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ARTICLE INFO ABSTRACT 

Received:  29 March 2025 
Purpose: The main objective of this research is to present a conceptual 

model for identifying and ranking key factors affecting financial services. 

Methodology: This research is inductive in approach and mixed in 

methodology using the meta-synthesis and Shannon entropy analysis 

approach. The data collection method is field and library, and it is survey in 

strategy and descriptive in purpose. In the qualitative phase, using the 

seven-step model of Sandelowski & Barso (2007), domestic and foreign 

studies between 2013 and 2024 were reviewed and analyzed, and through 

interviews with 12 experts, the extracted questionnaire was evaluated and 

analyzed until finally the effective components in the conceptual model 

were identified and extracted. In the quantitative phase, the identified 

factors were ranked using the Shannon entropy method 

Findings: The findings showed that the conceptual model of financial 

services includes six main dimensions and 39 criteria, the most important 

of which are integration and interoperability, customer experience and 

service personalization, and financial access and inclusion. These factors 

have good validity and reliability. 

Originality: This study, by identifying the main components of the model, 

including financial access and inclusion, speed and efficiency of services, 

security and risk management, customer experience and service 

personalization, integration and interoperability, innovation and 

development of financial products, has explained financial services in the 

Iranian market from a knowledge perspective, which can help policymakers 

and managers in improving the efficiency of financial services and 

increasing customer satisfaction. 
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Introduction 

n recent decades, financial services 

have been recognized as one of the most 

vital infrastructures for the economic 

and social development of countries. The 

quality, accessibility, and efficiency of 

these services play a key role in improving 

public welfare, enhancing public trust in 

financial systems, and promoting 

macroeconomic indicators. However, in 

many developing countries, including Iran, 

there are still serious challenges in 

delivering financial services—such as 

limited coverage in rural areas, lack of 

coordination between financial institutions, 

insufficient service personalization, and 

weak data security frameworks. 

According to the World Bank (Demirgüç-

Kunt et al., 2022), while the average global 

financial service coverage for adults 

exceeds 90%, in Iran, this figure stands at 

approximately 65%. Furthermore, the 

contribution of financial services to Iran’s 

GDP in 2023 was reported at 7.8%, which 

is lower than the global average of 9.5%. 

These figures highlight a substantial 

opportunity for improving the quality and 

inclusiveness of financial services. 

Despite partial progress, inefficiencies such 

as long waiting times, low transparency, 

poor service quality, and the absence of a 

comprehensive, localized conceptual model 

hinder the adaptation of financial services 

to the diverse and evolving needs of 

customers. Therefore, the aim of this study 

is to identify and rank the key factors 

affecting the provision of financial services 

in Iran using a meta-synthesis approach 

combined with Shannon entropy analysis. 

Theoretical foundations for this study are 

rooted in concepts such as servitization, 

digital financial services, service-dominant 

logic, and financial ecosystems. Prior 

theories by Tian (2022), and Castka et al. 

(2024) emphasize the synergy between 

technology, customer experience, and 

institutional collaboration. Despite existing 

research, few studies have proposed a 

comprehensive and contextually relevant 

framework tailored to Iran’s financial 

service market. 

Methodology 

This study is categorized as fundamental-

applied in terms of purpose and adopts an 

exploratory mixed-methods approach with 

a qualitative emphasis. In the qualitative 

phase, a meta-synthesis methodology 

(Sandelowski & Barroso’s seven-step 

model, 2007) was used to analyze 410 

articles (365 international, 45 domestic). 

After rigorous screening based on relevance 

and quality using CASP criteria, 57 articles 

(47 English, 10 Persian) were selected. 

In parallel, interviews were conducted with 

12 domain experts (financial auditors, 

professors, and professional accountants). 

Thematic coding (open and axial) was 

performed to extract effective components. 

Instrument validity was confirmed using 

CASP (mean score: 39.78), and reliability 

was validated using Cohen's Kappa (α > 

0.6), ensuring inter-rater agreement. 

In the quantitative phase, Shannon entropy 

was used to calculate the weights and rank 

the extracted factors, in accordance with the 

research of Hsu et al. (2012). A decision 

matrix was constructed from expert 

evaluations, normalized, and processed 

using the entropy formula: 

𝑊𝑖 =
𝐸𝑗
−1

∑ 𝐸𝑗
−1𝑛

𝑗=1

 

Where ( 𝑊𝑖 ) represents the weight of 

criterion(j), (𝐸𝑗
−1) is the inverse entropy of 

criterion(j), and (∑ 𝐸𝑗
−1𝑛

𝑗=1 ) is the inverse 

sum of entropies of all criteria. 

Results 

The conceptual model developed in this 

study includes 6 main dimensions and 39 

sub-criteria. The main factors are: 

1. Integration and Interoperability (C5) 

2. Customer Experience and Service 

Personalization (C4) 

I 
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3. Financial Access and Inclusion (C1) 

4. Innovation and Development of 

Financial Products (C6) 

5. Speed and Service Efficiency (C2) 

6. Security and Risk Management (C3) 

Using Shannon entropy, Integration and 

Interoperability ranked first (weight = 

0.2330). Key sub-factors included 

establishing shared financial ecosystems, 

data exchange facilitation, and inter-

institutional coordination. 

Customer Experience and Service 

Personalization ranked second (0.1980), 

emphasizing data-driven personalization, 

improved customer interaction, and loyalty 

programs. 

Further findings include: 

• For Financial Access and Inclusion, the 

most critical sub-factors were 

expansion of digital services and 

competitive service enhancement. 

• For Innovation, investment in 

emerging technologies and developing 

digital service models were paramount. 

• For Speed and Efficiency, real-time 

response systems and process 

automation had the highest weights. 

• For Security and Risk, transaction 

transparency and cybersecurity 

standards were most impactful. 

Overall, these findings demonstrate that the 

integration of systems and personalized 

experiences are foundational to enhancing 

service delivery and customer satisfaction. 

Conclusions 

This study aimed to identify and rank key 

factors influencing financial service 

delivery in Iran through a mixed-methods 

approach. The qualitative phase identified 

six core dimensions and 39 criteria using 

meta-synthesis, while the quantitative phase 

ranked them using Shannon entropy. 

The results indicate that Integration and 

Interoperability is the most influential 

dimension, highlighting the need for shared 

financial ecosystems and enhanced 

collaboration between banks and fintechs 

(Castka et al., 2024). Customer Experience 

and Personalization followed, aligning with 

service-dominant logic that emphasizes co-

creation of value (Thakur, 2020). Financial 

Inclusion was ranked third, pointing to the 

urgent need to expand services in 

underserved regions (Demirgüç-Kunt et al., 

2022). 

The study further underscores the 

importance of digital innovation (e.g., AI, 

blockchain), infrastructure improvement, 

and robust cybersecurity frameworks. 

These findings align with previous studies 

(e.g., Faramarzi et al., 2023) and provide 

valuable guidance for policymakers, 

regulators, fintech developers, and financial 

service managers aiming to improve service 

quality, efficiency, and equity. 

This conceptual model offers a localized yet 

comprehensive framework to support 

evidence-based planning and development 

in the Iranian financial services sector, 

bridging the gap between customer needs 

and institutional capabilities. 
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 اطلاعات مقاله چکیده 

اثرگذار    یدیعوامل کل  یبندو رتبه  ییشناسا  یبرا  یمفهوم  یپژوهش، ارائه مدل  ینا  یهدف اصل  هدف:

 است.   یبر خدمات مال

 یکرد با استفاده از رو  یختهآم  یو از لحاظ روش شناس  ییاستقرا  یکرد،پژوهش از لحاظ رو  ینا  شناسی:روش 

است و از نظر    یو کتابخانه ا  یدانی داده ها م  یگردآور  یوهشانون است. ش  یآنتروپ  یلو تحل  یبفراترک

  ای مرحله تاز مدل هف  یریگبا بهره یفی،باشد. در فاز ک یم یفیاز لحاظ هدف، توص و یمایشیپراهبرد، 

 یل و تحل یبررس ۲0۲4تا  ۲013 یهاسال ینب یو خارج ی، مطالعات داخل(۲007) و بارسو یسندلوسک

  یل و تحل  یه و تجز  یابی، پرسشنامه استخراج شده مورد ارزنفر از خبرگان  1۲مصاحبه با    یقشدند و از طر

  یز،ن  یفاز کم  درو استخراج شد.    یی شناسا  یموثر در مدل مفهوم  یمولفه ها  یتقرار گرفت تا در نها

 شدند.  یبندشانون رتبه یبا روش آنتروپ شده ییعوامل شناسا

است که    یارمع  39و    یشامل شش بعد اصل  یخدمات مال   ینشان داد که مدل مفهوم  هایافته ها:یافته 

و    یخدمات و دسترس  سازیی و شخص  یتجربه مشتر  یری،پذو تعامل   یکپارچگی ها شامل  آن   ینترمهم 

 برخوردارند.  یمناسب یاییو پا ییعوامل از روا  ینهستند. ا یشمول مال

سرعت و    ی،و شمول مال  یمدل شامل  دسترس  یاصل  یمولفه ها  ییپژوهش با شناسا  ینا  دانش افزایی:

امن  ییکارا مد  یتخدمات،  مشتر  یسک،ر  یریتو  شخص  یتجربه  و    یکپارچگیخدمات،    سازیی و 

تب  یاز منظر دانش  یو توسعه محصولات مال  ینوآور  یری،پذتعامل  ا  یخدمات مال  یینبه    یران در بازار 

  یت رضا  یشو افزا  یخدمات مال  ییدر بهبود کارا  یرانو مد  گذارانیاستبه س  تواندی پرداخته است که م

 . کمک کند یانمشتر
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 مقدمه

کشورها شناخته    یو اجتماع  یتوسعه اقتصاد  هاییرساختز  ینتراز مهم  یکیعنوان    به  یدر جهان امروز، خدمات مال

اعتماد    یشو افزا  یرشد اقتصاد  ی،در بهبود رفاه عموم  یی خدمات نقش بسزا  ینا  یو کارآمد  یدسترس  یفیت،. کشودیم

با درآمد   یدر کشورها  ی به خدمات مال  ی، دسترس ۲0۲3در سال    یدارد. طبق گزارش بانک جهان  یبه نظام مال  یعموم

  برآورد  ٪۶۵حدود    یرانشاخص در ا  ینا  کهیحال  در  دهد،یبزرگسال را پوشش م  جمعیت  ٪90طور متوسط   بالا به

تول  یسهم بخش مال  همچنین.  است  شده   که   شده  گزارش   ٪۸/7حدود    140۲در سال    یرانا  یناخالص داخل  یددر 

  یفیتبهبود ک  یبرا   یتوجه  قابل  یهاکه فرصت  دهد یآمارها نشان م  این.  است(  ٪۵/9)حدود    نی از متوسط جها  ترپایین

در ارائه خدمات    یجد  ییهاهمچنان چالش  ی،نسب  هاییشرفتوجود پ  با  در کشور وجود دارد.  یو توسعه خدمات مال

  ینه در زم  یژهوبه  ی،در ارائه خدمات بانک  ی. ناکارآمدشودیمشاهده م  یانبازار و مشتر  یواقع  یازهایمتناسب با ن  یمال

در   یتاز جمع  یتوجه درصد قابل  ین،ا بر است. علاوه  یج از مشکلات را  یکیخدمات،   یفیتو ک  یتزمان انتظار، شفاف

  یجیتال،با گسترش خدمات د  ین،ندارند. همچن  یاستاندارد دسترس   یبه خدمات مال  یافته و کمتر توسعه  ییمناطق روستا

  ی هااز نبود مدل   یها ناشچالش  یناست. ا  یافته  یشکاربران افزا  یخصوص  یمها و حرتراکنش  یتدرباره امن  هاینگران

ضعف در انطباق خدمات با   یزو ن  یخدمات مال   یدیعوامل کل  بندییتو اولو  ییشناسا  یبرا  یجامع و بوم  یمفهوم

 (.   ۲0۲۲و همکارن،  1کانت -دمیرگوچ) است یانو متنوع مشتر یاپو یازهاین

و   یکپارچه  یفاقد چارچوب  داخلی  مطالعات  از  ٪70از    یشپژوهش نشان داد که ب  ینشده در ا  انجام  هایبررسی

تنها    شده سازی یبوم و  همپرداخته  یکاربرد  های مدل   ارائه  به  هاآن  ٪30هستند،  در  عوامل  یناند.  مانند    یراستا، 

اطلاعات    یت خدمات، و امن  سازییشخص   ی،مال  شمول  یان، مشتر  یت تجربه و رضا  ها،یستمس  یری پذ و تعامل  یکپارچگی 

  ها یستمس  یکپارچگیها کمک کنند: بهبود  چالش  ینبه رفع ا  توانندیم  یممستق  صورت  بههستند که    ییهااز جمله مؤلفه

امکان   ی،و دسترس  یشمول مال  یتتقو  کند؛ یو زمان انتظار کمک م  یخدمات بانک  ی به کاهش ناکارآمد  تعامل پذیریو  

  یجیتالدرباره خدمات د  هاینگران  ی،و اعتمادساز   یتو تمرکز بر امن  سازد؛یرا فراهم م  یی خدمات به مناطق روستا  هارائ 

 . دهدیرا کاهش م

با استفاده    یراندر ا  ی مؤثر بر ارائه خدمات مال  یدیعوامل کل  یبند و رتبه  ییپژوهش، شناسا  ینرو، هدف ا  ینا  از

مطالعه    ینا  یجاست. نتا  ی مال   یبهبود عملکرد نهادها   یجامع برا   ییشانون و ارائه الگو  یو آنتروپ  یباز روش فراترک

  یبرا   ییراهنما  ینو همچن  یدر حوزه خدمات مال  یاتوسعه  های رنامهو ب  هایاستبهبود س  ی برا  ییعنوان مبنابه  تواندیم

 .یردمورد استفاده قرار گ  ینهزم یندر ا یندهآ یقاتتحق

 

 پژوهش   یشینهو پ ی نظر  یمبان

 آن  یدهی و کارکردهاخدمات  مفهوم  نییتب

عنوان گذار از منطق   اغلب به  ،(۲019و همکاران،   3راداتس )  شد  داریپد  19۸0در اواخر دهه   ۲دهی اصطلاح خدمات

1. Demirgüç-Kunt 
2. Servitization 
3. Raddats  
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تعر به منطق خدمات  آن مدل ۲017و همکاران،   1ی کوالکوفسک)  شودیم  فی محصول    ک یوکار  کسب  یها (، که در 

متنوع،    یخدمات   یتا قراردادها  یمحصول خالص و ارائه خدمات الحاق  دی از تول  تواندیمحصول م  دکنندهیشرکت تول

و  ۲ی کوتاماک)  کند  رییبر عملکرد تغ  ی فروش خدمات مبتن  ای   یات یخدمات عمل  روش ف  ،یسفارش  کپارچهی  ی راهکارها

  تواندیخدمات م -محصول   یها ستمیس  تنظیم  ،یدهخدماتبر    ی وکار مبتنکسب  یهادر مدل   ن،ی(. بنابرا۲0۲0همکاران،  

  .(۲0۲0و همکاران،    یکوتاماک)گیرد  در نظر می  یدی کل  مؤلفه  کیعنوان    بهرا  افزار  نقش مهم نرمکه  باشد،    متفاوت  اریبس

  اما   ، اندبر عملکرد انجام داده  دهیخدماتدر مورد تأثیر    ییهایپژوهشگران بررسدهد با وجود آنکه  ها نشان مییافته

  ک ی   پژوهشگران  ،از اینرو(.  ۲01۸و همکاران،   3 نزایبوست) انددهی رس  نینامع  جیمختلف عملکرد، به نتا  فیتعار  لیبه دل

  یا عامل واسطه  نیارزش بازار با چند  ایعملکرد سود    ای و رشد فروش    دهیخدمات  نیب  یرخطیرابطه غ  ای  یرابطه خط

  ها یاستراتژ  ت یموفقچرا که  (.  ۲0۲0و همکاران،    ی کاما کوت؛  ۲013  ،4ی و ون لو   یکاستال)  اند داده  شنهادیپ  ،کنندهتعدیل  ای

هم  داریپا دهیخدماتاحتمالًا در مورد  نیالگوها است، و ا ای هابیترک هیوکار مختلف معمولًا بر پاکسب یها و مدل 

تعامل با    قیاز طر  میرمستقی غ  ای  یرخط یبر عملکرد شرکت ممکن است غ  دهیخدماتتأثیر    ن،یدرست است. بنابرا

و همکاران،   یکاما کوت )  ی باشد دار ی بر پا  دی مرتبط با آن مانند تأک  کی استراتژ هایقابلیتو    گرید  یسازمان یهایراتژاست

۲0۲0) . 

 اال یجید  دهیخدمات

  یر یگبهره  ق یشرکت از تمرکز بر محصول به تمرکز بر خدمات از طر  ک یوکار  مدل کسب  رییبه تغ  تال یج ید  دهیخدمات

اشاره    یابر   رایانش  و  یبزرگ، هوش مصنوع   یهاداده  وتحلیلتجزیه  اء،ی اش  نترنتیازجمله ا  تال یجیهای داز فناوری

اجرا۲019و همکاران،   7ار یاسکل؛  ۲۲0۲و همکاران،   ۶ولایپا؛  ۲0۲0و همکاران،   ۵ی نتی)گراند  دارد   دهی خدمات  ی(. 

  (۲0۲۲)  و همکاران   ولایپا  است.پژوهش    اتیموضوع برجسته در ادب  کی   ها،یفناور  نی استفاده از ا  قیاز طر  تال یجید

با پشت  یهاکردند که چگونه شرکت  یبررس به همراه مدل    توانندیم  اء،یاش   نترنتیا  یبانیکوچک و متوسط موجود، 

  یات ی جنبه ح  تال یجیهای دفناوری  رشی ابند. اگرچه پذ یتکامل    تال یجی د  دهیخدمات  نهی وکار موجود خود، در زمکسب

  ی هاییها تواناشرکت  تا   لازم است   دهیخدماتبه    یابی دست  ی برا  ست؛ین   یاست، اما کاف  تال ی جید  دهی خدمات  ند یفرآ

 ۸)مارکون   ارزش استفاده کنند  جادی ا  یبرا   تال ی جیهای دطور مناسب از فناوریسطح شرکت را توسعه دهند تا بتوانند به

  کیعنوان  به  تواندیدر سهامداران م  یدگیچیوجود پ  گر ید  یز سو ا  (.۲0۲۲و همکاران،   9مونش ؛  ۲0۲۲و همکاران،  

را فراهم سازد. در حقیقت وجود    یمال  یدر بازارها  تال،ی جی نوآورانه و هوشمند د  خدمات  خلق  سازنهیزم  ،یعامل اساس

  ی مال  یدر بازارها   تال یجی های ددر عرصه فناوری  نیابتکارات نو  یو اجرا   یاندازراه  یبرا   ینیتضم  تنها  فاکتور، نه  نیا

سلیمانیان و )  گرددیمطرح م  زی و سهامداران ن  یمال  یبازارها  نیبالقوه و تنگاتنگ ب  یعنوان عامل ارتباط  بلکه به  است،

1. Kowalkowski 
2.  Kohtamäki  
3. Bustinza  
4.  Kastalli & Van Looy 
5. Grandinetti  
6. Paiola  
7. Sklyar  
8. Marcon  
9. Münch  
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 (. 140۲همکاران، 

که   همان فزا به  تال یجید  یدهخدماتطور  شناخته  ندیفرآ  کیعنوان    به  یاندهیطور  محور  است،   داده  شده 

  ، کندبرداری میها بهرهاند که از ارزش دادهکرده  سطح شرکتدر    تال یجی د  یها تیقابل  شنهادیشروع به پ  پژوهشگران

ه قرار نگرفته  مورد مطالعصورت پراکنده بوده و   داده محور هنوز به  تال یجید  یها تیموجود درباره قابل  یهااما، بحث

  ی صورت کل تمرکز دارند که چگونه خدمات به نیا یو بر رو دانندیم یکسانعمدتاً خدمات را   یاست. مطالعات قبل

بهشوندیم  تیحما د  (۲0۲۲)  و همکاران 1دالنوگار مثال،    عنوان  .  توسط   تواندیم   یتالیجی متوجه شدند که خدمات 

 شوند.  تی خدمات حما یها ستمیاز اکوس یبه زمان واقع  کی نزد ی هاداده ی سازکپارچهی
 

 

 های کوچک و ماوسط رسانی و عملکرد شرکتخدمات

وکار خود را  مدل کسب  د ی با  کنند،یرا شروع م  خدمات  ی که اجرا  ید یتول  یها که شرکت  دهدینشان م  اتیمرور ادب

 
1. Dalenogare  
2. Faramarzi  

 ( ۲0۲3و همکاران،   ۲)فرامرزی  دهیخدمات در  دی جد یروندها  .1جدول  

 شرح  یروند فرع روند اصلی

مدل   ینوآور

 وکارکسب 

 اختلال در بازار 

 یهامدل   یاختلالات در بازار و چالش برا  جادی بر خدمات، باعث ا  ی وکار مبتنکسب   یهامدل 

خانگی   خانگی که از فروش لوازم  تولیدکننده لوازم   کی اند.  بزرگ شده  یهامحصول محور شرکت 

 شده است، خانگی منتقللوازم   یو نگهدار ریتعم یبه ارائه خدمات اشتراک

های  مدل 

وکار کسب 

 مکرر  یدرآمد 

کسب  مدل  مبتناز  کسب   یوکار  مدل  به  محصول  مبتنبر  گذار  یوکار  خدمات  ها شرکت   ،یبر 

به استحکام و    تواندیکنند که م  یگذار  یباره به مدل درآمد دائم  کی از مدل فروش    توانندیم

 ها کمک کند.  وکار آن رشد کسب 

محصول  

 کی عنوان به

 خدمت 

  دهد، ی خدمت ارائه م  کی عنوان   شرکت محصول را به   کی است که    یزمان  د ی وکار جدمدل کسب 

آن    به امیمستق  صورت  به جای فروش  ب  تواندی م  نی .  تا درآمد  از    یشتر یبه شرکت کمک کند 

 ارائه دهد.  یترم یو قابل تنظ ری پذانعطاف  یخود کسب کند و خدمات انی مشتر

 یاقتصاد اشتراک
اجاره   ای گذاری  را که بر اساس به اشتراک   یها وجود دارد تا خدماتشرکت   یبرا  یادی ز  یهافرصت 

 است، ارائه دهند.   لاتیاجاره تعط  ای منابع مانند اجاره خودرو 

ها و  یفناور

  یتالیجی د

 شدن

 یفناور
اصل  یکی   یفناور فناوری  دهیخدمات   یاز عوامل  ارائه  به شرکت   دی های جداست و  امکان  ها 

 ممکن نبود.   نی از ا شیکه پ دهندی را م یخدمات

 دیجیتالی شدن

صورت   که به   دهدی را م  یهوشمند  یهاحل ها امکان ارائه خدمات و راه به شرکت   شدن یتالیجی د

ها کمک کند تا به  به شرکت   تواندی م  نی امکان وجود نداشت. ا  ن ی و قبلاً ا  شوندی ارائه م  تالیجی د

 ارائه دهند.  یصورت کارآمدتر  کنند و خدمات خود را به  دایپ یتر دسترسگسترده  تیجمع کی 

چند   یای مزا

  یبعد

 دهی خدمات 

 انی مشتر یبرا
شخص تجربه  از  علاوه  سفارش  یبه  و  جو  ،یشده  هز  ییصرفه  خطر    یراحت  نه،ی در  کاهش  و 

 مند شوند.  بهره  دی جد تیمالک یعنوان نوعبه  یاز کاربر  توانندی م انی محصول، مشتر

 هاشرکت  یبرا
ابه شرکت   دهیخدمات  را م  نی ها  به   دهدی امکان    یبه عمر محصول خاص  تی محدود  جایکه 

 و بهبود بخشند،.   یرسان روزطور مداوم خدمات خود را به به

 کمک کند.   ی داری پا جی و ترو یطیمحست ی ها در کاهش تأثیرات زبه شرکت  تواندی م دهیخدمات  جوامع  یبرا
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  ق یباز تنظیمی ممکن است از طر  نی(. ا۲017و همکاران،    نزیبا؛  ۲01۸و همکاران،  1زیآمبرو )  باز تنظیم کنند   ایسازگار  

را که    یعوامل داخل  (۲017)  و همکاران ۲نز یبامثال،    عنوان  وکار انجام شود. بهمدل کسب  یاجزا   نیدر چند  راتییتغ

تغ فرآ  ریینقاط  در  سازمانباشندیم  دهیخدمات  ندیمهم  ساختار  رهبر   ،سازمانیفرهنگ  ،ی)مانند  و   ،یقدرت 

  یوکار را برا ها ابعاد کسبمطالعه در طول سال   ن یچند  در این زمینه   اند. ( برجسته کرده...و    ک یاستراتژ  ی هایریگجهت

که از آن جمله می توان به    (۲019،  4و لکسوت   س یفل؛  ۲019و همکاران،   3الایآ)  اند شناخته  دهیخدماتاز    ی بانیپشت

  خدمات   وکارکسب  هایمدل   به  انتقال  از  و  شودمی  مربوط  خدماتی   استراتژی   یک  توسعه  وکار که بهچهار بعد کسب

ابعاد  می  پشتیبانی  محور  و شامل  استراتژ»جهتکند  قابلیت  ندها«ی»فرا  «،ی»عوامل سازمان  ک«،ی گیری  و  »منابع    ها«و 

 .  (۲019و همکاران،  الا یآ) هستند، نام برد

نظریه  هایی همچون    نظریه یدی مرتبط با خدمات مالی نیز می توان به  کل  های یهنظر علاوه بر این در خصوص  

بر یکپارچگی خدمات و محصولات برای خلق ارزش برای مشتریان تأکید دارد. در حوزه  اشاره نمود که   دهیخدمات

یکپارچگی سیستم به  نظریه  این  مالی،  پلتفرمخدمات  پرداخت،  که  های  دارد  اشاره  بانکی  و خدمات  دیجیتال،  های 

محور بر    منطق خدماتهمچنین نظریه   (.۲01۶،  ۵وارگو و لاش )  تر و کارآمدتر کندهای مالی را سریعتواند تراکنشمی

در خدمات مالی، این نظریه بر اهمیت تجربه  و    دهنده خدمات و مشتری تمرکز دارد  آفرینی مشترک بین ارائهارزش

های دیجیتال برای پاسخگویی به نیازهای مشتریان تأکید دارد.  سازی خدمات، و استفاده از فناوریمشتری، شخصی

  راستا هستنددهند، با این نظریه همشده ارائه می سازی های بانکداری دیجیتال که خدمات شخصی برای نمونه، پلتفرم

ها، و مشتریان برای ارائه  بر تعاملات پیچیده بین نهادهای مالی، فناوری  نیز  های مالینظریه اکوسیستم  .(۲0۲0،  ۶تاکور )

چین و هوش مصنوعی( و همکاری بین  های نوین )مانند بلاکاین نظریه بر نقش فناوری .خدمات کارآمد تمرکز دارد

تأکید میتکها، فینبازیگران مختلف )بانک به توضیح عواملی مانند  ها، و مشتریان(  کند. در بستر ایران، این نظریه 

کند. برای مثال،  های دیجیتال کمک میدسترسی و شمول مالی، نوآوری در محصولات مالی، و یکپارچگی زیرساخت

  شود های مالی تقویت میهای پرداخت آنی و افزایش دسترسی مالی در مناطق محروم از طریق اکوسیستمتوسعه سیستم

 (. ۲0۲4و همکاران،  7کاستکا )

  اند.پرداخته یو توسعه خدمات مال یفیت مؤثر بر ک یدی کل یها مؤلفه یپژوهش به بررس   ینچند ی،داخل یاتدر ادب

)  جلیل بر هماهنگ  (1400و همکاران  تمرکز  با  پژوهش خود  مال  ینتأم  یرهزنج  یسازدر  چون    یعوامل  ی،خدمات 

 ها،تکینها و فبانک  ینسرعت تبادل داده ب  یشافزا  یافته،  در مناطق کمتر توسعه  یجیتال د  ی پوشش خدمات مال  یش افزا

  ( 1400و همکاران )  نیا یجعفر کردند.    یی را شناسا  یکپارچه  ی مال  یستماکوس  یجاد و ا  یان،مشتر  ی مال  یق ارائه اطلاعات دق

استفاده از دانش    ی،انسان  یروین  یبانپشت  هاییدر صنعت خدمات، به نقش توسعه فناور  یانسان  یهسرما  یبا بررس  یزن

دسترس  یتخصص بهبود  و  باک  یانمشتر  یکارکنان  کردند.  یفیتبه خدمات  همکاران    یمغنراستا،    ینهم  در  اشاره  و 

1. Ambroise 
2. Baines 
3. Ayala  
4. Fliess & Lexutt 
5. Vargo & Lusch 
6. Thakor 
7. Castka 
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بررس  (139۸) مال  یمال  هاییفناور   یرتأث  یبه  بهبود عملکرد خدمات  و عوامل  یبر  مد  یپرداختند  بهبود    یریت مانند 

طر  گذاری یهسرما بانک  یدسترس   یشافزا  یلی،تحل  هاییتمالگور  یقاز  فاقد حساب  قراردادها  ی،افراد  از  استفاده    ی و 

برا ا  باکردند.    ییرا شناسا  یمال  یندهایفرآ  ی خودکارساز  یهوشمند  تاکنون    ینوجود  مدل    یکمطالعات ارزشمند، 

در بازار    یخدمات مال  یدیکل  یها مؤلفه  بندییت و اولو  یی مند به شناساصورت نظام که بتواند به  یجامع و بوم  یمفهوم

  یجیتال، د  یهادر شرکت  یجیتال د  یده بر خدمات  یادر مطالعه  (۲0۲4و همکاران ) 1جیا  بپردازد، ارائه نشده است.  یرانا

بر    ی مبتن  یجیتال توسعه خدمات د  ین،ماش  یادگیریو    یبا استفاده از هوش مصنوع   یسازمان  یندهایفرآ  سازی ینهبه به

  ( ۲0۲4و همکاران ) ۲یل  کردند.   هاشار  یجیتال در خدمات د  گیرییمداده و بهبود تصم  کلان  یلتحل  یقاز طر  یانمشتر  یازن

بررس د  یدهخدمات  ی با  تحول  و    ی،اشتراک   یها مدل   یجیتال،د  ی هاپلتفرم  یجادا  ین،چ  یورزش  یع در صنا  یجیتال و 

و همکاران  3چاوز   کردند.  یمعرف   یدیرا از عوامل کل  تکینف  یها با برندها و استارتاپ  یهمکار  یباز برا   های یستماکوس

  ی ها پلتفرم  یقاز طر  یجیتال به خدمات د  یدسترس  یشافزا  یت به اهم  یایی،ونقل دربا تمرکز بر صنعت حمل  (۲0۲4)

  ( ۲0۲4و همکاران ) 4یراتی ه  ین،همچن  اشاره کردند.  یخدمات مال  یداری پا  یبرا   یها و اقتصاد چرخشداده  یت امن  ی،ابر

بلادرنگ و بهبود   ییپاسخگو  هاییستمکردند و توسعه س   یموفق را بررس یدهخدمات  یمناسب برا  یسازمان یمعمار

  یتأثیر استراتژ به بررسی    (۲0۲3فرامرزی و همکاران )دانستند.    یدیبه خدمات پس از فروش را از عوامل کل  ی دسترس

عملکرد شرکت بر  ادب  لیفراتحل  کی  با   خدمات  پرداختند.  خدمات  اتیاز  دق   قیتحقدهی  رابطه    یقیحاضر درک  از 

بر عملکرد    یتأثیر مثبت  دهیخدمات  دهدینشان م  گسترده  یشواهد تجرب  دهد.عملکرد شرکت ارائه می  -   دهیخدمات

عملکرد  -دهیخدماتکه بر رابطه    قرار گرفت  مورد بررسیبالقوه    یها کنندهلیاز تعد  یعیشرکت دارد. مجموعه وس

و قدرت رابطه را درک و    یر یگدر مورد جهت  یقبل  ج ینتا  یاوقات ناسازگار  یو گاه  یتا ناهمگون  گذارندیتأثیر م

 .ندده حیتوض

  یهاخدمات با داده  سازی یبر شخص  یا،در اسپان  یجیتالد  یدهخدمات  ی با بررس  یزن  (۲0۲3و همکاران )  ۵ینایا م

مجموع،    در  افزوده تمرکز کردند.ارزش  یشمنظور افزابا خدمات هوشمند به  یانمشتر  یها و ادغام داده  یانمشتر  یرفتار

و  ی تعامل ی هاپلتفرم یاطلاعات، طراح  یتها، امنداده یکپارچگی یجیتال،د هاییکه فناور دهند یمطالعات نشان م ینا

   هستند. یننو هاییطدر مح یو توسعه خدمات مال  یفیتدر بهبود ک یدیاز جمله عوامل کل یانسان   یهتوسعه سرما
 

 شناسی پژوهش روش

با استفاده از   یراندر ا یمؤثر بر ارائه خدمات مال  یدیعوامل کل  یبندو رتبه یی پژوهش، شناسا  ینکه هدف ا ییاز آنجا

فراترک آنتروپ   یبروش  الگو  یو  ارائه  و  برا   ییشانون  نهادها  ی جامع  نظر هدف،    از   باشد،یم  ی مال  یبهبود عملکرد 

  یفی روش ک  است. در  یفیک   یهابر داده  یدبا تأک  یاز نوع اکتشاف  یختهاست. روش پژوهش آم  یکاربرد  -یادیبن  یپژوهش

فراترک ابزار  از  استفاده  الگو  یببا  م  ی سندلوسک  یا هفت مرحله  ی )متاسنتز( که شامل  بارسو  شناسا  باشد یو    یی، به 

شانون به    ی با استفاده از ابزار آنتروپ  یسپس در روش کم  ی، اثرگذار بر خدمات مال  ی هامند مؤلفهنظام  یل و تحل  یابیارز

 
1. Jia  
2. Li 
3. Chávez 
4. Heirati  
5. Minaya  
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ا  پرداخته  شدهییعوامل شناسا  یبند رتبه در  الگو   ینشده است.  از  بارسو  یسندلوسک  یا هفت مرحله  یپژوهش    و 

 :باشدیم  یرکه شامل مراحل ز شودیارائه خدمات استفاده م یبه الگو  یابیجهت دست (۲007)

شده  ارائه   ۲پژوهش است که در جدول  ی هاپرسش  یمتنظ   یبگام فراترک  ینپژوهش، نخست  یها سؤال   یمتنظ  اول:  گام

 : گیرندیقرار م یبررس مورد یلپژوهش به شرح ذ یها است. سؤال 

 یست؟ چ یدر ارائه خدمات مال یدیکل یها مؤلفه - 1

 چگونه است؟  یشنهادیعوامل مدل پ بندی رتبه – ۲

شده در مجلات    مند مقالات منتشرسامان  یمرحله پژوهشگر به جستجو  ینمند متون، در انظام  یوجوجست  دوم:  گام

  یبرا  یدیکل  یها . انتخاب واژهپردازدیمرتبط م یدیو با استفاده از واژگان کل  یو خارج  یمختلف و معتبر داخل  یعلم

و    یبه فارس  یبیترک  یامنفرد    صورت  به  یر جدول ز  واژگانمنظور    ین. به اشودیم  تریو بعد جزئ   یجستجو، ابتدا کل

 شد.   یافت ی مقاله فارس 4۵و  یسیمقاله انگل  3۶۵تعداد   یتنها قرار گرفت که در یبررس  مورد  یسیانگل
 

 اطلاعاتی هایپایگاه در جستجو برای منتخب واژگان .۲جدول 

 انگلیسی  فارسی 

 Financial Services ی خدمات مال

 Services Model الگوی خدمات 

 Service strategy’s استراتژی خدمات 

 Servitization دهی خدمات 

 

پژوهشی،    علمی  مقالات  پالایش  و  مطالعه  بار  چندین  پس از   این گام،  در:  مناسب  متون  انتخاب  و  جستجو  سوم:  گام

  مقالاتی   و  گرفته شده  نظر  ،در  (..و.  سال   نویسنده،  مقاله)نام  جزئیات  محتوا،  چکیده،  عنوان،  مانند   مختلفی،  پارامترهای 

  4۵+    یسیانگل  3۶۵مقاله )  410ابتدا  در این پژوهش  .  گردیده است  حذف  ندارد،  تناسبی  پژوهش  هدف  سؤال و  با  که

بعد از    یگرمقاله د  3۸،  نامرتبط بودن عنوان حذف شدند  یلدلمقاله به  ۲7۵یه  اول  یشد. در غربالگر  یی ( شناسایفارس

  ی فارس  10)   مقاله  ۵7  یتنها  . در حذف شدند  یی محتوا  ی مقاله هم پس از بررس  40و    کنار گذاشته شدند  یده مطالعه چک

با موضوع،   یمارتباط مستق  ی،شناختروش  یبالا   یفیتک  یلمقالات به دل  ینا یرازباقی ماند.    یلتحل ی( برایسیانگل  47+  

فرآیند جستجو،   1  شکل( مناسب بودند.  یتو امن  ی،نوآور  ی،)مانند دسترس  یو پوشش گسترده عوامل خدمات مال

 را نشان داده است.  مقالات انتخاب و در نهایت  پالایش و فیلتر
 

 

 

 

 

 پژوهشگر(  هاییافته: )منبع فراترکیب در بررسی شده منابع تعداد و فرآیند .1شکل

 تعداد منابع یافت شده 

410 N= 

 عنوان  تعداد منابع رد شده به دلیل

۲7۵ N= 

 تعداد منابع رد شده از نظر چکیده 

 3۸ N= 

 تعداد منابع رد شده از نظر محتوا 

 40 N= 

 تعداد منابع نهایی 

 57 N= 
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  منظور   به  را  شده  نهایی  و  منتخب  مقالات  پیوسته  طور  به  پژوهشگر  فراترکیب  در  متون،  اطلاعات   استخراج:  چهارم  گام

  نموده  مطالعه  چند بار  اند،شده انجام  اولیه  و  مطالعات اصلی  هاآن  در  که   مجزایی   محتواهای  درون،  های یافته  دستیابی به

  سال  مقاله،  نویسندگان  شامل  هاییدارای ستون  که  کرد  تهیه  جدولی  توانمی  مقالات  اطلاعات  بندیمنظور دستهبه.  است

 (. 139۸  دیانتی،باشد )... و انتشار

  مجلات  گاهیپای،  و مطالعات فرهنگ  ی پژوهشگاه علوم انسانی،  جهاد دانشگاه  یهای مرکز اطلاعات علماز سایت

  عدد   4۵تعداد    یمجلات حسابدار  تیو سا  نرایا  یعلم  اطلاعات   گاهی نت، پا  علم  یاطلاعات علم  گاهیپا  نور،  یخصصت 

مطالعه متن   عدد با  13حذف شد و    ده یمطالعه چک با  عدد  9عدد به خاطر عنوان حذف شد و    13شد که    افتیمقاله  

علاوه بر این   در نظر گرفته شد. خدماتبر  تأثیرگذار هایمؤلفه ییشناسا ینهایت برا  منبع در   10شد.    حذف پژوهش

ت،  ک ریدا  نسیسا  ر،یالزو  تیاز سا  یسیهای مختلف انگلسایت  یاز بررس   پس  یی نیز انجام گرفت.نها  یه واول  یکدگذار

با  مقاله    ۲9  مقاله به خاطر عنوان و  ۲۶3شد که تعداد    افتی مقاله    3۶۵  تعداد  ، گوگلتی گ  سرچی، رتامرالد، پروکوئس

 گرفت.  قرار مقاله مورد تأیید 47نهایت   حذف شد و در پژوهش  مطالعه متن مقاله با ۲۶حذف شد و  دهی چک همطالع

  یهااند از برنامه مهارتمطالعه  مورد  متون   پژوهش که مقالات و  یابزارها   ییروا  نییتع  یمربوطه برا   جداول  در

شرط    10با      CASPروش    ای ی ات یح  یابی های ارزشود. با استفاده از برنامه مهارتمی  استفاده(  CASPی )ات یح  یابیارز

  ی از یامت  ط،یشرا  نیاز ا  کی از مقالات بر اساس هر    کی. به هر  ردیقرار گ  یابیارز  مورد  یفی هر مقاله به لحاظ ک  یفیک

  یباق  تأیید و  یفیو بالاتر شود به لحاظ ک   ۲۵ها  آن  ازاتی امت  مجموع  که  یشود. مقالاتداده می  صیتخص  ۵تا    1  نیب

تناسب    -   1اند از:  پژوهش عبارت  ن یدر ا  CASP  وشی ر شده برا  در نظر گرفته   طیمقالات حذف خواهند شد. شرا

شده در مقاله    طرح مطرح  -  3  مورد بررسی  مقاله  یودن پژوهشب  روزبه  -۲با اهداف پژوهش    مورد بررسی   اهداف مقاله

پذیری  زان انعکاسی م  - ۶  ها داده  آوری جمع  تیف یروش و ک  - ۵بررسی    گیری در مقاله موردنمونه  روش   -4مورد بررسی  

 نیتدو  نه یدر زم  ج یرا  یاخلاق   نکات   ت یو نحوه رعا  زانی م  - 7بررسی    دها مقاله مورد دستاور  و  ج یامکان بسط دادن نتا

وضوح   -9  مورد بررسی   ها در مقاله وتحلیل دادهتجزیه  نه یزان دقت در زمیم  -۸در مقاله مورد بررسی    یمتون پژوهش

و حداکثر    دارد  وجود  یژگ یو  10ازآنجاکه    ،مقاله مورد بررسی  ی ارزش کل  -10های مقاله مورد بررسیدر ارائه یافته  انیب

. باشدمی  ۵0 ،کندکسب می  CASP  اسیکه هر مقاله بر اساس مق  اینمره  ن یشتریب  نیبنابرا  .باشدمی ۵ یژگیهر و  از یامت

  منظور پنج دسته   نیا  یبرا  کیدارد حذف شود. روبر  ازی امت  ۲۵  تر ازای که پایینکه هر مقاله  ترین روش آن استساده

ی  عال  –   (40تا   31)  خوب  ی لیخ  -   (30تا   ۲1)   خوب  – (۲0تا   11)   متوسط  –( 10تا    0)  ف یضع  مطرح کرده است:  را

  ییدهنده روا  باشد که نشانمی  ۵0/39  یفارس  عدد از مقالات  10مربوط به    CASP  ازی امت  نیانگیم  زانی م.  (۵0تا    40)

  ن یکمتر  یاند. به عبارتبوده  ریمتغ  49  تا  30مقالات از    ازی است. امت  (40تا    31)  خوب   یلیخ  صورت   به  پژوهش  یرهااابز

 بوده است. 49 ازی امت نیو بالاتر 30مقالات   از یامت
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 عنوان 
 نویسنده 

 )سال( 
 شدهعوامل شناسایی 

 یکدگذار

 )باز(  یهاول

 یکدگذار

  یی نها

 ( ی)محور

امایاز  
CASP 

سازی هماهنگ   یالگو

 تأمین خدمات  رهیزنج

جلیل و 

 همکاران 

(1400 ) 

مال  شی افزا خدمات  در    تالیجی د  ی پوشش 

توسعه   مناطق سرعت   شی افزا  ،افتهی کمتر 

ب داده  تکبانک  نیتبادل  فین  ساها،  و    ر ی ها 

ارائه اطلاعات    ی،  دهندگان خدمات مالارائه 

 ، انی مشتر یمال  تیدرباره وضع یو آن قیدق

C06, C14, 

C26, C29, 

C38 
C1, C2, 

C4, C5, C6 
49 

ماهیت شناختی   یلگوا

صنعت   درنسانی اسرمایه 

 ت خدما

جعفری نیا 

و همکاران  

(1400 ) 

، تیفیک  به خدمات با  انی بهتر مشتر  یدسترس

فناوری  پشتتوسعه   یانسان  یروین  بانیهای 

   ، سرعت در ارائه خدمات شی افزا یبرا

C06, C12, 

C19 C1, C2, C3 44 

نظام جبران   یالگو یطراح

  رانی مد خدمات کارکنان و

:    )موردمطالعهی  شهردار

 ( زاهدان  یشهردار

نوتی زهی  

و همکاران  

(1400 ) 

برا   جادی ا عادلانه  پرداخت  تمام    یساختار 

در  تعامل  شی افزا،  کارکنان  کارکنان 

جبران   یهایریگم یتصم نظام  با  مرتبط 

 ، یمال  یهابخش  انیم  یهماهنگ،  خدمات

  کپارچه ی   یاجرا  یبرا  تی ری و مد  یمنابع انسان

 نظام جبران خدمات 

C03, C07, 

C33 C1, C5 3۶ 

الگوی عوامل مؤثر بر  

تأمین خدمات   رهیزنج

 ی مارستانیب

محقق نژاد  

و همکاران  

(1399 ) 

استراتژهم  و   کنندگان  ن یتأم  نیب  کی ترازی 

و تحول    ونیاتوماس،  دهندگان خدمات  ارائه 

   ، در ارائه خدمات تالیجی د

C33, C13, 

C24 C2, C4, C5 30 

تأثیر گسترش   یچگونگ

بر بهبود   یهای مالفناوری

 ی عملکرد خدمات مال

مغنی و  

همکاران  

(139۸ ) 

افراد    یبرا   ی به خدمات مال  یدسترس  شی افزا

بانک حساب  مدی،  فاقد   ت ی ری بهبود 

   ی، لیتحل  یهاتم ی الگور  ق ی از طر  یگذارهی سرما

C06, C12, 

C20, C22, 

C15, C09 
C1, C2, 

C3, C4 
43 

  تی ری مد  اتیمرور ادب

  صنعت اکتساب در ادغام و

 ی خدمات مال

آقازاده و  

همکاران  

(139۸ ) 

شرکتبانک و  ادغام،   یمال  یهاها  از  پس 

 اریدر اخت  لات ی ارائه تسه  یبرا  یشتریمنابع ب

مصنوع،  دارند هوش  از  و   یاستفاده 

ارائه خدمات    یبرا   یمال  مشاور  یهاروبات 

  ق ی ها از طربهبود نظارت بر تراکنش، ترعی سر

 ی، نظارت شرفتهیهای پفناوری

C09, C12, 

C20, C25, 

C35 
C1, C2, 

C3, C4, C6 
3۸ 

بینی الگوی تحول  پیش

بخش خدمات   فناورانه

  کردی مبنای روبر رانی ا یمال

 به گذار  یسطح چند

محقر و  

همکاران  

(139۸ ) 

فین   یهاها و شرکت بانک  یری پذامکان تعامل 

برا گسترده   یتک  خدمات    جادی ا،  ترارائه 

آن  یهاستمیس جا   یپرداخت    ی نی گزی و 

  نی های نوبا فناوری یسنت یهاروش

C30, C14, 

C18 C2, C3, C5 40 

  یابی بازار یارائه الگو 

خدمات سلامت   یاجتماع

 یاجتماع

پیرحیاتی و  

همکاران  

(139۸ ) 

 ی، اجتماع  یابی بازار  یهای استراتژ  یسازنهیهب

پ   عی سر،  خدمات  افتی در  یدگیچیکاهش 

 خدمات  افتی نام، رزرو و درثبت  یندهای فرآ
C23, C11 C2, C4 34 
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1. Ruiz-Zafra 
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و   یهای فردویژگی

  یبر تقاضا برا یرفتار

 ی خدمات مال

مرادی و  

 همکاران 

(1397 ) 

دارند    یشتر ی بالاتر احتمال ب  یافراد با سواد مال

مال خدمات  از  کنند  ی رسم  ی که  ،  استفاده 

تهد  یانی مشتر به  نسبت    یبری سا  داتی که 

با   ی به دنبال خدمات مال  شتریتر هستند، بآگاه

 ،  بالا هستند تیامن

C06, C11, 

C17, C28 
C1, C2, 

C3, C4 
41 

دانش   تی ری تأثیر بلوغ مد

در   ینوآور یبر استراتژ

خدمات در ادارات ورزش  

 و جوانان کرمان 

  میرزا

حسینی و 

همکاران  

(139۵ ) 

دسترس نوآورانه  یبهبود    جاد ی ا  ،  به خدمات 

مبنا  یخدمات  دی جد  یراهکارها  لیتحل  یبر 

   ، انی مشتر یرفتار یهاداده

C06, C22, 

C35 C1, C4, C6 40 

Digital servitization 

in digital enterprise: 

Leveraging digital  ... 

جیا و 

 همکاران 

(۲0۲4 ) 

با استفاده از   یسازمان  یندهای فرآ  یسازنهیبه

مصنوع توسعه ،  نیماش   یریادگی و    یهوش 

د ن  یمبتن  تالیجی خدمات  خاص   ی ازهایبر 

   ، دادهکلان  لیتحل قی از طر انی مشتر

C12, C22, 

C38 
C2, C4, C6 43 

Servitization level، 
digital 

transformation، and 

enterprise 

performance of … 

لی و  

 همکاران 

(۲0۲4 ) 

و   یبرا  تالیجی د  یهاپلتفرم  جادی ا فروش 

فروش از  پس    ی هامدل   جادی ا  ،  خدمات 

 خدمات، استفاده از ای اجاره  یبرا  یاشتراک

C04, C05, 

C29 
C1, C5 4۶ 

Advancing 

sustainability through 

digital servitization: 

… 

چاوز و 

 همکاران 

(۲0۲4 ) 

د  یدسترس  شی افزا خدمات  از   تالیجی به 

را  ن ی آنلا  یهاپلتفرم   قی طر   ی، ابر  انش ی و 

حرداده   تیامن  شی افزا از  حفاظت  و    م ی ها 

د  یخصوص خدمات  در    تالیجی کاربران 

  ، داری پا

C06, C17, 

C24 
C1, C3, C4 40 

Servitization of 

Customized 3D 

Assets and 

Performance 

Comparison of … 

 1ظفرا -رویز

 و همکاران 

(۲0۲4 ) 

سه   یسازکپارچهی  چاپ  با   یبعدخدمات 

 یندهای بهبود فرآ   یبرا  تالیجی تأمین د  رهیزنج

   ، دیتول

C04, C20, 

C25 
C1, C3, C4 39 

Working through 

frame incongruences: 

A process … 

و  ۲راجا

 همکاران 

(۲0۲4 ) 

تعر  تیشفاف  شی افزا  ی هانقش  فی در 

تطب  یبرا  یسازمان  یدهخدمات با    قیبهبود 

   ، تالیجی د

C16, C26, 

C35 
C3, C4, C6 31 

Pathways of 

development of 

dynamic capabilities 

for servitization ...:  

و  کاستکا

همکاران  

(۲0۲4 ) 

تأمین   رهیزنج  گرانی باز  نیب  یهمکار  شی افزا

 شی افزا  خدماتی،    یهامدل   ت ی تقو  یبرا

 ،انی مشتر یوفادار
C33, C28 C4, C5 39 



 139 یمؤثر بر ارائه خدمات مال یدیعوامل کل یبندو رتبه ییشناسا

 

 

 
1. Ruiz-Alba  
2. Buenechea-Elberdin 
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The moderating 

effect of supply chain 

collaboration … 

 1آلبا-رویز

و همکاران  

(۲0۲4 ) 

شبکه ارائه    یبرا  کنندگانن یتأم  یهاتوسعه 

گسترده  متنوع خدمات  و   ونیاتوماس  ،ترتر 

دهندگان و ارائه   کنندگاننیتأم  نیتبادل داده ب

 خدمات  

C07, C32, 

C28 
C1, C4, C5 44 

Organization 

Architecture 

Configurations … 

هیراتی و  

 همکاران 

(۲0۲4 ) 

دسترس از   انی مشتر  یبهبود  به خدمات پس 

  ، فروش
C06, C10 C1, C2 43 

Intellectual capital-

driven innovation: 

…. 

- بوئنچه

و   ۲نی البرد

همکاران  

(۲0۲4 ) 

مهارت  شی افزا و  برا  یهادانش    ی کارکنان 

   ی، خدمات یندهای فرآ یسازنهیبه
C03, C33 C1, C5 4۵ 

Servitization Process 

Analysis: Case Study 

… 

 3هان

(۲0۲3 ) 

استفاده   ،  توسعه خدمات نظارت از راه دور

و اصالت    تیشفاف  شی افزا  یاز بلاک چین برا 

 تأمین  رهیقطعات در زنج
C20, C18 C3 3۶ 

Effects of 

manufacturing input 

servitization on … 

و  4وانگ

 همکاران 

(۲0۲3 ) 

بهبودی    کار   یروین  یوربهره   شی افزا و 

شرکت  تی حما  ،  کارگران  یدرآمد   با  هااز 

   محور خدمات وکار کسب  یهامدل 
C03, C24 C1, C4 39 

The effects of digital 

servitization on  ... 

مینایا و  

 همکاران 

(۲0۲3 ) 

د خدمات  آنلا  تالیجی ارائه  فروش   ، نی و 

تحل  یسازیشخص از  استفاده  با   لیخدمات 

 ،  انی مشتر یرفتار یهاداده

C04, C22, 

C25 
C1, C4 30 

Mechanisms for 

developing 

operational 

capabilities in … 

مومنی و  

 همکاران 

(۲0۲3 ) 

مصنوع  یسازکپارچهی  زنج  یهوش   رهیدر 

 شی رفت منابع و افزا  کاهش هدر  یتأمین برا 

   ی، وربهره 
C12, C20 C2, C3 ۲۸ 

International 

servitization: 

theoretical roots، 
research gaps and 

implications 

 یچاکچیب

- اوغلو

و   یرجینیپ

 ۵مورگان

(۲0۲3 ) 

طر  دیتأک از  ارزش  خلق  به   ق ی بر   خدمات 

محصولات فروش  صرفاً   ی هاچالش،  جای 

مربوط به ارائه خدمات در    یو مقررات  یحقوق

   ، متفاوت نیبا قوان ییکشورها

C25, C05, 

C09 
C1, C4 41 

International 

servitization of SMEs 

in emerging markets: 

… 

و   ۶ظاهور

 همکاران 

(۲0۲3 ) 

خدمات،  ابر  یهاستم یس  یریکارگ  به ی 

نگهدار و  فروش  از  پس  خدمات    ی توسعه 

  ، ان ی مشتر یوفادار یبرا شده ینیبشیپ

C06, C28, 

C05 
C1, C4 33 
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1. Martín‐Peña   
2. Stegehuis   
3. Zighan   
4. Huikkola   
5. Palo  
6. Bigdeli  
7. Batista   
8. Shi  

 CASP  یی و امتیازبندینها یه، کدگذاری اول یکدگذار با همراه   خدمات مقالات  هایمؤلفه   .3  جدول

The innovation 

antecedents behind 

… 

 -مارتین 

و  1پنا 

همکاران  

(۲0۲3 ) 

از    انی مشتر  یدسترس  شی افزا خدمات  به 

 یمبتن  یهاو مدل   تالیجی د  یهاپلتفرم   قی طر

 ،  بر اشتراک

C06, C15, 

C35 
C1, C2, C6 41 

Inter-organizational 

tensions in 

servitization. 

سی استگهو
و  ۲

  همکاران

(۲0۲3 ) 

شده  جادی ارزش ا م یعدم توافق در مورد تقس

طر ب  قی از  مختلف   گران ی باز  نیخدمات 

 ، تأمین رهیزنج
C33, C25 C4, C5 4۶ 

The quality of 

servitization in … 

و  3زیغان

 همکاران 

(۲0۲3 ) 

د خدمات   یسازنهیبه  ی برا  تالیجی توسعه 

 ، تیشفاف شی پروژه و افزا یندهای فرآ
C04, C33 C1, C5 47 

Independent 

distributors in 

servitization: An 

assessment of .. 

و  4هالووا 

همکاران  

(۲019 ) 

مد تمرکز  و    رانی عدم  خدمات  توسعه  بر 

 ، محصولات یبه فروش سنت یوابستگ
C05, C21, 

C25 
C1, C3, C4 44 

Servitization as 

business model 

contestation: A 

practice approach 

و   ۵پالو

 همکاران 

(۲019 ) 

برابر    انی انتظارات مشتر  رییتغ و مقاومت در 

 ی،  خدمات د ی جد یهامدل 
C05, C29 C1, C5 37 

Servitization: A 

contemporary 

thematic review of 

four … 

 راداتس 

(۲019 ) 

ا  یریگاندازه   یهاروش از   شده  جادی ارزش 

 انی بهبود تجربه مشتری، دهخدمات  قی طر
C25, C26 C4 39 

Servitization and 

digitalization in 

manufacturing: … 

مارتین و 

همکاران  

(۲019 ) 

وابستگ از طر  یکاهش  بازار  نوسانات    ق ی به 

 ،  و بلندمدت داری خدمات پا
C24, C25, 

C22 
C4 41 

Network positioning 

and risk perception in 

servitization:  ... 

و  ۶بیگدلی 

 همکاران 

(۲01۸ ) 

شبکه   شی افزا شکل   تعاملات  ی ریگو 

به   ادی ز  یوابستگ،  محورخدمات   ستم یاکوس

 ارائه خدمات  یتأمین برا رهیعملکرد زنج

C29, C21, 

C08 
C1, C3, C5 43 

Servitization through 

outcome-based  .... 
 7باتیستا 

(۲017 ) 

فناوری از  داستفاده  ارائه    یبرا  تالیجی های 

 ی، مکان تی بدون محدود یخدمات مال
C04, C17, 

C35 
C1, C3, C6 4۵ 

Using gamification to 

transform the 

adoption of 

servitization 

و  ۸شی

 همکاران 

(۲017 ) 

مکان از  مانند   ی قی تشو  یهازم یاستفاده 

برا   یازدهیامت پاداش  کاربران    ب یترغ  یو 

 بضاعت به استفاده از خدمات کم 
C06 C1 3۵ 
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  یابزارها   ییدهنده روا  که نشان  باشدمی  39انگلیسی    عدد از مقالات  47مربوط به    CASP  ازیامت  نیانگی م  زانیم

 
1. Spring   
2. Vendrell-Herrero  
3. Pal 
4. Opresnik 
5. Viljakainen & Toivonen 
6. Barnett 
7. Lightfoot 

 CASP  یی و امتیازبندینها یه، کدگذاری اول یکدگذار با همراه   خدمات مقالات  هایمؤلفه   .3  جدول

Product biographies 

in servitization and 

the circular economy 

و  1اسپرینگ

  آرو

(۲017 ) 

حما به    یدسترس  لیتسه  یبرا   یتی مقررات 

 تأمین رهیزنج یساز نهیبه ی، خدمات مال
C06, C13, 

C09 
C1, C2 41 

Servitization، 
digitization and 

supply chain 

interdependency 

- وندرل

و  ۲هرو 

 همکاران 

(۲017 ) 

 رهیدر زنج  ری پذانعطاف   یمال  یهامدل   جادی ا

برا  مال  یتأمین    ی وکارهاکسب   یتأمین 

   ، کوچک و متوسط
C09, C38 C1, C6 44 

Extended 

responsibility through 

servitization in PSS 

… 

 3پال

(۲01۶ ) 

مال  یهمکار مؤسسات  ارائه    یبرا   ی با 

با   یهمکار  ،  انی به مشتر  یاعتبار  یهانهی گز

برا  یهااستارتاپ تک  خدمات    یفین  ارائه 

 خلاقانه در بازار  یمال

C09, C30 C1, C5 34 

Motivations for 

servitization: the … 

 راداتس 

(۲01۶ ) 

موانع ورود به   توانندیم تالیجی های دفناوری

 ،  را کاهش دهند یخدمات یبازارها
C08, C10 C1, C2 39 

Servitization and 

competitive 

advantage the 

Importance  ... 

و  بوستینزا

 همکاران 

(۲01۵ ) 

  ق ی از طر  دی جد  انی کاهش موانع ورود مشتر

 ت ی ری مد  یهاپروتکل   نی تدوآفلاین،  خدمات  

 بحران در ارائه خدمات حساس 
C08, C19 C1, C3 37 

The value of Big 

Data in servitization 

 4اوپرسنیک

(۲01۵ ) 

داده   یریگبهره  رفتار  یتراکنش  یهااز   یو 

 ، شده  یساز  ی شخص  یارائه خدمات مال  یبرا
C22, C26, 

C38 
C4, C6 44 

The futures of 

magazine publishing: 

Servitization and co-

creation of customer 

value 

  ویلجاکاینن

 ۵تویوونن و

(۲014 ) 

مصنوع  یریکارگبه  ت ی ری مد  یبرا  یهوش 

تسر  نهیبه و  به    عی محتوا  خدمات  ارائه  در 

  ، انی مشتر
C12, C25 C2, C4 40 

Towards servitization 

in the management of 

occupational safety 

 بربگال 

(۲014 ) 

ا  یهانهی هز خدمات  توانای  منی ارائه    ییو 

 ،  آن یها در تأمین مالسازمان
C09, C13 C1, C2 3۲ 

Servitization: Is a 

Paradigm Shift in the 

Business … 

و  ۶بارنت

 همکاران 

(۲013 ) 

نهادها  یهمکار  میتنظ  ی برا   یدولت  یبا 

حما هز   یتی مقررات  کاهش   یهانهی و 

 ی، دسترس
C08, C34 C1, C5 30 

The servitization of 

manufacturing A 

systematic … 

 7لایت فوت 

 و همکاران 

(۲013 ) 

 نگی توریمان  یبرا  ایاش  نترنتی ا  یریکارگبه

 یارتباط  یهاکانال  یساز  کپارچه، ی بلادرنگ

 ،  کپارچهی تجربه  یبرا

C20, C31, 

C35 
C3, C5, C6 4۵ 



 142  ۸/ پیاپی  1404 تابستان/  دوم/ شماره  3حسابداری و شفافیت مالی / دوره 

  از یامت  نیکمتر  یعبارت   به  اند.بوده  ریمتغ  4۶تا    ۲۸مقالات از    ازیاست. امت  (40تا    31)  خوبی  لیصورت خ  پژوهش به

 ن نشا  باشد کهمی  7۸/39  یو فارس  یسیمنبع انگل   ۵7  هیکل   یی روا  نیانگی . ماست  بوده  4۶  از یامت  نیو بالاتر  ۲۸  مقالات 

 است.   (40تا    31) خوبی لیصورت خپژوهش به یابزارها  ییدهنده روا

  پژوهش است. در پژوهش حاضر، ابتدا   یفیک  یهاافتهی  بی ترک  وتحلیل وگام پنجم در روش متاسنتز، تجزیه  پنجم:  گام

ها از کدها، آن  کیبا در نظر گرفتن مفهوم هر    سپس  و  شودمیعنوان کد در نظر گرفته    شده، به  تمام عوامل استخراج

 . شده است  نشان داده  خلاصهطور به  4شوند که در جدول شماره بندی میمشابه دسته مفهوم کیرا در 

 
 خدمات  بر  اثرگذار  عوامل کدگذاری  .4جدول 

 دهیعوامل اثرگذار بر خدمات 
کدگذاری 

 محوری 
 فرعی عوامل  

کدگذاری 

 باز 

   یو شمول مال یدسترس

C1 تالیج ی خدمات دو یکپارچگی  یگستردگ C01 

C1 ی خدمات قدرت رقابت شی افزا C02 

C1 محور خدمات  یساختارها یطراح C03 

C1 د ی تول ندی در فرآ تالیجی ادغام خدمات د C04 

C1 وکار کسب یهامدل  یری پذانعطاف  شی افزا C05 

C1 به خدمات  یدسترس زانیو م ییایپوشش جغراف C06 

C1 شتریب یدسترس ی برا یمال ینهادها نیتعامل ب شی افزا C07 

C1 یورود به خدمات مال  یهانه ی کاهش هز C08 

C1  ی خدمات و تأمین مال  یاعتبار یهاتوسعه مدل C09 

 خدمات  ییسرعت و کارا

C2 بلادرنگ  ییپاسخگو یهاستم یتوسعه س C10 

C2 ی مال یندهای کاهش زمان فرآ C11 

C2 هارخواست د ترعی پردازش سر یبرا یاستفاده از هوش مصنوع C12 

C2 تأمین خدمات  رهیدیجیتالی سازی زنج C13 

C2 هاتراکنش  ل یتسه یبرا  یبانک یهارساختی ز یسازنهیبه C14 

C2 یو اعتبار یمال یندهای فرآ یخودکارساز C15 

 سک ی ر تی ری و مد تیامن

C3 ها  در تراکنش تیشفاف شی افزا C16 

C3 یبری سا تیامن یتوسعه استانداردها C17 

C3 ها حفاظت از داده یاستفاده از بلاک چین برا C18 

C3 ی اتیو عمل یمال یهابحران  تی ری مد C19 

C3 ی های نظارتفناوری قی کاهش تقلب و تخلفات از طر C20 

C3 تالیج ی در ارائه خدمات د سکی ر تی ری مد C21 

 یسازی و شخص یجربه مشتر ت

 خدمات 

C4 ارائه خدمات متناسب   یبرا انی مشتر یهاداده لیتحل C22 

C4 خدمات  افتی در یدگیچیکاهش پ C23 

C4  خدمات  نهیبر مصرف به یوکار مبتنکسب  یهاتوسعه مدل C24 

C4 بر ارزش  یارائه خدمات مبتن C25 
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.  ستا وریضر  ربسیا  ،خیر  یا  شتهدا  ی معتبر  روایی  و پایایی هشوپژ  که  نکته  ینا  تثبا شده ا  انجام  های پژوهشدر  

  هاییافتهو    نتایج   که  شودمی  م نجاا  رتصو  ین ا  به  نشانو  پی ونترروش آ  طریقاز    حاضر  هشوپژ  پرسشنامه  ییروا

  هد اخو   ل عماا  نیشاا  مورد نظر  تصلاحاو ا  اتنظرو  خبرگان قرار گرفته    ، در اختیارو اظهارنظرمطالعه    جهت  هش،وپژ

  حسابداری  تخصصی  مباحث  با   مسلط و دارای تجربه و دانش لازم  نخبرگااز  نفر    1۲شامل    ،حاضر  هشوپژ  نمونه   .شد

   رائه شده است.ا  ۵ ول جد های جمعیت شناختی آنها دریژگیواند و است که به صورت هدفمند انتخاب شده
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 خدمات  بر  اثرگذار  عوامل کدگذاری  .4جدول 

C4 ی با خدمات مال یتعامل مشتر  تیفیبهبود ک C26 

C4 ری پذخدمات انعطاف  جادی ا یبرا یاستفاده از فناور C27 

C4 خدمات  یسازیشخص قی از طر  یمشتر یوفادار شی افزا C28 

 یری پذو تعامل  یکپارچگی 

C5 مشترک   ی مال یهاستمیاکوس جادی ا C29 

C5 فین تک یهاها و شرکت بانک نیب یهماهنگ C30 

C5  پرداخت  یهاکانال یسازکپارچهی C31 

C5 ی مال  یهاتبادل داده  لیتسه C32 

C5 یو تجار یمال  ینهادها نیب  یهمکار یسازنهیبه C33 

C5 هاستم یتعامل بهتر س یبرا تالیجی د یهارساخت ی ز یارتقا C34 

 ی و توسعه محصولات مال ینوآور

C6 های نوظهور در فناوری  یگذارهی سرما C35 

C6  تالیجی بر خدمات د یوکار مبتنکسب  یهاتوسعه مدل C36 

C6 منعطف  یبا ساختارها دی جد یارائه محصولات مال C37 

C6  یاعتبار یشنهادهایپ  یسازنه یبه یداده برااستفاده از کلان C38 

C6 یی کارا شی اافز یبرا  یبه صنعت مال دی های جدورود فناوری C39 

 دهندگان خبرهمشخصات پاسخ .  ۵جدول 

 سابقه کاری  سن  شغل تحصیلات  جنسیت 

 ۲0 4۸ حسابدار رسمی  دکتری  مرد 

 19 4۶ استاد حسابداری  دکتری  زن

 ۲3 ۵1 استاد حسابداری  دکتری  مرد 

 1۲ 40 استاد حسابداری  دکتری  مرد 

 14 41 استاد حسابداری  دکتری  مرد 

 9 3۶ حسابدار  دکتری  زن

 7 34 حسابدار  دکتری  زن

 10 34 حسابدار  دکتری  مرد 

 1۲ 37 حسابدار  دکتری  مرد 

 1۵ 39 حسابدار رسمی  فوق لیسانس مرد 

 1۸ 4۲ حسابدار رسمی  دکتری  مرد 

 9 3۵ حسابرس مالیاتی فوق لیسانس مرد 
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  کوهن )شاخصکاپا(   یضریب کاپا از    اندشده  دهی کدگذاریخدمات  بر  مؤثر  هایمؤلفه  ،پایایی  انمیز   تعیین  ایبر

  پایایی از  دهیخدمات ل مد  هایمؤلفه الذ  ست.ا تربزرگ ۶/0از  ضریب کاپا انمیز ینکها به با توجه. ستشده ا استفاده

 . ستشده ا  ارائه  دهیخدمات هایمؤلفه  ایبر  بیا دو ارز اریکدگذ  ۶ ول مه جد. در ادا ستا  رداربرخو زملا 
 

 اب ی دو ارز یدگذارک  .۶  جدول

 2کدگذار  1کدگذار  فرعی عوامل   کدها

C01 1 1 تالیج ی خدمات دو یکپارچگی  یگستردگ 

C02 1 1 ی خدمات قدرت رقابت شی افزا 

C03 1 1 محور خدمات  یساختارها یطراح 

C04 1 1 د ی تول ندی در فرآ تالیجی ادغام خدمات د 

C05 1 1 وکار کسب یهامدل  یری پذانعطاف  شی افزا 

C06 1 1 به خدمات  یدسترس زانیو م ییایپوشش جغراف 

C07 1 1 شتریب یدسترس ی برا یمال ینهادها نیتعامل ب شی افزا 

C08 1 1 یورود به خدمات مال  یهانه ی کاهش هز 

C09  1 1 ی خدمات و تأمین مال  یاعتبار یهاتوسعه مدل 

C10 ۲ ۲ بلادرنگ  ییپاسخگو یهاستم یتوسعه س 

C11 ۲ ۲ ی مال یندهای کاهش زمان فرآ 

C12 ۲ ۲ هادرخواست  ترعی پردازش سر یبرا یاستفاده از هوش مصنوع 
C13 ۲ ۲ تأمین خدمات  رهیدیجیتالی سازی زنج 
C14 ۲ ۲ هاتراکنش  ل یتسه یبرا  یبانک یهارساختی ز یسازنهیبه 
C15 ۲ ۲ یو اعتبار یمال یندهای فرآ یخودکارساز 
C16 3 3 ها  در تراکنش تیشفاف شی افزا 
C17 3 3 یبری سا تیامن یتوسعه استانداردها 
C18 3 3 ها حفاظت از داده یاستفاده از بلاک چین برا 
C19 3 3 ی اتیو عمل یمال یهابحران  تی ری مد 

C20 3 3 ی های نظارتفناوری قی کاهش تقلب و تخلفات از طر 

C21 3 3 تالیج ی در ارائه خدمات د سکی ر تی ری مد 

C22 4 4 ارائه خدمات متناسب   یبرا انی مشتر یهاداده لیتحل 

C23 4 4 خدمات  افتی در یدگیچیکاهش پ 

C24  4 4 خدمات  نهیبر مصرف به یوکار مبتنکسب  یهاتوسعه مدل 

C25 4 4 بر ارزش  یارائه خدمات مبتن 

C26 4 4 ی با خدمات مال یتعامل مشتر  تیفیبهبود ک 

C27 4 4 ری پذخدمات انعطاف  جادی ا یبرا یاستفاده از فناور 

C28 4 4 خدمات  یسازیشخص قی از طر  یمشتر یوفادار شی افزا 

C29 ۵ ۵ مشترک   ی مال یهاستمیاکوس جادی ا 

C30 ۵ ۵ فین تک یهاها و شرکت بانک نیب یهماهنگ 
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 اب ی دو ارز یدگذارک  .۶  جدول

C31  ۵ ۵ پرداخت  یهاکانال یسازکپارچهی 

C32 ۵ ۵ ی مال  یهاتبادل داده  لیتسه 

C33 ۵ ۵ یو تجار یمال  ینهادها نیب  یهمکار یسازنهیبه 

C34 ۵ ۵ هاستم یتعامل بهتر س یبرا تالیجی د یهارساخت ی ز یارتقا 

C35 ۶ ۶ های نوظهور در فناوری  یگذارهی سرما 

C36  ۶ ۶ تالیجی بر خدمات د یوکار مبتنکسب  یهاتوسعه مدل 

C37 ۶ ۶ منعطف  یبا ساختارها دی جد یارائه محصولات مال 

C38  ۶ ۶ یاعتبار یشنهادهایپ  یسازنه یبه یداده برااستفاده از کلان 

C39 ۶ ۶ یی کارا شی اافز یبرا  یبه صنعت مال دی های جدورود فناوری 
 

(  یفیدر فاز ک  شدهیی)شناسا  ی مؤثر بر ارائه خدمات مال یدیکلعوامل    ی بندرتبه  ی پژوهش، برا  یدر فاز کم  : ششم   مگا

 بود: یرشامل مراحل ز ه که شانون استفاده شد یاز روش آنتروپ 

مقاله    ۵7شده از  استخراج یفیک یها با استفاده از داده  یهاول گیرییمتصم یسماتر :گیرییم تصم یسماتر  یل تشک  -

شامل    یسماتر  ینشد. ا  یل تشک  یخبره در حوزه خدمات مال  1۲  هاییابی( و ارزیمقاله خارج  47و    یمقاله فارس  10)

 بود. یفرع  یارمع 39( و C6تا  C1) یعامل اصل ۶

 هسو و همکارانمطابق با پژوهش    های آنتروپی شانونبا استفاده از فرمول   آناروپی شانون:  های محاسبه وزن  -

سازی شد و سپس میزان آنتروپی  گیری نرمال ، وزن هر عامل و معیار فرعی محاسبه شد. ابتدا، ماتریس تصمیم(۲01۲)

(Eبرای هر عامل و معیار محاسبه گردید. وزن )( های نهاییjW :با استفاده از فرمول زیر به دست آمدند ) 

𝑊𝑖 =
𝐸𝑗
−1

∑ 𝐸𝑗
−1𝑛

𝑗=1

 

( آن  در  نشان𝑊𝑖که  )(jمعیار)  وزندهنده  (   ،𝐸𝑗
آنتروپ  (1− )  (j)یارمع  یمعکوس  ∑و  𝐸𝑗

−1𝑛
𝑗=1م معکوس (  جموع 

   است.یارها  همه مع یآنتروپ

  بررسی  برای  ۲0تا    1اعداد    قالب  در  خبرگان  نظرات  دهی ابتداهای خدماتبندی مؤلفهرتبه  برای  شانون،  آنتروپی  در

گسترده  صفحه    وارد  مربوطه  متخصصین   از   نفر  1۲  هایپاسخ.  شودپرسیده می  عوامل  از   یک  هر   رتبه   و  اهمیت   میزان 

 شوند.  ها نرمال میسپس پاسخ ،شونداکسل می

 

 پژوهش   هاییافاه

بر    یمدل مفهومی ارائه خدمات مال  در نهایت  بر اساس یافته های بدست آمده و در راستای پاسخ به پرسش پژوهش،

ارائه    ۲، که در شکل  است  یفرع   یارمع  39( و  C6تا    C1)   یعامل اصل  ۶شامل    کهبدست آمد    ،بی ترکا اساس روش فر

(  3سازی خدمات، ) ( تجربه مشتری و شخصی۲پذیری، ) ( یکپارچگی و تعامل1: )شده و عوامل اصلی آن عبارتند از

( امنیت و مدیریت  ۶( سرعت و کارایی خدمات و )۵( نوآوری و توسعه محصولات مالی، )4دسترسی و شمول مالی، )

 ریسک. 
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در جدول   که  پژوهش  یافته های  اساس  بر  عاملمهمارائه شده،    7همچنین  بر    ترین  گذار  تاثیر  شناسایی شده 

تأثیر مستقیم بر بهبود تجربه کاربری، افزایش    است که  پذیری، یکپارچگی و تعاملخدمات مالی از دیدگاه خبرگان

، تجربه  بر اساس یافته های پژوهش.  الگوی شناسایی شده دارد  مالی  های خدماتادغام بخشهمچنین  کارایی سیستم،  

حکایت  که    ندقرار گرفتنیز، از نظر رتبه بندی در الگوی خدمات مالی، در جایگاه دوم  سازی خدمات  مشتری و شخصی

و به رضایت مشتری نیز کمک می    ها داردهای مشتریان و ارائه خدمات متناسب با نیازهای آناهمیت تحلیل داده  از

   نماید.

 پژوهشگر(  هاییافته: منبع) یمؤثر بر ارائه خدمات مال  یدیعوامل کل مدل مفهومی .۲ شکل

علاوه بر این، بر طبق یافته های پژوهش، در مدل پیشنهادی خدمات مالی که اجزای آن بر اساس دیدگاه خبرگان  

سرعت  چهارم،    در رتبه   یو توسعه محصولات مال  ینوآور  سوم،   رتبه  ی در و شمول مال  یدسترسبدست آمده، عوامل  

از نظر تاثیر گذاری بر خدمات    در رتبه ششم  سکیر  تی ریو مد  تیامن در رتبه پنجم و در نهایت    خدمات  ییو کارا

 .  دارند مالی قرار
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 شانون یخدمات با روش آنتروپ یبندی عوامل اصلرتبه  .7  جدول

 jE 1-jE iW عوامل اصلی 

 1۶13/0 ۶9۲3/0 3077/0 دسترسی و شمول مالی 

 139۸/0 ۵94۵/0 40۵۵/0 سرعت و کارایی خدمات 

 11۶۵/0 493۶/0 ۵074/0 امنیت و مدیریت ریسک 

 19۸0/0 ۸4۸۸/0 1۵1۲/0 سازیتجربه مشتری و شخصی 

 ۲330/0 0000/1 0000/0 پذیرییکپارچگی و تعامل 

 1۵14/0 ۶4۸1/0 3۵19/0 نوآوری و توسعه محصولات مالی 

 

ارائه گردید، بر اساس یافته های ارائه شده    7بندی عوامل اصلی شناسایی شده که در جدول  همچنین علاوه بر رتبه

  جاد یانشان می دهد که    دهی مالی،خدمات  بر  تاثیر گذار   عامل  شش  از این  یک  هر  زیر عوامل  بندی، رتبه۸در جدول  

تعامل  یکپارچگی  بر  تاثیرگذار عامل  زیر  ترین  مهم،  مشترک  یمال  یهاستمیاکوس وجود ر یپذ و  که  چرا  است؛  ی 

و    تیامن  شی افزا  ها،نهیکاهش هز   ی بوده و به دنبال استانداردساز  که منطبق بر پایه هایمشترک    یمال  یهاستمیاکوس

  .شودیم   ی در نظام مال  یو توسعه نوآور  ی کپارچگی  منجر به ایجاد  ی با سایر سیستم ها در موسسه است،ری پذ تعامل

تاثیر گذاری قرار گرفته و نشان میدهد که  در رتبه دوم نیز  فین تک یهاها و شرکتبانک نیب یهماهنگعلاوه بر این، 

سرعت خدمات و بهبود  ،ینوآور شی باعث افزاوجود همکاری مشترک بین سیستم ها با سیستم خدمات مالی اگرچه 

پراکنده،   هایهمکار  نیا  کپارچه،ی  یمشترک و استانداردها   یمال  ستمیاکوس  کوجود یاما بدون    می شود،  یتجربه مشتر

 .  و کیفیت خدمات مالی ارائه شده را تحت تاثیر قرار خواهد داد محدود و کمتر تأثیرگذار خواهند بود

تبادل    لی تسه،  پرداخت  یها کانال   یساز کپارچهیعوامل    ، زیر۸بر اساس یافته های پژوهش ارائه شده در جدول  

تعامل    یبرا  تال یجی د  یهارساختی ز  یارتقا  در نهایت  و  ی و تجار   یمال  ینهادها   نیب  یهمکار  یساز نهیبهی،  مال  یهاداده

تجربه  زیر عوامل    بندیرتبههمچنین  اند.  بوده  دهی مالیخدماتبر    تأثیرگذاری  در  یشتریب  تیاهم یدارا  هاستمیبهتر س

ارائه    یبرا   انیمشتر  یهاداده  لیتحلدهد که  نشان می  ۸در جدول  شده  ارائهمالی    بر خدمات  یسازیو شخص  یمشتر

خدمات، بهبود تجربه    یساز یباعث شخص  چرا که  بوده است؛  دهیخدمات  بر   تأثیر  بیشترین  دارای  ،خدمات متناسب

از    یمشتر   ی وفادار  شیافزا زیر عامل    سپس  .شودیم  ندهیآ  ی ازهاین  ق یدق  ینیبشی پ  همچنین  هانهیکاهش هز  ، یمشتر

فرد و منحصربه  یا تجربهای،  وجود چنین مولفه  ، چرا که  است  بیشترین اهمیت   دارای  ،خدمات  یسازیشخص  قیطر

موسسه خواهد  با برند    مدتیارتباط طولانو تقویت    عاملی در جهت برقراری  کرده و  جادی هر فرد ا  یازهایمتناسب با ن

ارائه شده در جدول  .بود نتایج  مال  یعوامل دسترسزیر    بندیکه رتبه  ۸  شماره   بر طبق  ی را نشان میدهد، و شمول 

  نیهمچنبر خدمات دهی مالی تاثیر گذار است.  است که    یعامل   زیر  ترینمهم،  تال یجیخدمات د  یکپارچگیو    یردگگست

است که باعث تمایز از رقبا، جذب بیشتر  مالی    خدمات  یقدرت رقابت  شی مفهوم افزاتاثیر گذاری متعلق به    رتبه دوم

 د.شومشتریان و بهبود کیفیت خدمات می

و توسعه محصولات    یعوامل نوآور، درخصوص رتبه بندی زیر  ۸  شماره  جدول   بر اساس یافته های پژوهش در

  جاد یا  ،یبهبود خدمات مال  ،ییکارا  شی وجب افزادارد و م  قرار  کی در رتبه    های نوظهوردر فناوری  یگذارهیسرمای،  مال
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  خصوص  در  این جدول   همچنین بر طبق یافته های ارائه شده در  .شودیو توسعه محصولات نوآورانه م  یرقابت  تیمز

دارای بیشترین تاثیرگذاری بر    بلادرنگ   ییپاسخگو  یهاستمیتوسعه س،    خدمات  ییسرعت و کارا  موثر بر   عواملزیر  

  ی ر یپذ رقابت  شی خلاقانه و افزا  یارائه راهکارها  ،یمال  یندهایفرآ  عیتسر  ،ییباعث بهبود کاراخدمات مالی است و   

دارای    ها در تراکنش  تیشفاف   ش ی افزا،   ۸  شماره  جدول   ضمن آنکه بر طبق یافته های ارائه شده در  . شودیخدمات م

زمینه   در  تاثیر گذاری  توسعه  سکیر  تی ریو مد  تیامنبیشترین  است.  مالی  سایبری،    امنیت  استانداردهای  خدمات 

  طریق  از  تخلفات  و  تقلب  عملیاتی، کاهش  و  مالی  هایبحران  ها، مدیریتداده  از   حفاظت  برای  چین   بلاک  از  استفاده

تاثیر    خدمات  ارائه  در  ریسک   نظارتی و  مدیریت  هایفناوری بعدی از نظر میزان  به ترتیب در رتبه های  دیجیتال 

 گذاری بر خدمات مالی هستند. 

 شانون یشده با روش آنتروپ ییشناسا یر عواملبندی زرتبه  .۸  جدول

 ی ری پذو تعامل  یکپارچگعوامل ی 

 jE 1-jE iW عوامل اصلی 
44۵3/1 ی مال  یهاتبادل داده  لیتسه  44۵3/0 - 1701/0 

 ۲097/0 - ۵4۸9/0 ۵4۸9/1 فین تک یهاها و شرکت بانک نیب یهماهنگ

 ۲۲03/0 - ۵7۵4/0 ۵7۵4/1 مشترک   ی مال یهاستمیاکوس جادی ا

 19۵۶/0 - ۵1۲0/0 ۵1۲0/1 پرداخت  یهاکانال یسازکپارچهی 

- 33۲7/0 33۲7/1 هاستم یتعامل بهتر س یبرا تالیجی د یهارساخت ی ز یارتقا  1304/0 

39۸۲/1 یو تجار یمال  ینهادها نیب  یهمکار یسازنهیبه  39۸۲/0 -  1۵۲۲/0 

 بر خدمات  یسازی و شخص یتجربه مشترعوامل 

 Ej Ej-1 iW عوامل اصلی 
۵401/1 خدمات  افتی در یدگیچیکاهش پ  ۵401/0 -  ۲0۶9/0 

۵01۲/1 خدمات  نهیبر مصرف به یوکار مبتنکسب  یهاتوسعه مدل   ۵01۲/0 -  19۲1/0 

37۶۸/1 ی با خدمات مال یتعامل مشتر  تیفیبهبود ک  37۶۸/0 -  1440/0 

۵704/1 ارائه خدمات متناسب   یبرا انی مشتر یهاداده لیتحل  ۵704/0 -  ۲1۸7/0 

4۲3۵/1 بر ارزش  یارائه خدمات مبتن  4۲3۵/0 -  1۶۲1/0 

۲۵09/1 خدمات  یسازیشخص قی از طر  یمشتر یوفادار شی افزا  ۲۵09/0 -  1104/0 

31۲3/1 ری پذخدمات انعطاف  جادی ا یبرا یاستفاده از فناور  31۲3/0 -  1۲07/0 

 ی و شمول مال یدسترسعوامل 

 Ej Ej-1 iW عوامل اصلی 
300۸/0 محور خدمات  یساختارها یطراح  ۶99۲/0  1911/0 

7۵1۲/0 به خدمات  یدسترس زانیو م ییایپوشش جغراف  ۲4۸۸/0  0۸1۲/0 

1۵01/0 ی خدمات قدرت رقابت شی افزا  ۸499/0  ۲۲۲7/0 

۲0۲3/1 ی خدمات و تأمین مال  یاعتبار یهاتوسعه مدل   1977/0 -  0۵۶۶/0 - 

۶009/0 وکار کسب یهامدل  یری پذانعطاف  شی افزا  3991/0  1۲0۶/0 

0000/0 تالیج ی خدمات دو یکپارچگی  یگستردگ  0000/1  ۲۵۲1/0 

90۲9/0 شتریب یدسترس ی برا یمال ینهادها نیتعامل ب شی افزا  0971/0  03۸۸/0 
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0۵3۵/1 یورود به خدمات مال  یهانه ی کاهش هز  04۶۵/0 -  0070/0 - 

4۵0۸/0 د ی تول ندی در فرآ تالیجی ادغام خدمات د  ۵49۲/0  1۵71/0 

 ی و توسعه محصولات مال ینوآورعوامل 

 Ej Ej-1 iW عوامل اصلی 
۵۶۲4/1 های نوظهور در فناوری  یگذارهی سرما  ۵۶۲4/0 -  ۲1۸1/0 

۵3۶۸/1 تالیجی بر خدمات د یوکار مبتنکسب  یهاتوسعه مدل   ۵3۶۸/0 -  ۲0۸۲/0 

۵0۲1/1 منعطف  یبا ساختارها دی جد یارائه محصولات مال  ۵0۲1/0 -  1947/0 

4397/1 یاعتبار یشنهادهایپ  یسازنه یبه یداده برااستفاده از کلان   4397/0 -  170۶/0 

3۸4۵/1 یی کارا شی اافز یبرا  یبه صنعت مال دی های جدورود فناوری  3۸4۵/0 -  1۵14/0 

 خدمات  ییسرعت و کاراعوامل 

 Ej Ej-1 iW عوامل اصلی 
4۸44/1 هادرخواست  ترعی پردازش سر یبرا یاستفاده از هوش مصنوع  4۸44/0 -  1۸۸4/0 

۵۲30/1 ی مال یندهای کاهش زمان فرآ  ۵۲30/0 -  ۲03۵/0 

39۶0/1 تأمین خدمات  رهیدیجیتالی سازی زنج  39۶0/0 -  1۵41/0 

۲311/1 یو اعتبار یمال یندهای فرآ یخودکارساز  ۲311/0 -  0۸99/0 

34۵7/1 هاتراکنش  ل یتسه یبرا  یبانک یهارساختی ز یسازنهیبه  34۵7/0 -  134۵/0 

۵90۲/1 بلادرنگ  ییپاسخگو یهاستم یتوسعه س  ۵90۲/0 -  ۲۲9۶/0 

 سک ی ر تی ری و مد تیامنعوامل 

 Ej Ej-1 iW عوامل اصلی 
۵۶0۲/1 ها  در تراکنش تیشفاف شی افزا  ۵۶0۲/0 -  ۲1۶۸/0 

۵331/1 یبری سا تیامن یتوسعه استانداردها  ۵331/0 -  ۲0۶۲/0 

49۸4/1 ها حفاظت از داده یاستفاده از بلاک چین برا  49۸4/0 -  19۲۸/0 

43۲0/1 ی اتیو عمل یمال یهابحران  تی ری مد  43۲0/0 -  1۶70/0 

3۸7۵/1 ی های نظارتفناوری قی کاهش تقلب و تخلفات از طر  3۸7۵/0 -  149۸/0 

3۲0۸/1 تالیج ی در ارائه خدمات د سکی ر تی ری مد  3۲0۸/0 -  1۲۸4/0 

 

 گیری نایجه  و  بحث

انجام    یختهآم  یکردرو  با  یراندر ا  یمؤثر بر ارائه خدمات مال  یدیعوامل کل  یبندو رتبه  ییبا هدف شناسا  حاضر  پژوهش

مقاله    ۵7،  (۲007و بارسو )  یسندلوسک  یا مرحله  هفت  ی و الگو  یببا استفاده از روش فراترک  یفی،. در فاز کشده است

  ۶  یی منجر به شناسادر نهایت بر اساس یافته های پژوهش،  شدند که    یل ( تحلرجیمقاله خا  47و    یمقاله فارس  10)

اصل مال  ی)دسترس  ی عامل  شمول  کارا  ی،و  و  امن  یی سرعت  مد  یت خدمات،  مشتر  یسک،ر  یریتو  و    یتجربه 

ی در قالب مدل  فرع  یارمع  39( و  یو توسعه محصولات مال  ینوآور  یری،پذ و تعامل  یکپارچگیخدمات،    سازییشخص

  گردید محاسبه  شناسایی شده  عوامل    یبندوزن و رتبه  ن،شانو   یبا استفاده از روش آنتروپ  ی نیز،شد. در فاز کممفهومی  

بالاترین اهمیت را در ارائه خدمات    0/ ۲330پذیری با وزن  یکپارچگی و تعاملعوامل  که نتایج حاکی از آن است که  

تک  های فینها و شرکتهای مالی یکپارچه و همکاری بین بانکامل بر ضرورت ایجاد اکوسیستمود. این عنمالی دار



 150  ۸/ پیاپی  1404 تابستان/  دوم/ شماره  3حسابداری و شفافیت مالی / دوره 

می که  دارد،  تراکنشتأکید  زمان  تجربهتواند  و  داده  کاهش  را  کندها  فراهم  مشتریان  برای  یکپارچه  و  )  ای  کاستکا 

در رتبه    19۸0/0سازی خدمات با وزن  عامل تجربه مشتری و شخصیبر اساس یافته های پژوهش،  (.  ۲0۲4همکاران،  

های مشتریان برای ارائه خدمات متناسب و افزایش وفاداری است. اهمیت تحلیل داده دهنده دوم قرار گرفت، که نشان

عامل  همچنین    (.۲0۲0تاکور،  )  آفرینی مشترک تأکید داردست که بر ارزشا   راستامحور هم  این یافته با منطق خدمات

در رتبه سوم قرار گرفت، که بر اهمیت گسترش خدمات مالی به مناطق محروم    0/ 1۶13دسترسی و شمول مالی با وزن  

( دلالت دارد. عامل نوآوری  ۲0۲3بانک جهانی،  جمعیت ایران که به خدمات مالی دسترسی کامل ندارند؛    %۲0)مانند  

وزن   با  مالی  توسعه محصولات  به سرمایه  1۵14/0و  نیاز  بر  رتبه چهارم،  فناوریدر  در  مانند  گذاری  نوظهور  های 

عوامل سرعت و کارایی خدمات و امنیت و مدیریت ریسک به  علاوه بر این،چین و هوش مصنوعی تأکید دارد.  بلاک

وزن با  رتبه  11۶۵/0و    139۸/0های  ترتیب  نشاندر  که  گرفتند،  قرار  ششم  و  پنجم  بهبود    های  ضرورت  دهنده 

 های مالی است. امنیتی برای کاهش ریسکهای دیجیتال و تقویت استانداردهای زیرساخت

بر نوآوری و تجربه مشتری  که   (۲0۲3)فرامرزی و همکاران مطالعه   نظیرهای این پژوهش با مطالعات پیشین یافته

این پژوهش با استفاده از آنتروپی شانون، اهمیت نسبی عوامل    همچنین از آنجا که،  ، دارای همخوانی استتمرکز داشت

در مورد   (۲0۲4) کاستکا و همکارانهای یافتهترین عامل معرفی کرد، با عنوان مهمرا مشخص کرد و یکپارچگی را به

پذیری به دلیل یکپارچگی و تعاملهای پژوهش  با توجه به یافته  بر این اساس  راستاست.های دیجیتال هماکوسیستم

های یکپارچه،  که بر ایجاد پلتفرم  شودمی  پیشنهادبه نهادهای مالی    .ترین عامل در بهبود خدمات مالی استوزن بالا، مهم

همچنین از آنجا که طبق یافته های این  های پرداخت آنی، تمرکز کنند تا کارایی خدمات افزایش یابد.  مانند سیستم

ویژه از طریق   سازی خدمات، نقش کلیدی در جلب رضایت و وفاداری مشتریان بهتجربه مشتری و شخصیپژوهش،  

به  مناطق محروم    دردسترسی و شمول مالی  همچنین    برای ارائه خدمات متناسبلذا به منظور  دارد،    کلان دادهتحلیل  

علاوه بر این،  . اهتمام ورزندها  تکهای موبایلی و فینبر گسترش خدمات از طریق اپلیکیشنمدیران پیشنهاد می شود 

 به  .است مالی  خدمات  بهبود  در  عوامل مهماز جمله    مالی  محصولات  توسعه  و  نوآوریکه  نشان داد  های پژوهش  یافته

پذیر،  های یکپارچه و تعاملگذاری در پلتفرمسرمایه  زمینه جذب سرمایه گذاران در جهت  شودمی  پیشنهاد  مالی  نهادهای

تا  های پرداخت آنینظیر سیستم تجربه مشتریان    ، باعث بهبودهازمان تراکنش  بتوانند ضمن کاهش  را فراهم نمایند 

سازی  تقویت استانداردهای امنیت سایبری، از جمله پیاده  های این پژوهش، از آنجا که بر اساس یافته  . در نهایت،گردند

  ، لذا به نهادهایهای مالی ضروری است، برای افزایش اعتماد مشتریان و کاهش ریسکISO 2700  هایی نظیرچارچوب

تخصیص بهینه    جهت   در  ، اجرای هماهنگ این اقداماتفراهم نمودن زمینه، بستر و زیر ساخت    شود بامی  پیشنهاد  مالی

بینمنابع، ارتقای رقابت بازارهای داخلی و  تثبیت جایگاهشان در  باید  المللی  پذیری و  انتها  نقش آفرینی نمایند. در 

همکاری    هایی همچون عدمیتاین پژوهش با محدود  پرسشنامه، از  استفاده و  پیمایش  یادآور شد که با توجه به روش 

 روبرو بوده است.  آماری تحلیل  برای نیاز مورد تعداد به نهایی هایپرسشنامه  آوری جمع جهت پاسخگویان
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