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Abstract 

Objective  

The competition level among banks and financial institutions in Iran is notably intense. 

Success demands a novel approach to differentiate itself from competitors and effectively 

address the current challenges posed by competition. This study aims to formulate a Blue 

Ocean Strategy model in the banking industry for enhanced customer demand fulfillment, 

employing a strategy canvas and a four-action framework. Additionally, it endeavors to 

achieve an optimal pattern through the utilization of optimization techniques. 

 

Methodology  

The present study adopts a quantitative approach in both data collection and research 

methodology. Conducted in an exploratory manner, the research is characterized by a 

practical orientation and a comparative approach. The statistical population consists of 

five managers and experts in the field of banking, who were selected using the available 

sampling method. First, to extract the main areas of increase, decrease, creation, and 

elimination in the four-action framework, interviews were conducted with experts. Then, 

the importance and prioritization of customers' needs and the relative cost of 

implementing these measures were determined using the BWM method. These actions 

were divided into human resources, organizational communication, performance 

evaluation, public relations, advertisement, organizational processes and structures, and 
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placement and architecture. Finally, using the backpack model and weights derived from 

the BWM method at different levels of the organization's budget, the corresponding 

measures were selected. 

 

Findings 

The results showed that providing facilities such as customer clubs in the form of loans, 

health insurance, etc., and designing innovative and up-to-date advertising campaigns, are 

the most significant needs of customers. Improving the employees’ professional skills and 
designing a beautiful and elegant interior environment for banks are the least significant 

needs of customers. Comparing the final weight of customers’ actions showed that 
preventing corruption and rent-seeking as well as promoting customer awareness and 

creating customer club networks are the most important actions related to customer needs. 

Maintaining physical banking communications alongside virtual communications and 

limiting the scope of bank activity on specific fields are the least important actions related 

to customer needs. Comparing the final relative cost of actions related to customers’ 
needs showed that, creating loyal customer clubs and providing short-term facilities 

services, such as household baskets, sports credit cards, installment purchases, 

supplementary medical insurance, and expensive architecture of branches, have the 

highest relative cost. In addition, strengthening the sense of responsibility and 

responsiveness of employees as well as strengthening horizontal and vertical 

communications to expand work commitment in the banking system have the lowest 

relative cost among actions related to customer needs. 

 

Conclusion 

Applying the backpack model, the cost savings resulting from decrease and elimination 

measures were used to implement incremental and creative measures. To carry out more 

incremental and creative actions, this process should be implemented as a five-year 

strategy. 
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  چكيده
 ينيبـه روش نـو   يدان،م يندر ا يتموفق يبرا. است يدشد ياربس يرانا يمال يها ها و مؤسسه بانك ينامروز، رقابت ب يايدر دن :هدف

منظور، هدف مقاله حاضـر، توسـعه مـدل     ينبد. رقابت پاسخ دهد يفعل يها شود و هم بتواند به چالش يزاست كه هم از رقبا متما يازن
بـوم   يممدل، از ترس ـ ينتوسعه ا يبرا. است يانمشتر يها خواسته ينبهبود تأم يدر راستا ي،بانكدار تدر صنع يآب يانوساق ياستراتژ
  .استفاده شده است سازي ينهبه هاي يككمك تكن به ينهبه يالگو يينو تع يچهار اقدام يو الگو ياستراتژ

اجرا  يصورت اكتشاف به ياسي،ق يكردو رو يكاربرد يريگ است و با جهت يها و روش پژوهش كم داده يثپژوهش حاضر، از ح :روش
 يـن در ا. در دسـترس انتخـاب شـدند    يـري گ است كه به روش نمونـه  يبانكدارو خبرگان حوزه  يراننفر از مد 5آن  يجامعه آمار. شد

با استادان مصـاحبه   يچهار اقدام يو حذف در الگو يجادكاهش، ا يش،افزا ياصل هاي حوزهمنظور استخراج  پژوهش، در گام نخست، به
مشـخص   BWMها با استفاده از روش  اقدام ينا ياجرا ينسب ينهو هز يانمشتر يازهاين بندي يتو اولو يتصورت گرفت؛ سپس اهم

 يو سـاختارها  ينـدها فرا يغـات، تبل ي،عملكـرد، روابـط عمـوم    يـابي ارز ي،ارتباطات سازمان ي،منابع انسان يها ها در بخش اقدام ينا. شد
در  BWMده از روش آم ـ دسـت  بـه  يهـا  و وزن يپشت ها با استفاده از مدل كوله در انت. شدند يبند دسته يو معمار ييو جانما يسازمان

  .اجرا انتخاب شد يمتناظر برا يها سطوح مختلف بودجه سازمان، اقدام

 هـاي  ينكمپ ـ يو طراح ـ يـره و غ يدرمان يمهوام، ب يدر قالب اعطا يانباشگاه مشتر يرنظ يلاتينشان داد كه ارائه تسه يجنتا :ها يافته
 يطمح ـ يلو شـك  يبـا ز يكارمندان و طراح ـ يكار يها د مهارتبهبو. است يانمشتر يتپراهم ياربس يازهايروز، ن نوآورانه و به يغاتيتبل

از  يرينشـان داد كـه جلـوگ    يـز ن يانمشتر يها اقدام ييوزن نها يسهمقا. است يانمشتر يتاهم كم ياربس يازهاياز ن يزها ن بانك يداخل
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منظـور   دائـم بـه آنـان، بـه     يرسـان  و اطلاع يانباشگاه مشتر يها شبكه يجادو ا يانبه مشتر بخشي يآگاه يو ارتقا يخوار فساد و رانت

در كنـار   ي،بانك يزيكيحفظ ارتباطات ف. است يانمشتر يازهايمرتبط با ن ها اماقد ترين يتو اعتماد مشترك، پراهم يحس همدل يتتقو
 يانمشتر يازهاينمرتبط با  يها اقدام ترين يتاهم كم يز،حوزه خاص ن يك يبانك رو يتيفعال يطهو محدودساختن ح يارتباطات مجاز

وفـادار و ارائـه خـدمات     يانباشـگاه مشـتر   يجـاد كه ا دادنشان  يانمشتر يازهايمرتبط با ن يها اقدام يينها ينسب ينههز يسهمقا. است
و  يانمشـتر  يبـرا  يلـي تكم يدرمـان  يمـه ب ي،اقـلام اقسـاط   يدخر يا يورزش ياعتبار يها مدت مثل سبد خانوار، كارت كوتاه يلاتتسه
و  پـذيري  يتحس مسـئول  ويترا دارد و تق ينسب ينةهز يشترينب يان،مشتر يازهايمرتبط با ن يها اقدام ينشعب، در ب ينهپرهز يمعمار
 ـ يـز، ن يمنظور گسترش تعهـد كـار   به يدر نظام بانك يو عمود يارتباطات افق يتو تقو يكاركنان بانك ييگو پاسخ  يهـا  اقـدام  يندر ب

  .را دارد ينسب ينههز ينكمتر يان،مشتر يازهايمرتبط با ن

و  يشـي افزا يهـا  اقـدام  ياجرا يبرا يو حذف يكاهش يها از اقدام يناش ينههز ييجو از صرفه يپشت با كمك مدل كوله :گيري نتيجه
  .در مدت پنج سال اجرا شود ي،استراتژ يكصورت  به يندفرا ينا يدبا يشتر،ب يجاديو ا يشيافزا يها اقدام يبرا. استفاده شد يجاديا

  
  .يپشت روش كوله، BWMروش  ي،چهار اقدام يالگو ي،آب يانوساق :ها كليدواژه

  
 ـ انوسي ـاق ياسـتراتژ  تـدوين  ).1403( و سبزعلي يمقاني، كبري وسفي ،يربانعلي؛  ،يمقاني يسبزعل، منوچهر؛ يقنبر: استناد در  يآب

   .113 -87، )1(16، مديريت بازرگاني .نهيبه يالگو نييو تع انيمشتر يها خواسته نيتأم بهبودبا هدف  يصنعت خدمات بانكدار
 

  11/10/1401 :افتيدرتاريخ   113 -87. صص ،1، شماره 16، دوره 1403مديريت بازرگاني، 
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doi: https://doi.org/10.22059/JIBM.2023.353262.4517
  
  

    



  
 

  1، شماره 16، دوره 1403مديريت بازرگاني،  89

 

  مقدمه
معطوف شد و موضـوع رقابـت در مركـز توجـه      يرقابت يبر راهبردها يراهبرد هايتفكر يسال گذشته، تمركز اصل 25از 

ها به شكل  ن نگرش موجب شود سازمانيست كه ايآور ن شگفت ).2016، 1ونجانس( شه دواندير ين راهبرديتدو يالگوها
كـه در حـال حاضـر در     يسـاختار اقتصـاد   يل اصول اساسيوتحل هياموزند و با تجزيگر را بيكدياي نحوة رقابت با  ماهرانه

اي از  ن رو امروزه، زرادخانهياز ا. خود اتخاذ كنند يا تمركز براينه يز، كاهش هزيهمانند تما يگاه راهبرديان است، جايجر
وجود آمده است كـه چـراغ رقابـت را در قلـب راهبـرد روشـن        پورتر به يهمانند مدل رقابت يليهاي تحل ابزارها و چارچوب

  ).2015، 2مي( كند مي
در  يديدارد و رقابـت شـد   يانوس قرمز كه قواعد مشخص ـيمعلوم و شناخته شدة بازار، موسوم به اق يدر مقابل فضا

 ـيمحـدود و رقابـت خـون    يرون از مرزهـا ي ـاي از بازار كه ب بكر و ناشناخته يفرماست، فضا كمآن ح هـا را   ن شـركت ين ب
اي اسـت كـه    دست نخورده يز از رقابت و خلق بازارهاين راهبرد، پرهيدة غالب در ايا. نام دارد يانوس آبيرد، اقيگ يدربرم

اين استراتژي بـراي رهـايي يـافتن از     ).2018، 3رايو فر رايو( زدپردا مي يهاي سودآور جاد فرصتيب به ايبدون حضور رق
معناي خلق فضايي اسـت كـه    به ،توان گفت كه اقيانوس آبي مي بنابراين است؛ساختن فضاي بازار جديد  از طريق ،رقابت

  ).2019، 5مدسن و اسلاتن؛ 2019، 4و داسگوپتا يبانرج ،يرينامبود( كند معنا مي رقابت را بي
كند كـه در   ت مييحما يديع جديجاد بازارها و صناياست و از ا يكپارچه از تفكر راهبردي يمدل يانوس آبياقراهبرد 

تواننـد   هـا مـي   م و مـابورن معتقدنـد شـركت   يك ـ. نـدارد  يشود و به قواعد رقابت ارتباط مبارزه خلق مي يجا به ،آن تقاضا
ار ين بس ـيدر طول زمان، ا ).2017، 6سلاميعلم و ا( ش دهنديبت افزامنافع خود را بدون رقا ها آنابند كه در يرا ب ييبازارها

ل يپروفسور ه. رفت به شمار مي يفرد منبع منحصربه يكنند كه زمان يرا كپ يزيگر آن چيهاي د محتمل است كه شركت
دة پـورتر  يعا كرد كه ااد يو ).2017، 7بارگاوا( شنهاد داديگان پيشيم يالتيرا در دانشگاه ا يانوس آبيدة اقيا 1988در سال 

تـر عرضـه    نييمـت پـا  يكه محصول خـود را بـا ق   ينه باشد و شركتيهز يرهبر يتواند به معنا ز مييرا تمايناقص است؛ ز
 يابيدست يها برا افزود شركت يو. ز را اجرا كرده استياز راهبرد تما يدر واقع وجه ).2017، 8ناياورلوف و چوبارك( كند مي

، 9عبدالشاه، احمـدزاده و عباسـپور  ( كار گيرند ز را بهينه و تمايهز يرهبر ياز راهبردها يبيد تركير، بادايپا يت رقابتيبه مز
راه بـه   يريپذ كنند راهبرد رقابت ادعا مي ها آن. ن موضوع را مطرح كردنديز ايدراسترال و نورداستورم نيپروفسور ر ).2017

يكسـان بـودن    ).2016، 10يهـوتر  يآگن( جاد كنديجان ايكه شور و ه دارند يياز به راهبردهايها ن برد و شركت نمي ييجا
كسب سهم بـازار و   يبرا ها آنها دشوار كرده است؛  بانك يرا برا يابيد حاكم در آن، امر بازاريو رقابت شد يخدمات بانك

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Johnson 
2. Mi 
3. Vieira & Ferreira 
4. Namboodiri, Banerjee & Dasgupta 
5. Madsen & Slatten 
6. Alam & Islam 
7. Bhargava 
8. Orlov & Chubarkina 
9. Abdolshah, Ahmadzadeh, & Abbaspour 
10. Agnihotri 
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 ي، ماننـد راهبردهـا  يرقـابت هاي راهبرد  و استفاده از روش يابين بازاريهاي نو روش دنبال بهكه رند يحفظ بقا، همواره ناگز

هـا بتواننـد    شود بانـك  موجب مي يانوس آبيراهبرد اق ياما اجرا ).2017، 1مبرت و لو( نه و تمركز باشنديز، كاهش هزيتما
 ـ( خـارج شـوند   يرقـابت  يدست آورند و از فضـا  به يديان جديوكار خود خلق كنند و مشتر در كسب يديجد يفضاها  ،يل

تواننـد بـه    هـا مـي   ر بانـك ياست و سـا  يعيكار شا يدر خدمات بانك ينكه الگوبرداريتوجه به ابا  ).2017، 2وانگ و چانگ
ان دوبـاره از  يد كه مشـتر يآ وجود مي به ين نگرانيكنند، ا يبردار يشرو كپيبانك پ ي، خدمات و راهبردهاها اقداماز  يسادگ

 يراحت به ،يت عاديان بانك در موقعيدهد مشتر مي نشان يكنندگان از خدمات بانك رفتار استفاده يبررس يول ؛دست بروند
 يراهبردهـا  يتوانـد بـا اجـرا    ز مييبانك ن ).2016، 3هينگسيانيو مول يساپوتر( كنند جا نمي خود را جابه يهاي بانك حساب
دنبـال   ا، بـه ه ر بانكيسا يكردن الگوبردارتأثير يزمان با ب د اقدام كند و هميان جديبه نگهداري و وفاداركردن مشتر ،لازم

 ـيبا توجه به ا ).2018، 4مئونيس ينيشوارتز و و ن،يك( د باشديجد يانوس آبيافتن به اقيدست  هـا و   ن بانـك ينكه امروزه ب
ز از ياز دارد كـه ضـمن تمـا   ي ـن ينين عرصه به روش نويت در ايوجود دارد و موفق يديران رقابت شديا يهاي مال مؤسسه

آن شد به طراحي اسـتراتژي اقيـانوس آبـي در صـنعت      رقابت باشد، محقق بر يفعل يفضا يگو پاسخگر، بتواند يد يرقبا
 ـي ـاق ياسـتراتژ  ياين پژوهش تلاش شده تا به طراح به عبارتي ديگر در. بانكداري بپردازد در صـنعت خـدمات    يانوس آب

ن يـي و تع يچهـار اقـدام   يگـو و ال يم بوم استراتژيان با استفاده از ترسيهاي مشتر ن خواستهيمأبا هدف بهبود ت يبانكدار
  . بپردازيم يساز نهيهاي به كينه با استفاده از تكنيبه يالگو

  پيشينه پژوهش
به بررسي پيدايش و تكامل اسـتراتژي اقيـانوس آبـي از طريـق دريچـه تئـوري مـد مـديريت         ) 2019( 5مدسن و اسلاتن

ي استراتژي اقيانوس آبي در بهداشت و درمان مورد در پژوهشي به اجرا) 2019( 6ليو امانو ياستامول كو،يمورتز. پرداختند
مطالعه كشور يونان، پرداختند و دريافتند كه استراتژي كسب و كار اقيانوس آبي بر ايجاد تقاضا از طريق بهبـود چشـمگير   

در پژوهشي به توسـعه روش  ). 1400(خوش كام و عباسي  .ارزش براي خريداران در قيمت مقرون به صرفه متمركز است
TOPSIS-EAD مسيرهاي اصلي استراتژي اقيانوس آبي سازمان  بندي   مطالعه موردي رتبهبا گيري گروهي  براي تصميم

نتـايج  . برخوردار اسـت چهار خروجي مطلوبيت، قيمت، هزينه و پذيرفتن از  DEAكه مدل  نتايج نشان داد. ايرافا پرداختند
هاي كاركردي يا احساسي براي مشـتريان سـازمان در اولويـت     خبرگان نشان داد كه ايجاد جذابيت DEAهاي  حل مدل
  .قرار دارد

نتـايج  . هاي ورزشي پرداختنـد  در پژوهشي به ارائه مدل راهبرد اقيانوس آبي در باشگاه) 1399(مشكل گشا و نظري 
يش و رفـاه  ، آسـا )86/3(بيشترين ميانگين و پـس از آن كيفيـت برخـورد و ارتبـاط     ) 16/4(نشان داد كه شواهد فيزيكي 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mebert & Lowe 
2. Lee, Wang, & Chung 
3. Saputri & Mulyaningsih 
4. Keen, Schwarz, & Wini-Simeon 
5. Madsen & Slåtten 
6. Mourtzikou, Stamouli, & Emmanouil 
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) 79/2(و در نهايـت خلاقيـت   ) 13/3(، قيمـت  )44/3(، برنـد  )59/3(، كيفيـت خـدمات   )65/3(، خدمات اينترنتـي  )76/3(

راهبـرد اقيـانوس آبـي در كسـب مزيـت       تأثيربه ) 1398( و ثابت ياصفهان  انيفرجاد، طوط  يرجب .كمترين نمره را داشتند
را در  تـأثير دهد كه راهبرد حذف از اقيانوس آبي رتبه اول و بيشترين  نشان مينتايج  .پرداختنداي  رقابتي يك شركت بيمه

را در ايـن   تـأثير مطالعه دارد و راهبرد كاهش از اقيانوس آبي رتبـه چهـارم و كمتـرين     اي مورد مزيت رقابتي شركت بيمه
 .حوزه دارد

اقيانوس آبي در بين رهبران بازار در  در پژوهشي به طراحي مدل استراتژي) 1399( يعقوبيو  يروزيف يگيب ،يكاظم
گيري كـار  بـه انجام اين پژوهش منجر به طراحي يك مدل كيفي از  .صنعت مواد غذايي با استفاده از روش دلفي پرداختند

گيري اسـتراتژي  كـار  بـه بر رابطه بين  مؤثراستراتژي اقيانوس آبي در بين رهبران بازار شامل پيشايندها و عوامل تعديلگر 
در پژوهشي به طراحي مـدل  ) 1399( يريو نص يجفرود يرنج ،پناهي .وس آبي و دستيابي به رهبري بازار شده استاقيان

نتايج نشان داد زيربناي توسعه كارآفريني با رويكرد اقيانوس . پرداختند توسعه كارآفريني با رويكرد استراتژي اقيانوس آبي
نهادي، اقيانوس آبـي، عوامـل انسـاني    -ديريتي، فرصت و سوم محيطيآبي، در درجه اول عوامل سازماني و دوم عوامل م

 . استفاده شد MICMAC  بندي ابعاد از تحليل براي خوشه. هستند

ها در جهت استقرار استراتژي اقيانوس آبـي جهـت    در پژوهشي تحت عنوان اجراي نوآوري) 1397(فرجي و جمالي 
رنگچيـان و اسـلامي در سـال    . انوس آبي و اجراي نوآوري را نشان دادنـد ها، رابطه بين استراتژي اقي سازي سازمان بهينه
بانـك  : مـورد مطالعـه  (هـا   بندي موانع اجراي استراتژي اقيانوس آبي در بانك در پژوهشي با نام شناسايي و اولويت 1397
 ،ييآقارضـا  .تهيـه شـد   بانك ملـت در  اجراي استراتژي اقيانوس آبي در نهايت مدلي براي شناسايي موانع . پرداختند) ملت
استراتژي اقيانوس آبي بر نوآوري خدمات محصـولات جديـد    تأثيردر پژوهشي به بررسي ) 1397( انيرازيو ش راد يمهدو

شـامل   در اين تحقيق با استفاده از ابعاد مدل استراتژي اقيانوس آبي. كين شهر ملاير پرداختندشركت شاتل در بين مشتر
هاي كـاركردي يـا احساسـي بـراي      هاي استراتژيك در صنايع، محصولات خدمات مكمل، جذابيت گروه صنايع جايگزين،

  .سازي پرداخته است خريداران به فرضيه
بطه بين دانش بازار و مزيت رقابتي با توجه به نقش ميـانجيگري اسـتراتژي   در پژوهشي به بررسي را) 1397(دالوند 

در پژوهشي بـه بررسـي موانـع ورود بـه     ) 1396(نوراني و احمدآبادي و ميرزايي . اقيانوس آبي در بانك صادرات پرداختند
هـاي   طبـق يافتـه  . پرداختنـد بر استراتژي اقيانوس آبي با مطالعه موردي بيمه ايـران شـهر تهـران     تأكيدبازارهاي بكر با 

، موانع سياسي، انگيزشي، شناختي و محدوديت منابع، موجب عدم اجراي استراتژي اقيانوس آبـي در بيمـه ايـران    پژوهش
ضـمن اينكـه بـين مـانع     . اسـت ترين مانع در اجراي اين اسـتراتژي   ل شناختي مهمئهمچنين، مسا. شوند شهر تهران مي

در پژوهشي با نام طراحـي و تـدوين   ) 1395(اژدري وطني و مجيدي  .ثبتي وجود داردانگيزشي و سياسي نيز همبستگي م
 يو سـعدآباد  سـادات  ،صـفري . استراتژي اقيانوس آبي از طريق روش دلفي با مطالعه مـوردي بانـك پارسـيان پرداختنـد    

 ـياق يو استراتژ ييجودو ياز استراتژ يبيبا استفاده ترك يرقابت يها ين استراتژيدر پژوهشي به تدو) 1395( در  يانوس آب
هـاي رقـابتي بـا     تـدوين اسـتراتژي   فراينـد در اين پژوهش، ابتدا ضمن بررسـي  . متوازن پرداختند يازيچارچوب كارت امت
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) 1395( ينـافچ  يو فتـاح  يآران انيريقد ،ينماز. مرور شد SWOTاستفاده از مدل كارت امتيازي متوازن، ادبيات ماتريس

 . ك پرداختنديت استراتژيريمد يو توسعه حسابدار يانوس آبياق يدر پژوهشي به استراتژ

امـا   ؛هايي چند صورت گرفته است تاكنون پژوهش ،اقيانوس آبي مسئلهدهند كه در حوزه  ها نشان مي بررسي پيشينه
درواقـع  . انـد  نبـوده  يسـاز  نهيهاي به كينه با استفاده از تكنيبه ين الگوييتعدر قالب  ،گرفته شده كار بههاي  شناسي روش

 ،انـد  اند يـا اگـر بـوده    ها نبوده يا در خصوص بانك اغلب ،نظر گرفته شده در خصوص استراتژي اقيانوس آبي تحقيقات در
مشابه در ايـن اسـت كـه ايـن      هاي پژوهشوجه تمايز اصلي پژوهش حاضر با . مربوط و منحصر به يك بانك بوده است

پرداخته است ) پشتي كولهبا كمك مدل (انتخابي  هاي اقدامسازي  ي و بهينهبه تلفيق دو مبحث الگوي چهار اقدام پژوهش
دهـد تـا از طريـق     در واقع تلاش در راستاي الگوي چهار اقدامي اين فرصت را مـي . كه تا كنون مسبوق به سابقه نيست

پـژوهش حاضـر بـا سـاير      ترين وجـه تمـايز   سازي مدل بهينه ارائه شود و اين در واقع اصلي هاي بهينه استفاده از تكنيك
  . ستها آن 

  پژوهششناسي  روش
 ـ   ) بانك پارسيان( يدر صنعت خدمات بانكدار يانوس آبياق ياستراتژ ياين پژوهش با هدف طراح ن يمأبـا هـدف بهبـود ت

شيوة  به يساز نهيهاي به كينه با استفاده از تكنيبه ين الگوييو تع يچهار اقدام يان با استفاده از الگويهاي مشتر خواسته
نفر از مـديران و   5جامعة آماري پژوهش، . صورت اكتشافي انجام گرفت گيري كاربردي و رويكرد قياسي، به كمي با جهت

نامـة   هـا پرسـش   آوري داده ابـزار جمـع  . گيري در دسترس انتخـاب شـدند   خبرگان حوزه بانكداري است كه به روش نمونه
هـاي اصـلي افـزايش، كـاهش،      استخراج حوزه. سه سطح صورت گرفت ها در وتحليل داده تجزيه. ساخته بوده است محقق

اسـتخراج آن چهـار حـوزه مـورد      منظـور  بهها  خلق و حذف در الگوي چهار اقدامي با نظر اساتيد صورت گرفت و مصاحبه
 ثيرتـأ هاسـت كـه در حـوزه بانكـداري داراي      مؤلفهاي از  خروجي اين قسمت در واقع مجموعه. وتحليل قرار گرفت تجزيه

و  BWM1 در مرحله بعدي با اسـتفاده از روش . هستند و در ذيل يكي از چهار گزينه الگوي چهار اقدامي قابل بحث است
در اين تحقيق به ارايـه يـك چـارچوب     .به طراحي مدل اجراي بهينه از الگوي چهار اقدامي پرداخته شد پشتي كولهروش 

در  .دهـد  را نشـان مـي   قيتحق ياجرا يكل فرايند 1شكل  .پردازيم مي ي اقيانوس آبي در صنعت بانكداري طراحي استراتژ
  .شود ارائه مي BWMادامه توضيحات روش 

 سـه يرا بـا مقا  ينسب تيوزن اهم  BWM.كرد شنهادياست، پ  MCDMكيتكن كيرا كه   BWM)2015(يي رضا
نسبت   BWMياصل تيمز. كند ياسبه ممح يفرع معيارهايو  معيارها ريبا سا يفرع معيارهايو  معيارها نيبدتر/نيبهتر
روش مقدار  نيها، ا يژگيو نيا ليبه دل .دارد ازين يكمتر يزوج يها سهيمقا است كه به نيا  MCDMهاي روش گريبه د

 ،خان(است  ريبه صورت ز BWMگام به گام روش  مراحل. كند يم ييكارشناسان صرفه جو يدر زمان برا يقابل توجه
   ).2023 ،2كومار و خان يك،كاوش
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1. Best-Worst-Method 
2. Khan, Kaushik, Kumar & Khan 
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,cଵ}در اين گام معيارهاي : تعيين مجموعه معيارهاي تصميم. 1گام  cଶ, … , c୬} فراينـد منظور ارزيابي در  كه بايستي به 

  .شوند گيري مورد استفاده قرار گيرند، در نظر گرفته مي تصميم
مثـال كمتـرين    طور  به(و بدترين معيارها ) بيشترين مطلوبيت، بيشترين اهميتمثال  براي (تعيين بهترين معيارها  .2گام 

را شناسـايي  ) زيرمعيـار (گيرنـدگان بهتـرين و بـدترين معيـار      طـوركلي تصـميم   در اين گام به): مطلوبيت، كمترين اهميت
  .كنند مي

صـورت زيـر    نتايج اين بردار به: 9تا  1كارگيري اعداد بين  تعيين اولويت بهترين معيار نسبت به ساير معيارها با به .3گام 
  :شود نشان داده مي

A୆  )1رابطة  = (a୆ଵ, a୆ଶ, … , a୆୬) 

a୆୆واضح است كه . دهد را نشان مي jنسبت به معيار  Bاولويت مربوط به بهترين معيار  a୆୨كه  طوري به = 1 .  
صـورت زيـر    نتايج اين بردار به: 9 تا 1كارگيري اعداد بين  تعيين اولويت تمام معيارها نسبت به معيار بدترين با به .4گام 

  :شود نشان داده مي

௪ܣ  )2رابطة  = ۔ۖەۖ
ଵ௪ܽଶ௪ܽଷ௪⋮ܽ௡௪ۙۘۖܽۓ

ۖۗ
 

a୛୛واضح است كه . دهد را نشان مي Wرا نسبت به بدترين معيار  jاولويت معيار  a୨୛كه  طوري به = 1 .  
,∗Wଵ)بهينه  هاي وزنتعيين . 5گام  Wଶ∗, … , W୬∗) :همان وزني است كـه بـراي هـر زوج نسـبي      ،وزن بهينه براي معيار w୆/w୨ وw୨/w୛ روابط ،୵୵ాౠ = a୆୨  و୵ౠ୵౓ = a୨୛ برقرار باشد .  

ฬ୵୵ాౠ} مجموعـه   هـاي  ، بايسـتي بيشـينه قـدر مطلـق اخـتلاف     jمنظور برآورده شدن ايـن شـرايط بـراي تمـام معيارهـاي       به − a୆୨ฬ , ቚ ୵ౠ୵౭ − a୨୛ቚ}  داده شده است شرح زيرتوسط مدل  ياضيمسئله به صورت ر نيا. شودكمينه:  

minرابطة 3) max ቊቤw୆w୨ − a୆୨ቤ , ฬ w୨w୛ − a୨୛ฬቋ S. t. ෍ w୨ = 1୨  w୨ ≥ 0, for all j 
  : تبديل شودزير طي خبه مدل يت دارد كه قابلدل ارائه شده م

min  )4رابطة  ξ௅ S. t. 
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  ي پژوهشها يافته

  بخش كيفي
 .نشـان داده شـده اسـت    1در جـدول  بيـان كردنـد،    انيمشـتر  يازهاين دربارةشوندگان  صاحبهي كه مهاي ترين حوزه اصلي
  .است 2در يك جدول تقاطعي در قالب فراواني به شرح جدول  انيمشتر يشده برا ييشناسا يازهاينگروهي  ةمقايس

  بخش كيفيشده براي مشتريان در  نيازهاي شناسايي .1جدول 
  كد نياز نيازهاي مشتريان  حوزه اقدام

  )C( مشتريان

  C1  بيشتر شدن ميزان آگاهي بخشي به مشتريان و تقويت نياز سنجي نيازهاي آنان
  C2 افزايش و شفافيت خدمات بانكي اعطا شده

  C3 افزايش ميزان چابكي سازمان و ارائه خدمات اينترنتي
 C4 گسترش تعداد شب

 C5 و جانمايي مناسب شعب در مراكز و نواحي قابل دسترس يابي مكان

 C6 ...پذير نظير سالمندان وهاي آسيبتسهيل دسترسي گروه

 C7  قدرت و اعتماد باشدةدندههاي مشهور كه نشاناستفاده از معماري و المان

 C8  هارائه تسهيلاتي نظير باشگاه مشتريان در قالب اعطاي وام، بيمه درماني و غير

 C9 روزبههاي تبليغاتي نوآورانه وطراحي كمپين

  )E( كاركنان

  E1 هاي كاري كارمندانبهبود مهارت
  E2 خواريجلوگيري از فساد و و رانت

  E3 يي مديران بانك به تصميمات و خدمات ارائه شدهگو پاسخ
  E4 هاطراحي زيبا و شكيل محيط داخلي بانك

  

  انيمشتر يشده برا ييشناسا يازهاينمقايسه گروهي . 2جدول 
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 كاركنان 
 هابا و شكيل محيط داخلي بانكطراحي زي 5                  
 گويي مديران بانك نسبت به تصميمات و خدمات ارائه شدهپاسخ  5                 
 هاي كاري كارمندان بهبود مهارت   2      2          
 خواري جلوگيري از فساد و و رانت             3      
 هابانكيداخل طيمح ليو شك بايز يطراح 1        1    1      
 يخوار از فساد و و رانت يريلوگج 1 1   1            1  
 هاي كاري كارمندان بهبود مهارت  1   1  1    1    1    
 شدهارائهگويي مديران بانك نسبت به تصميمات و خدماتپاسخ   1    1    1    1    
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 مشتريان  
 يابي و جانمايي مناسب شعب در مراكز و نواحي قابل دسترسمكان     4              
 چابكي سازمان و ارائه خدمات اينترنتيافزايش ميزان        2            
 افزايش و شفافيت خدمات بانكي اعطا شده               3    
  گسترش تعداد شعب           4        
 روزههاي تبليغاتي نوآورانه و ب طراحي كمپين   1      1  1        

ارائه تسهيلاتي نظير باشگاه مشتريان در قالب اعطاي وام، بيمه درماني  1      1  1    1    1  4  
  و غيره

 ده قدرت و اعتمادندهنشانوهاي مشهور استفاده از معماري و المان 1 1     1  1  1    1    
 ...پذير نظير سالمندان وهاي آسيب تسهيل دسترسي گروه 1 1 1  1        1    1  
 دسترسدريابي و جانمايي مناسب شعب در مراكز و نواحيمكان  1     1  1      1  1  
  داد شبگسترش تع   1  1        1  1    
 افزايش و شفافيت خدمات بانكي اعطا شده  1     1    1        
 افزايش ميزان چابكي سازمان و ارائه خدمات اينترنتي 1  1  1  1  1  1  1  1  1  

بيشتر شدن ميزان آگاهي بخشي بـه مشـتريان و تقويـت نيـاز سـنجي  1    1  1        1    1  
  نيازهاي آنان

 جمع 12 11 8  11  9  7  11  8  10  9  96
  

نشـان داده شـده    3در جـدول   بيان كردنـد،  انيمشتر يازهاينبراي رفع  شوندگان ي كه مصاحبههاي اقدامرين ت اصلي
  .است

 پيشنهادي در بخش كيفي هاي اقدامنيازها و  .3جدول 

واحد   جنس اقدام موارد انطباق  نوع اقدام  حوزه اقدام  كد اقدام
  اجرايي

A1  كاركنان 

منظـور   ش صـحيح كاركنـان بـه   مديريت صحيح منابع انساني و پرداز
هاي كاري و استفاده از نيروهاي باسابقه  تنظيم درست نيروها در پست

 و تدوين استانداردهاي استخدام
E1 اضافه 

ني 
نسا

بع ا
منا

(A
)

 

A2  اصلاح رفتارهـاي سـازماني   منظوربهپايش كيفيت خدمات ارائه شده  كاركنان
  افهاض C3, C5  غلط و تشويق رفتارهاي سازماني درست

A3  اعطاي اختيارات بيشتر به كاركنان و جلوگيري از احساس شي شدگي   كاركنان
  اضافه E1, C3  واسطه گسترش نقش اينترنت در ميان ايشان به

A4  كاركنان  
هاي توزيـع   به عنوان هستههاآنگيري كاركنان دانشي و توزيعكاربه

يـك   دانش در سطح شعب و جلوگيري از تجمع كاركنـان دانشـي در  
  شعبه

E1, E3 اضافه  

A5  روزانـه كـاري از طريـق     فراينـد تبديل مسئله آمـوزش بـه جزئـي از  كاركنان
  افزايش E3  توانمندسازي مديران در سطوح مختلف مديريتي
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واحد   جنس اقدام موارد انطباق  نوع اقدام  حوزه اقدام  كد اقدام
  اجرايي

A6  روزسازي مهارت و دانش تخصصي و عمومي كاري كاركنان بانك هب  كاركنان
  هاي كاري از طريق فضاي مجازي و عضويت در گروه

C3, E1, C2, 
E3 افزايش  

A7  رعايت الزامات مربوط به  منظوربهنفر كاركنانآموزش مستقيم و نفربه  كاركنان
  افزايش E1, C2  رفتار سازماني

B1  كاركنان 
گسـترش   منظـور  بـه تقويت ارتباطات افقي و عمودي در نظام بـانكي  

 تعهد كاري و سهولت در امر پايش و كنترل
C2, C4, E3 اضافه 

ارتب
اني

سازم
ت 

اطا
 

(B
)

 

B2  گويي كاركنان بـانكي از طريـق   پذيري و پاسختقويت حس مسئوليت  كاركنان
  افزايش E1, E2  تبديل احساس وظيفه به احساس مسئوليت

B3  كاركنان  
 منظـور بـه حفظ ارتباطات فيزيكي بانكي در كنـار ارتباطـات مجـازي    

اري بانكـد  سـمت  بـه آرامش خاطر بيشتر مشتريان و حركـت خزنـده   
  مجازي

C3, C5, C7 افزايش  

B4  منظـور بـه محدود ساختن حيطه فعاليتي بانك روي يك حوزه خاص   كاركنان 
  كاهش C3  ارتقاي سطح تمركز نيروها

C1  كاركنان 
گسترش روحيه  منظور بهتناسب نظام پاداش و جريمه در شبكه بانكي 

 سالاري در مجموعه بانكي شايسته
C3, E2 اضافه 

ملك
ي ع

زياب
ار

 رد
(C

)
 

C2  كاركنان  
هـا و   سنجش هفتگي و ماهانه عملكرد كاركنان بانك از طريـق آورده 

 منظـور  به گيري  هاي منسجم و قابل اندازه وري و تدوين شاخص بهره
  وري سنجش ميزان بهره

E1, C2, C3, 
E3 اضافه  

C3  خواري جلوگيري از فساد و رانت  كاركنان  E2 افزايش  

C4  هـاي   التزام عملـي بـه ارزش  ةواسطيه مستقيم نيروها بهتشويق و تنب  كاركنان
  حذف E2  رفتار سازماني

D1  مشتريان 
هاي اجتمـاعي سيسـتم بانكـداري نظيـر     گسترش و تقويت مسئوليت

 جلب رضايت و اعتماد مشتريان منظور بهتوجه به بانكداري سبز 
C1, C3, C8 اضافه 

مي
عمو

بط 
روا

(D
)

 
D2  ها اي تعلق خاطر مشتريان به بانكنيازآفريني و ارتق مشتريان C7, C8 اضافه 

D3  مشتريان 

اي بـراي تعامـل اجتمـاعي و حـس همـدلي و      تبديل بانك به عرصه
اي براي تجارت و از اين راه جلـب احسـاس    مشاركت به جاي عرصه

 ها همزاد پنداري مشتريان و گسترش تعلق خاطر به بانك
C9, E3 اضافه 

D4  مشتريان  
هاي باشگاه مشتريان  بخشي به مشتريان و ايجاد شبكهارتقاي آگاهي

تقويت حس همـدلي   منظور بهرساني دائم به مشتريان  اطلاع منظور به
  و اعتماد مشترك

C1, C8 افزايش  

D5  مشتريان  
ــدوين ــي جهــت كار راهتقويــت نيازســنجي مشــتريان و ت هــاي عمل

گيري ركـا  بـه يي به نيازهاي مشتريان در مراجعـت آنلايـن و   گو پاسخ
  سيستم

C1, C3, E3 افزايش  

D6  منظـور بـه هـايي   مداري بيشتر با تعبيه پرتـال سمت مشتريحركت به  مشتريان 
  افزايش C1  ها ارتباط مستقيم مشتريان با مديران بانك

E1  هاي صادقانه تبليغ و جلب مشترياستفاده از روش مشتريان C2, C9, C1 اضافه 

غات
تبلي

 
(E

)
 

E2  مشتريان 

باشگاه مشتريان وفادار و ارائه خدمات تسـهيلات كوتـاه مـدت    ايجاد
هاي اعتباري ورزشي يا خريد اقـلام اقسـاطي،    مثل سبد خانوار، كارت

 اي درماني تكميلي براي مشتريان بيمه
C8 اضافه 

E3  شناخت مشتريان ويژه و ايجاد تسهيلات خاص نظير مسير سبز براي   مشتريان
  افزايش C8  ير ماليهاي مالي و غ و مشوق ها آن
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واحد   جنس اقدام موارد انطباق  نوع اقدام  حوزه اقدام  كد اقدام
  اجرايي

E4  هاي تبليغاتي عرف مثل جوايز و قرعه كشي حذف روش  مشتريان  C9 حذف  

F1  كاركنان 
هـاي   كـاهش هزينـه   منظـور بهو برون سپاري خدماتسازيشخصي

 گيري حداكثري نيروهاي آموزش ديدهكار بهها و  جاري بانك
C4, C3, E2 ايند اضافه

فر
ي 

رها
ختا

 سا
ها و اني
سازم

 (
F

)
 

F2  كاهش تعداد شعب  مشتريان C4 كاهش  
F3  بيشتر شدن خدمات بانكداري اينترنتي  مشتريان C3, C9 افزايش  
F4  خدمات بانكيسازيشفاف  كاركنان C2 افزايش  
G1  ايجاد رمپ جهت حضور افراد داراي مشكلات در راه رفتن مشتريان C6 اضافه 

ري
عما

و م
يي 

انما
ج

(G
)

 

G2  اخلي بانكطراحي محيط د كاركنان E4 اضافه 

G3  كننـده   ها كه تقويـت  هاي دلپذير در محيط فيزيكي بانكايجاد محيط  مشتريان
  افزايش C6, E4, C5  احساس آرامش و تعلق خاطر مشتريان

G4  ها در سطح شهر هاي بانكتوزيع جغرافيايي و جانمايي مناسب شعبه  مشتريان C5 افزايش  
G5  معماري پرهزينه شعب  مشتريان E4, C7 كاهش  
G6  مكان يابي و جانمايي نامناسب شعب  مشتريان C5 كاهش  

در يك جدول تقـاطعي  اند،  پيشنهاد داده انيمشتر يازهايرفع ن يبراشوندگان  ي كه مصاحبههاي اقداممقايسه گروهي 
  .است 4در قالب فراواني به شرح جدول 

  انيرمشت يازهايرفع ن يبرا ها اقداممقايسه گروهي . 4جدول 
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 جانمايي و معماري 
  معماري پرهزينه شعب  1  1    1          1    
  يابي و جانمايي نامناسب شعب مكان  1  1    1              
 ها در سطح شهرهاي بانكتوزيع جغرافيايي و جانمايي مناسب شعبه 1      1     1  1    

كننـدهها كه تقويـتهاي دلپذير در محيط فيزيكي بانك ايجاد محيط  1      1  1      2  1    
  احساس آرامش و تعلق خاطر مشتريان

  طراحي محيط داخلي بانك  1  3      1            
 ايجاد رمپ جهت حضور افراد داراي مشكلات در راه رفتن  1  1              1    
  سازماني فرايند و ساختار هاي                      
  خدمات بانكي سازي شفاف  1  1    1  1  2      1    
 بيشتر شدن خدمات بانكداري اينترنتي  1          2    1  1  2  
  كاهش تعداد شعب 1    2    1         

هـايمنظـور كـاهش هزينـهسپاري خدمات به و برون سازي  شخصي  1          1      1  2  
  كارگيري حداكثري نيروهاي آموزش ديده هها و ب جاري بانك

 تبليغات 
 كشيهاي تبليغاتي عرف مثل جوايز و قرعه حذف روش 1    2  2  1  1    1    
شناخت مشتريان ويژه و ايجاد تسهيلات خاص نظير مسير سبز براي 1 1       1   1  1    
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 هاي مالي و غير مالي ها و مشوقآن

    1    2            1  
مـدتايجاد باشگاه مشتريان وفادار و ارائه خدمات تسـهيلات كوتـاه

هاي اعتباري ورزشي يا خريد اقلام اقسـاطي،   ثل سبد خانوار، كارتم
  اي درماني تكميلي براي مشتريان بيمه

 هاي صادقانه تبليغ و جلب مشتري استفاده از روش 1 2   2  1       1  2  
 روابط عمومي 

  1    1                
كارهــاي عملــي جهــتو تــدوين راهتقويــت نيازســنجي مشــتريان 

 ـ  گويي به نيازها پاسخ كـارگيري   هي مشتريان در مراجعـت آنلايـن و ب
  سيستم

هـاي باشـگاهارتقاي آگـاهي بخشـي بـه مشـتريان و ايجـاد شـبكه            1  3  2    1  
  مشتريان

 هانيازآفريني و ارتقاي تعلق خاطر مشتريان به بانك  1     2  1     1  1  

    1      1      1  1    
واجتمـاعي و حـس همـدلياي براي تعامـل تبديل بانك به عرصه

اي براي تجارت و از اين راه جلـب احسـاس    جاي عرصه مشاركت به
  ها همزاد پنداري مشتريان و گسترش تعلق خاطر به بانك

منظـورهـايي بـهتالمداري بيشتر با تعبيه پر سمت مشتري حركت به        1  2      1  1    
  ها ارتباط مستقيم مشتريان با مديران بانك

ري نظيـرهاي اجتماعي سيسـتم بانكـدا ليتگسترش و تقويت مسئو      2      1          
  منظور جلب رضايت و اعتماد مشتريان توجه به بانكداري سبز به

منظـوربـههـاييمداري بيشتر با تعبيه پرتال مشتري سمت بهحركت   1                    
  ها ارتباط مستقيم مشتريان با مديران بانك

                    1  
هــاي عملــي جهــتكارراهتقويــت نيازســنجي مشــتريان و تــدوين

گيري كـار  بـه گويي به نيازهاي مشتريان در مراجعـت آنلايـن و    پاسخ
  سيستم

 هاي باشگاه مشتريانبخشي به مشتريان و ايجاد شبكه ارتقاي آگاهي 1                 

                    1  
اي براي تعامـل اجتمـاعي و حـس همـدلي و تبديل بانك به عرصه

اين راه جلـب احسـاس    اي براي تجارت و از جاي عرصه مشاركت به
  ها همزادپنداري مشتريان و گسترش تعلق خاطر به بانك

 هانيازآفريني و ارتقاي تعلق خاطر مشتريان به بانك 1                 

هاي اجتماعي سيسـتم بانكـداري نظيـر گسترش و تقويت مسئوليت  1                    
  جلب رضايت و اعتماد مشتريان منظور بهتوجه به بانكداري سبز 

 ارزيابي عملكرد 

گسـترشمنظـوربـهتناسب نظام پاداش و جريمه در شـبكه بـانكي            1  1      1  
  سالاري در مجموعه بانكي روحيه شايسته

            2  2    2    
هـا وسنجش هفتگي و ماهانه عملكرد كاركنان بانك از طريق آورده

 منظـور  به گيري  هاي منسجم و قابل اندازه وري و تدوين شاخص بهره
  وري بهرهنجش ميزان س

هـايتشويق و تنبيه مستقيم نيروها به واسطه التزام عملي بـه ارزش      1      1  1      1  
  رفتار سازماني

  خوري جلوگيري از فساد و رانت  1                    
هـا وسنجش هفتگي و ماهانه عملكرد كاركنان بانك از طريق آورده 1                 
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منظـوربهگيريقابل اندازههاي منسجم و وري و تدوين شاخصبهره
  وري سنجش ميزان بهره

گسـترشمنظـوربـهتناسب نظام پاداش و جريمه در شـبكه بـانكي  1                    
  سالاري در مجموعه بانكي روحيه شايسته

  ارتباطات سازماني 

منظـوربـهروي يك حوزه خاصمحدود ساختن حيطه فعاليتي بانك    1    2    1        1  
  مركز نيروهاارتقاي سطح ت

  1        1  2    2      
منظـوربـهحفظ ارتباطات فيزيكي بانكي در كنار ارتباطـات مجـازي

بانكـداري   سـمت  بـه آرامش خاطر بيشتر مشتريان و حركـت خزنـده   
  مجازي

يي كاركنان بـانكي از طريـقگوپاسخپذيري و  تقويت حس مسئوليت            1  1        
  تبديل احساس وظيفه به احساس مسئوليت

گسـترشمنظـوربـهتقويت ارتباطات افقي و عمودي در نظام بانكي      2      1  1        
  تعهد كاري و سهولت در امر پايش و كنترل

منظـوربـهروي يك حوزه خاصمحدود ساختن حيطه فعاليتي بانك  1                    
  ارتقاي سطح تمركز نيروها

                    1  
منظـوربـهمجـازيحفظ ارتباطات فيزيكي بانكي در كنار ارتباطـات
بانكـداري   سـمت  بـه آرامش خاطر بيشتر مشتريان و حركـت خزنـده   

  مجازي

يي كاركنان بـانكي از طريـقگوپاسخپذيري و  تقويت حس مسئوليت  1                    
  تبديل احساس وظيفه به احساس مسئوليت

گسـترشمنظـوربـهتقويت ارتباطات افقي و عمودي در نظام بانكي  1                    
  تعهد كاري و سهولت در امر پايش و كنترل

  منابع انساني  

روزسازي مهارت و دانش تخصصي و عمومي كاري كاركنان بانكبه              1      2  
  هاي كاري از طريق فضاي مجازي و عضويت در گروه

تبديل مسئله آمـوزش بـه جزئـي از فراينـد روزانـه كـاري از طريـق          2        1  1  
  مديران در سطوح مختلف مديريتي توانمندسازي

  1    1          2  4    
هاي توزيعها به عنوان هستهگيري كاركنان دانشي و توزيع آنكاربه

دانش در سطح شعب و جلوگيري از تجمع كاركنان دانشـي در يـك   
  شعبه

ءاعطاي اختيارات بيشتر بـه كاركنـان و جلـوگيري از احسـاس شـي    1        1    1      
  واسطه گسترش نقش اينترنت هشدگي در ميان ايشان ب

اصلاح رفتارهـاي سـازمانيمنظوربهپايش كيفيت خدمات ارائه شده     1      1      1      
  غلط و تشويق رفتارهاي سازماني درست

        3  1            
منظـوربـهمديريت صحيح منابع انساني و پردازش صحيح كاركنـان

اي هـاي كـاري و اسـتفاده از نيروه ـ    تنظيم درست نيروهـا در پسـت  
  باسابقه و تدوين استانداردهاي استخدام

رعايت الزامات مربوطمنظوربهآموزش مستقيم و نفر به نفر كاركنان  1                    
  به رفتار سازماني

روزسازي مهارت و دانش تخصصي و عمومي كاري كاركنان بانكبه  1                    
  هاي كاري از طريق فضاي مجازي و عضويت در گروه
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تبديل مسئله آمـوزش بـه جزئـي از فراينـد روزانـه كـاري از طريـق  1                    
  توانمندسازي مديران در سطوح مختلف مديريتي

                    1  
هاي توزيعها به عنوان هستهگيري كاركنان دانشي و توزيع آنكاربه

دانش در سطح شعب و جلوگيري از تجمع كاركنان دانشـي در يـك   
  شعبه

ءيارات بيشتر بـه كاركنـان و جلـوگيري از احسـاس شـياعطاي اخت  1                    
  شدگي در ميان ايشان به واسطه گسترش نقش اينترنت

اصلاح رفتارهـاي سـازمانيمنظوربهپايش كيفيت خدمات ارائه شده   1                    
  غلط و تشويق رفتارهاي سازماني درست

                    1  
منظـوربـهمديريت صحيح منابع انساني و پردازش صحيح كاركنـان

هـاي كـاري و اسـتفاده از نيروهـاي      تنظيم درست نيروهـا در پسـت  
  باسابقه و تدوين استانداردهاي استخدام

  كاركنان 
 هاطراحي زيبا و شكيل محيط داخلي بانك 5                 
 يي مديران بانك نسبت به تصميمات و خدمات ارائه شدهگوپاسخ  5                
 هاي كاري كارمندان بهبود مهارت   2      2         
 خواري جلوگيري از فساد و و رانت            3      
 هابانكيداخل طيمح ليو شك بايز يطراح 1        1   1      
 يخوار از فساد و و رانت يريجلوگ 1 1   1           1  
 هاي كاري كارمندان بهبود مهارت  1   1  1    1    1    
 صميمات و خدمات ارائه شدهيي مديران بانك نسبت به تگوپاسخ   1    1    1    1    

  مشتريان  
  يابي و جانمايي مناسب شعب در مراكز و نواحي قابل دسترس مكان        4              
  افزايش ميزان چابكي سازمان و ارائه خدمات اينترنتي          2            
  افزايش و شفافيت خدمات بانكي اعطا شده                  3    
  گسترش تعداد شعب           4        
 روزههاي تبليغاتي نوآورانه و ب طراحي كمپين   1      1  1        

ارائه تسهيلاتي نظير باشـگاه مشـتريان در قالـب اعطـاي وام، بيمـه  1      1  1    1    1  4  
  درماني و غيره

ده قـدرت ون ـدههاي مشـهور كـه نشـان استفاده از معماري و المان  1  1      1  1  1    1    
  اعتماد باشد

 ...پذير نظير سالمندان وهاي آسيب گروه تسهيل دسترسي 1 1 1  1       1    1  
 يابي و جانمايي مناسب شعب در مراكز و نواحي قابل دسترسمكان  1     1  1  1  1      
  گسترش تعداد شب   1  1       1  1    
 افزايش و شفافيت خدمات بانكي اعطا شده  1     1    1        
 ات اينترنتيافزايش ميزان چابكي سازمان و ارائه خدم 1  1  1  1  1  1  1  1  1  

بخشي بـه مشـتريان و تقويـت نيازسـنجي بيشتر شدن ميزان آگاهي  1    1  1        1    1  
  نيازهاي آنان

  جمع  46  32  16  26  27  27  25  20  25  27  273
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 هـاي  اقـدام و  ازهـا ينبـراي   همچنين مقايسه گروهي اسناد و كدها در يك جدول تقـاطعي در قالـب فراوانـي كلـي    

  .است 5به شرح جدول  انيمشتر يبرا يشنهاديپ

  انيمشتر يازهايرفع ن يبرا ها اقداممقايسه كلي گروهي . 5جدول 
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  جانمايي و معماري  6  6    3  3      3  4    25
  اي سازمانيفرايند و ساختاره  4  1    3  1  6    1  3  4  23
  تبليغات  4  3    4  3  2  3  1  4  2  26
  روابط عمومي  6  2  3  1  4  4  3  4  3  4  34
  ارزيابي عملكرد  3  2  1  2  2  2  2      2  16
  ارتباطات سازماني  4  1  4  2  2  4  2      2  21
  منابع انساني  7  6  2    3  2  4  3  1  4  32
  كاركنان  7  7  3  2  2  3  2  4  2  1  33
  مشتريان  5  4  5  9  7  4  9  4  8  8  63
 جمع  46  32  18  26  27  27  25  20  25  27  273

  بخش كمي
در ادامـه  . كردن اين نيازها پيشنهاد شد مرتبط براي برآورده هاي اقدام ،نيازهاي مشتريانپژوهش، پس از شناسايي در اين 

بـا كمـك    هـا  اقـدام نسـبي انجـام    ةهمچنين هزين. محاسبه شد ها اقدامنيازها و  ةاهميت دو دست BWMبا كمك روش 
BWM پشتي استخراج شد از طريق مدل كوله ،موجود ةبودجبا توجه به  شدني انجام هاي اقدامدر نهايت نيز . دست آمد به. 
  .دهد نشان مي لاتيسطح تحص و سن ت،يرا در ابعاد جنس ه اين پژوهشخبرنفر  5مشخصات  6جدول 

 يشناخت تيجمع هاي يژگيو .6جدول 
  درصد فراواني سطوح متغير  متغير

  جنسيت
  60  3  مرد
  40  2  زن

  سن
  20  1 سال 35تا  30
  40  2  سال 40تا  35

  40  2  به بالا 40

  تحصيلات
  20  1  كارشناسي

  60  3  كارشناسي ارشد
  20  1  دكتري
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  BWMاستخراج اهميت نيازها با كمك روش 

دهي عوامـل و   وزن منظور بهچند معياره است كه  گيري  هاي تصميم كاراترين تكنيكيكي از جديدترين و  BWMتكنيك 
در ايـن بخـش بـراي     .ارائـه شـده اسـت    1نيازهاي مشـتريان در جـدول    فهرست. رود مي كار به  گيري معيارهاي تصميم

سپس براي هـر سـطح    ؛شدندل مراتبي تبدي ساختار سلسله به نيازهانيازهاي مشتريان، ابتدا  وزن هر يك ازآوردن  دست هب
وزن نهايي هر يك از نيازهاي مشتريان استخراج  ،سطوح مختلف يها در نهايت با تركيب وزن. اهميت نيازها محاسبه شد

  .دهد يبخش را نشان م نيا جينتا 7جدول . شد

  وزن نهايي نيازهاي مشتريان ةمحاسب .7جدول 

وزن سطح  كد  نيازهاي مشتريان  حوزه اقدام
  اول

زن سطح و
  دوم

وزن 
  نهايي

  مشتريان
)C(  

بيشتر شدن ميزان آگاهي بخشي بـه مشـتريان و تقويـت نيـاز سـنجي
 C1  7600/0 0570/0 0433/0  نيازهاي آنان

 C2  7600/0 0870/0 0662/0  افزايش و شفافيت خدمات بانكي اعطا شده

 C3  7600/0 0509/0 0387/0  افزايش ميزان چابكي سازمان و ارائه خدمات اينترنتي

 C4 7600/0 0572/0 0435/0  گسترش تعداد شب

 C5 7600/0 0941/0 0715/0  مكان يابي و جانمايي مناسب شعب در مراكز و نواحي قابل دسترس

 C6 7600/0 0921/0 0700/0  هاي آسيب پذير نظير سالمندان تسهيل دسترسي گروه

قـدرت و اعتمـادةدندههاي مشهور كه نشاناستفاده از معماري و المان
 C7 7600/0 1213/0 0922/0  باشد

ارائه تسهيلاتي نظير باشگاه مشتريان در قالب اعطاي وام، بيمه درمـاني
 C8 7600/0 2217/0 1685/0  و غيره

 C9 7600/0 2186/0 1661/0  روز بههاي تبليغاتي نوآورانه و  طراحي كمپين

 كاركنان

)E(  

 E1  2400/0 0794/0 0191/0  هاي كاري كارمندان بهبود مهارت

 E2  2400/0 3746/0 0899/0  خواري رانتجلوگيري از فساد و و 

 E3  2400/0 4049/0 0972/0  يي مديران بانك به تصميمات و خدمات ارائه شدهگو پاسخ

 E4  2400/0 1411/0 0339/0  ها طراحي زيبا و شكيل محيط داخلي بانك

  BWMبا كمك روش  ها اقداماستخراج اهميت 
از  كي ـهـر  . ارائه شـد  3جدول  ازهاين نيشدن ا برآورده ها براي و فهرستي از اقدام 1در جدول  انيمشتر يازهاين فهرست

آوردن اهميـت   دسـت  هدر اين بخش براي ب. استمرتبط  1ارائه شده در جدول  يازهايچند مورد از ن اي كيبا  ها اقدام نيا
 ،براي هر سطح شدند و در ادامه،مراتبي تبديل  به ساختار سلسله ها آنتريان، ابتدا مرتبط با برآوردن نيازهاي مش هاي اقدام

 .دسـت آمـد   بـه  هـا  اقداموزن نهايي هر يك از  ،سطوح مختلف يها در نهايت با تركيب وزن. محاسبه شد ها اقداماهميت 
  .دهد يبخش را نشان م نيا جينتا 8جدول 
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  تبط با نيازهاي مشتريانمر هاي اقداممحاسبه وزن نهايي  .8جدول 

  وزن نهايي  وزن سطح دوم وزن سطح اول  كد اقدام
A1  1873/0 3170/0 0594/0 

A2  1873/0 2312/0 0433/0 

A3  1873/0 1779/0 0333/0 

A4  1873/0 0873/0 0163/0 

A5  1873/0 0934/0 0175/0 

A6  1873/0 0439/0 0082/0 

A7  1873/0 0493/0 0092/0 

B1  0306/0 3672/0 0112/0 

B2  0306/0 4306/0 0132/0 

B3  0306/0 0816/0 0025/0 

B4  0306/0 1206/0 0037/0 

C1  2015/0 1446/0 0291/0 

C2  2015/0 2297/0 0463/0 

C3  2015/0 4935/0 0995/0 

C4  2015/0 1322/0 0266/0 

D1  2590/0 0675/0 0175/0 

D2  2590/0 0951/0 0246/0 

D3  2590/0 1205/0 0312/0 

D4  2590/0 2743/0 0710/0 

D5  2590/0 2165/0 0561/0 

D6  2590/0 2260/0 0585/0 

E1  1058/0 1087/0 0115/0 

E2  1058/0 2753/0 0291/0 

E3  1058/0 2928/0 0310/0 

E4  1058/0 3232/0 0342/0 

F1  1256/0 0924/0 0116/0 

F2  1256/0 3900/0 0490/0 

F3  1256/0 2698/0 0339/0 

F4  1256/0 2478/0 0311/0 

G1  0902/0 0520/0 0047/0 

G2  0902/0 2579/0 0233/0 

G3  0902/0 2213/0 0200/0 

G4  0902/0 3265/0 0294/0 

G5  0902/0 0659/0 0059/0 

G6  0902/0 0764/0 0069/0 
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  BWMبا كمك روش  ها اقدامنسبي انجام  ةاستخراج هزين

 BWMبا استفاده از روش  ،كردن اين نيازها مرتبط با برآورده هاي اقدام ،و همچنيننيازهاي مشتريان  فهرست با توجه به
صـورت   بـه  ،ها اقداممربوط به انجام هر يك از  ةهزين ،حال در اين بخش. مشخص شد ها اقداماهميت هر يك از نيازها و 

ال ؤجاي س ـ اما اين بار به ؛تهيه شد ها اقدامبراي  ،اي مشابه بخش قبلي نامه بدين منظور پرسش. شده استنسبي محاسبه 
در  .دهندبصورت مقايسه زوجي نظر  به ها اقدامانجام  ةهزين خصوصخواست شد تا در دراهميت معيارها، از خبرگان  بارةدر

برابـر معيـار    2يعني اگر وزن نهايي يك معيـار   ست؛ها اقدامنسبي انجام هر يك از  ةهزينخروجي اين بخش ميزان  واقع،
از نـوع   ييمعيارهـا  هزينـة  اينكـه  بعـدي  ةنكت. پس معيار اول دو برابر معيار دوم هزينه در بر خواهد داشت ،اشدديگري ب

  .شود محسوب ميسازمان  ةبودججويي در  صرفه ،براي معيارهاي منفي وشود  كسر ميسازمان  ةبودجاز   ،اضافه و افزايش
به سـاختار   ها آنمرتبط با برآوردن نيازهاي مشتريان، ابتدا  هاي اقدامنسبي  ةهزيندست آوردن  هدر اين بخش براي ب

سـطوح   يها در نهايت با تركيب وزن. محاسبه شد ها اقدامنسبي  ةهزين ،سپس براي هر سطح شدند؛مراتبي تبديل  سلسله
اول  وحسطهاي نسبي  از طريق ضرب هزينه بدين منظور. دست آمد به ها اقدامهر يك از  ةشدنسبي نهايي  ةهزين ،مختلف
نتايج اين بخش را  8جدول . شدمرتبط با نيازهاي مشتريان مشخص  هاي اقدامهر يك از  ةشدنهايي نسبي  ةهزين ،و دوم

 فراينـد در  ها آنبراي تسهيل استفاده از  است،هاي نهايي بين صفر تا يك  با توجه به اينكه هزينه در ضمن. دهد نشان مي
واقعي نيسـت و بـه    ةهزين ةمحاسب بخش از پژوهش، هدف اين. ون تومان ضرب شددر واحد مبناي يك ميلي ،پشتي كوله

را بر اساس  ها اقدامواقعي ساير  ة، هزينها اقدامهزينه واقعي يكي از  ةمحاسبتوان با  اما مي ؛هزينه نسبي بسنده شده است
  .محاسبه كرد 9نتايج جدول 

  هاي مشتريانمرتبط با نياز هاي اقداممحاسبه هزينه نسبي  .9جدول 

  جنس اقدام  كد اقدام
  هزينه نسبي

  ميليون تومان 1در  ×نهايي   نهايي سطح دوم سطح اول
A1  99/7227 0072/0 0710/0 1019/0 اضافه 

A2  22/14360 0144/0 1410/0 1019/0 اضافه 

A3  08/5645 0056/0 0554/0 1019/0 اضافه 

A4  79/6614 0066/0 0649/0 1019/0 اضافه 

A5  03/15609 0156/0 1532/0 1019/0 زايشاف 

A6  03/15609 0156/0 1532/0 1019/0 افزايش 

A7  98/36799 0368/0 3613/0 1019/0 افزايش 

B1  66/4432 0044/0 1103/0 0402/0 اضافه 

B2  60/3794 0038/0 0944/0 0402/0 افزايش 

B3  60/23303 0233/0 5800/0 0402/0 افزايش 

B4  54/8647 0086/0 2152/0 0402/0 كاهش 

C1  54/5158 0052/0 1091/0 0473/0 اضافه 

C2  83/23074 0231/0 4878/0 0473/0 اضافه 
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  جنس اقدام  كد اقدام
  هزينه نسبي

  ميليون تومان 1در  ×نهايي   نهايي سطح دوم سطح اول
C3  38/6107 0061/0 1291/0 0473/0 افزايش 

C4  25/12959 0130/0 2740/0 0473/0 حذف 

D1  68/6611 0066/0 0569/0 1163/0 اضافه 

D2  64/12939 0129/0 1113/0 1163/0 اضافه 

D3  24/21579 0216/0 1856/0 1163/0 اضافه 

D4  24/21579 0216/0 1856/0 1163/0 افزايش 

D5  59/9946 0099/0 0855/0 1163/0 افزايش 

D6  28/43621 0436/0 3751/0 1163/0 افزايش 

E1  43/29563 0296/0 1410/0 2096/0 اضافه 

E2  97/138961 1390/0 6629/0 2096/0 اضافه 

E3  92/19961 0200/0 0952/0 2096/0 افزايش 

E4  10/21140 0211/0 1008/0 2096/0 حذف 

F1  41/34352 0344/0 1677/0 2048/0 اضافه 

F2  24/23169 0232/0 1131/0 2048/0 كاهش 

F3  59/78298 0783/0 3823/0 2048/0 افزايش 

F4 86/69003 0690/0 3369/0 2048/0 افزايش 

G1  13/13741 0137/0 0491/0 2799/0 اضافه 

G2  38/48421 0484/0 1730/0 2799/0 اضافه 

G3  53/14541 0145/0 0520/0 2799/0 افزايش 

G4  06/83040 0830/0 2967/0 2799/0 افزايش 

G5  26/87831 0878/0 3138/0 2799/0 كاهش 

G6  46/32273 0323/0 1153/0 2799/0 كاهش 

  پشتي كولهسازمان با روش  ةبودجبر اساس  شدني انجام هاي اقداممشخص كردن 
هزينـه  و همچنـين،  كردن اين نيازهاي تهيـه   مرتبط با برآورده هاي اقدامنيازهاي مشتريان و  فهرستهاي قبلي  در بخش

بـراي  . اسـت  1تـا   0آمـده بـين    دست هنسبي ب ةمقادير هزين. محاسبه شد BWMبا استفاده از روش  ها اقدامنسبي انجام 
مختلـف   هاي اقدام ةهزينبه اين ترتيب اختلاف بين . تومان ضرب شد يك ميليونن اعداد در اي ،تر شدن محاسبات راحت

  .شود مشاهده ميبا سهولت بيشتر  انجام شدني
 اسـت، سـازمان   ةحذفي و كاهشي كه به نوعي صـرفه جـويي در بودج ـ   هاي اقدامدر اين بخش قرار است تا بودجه 

حـذف و   هاي اقدامبدين ترتيب ابتدا مجموع تمامي . يشي و اضافه استفاده شودافزا هاي اقدامعنوان بودجه موجود براي  به
ସܤ  .كاهشي محاسبه شد + ସܥ + ସܧ + ଶܨ + ହܩ + ଺ܩ = 186020.85 

ସܤ  .اي كاهش يافت كاهش بودجه به صورت پله هاي اقدامسپس تعداد  + ସܥ = ସܤ 21606.79 + ସܥ + ସܧ + ଶܨ + ହܩ = 153747.39
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ସܤ  = ସܤ8647.54 + ସܥ + ସܧ + ଶܨ = 65916.13 
ସܤ  + ସܥ + ସܧ = 42746.89 

هـاي   با اجراي مقادير بودجـه . شود ميهاي مختلف آزمون قرار  ، بودجهپشتي كولهحال با تشكيل معادلات مربوط به روش 
  .)10جدول ( يد اجرا شودبا ها اقداميك از  كدام ،شود كه در هر حالت مشخص مي ،مختلف

  پشتي كولهبر اساس روش ) سال اول(هاي مختلف  انتخابي براي بودجه هاي اقدام .10جدول 
كد 
  اقدام

بودجه 
85/186020  

بودجه
39/153747  

بودجه
13/65916  

بودجه 
89/42746  

بودجه 
79/21606  

بودجه 
54/8647  

A1        

A2        

A3        

A4        

A5        

A6        

A7        

B1        

B2        

B3        

C1        

C2        

C3        

D1        

D2        

D3        

D4        

D5        

D6        

E1        

E2        

E3        

F1        

F3        

F4        

G1        

G2        

G3        

G4        

  

طور معمـول در زمـان    با توجه به اينكه استراتژي مذكور به. استدر بخش قبل براي يك سال بودجه محاسبه شده 
ସܤ  .شود محاسبه مي نيز ميزان بودجه براي سال دوم ،شود تري اجرا مي طولاني + ସܥ + ସܧ + ଶܨ + ହܩ + ଺ܩ + ସܤ + ସܥ + ସܧ + ଶܨ + ହܩ + ଺ܩ = 372041.7 
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حال با تشكيل معادلات مربوط بـه  . است 11هاي سوم، چهارم و پنجم نيز به صورت جدول  راي سالميزان بودجه ب

شود كـه   مشخص مي ،هاي مختلف با اجراي مقادير بودجه. شود ميهاي مختلف آزمون  هاي سال ، بودجهپشتي كولهروش 
 .بايد اجرا شود ها اقداميك از  كدام ،در هر حالت

  پشتي كولهبر اساس روش ) سال دوم تا پنجم(هاي مختلف  ابي براي بودجهانتخ هاي اقدام .11جدول 
  25/104/930 بودجه  4/083/744 بودجه  55/558062بودجه   7/372041بودجه   كد اقدام

A1      

A2      

A3      

A4      

A5      

A6      

A7      

B1      

B2      

B3      

C1      

C2      

C3      

D1      

D2      

D3      

D4      

D5      

D6      

E1      

E2      

E3      

F1      

F3      

F4      

G1      

G2      

G3      

G4      

  گيري بحث و نتيجه
امكان تعريـف   ،و از اين جهتكنند  را اجرا ميخدمت با شرايط يكسان  ارائةدر صنعت بانكداري تمام رقبا مدل واحدي از 

 باشد براي هر بانكي شايان توجهتواند مزيت رقابتي  مي ،رسان يكسان هاي خدمت و دور شدن از مدل فضاي اقيانوس آبي
  .موفق شودتعريف و اجراي اين استراتژي  دركه 
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نتايج . وزن هر يك از نيازها استخراج شد BWMدر اين پژوهش بعد از شناسايي نيازهاي مشتريان، با كمك روش 

هـاي   و طراحي كمپين) C8(ي نظير باشگاه مشتريان در قالب اعطاي وام، بيمه درماني و غيره تسهيلات ةارائ كه نشان داد
و طراحـي  ) E1(هاي كاري كارمندان  بهبود مهارت. استترين نيازهاي مشتريان  راهميتپ) C9( روز بهتبليغاتي نوآورانه و 

   .استشتريان ترين نيازهاي م اهميت نيز كم) E4(ها  زيبا و شكيل محيط داخلي بانك
. استخراج شـد  ها وزن هر يك از اقدام BWMمرتبط با نيازهاي مشتريان، با كمك روش  هاي بعد از شناسايي اقدام

هـاي باشـگاه    بخشي به مشتريان و ايجاد شبكه و ارتقاي آگاهي) C3(خواري  جلوگيري از فساد و رانت كه نتايج نشان داد
 هـاي  تـرين اقـدام   راهميـت پD4(، (تقويت حس همدلي و اعتماد مشـترك   منظور هب آنانرساني دائم به  اطلاع ومشتريان 

آرامـش خـاطر بيشـتر     منظور به ،حفظ ارتباطات فيزيكي بانكي در كنار ارتباطات مجازي. استمرتبط با نيازهاي مشتريان 
خـاص   اي حـوزه  فعـاليتي بانـك روي   ةحيط ـو محدودسـاختن  ) B3(سمت بانكداري مجازي  مشتريان و حركت خزنده به

  .استمرتبط با نيازهاي مشتريان  هاي ترين اقدام اهميت كم ،نيز) B4(ارتقاي سطح تمركز نيروها  منظور به
 هـا  اقـدام بـراي هـر يـك از     BWMمرتبط با نيازهاي مشتريان، بـا كمـك روش    هاي نسبي اقدام ةهزين ،در ادامه
مـدت مثـل سـبد خـانوار،      وفادار و ارائه خدمات تسـهيلات كوتـاه  ايجاد باشگاه مشتريان  كه نتايج نشان داد. استخراج شد

رهزينـه شـعب   و معمـاري پE2 ( (درماني تكميلي براي مشتريان  ةهاي اعتباري ورزشي يا خريد اقلام اقساطي، بيم كارت
)G5 ( ري و پـذي  تقويـت حـس مسـئوليت    .، بيشترين هزينـة نسـبي را دارنـد   مرتبط با نيازهاي مشتريان هاي اقدامدر بين

و تقويت ارتباطات افقي و عمـودي  ) B2(يي كاركنان بانكي از طريق تبديل احساس وظيفه به احساس مسئوليت گو پاسخ
مـرتبط بـا    هـاي  اقـدام در بـين   ،نيـز ) B1(گسترش تعهد كاري و سهولت در امر پايش و كنترل  منظور به ،در نظام بانكي

  .را دارند كمترين هزينه نسبي، نيازهاي مشتريان
 هـاي  اقداماجراي كاهشي و حذفي براي  هاي اقدامجويي هزينه ناشي از  پشتي از صرفه در نهايت با كمك مدل كوله

براي اينكه بتوان  ،كاهشي و حذفي به نسبت كمتر بودند هاي اقدامبا توجه به اينكه تعداد . افزايشي و ايجادي استفاده شد
  .سال اجرايي شود 5صورت يك استراتژي در مدت  به فراينداد، بايد اين افزايش و ايجادي بيشتري را انجام د هاي اقدام

نوظهور در صنعت  يها راهبرد بانك نيتدودر زمينه ) 1395(ي و همكاران فيشربا نتايج پژوهش پژوهش نتايج اين 
: ماننـد  ،يـن پـژوهش  پيشـنهادي در ا  هاي اقدامبرخي از  اما است؛سو  هم بانك پاسارگاد يمطالعه مورد با رانيا يبانكدار

هاي جانبي، افزايش سطح علمي كارمندان و خلق بانكـداري   افزايش پاداش، خلق خدمات متنوع و چندگانه، كاهش هزينه
  .حاضر ارائه شده است پژوهشبا جزئيات بيشتري در  ،سيار

 انوسي ـاق يتژاسـترا  يطراح در زمينه )1395( يديو مج يوطن ياژدربا نتايج پژوهش  پژوهشهمچنين نتايج اين 
حـذف  : پيشنهادي در اين پـژوهش ماننـد   هاي اقدامبرخي از  است؛ اماسو  هم انيدر بانك پارسي روش دلف قياز طر ،يآب

خلق و  نظارت يها نهيناكارآمد و هز يها تيفعالكاهش كاركنان،  يها نهيكاهش هز، ريفراگ يها ردامنه با رسانهپ يابيبازار
  .حاضر ارائه شده است پژوهشبا جزئيات بيشتري در  ،و تنوع در خدمات انيمشتر يبند طبقه ،يبانك نيخدمات نو

 دسترسـي بـه نيازهـاي    ،ها و همچنـين  بانك لازم براي بررسيدسترسي به اطلاعات مالي  ،ت اين پژوهشمحدودي
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هـاي مـورد    تر داده تر و دقيق ، اخذ جامعپژوهشبا توجه به اخذ نتايج مناسب در اين . استمشتريان در سطح كشور  جامع
  .شودمنجر  يتر تر و كاربردي بينانه تواند به نتايج واقع مي پژوهشنياز 

  :شود زير ارائه ميكاربردي  هايپيشنهاد
  ياسـتراتژ الگـوي چهـار اقـدامي مبتنـي بـر       ،انيمشـتر  يها خواسته نيبهبود تأم منظور به كه شود ميپيشنهاد 

تواند مبتني بر شرايط مـالي هـر    اين الگو مي. دستور كار قرار گيرددر  هاي مختلف كشور در بانك ،يآب انوسياق
 ؛سازي شود مشتريان شخص يها خواستهبانك و 

 اسـت گيري كرونا پيشنهاد بعـدي   همهبر  تأكيدها در كشور با  بانك انيمشتر يها ترين خواسته شناسايي اصلي. 
صـورت مجـزا    بـه  ،با توجه شرايط متفاوت شهرها و شهرهاي كوچك توان براي كلان اين مورد را مي در ضمن
  .دكرها ارائه  هاي مختص آنكار راهبررسي و 

  :شود زير به ساير پژوهشگران ارائه مي هايپيشنهادهمچنين 
  مـرتبط بـا نيازهـاي    ( هـا  اقـدام هاي بانك در بخـش بودجـه مـورد نيـاز      هزينه مستخرج ازاستفاده از اطلاعات

هـاي نسـبي محاسـبه شـده بـا كمـك        جـاي هزينـه   هاي قيمت تمام شده به از تكنيك گيري  با بهره) مشتريان
BWM؛ 

  روش استفاده ازBWM  ؛خبرگان هايدر نظر ها ها و ابهام تيعدم قطع درنظرگرفتن منظور بهفازي 

 مانند  ،گيري چندمعياره هاي تصميم استفاده از ساير روشANP  وDANP. 

  منابع
ثير استراتژي اقيانوس آبي بـر نـوآوري خـدمات محصـولات     أبررسي ت ).1397(زهرا  ،ازيانشير ؛حميد ،حميد؛ مهدوي راد ،آقارضايي

، مديريت اقتصاد با رويكرد اشتغال پايدار نقـش آن در رشـد صـنعت   ـ   دومين كنفرانس ملي حسابداريجديد شركت شاتل، 
  .ملاير، دانشگاه آزاد اسلامي واحد ملاير

المللـي نـوآوري،    ، سومين همايش بينطراحي استراتژي اقيانوس آبي در بانك پارسيان .)1395(مريم  ،مجيديو آيدا  ،اژدري وطني
  .سسه علمي كيان پژوهانؤ، تهران، موكار توسعه و كسب

. طراحي مدل توسعه كارآفريني بـا رويكـرد اسـتراتژي اقيـانوس آبـي     ). 1399(مجيد  ،نصيريو نيما  ،رنجي جفرودي ؛محمد ،پناهي
  .92-79 ،)3(7 ،توسعه پايدار كشاورزي مطالعات كارآفريني و

بنـدي   رتبـه : مطالعه موردي(گروهي  گيري  براي تصميم DEA-TOPSISتوسعه روش ). 1400( هديعباسي، مو  اطمهكام، ف خوش
 ،)علـوم پايـه دانشـگاه آزاد اسـلامي    (هاي نوين در رياضي  پژوهش). مسيرهاي اصلي استراتژي اقيانوس آبي سازمان ايرافا

7)30(، 31-51.  

بررسي رابطه بين دانش بازار و مزيت رقابتي با توجه به نقش ميانجيگري استراتژي اقيـانوس آبـي در بانـك     ).1397(خسرو  ،دالوند
 .، نطنز، دانشگاه آزاد اسلامي واحد نطنزنخستين همايش ملي حسابداري و مديريتصادرات، 
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ثير راهبرد اقيانوس آبـي در كسـب مزيـت رقـابتي يـك      أت). 1398( نحسثابت، مو  ديقهطوطيان اصفهاني، ص اجيه؛رجبي فرجاد، ح

  .115-79 ،)4(34 ،)صنعت بيمه(پژوهشنامه بيمه . اي شركت بيمه

: مـورد مطالعـه  (هـا   بندي موانع اجراي استراتژي اقيانوس آبي در بانك شناسايي و اوليت ).1397(سيامك  ،اسلاميو زهرا  ،رنگچيان
 .، تهران، انجمن مديريت ايرانهاي كاربردي در مديريت و حسابداري ملي پژوهش پنجمين كنفرانس، )بانك ملت

مطالعه : رانيا ينوظهور در صنعت بانكدار يها راهبرد بانك نيتدو). 1395(، ونوس يگوار يرحمتو عبدالشاه، محمد  ؛، سحريفيشر
   .25-7 ،)31(8 ،وكار كسب تيريمد. بانك پاسارگاد يمورد

هاي رقابتي بـا اسـتفاده تركيبـي از اسـتراتژي      تدوين استراتژي). 1395(علي اصغر  ،سعدآباديو ميرمحمود  ،تسادا ؛حسين ،صفري
  .607 -636 ،)3(8 ،مديريت بازرگاني. جودويي و استراتژي اقيانوس آبي در چارچوب كارت امتيازي متوازن

سـازي   جهـت بهينـه   BOS اسـتراتژي اقيـانوس آبـي   هـا در جهـت اسـتقرار     اجراي نوآوري ).1397(مهتاب  ،جماليو زهره  ،فرجي
سسه آموزش عالي علامه ؤ، تهران، مالمللي تحولات نوين در مديريت، اقتصاد و حسابداري دومين كنفرانس بينها،  سازمان 

 .المللي كوش شركت بين، )ره(خويي 

اتژي اقيـانوس آبـي در بـين رهبـران بـازار در      طراحي مدل اسـتر ). 1399(نورمحمد  ،يعقوبيو االله يار  ،بيگي فيروزي ؛زهرا ،كاظمي
  . 154-131 ،)14(16 ،نشريه علمي راهبردهاي بازرگاني. صنعت مواد غذايي با استفاده از روش دلفي

 ،)1(1 ،مطالعات بازاريابي ورزشـي . هاي ورزشي ارائه مدل راهبرد اقيانوس آبي در باشگاه). 1399( سولنظري، رو  لهاممشكل گشا، ا
110-128.  

استراتژي اقيانوس آبـي و توسـعه حسـابداري مـديريت     ). 1395( سنفتاحي نافچي، حو  حمدحسينقديريان آراني، م حمد؛نمازي، م
  .53-29 ،)18(5 ،دانش حسابداري و حسابرسي مديريت. استراتژيك

بـر اسـتراتژي اقيـانوس آبـي      تأكيد بررسي موانع ورود به بازارهاي بكر با ).1396(زينب  ،ميرزاييو رويا  ،وحيده؛ احمدآبادي ،نوراني
سسـه آمـوزش عـالي    ؤ، تهـران، م المللي مديريت و حسابداري دومين كنفرانس بينبيمه ايران شهر تهران، : مطالعه موردي

  .صالحان
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