجاري - 

  سازي خدمات مالي در بازارهاي مالي ايران چگونه است؟ بندي مراحل تجاري اولويت - 
منظور از بازار مالي، بازاري است كه در آن خدمات و ابزارهاي مالي  شايان ذكر آنكه

شوند. بازارهاي مالي را از نظر گستره  واسطه نهادهاي مالي داد و ستد مي خلق شده و به
بازار سرمايه و بازار تأمين اطمينان   توان به انواع بازار پول، لي ميفعاليت نهادهاي ما

، نماد بازار سرمايه و »بورس«، نماد بازار پول، »بانك«بندي  بندي كرد. در اين نوع طبقه تقسيم
  .  ]27 و 24، 20، صص 8[، نماد بازار اطمينان است »بيمه«

عبارتند از معين و ثابت بودن بودن هاي بازار پول و بازار سرمايه  ترين تفاوت عمده  
مدت  بازدهي و نرخ بهره در بازار پول و شناور بودن آن در بازار سرمايه و همچنين، كوتاه

مدت بودن آنها در بازار سرمايه.                    بودن سررسيد ابزارهاي مالي در بازار پول و بلند
ندگان با اهدافي نظير كاهش ريسك، ايجاد كن انداز گذاران و پس در بازار اطمينان، سرمايه

اندازهاي خود را در اختيار نهادهاي مالي فعال  بازدهي يا كسب سود بيشتر و يا هر دو، پس
ترين نهادهاي مالي فعال در  . علاوه بر اين عمده]25همان، ص [دهند  در بازار مذكور قرار مي
هاي اعتباري،   صي، تعاوني يا اتحاديههاي تخص كهاي تجاري، بانك بازار پول عبارتند از بان

- 24همان، صص [هاي تأمين مالي و نهادهاي مالي غير بانكي عمومي و تخصصي  شركت
هاي  ترين نهادهاي مالي فعال در بازار سرمايه عبارتند از شركت . در حالي كه عمده]25

مؤسسات  هاي سرمايه گذاري، بازارسازان (گردانان)، گران، شركت معامله كارگزاري، 
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. ]25همان، ص [بندي  هاي رتبه گذاري و شركت گذاري با خدمات مديريت سبد سرمايه سرمايه
هاي بيمه  ترين نهادهاي مالي فعال در بازار تأمين اطمينان عبارتند از شركت همچنين عمده
هاي بيمه اموال و حوادث، نهادهاي مالي خريدار ديون  هاي بازنشستگي، شركت عمر، صندوق

  .]27 - 26همان، ص [ناد دريافتي، نهادهاي مالي تأمين راهبردهاي تقليل و توزيع ريسك و اس
توان به دو گروه اصلي، ابزارهاي  انواع ابزارهاي مالي قابل استفاده در بازار پول را مي

هاي  ناپذير، حساب انداز، گواهي سپرده معامله هاي پس (نظير سپرده 13ناپذير مالي معامله
پذير (مشتمل بر اوراق  انداز دولتي) و ابزارهاي مالي معامله اوراق قرضه پسانداز و  پس

هاي بانكي و اعتبار اسنادي)  پذير، اوراق تجاري، پذيره خزانه، گواهي سپرده معامله
. انواع ابزارهاي مالي بازار اطمينان (بيمه) را ]246و  245همان، صص [بندي كرد  تقسيم
هاي ناشي از قانون)،  هاي اجباري يا بيمه هاي اجتماعي (بيمه يمهتوان به چهار گروه كلي ب مي
هاي بازرگاني (مشتمل بر بيمه اتكايي، بيمه زيان پولي، بيمه مسئوليت مدني و بيمه اشيا)،  بيمه
هاي بازنشستگي  هاي عمر يا زندگي) و طرح (نظير بيمه بازرگاني –هاي اجتماعي  بيمه
  ]303 - 302همان، صص [بندي كرد  تقسيم
   

  پيشينه تحقيق  -2
هاي معروف آكسفورد ادونس  در لغتنامه 15»تجاري سازي«و  14»تجاري كردن«هاي واژه
سازماندهي چيزي براي كسب "به معاني 18و دانشنامه آزاد ويكي پديا 17، اينوستوپديا16لرنز
 "شود فرايندي كه از طريق آن يك خدمت يا محصول جديد به بازاري عام معرفي مي"؛ "سود
فرايند يا چرخه معرفي يك محصول يا روش جديد توليد به بازار آمده است. علاوه بر اين، "و

دهنده تمركز ادبيات  سازي، تعاريف زير براي آن ارائه شده است كه نشان در ادبيات تجاري
صنعت خاص است، براي مثال  –براي فناوري  19سازي بر تحقيق و توسعه/ توليد تجاري

طيف كامل "را به عنوان "سازي تجاري" 20سازي فناوري انرژي اريراهنماي كمكي تج
اش  هاي ضروري براي تزريق يك فناوري، محصول يا فرايند جديد از مرحله مفهومي فعاليت
هاي  سازي شامل توليد ايده ، تجاري21و يا آنكه از ديگاه اراب ]9[كند  تعريف مي "به بازار

راگرد يا خدمت جديد است كه منجر به رشد سازي آن روي يك محصول، ف جديد و پياده
وكار نوآور  پوياي اقتصاد ملي و افزايش اشتغال و افزايش سود خالص براي بنگاه كسب

 13  -No nmarketable s ecurities 14 - Co mmercialize 15
- Co m mercializatio n  

16 - Oxford Advan ced Learner s   17   - Investopedia  18 - Wikipedia Free Incyclop edia  19 -R&D/Pr oduction  20 - The  Energy Tech nology  C ommercializati on  Help  G uide  21 - Urabe  
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  ].52ص  ،2[ شود مي
سازي تكنولوزي در  در پژوهشي براي طراحي الگوي تجاري] 30- 29صص  ،4[گودرزي 

سازي فناوري به صورت  ، تجاريمؤسسات تحقيقاتي دولتي ايران، سه ديدگاه كاملاً متمايز
كارگيري فناوري توسط مشتري نهايي  يك زنجيره متصل به هم، از خلق ايده تا فروش و به

سازي فناوري مترادف با انتقال دانش و فناوري از يك فرد يا  )؛ تجاري22(نظير گلد اسميت
ليت چرخه سازي به عنوان آخرين فعا ) و تجاري23گروه به فرد يا گروه ديگر (نظير جين

سازي را شناسايي كرد كه با توجه به  ) در حوزه تجاري24توسعه محصول جديد (نظير كاتلر
هاي مورد نظر جين و عدم جامع نگري ديدگاه در  هاي ماهوي خدمات مالي با فناوري تفاوت

سازي به عنوان گسترش طبيعي فرايند تحقيق و توسعه، رويكرد ما بيشتر  نظر گرفتن تجاري
تر محققان به دنبال  اسميت است، به عبارت صريح ديدگاه متخصصاني مانند گلد ناظر به 

سازي خدمات مالي نوآورانه از  شناسايي و تبيين مفاهيم اصلي و محوري فرايند تجاري
 سنجي و عرضه موفق آنها در بازارهاي مالي هستند. مرحله خلق ايده تا امكان

  

  سازي هاي تجاري مدل -3
سازي و ساير تحقيقات مرتبط با عوامل موفقيت در  ادبيات تجاري فرگوسن با بررسي

كار دفاعي استراليا و  و سازي به منظور دريافت احتمال ارتباط آنها با محيط كسب تجاري
هاي  بندي مدل اي پيمايشي براي اتحاديه دفاعي استراليا، ضمن تقسيم تنظيم پرسشنامه

كه عموماً به صورت نمودارهاي بسته به  "هاي خطي مدل"سازي به دو دسته كلي  تجاري
كنند و  شدن را به صورت گام به گام تشريح مي تصوير كشيده شده و فرايند تجاري

هاي مهم، روابط بين آنها را بدون تجويز  سازي فعاليت كه با يكپارچه "هاي كاركردي مدل"
هاي  مدلكنند، به تشريح تعدادي از  سازي در مسير خاص توصيف مي مراحل تجاري

توان به مثابه  سازي مي هاي تجاري كند كه از مدل گيري مي سازي پرداخته و نتيجه تجاري
وكار براي  هايي براي انجام وظايف خاصي نظير بررسي شرايط فني، بازار و كسب ليست چك

  ]10[ دستيابي به هدف در مسير تجاري شدن استفاده كرد.
سازي نظير مدل گلد  هاي خطي تجاري ين مدلتر برخي از مهم مراحل اصلي و كاربردهاي

سازي فناوري  )، الگوي تجاري26دروازه –مرحله  ي( الگو 25سازي كوپر اسميت، الگوي تجاري
 22 - Goldsmith 23 -Jane  24 -Kotler 25 - Co oper  26 -Stage-Gate 
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نگارندگان مقاله حاضر به دليل اند. علاوه بر اين،  خلاصه شده 1در جدولو ...  27جولي
سبقه پژوهش در زمينه  ويژه نبود سازي در حوزه علوم انساني و به نقصان ادبيات تجاري

بخشي به دامنه تحقيق با تلقي مفهوم  به منظور جامعيت سازي خدمات مالي و تجاري
فرايند توسعه يك خدمت يا محصول مالي نوآورانه از خلق  "سازي خدمات مالي به تجاري

ي از تعداد "سنجي و معرفي موفق آن در بازارهاي مالي به منظور كسب سود ايده تا امكان
ويژه در حوزه خدمات مالي را براي شناسايي  هاي توسعه محصولات و خدمات جديد، بهالگو

اند  سازي خدمات مالي مورد بررسي قرار داده هاي كليدي و مراحل تجاري و اقتباس فعاليت
   اند. خلاصه كرده 2كه مراحل اصلي و كاربردهاي آنها را در جدول 

ارائه شده است، با  2و  1هاي  صه آن در جدولدر ادامه مطابق با پيشينه تحقيق كه خلا   
مد تجميعي مراحل اصلي فرايند ، استفاده از تحليل ساختاري (تحليل ارتباط) و تحليل تفسيري

مراحل بر اين اساس  سازي و توسعه محصولات جديد مورد بررسي قرار گرفته است. تجاري
  سازي خدمات مالي عبارتند از: اصلي فرايند تجاري

ژي توسعه خدمت، خلق ايده يا مفهوم، غربالگري و توسعه مفهوم خدمت، تجزيه و استرات
ها و فرايندها،  تجاري، طراحي و توسعه خدمت، طراحي و توسعه سيستم –تحليل فني 

  اندازي آزمايشي و آزمون خدمت، عرضه خدمت در مقياس كامل. راه
  

  ازيس هاي تجاري مراحل اصلي و كاربردهاي انواع مدل  1جدول 
  

  مراحل اصلي/ كاربرد  منبع  عنوان مدل/ نويسنده

سازي فناوري  مدل تجاري

 28گلد اسميت
]10[  

سنجي، توسعه، معرفي، توليد انبوه و  مراحل اصلي: تحقيق، امكان
  بلوغ.

  هاي جديد هاي پيشرفته و ايده سازي فناوري كاربرد: تجاري

 29سازي كوپر مدل تجاري

  دروازه)  –(الگوي مرحله 
]11[  

مراحل اصلي: كشف، بررسي اوليه، بررسي تفصيلي، توسعه، 
آزمون و اعتبارسنجي، توليد كامل و عرضه به بازار و بازنگري 

  پس از اجرا و ارائه به بازار.
  هاي توليدي. كاربرد: توسعه محصولات جديد در سازمان

  

  

 27
- Jolley 

28
 )28(  Goldsmith 20 02  2929 Cooper 
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    1جدول  ادامه
  

  مراحل اصلي/ كاربرد  منبع  عنوان مدل/ نويسنده

سازي دانشگاه  تجاريالگوي 

30كوئيزلند (يوني كوئست)
 

]10[  

مراحل اصلي: تحقيق و كشف، افشا، ارزيابي، حمايت از مالكيت 
سازي و تأمين منبع؛ ايجاد  هاي تجاري فكري، اثبات مفهومي، راه

  ارزش افزوده از طريق خروج از بازار و خروج.
  سازي نوآوري كاربرد: تجاري

سازي فناوري  مدل تجاري

  31يجول
]10[  

پذيري  مراحل اصلي: به تصوير كشيدن ايده،  بررسي امكان
سازي، نمايش و اثبات فناوري، ورود به بازار و حفظ  تجاري

  موقعيت.
  هاي جديد در كشورهاي پيشرفته. سازي فناوري كاربرد: تجاري

سازي تكنولوژي  مدل تجاري
در صنعت ساخت واحدهاي 

32مسكوني
 

]12[  

ريزي، بازنگري و  سنجي، برنامه م، امكانمراحل اصلي: خلق مفهو
ريزي، توليد اوليه، بازنگري توليد اوليه، استانداردسازي و  برنامه

  بلوغ.
  سازي محصولات جديد در صنعت ساختمان. كاربرد: تجاري

سازي فناوري  الگوي تجاري
در مراكز تحقيق و توسعه/ 

  )1387موسايي (
]4[  

رد، تعيين حوزه فناوري، مراحل اصلي: تعيين هدف، تدوين راهب
ترسيم نقشه راه، ارزيابي و غربال اوليه، تحقيقات بازار؛ غربال 

هاي بازار، ارزيابي فناوري، توسعه  ثانويه و استخراج فرصت
  سازي. فناوري، ثبت پتنت، تهيه بستر فناوري و تجاري

  سازي فناوري در مراكز تحقيق و توسعه كاربرد: تجاري

سازي  الگوي تجاري
نولوژي در مؤسسات تك

تحقيقاتي دولتي ايران/ 
  گودرزي

]4[  

سازي  گيري ايده، ارزيابي و انتخاب ايده، مفهوم مراحل اصلي: شكل
تكنولوژي، تصويب پيشنهاد تحقيق، اجراي تحقيق، ساخت نمونه 
اوليه، ارزيابي نمونه اوليه، اعطاي امتياز، تأسيس شركت، توليد در 

د، بازنگري توليد محصول، توليد پژوهشگاه، افزايش مقياس تولي
  هاي توليد. انبوه، فروش و بهبود مستمر محصول و فرايند

  سازي تكنولوژي در مؤسسات تحقيقاتي. كاربرد: تجاري

  

    

 30
 30 20 08(Ferguson  31
 )31 1997(  Jolley  3232 Mccoy 
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  هاي توسعه محصول/خدمت جديد مراحل اصلي و كاربردهاي انواع مدل  2جدول 
  

 مراحل اصلي/ كاربرد  منبع عنوان مدل/ نويسنده

و  33محصول جديد بوزمدل توسعه 
 همكاران

]13[  

مراحل اصلي: استراتژي محصول جديد، خلق ايده، ارزيابي و 
غربالگري، تجزيه و تحليل تجاري، طراحي و توسعه، آزمايش و 

  سازي. تجاري
 كاربرد: توسعه محصول جديد.

  ]4[ 34مدل توسعه محصول جديد كاتلر

مفهوم، مراحل اصلي: خلق ايده، غربالگري؛ توسعه و آزمون 
تدوين استراتژي بازاريابي،  تجزيه تحليل تجاري، توسعه 

  سازي. محصول، آزمون بازاريابي و تجاري
 كاربرد: توسعه محصول جديد.

  ]4[ 35مدل توسعه خدمت جديد بوئرز

مراحل اصلي: تدوين استراتژي، خلق ايده، تجزيه و تحليل، 
 طراحي خدمت، توسعه فرايند، آزمون و معرفي و ورود به

  بازار.
 .كاربرد: توسعه خدمت جديد.

مدل هنجاري فرايند توسعه خدمت 
 36جديد شوئينگ و جانسون

]14[  

مراحل اصلي: تدوين استراتژي و اهداف خدمت جديد، خلق ايده، 
غربالگري ايده، توسعه مفهوم، آزمون مفهوم، تجزيه و تحليل 
تجاري، مجوز رسمي پروژه، طراحي و آزمون خدمت، طراحي 

ها و فرايند، طراحي و آزمون برنامه و  مون سيستمو آز
اندازي آزمايشي و آزمون  بازاريابي، آموزش كاركنان، راه

خدمت، آزمون بازاريابي، معرفي و ورود به بازار در مقياس 
  كامل و مرحله بعد از معرفي به بازار.
 كاربرد: توسعه خدمت مالي جديد.

مدل نوآورانه توسعه خدمت 
 37شكار

]15[  

راحل اصلي: استراتژي توسعه خدمت، تجزيه و تحليل نيازها، م
خلق ايده خدمت و غربالگري، خلق ايده خدمت و غربالگري، 
بررسي مفصل، تعريف    و ارزيابي مفهوم، برنامه توسعه 
خدمت، بررسي شوراي تجزيه و تحليل كسب و كار، اجرا و 

  آزمون خدمت و معرفي به بازار.
 جتماعي جديد.كاربرد: توسعه خدمت ا

  

  

 33 Bo oz  34 Kotler 35 Bowers  36 Scheuning &J ohn son 37 Shekar 
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    2جدول  ادامه
  

 مراحل اصلي/ كاربرد  منبع عنوان مدل/ نويسنده

فرايند توسعه محصول جديد براي 
 38خدمات مالي تجاري ايجت

]16[  

مراحل اصلي: غربالگري ايده، ارزيابي اوليه بازار، ارزيابي فني 
اوليه، تحقيق و بررسي مفصل بازار، تجزيه و تحليل مالي 

ها و فرايند،  عه محصول، طراحي و آزمون رويهوتجاري، توس
طراحي و آزمون سيستم، آموزش كاركنان، آزمون بازار و 

وكار،  سازي اوليه كسب رديابي فروش، تجزيه و تحليل تجاري
معرفي و ورود به بازار در مقياس كلي، بررسي و تجزيه و 

  تحليل بعد از ورود و معرفي به بازار.
 لي جديدكاربرد: توسعه محصول ما

گرا توسعه خدمت  فرايند مشتري
 39جديد عالم و پري

]17[  

ريزي استراتژيك، خلق ايده، غربالگري  مراحل اصلي: برنامه
اي،  دهي يك گروه چند وظيفه ايده، تجزيه و تحليل تجاري، شكل

طراحي خدمت و طراحي فرايند و سيستم، آموزش كاركنان، 
ون بازاريابي و اندازي آزمايشي، آزم آزمون خدمت و راه

  سازي. تجاري
 كاربرد: توسعه خدمت جديد.

  

  شناسي تحقيق روش -4
گرايي انجام  روش شناسي پژوهش حاضر از نوع كيفي است كه با استفاده از روش كثرت

اي واحد تعريف  هاي تحقيق در مطالعه پديده گرايي به عنوان تركيب روش شده است. كثرت
هاي  گرايي اين است كه اعتبار يافته اساسي در كثرت فرض. ]297- 294، صص 18[ شده است

كند. از  تحقيق از راه استفاده از دو يا چند روش براي ارزيابي پديده مفروض، افزايش پيدا مي
ها، افزايش روايي و اعتبار  گرايي، حذف يا كاهش سوگيري اين رو هدف اوليه رويكرد كثرت

هاي چندگانه  اشاره به استفاده از روش راييعلاوه كثرت گ به. ]126، صص 19[تحقيق است 
تواند در سرتاسر طرح تحقيق  و مي ]297- 294، صص 18[در آزمون يك پديده اجتماعي دارد 

، اشاره به استفاده از منابع مختلف داده و در ارتباط با 40گرايي در مورد داده روي دهد. كثرت
سي مسئله پژوهش دارد. در تحقيق هاي مختلف براي برر گيري از روش روش، اشاره به بهره
اي، مصاحبه با خبرگان  آوري داده از منابع كتابخانه گرايي براي جمع حاضر از روش كثرت

 38 Edgett 39 Alam  & Perry 40 -Data 
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ها با استفاده از روش تركيبي  دانشگاهي و متخصصان صنعت مالي و تجزيه و تحليل داده
سازي و  تحليل ساختاري و تحليل تفسيري براي استخراج مراحل اصلي و فازهاي تجاري

سازي و  ) جهت تعيين روابط بين مراحل تجاريISM(41روش مدلسازي ساختاري تفسيري
  بندي آنها استفاده شده است. اولويت
  

  ها آوري و تحليل داده گيري، جمع نمونه -5
و با استفاده از  42هدفدار هاي مورد بررسي در اين پژوهش به صورت غير احتمالي، نمونه
جويي و استفاده بهينه از  گيري غير احتمالي، صرفه اند. نمونه شده انتخاب 43گلوله برفي روش

ها، خبرگي و تخصص  و مبناي هدفمندي در انتخاب نمونه هزينه و زمان را در پي داشته
شود كه  گيري گلوله برفي زماني استفاده مي شوندگان بوده است. نمونه مصاحبه
شوند. در  شناسايي مي 44شبكه ارجاعي دهندگان قابل شناسايي نيستند و از طريق يك پاسخ

هاي احتمالي يا غير احتمالي شناسايي  اين روش و در مرحله اول، افراد از طريق روش
هاي مشابهي دارند، مورد  شوند، سپس اين افراد براي شناسايي افراد ديگري كه ويژگي مي

باع نظري ادامه پيدا گيرند. اين فرايند به همين صورت تا رسيدن به حد اش استفاده قرار مي
  كند. مي

سازي  در پژوهش حاضر براي شناسايي فعاليت ها، مراحل اصلي و فازهاي تجاري
خدمات مالي سعي شده است تا حد امكان از متون و مقالات تخصصي انتشار يافته در 

ي ، و در موارد49ايران داك ، 48الزيوير، 47امرالد  ،46معتبر، نظير؛ پرو كوئست 45هاي داده پايگاه
استفاده شود. در ادامه پژوهشگران، از پرسشنامه نيمه   50نيز از وبگاه گوگل اسكولار

) نفر از خبرگان دانشگاهي و متخصصان صنعت جهت 25ساختار يافته براي مصاحبه با (
اند كه چهار مورد آن  سازي خدمات مالي استفاده كرده ها و مراحل تجاري استخراج فعاليت

بوده است. علاوه بر اين در هر مرحله براي تكميل پژوهش  صورت مصاحبه گروهي به
  اي براي تعمق بيشتر موضوع استفاده شده است.   طور متناوب از مطالعه كتابخانه به

توان از سه روش كمي، ساختاري و  ها مي هاي مصاحبه براي تجزيه و تحليل داده
هاي آماري بوده و  ي بر روشكه مبتن 51]: تحليل كمي81- 76، صص 20تفسيري استفاده كرد [

شده و  53و شمارش 52شوندگان كدگذاري هاي مصاحبه در اين نوع تحليل، متن نوشتاري پاسخ
 41 -Interpretive Structural Modeling (ISM) 

42   - Purposive sa mpli ng 43 -  Snowball Sampling  44-  Re ferral Network  45 -Database  46 - ProQuest 47 - Em erald 48 - Elsevier 
49 - Irandoc 50 - Google Scholar  51 - Qua ntitative analysis 52 - Co ding  53 - Scoring  
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هاي  شود. اين نوع تحليل بيشتر براي بررسي داده در جدول توزيع فراواني ثبت مي
  هاي پيمايشي مناسب است.  هاي ساختار يافته در پژوهش مصاحبه

ها،  نوع تحليل اجزاي ساختار متن نوشتاري مصاحبه، يعني واژه تحليل ساختاري؛ در اين
ها و اصطلاحات به  ها، الفاظ، كنايه حسب ميزان تكرار، تعداد واژه مفاهيم و ارتباط ميان آنها بر

ها شمارش و  ها و ميزان تكرار آنها براي كشف الگوهاي موجود در گفته كار رفته در جمله
است كه » تحليل ارتباط«هاي تحليل ساختاري، روش  و روش شوند. يكي از فنون بررسي مي

گيري در  گيري درباره سؤال، تعيين چارچوب تحليل، تصميم مراحل آن مشتمل بر تصميم
اي (تشابه يا نزديكي) بايد بررسي شود؛ كدگذاري و مقوله بندي  مورد اينكه چه نوع رابطه

  ت.متن، كشف روابط، كدگذاري روابط و تحليل روابط اس
تا حد امكان، در صدد آشكار كردن  تحليل تفسيري؛ در اين روش تحليل، پژوهشگر

هاي نهفته در متن نوشتاري مصاحبه است. براي اين منظور محقق با مرور ادبيات  پيام
هايي جهت انتخاب موضوعات و مفاهيمي كه بايدكدگذاري شوند، به دست  موجود، ايده

ز قبل در ذهن دارد، كدها را تعريف كرده و سپس مفاهيم اي كه ا آورد و بر اساس نظريه مي
  كند.  هاي مصاحبه استخراج مي جديدي را متناسب با آنها از داده

هاي ضبط شده،  برداري و تنظيم نوشتاري مصاحبه در پژوهش حاضر پس از يادداشت
استفاده ها به صورت تركيبي از تحليل ساختاري و تحليل تفسيري  براي تجزيه و تحليل داده

هاي مصاحبه از يك  گيري در مورد روايي سؤال شد. در بخش تحليل ساختاري براي تصميم
سازي و يك نفر متخصص صنعت براي ارزيابي  نفر استاد دانشگاه و صاحبنظر تجاري

ها و در بخش تحليل تفسيري از استاد مزبور به عنوان همكار پژوهش در  مربوط بودن سؤال
هاي  در پژوهش 54شد. اگرچه تمايز بين روايي و اعتبار (كه معادل پاياييها استفاده  كدگذاري

ديده شوند،  55توانند به عنوان نواحي روي يك پيوستار كمي است) روشن نيست و آنها مي
هاي، هدايت دقيق جريان مصاحبه براي گردآوري  براي ارتقاي اعتبار پژوهش از تكنيك

  هاي همگرا استفاده شد. براي اجرا و تفسير مصاحبه ها و ايجاد فرايندهاي ساختارمند داده
بندي آنها و درنهايت استخراج  سازي و اولويت براي تعيين روابط بافتاري مراحل تجاري

سازي خدمات مالي در بازارهاي مالي اسلامي از رويكرد مدلسازي  و ترسيم الگوي تجاري
) كه ISMري تفسيري () استفاده شده است. مدلسازي ساختاISMساختاري تفسيري (

 54 -Reliability 55 - Regions on a Co ntinu m  
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معرفي و توسعه داده شد، روشي براي شناسايي روابط بين 1973وسيله وارفيلد در سال به
  دهند.  عواملي است كه يك موضوع، مسئله يا سيستم را تشكيل مي

گيري از رياضيات، رايانه و همچنين مشاركت خبرگان و  با بهره ISMرويكرد 
سازد كه روابط پيچيده بين تعداد زيادي از عناصر را  ميها را قادر  متخصصان، افراد و گروه

يك فرايند متعامل است كه در آن  ISMدر يك موقعيت پيچيده ترسيم كنند، به عبارت ديگر 
اي از عناصر مختلف و مرتبط با هم در يك مدل سيستماتيك جامع ساختاربندي  مجموعه

دن و جهت دادن به پيچيدگي روابط شوند. اين رويكرد به عنوان ابزاري براي نظم بخشي مي
]. در اين روش با تحليل تأثير يك عنصر بر 258 -  257، صص21كند [ بين متغيرها عمل مي

وسيله بر  ديگر عناصر، ترتيب و جهت روابط پيچيده ميان عناصر يك سيستم بررسي و بدين
  شود. پيچيدگي بين عناصر غلبه مي

بندي و تعيين سطح عناصر يك سيستم  يتتوان براي اولو مي ISMعلاوه براين از 
  ]:262 - 259استفاده كرد، براي اين منظور بايد فرايند زير طي شود [همان، صص 

 شناسايي عناصر و متغيرهاي مرتبط با مسئله؛- 1

 ؛56تعاملي ساختاري تشكيل ماتريس خود- 2
 اوليه؛ 57به دست آوردن ماتريس دسترسي- 3

 سازگاركردن ماتريس دسترسي اوليه؛- 4

 بندي عناصر؛  طح و اولويتتعيين س- 5

 ترسيم مدل اوليه و نهايي؛ - 6

، با استفاده از نتايج گام اول تحقيق ( شناسايي ISMآوري داده و اجراي روش  براي جمع
و يك  4اي با كليت جدول  سازي خدمات مالي)، پرسشنامه نيمه ساخته يافته مراحل تجاري

سازي خدمات مالي به اندازه  ي تجاريسؤال باز (آيا به نظر شما مراحل شناسايي شده برا
) نفر از خبرگان دانشگاهي و 17كافي كامل (جامع و مانع) است؟) طراحي و در اختيار (

آوري داده به لحاظ  متخصصان صنعت مالي ( بانك و بيمه ايران) قرار داده شد. روش جمع
از ابزار اهميت و تازگي موضوع تحقيق حضوري بوده است. براي تضمين روايي تحقيق 

ها نخست در اختيار استاد  روايي محتوايي استفاده شده است به اين ترتيب كه پرسشنامه
همكار پژوهش و صاحبنظر صنعت قرار داده شد و پس از اصلاحات مورد نظر به عنوان 

 56 - Structural Self_Intera ction Matrix(SSIM) 57
- Rea chability Matrix   
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آوري داده مورد استفاده قرار گرفت. براي تضمين اعتبار پژوهش در گام دوم  ابزار جمع
پس آزمون  - بندي و استخراج مدل) از روش آزمون  ابط بافتاري، سطحپژوهش (تعيين رو

) 7هفته به طور مجدد در اختيار ( 4- 3استفاده شد. بدين منظور پرسشنامه مزبور با فاصله 
 70ها حداقل از  نفر از خبرگان قرار داده شد تا اطمينان حاصل شود كه همبستگي پاسخ

سازي  اينكه مدل نهايي استخراج شده براي تجاريرغم  درصد بيشتر باشد و در نهايت علي
خدمات مالي بيشتر جنبه تجويزي دارد، با اين حال مدل مزبور به همراه پرسشنامه 

) نفر از خبرگان دانشگاهي و متخصصان صنعت قرار داده 5اي، در اختيار ( ساخت يافته نيمه
  رد تأييد قرار گرفت.شد كه در مجموع كليات آن به لحاظ جامعيت و كاربردي بودن مو

  

  هاي تحقيق  يافته -6
توان به  هاي اصلي و فرعي تحقيق، مي هاي پژوهش حاضر را با توجه به اهداف و سؤال يافته

  بندي كرد:  دو دسته تقسيم
سازي خدمات مالي در بازارهاي  ها، مراحل و فازهاي تجاري گام اول؛ شناسايي فعاليت

  مالي اسلامي
هاي حاصل از مصاحبه با خبرگان دانشگاهي و متخصصان  ل دادهبراساس تجزيه و تحلي

هاي تحليل ساختاري (روش تحليل ارتباط) و تحليل تفسيري  صنعت كه با تركيب تكنيك
سازي  (كدگذاري باز، كدگذاري محوري وكدگذاري انتخابي) و مراجعات مكرر به ادبيات تجاري

سازي  گاه تجاري ، مراحل دوازدهو توسعه محصولات و خدمات جديد به دست آمده است
پيوست، شامل تدوين استراتژي كسب و كار/ توسعه  3خدمات مالي به شرح مبسوط جدول 

هاي خدمت جديد، تجزيه و تحليل تجاري خدمت،  خدمات جديد، خلق ايده خدمت، غربالگري ايده
راحي سيستم اي، طراحي خدمت و فرايندها، ط كسب مجوز رسمي پروژه، تشكيل تيم چند وظيفه

سازي شبكه فروش و مشتريان، معرفي و عرضه آزمايشي  ارائه خدمت، آموزش و توانمند
خدمت، عرضه خدمت در مقياس كامل؛ ارزيابي و بهبود عملكرد خدمت است كه در پنج فاز خلق 

هاي خدمت، تجزيه و تحليل فني و تجاري خدمت، طراحي خدمت و فرايندها،  و غربالگري ايده
هاي گام اول پژوهش  گيرد. يافته ستم ارائه خدمت و عرضه كامل خدمت صورت ميتوسعه سي

  نشان داده شد. 1] در نمودار 22[ 58با اقتباس از جانسون و همكاران
 58 - Johnson et al.   
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  سازي خدمات مالي (مورد مطالعه: صنعت بانك و بيمه ايران) مراحل و فازهاي تجاري  1نمودار 

  
افتاري، سطح و اولويت بندي مراحل و ترسيم مدل تجاري سازي گام دوم؛ تعيين روابط ب

  خدمات مالي  
هاي تحقيق در گام دوم پژوهش كه با اجراي تكنيك مدلسازي ساختاري  يافته
  اند، عبارتند از: ) به دست آمدهISMتفسيري(

 )SSIMتشكيل ماتريس خود تعاملي ساختاري (- 1

سازي  گانه تجاري ابعاد مراحل دوازده تعاملي ساختاري، ماتريسي است به ماتريس خود
خدمات مالي كه با استفاده از قواعد زير براي تعيين روابط بافتاري بين مراحل مزبور تشكيل 

هاي توزيع  هاي جمع آوري شده از طريق پرسشنامه شده است. نتايج حاصل استخراج داده
شده است. قواعد تعيين ارائه  4شده كه به روش مد فراواني به دست آمده است، در جدول 

  سازي عبارتند از: روابط بافتاري مراحل تجاري

تدوين استراتژي كسب و كار- 

خلق ايده خدمت -

- هاي خدمت جديدهغربالگري ايد 

 تشكيل تيم چند وظيفه اي -

 طراحي خدمت و فرايندها -

 توانمند سازها 

 و

ابزار ها   

خلق و غربالگري 

 ايده هاي خدمت

توسعه سيستم 

 ارائه خدمت

طراحي خدمت و 

يندهاافر  

تجزيه و تحليل 

فني و تجاري 

 خدمت

 عرضه كامل خدمت

 

 عرضه خدمت در مقياس كامل -

 خدمت و بهبود عملكرد ارزيابي -

 

 طراحي سيستم ارائه خدمت -

سازي شبكه آموزش و توانمند -

 و مشتريان فروش

 معرفي و عرضه آزمايشي خدمت -

 

 تجزيه و تحليل تجاري خدمت -

 كسب مجوز رسمي پروژه -
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Vدهد كه مرحله  : اين معنا را ميi  مقدم است برمرحلهj    ؛  
 Xهاي  دهد كه مرحله : اين معنا را ميi وj همزمان هستند؛  

Aدهد كه مرحله  : اين معنا را ميj مقدم است بر مرحلهi     ؛  
Oهاي  كه مرحلهدهد  : اين معنا را ميi وj نامربوط هستند.  
  

  تعاملي ساختاري ماتريس خود  4جدول 
 

i 

 سازي مراحل تجاري

J  
12  11  10  9  8  7  6  5  4  3  2  

 V V V V V A V A A A V  كسب مجوز رسمي پروژه  1

   V V X  V  V A  V  A A A  طراحي خدمت و فرايندها  2
      V V V V V A V V A  هاي خدمت جديد غربالگري ايده  3

4  
كار/ توسعه خدمات  و استراتژي كسب

  جديد
V V V V V V V V       

          V  V  X  V  V A V  تجزيه و تحليل تجاري خدمت  5
           X V A V A A  معرفي و عرضه آزمايشي خدمت  6

             V V V V V  خلق ايده خدمت  7

                V V A  V  طراحي سيستم ارائه خدمت  8
                 A A  A  متارزيابي و بهبود عملكرد خد  9
                   V V  اي تشكيل گروه چند وظيفه  10
                      A  عرضه خدمت در مقياس كامل  11

12  
آموزش و توانمندسازي شبكه فروش و 

  مشتريان
                      

  
 به دست آوردن ماتريس دسترسي اوليه- 2

)، به SSIMماتريس دسترسي اوليه با تبديل نمادهاي ماتريس خود تعاملي ساختاري (
آيد. نتايج حاصل از تبديل  )، با استفاده از قواعد زير به دست مي1و 0يك ماتريس دودويي (

  ارائه شده است. 5فوق در جدول 
تعاملي ساختاري به ماتريس دسترسي اوليه عبارتند  قواعد تبديل نمادهاي ماتريس خود
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  از: 
اشد، درايه مربوط در ب Vتعاملي ساختاري نماد  ) در ماتريس خودi,jاگر درايه ( - 

 گيرد. ) مي0) عدد (j,i) و درايه قرينه آن، يعني درايه (1ماتريس دسترسي عدد (

باشد، درايه مربوط در ماتريس  Aتعاملي ساختاري نماد  ) در ماتريس خودi,jاگر درايه ( -
 گيرد. ) مي1)، عدد (j,i) و درايه قرينه آن، يعني درايه (0دسترسي عدد (

باشد، درايه مربوط در ماتريس  Xتعاملي ساختاري نماد  ) در ماتريس خودi,jاگر درايه ( -
 گيرد. ) مي1)، عدد (j,i) و درايه قرينه آن هم، يعني درايه (1دسترسي عدد (

باشد، درايه مربوط در ماتريس  Oتعاملي ساختاري نماد  ) در ماتريس خودi,jاگر درايه ( -
 گيرد. ) مي0)، عدد (j,iي درايه () و درايه قرينه آن هم، يعن0دسترسي عدد (

 گيرد. ) مي1) در ماتريس دسترسي عدد(i,jباشد، درايه (  i=jاگر  -

-  
 ماتريس دسترسي اوليه  5جدول 

i 
 سازي مراحل تجاري

j 
1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  

1  1 1 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 

2  0  1  0  0  0 1 0 1 1 1 1  1  
3  1 1 1 0 1 1 0 1 1  1  1  1  
4  1 1 1 1 1 1 1 1 1  1  1  1  
5  1  1  0  0  1 1 0  1  1  1  1  1  

6  0 0 0 0 0 1 0  0  1  0  1  1  

7  1 1 1 0 1 1  1  1  1  1  1  1  

8  0  0  0  0  0  1  0  1  1  0  1  1  
9  0 0 0 0  0  0  0  0  1  0  0  0  
10  0 1 0  0  1  1  0  1  1  1  1  1  
11  0  0  0  0  0  0  0  0  1  0  1  0  
12  0  0  0  0  0  1  0  0  1  0  1  1  
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 ماتريس دسترسي اوليهسازگاركردن - 3

در  59پذيري براي سازگاركردن ماتريس دسترسي اوليه بايد خاصيت تراگذري و يا انتقال
و  rj به عنصر  riآن بررسي شود، به عبارت ديگر اگر در ماتريس دسترسي اوليه عنصر

 rkبايد با هر طولي به عنصر   riدسترسي داشته باشد، آن گاه عنصر rkبه عنصر rj عنصر 
هاي مختلفي  رسي داشته باشد. براي سازگار كردن ماتريس دسترسي اوليه روشدست

توان به مراجعات مجدد به خبرگان و تكميل پرسشنامه  پيشنهاد شده است كه از جمله مي
شناسايي روابط بافتاري تا حصول اطمينان از سازگاري دروني ماتريس دسترسي و 

  ]. 11- 10، صص 23[ همچنين استفاده از نظريه اويلر اشاره كرد
در روش استفاده از نظريه اويلر با استفاده از قوانين رياضي، ماتريس دسترسي اوليه با 

هاي ماتريس حاصل آن را به  اضافه شدن به ماتريس هماني و درصورت تغيير نكردن درايه
  به شرح زير است:   60رسانيم. عمليات مزبور با استفاده از قاعده بويلن مي nتوان 

  A+I                                                    )                            1له اول: رابطه (مرح
  M=(A+I)n                                    )                                  2رابطه ( :مرحله دوم

  1*1=1و  1+1=1                               قاعده بويلن:                                            
A ماتريس دسترسي اوليه؛ ،I ماتريس هماني؛ ،nها و  ، تعداد توانM ماتريس دسترسي ،

  سازگار شده است. 
در تحقيق حاضر از روش دوم براي سازگار كردن ماتريسي دسترسي اوليه با كمك 

  نشان داده شده است. 6(*) در جدول  افزار متلب استفاده شده و نتايج آن، با علامت نرم
  

 ماتريس دسترسي سازگار شده  6جدول 

i 

 سازي مراحل تجاري

j 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  

1  1 1 0 0 1* 1 0 1 1 1 1 1 

2  1* 1  0  0  1* 1 0 1 1 1 1 1 

3  1 1 1 0 1 1 0 1 1  1  1  1  

4  1 1 1 1 1 1 1 1 1  1  1  1  

5  1  1  0  0  1 1 0  1  1  1  1  1  
 59 -Transitivity 60 - Boli n Rule 
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    6جدول  ادامه
 

i 

 سازي مراحل تجاري

j 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  

6  0 0 0 0 0 1 0  0  1  0  1  1  

7  1 1 1 0 1 1  1  1  1  1  1  1  

8  0  0  0  0  0  1  0  1  1  0  1  1  
9  0 0 0 0  0  0  0  0  1  0  0  0  
10  1* 1 0  0  1  1  0  1  1  1  1  1  
11  0  0  0  0  0  0  0  0  1  0  1  0  
12  0  0  0  0  0  1  0  0  1  0  1  1  

 
  بندي عناصر تعيين سطح و اولويت- 4

براي تعيين سطح و اولويت عناصر بايد با استفاده از ماتريس دسترسي سازگار شده، 
مجموعه قابل دسترسي، مجموعه پيشنياز و مجموعه مشترك، هريك از عناصر را به دست 

توان  يآورد. مجموعه قابل دسترسي هر عنصر شامل تمام عناصري است كه از طريق آن م
هايي كه در سطر مربوط ماتريس دسترسي سازگا رشده عدد  به آنها رسيد (يعني تمام خانه

اند) و مجموعه پيشنياز هر عنصر شامل تمام عناصري است كه از طريق آنها  ) گرفته1(
هايي كه در هر ستون مربوط ماتريس  توان به عنصر مورد نظر رسيد (يعني تمام خانه مي

  اند).   ) گرفته1ده عدد (دسترسي سازگار ش
هاي  هاي قابل دسترسي و پيشنياز هر يك از عناصر بايد مجموعه پس از تعيين مجموعه

مشترك آنها را به صورت جداگانه به دست آورد. عناصري كه مجموعه قابل دسترسي و 
مجموعه مشترك آنها كاملاً يكسان باشند، در بالاترين سطح سلسله مراتب مدلسازي 

ارزيابي و بهبود عملكرد  - )9گيرند. در پژوهش حاضر مرحله ( تفسيري قرارمي ساختاري
سازي خدمات مالي قرار گرفته است. براي تعيين  در بالاترين سطح مدل تجاري -خدمت 

سطح بعدي بايد مرحله مزبور از سطر و ستون جدول ماتريس دسترسي سازگار شده حذف 
گفته استخراج شود تا عناصر سطح  ا روش پيشهاي مزبور ب شده و به طور مجدد مجموعه

ترين سطح ادامه خواهد يافت. در  ها تا تعيين پايين دوم در مدل تعيين شود و اين اقدام
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سازي خدمات مالي به شرح  پژوهش حاضر پس از طي هشت مرحله، تمامي مراحل تجاري
  اند. بندي شده تعيين سطح و اولويت 7جدول 
  

  سازي خدمات مالي بندي مراحل تجاري لويتتعيين سطح و او  7جدول 
 

  مجموعه پيشنياز  مجموعه قابل دسترسي  سازي مرحله تجاري
مجموعه 

  مشترك
  سطح

  سطح پنجم  10و  5، 2، 1  10و   7، 5، 4، 3، 2، 1  12و  11، 10، 9، 8، 6، 5، 2، 1  كسب مجوز رسمي پروژه

  سطح پنجم  10و  5، 2، 1  10و   7، 5، 4، 3، 2، 1  12و  11، 10، 9، 8، 6، 5، 2، 1  طراحي خدمت و فرايندها

هاي خدمت  غربالگري ايده
  جديد

  سطح ششم  3  7و   4، 3  12و  11،  10، 9، 8، 6، 5، 3، 2، 1

  كار و استراتژي كسب
و  10،11، 9، 8، 7، 6، 5، 4، 3، 2، 1

12  
  سطح هشتم  4  4

  سطح پنجم  10و  5، 2، 1  10و   7، 5، 4، 3، 2، 1  12و  11، 10، 9، 8، 6، 5، 2، 1  تجزيه و تحليل تجاري خدمت

معرفي و عرضه آزمايشي 
  خدمت

  12و  11، 9، 6
1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،

  12،  و 10
  سطح سوم  12و  6

  خلق ايده خدمت
و  11، 10، 9، 8، 7، 6، 5،  3، 2، 1

12  
  سطح هفتم  7  7و   4

  سطح چهارم  8  10و   8، 7، 5 ،4، 3، 2، 1  12و  11، 9، 8، 6  طراحي سيستم ارائه خدمت
ارزيابي و بهبود عملكرد 

  خدمت
1  

1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،9 ،
  12و  11،  10

  سطح اول  1

  سطح پنجم  10و  5، 2، 1  10و   7، 5، 4، 3، 2، 1  12و  11، 10، 9، 8، 6، 5، 2، 1  اي تشكيل تيم چند وظيفه
عرضه خدمت در مقياس 

  كامل
  11و  9

1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6، 7 ،8 ،
  12و  11،  10

  سطح دوم  11

آموزش و توانمند سازي 
  شبكه فروش و مشتريان

  12و  11، 9، 6
1 ،2 ،3 ،4 ،5 ،6 ،7 ،8 ،10 

  12و 
  سطح سوم  12و  6

  
 ترسيم مدل اوليه و نهايي- 5

براي ترسيم مدل اوليه (كه براي رعايت اختصار از متن مقاله حاضر حذف شده است)، 
رسي سازگار شده برحسب سطح آنها از بالا به پايين فهرست نخست عناصر ماتريس دست
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هاي قابل دسترسي و پيشنياز رسم  شوند و سپس روابط بين آنها بر اساس مجموعه مي
شود. در تحقيق حاضر مرحله ارزيابي و بهبود عملكرد خدمت در بالاترين سطح و مرحله،  مي

سازي خدمات مالي  تفسيري تجاري ترين سطح مدل ساختاري كار در پايين و استراتژي كسب
هاي انجام شده  پذيري ، بايد انتقالISMقرار گرفته است. براي استخراج مدل نهايي با رويكرد 

  نشان داده شده است. 2در مدل اوليه حذف شوند. اين مدل در نمودار 
  
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  انسازي خدمات مالي در بازارهاي مالي اير مدل تجاري  2نمودار 

خلق ايده 

 خدمت

 

غربالگر

ي ايده 

هاي 

خدمت 

 جديد

 

تجزيه و 

تجزيه و 

تحليل 

تجاري 

  خدمت

حي طرا

سيستم 

ارائه 

  خدمت

 

عرضه 

خدمت در 

مقياس 

 كامل

ارزيابي و 

بهبود  

عملكرد 

 خدمت

استراتژ

ي كسب 

 و كار

كسب 

كسب 

مجوز 

رسمي 

 پروژه

طراحي 

خدمت و 

 فرايندها

تشكيل 

تيم چند 

 وظيفه اي

 

آموزش و 

توانمند 

سازي 

شبكه 

فروش و 

 مشتريان

معرفي و 

عرضه 

آزمايشي 

 خدمت

 



                    1396بهار  ،1 شماره ،21 دوره ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ايران در مديريت هايپژوهش

21 

  گيري نتيجه -7
نشان  ]201-200، صص 24[  61هاي پژوهش در تطابق با نظرات جان و استوري يافته   

هايي براي توسعه محصولات و خدمات جديد در  رغم وجود دستورالعمل دهد كه علي مي
هاي بيمه ايراني، فرايند توسعه و عرضه آنها در بازارهاي مالي، كمتر تابع  ها و شركت بانك
رود، براي  هايي از فرايند به طور كامل از دست مي ي رسمي است و در مواردي بخشها رويه

اي، مراحل عرضه آن شامل تحليل بازار،  مثال در دستورالعمل توسعه يك خدمت جديد بيمه
افزار و رفع مشكلات آن، توزيع  ها، نصب نرم افزار، طراحي فرم نامه، طراحي نرم طراحي بيمه

صدور و آموزش واحدهاي صدور و ابلاغ بخشنامه ذكر شده كه مبين  ملزومات به واحدهاي
هاي توسعه رسمي و پپچيده دقيق است.  كنندگان خدمات از رويه گيري كمتر عرضه بهره
هاي بزرگي از فرايند  مبني بر از دست رفتن بخش 62هاي ايجت علاوه اين موضوع با يافته به

هاي آزمون مفهوم، آزمون محصول و  ز فعاليتهاي خدمات مالي و استفاده كمتر ا در شركت
  مطابقت دارد.  ]201- 200، صص 24[63هاي آزمون بازاريابي تكنيك

هاي با اهميت پژوهش حاضر، شناسايي نقش كارگزاران و شبكه فروش  يكي از يافته
اي در شناسايي نيازهاي ارضا نشده مشتريان و همچنين، طراحي و ارائه خدمات  خدمات بيمه

اي بوده است. تحقيقات پيشين در حوزه توسعه خدمات جديد نظير مطالعات ايجت  يمهجديد ب
] صرفاً به 24[ 66]، ادواردسون و اولسون14[ 65]، شوئينگ و جانسون17[ 64]، آلم و پري16[

هاي  اند، در حالي كه يافته نقش مشتريان و تعامل بين كاركنان خدمت و مشتريان توجه كرده
هد درگير كردن كارگزاران و شبكه فروش در طراحي و توسعه خدمات د اين تحقيق نشان مي

سازي خدمات  آفريني در كل فرايند تجاري اي بسيار حياتي است و آنها علاوه بر نقش بيمه
مند  بهره 67هاي آموزشي و توانمندسازي شركت همانند كاركنان خط مقدم اي از برنامه بيمه
، به 68هاي خدماتي از آزمون عرضه آزمايشي شركت علاوه اگرچه در حالت كلي شوند. به مي

، »69من هم«برداري تعداد زيادي از خدمات جديدي و احساس پايين بودن ريسك  دلايل كپي
ها و  دهد كه بانك اما شواهد اين پژوهش نشان مي ].851، ص 25[كنند  خودداري مي

رو از عرضه آزمايشي هاي خدماتي پيش هاي بيمه اي فعال در ايران همزمان با شركت شركت
  كنند.  براي ارزيابي و بهبود خدمات جديد خود استفاده مي

هاي خدماتي فعال در حوزه بانك و بيمه، بيشتر از  هاي اين تحقيق، شركت براساس يافته
 61 - Johne &  Story 62 -Edgett  63 - Marketing Test 64 - Alam &  Perry 65 - Scheun ing & Johns on  66 - Edvardsson and Olsson  67

 - Front-Line 68 - Pre- launch testing  69
 - Me-to o  
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مندي  هايي نظير ارزيابي حجم فروش و سود، ميزان خسارت پرداختي، ارزيابي رضايت سنجه
كنند كه تركيبي  ارزيابي عملكرد محصولات جديد استفاده ميشبكه فروش و مشتريان براي 

هاي بيروني و  هاي مبتني بر مشتري بوده و همگي سنجه از معيارهاي مالي و فروش و سنجه
نظر استوري و  ] و26[ 70خلاف نظرات استوري و ايزينگ وود در سطح پروژه هستند و بر

شركت، گشايش بازاري  73يد موقعيتنظير تجد 72هاي تقويت شده كمتر از فرصت] 27[ 71كلي
درصد موفقيت عرضه هاي محصول جديد، هاي داخلي، نظير اثربخشي فرايند و  جديد و سنجه

هاي مرده  هاي محصول جديد، تعداد پروژه هزينه متوسط توسعه به محصول، تعداد عرضه
  كنند.  آيند، استفاده مي مدت شركت به حساب مي كه نمايانگر پتانسيل رشد بلند 74قبلي

سازي خدمات مالي پيشنهادي پژوهش حاضر، يك مدل فرايندي است كه  مدل تجاري
مجموعه مراحلي را گام به گام براي تزريق خدمات مالي نوآورانه از مرحله خلق و غربالگري 

هاي خدمت جديد تا امكانسنجي، طراحي و عرضه موفق آنها در بازارهاي مالي پيشنهاد  ايده
اي مناسب است كه با هدف كسب  سازي خدمات مالي نوآورانه براي تجاريكند. اين مدل  مي

شوند. به همين دليل براي تجزيه و تحليل تجاري خدمت و يا ارزيابي  سود به بازار ارائه مي
هاي مالي نظير حجم فروش، حاشيه سود و سود كسب  عملكرد خدمت از معيارها و شاخص

كه هدف كسب  75ر مواردي نظير تأمين مالي خردشود، به عبارت ديگر د شده استفاده مي
 76سازي خدمات مالي و اين اين مدل مطابق نظر حوق و همكاران سود نيست، اساساً تجاري

مناسب نيست. علاوه براين شرط اساسي ارائه هر نوع خدمت مالي در  ]434، ص 28[
ربا، غرر و خصوص رعايت اصل حرمت  بازارهاي مالي اسلامي رعايت شريعت اسلامي و به

ميسر است كه اين مهم، عرضه بعضي از ابزارهاي مالي و كسب سود حاصل از آنها را 
هاي  كند. به اين ترتيب از آنجايي كه مدل مزبور متناسب با شرايط و ويژگي محدود مي

سازي خدمات مالي در بازارهاي مالي ساير  بازارهاي مالي ايران است، طراحي الگوي تجاري
 شود.   مي به عنوان يك موضوع پژوهشي پيشنهاد ميكشورهاي اسلا

گرا توسعه خدمت جديد                          علاوه بر اين مدل پيشنهادي همانند مدل مشتري
هاي خطي  هاي موازي است. اين مدل با ساير مدل داراي گام ]252، ص 17[عالم و پري 

 ]5، ص 11[سازي كوپر  لگو تجاريسازي و توسعه محصولات و خدمات جديد، نظير ا تجاري
سازي و توسعه محصول را به  ] كه فرايند تجاري243، ص 4سازي گودرزي [ و الگوي تجاري

 70
 -Storey  and Easingwood  71
 -Storey  and Kelly 

72
 - Enhanced opportu nit ies 73
 - Repos iti oning  74
 -Kil led Proj ect Prior 75 -Microfina nce  76 -Ho que et al.  
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اند، در مواردي مطابقت ندارد. از طرفي اگرچه بر اساس  هاي مجزا فهرست كرده صورت گام
متوالي را دنبال  هاي بزرگ معمولاً فرايندهاي بوروكراتيك و هاي عالم و پري، سازمان يافته
اما از  ،]526، ص 17[هاي كوچك گاهي اوقات مراحل موازي و پوششي را  كنند و سازمان مي

آنجايي كه تعداد محصولات و خدمات نوآورانه مالي عرضه شده در بازارهاي مالي ايران 
سازي و عرضه محصولات و خدمات جديد،  چندان زياد نيست و از سوي ديگر رويه تجاري

وسيله  غيررسمي و نامنسجم و غير دقيق است، اين موضوع با منطق ارائه شده به تقريباً
محققان مذكور مبني بر چابكي و سرعت بخشيدن به فرايند كلي توسعه خدمت جديد براي 

سازي  هاي موازي و همزمان مطابقت دارد. به اين ترتيب از آن جايي كه مدل تجاري انجام گام
سازي  لسازي تفسيري ساختاري استخراج شده، مدلسازي تجاريخدمات مالي با رويكرد مد

و مدلسازي تفسيري  77تطبيقي - خدمات مالي با رويكردهاي تركيبي مطالعات چند موردي
  شود. ساختاري فازي به عنوان موضوعات پژوهشي پيشنهاد مي

 سازي موفق خدمات دهد كه براي تجاري هاي پژوهش حاضر نشان مي علاوه بر اين يافته
اي از عوامل نظير شناسايي و مديريت ذينفعان، ارتقا و  مالي در بازارهاي مالي ايران، مجموعه

هاي توسعه مالي و ... و همچنين زيرساختارهاي مناسب فني و تكنولوژيكي،  بهبود شاخص
آفرين هستند، از اين  كار و ...  به عنوان عوامل توانمندساز و يا بازدارنده نقش و دانش كسب

سازي خدمات مالي و شناسايي  تدوين الگوي مديريت استراتژيك ذينفعان در تجاريرو 
سازي خدمات مالي در بازارهاي مالي ايران به عنوان  عوامل كليدي موفقيت تجاري
  شود.  موضوعات پژوهشي پيشنهاد مي

به عنوان يك محدوديت در زمان پروژه تحقيق مشخص شد كه عرضه ابزارهاي مالي  
طور انحصاري در اختيار سازمان بورس اوراق بهادار است و از  مايه ايران بهبازار سر

وپنج  كند. در نتيجه چهار مورد از بيست فرايندهاي مرسوم صنعت بانك و بيمه تبعيت نمي
نفر از خبرگان دانشگاهي و متخصصان صنعت مالي ايران انجام  25اي كه با  مورد مصاحبه

هاي تزريق ابزارهاي بدهي در  اين رو شناسايي موانع و كاستي شده بود، كنار گذاشته شد؛ از
  شود.   بازار سرمايه ايران به عنوان يك موضوع پژوهشي پيشنهاد مي
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