
  

 

 

 

 

ها اين توانايي را  ستمرار نوآوري در كسب و كار است و به سازمانقابليت نوآوري، عاملي كليدي براي ا
هاي  ترين سازمان ها نيز كه يکي از مهم تر رقابت كنند. بانک دهد تا در محيط متغير كنوني اثربخش مي

ها را در  باشند، و اين امر آن گيري مي هاي چشم خدماتي هستند براي حضور در صحنه رقابت نيازمند نوآوري
كند كه موجب جذب مشتريان جديد در بين ساير رقباي خود  هاي نوآورانه هدايت مي انجام فعاليتجهت 

ها براي سنجش ميزان نوآوري و  همين دليل ارزيابي نوآوري در اين صنعت كمک مؤثري به بانک شود. به مي
ي خبره محور فازي همچنين مقايسه خود با ساير رقبايشان خواهد كرد. هدف پژوهش حاضر ارائه مدل تركيب

هاي مختلف  باشد. بدين منظور، ابتدا عوامل مؤثر بر نوآوري در حوزه مي  براي ارزيابي نوآوري شعب بانک
شده  هاي صورت گرفته در اين زمينه تمام معيارهاي استخراج بندي فعاليت شناسايي خواهد شد، پس از جمع

  شود. سپس با استفاده از روش ي بانک شناسايي ميدر اختيار خبرگان قرار گرفته و عوامل مؤثر بر نوآور
گيري مطرح  هاي تصميم ترين روش عنوان يکي از نوين بدترين كه به -چند شاخصه بهترين گيري  تصميم

شعبه  6شوند. سپس با استفاده از روش مولتي موراي فازي  دهي مي است، اين عوامل با نظرات خبرگان وزن
دهنده اين است كه  شوند. نتايج اين پژوهش نشان مورد مطالعه، ارزيابي مي عنوان از شعب بانک انصار به

باشند و  ترين عوامل تأثيرگذار بر نوآوري در حوزه بانک مي عوامل استراتژيک، عوامل داخلي و مشتري مهم
است. ترين زيرمعيار مشخص شده  عنوان زيرمعياري از عوامل استراتژيک، به مهم انداز بانک به همچنين چشم

به نوآورترين شعبه انتخاب شده است. در انتها بر اساس نتايج پژوهش،  6پس از ارزيابي شعب، شعبه 
 پيشنهادات اجرايي و پژوهشي ارائه گرديد.
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 مقدمه
ها،‌افرادي‌خلاق ‌‌‌ه‌حیات،‌باید‌پویا‌بوده‌و‌مدیران‌و‌کارکنان‌آنهاي‌امروزي‌براي‌ادام‌سازمان

گلاوي‌نیازهلااي‌جام لاه‌‌‌‌‌و‌نوآور‌باشند‌تا‌بتوانند‌سازمان‌را‌با‌این‌تحولات‌منطبق‌ساخته‌و‌جواب
توان‌گفت‌در‌سیستم‌اقتصاد‌جهانی‌و‌رقابت‌روزافزون‌موجود،‌خققیلات‌و‌نلاوآوري‌‌‌‌باشند.‌می

دنبلاا ‌‌‌(.‌اگر‌سازمانی‌به1392مان‌است‌)پرهیزگار‌و‌همکاران،‌در‌حکم‌بقا‌و‌کلید‌موفقیت‌ساز
پیشرفت‌باشد،‌باید‌خود‌را‌با‌نیازهاي‌جدیلاد‌و‌تيییلارات‌محیطلای‌هماهنلاد‌کلارده‌و‌همالاا ‌بلاا‌‌‌‌‌‌‌‌
تيییرات‌محیط،‌ساختار‌خود‌را‌تيییر‌دهد‌تا‌دست‌کم‌بتواند‌نیازهاي‌جدید‌خود‌را‌متناسلا ‌بلاا‌‌‌

شلادت‌احسلاا ‌‌‌‌ن‌تيییرات‌و‌پیشرفت،‌نیلااز‌بلاه‌نلاوآوري‌بلاه‌‌‌‌تيییرات‌برآورده‌کند.‌براي‌ایجاد‌ای
عنلاوان‌‌‌هلاا‌بلاه‌‌‌هاي‌افزایش‌مزیت‌رقابتی‌است‌کلاه‌بیشلاتر‌وقلات‌‌‌‌شود.‌زیرا‌نوآوري‌یکی‌از‌راه‌می

هاي‌بلندملادت،‌دیلاده‌‌‌‌ها‌براي‌دستیابی‌به‌موفقیت‌هاي‌راهبردي‌شرکت‌ترین‌نارش‌یکی‌از‌مهم
 (.1391یز‌دارد‌)کاظمی‌و‌همکاران،‌آم‌شود‌و‌تأثیر‌قابل‌توجهی‌بر‌امور‌مخاطره‌می

ها‌‌قابلیت‌نوآوري،‌عاملی‌کلیدي‌براي‌استمرار‌نوآوري‌در‌کس ‌وکار‌است‌و‌به‌سازمان
تر‌رقابلات‌کننلاد‌)کلااظمی‌و‌همکلااران،‌‌‌‌‌‌دهد‌تا‌در‌محیط‌متيیر‌کنونی‌اثربخش‌این‌توانایی‌را‌می

ست‌کلاه‌برخلای‌نبلاود‌‌‌‌ها‌تا‌حدي‌رسیده‌ا‌(.‌ضرورت‌وجود‌خققیت‌و‌نوآوري‌در‌سازمان1391
هلاایی‌کلاه‌خققیلات‌و‌نلاوآوري‌‌‌‌‌‌انلاد.‌سلاازمان‌‌‌آن‌را‌با‌نابودي‌سازمان‌در‌درازمدت‌یکلای‌دانسلاته‌‌

هلاا‌‌‌شوند.‌از‌ایلان‌رو‌سلاازمان‌‌‌توانند‌بقا‌یابند‌و‌در‌طو ‌زمان‌از‌صحنه‌محو‌می‌نداشته‌باشند،‌نمی
و‌هم‌در‌سلاطح‌‌هایی‌هستند‌تا‌خققیت‌و‌نوآوري‌را‌هم‌در‌سطح‌فردي‌‌پیوسته‌در‌جستجوي‌راه

سازمانی‌تقویت‌نملاوده‌و‌موانلاآ‌آن‌را‌در‌سلاازمان‌برطلارا‌نماینلادا‌زیلارا‌افلازایش‌خققیلات‌در‌‌‌‌‌‌‌‌‌
هلاا،‌جللاوگیري‌از‌اتلاقا‌‌‌‌‌تواند‌به‌ارتقاي‌کمیت‌و‌کیفیت‌خدمات،‌کاهش‌هزینلاه‌‌ها‌می‌سازمان

وري،‌ایجاد‌انایزش‌و‌رضایت‌شلايلی‌منجلار‌شلاود‌‌‌‌‌منابآ،‌افزایش‌رقابت،‌افزایش‌کارایی‌و‌بهره
‌(.1392پرهیزگار‌و‌همکاران،‌)

بینی‌است.‌‌هاي‌خدماتی‌از‌جمله‌صن ت‌بانکداري‌غیر‌قابل‌پیش‌امروزه‌تيییرات‌در‌حوزه
پذیري‌و‌اعتماد،‌فاکتورهاي‌مهمی‌هستند‌که‌نلاه‌تنهلاا‌بلاراي‌موفقیلات،‌‌‌‌‌‌سرعت،‌کارایی،‌ان طاا

خلادمات‌جدیلاد‌و‌‌‌‌دنبلاا ‌اراهلاه‌‌‌هلاا‌بلاه‌‌‌هلاا‌اززاملای‌اسلات.‌بانلا ‌‌‌‌‌گونه‌سازمان‌بلکه‌براي‌حیات‌این
هلاا‌‌‌هاي‌نوین‌با‌هزینه‌اندک،‌در‌جهت‌رفآ‌نیازهاي‌مشتریان‌خود‌هستند،‌و‌همین‌امر‌آن‌حل‌راه

کند،‌که‌موجلا ‌جلاذب‌مشلاتریان‌جدیلاد‌در‌‌‌‌‌‌هاي‌نوآورانه‌هدایت‌می‌را‌در‌جهت‌انجا ‌ف ازیت
در‌‌هلاا‌و‌تيییلارات‌سلاریآ‌‌‌‌(.‌پیشلارفت‌1393شود‌)بلااقري‌نلاداد‌و‌جاویلاد،‌‌‌‌‌بین‌سایر‌رقباي‌خود‌می

فناوري‌اطقعات‌و‌ارتباطات،‌بالا‌رفلاتن‌سلاطح‌انترلاارات‌جام لاه،‌تقاضلااهاي‌جدیلاد‌مشلاتریان،‌‌‌‌‌‌‌‌
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هلااي‌اتوماسلایون‌اداري،‌افلازایش‌رقابلات‌بلاین‌‌‌‌‌‌‌انلادازي‌سیسلاتم‌‌‌افزایش‌خدمات‌ازکترونیکلای،‌راه‌
دهندگان‌خدمات‌و...‌همه‌و‌همه‌منجر‌بلاه‌کلااهش‌تقاضلاا‌بلاراي‌خلادمات‌سلانتی‌و‌افلازایش‌‌‌‌‌‌‌‌‌اراهه

کلاه‌در‌‌‌جلاایی‌‌(.‌از‌آن1389مات‌جدید‌گردیلاده‌اسلات‌)آقلاا‌داوود‌و‌همکلااران،‌‌‌‌‌تقاضا‌براي‌خد
ز‌کلاه‌مشلاتریان‌ا‌‌‌هاي‌خدماتی،‌مرد ‌قل ‌موفقیت‌توزید‌خلادمات‌جدیلاد‌هسلاتند،‌زملاانی‌‌‌‌‌شرکت

ها‌نیز‌با‌خودشان‌در‌جریلاان‌اسلات‌‌‌‌سازمانی‌به‌سازمان‌دیار‌در‌حرکت‌هستند،‌علم‌و‌تجربه‌آن
گلاردد‌)بلااقري‌نلاداد‌و‌‌‌‌‌هاي‌مختلف‌ملای‌‌ها‌و‌فرآیندها،‌بین‌سازمان‌و‌این‌موج ‌گسترش‌ف ازیت

شلاویم‌کلاه‌‌‌‌(.‌اگر‌همین‌شرایط‌را‌در‌بان ‌مورد‌بررسلای‌قلارار‌دهلایم،‌متوجلاه‌ملای‌‌‌‌‌1393جاوید،‌
هاي‌مختلف‌ممکلان‌اسلات‌خلادمات‌متفلااوتی‌را‌دریافلات‌کننلاد.‌از‌‌‌‌‌‌‌‌مراج ه‌به‌بان ‌مرد ‌هناا 

ها‌ضمن‌سنجش‌میلازان‌نلاوآوري،‌بلاه‌‌‌‌‌شود‌که‌بان ‌ها‌سب ‌می‌رو‌بررسی‌نوآوري‌در‌بان ‌این
ببرند.‌همه‌این‌موارد‌عوامل‌مهمی‌براي‌‌کمبودها‌و‌نقاط‌ض ف‌خود‌نسبت‌به‌سایر‌رقبایشان‌پی

باشند‌و‌با‌توجه‌به‌اینکه‌اقتصاد‌امروز‌ما‌نیازمند‌‌ري‌و‌خققیت‌میسمت‌نوآو‌ها‌به‌حرکت‌بان 
رو‌شلاوند‌و‌بلاه‌‌‌‌هایی‌است‌که‌بتوانند‌با‌تفکري‌خق ‌و‌نوآور‌بلاا‌مشلاکقت‌روبلاه‌‌‌‌داشتن‌سازمان

هاي‌بسیاري‌وجود‌دارد‌که‌ارزیابی‌نوآوري‌در‌صن ت‌بانکلاداري‌‌‌ها‌بپردازند.‌ضرورت‌حل‌آن
(.‌این‌نکته‌را‌نیز‌نباید‌فراموش‌کنلایم‌‌1390دپور‌دوستکوهی،‌سازد‌)صحت‌و‌محم‌را‌اززامی‌می

عنلاوان‌یلا ‌مشلاکل‌و‌شلاازش‌اساسلای‌مطلار ‌‌‌‌‌‌‌‌هاي‌ایران‌به‌که‌در‌حا ‌حاضر‌نوآوري‌در‌بان 
هلااي‌جدیلاد‌را‌عمللای‌کلارد‌و‌‌‌‌‌‌توان‌ایده‌هاي‌موجود‌در‌شبکه‌بانکی‌نمی‌است.‌با‌استفاده‌از‌مد 

هلاا‌‌‌که‌بانلا ‌‌جایی‌شود.‌از‌آن‌نوآوري‌بسیار‌احسا ‌میها‌از‌منرر‌‌در‌اینجا‌نیاز‌به‌ارزیابی‌بان 
هلالااي‌خلالادماتی‌هسلالاتند،‌بلالاراي‌ححلالاور‌در‌صلالاحنه‌رقابلالات‌نیازمنلالاد‌‌‌‌تلالارین‌سلالاازمان‌یکلالای‌از‌مهلالام

هاي‌نرارت‌بلار‌نلاوآوري،‌ارزیلاابی‌نلاوآوري‌در‌‌‌‌‌‌باشند‌و‌یکی‌از‌راه‌هاي‌ششمایري‌می‌نوآوري
هلااي‌مختللاف‌‌‌‌ها‌و‌ش به‌در‌بان ‌رو‌ضرورت‌ارزیابی‌نوآوري‌باشد.‌از‌این‌هاي‌مختلف‌می‌ش به
شلاود‌و‌بلاا‌توجلاه‌بلاه‌اینکلاه‌تحقیقلاات‌انلادکی‌در‌زمینلاه‌ارزیلاابی‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ها‌بیش‌از‌پیش‌احسا ‌ملای‌‌آن

شلادن‌از‌رونلاد‌‌‌‌ها‌صورت‌گرفته‌و‌نیاز‌بلاه‌شناسلاایی‌و‌آگلااه‌‌‌‌هاي‌مختلف‌بان ‌نوآوري‌در‌ش به
اراهه‌روشی‌شود.‌هدا‌پدوهش‌حاضر،‌‌اجراي‌نوآوري‌در‌ش  ‌مختلف‌بان ‌انصار‌دیده‌می

‌جدید‌براي‌ارزیابی‌نوآوري‌در‌بان ‌است.‌
طلاور‌کاملال‌‌‌‌با‌توجه‌به‌موارد‌ذکر‌شده‌ضرورت‌نلاوآوري‌و‌ارزیلاابی‌میلازان‌نلاوآوري،‌بلاه‌‌‌‌‌

دنبا ‌ایجاد‌روشی‌جدید‌بلاراي‌ارزیلاابی‌نلاوآوري‌در‌‌‌‌‌مشخص‌است.‌از‌این‌رو‌پدوهش‌حاضر‌به
وآوري‌در‌حوزه‌بان ‌مورد‌بررسلای‌‌باشد.‌براي‌تحقق‌این‌هدا‌ابتدا‌عوامل‌مؤثر‌بر‌ن‌بان ‌می
گیرد،‌براي‌تحقق‌این‌هدا‌ابتدا‌م یارهاي‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌در‌صن ت‌بانکداري‌ملاورد‌‌‌قرار‌می

کردن‌عوامل‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌در‌بان ‌طبق‌نرلار‌خبرگلاان،‌‌‌‌‌گیرد‌و‌پس‌از‌نهایی‌بررسی‌قرار‌می
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شلاوند.‌سلاپس‌بلاراي‌ارزیلاابی‌‌‌‌‌‌دهلای‌ملای‌‌‌،‌وزن1بلادترین‌‌-این‌م یارها‌بلاا‌اسلاتفاده‌از‌روش‌بهتلارین‌‌‌
گیرند‌و‌در‌ایلان‌‌‌هاي‌بان ‌انصار‌به‌عنوان‌نمونه‌مورد‌مطاز ه‌قرار‌می‌ها،‌ش به‌نوآوري‌در‌بان 

‌ش  ‌از‌روش‌موزتی‌موراي‌فازي‌استفاده‌خواهد‌شد.

 ادبیات تحقیق .1

 ادبیات تجربی .1-1

‌پدوهش ‌جمله ‌نوآوري‌می‌از ‌زمینه ‌در ‌شده ‌‌هاي‌انجا  ‌پدوهش‌آتوهن‌گیما ‌به (‌1996)توان
‌کارخانه ‌نوآوري‌در ‌عملکرد ‌بر ‌فاکتورهاي‌مؤثر ‌تأثیر ‌پدوهش‌خود ‌در ‌او ‌کرد. ‌و‌‌اشاره ها

‌آندریا ‌هرمن‌و‌همکاران‌)‌شرکت ‌داد. ‌بررسی‌قرار ‌مورد ‌نتایج‌2006هاي‌خدماتی‌را ‌در )
‌توان‌تکنوزوژیکی‌‌53تحقیق‌خود‌بر‌روي‌ کشور‌اروپایی،‌عوامل‌داخلی‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌را

مایل‌مدیران‌و‌کارکنان‌به‌رهانمودن‌دانش‌موجود‌خود،‌ارتباط‌استراتدی ‌سازمان‌سازمان،‌ت
‌تأمین ‌مشتریان، ‌سرمایه‌با ‌عد  ‌رقبا، ‌و ‌تکنوزوژي‌کنندگان ‌روي ‌خاص‌بر ‌قبلی،‌‌گذاري هاي
هاي‌اساسی،‌بازارگرایی‌‌بر‌شایستای‌هاي‌مشتریان،‌تمرکز‌بر‌بازار‌با‌تکیه‌‌تمرکلاز‌بلار‌خواسته

‌تید‌و‌همکارانش،‌در‌سا ‌سازمان‌و‌قابل ده‌مؤزفه‌را‌‌1998یت‌یادگیري‌سازمان‌بیان‌نمودند.
‌براي‌دستیابی‌ب در‌پدوهشی‌دیار‌ون‌در‌پانه‌و‌همکاران‌ه‌نوآوري‌سازمانی‌شناسایی‌کردند.

‌(‌عوامل‌موفقیت‌و‌شکست‌نوآوري‌را‌مورد‌بررسی‌قرار‌دادند.2003)
‌براي‌مدیریت‌نوآوري‌(‌در‌پدوهش‌خود‌عوامل‌کلیدي‌2011ریس‌و‌بایر‌) موفقیت‌را

‌شرکت ‌)‌در ‌مونارت ‌زیونس‌و ‌نمودند. ‌بررسی ‌متوسط ‌کوش ‌و ‌پدوهشی‌2000هاي ‌در )
اي‌که‌‌افزایی‌بازاریابی،‌مزیت‌و‌برتري‌محصو ‌یا‌خدمات،‌جذابیت‌و‌تناس ‌با‌بازار،‌درجه‌هم

‌و‌مهارت‌ف ‌سرویس‌جدید‌به ‌شناسایی‌کند،‌کیفیت‌اجرا هاي‌‌ازیتوضو ‌نیازهاي‌مشتري‌را
عنوان‌عوامل‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌بیان‌‌در‌طو ‌شرخه‌حیات‌پروژه‌و‌حمایت‌مدیریت‌ارشد‌را‌به

نمودند.‌همچنین‌در‌مورد‌نقش‌ماهیت‌ارتباطات‌در‌طو ‌فرآیند‌نوآوري‌خدمات‌مازی‌جدید‌
بحث‌کردند.‌بدین‌منرور‌در‌پدوهش‌خود‌ی ‌شهارشوب‌علّی‌توس ه‌دادند‌که‌ارتباط‌را‌در‌

‌خ ‌ف ازیتنوآوري ‌سایر ‌بر ‌مازی ‌می‌دمات ‌مقد  ‌پروژه‌هایی ‌موفقیت ‌روي ‌بر ‌که ها‌‌داند
ها‌ارتباطات‌را‌شامل‌ارتباطات‌درون‌پروژه‌که‌رابطه‌بین‌اعحاي‌تیم‌پروژه‌و‌‌تأثیرگذارند.‌آن

(‌در‌پدوهشی‌عوامل‌کلیدي‌2003همچنین‌ارتباطات‌خارج‌از‌پروژه‌را‌در‌نرر‌گرفتند.‌کوپر‌)
دهنده‌این‌‌لکرد‌محصو ‌را‌مورد‌بررسی‌قرار‌داد.‌نتایج‌پدوهش‌او‌نشانموفقیت‌در‌زمینه‌عم

                                                                                                                                  
1. Best-Wost Method (BWM)  
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طور‌کامل‌واسط‌رابطه‌بین‌ارتباطات‌مدیریتی‌و‌تمایل‌‌موضوع‌است‌که‌اعتماد‌به‌سرپرست‌به
باز‌بودن‌نسبت‌به‌»و‌«‌مشارکت‌کارکنان»که‌اعتماد‌تا‌حدي‌رابط‌بین‌‌به‌تيییر‌است،‌درحازی

‌تيییر ‌پذیرش ‌کلی‌می« ‌)‌باشد. ‌استوري ‌موضوع‌2000و ‌این ‌بررسی ‌به ‌پدوهش‌خود ‌در ،)
کنند‌‌ها‌استفاده‌می‌مند‌براي‌توزید‌و‌غربازاري‌ایده‌رویه‌نرا ‌ها‌از‌ی ‌پرداختند‌که‌آیا‌سازمان

هاي‌خدماتی‌را‌‌(‌نوآوري‌در‌شرکت2003یاند‌و‌همکاران‌)‌یا‌خیر؟‌در‌پدوهشی‌دیار‌دي
 .اند‌مورد‌بررسی‌قرار‌داده

قیقات‌مختلفی‌اهمیت‌نوآوري‌و‌عوامل‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌را‌مورد‌بررسی‌قرار‌در‌مجموع‌تح
اند.‌همچنین‌‌هاي‌مختلف‌بان ‌از‌زحاظ‌نوآوري‌پرداخته‌هاي‌کمی‌به‌ارزیابی‌ش به‌اند.‌پدوهش‌داده

علت‌‌‌گیري‌نمودند،‌که‌به‌هاي‌آماري‌در‌حازت‌اطمینان‌کامل‌بهره‌ها‌نیز‌از‌روش‌در‌سایر‌حوزه
ها‌‌هاي‌کیفی‌موجود‌در‌بحث‌ارزیابی‌نوآوري‌بان ‌قط یت‌فراوان‌حاکم‌بر‌شاخص‌ابها ‌و‌عد 

گیري‌شندشاخصه‌تحت‌شرایط‌عد ‌قط یت‌براي‌مقابله‌با‌این‌‌هاي‌تصمیم‌نیاز‌به‌استفاده‌از‌روش
گیري‌‌‌هاي‌تصمیم‌ترین‌روش‌گیري‌از‌نوین‌هاي‌این‌پدوهش‌بهره‌باشد.‌از‌دیار‌نوآوري‌شرایط‌می

‌می ‌کاربردهاي‌این‌روش‌شندشاخصه ‌م تبرترین‌مجقت‌دنیا ‌در ‌امروزه ‌که ‌توجه‌‌باشد ‌مورد ها
‌می‌می ‌قرار ‌استفاده ‌مورد ‌حوزه ‌این ‌در ‌بار ‌اوزین ‌براي ‌و ‌ی ‌جمآ‌باشند ‌در بندي‌کلی‌‌گیرند.
بیان‌‌1صورت‌جدو ‌‌شده‌براي‌عوامل‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌در‌ادبیات‌را‌به‌توان‌م یارهاي‌استخراج‌می

‌کرد.
 عوامل مؤثر بر نوآوری استخراج شده از ادبیات .1جدول 

 زیرمعیارها معیارهای کلی
کد هر 

 زیرمعیار
 رفرنس

 (1C) استراتژیک

 C1-1 Thwaites & Edgett مأموريت سازمان
(1991) 

 C1-2 چشم انداز سازمان
Thwaites & Edgett 
(1991), De Jong & et 

al (2003) 

 C1-3 Chuang & et al (2010) خ به تغييرات محيط خارجياتحاد استراتژيک با مشتري در پاس

 C1-4 Chuang & et al (2010) هاي مناسب در پاسخ به رقبا سياست

 C1-5 Herrmann & et al كنندگان و رقبا ارتباط استراتژيک سازمان با مشتريان، تأمين
(2006) 

 C1-6 استراتژي شركت به سمت نوآوري
De Brentani (1989), 

Gima (1996), Van der 

Panne & et al (2003) 

)شامل دانش و اطلاعات رقبا، دانش  شناسايي دانش خارجي با ارزش
 مشتري، دانش عرضه كنندگان و ...(

 

C1-7 
Chuang & et al (2010) 

 C2-1 هاي مشتريان تمركـز بـر خواسته (2C) مشتری
De Brentani (1989), 

Herrmann & et al 
(2006) 



 97بهار‌‌،‌68شماره‌،چهارمو‌بیست‌سال‌راهبردي،‌يتمدير‌هاي‌پژوهش

 

94 

 زیرمعیارها معیارهای کلی
کد هر 

 زیرمعیار
 رفرنس

 C2-2 Chuang & et al (2010) ظر سنجي به طور منظم از رضايت و شکايت مشتريانن

 C2-3 Chuang & et al (2010) تأكيد بر مديريت ارتباط با مشتري

 (3C) بازار

 C3-1 هاي جديد بيروني تمركز بر محرک

Tidd & et al (2001), 
De Jong & et al 

(2003) 

 

 C3-2 Koberg & et al (2003) اقتصادي پويايي محيط و وضعيت اجتماعي و

 C3-3 De Jong & et al اندازي بازار جديد و عملکرد بازاريابي راه

(2003) 

 C3-4 Van der Panne & et al فشار رقابت

(2003), Tipu (2011) 

 C3-5 Rese & Baier (2011) پتانسيل بازار براي ايجاد نوآوري

 C3-6 عات در مورد دانش بازارتحقيقات اوليه عميق و كسب اطلا
Cooper & De 

Brentani (1991), 

Gima (1996) 

 (4C)عوامل داخلی

 C4-1 Cooper & De فرآيند توسعه به خوبي سازماندهي شده
Brentani (1991) 

 C4-2 Chuang & et al (2010) مکانيسم كسب دانش و يکپارچه سازي دانش

 C4-3 Chuang & et al (2010) خلاقيت كاركنان

 C4-4 هاي خلاقانه كاركنان پاداش براي ايده
Gima (1996), De Jong 
& et al (2003), 

Chuang & et al (2010) 

 هــاي حــل مســئله نوآورانــه تشـويق كاركنــان بــراي كســب مهـارت  
 هاي خلاق و نوآور و ايجاد پروژه 

C4-5 Chuang & et al (2010) 

 C4-6 Chuang & et al (2010) محيط كار مشاركتي و جو خلاق

 C4-7 فرهنگ سازماني نوآورانه
De Jong & et al 

(2003), Chuang & et 
al (2010), Tipu (2011) 

 C4-8 منابع سازمان )فيزيکي و مجازي(
Thwaites & Edgett, 

(1991), De Jong & et 

al (2003) 

 C4-9 Herrmann, et al مديريتي و شيوه مديريت ظرفيت

(2006) 

 C4-10 حمايت مديريت ارشد

Lievens & Moenaert 
(2000), De Jong & et 

al. (2003), 

Van der Panne & et al 
(2003) 

 (5C) خدمات

 C5-1 پيچيدگي خدمات

Cooper & De 
Brentani (1991), 

Cooper (2003), 
De Jong & et al 

(2003), Eriksson & et 

al (2008) 

 C5-2 كند. رزش پولي كه خدمات ايجاد ميمزاياي منحصر به فرد و ا

Gima (1996), Lievens 

& Moenaert (2000), 
Cooper (2003) Rese 

& Baier (2011) 

 ,C5-3 De Brentani (1989) هزينه ايجاد خدمات



 انصار  شعب بانک ینوآور یابیارز یبرا یخبره محور فاز یبیمدل ترک 95

 زیرمعیارها معیارهای کلی
کد هر 

 زیرمعیار
 رفرنس

Cooper & De 
Brentani (1991), 

Gurau (2002), Milne 

(2006), Tipu (2011) 

 C5-4 ب بازارجامعه پذيري خدمات/ خدمات مناس

Cooper & De 

Brentani (1991), 
Lievens & Moenaert 

(2000) 

 C5-5 Van der Panne & et al آوري پيشرفته نياز خدمات به فن

(2003) 

 C5-6 Van der Panne & et al مکمل بودن و وابستگي خدمات

(2003) 

 ادبیات نظری .1-2

مطابق‌نرر‌دي‌جوند‌و‌جل ‌کرده‌است.‌ودخ‌مفهو ‌نوآوري‌توجه‌ت داد‌زیادي‌از‌محققان‌را‌به
(‌ ‌2003همکاران )(‌ ‌شومپیتر ‌توسط ‌بار ‌اوزین ‌براي ‌مفهو  ‌توصیف‌1934این ‌با ‌که ‌شده، ‌بیان )

‌به ‌است‌و ‌شده ‌رسمیت‌شناخته ‌به ‌محصولات،‌‌نوآوري ‌جدید، ‌تجاري ‌نا  ‌ایجاد ‌فرایند عنوان
‌از‌آ ‌و‌تأثیرآن‌بر‌توس ه‌اقتصادي‌بوده‌است. ن‌به‌ب د‌دانشمندان‌مختلفی‌به‌خدمات‌و‌فرآیندها

‌پرداخته‌تشریح‌متفاوتی‌از‌این‌مفهو ‌براي‌بقاي‌طولانی‌مدت‌سازمان ‌نوآوري‌به‌ها ‌زذا عنوان‌‌اند.
طور‌کلی‌پیشینه‌مباحث‌نرري‌مرتبط‌با‌‌ها‌در‌نرر‌گرفته‌شده‌است.‌به‌عامل‌بسیار‌مهمی‌در‌سازمان

خودي‌خود،‌و‌‌تمرکز‌بر‌روي‌نوآوري‌به‌هایی‌از‌دو‌رویکرد‌مهم:‌هدا‌محورا‌که‌نوآوري،‌شکل
ها‌که‌ابداع‌و‌‌ها‌و‌گروه‌موضوع‌محورا‌تمرکز‌بر‌روي‌موضوعاتی‌مانند‌کشور،‌صن ت،‌سازمان

‌پس‌از‌آن‌صاح ‌اجراي‌نوآوري‌داشته‌است‌می نرران‌مختلفی‌به‌تشریح‌متفاوتی‌از‌این‌‌باشد.
‌پرداخته‌مفهو ‌براي‌بقاي‌طولانی‌مدت‌سازمان ‌‌ها ‌زذا عنوان‌عامل‌بسیار‌مهمی‌در‌‌نوآوري‌بهاند.

‌(.2009ها‌در‌نرر‌گرفته‌شده‌است‌)به‌نقل‌از‌خان‌و‌همکاران،‌‌سازمان
نوآوري‌ی ‌ساختار‌شندوجهی‌است‌که‌شامل‌توزید،‌توس ه‌و‌اجراي‌ی ‌ایده‌یا‌رفتار‌

ت‌ها‌به‌محصولا‌باشد.‌در‌طو ‌فرآیند‌نوآوري،‌ایده‌جدید‌که‌براي‌سازمان‌اتخاذ‌شده‌است،‌می
‌فن ‌فرآیند ‌خدمات‌جدید، ‌رویکردهاي‌‌آوري‌یا ‌یا ‌و ‌جدید ‌سازمانی ‌ساختارهاي ‌جدید، هاي

(.‌نوآوري‌ی ‌جزء‌حیاتی‌از‌Azar & Ciabuschi, 2017مدیریتی‌جدید‌تبدیل‌خواهند‌شد‌)
‌بین ‌بازارهاي ‌در ‌مزیت‌رقابتی ‌منبآ ‌و ‌سازمان ‌می‌استراتدي ‌)‌ازمللی  ,Gunday & et alباشد

نشان‌داده‌است‌که‌نوآوري‌تأثیر‌مثبتی‌بر‌‌2003تا‌‌1984هاي‌‌ ه‌تجربی‌بین‌سا (.‌ی ‌مطاز2011
(‌ ‌دارد ‌سازمان ‌انایزهWalker, 2004عملکرد ‌محیط، ‌در ‌اطمینان ‌عد  ‌و ‌تيییرات ‌براي‌‌(. اي

‌به‌سازمان ‌است‌که شنین‌تيییراتی‌‌دنبا ‌تيییرات‌استراتدی ‌باشند‌و‌نوآوري‌راهی‌براي‌این‌ها
توان‌گفت‌‌هاي‌مختلف‌را‌بررسی‌کنیم‌می‌واهیم‌دلایل‌اتخاد‌نوآوري‌در‌سازمانباشد.‌اگر‌بخ‌می
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اثربخش‌و‌موثر‌‌‌هاي‌مختلف‌براي‌پاسخاویی‌به‌نیازهاي‌محیطی،‌ف ازیت‌ها‌و‌سازمان‌که‌شرکت
سرعت‌در‌حا ‌‌خصوص‌تحت‌شرایط‌عد ‌اطمینان‌و‌محیط‌و‌بازاري‌که‌به‌و‌بهبود‌عملکرد‌به

‌.Damanpour & et al, 2009)آورند‌)‌وي‌میتيییر‌است،‌به‌نوآوري‌ر
‌است.‌ ‌نوآوري ‌با ‌همراه ‌زندگی ‌به ‌خویش‌مجبور ‌حیات‌موفق ‌ادامه ‌براي ‌سازمان هر
شراکه‌خققیت‌و‌نوآوري‌عامل‌پیدایش‌سازمان،‌افزایش‌کمیت‌و‌تنوع‌توزیدات‌و‌خدمات،‌

افزایش‌انایزش‌‌ها،‌ضای ات‌و‌اتقا‌منابآ،‌افزایش‌کیفیت،‌موفقیت‌در‌رقابت،‌کاهش‌هزینه
وري‌سازمان،‌رشد‌‌کاري‌کارکنان،‌ارتقاي‌سطح‌بهداشت‌روانی‌و‌رضایت‌شيلی،‌ارتقاي‌بهره

میزنشینی‌‌و‌بازندگی،‌تحری ‌و‌تشویق‌حس‌رقابت،‌کاهش‌بوروکراسی‌اداري،‌کاهش‌پشت‌
شود.‌در‌غاز ‌‌گرایی‌و‌نیز‌عامل‌تحری ‌و‌مهیاکردن‌عوامل‌توزید‌محسوب‌می‌و‌مشو ‌عمل

‌سازمان‌موارد، ‌بقاي ‌گاهی ‌حتی ‌و ‌نهایی ‌به‌موفقیت ‌برنامه‌ها ‌توانایی ‌ایجاد‌‌میزان ‌در ریزان
‌به ‌و ‌براي‌‌نوآوري ‌را ‌زمینه ‌نوآوري، ‌عرصه ‌به ‌ورود ‌دارد. ‌بستای ‌نو ‌فکرهاي کارگیري

‌می ‌هموار ‌سودمند، ‌فرصت‌جهت‌رشد ‌ایجاد ‌رقابت‌و ‌موج ‌اراهه‌‌گسترش‌سطح ‌و سازد
‌(.1389گردد‌)شورکی‌و‌همکاران،‌‌ن‌میکنندگا‌مطلوبیت‌بیشتر‌به‌مصرا

عنوان‌ف ازیتی‌براي‌توس ه‌ایده،‌اجرا،‌واکنش‌و‌تيییر‌آن‌‌ب حی‌از‌محققان‌نوآوري‌را‌به
(.‌فرایند‌نوآوري‌بیش‌از‌ایجاد‌و‌یا‌2009اند‌)خان‌و‌همکاران،‌‌در‌صورت‌ززو ‌ت ریف‌کرده

و‌اجرا‌است.‌در‌واقآ،‌فرایند‌هاي‌درگیر‌در‌توس ه‌‌ابداع،‌ایده‌جدیدي‌است‌که‌شامل‌ف ازیت
‌ایده‌نوآوري‌به ‌اجرا ‌و ‌توس ه ‌با‌‌عنوان ‌تباد  ‌طو ‌زمان‌در ‌در هاي‌جدید‌توسط‌افرادي‌که

‌(.‌2004باشد‌)وند،‌‌کنند،‌می‌هاي‌نهادي‌و‌سازمانی‌مشارکت‌می‌دیاران‌تيییر‌زمینه
ین‌باره‌دفت‌اند.‌در‌ا‌شمردهنرران‌براي‌نوآوري‌نیز‌اب اد‌مختلفی‌را‌بر‌محققان‌و‌صاح 

‌هسته1991) ‌دو ‌ی ‌مد  ‌می‌( ‌پیشنهاد ‌نوآوري ‌براي ‌نوآوري‌‌اي ‌شامل ‌هسته ‌دو ‌این کند.
(‌ ‌کوپر ‌اداري‌هستند. ‌کرده‌1994تکنوزوژیکی‌و ‌ب دي‌ذکر ‌شند ‌براي‌نوآوري‌ی ‌مد  )

است‌که‌این‌اب اد‌شامل:‌نوآوري‌رادیکا ‌در‌مقابل‌نوآوري‌تدریجی،‌نوآوري‌تکنوزوژیکی‌
‌نوآ ‌مقابل ‌حا ‌در ‌هر ‌به ‌نوآوري‌فرآیندي‌است. ‌مقابل ‌نوآوري‌توزیدي‌در ‌و وري‌اداري،

توان‌اب اد‌‌هاي‌متفاوتی‌وجود‌دارد‌اما‌در‌مجموع‌می‌بندي‌اگرشه‌در‌زمینه‌اب اد‌نوآوري‌تقسیم
‌برشمرد‌ ‌نوآوري ‌براي ‌را ‌تکنوزوژیکی ‌و ‌اداري ‌فرآیندي، ‌توزیدي، ‌تدریجی، رادیکازی،

‌(.1994)یوتربی ،
لکرد‌در‌سطو ‌مختلف‌اعم‌از‌سازمانی،‌بخشی‌و‌فردي‌پاسخی‌به‌نیازهاي‌ارزیابی‌عم

‌آن ‌تا ‌این‌اطقعات‌نقاط‌قوت‌و‌ض ف‌‌اطقعاتی‌مدیران‌در‌عصر‌کنونی‌است، ‌بتوانند‌با ها
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‌بردارند.‌ ‌گا  ‌نقاط‌ض ف‌خود ‌رفآ ‌نقاط‌قوت‌و ‌جهت‌ارتقاء ‌در ‌و ‌شناسایی‌کرده ‌را خود
‌رقابتی ‌به ‌توجه ‌با ‌فرایندهاي‌تحویل‌خدمات‌بودن‌محیط‌‌امروز ‌در ‌تکنوزوژیکی‌که ‌بهبود و

‌مقوزه ‌جمله ‌از ‌نوآوري ‌ارزیابی ‌و ‌نوآوري ‌بانکداري ‌صن ت ‌در ‌است، هاي‌‌صورت‌گرفته
اند.‌اب اد‌نوآوري‌سازمانی‌بسیار‌پیچیده‌‌ها‌بر‌روي‌آن‌تمرکز‌کرده‌استراتدیکی‌است‌که‌بان 

‌به ‌برخی‌از‌محققان‌اب اد‌مطاز ات‌کردن‌نوآوري‌ی ‌سا‌منرور‌تدوین‌و‌فرموزه‌هستند. زمان،
هاي‌مدیریتی‌و‌مفهو ‌یادگیري‌‌هاي‌نوآوري،‌قابلیت‌گیري‌قابلیت‌هاي‌اندازه‌خود‌را‌به‌شاخص

‌داده ‌گسترش ‌سیستم‌سازمان ‌تجهیزات، ‌شامل ‌نوآوري ‌وس ت ‌سیاست‌اند. ‌فرآیندها،‌‌ها، ها،
‌اثرا ‌و ‌نفوذ ‌درجه ‌عمق‌نوآوري‌شامل‌اهمیت، ت‌آن‌بر‌سودآوري‌محصولات‌و‌خدمات‌و

عنوان‌ی ‌فرایند‌پیچیده‌حل‌مسئله‌ت ریف‌شده‌است‌که‌‌بلندمدت‌است.‌نوآوري‌سازمانی‌به
هاي‌توزید‌نوآوري‌و‌‌هایی‌مانند‌طراحی‌محصو ‌یا‌خدمات،‌هماهنای‌میان‌بخش‌شامل‌ف ازیت

‌(.‌Chuang & et al, 2010شود‌)‌هاي‌شرکت‌می‌ادغا ‌منابآ،‌ساختار‌و‌استراتدي
ها‌بر‌‌هاي‌علمی‌و‌فنی‌و‌تأثیرات‌آن‌سرعت‌روزافزون‌رشد‌و‌نوآوري‌در‌تمامی‌زمینه‌در‌واقآ

تما ‌فرایندهاي‌سازمانی،‌همچنین‌تسلط‌شرایط‌رقابتی‌بر‌محیط‌متيیر‌کس ‌و‌کار،‌فرایند‌یادگیري‌
ها‌در‌قرن‌حاضر‌بد ‌کرده‌است،‌تا‌‌ترین‌عامل‌حفظ‌مزیت‌رقابتی‌سازمان‌در‌سازمان‌را‌به‌اساسی

هاي‌‌هاي‌آن،‌شازش‌پوشی‌از‌مزیت‌ها‌و‌ششم‌ی‌که‌عد ‌توجه‌به‌فرایند‌یادگیري‌در‌سازمانجای
‌آینده ‌سایه ‌در ‌پیش‌مت دد ‌می‌روي‌آن‌اي‌مبهم‌را ‌قرار ‌می‌ها ‌امروزه ‌ساختن‌‌دهد. توان‌گفت‌که

محیطی‌نوآور‌و‌افزایش‌شایستای‌و‌قابلیت‌منابآ‌انسانی‌لازمه‌ایجاد‌هر‌سازمانی‌است.‌هر‌عحو‌
‌بهساز ‌زحره ‌هر ‌می‌مان ‌دانش‌لاز  ‌کس ‌اطقعات‌و ‌و ‌تيییر ‌به ‌نیاز ‌از ‌یافتن‌اطقع باشد.‌‌دنبا 

کارگیري‌دانش‌فراگرفته‌در‌عمل‌براي‌تطبیق‌دادن‌خود‌و‌سازمان‌با‌‌کردن‌این‌نیازها‌و‌به‌برآورده
تر‌‌سریآسازد‌‌ها‌را‌قادر‌می‌تيییرات‌ایجاد‌شده‌در‌محیط‌خارجی‌می‌باشد‌شرا‌که‌نوآوري،‌سازمان

‌از مل‌نشان‌دهد.‌و‌موثرتر‌در‌مقابل‌محیط‌پویا‌و‌پیچیده‌عکس

 شناختی چارچوب روش .2

‌زحاظ‌هدا‌کاربر ‌از ‌جمآدپدوهش‌حاضر ‌نرر ‌از ‌توصیفی‌‌ي‌و تحلیلی‌‌-آوري‌اطقعات،
‌ش به‌می ‌ارزیابی ‌به ‌شراکه ‌می‌باشد، ‌نوآوري ‌منرر ‌مختلف‌بان ‌از ‌تحقیق‌‌هاي ‌در پردازد.

اي‌)کتاب،‌مقالات(‌استفاده‌شد.‌‌عوامل‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌از‌روش‌کتابخانهحاضر‌براي‌شناسایی‌
نفر‌خبره‌متشکل‌از‌مدیران‌و‌مرکز‌مطاز ات‌و‌نوآوري‌بان ‌انصار‌جهت‌‌5از‌سویی‌دیار،‌از‌

‌ ‌براي ‌نوآوري ‌ارزیابی ‌م یارهاي ‌به ‌گردید.‌‌6امتیازدهی ‌استفاده ‌بان ‌انصار ‌از ‌نمونه ش به
هاي‌مورد‌‌ش به‌‌ه‌کاري‌بالا‌در‌بان ‌داشتند‌و‌همچنین‌با‌روند‌ف ازیتشده‌سابق‌خبرگان‌انتخاب
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هاي‌‌بندي‌هاي‌مورد‌نرر‌طبق‌نرر‌بان ‌و‌مطابق‌با‌سطح‌ارزیابی‌آشنا‌بودند.‌دزیل‌انتخاب‌ش به
‌باشد‌که‌طبق‌نرر‌خبرگان‌این‌سازمان‌مورد‌ارزیابی‌قرار‌گرفتند.‌شده‌در‌بان ‌انصار‌می‌انجا 

 بدترین: -. روش بهترین2-1

‌روش ‌تصمیمدر ‌شاخص‌مورد‌‌هاي ‌ت دادي ‌به ‌توجه ‌با ‌گزینه ‌ت دادي ‌شاخصه ‌شند گیري
بدترین‌که‌در‌سا ‌‌-گیرد‌تا‌بهترین‌گزینه‌انتخاب‌شود.‌بر‌اسا ‌روش‌بهترین‌ارزیابی‌قرار‌می

‌ویدگی‌2015 ‌از‌جمله ‌است. ‌سایر‌‌توسط‌رضایی‌اراهه‌شده ‌این‌روش‌نسبت‌به هاي‌برجسته
‌توان‌به‌موارد‌زیر‌اشاره‌نمود:‌گیري‌شند‌شاخصه‌می‌یمهاي‌تصم‌روش
 اي‌کمتري‌دارد.‌هاي‌مقایسه‌نیاز‌به‌داده‌
 مقایسه‌ ‌به ‌منجر ‌روش ‌استواراین ‌میاي ‌جواب‌‌شود،‌تر ‌که ‌م نی ‌قابلبدین ‌هاي

‌دهد.‌تري‌می‌اطمینان‌

 بدترین:-های روش بهترین . گام2-2

‌ود.‌گیري‌ت یین‌ش‌هاي‌تصمیم‌:‌مجموعه‌شاخص1گا ‌
‌ ‌)مهم2گا  ‌بهترین ‌مطلوب‌: ‌مطلوبیت(‌‌تر، ‌کمترین ‌اهمیت‌و ‌کمترین ‌)داراي ‌بدترین ‌و تر(

‌شاخص‌را‌مشخص‌نمایید.‌
 مشخص‌نمایید.‌‌9تا‌‌1ها‌با‌اعداد‌‌:‌ارجحیت‌بهترین‌شاخص‌را‌نسبت‌به‌سایر‌شاخص3گا ‌

‌نمایید.‌‌مشخص‌9تا‌‌1ها‌را‌نسبت‌به‌بدترین‌شاخص‌با‌اعداد‌‌:‌ارجحیت‌همه‌شاخص4گا ‌
w1بیابید‌)‌1ها‌را‌با‌توجه‌به‌رابطه‌‌:‌مقادیر‌بهینه‌وزن5گا ‌

∗, w2
∗ , … , wn

∗‌.)‌

(1) 

min ξ 
s. t. 

|wB − aBjwj| ≤ ξ, for all j 

|wj − ajwww| ≤ ξ, for all j 

∑ wj = 1

j

 

wj ≥ 0, for all j 

w1)با‌حل‌مد ‌فو ،‌مقادیر‌بهینه‌
∗, w2

∗ , … , wn
 به‌دست‌خواهد‌آمد.‌∗ξو‌‌(∗

 . روش مولتی مورای فازی2-3

منرور‌‌به‌2012روش‌موزتی‌موراي‌فازي‌گروهی‌اوزین‌بار‌توسط‌باززنتیس‌و‌همکاران‌در‌سا ‌
‌روش‌مطر  ‌محیط‌گسترش‌کاربرد ‌در ‌)مورا( ‌قبلی ‌و‌شده ‌اطمینان ‌تحت‌شرایط‌عد  هایی

ها‌مورداستفاده‌قرارگرفته‌‌اکنون‌در‌برخی‌از‌پدوهشگیري‌اراهه‌گردید‌و‌ت‌قط یت‌در‌تصمیم
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اراهه‌‌2006باشد‌که‌بروهرز‌و‌زاواداسکا ‌در‌سا ‌‌است.‌اسا ‌این‌روش‌بر‌پایه‌روش‌مورا‌می
‌درحازی ‌بود. ‌استوار ‌مرجآ ‌روش‌نقطه ‌نسبت‌و ‌سیستم ‌پایه ‌بر ‌روش‌مورا ‌روش‌‌نمودند. که

 باشد.‌محربی‌استوار‌میموزتی‌مورا‌بر‌پایه‌روش‌مورا‌به‌همراه‌فر ‌کامل‌

  1. سیستم نسبت فازی2-4

 باشد:‌شر ‌زیر‌می‌هاي‌سیستم‌نسبت‌فازي‌بهگا 

‌ ‌تشکیل‌ماتریس‌تصمیم1گا  ‌بهره‌: ‌گیري‌با ‌مثلثی‌فازي. ‌اعداد ‌این‌پدوهش‌از‌گیري‌از در
‌بهعبارت ‌کقمی ‌گرفته‌هاي ‌)‌کار ‌همکاران ‌و ‌باززنتیس ‌توسط ‌منرور‌2012شده ‌این ‌براي )
‌شده‌است.‌نشان‌داده‌2ها‌در‌جدو ‌شده‌است‌که‌این‌عبارت‌استفاده

 (Ibid) های کلامی جهت ارزیابی نوآوری شعب . عبارت2جدول 

 عدد فازی متغیر زبانی

 (0،0،0.16) خيلي كم

 (0،0.16،0.34) كم

 (0.16،0.34،0.5) نسبتاً كم

 (0.34،0.5،0.66) متوسط

 (0.5،0.66،84) نسبتاً زياد

 (0.66،0.84،1) زياد

 (0.84،1،1) خيلي زياد

‌ماتریس‌ ‌قاز  ‌در ‌فازي ‌وزنی ‌میاناین ‌عملار ‌اسا  ‌بر ‌خبرگان ‌نررات ‌تجمیآ ‌دو : گا 
 گیري‌واحد:‌تصمیم

(2) x̃ij = ∑ w̃kx̃ij
k/ ∑ w̃k

k

k=1

k

k=1

 

w̃kگیرنده‌‌ضری ‌اهمیت‌فازي‌تصمیم‌kباشد.‌‌‌ا ‌امی‌
‌(Ibidشده‌در‌مرحله‌قبلی‌)‌گیري‌تشکیل‌تریس‌تصمیمسازي‌ما‌گا ‌سو :‌نرما 

(3) x̃ij
∗ = (xij

l∗, xij
m∗, xij

u∗)and ∀ij: 

(4)‌x̃ij
l∗ = x̃ij

l/√∑[(xij
l)

2
+ (xij

m)
2

+ (xij
u)

2
]

m

i=1

 

                                                                                                                                  
1. Fuzzy ratio method  
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(5) 

x̃ij
m∗ = x̃ij

m/√∑[(xij
l)

2
+ (xij

m)
2

+ (xij
u)

2
]

m

i=1

 

(6) 

x̃ij
u∗ = x̃ij

u/√∑[(xij
l)

2
+ (xij

m)
2

+ (xij
u)

2
]

m

i=1

 

‌تشکیل‌ماتریس‌نرمالایزشده‌فازي‌وزن ‌بهرهگا ‌شهار : آمده‌از‌‌دست‌گیري‌از‌اوزان‌به‌دار‌با
 :بدترین‌-روش‌بهترین

(7) ṽij = (vij
l, vij

m, vij
u); 

(8) vij
l = wjx̃ij

l∗ 

(9) vij
m = wjx̃ij

m∗ 

(10) vij
u = wjx̃ij

u∗ 

‌ỹiگا ‌پنجم:
ها‌با‌توجه‌به‌سودمند‌یا‌غیرسودمند‌بودن‌اهداا‌از‌رابطه‌زیر‌‌هر‌ی ‌از‌گزینه‌∗
 شود:‌حاصل‌می

(11) ỹi = ∑ ṽij − ∑ ṽij

n

j=g+1

g

j=1

 

‌که‌در‌آن:
∑ ṽij

g
j=11هاي‌سودمند‌براي‌‌دهنده‌شاخص‌نشان‌،...‌،g‌

∑ ṽij
n
j=g+1هاي‌غیر‌سودمند‌براي‌‌دهنده‌شاخص‌نشان‌g+1تا‌‌nباشد.‌می‌‌

ỹiمنرور‌غیر‌فازي‌کردن‌به
∗ = (ỹi1

∗, ỹi2
∗, ỹi3

بندي‌‌شود‌که‌رتبه‌از‌رابطه‌زیر‌استفاده‌می‌(∗
 دهد:‌ها‌نتایج‌سیستم‌نسبت‌را‌اراهه‌می‌نزوزی‌آن

(12) BNPi =
(ỹi3

∗ − ỹi1
∗) + (ỹi2

∗ − ỹi1
∗)

3
+ ỹi1

∗ 

 . روش نقطه مرجع فازی2-5

‌مبناي‌خروجی ‌بر ‌فازي ‌مرجآ ‌نسبروش‌نقطه ‌میهاي‌سیستم ‌ت ‌ت ‌‌ت‌فازي‌عمل کند.
سازي‌شده‌با‌توجه‌به‌مختصات‌نقطه‌مرجآ‌انتخابی،‌ت دیل‌گردیده‌و‌‌هاي‌ماتریس‌نرما ‌درایه

 گردد:‌میزان‌انحراا‌با‌استفاده‌از‌روابط‌زیر‌محاسبه‌می

(13) {
X̃j

+
= (max xij

l∗, max xij
m∗, max xij

u∗), j ≤ g;

X̃j
+

= (min xij
l∗, min xij

m∗, min xij
u∗), j > g.
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(14) min(max d(r̃j,x̃ij
∗)) 

 (.Liu & et al, 2014باشد‌)‌بندي‌روش‌نقطه‌مرجآ‌می‌دهنده‌رتبه‌ترتی ‌ص ودي‌نتایج‌نشان

 . فرم کامل مضربی2-6

‌ ‌به‌iمطلوبیت‌نهایی‌گزینه ‌با کامل‌ضربی‌از‌طریق‌رابطه‌زیر‌محاسبه‌‌کارگیري‌روش‌فر ‌ا 
 گردد:‌می

(15) Ũi
ˊ

=
Ãi

B̃i

 

(16) Ãi = (Ai1, Ai2, Ai3) = ∏ x̃ij

g

i=1
, i = 1,2, … , m 

(17) B̃i = (Bi1, Bi2, Bi3) = ∏ x̃ij

n

i=g+1
 

Ãiضرب‌اهداا‌سودمند‌با‌ت داد‌‌حاصل‌g=1,2,…,nو‌‌B̃iضرب‌اهداا‌غیرسودمند‌‌حاصل‌
ها‌پس‌از‌غیر‌فازي‌کردن‌نتیجه‌نهایی‌با‌استفاده‌‌بندي‌گزینه‌باشد.‌درنهایت‌رتبه‌می‌n-gبا‌ت داد‌
 گیرد.‌‌صورت‌نزوزی‌انجا ‌می‌به‌BNPاز‌رابطه‌

‌ ‌تلفیق‌رتبه6گا  ‌کامل‌ضربی‌توسط‌‌هاي‌روش‌بندي‌: ‌فر  ‌و ‌مرجآ ‌نقطه ‌نسبت، هاي‌سیستم
افتد‌که‌دو‌رتبه‌از‌سه‌رتبه‌ی ‌‌گیرد.‌سلطه‌عمومی‌هناامی‌اتفا ‌می‌صورت‌میتئوري‌سلطه‌

شده‌و‌مراحل‌‌وتحلیل‌بیان‌با‌توجه‌به‌روش‌تجزیههاي‌دیار‌برتري‌داشته‌باشند.‌‌گزینه،‌بر‌گزینه
‌بیان‌کرد:‌1توان‌مراحل‌اجراي‌تحقیق‌را‌مطابق‌شکل‌‌طور‌خقصه‌می‌مختلف‌تحقیق‌به

 ژوهش. مراحل اجرایی پ1شکل

 بررسی و مرور ادبیات حوزه نوآوری و عوامل موثر بر آن

 ستفاده از ادبیات تحقیق و نظرات خبرگانگردآوری فهرست عوامل مؤثر بر نوآوری با ا

 

 آوری دادهو جمع BWMطراحی پرسشنامه مقایسه زوجی با روش 

 بندی عوامل مؤثر بر نوآوریدهی و اولویتبرای وزن BWMاستفاده از 

 از نظر نوآوری هابندی شعب بانکبرای رتبه FMULTIMOORAاستفاده از 

 

 بحث و نتیجه گیری

 ها ین شعب بانکمعرفی نوآورتر
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 تحلیل تجربی .3

‌بان ‌)جدو  ‌و‌زیرم یارهاي‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌در‌حوزه ‌‌(،1پس‌از‌شناسایی‌و‌انتخاب‌م یارها
بدترین‌و‌‌-شده‌را‌با‌استفاده‌از‌روش‌بهترین‌دهی‌هر‌ی ‌از‌م یارها‌و‌زیرم یارهاي‌انتخاب‌وزن

ترین‌‌اهمیت‌ترین‌و‌کم‌آوریم.‌زذا‌ابتدا‌مهم‌دست‌می‌شده‌در‌قسمت‌قبل‌به‌هاي‌گفته‌مطابق‌با‌گا 
‌ ‌مشخص ‌باید ‌مؤثر ‌زیرم یارهاي ‌و ‌خبرگان‌‌م یارها ‌از ‌ت دادي ‌با ‌ححوري ‌جلسه ‌در شود.

‌صن ت‌بانکداري، ‌کم‌مهم‌‌دانشااهی‌و ‌مورد‌‌اهمیت‌ترین‌و ‌زیرم یارهاي‌مؤثر ‌و ترین‌م یارها
ترتی ‌‌(،‌به3C)‌(‌و‌بازار1Cبررسی‌قرارگرفتند‌و‌در‌نهایت‌در‌میان‌م یارهاي‌مؤثر،‌استراتدی ‌)

ترین‌م یارهاي‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌در‌حوزه‌بان ‌مدنرر‌قرار‌گرفتند.‌‌اهمیت‌ترین‌و‌کم‌عنوان‌مهم‌به
(‌و‌اتحاد‌استراتدی ‌با‌1C-2انداز‌سازمان‌)‌همچنین‌در‌میان‌زیر‌م یارها‌نیز،‌زیرم یارهاي‌ششم

‌تيییرات‌محیط‌خارجی‌) ‌پاسخ‌به ‌استراتدی 1C-3مشتري‌در ‌م یار ‌در )‌(1Cزیرم یارهاي‌‌ ،)
طور‌منرم‌از‌رضایت‌و‌شکایت‌مشتریان‌‌(‌و‌نررسنجی‌به2C-1هاي‌مشتریان‌)‌تمرکلاز‌بلار‌خواسته

(2-2C(مشتري‌‌ ‌م یار ‌در )2Cمحرک‌ ‌بر ‌تمرکز ‌زیرم یارهاي ،)‌(‌ ‌بیرونی ‌و‌3C-1هاي‌جدید )
‌)‌راه ‌بازاریابی ‌عملکرد ‌و ‌جدید ‌بازار ‌)3C-3اندازي ‌بازار ‌م یار ‌در )3C زیرم‌ ‌منابآ‌(، یارهاي

(‌در‌م یار‌عوامل‌داخلی‌4C-10(‌و‌حمایت‌مدیریت‌ارشد‌)4C-8سازمان‌)فیزیکی‌و‌مجازي(‌)
(4Cزیرم یارهاي‌نیاز‌خدمات‌به‌فن‌،)‌(5-5آوري‌پیشرفته‌C(و‌هزینه‌ایجاد‌خدمات‌‌)5-3Cدر‌‌)

یارهاي‌کلی‌ترین‌زیرم یارها‌در‌م ‌اهمیت‌ترین‌و‌کم‌‌عنوان‌مهم‌ترتی ‌به‌(،‌به5Cم یار‌خدمات‌)
 مؤثر‌بر‌نوآوري‌در‌حوزه‌بان ‌مدنرر‌قرار‌گرفتند.

ترین‌م یارها‌و‌زیرم یارها‌)در‌هر‌م یار(‌نسبت‌به‌‌در‌گا ‌ب د‌به‌ت یین‌بردار‌ارجحیت‌مهم
شده‌است‌‌شود.‌براي‌ت یین‌این‌بردار‌از‌خبرگان‌خواسته‌دیار‌م یارها‌و‌زیرم یارها‌پرداخته‌می

‌9تا‌‌1ا‌و‌زیرم یارها‌را‌نسبت‌به‌سایر‌م یارها‌و‌زیرم یارها‌از‌عدد‌ترین‌م یاره‌تا‌ارجحیت‌مهم
‌4و‌‌3شده‌و‌نتایج‌جداو ‌‌شده‌میاناین‌گرفته‌آوري‌هاي‌جمآ‌مشخص‌نمایند‌و‌درنهایت‌از‌داده

 حاصل‌شد.

 ترین معیار نسبت به دیگر معیارها . ارجحیت مهم3جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 ترین معیار مهم

C1 1 4.7 8.1 2.9 6.5 
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 ترین زیرمعیار نسبت به دیگر زیرمعیارها در معیارهای اول، دوم، سوم، چهارم و پنجم . ارجحیت مهم4جدول 

ترین  مهم 

 زیر معیار
 زیر معیارها

  معيار اول

C1-2 

C1-1 C1-2 C1-3 C1-4 C1-5 C1-6 C1-7 

 6.3 4.4 5.4 7.1 8.6 1 2.9 ميانگين امتيازات

  معيار دوم

C2-1 

C2-1 C2-2 C2-3 

 5.1 7.9 1 ميانگين امتيازات

  معيار سوم

C3-1 

C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C3-6 

 5.3 6.1 7.6 8.2 3.7 1 ميانگين امتيازات

  معيار چهارم

C4-8 C4-1 
C4-

2 
C4-3 C4-4 C4-5 C4-6 

C4-

7 

C4-

8 

C4-

9 

C4-

10 

 8.8 7.3 1 3.9 4.6 5.7 6.2 1.7 2.5 3.1 ميانگين امتيازات

  معيار پنجم

C5-5 

C5-1 C5-2 C5-3 C5-4 C5-5 C5-6 

 4.7 1 3.3 8.9 6.5 5.9 ميانگين امتيازات

‌کم ‌به ‌نسبت ‌زیرم یارها ‌و ‌م یارها ‌دیار ‌ارجحیت ‌بردار ‌و‌‌اهمیت‌سپس ‌م یار ترین
‌6و‌‌5شود.‌براي‌ت یین‌این‌بردار‌نیز‌مانند‌گا ‌قبل‌عمل‌کرده‌و‌نتایج‌جداو ‌‌زیرم یار‌ت یین‌می

 صل‌شد.حا

 ترین معیار اهمیت . ارجحیت دیگر معیارها نسبت به کم5جدول 

ترین معیار اهمیت کم  C1 C2 C3 C4 C5 

C3 8.1 4.6 1 6.7 3.1 

 پنجم ترین زیرمعیار در معیارهای اول، دوم، سوم، چهارم و اهمیت . ارجحیت دیگر زیرمعیارها نسبت به کم6جدول 

کم  

ترین  اهمیت

 زیر معیار

 رهازیر معیا

  معيار اول

C1-3 

C1-1 C1-2 C1-3 C1-4 C1-5 C1-6 C1-7 

 4.2 6.8 5.7 2.8 1 8.6 7.9 ميانگين امتيازات

  معيار دوم

C2-2 

C2-1 C2-2 C2-3 

 4.9 1 7.9 ميانگين امتيازات

  معيار سوم

C3-3 

C3-1 C3-2 C3-3 C3-4 C3-5 C3-6 

 6.3 5.7 3.6 1 7.6 8.2 ميانگين امتيازات

  چهارم معيار

C4-10 

C4-

1 

C4-

2 
C4-3 C4-4 C4-5 C4-6 

C4-

7 

C4-

8 

C4-

9 

C4-

10 

 1 2.5 8.8 5.1 4.4 3.9 3.1 7.9 6.5 5.8 ميانگين امتيازات

  معيار پنجم

C5-5 

C5-1 C5-2 C5-3 C5-4 C5-5 C5-6 

 6.5 8.9 7.1 1 3.4 5.2 ميانگين امتيازات
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‌مد  ‌حل ‌با ‌نهایت ‌نر ‌در ‌از ‌استفاده ‌با ‌فو  ‌بهینه‌11‌LINGOافزار‌هاي ‌مقادیر ،
(w1

∗, w2
∗ , … , wn

‌و‌زیرم یارهاي‌پدوهش،‌∗ξو‌‌(∗ دست‌‌به‌7جدو ‌‌‌براي‌هر‌ی ‌از‌م یارها
 آید.‌می

 . اوزان نهایی معیارها و زیرمعیارهای مؤثر بر نوآوری در حوزه بانک7جدول 

معیار
 

 وزن معیار
زیر 

 معیار

وزن محلی 

 زیرمعیار

وزن نهایی 

 یرمعیارز
 ∗ξمقدار 

شاخص 

 سازگاری
 نرخ سازگاری

C1 0.5087842 

C1-1 0.1612714 0.08205234 

0.114497 4.86 0.02355 

C1-2 0.3531896 0.179697288 

C1-3 0.02775491 0.01412126 

C1-4 0.06587140 0.033514328 

C1-5 0.08660870 0.044065138 

C1-6 0.07423603 0.037770119 

C1-7 0.2310680 0.117563748 

C2 0.1322915 

C2-1 0.7468871 0.098806815 

0.174423 4.46 0.0391 C2-2 0.07246377 0.009586341 

C2-3 0.1806491 0.02389834 

C3 0.04886403 

C3-1 0.4841613 0.023658072 

0.144682 4.48 0.032 

C3-2 0.1699576 0.008304813 

C3-3 0.04139993 0.002022967 

C3-4 0.08274252 0.004043133 

C3-5 0.1030890 0.005037344 

C3-6 0.1186496 0.005797698 

C4 0.2144034 

C4-1 0.1011766 0.021692607 

0.0469413 5.2 0.009 

C4-2 0.1254590 0.026898836 

C4-3 0.1844985 0.039557106 

C4-4 0.05058831 0.010846306 

C4-5 0.05502588 0.011797736 

C4-6 0.06818425 0.014618935 

C4-7 0.08042244 0.017242845 

C4-8 0.2667062 0.057182716 

C4-9 0.04296542 0.009212 

C4-10 0.02497329 0.005354 

C5 0.0956690 

C5-1 0.1000606 0.009572698 

0.124174 5.22 

 
0.0237 

 

C5-2 0.09082419 0.008689 

C5-3 0.03842800 0.003676 

C5-4 0.1788961 0.017114811 

C5-5 0.4661832 0.044599281 

C5-6 0.1256079 0.012016782 

اريشاخص سازگ ξ∗ 0.112986مقدار   0.0252 نرخ سازگاري 4.47 

‌
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‌5شود‌که‌در‌میان‌‌بدترین‌مشاهده‌می‌-ریزي‌خطی‌روش‌بهترین‌با‌توجه‌به‌حل‌مد ‌برنامه
(‌ ‌استراتدی  ‌م یارهاي ‌)1Cم یار، ‌داخلی ‌عوامل ،)4C(‌ ‌مشتري ‌و )2Cاوزان‌‌ ‌با ‌ترتی  ‌به )

0.5087842‌ ،0.2144034‌‌ ‌می‌0.1322915و ‌برخوردار ‌بالا ‌اهمیت ‌از ‌میان‌باشند. ‌در همچنین
(‌و‌شناسایی‌دانش‌خارجی‌با‌ارزش‌)شامل‌1C-2انداز‌سازمان‌)‌زیرم یارها‌نیز‌زیرم یارهاي‌ششم

‌عرضه ‌دانش ‌مشتري، ‌دانش ‌رقبا، ‌اطقعات ‌و ‌)‌دانش )...‌ ‌و ‌بلار‌1C-7کنندگان ‌تمرکلاز ‌و )
‌)‌خواسته ‌مشتریان ‌می2C-1هاي ‌برخوردار ‌اهمیت ‌بالاترین ‌از ‌ساز‌( ‌نرخ ‌همچنین گاري‌باشند.
 باشد.‌گیري‌در‌حد‌بسیار‌خوبی‌ی نی‌نزدی ‌به‌صفر‌می‌تصمیم

ها‌از‌نرر‌نوآوري‌طبق‌مراحل‌‌بندي‌بان ‌گیري‌از‌روش‌موزتی‌موراي‌فازي‌رتبه‌سپس‌با‌بهره
گیري‌جم ی‌پدوهش‌را‌نشان‌‌ماتریس‌تصمیم‌8شده‌در‌بخش‌قبلی‌محاسبه‌گردید.‌جدو ‌‌تشریح

‌دهد.‌می

 ارزیابی تجمیعی  گیری . ماتریس تصمیم8جدول 

 شاخص

   شعبه
1 2 ... 31 32 

1 
0.84 1 1 0.553333 0.72 0.893333 ... ... ... 0.553333 0.72 0.893333 0.72 0.893333 1 

2 
0.84 1 1 0.553333 0.72 0.893333 ... ... ... 0.72 0.893333 1 0.72 0.893333 1 

3 
0.84 1 1 0.553333 0.72 0.893333 ... ... ... 0.72 0.893333 1 0.72 0.893333 1 

4 
0.84 1 1 0.606667 0.78 0.946667 ... ... ... 0.78 0.946667 1 0.606667 0.78 0.946666667 

5 
0.84 1 1 0.606667 0.78 0.946667 ... ... ... 0.606667 0.78 0.946667 0.606667 0.78 0.946666667 

6 
0.84 1 1 0.606667 0.78 0.946667 ... ...  ... 0.78 0.946667 1 0.606667 0.78 0.946666667 

 دهند.‌ماتریس‌جم ی‌نرمالایز‌شده‌فازي‌موزون‌پدوهش‌را‌نشان‌می‌9جدو ‌

 

 . ماتریس جمعی نرمالایز شده فازی موزون9جدول 
 شاخص 

  شعبه
1 2 ... 31 32 

1 
0.017106566 0.020364959 0.020364959 0.030706 0.03995532 0.049574 ...  ... ... 0.006809 0.008859 0.010992 0.002441 0.003028 0.00338976 

2 
0.017106566 0.020364959 0.020364959 0.030706 0.03995532 0.049574 ... ... ... 0.008859 0.010992 0.012305 0.002441 0.003028 0.00338976 

3 
0.017106566 0.020364959 0.020364959 0.030706 0.03995532 0.049574 ... ... ... 0.008859 0.010992 0.012305 0.002441 0.003028 0.00338976 

4 
0.017106566 0.020364959 0.020364959 0.033666 0.04328493 0.052534 ... ... ... 0.009598 0.011649 0.012305 0.002056 0.002644 0.003208973 

5 
0.017106566 0.020364959 0.020364959 0.033666 0.04328493 0.052534 ... ... ... 0.007465 0.009598 0.011649 0.002056 0.002644 0.003208973 

6 
0.017106566 0.020364959 0.020364959 0.033666 0.04328493 0.052534 ... ... ... 0.009598 0.011649 0.012305 0.002056 0.002644 0.003208973 
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‌ ‌باید ‌ادامه ỹiدر
‌گزینه‌∗ ‌ی ‌از ‌اهداا‌‌هر ‌غیرسودمندبودن ‌یا ‌سودمند ‌به ‌توجه ‌با ها
10‌ỹiمحاسبه‌شود.‌جدو ‌

ها‌و‌مقادیر‌دیفازي‌شده‌آن‌و‌رتبه‌هر‌ی ‌از‌‌هر‌ی ‌از‌گزینه‌∗
‌دهند.‌ها‌را‌نشان‌می‌گزینه

 . نتایج سیستم نسبت فازی 10جدول 

ỹi شعبه
ỹi مقدار دیفازی شده ∗

 رتبه ∗

1 0.162830929 0.222164102 0.279361268 0.299138992 4 

2 0.154582953 0.215146033 0.270526171 0.290713864 5 

3 0.151466936 0.211072486 0.266894798 0.286763314 6 

4 0.174577288 0.235117155 0.28665219 0.306832146 2 

5 0.166347711 0.226970624 0.279964509 0.300172146 3 

6 0.178640121 0.239191047 0.289879455 0.310063097 1 

‌
‌مبناي‌خروجی ‌فازي‌بر ‌مرجآ ‌روش‌نقطه هاي‌سیستم‌نسبت‌فازي‌باید‌عمل‌سپس‌در

‌ت  ‌توجه‌به‌مختصات‌نقطه‌مرجآ‌انتخابی،‌‌هاي‌ماتریس‌نرما ‌ت ‌درایه‌نمود. ‌با سازي‌شده
‌11گردد.‌جدو ‌‌ستفاده‌از‌روابط‌تشریح‌شده‌محاسبه‌میت دیل‌گردیده‌و‌میزان‌انحراا‌با‌ا

‌دهند.‌نتایج‌این‌روش‌را‌نشان‌می

 . نتایج سیستم نقطه مرجع 11جدول 

 شاخص 

 شعبه        

1 2 ... 31 32 Max d (r̃j,x̃ij
∗) 

 رتبه

1 0 0.003088 ... 0.0024 0 0.011291356 5,6 

2 0 0.003088 ... 0.00057 0 0.00933995 3 

3 0 0.003088 ... 0.00057 0 0.011291356 5,6 

4 0 0 ... 0 0.000331 0.006225804 1,2 

5 0 0 ... 0.00175 0.000331 0.009574477 4 

6 0 0 ... 0 0.000331 0.006225804 1,2 

‌
کارگیري‌روش‌فر ‌کامل‌ضربی‌صورت‌‌ا ‌با‌بهiدر‌ادامه‌محاسبه‌مطلوبیت‌نهایی‌گزینه‌

‌شده‌است.‌نشان‌داده‌12.‌نتایج‌این‌روش‌در‌جدو ‌گیرد‌می
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 . نتایج سیستم فرم کامل مضربی 12جدول 

Ũi شعبه
ˊ
Ũiمقدار دیفازی شده 

ˊ
 رتبه 

1 9.59127E-71 3.53715E-66 7.89015E-63 2.63359E-63 4 

2 7.67389E-71 3.91783E-66 6.15361E-63 2.05512E-63 5 

3 7.6577E-72 8.61162E-67 2.81548E-63 9.39355E-64 6 

4 8.7008E-70 1.61446E-65 2.07272E-62 6.92522E-63 2 

5 7.55555E-70 1.65746E-65 1.46715E-62 4.90707E-63 3 

6 3.08483E-69 4.07344E-65 3.41657E-62 1.14293E-62 1 

‌
شدند،‌رتبه‌نهایی‌ش  ‌بندي‌‌شده‌رتبه‌ها‌در‌هر‌سه‌سیستم‌م رفی‌که‌تمامی‌گزینه‌هناامی

‌محاسبه‌گردید.‌13صورت‌جدو ‌‌بان ‌با‌توجه‌به‌تئوري‌سلطه‌تشریح‌شده‌به

 

 . نتایج جامع ارزیابی نوآوری شعب بانک13جدول 

 شعبه
رتبه در سیستم نسبت 

 فازی

رتبه در نقطه مرجع 

 فازی
 رتبه مولتی مورای فازی رتبه در فرم کامل مضربی

1 4 5,6 4 4 

2 5 3 5 5 

3 6 5,6 6 6 

4 2 1,2 2 2 

5 3 4 3 3 

6 1 1,2 1 1 

به‌ترتی ‌میزان‌نوآوري‌در‌جایااه‌او ‌‌3و‌‌6‌،4‌،5‌،1‌،2ش  ‌‌14براسا ‌نتایج‌جدو ‌
‌تا‌ششم‌قرار‌گرفتند.

 گیری نتیجه .4

دنبلاا ‌اراهلاه‌خلادمات‌‌‌‌‌هلاا‌بلاه‌‌‌بینی‌است‌و‌بان ‌امروزه‌تيییرات‌در‌صن ت‌بانکداري‌غیرقابل‌پیش
هاي‌نوین‌با‌هزینه‌اندک،‌در‌جهت‌رفآ‌نیازهاي‌مشتریان‌خلاود‌هسلاتند‌و‌هملاین‌‌‌‌‌حل‌جدید‌و‌راه

کنلاد‌کلاه‌موجلا ‌جلاذب‌مشلاتریان‌‌‌‌‌‌‌هاي‌نوآورانه‌هدایت‌ملای‌‌ها‌را‌در‌جهت‌انجا ‌ف ازیت‌امر‌آن
هاي‌خلادماتی‌هسلاتند‌‌‌‌ترین‌سازمان‌ها،‌یکی‌از‌مهم‌شود.‌بان ‌جدید‌در‌بین‌سایر‌رقباي‌خود‌می

باشند‌و‌ارزیلاابی‌نلاوآوري‌‌‌‌گیري‌می‌هاي‌ششم‌بت‌نیازمند‌نوآوريکه‌براي‌ححور‌در‌صحنه‌رقا
هلاا‌در‌‌‌ها‌براي‌شناسایی‌نقاط‌ضلا ف‌و‌قلاوت‌آن‌‌‌تواند‌کم ‌مؤثري‌به‌بان ‌در‌این‌صن ت‌می
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گیلاري‌‌‌ها‌را‌انلادازه‌‌ها‌و‌ش  ‌مختلف‌آن‌زمینه‌نوآوري‌کند‌و‌همچنین‌میزان‌نوآور‌بودن‌بان 
تلارین‌عواملال‌تأثیرگلاذار‌بلار‌نلاوآوري‌در‌‌‌‌‌‌‌ناسلاایی‌مهلام‌‌رو‌هدا‌این‌پدوهش‌ابتلادا‌ش‌‌کند.‌از‌این

ها‌براي‌ایجلااد‌‌‌ترین‌حوزه‌ها‌براي‌تمرکز‌به‌مهم‌صن ت‌بانکداري‌جهت‌پیشنهاد‌به‌مدیران‌بان 
هلااي‌مختلفلای‌کلاه‌در‌‌‌‌‌که‌در‌راستاي‌رسیدن‌به‌این‌هدا‌ابتدا‌مقالات‌و‌پلادوهش‌،‌نوآوري‌بود

ها‌و‌عواملال‌ملاؤثر‌بلار‌نلاوآوري‌در‌‌‌‌‌‌و‌شاخص‌این‌زمینه‌انجا ‌شده‌بود،‌مورد‌بررسی‌قرار‌گرفت
هاي‌خدماتی‌مورد‌تجزیه‌و‌تحلیل‌قلارار‌گرفلات.‌م یارهلااي‌‌‌‌‌خصوص‌در‌سازمان‌ها‌به‌تما ‌حوزه
‌5شده‌در‌اختیار‌خبرگان‌این‌حوزه‌قرار‌گرفت‌و‌در‌نهایت‌ایلان‌عواملال‌و‌م یارهلاا‌بلاه‌‌‌‌‌‌استخراج

زیرم یلاار‌بلاراي‌‌‌‌32تقسیم‌شد‌و‌دسته‌کلی‌استراتدی ،‌مشتري،‌خدمات،‌بازار‌و‌عوامل‌داخلی‌
بلادترین‌و‌طبلاق‌نرلار‌خبرگلاان‌‌‌‌‌‌-م یار‌کلی‌مشخص‌شد.‌سپس‌با‌استفاده‌از‌روش‌بهتلارین‌‌5این‌

دسلات‌آملاده‌و‌طبلاق‌روش‌ملاوزتی‌‌‌‌‌‌هلااي‌بلاه‌‌‌دهی‌شدند.‌سپس‌با‌اسلاتفاده‌از‌وزن‌‌این‌م یارها‌وزن
 ند.موراي‌فازي‌ش  ‌مختلف‌بان ‌انصار‌مورد‌ارزیابی‌از‌زحاظ‌نوآوري‌قرار‌گرفت

هلااي‌ملاورد‌‌‌‌نوآورترین‌ش به‌بان ‌انصار‌از‌بین‌ش به‌6نتایج‌نشان‌دهنده‌این‌بود‌که‌ش به‌
هلاا‌در‌‌‌از‌بین‌سایر‌ش به‌6گونه‌که‌در‌نتایج‌قسمت‌قبل‌بحث‌شد،‌ش به‌‌ارزیابی‌بوده‌است.‌همان

ترین‌م یار‌ی نلای‌م یلاار‌اسلاتراتدی ‌امتیلااز‌بیشلاتري‌کسلا ‌کلارده‌اسلات‌کلاه‌ایلان‌موضلاوع‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌مهم
هاي‌این‌ش به‌با‌مباحث‌اسلاتراتدی ‌نلاوآوري‌در‌بانلا ‌انصلاار‌‌‌‌‌‌نده‌همراستابودن‌ف ازیتده‌نشان
باشد.‌ازبته‌این‌نکته‌نیز‌قابل‌ذکر‌است‌که‌هنوز‌این‌ش به‌با‌اسلاتانداردهاي‌ملاورد‌نرلار‌بانلا ‌‌‌‌‌می

 ها‌ف ازیت‌بهتري‌داشته‌اسلات.‌‌براي‌نوآوري‌فاصله‌دارد‌اما‌در‌شاخص‌استراتدی ‌از‌سایر‌ش به
ترین‌م یارها‌و‌عوامل‌مؤثر‌بر‌نوآوري‌در‌بان ‌به‌ترتی ‌‌بدترین،‌مهم-یج‌روش‌بهترینطبق‌نتا
هاي‌مشلاتریان،‌منلاابآ‌‌‌‌انداز‌سازمان،‌شناسایی‌دانش‌خارجی،‌تمرکز‌بر‌خواسته‌اند‌از‌ششم‌عبارت

عنلاوان‌‌‌کلاه‌بلاه‌‌‌6آوري‌پیشلارفته.‌بلاا‌توجلاه‌بلاه‌ایلان‌م یارهلاا‌شلا به‌‌‌‌‌‌‌‌‌سازمان‌و‌نیاز‌خلادمات‌بلاه‌فلان‌‌‌
ش به‌انتخاب‌شده‌است‌در‌م یار‌مأموریت‌سلاازمان‌بیشلاترین‌امتیلااز‌را‌کسلا ‌کلارده‌‌‌‌‌‌‌نوآورترین

باشد‌کلاه‌ایلان‌شلا به‌بلاه‌خلاوبی‌در‌جهلات‌مأموریلات‌سلاازمان‌ف ازیلات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌است‌و‌این‌بدین‌م نی‌می
انداز‌سازمان،‌این‌شلا به‌در‌حلاد‌متوسلاط‌در‌جهلات‌‌‌‌‌‌با‌ششم‌6راستابودن‌ش به‌‌کند.‌از‌نرر‌هم‌می

ست‌و‌این‌موضوع‌باید‌مورد‌توجه‌بیشتري‌قرار‌گیرد.‌م یار‌ب لادي‌‌انداز‌در‌حا ‌حرکت‌ا‌ششم
باشد‌در‌این‌ش به‌مورد‌توجلاه‌زیلاادي‌قلارار‌نارفتلاه‌اسلات‌و‌ایلان‌‌‌‌‌‌‌‌که‌شناسایی‌دانش‌خارجی‌می

اي‌کنلاد.‌ویدگلای‌شلااخص‌ب لادي‌ایلان‌‌‌‌‌‌‌ش به‌براي‌ایجاد‌نوآوري‌باید‌به‌این‌موضوع‌توجه‌ویلاده‌
عنلاوان‌‌‌باشلاد‌و‌یکلای‌از‌دلایللای‌کلاه‌ایلان‌شلا به‌بلاه‌‌‌‌‌‌‌‌یهلااي‌مشلاتریان‌ملا‌‌‌‌ش به‌توجه‌زیاد‌به‌خواسته

هلااي‌‌‌تواند‌همین‌موضوع‌باشد‌که‌تمرکز‌بلار‌خواسلاته‌‌‌نوآورترین‌ش به‌انتخاب‌شده‌است‌نیز‌می
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از‌زحاظ‌منابآ‌سلاازمان‌نیلاز‌‌‌‌6هاي‌کار‌قرار‌گرفته‌است.‌ش به‌‌مشتریان‌در‌این‌ش به‌جزو‌اوزویت
‌در‌سطح‌متوسطی‌قرار‌گرفته‌است.

ق‌عملکرد‌استراتدی ‌این‌ش به‌به‌ازاوهاي‌مهم‌و‌قابلال‌تلاأملی‌دسلات‌یافتلاه‌‌‌‌‌با‌تحلیل‌دقی‌
هاي‌دیار‌براي‌کس ‌مزیت‌رقلاابتی‌در‌ایلان‌‌‌‌شد‌که‌می‌تواند‌براي‌سایر‌ش  ‌و‌همچنین‌بان 

فحاي‌پرتقطم‌بازار‌راهبردي‌باشلاد.‌از‌جمللاه‌اینکلاه‌داراي‌بیانیلاه‌ملاأموریتی‌اسلات‌کلاه‌مقصلاود‌‌‌‌‌‌‌‌‌
هلااي‌‌‌هاي‌رقابتی‌موجود‌و‌قابلیت‌نماید،‌قابلیت‌و‌شیوا‌منتقل‌می‌صورتی‌جذاب‌بنیادي‌آنها‌را‌به

کنلاد،‌محلادوده‌ف للای‌و‌آینلاده‌خلادمات،‌مشلاتریان‌و‌منلااطق‌‌‌‌‌‌‌‌‌رقابتی‌مطلوب‌آینده‌را‌ت یلاین‌ملای‌‌
کنلاد،‌‌‌هایی‌را‌که‌به‌جام ه،‌مشتریان‌و‌کارکنان‌عرضه‌می‌نماید‌و‌ارزش‌جيرافیایی‌را‌روشن‌می

هلاا،‌‌‌شفاا‌از‌نرر‌جهت‌و‌مقصد‌حرکت،‌سازگار‌بلاا‌ارزش‌‌اندازي‌سازد.‌داراي‌ششم‌روشن‌می
کننده‌امور‌غیر‌مهم،‌ایجادکننده‌شور‌و‌رضایت،‌ت هد،‌غرور‌و‌عققلاه‌در‌‌‌منحصر‌به‌فرد،‌غربا 

بخش‌تصویر‌و‌‌هایی‌براي‌عملکرد‌و‌تجلی‌آ ‌کارکنان،‌ایجادکننده‌استانداردهاي‌مت ازی‌و‌ایده
هلااي‌راهبلاردي‌ایلان‌‌‌‌‌باشد.‌همچنین‌از‌دیار‌توانمنلادي‌‌انااره‌مثبت‌و‌روشن‌از‌وض یت‌آتی‌می

توان‌به‌داشتن‌هوش‌رقابتی‌اثربخش‌اشاره‌کرد.‌در‌این‌راستا‌این‌ش به‌به‌تبلیيلاات‌رقبلاا‌‌‌‌ش به‌می
صلاورت‌‌‌توجه‌مستمر‌و‌دقیقی‌داشلاته‌و‌همچنلاین‌بلاه‌تحلیلال‌و‌آنلاازیز‌نرلارات‌مشلاتریان‌خلاود‌بلاه‌‌‌‌‌‌‌‌‌

راستاي‌پروژه‌مدیریت‌دانلاش‌مشلاتري‌گلاا ‌بلار‌‌‌‌‌ورزد.‌در‌عمل‌این‌ش به‌در‌‌اي‌مبادرت‌می‌دوره
‌می‌دارد‌و‌تاکنون‌تا‌حد‌زیادي‌در‌این‌وادي‌موفق‌عمل‌نموده‌است.

آورد‌کلاه‌بلاا‌احتملاا ‌بیشلاتري‌‌‌‌‌‌ها‌این‌امکان‌را‌فراهم‌می‌مدیریت‌دانش‌مشتري‌براي‌بان 
‌هاي‌پدیدارشده‌در‌بازار‌بلاوده،‌مزیلات‌رقلاابتی‌خلاود‌را‌افلازایش‌دهنلاد.‌‌‌‌‌‌‌قادر‌به‌تشخیص‌فرصت

هاي‌مدیریت‌دانش‌براي‌پشتیبانی‌از‌تباد ‌‌مدیریت‌دانش‌مشتري،‌به‌کاربردن‌ابزارها‌و‌تکنی 
دانش‌بین‌بان ‌و‌مشتریانش‌و‌توانمندکردن‌بان ‌براي‌اخلاد‌تصلامیمات‌مناسلا ‌اسلات‌و‌ایلان‌‌‌‌‌‌

کاري‌ایجاد‌کلارده‌‌‌سازد‌تا‌فوایدي‌ارزشمند‌را‌براي‌خود‌در‌جهت‌رقابت‌دانش‌آنها‌را‌قادر‌می
‌نریر‌نباشند.‌‌‌از‌رقبا‌عمل‌کنند‌حتی‌در‌صورتیکه‌در‌دیار‌منابآ‌در‌دستر ‌خود‌نیز‌بیتا‌بهتر‌

هاي‌نوآور‌بان ‌انصار‌قرار‌گرفته‌اسلات،‌شلا به‌‌‌‌،‌جزو‌ش به6ب دي‌که‌پس‌از‌ش به‌‌‌ش به
باشد.‌این‌ش به‌نیز‌به‌طور‌کامل‌در‌جهت‌مأموریت‌بان ‌انصار‌در‌حرکت‌است‌و‌میلازان‌‌‌می‌4

باشلاد.‌ایلان‌شلا به‌ماننلاد‌‌‌‌‌‌انداز‌بان ‌در‌این‌ش به‌در‌حد‌متوسط‌ملای‌‌ر‌مسیر‌ششمراستا‌بودن‌د‌هم
هاي‌خلاود‌قلارار‌داده‌اسلات.‌بلاه‌هملاین‌ترتیلا ‌‌‌‌‌‌‌‌تمرکز‌بر‌خواسته‌مشتریان‌را‌جزو‌اوزویت‌6ش به‌
و‌‌‌5‌،1‌،2هاي‌اند‌ش به‌هاي‌ب دي‌از‌زحاظ‌نوآوري‌قرار‌گرفته‌هاي‌ب دي‌بان ‌که‌در‌رده‌ش به

‌باشند.‌‌‌می‌3
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تواننلاد‌از‌ایلان‌اطقعلاات‌جهلات‌‌‌‌‌‌هاي‌بانلا ‌و‌همچنلاین‌سلاازمان‌مرکلازي‌بانلا ‌ملای‌‌‌‌‌‌‌ش به
هلاا‌و‌‌‌تلاوان‌از‌تکینلا ‌‌‌مدیریت‌نوآوري‌استفاده‌کنند.‌براي‌ایجاد‌نوآوري‌بیشلاتر‌در‌بانلا ‌ملای‌‌‌

تلاوان‌ایلان‌‌‌‌هلااي‌آتلای‌ملای‌‌‌‌بلاراي‌پلادوهش‌‌‌رو‌هاي‌خققیت‌و‌نوآوري‌اسلاتفاده‌نملاود.‌از‌ایلان‌‌‌‌مد 
هلااي‌خققیلات‌و‌نلاوآوري‌بلاراي‌‌‌‌‌‌کار‌برد‌و‌با‌استفاده‌از‌تکنی ‌تري‌به‌ارزیابی‌را‌در‌سطح‌وسیآ

تلاوان‌از‌‌‌باشلاد،‌پیشلانهاداتی‌مفیلاد‌اراهلاه‌داد.‌همچنلاین‌ملای‌‌‌‌‌‌‌هر‌م یار‌که‌بان ‌در‌آن‌ضلا یف‌ملای‌‌
هلالااي‌خلالادماتی‌و‌حتلالای‌دیالالار‌‌شلالاده‌در‌ایلالان‌پلالادوهش‌بلالاراي‌سلالاایر‌سلالاازمان‌‌م یارهلالااي‌اسلالاتخراج

تواننلاد‌عواملال‌کلیلادي‌موفقیلات‌‌‌‌‌‌آینلاده‌ملای‌‌‌هاي‌توزیدي‌نیز‌استفاده‌نملاودا‌پدوهشلااران‌‌‌سازمان
شندشاخصلاه‌‌‌‌گیلاري‌‌هاي‌تصمیم‌هاي‌مختلف‌را‌استخراج‌و‌با‌استفاده‌از‌روش‌نوآوري‌در‌حوزه

هلااي‌‌‌بنلادي‌کننلاد،‌سلاپس‌بلاا‌اسلاتفاده‌از‌روش‌‌‌‌‌‌این‌عوامل‌کلیلادي‌موفقیلات‌نلاوآوري‌را‌اوزویلات‌‌‌‌
احلای‌یلا ‌سیسلاتم‌‌‌‌هلااي‌مختللاف‌بپردازنلاد.‌همچنلاین‌طر‌‌‌‌‌مختلف‌به‌ارزیلاابی‌واحلادها‌و‌سلاازمان‌‌‌

بندي‌‌منرور‌ت یین‌اوزان‌و‌رتبه‌گیري‌با‌استفاده‌از‌مد ‌پیشنهادي‌تحقیق‌حاضر‌بهپشتیبان‌تصمیم
گیري‌شند‌م یاره‌فازي‌‌هاي‌تصمیمش  ‌از‌نرر‌نوآوري،‌مقایسه‌نتایج‌این‌تحقیق‌با‌سایر‌روش

‌هاي‌گیري‌از‌روشو‌غیره‌و‌بهره‌PROMETHEE،SWARA ،ELECTERE ،ARASمانند:‌
هاي‌ژنتی ‌بلاراي‌ارزیلاابی‌نلاوآوري‌‌‌‌هاي‌عصبی‌مصنوعی‌و‌ازاوریتمهوش‌مصنوعی‌مثل‌شبکه

‌گردد.‌ش  ‌پیشنهاد‌می
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