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 چکیده 

: این پژوهش درصدد پاسخگویی به این سوال اساسی بوده  زمینه

رویکرد   با  بانکی  خدمات  گذاری  مشی  خط  »الگوی  که  است 
 است؟« اکوسیستم نوآوری در بانکهای دولتی چگونه 

: هدف اصلی تحقیق حاضر ارائه الگوی خط مشی گذاری  هدف

بانکهای دولتی  در  نوآوری  اکوسیستم  رویکرد  با  بانکی  خدمات 
 است. 

ترکیبی  روش حاضر  تحقیق  در  استفاده  مورد  تحقیق  روش   :

جامعه آماری شامل خبرگان دانشگاهی  کمی( بوده است. -)کیفی
و همچنین مدیران و کارشناسان با تجربه بانکهای دولتی کشور 
است. روش نمونه گیری در این تحقیق روش نمونه گیری گلوله 

تعداد   نهایت  در  است.  تحقیق    16برفی  های  مصاحبه  در  نفر 
تحقیق مصاحبه   های  داده  اصلی گردآوری  ابزار  داشتند.  حضور 

 ه ساختار یافته بوده است.  های نیم

: برای پیاده سازی  مصاحبه های انجام شده از روش  یافته ها

کد در قالب جمله،    120در مجموع    تحلیل تم استفاده شده است.  
 6تم فرعی و    20شبه جمله و کلمه شناسایی شد که در قالب  

خبرگان   نظر  از  استفاده  با  سپس  شدند.  بندی  دسته  اصلی  تم 
ی شده در قالب اکوسیستم نوآوری خدمات بانکی  عناصر شناسای

 در بانکهای دولتی ایران طراحی شدند. 

: در این تحقیق مشخص گردید که بانکهای دولتی نتیجه گیری

یه   مبرم  نیاز  خود  پذیری  رقابت  قدرت  تقویت  جهت  در  ایران 
از   اکوسیستمی  نیازمند  راه  این  در  و  دارند  خدمات  در  نوآوری 

در  که  هستند  شاهد    عناصر  همواره  یکدیگر  با  آنها  تعامل  اثر 
 نوآوری در خدمات باشند. 

 کلیدی:  های واژه
خط مشی گذاری خدمات بانکی، اکوسیستم نوآوری، نوآوری   

 خدمات.

 

Abstract 
Aim: This research tries to answer the basic 

question, "What is the policy model of banking 

services with the innovation ecosystem 

approach in state banks?" 

Purpose: The main purpose of this research is 

to provide a policy model for banking services 

with an innovation ecosystem approach in state 

banks. 

Method: The research method used in this 

research is mixed (qualitative-quantitative). 

The statistical population includes academic 

experts as well as experienced managers and 

experts of the country's state banks. The 

sampling method in this research is the 

snowball sampling method. Finally, 16 people 

participated in the research interviews. The 

main tool for collecting research data is semi-

structured interviews. 

Findings: Theme analysis method was used to 

implement the conducted interviews. A total of 

120 codes were identified in the form of 

sentences, pseudo-sentences and words, which 

were categorized into 20 sub-themes and 6 main 

themes. Then, using the opinion of experts, the 

identified elements were designed in the form 

of innovation ecosystem of banking services in 

Iran's state banks. 

Conclusion: In this research, it was determined 

that Iran's state banks urgently need innovation 

in services in order to strengthen their 

competitiveness, and in this way, they need an 

ecosystem of elements that will always witness 

innovation in services as a result of their 

interaction with each other. 
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 دولتی  بانکهای  در نوآوری  اکوسیستم  رویکرد با بانکی خدمات الگوی  ارائه :حیدرزاده کامبیز  و حاجیها علی  و رضایی محمد حسین

 

 مقدمه 
ای بدل شده است که نیاز به  امروزه صنعت بانکداری به عرصه 

سایر   از  بیش  آن  در  مینوآوری  احساس  خدماتی  شود.  صنایع 
ای در اقتصاد فراصنعتی و خدماتی امروز یافته نوآوری جایگاه ویژه

واقعیت این است که هیچ بانکی بدون    (.1397)امامی،    است
تواند رشد پایدار و مطلوبی داشته  ارائه خدمات نوین و خلاقانه نمی

نوآوری  .  ماندباشد و در جذب و جلب رضایت مشتریان ناکام می
بانکی   و رشد هر  بقا  برای  بلکه ضرورت  تبلیغاتی  شعار  نه یک 

برنامه باید  آن  برای تحقق  به  است.  منابع سازمان  و  ریزی کرد 
)عارف و همکاران،    خصوص منابع انسانی را تجهیز و آماده نمود

نوآوری، مقوله مورد نیاز همه سازمان ها در جهت مقابله    (.1398
هایی بانک   (.  2020،  1)فوکودا   باشد با تهدیدهای محیطی می  

فعالیت سرلوحه  را  نوآوری  داده که  قرار  خود  را های  آن  و  اند 
دانند برای حرکت به سوی  کننده بقا و رشد پایدار خود می تضمین

داشته   باید رویکردی سیستمی و کل نگر  نوآورانه  ارائه خدمات 
ه جانبه،  باشند و در صورتی موفق خواهند بود که برنامه ریزی هم

کل نگر و پایدار داشته باشند یعنی همزمان همه عوامل ممکنه را  
ایجاد   و  عوامل  همزمان  تقویت  جهت  در  و  داده  قرار  نظر  مد 

در واقع باید بدانیم    (.1395)تاج الدینی،    سینرژی گام بر دارند
که چه بازیگرانی باید وجود داشته باشند تا با استفاده از نقاط قوت  

به نوآوری در خدمات شوند و آیا بسترهای لازم    همدیگر منجر
برای پذیرش این نوآوری وجود دارد یا خیر؟ لذا برای تولید نوآوری  

داریم. نیاز  اکوسیستم  یک  به  خدمات  واژه      در  از  کنون  تا 
اکوسیستم، اصطلاحات مختلفی در علوم گوناگون معرفی شده که  

، 3نوان یک اکوسیستم ، اقتصاد به ع2عبارتند از : اکوسیستم صنعتی 
دیجیتال  کار  و  کسب  اجتماعی 4اکوسیستم  اکوسیستم   ،5 ،

کار  و  کسب  بازاریابی6اکوسیستم  اکوسیستم  وانگ)7،  و  ، 8ژی 
ای از بازیگران با وابستگی  شبکه     اکوسیستم نوآوری،     (.2020

های تخصصی اما مکمل را با یکدیگر متقابل که منابع یا قابلیت 
دو هدف؛  نمودهترکیب   به  تا  ارزش  1اند  ارائه  و  مشترک  .خلق 

کسب درآمد از ارزش   .۲پیشنهادی جامع به مشتریان نهایی و  
یابند دست  همکاران،    خلق شده  و  طراحی    .(2017)گلیرو  در 

ها اکوسیستم نوآوری باید ساختاری طراحی شود تا بازیگران، نقش 
ها، نامه نین و آیین های کسب و کارو عملیات، قواو ارتباطات، مدل

ها و فرایندهای جذب و های حکمرانی و حاکمیتی، پیشران مدل
شود  تعیین  بازیگران  همکاران، نگهداشت  و  )ریتالا 

و    اکوسیستم نوآوری، تمرکز بر ایجاد دانش جدید است(.2013
و  رقابت  صحنه  در  ماندگاری  جهت  در  دانش  این  از  استفاده 

 (. 2019،  9)بلیوا و همکاران   اشدافزایش توان رقابتی سازمان می ب
های موجود سعی در  از طریق شناخت ظرفیت اکوسیستم نوآوری

 
1 -Fukuda 

6- Industrial ecosystem 

7- - Economy as an ecosystem 

8- - Digital business ecosystem (DBE)  

9- - Social ecosystem  

10- Business ecosystem 

ایجاد   و  پویایی  با  و  دارد  تعریف شده  اهداف  با  ارتباط  برقراری 
پیوند بین اجزای مختلف اکوسیستم از توان آنها حداکثر استفاده  

)دیدیهایر و    را برای ایجاد بسترهای خلاقانه و نوآورانه می کند 
نوآوری(2016همکاران،   اکوسیستم  در  بر    خدمات  .  تاکید 

باشد)چای  می  خدمات  های  قابلیت  توسعه  و  ارزش  ، 10افزایش 
باترکیب نیروها، خلاقیت و    خدمات   (. اکوسیستم نوآوری2019

جهت در  نوآوری؛    منابع  سازی  تجاری  و  دانش  سازی  تجاری 
ه مورد پسند مشتریان  خدماتی منعطف، پویا و نو ارائه می دهد ک

  (.2020، 11)ین و همکاران   می باشد
به باور صاحب نظران بانک، با گذشت چند دهه از عمر صنعت  

بلوغ،    فتل خهای م   ورهد ن  دبانکداری در ایران و پشت سر گذار
زیادی در حوزه های مختلف وجود دارد و نبود  همچنان مسائل  

خط مشی مناسب و واحد و شفاف در هر دوره آفت های فراوان  
زاده،   اسد  و  است)ملکی  داشته  همراه  مشی  (.  1400به  خط 
به دلیل پویایی بالای گذاری تاثیر بسزایی بر ایجاد نوآوری دارد. 

ه بانک،  وکارهای وابسته ب صنعت بانکداری، تغییرات مداوم کسب 
گذاری در این حوزه  مشیکننده خطهای دگرگونو ظهور فناوری

از مدل رو شده و بهرههای متعدد روبه با چالش  های رایج  گیری 
همکاران،  مشیخط  و  است)منوریان  کرده  دشوار  را  گذاری 

بانکی در جهت  برای  (.  1397 ارائه  خط مشی گذاری خدمات 
به بانکداری  نوآورانه در صنعت  نیاز    خدمات  نوآوری  اکوسیستم 

اکنون چقدر    است. ولی مساله این است که؛ این اکوسیستم هم 
می  دیده  ما  بانکداری  اگر    شود؟در صنعت  که  معتقدند  بسیاری 

تفاوت   تقریباً  شویم  بانک  داخل  و  برداریم  را  هربانک  تابلوی 
هستید؛  بانک  کدام  در  که  ندارد  سرویس  چندانی  تمام  که   چرا 

کنید یکسان و مشابه است. در حال حاضر  دریافت میهایی که  
شرکت پرداخت، مسئولیت ارائه خدمات بانکی و    ۱۲بانک و    ۳۱

را عهده  در کل کشور  این  پرداخت  اما سؤال مطرح  دار هستند؛ 
ها، در حال ارائه خدمات  ها و شرکت یک از این بانک کدام   ؛است

تنی بر خلاقیت متفاوتی نسبت به سایرین است؟ ارائه خدماتی مب
از نیاز واقعی مشتریان سرچشمه گرفته باشد آن    .و نوآوری که 

جلب  موارد  سایر  از  بیشتر  که  می چیزی  خدمات  توجه  ارائه  کند 
اکثر مواقع کاملا مشابه است. دیگر اضافه کردن   تکراری و در 

آید و در عمل با ضرر  حساب نمیشعب فیزیکی مزیت رقابتی به 
توانند با  ها میها و شرکتت. به طبع، بانکو زیان نیز همراه اس

هزینه کمتر نسبت به ایجاد شعبه و تخصیص بودجه آن به پروسه  
توجهی در مقابل  ایجاد نوآوری در ارائه خدمات به حاشیه سود قابل 

پیدا کنند و    .رقبا دست  به مباحث مطرح شده  با توجه  عدم  لذا 
پژوهش  اکوسیستکفایت  انجام شده در خصوص  نوآوری  های  م 

خدمات بانکی و شناخت عناصر اکوسیستم نوآوری خدمات و نیز  

7 - entrepreneurs ecosystem 
8 -Xie & Wang 
9 - Beliaeva et al 
10 -Chae 
11 -Yin et al 
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از آنجا که تحقیقات ارائه شده در کشور در خصوص اکوسیستم  

باشند و عموما برگرفته از در حوزه کسب و کار و کارآفرینی می
خدمات   نوآوری  اکوسیستم  مورد  در  و  هستند  خارجی  الگوهای 

با توجه به موارد    ام نشده است.بانکی در داخل کشور تحقیقی انج
این پژوهش درصدد است تا به این سوال اساسی پاسخ    گفته شده

« که  رویکرد  دهد  با  بانکی  خدمات  گذاری  مشی  خط  الگوی 
  چگونه است؟« اکوسیستم نوآوری در بانکهای دولتی

 خط مشی گذاری خدمات بانکی 

از جمله مباحث مهم علم مدیریت است که طی   مشیخط  مبحث
سه دهه گذشته به صورت جدی مورد توجه صاحب نظران قرار  
گرفته است. خط مشی تعیین کننده چارچوب تصمیم گیری برای  

ست. این بدان معناست که مدیران برنامه ریز و  مدیران سازمان ا
اجرایی همواره قلمرو مشخص شده توسط خط مشی را مد نظر  
می   اتخاذ  مشی  خط  با  سازگاری  قید  با  را  تصمیمات  و  داشته 

(.  خط مشی گذاری یا همانن سیاست های  2020کنند)ماوانان،  
را   تدوین  سازمان  با  و  کند  می  تعیین  سازمان  ارشد  مدیریت 

است های کلان سازمان از بروز هر گونه تضاد یا تعارض درون  سی
سازمانی جلوگیری می شود. به عبارتی بهتر در خط مشی گذاری  
می   مشخص  سازمان  اعضای  تفکر  مسیر  و  اندیشیدن  شیوه 

(. در واقع خط مشی گذاری  2020گردد)درجیادس و همکاران،  
اولویت ها  شامل تصمیمات سازمان است که بازتابی از ارزش ها،  

و  مقررات  و  قوانین  قالب  در  و  است  آن  کلان  راهبردهای  و 
 (.1401دستورالعمل ها شناخته می شود)بهرامی و همکاران،  

خط مشی گذاری ” ازیک دیدگاه معادل ” تصمیم گیری ” است 
یعنی می توان آن را نوعی تصمیم گیری دانست زیرا هنگامی که  

تصمیمی اتخاذ شده    خط مشی تعیین می شود درهمان جایگاه
است. با این تفاوت که خط مشی نسبت به تصمیمات موردی و  
می   ترسیم  بنابراین خط مشی  است.  تر  اساسی  و  بالاتر  ثانویه، 
شود و سپس تصمیمات با رعایت موازین پیش بینی شده درخط  

(. خط مشی گذاری  1400ملکی و اسدزاده،  مشی اتخاذ می شود) 
ها، صنایع و بنگاه ها قرار گرفته و در حیطه تصمیمات کلان دولت

دامنه ی اثرگذاری بالایی دارد؛ از اینرو وجود خط مشی کارآمد  
می تواند بخش گستردهای از یک صنعت و جامعه را تحت تاثیر  

به دلیل ماهیت   بانکداریصنعت   در خط مشی گذاری  قرار دهد.
بیشتری  از حساسیت  اطلاعات  فناوری  به  بالا  وابستگی  و  پویا 

صنعت   در خط مشی گذاری .نسبت به سایر صنایع برخوردار است
قابل ملاحظه ای   بانکداری اثرات  بانکی کشور  و  بر نظام پولی 

 (.1397منوریان و همکاران، دارد)

 اکوسیستم مفهوم  

زیست  علم  در  ریشه  در  که  اکوسیستم  از واژه  دارد  شناسی 
و سیستم تشکیل شده است. اکوسیستم    1شناسیترکیب دو واژه بوم 

جنبه  آینده  دارای  و  گذشته  به  وابسته  اکنون  است:  تاریخی  های 

 
1 Ecology 
2 Industrial Ecosystem 

که   است  مفهومی  اکوسیستم  بنابراین  است.  اکنون  به  وابسته 
های جمعیت، رفتار و تکامل  زیست گیاهی و حیوانی، پویایی محیط 

می  یکپارچه  هم  با  )سو،  را  شناسان، زیست .  ( 2006کند 
به های  ستم اکوسی  را  و  طبیعی  رفتارها  تعاملات،  درک  منظور 

های  های بازیگران درون سیستم در جهت مواجهه با شوک واکنش 
با اینکه (.  2004نمایند )گاتلیچ و ونزک،  وتحلیل می خارجی، تجزیه 

اند، افراد مختلفی تاکنون درباره مفهوم اکوسیستم اظهارنظر کرده 
اند. اصطلاحاتی چون  از آن نشده  ولی هنوز موفق به تعریف دقیقی

 3وکار دیجیتالو اکوسیستم کسب   2وکار صنعتی اکوسیستم کسب 
عبارت دیگر، با اینکه بیش از  نیز به این پیچیدگی افزوده است. به

وکار به مباحث مدیریتی  ده سال از ورود مفهوم اکوسیستم کسب
  د دارد عریف دقیق در مورد آن وجوگذرد، هنوز ابهام و عدم ت می

 (.1394)فلاح تفتی و همکاران، 

 وکاراکوسیستم کسب 

وکار از جدیدترین مفاهیم مدیریتی مفهوم اکوسیستم کسب
است که یک تعریف خاص برای آن وجود ندارد. افراد مختلفی 

اند ولی موفق به تعریف تاکنون درباره این مفهوم اظهارنظر کرده 
نشده  آن  از  اکوسیستم  اند.دقیقی  زیستی،  همانند  های 

های بزرگ به هم پیوسته هستند  وکار، شبکه های کسباکوسیستم 
به  روشکه  به  و  داشته  ضعیفی  پیوند  هم  با  آزاد  های  صورت 
طور  ها به ای با یکدیگر در تعامل هستند. بنابراین، شرکت پیچیده 

ی درون داخلی خود و تعاملات پیچیده های  همزمان توسط قابلیت
(. 2019  ، سان و همکاران گیرند ) اکوسیستم تحت تاثیر قرار می 

سازمانبه سنتی،  به طور  نگریسته ها  یکدیگر  رقبای  عنوان 
شوند که برای کسب منافع بیشتر با یکدیگر در حال رقابت  می

های نوآورانه  شدت رقابتی امروز، آنها به شیوه هستند. در دنیای به 
در یکدیگر  با  انتظار  غیرقابل  و  و  هستند  تعامل  و  رقابت  حال 

(. به این  2011،  همکاران و  منظور بقا به یکدیگر نیاز دارند )وان  به
اکوسیستم  جدید  دنیای  کسب تعریف،  می های  گفته   شود. وکار 

دهنده تعامل بین صنایع مختلف است  وکار نشان اکوسیستم کسب
وکار، یک ابزار تحلیلی  (. اکوسیستم کسب2018،  موری و جیمز)

وکارها است  ها در شبکه کسب منظور مطالعه استراتژی سازمان به
که در آن لازم است دو موضوع »عملکرد شرکت« و »عملکرد  

اکوسیستم کسب قرار گیرد. یک  مانند شبکه« مورد توجه  وکار، 
تدریج از یک مجموعه تصادفی از عناصر  همتای بیولوژیکی آن، به 

(. 2019،  لیو و استفانز)کند  به یک جامعه ساختاریافته حرکت می 
می بیان  اکوسیستم  سازمانمفهوم  به کند  امروزه  صورت  ها 

پردازند، بلکه  وکار به فعالیت نمیبازیگران مجزا در دنیای کسب 
صورت جزئی از یک اکوسیستم باید درنظر گرفته شوند. تدوین  به

وکار و  استراتژی مستلزم آگاهی کامل از فضای اکوسیستم کسب 
(. 2009،  ژو و همکارانهای ایفای نقش در آن است )یافتن راه 

هر   مرز  دقیق  ترسیم  که  است  ضروری  نکته  این  ذکر  البته 

3 Digital business ecosystem 

https://parsmodir.com/db/theory/policy.php
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AE%D8%B7%20%D9%85%D8%B4%DB%8C%20%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AE%D8%B7%20%D9%85%D8%B4%DB%8C%20%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9/


 دولتی  بانکهای  در نوآوری  اکوسیستم  رویکرد با بانکی خدمات الگوی  ارائه :حیدرزاده کامبیز  و حاجیها علی  و رضایی محمد حسین

 

واقع، هر کسب  در  است.  غیرممکن  تقریباً  به  اکوسیستم  وکاری 
وکار دیگر مرتبط است )پلتونیمی و ووری، صدها یا هزاران کسب 

صورت گروهی و به وکارها  (. لذا در چنین مواردی، کسب2015
شوند عنوان اکوسیستم درنظر گرفته می وکارهای غالب به یا کسب 

 (. 2015تریزا و همکاران، )

  1نوآوری  اکوسیستم
انداز،  از اکوسیستم نوآوری تعاریف متعدد و متفاوت از حیث چشم 

در اینجا، بخش عمده ای از این   است. دامنه و جزئیات ارائه شده 
 :گرددمی تعاریف ارائه 

تلاش « از  متنوعی  طیف  بین  پیچیده  افزایی  همکارانه  هم  های 
های  ها، موسسات و آزمایشگاه های کوچک و بزرگ، دانشگاه شرکت 

های سرمایه گذار جسورانه است که نوآوری را به  تحقیقاتی و شرکت 
 (. 2018)والراویی و همکاران،  » رساند بازار می 

وابستگی متقابل که منابع یا  ای از بازیگران با شبکه "
اند تا  های تخصصی اما مکمل را با یکدیگر ترکیب نموده قابلیت

 به دو هدف زیر دست یابند:

 خلق مشترک و ارائه ارزش پیشنهادی جامع به مشتریان نهایی  .۱

 
1 Innovation Ecosystem 

)گلیرو و همکاران،  "کسب درآمد از ارزش خلق شده  .۲
2017.) 

توانمندی شان با  ها که  مجموعه ای ناهمگون از سازمان "
یکدیگر تکامل یافته و به خلق مشترک ارزش  

 (. 2016)دیدیهایر و همکاران، "پردازندمی

 اکوسیستم نوآوری طبق نظر هوانگ و هورویتز سه فاز دارد: 

سازی محیط عمومی برای بازیگران و بذرپاشی و آماده  .1
 هاایجاد زیرساخت 

 حمایت از رشد محیط و فضای نوآورانه  .2

ظ شرایط مناسب و عملیات مستمر تا تولید پرورش و حف .3
 (. 2017،  رامراجو  ساریشمحصول نهایی)

در طراحی اکوسیستم نوآوری باید ساختاری طراحی شود تا بازیگران،  
مدل نقش  ارتباطات،  و  و  ها  قوانین  عملیات،  کارو  و  کسب  های 
ها و فرایندهای  های حکمرانی و حاکمیتی، پیشران ها، مدل نامه آیین 

 (. 2018،  والدز و نگهداشت بازیگران تعیین شود) جذب  
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 نوآوری :  مروری بر پیشینه نظری اکوسیستم -1جدول 

 نویسنده/نویسندگان  تعاریف و ویژگیها  نوع اکوسیستم

 اکوسیستم نوآوری

عبارتند از: تکامل مشترک، تعامل داخلی پویا، مهمترین ویژگی های اکوسیستم نوآوری  
خودسازمان دهی، خودکنترلی، فرهنگ کارآفرینی، جریان های خرد و کلان، جریان 

 دانش و یادگیری، ارتباطات پویا

Fukuda(2020), Xie & Wang 

(2020), un, S. L., Chen, Z,. 

Sunny, S,. Chen, J. (2019) 

نوآوری خدمات   و منابع در جهت تجاری سازی  اکوسیستم  نیروها، خلاقیت  باترکیب 
دانش و تجاری سازی نوآوری؛ خدماتی منعطف، پویا و نو ارائه می دهد که مورد پسند 

 مشتریان می باشد

Yin, D.,  Ming, V.,  Zhang, 

X(2020) 

در اکوسیستم نوآوری خدمات تاکید بر افزایش ارزش و توسعه قابلیت های خدمات می 
 باشد 

Chae(2019)   

های کوچک و  های همکارانه شرکتهم افزایی پیچیده بین طیف متنوعی از تلاش
های سرمایه گذار  های تحقیقاتی و شرکتها، موسسات و آزمایشگاهبزرگ، دانشگاه

 رساندجسورانه است که نوآوری را به بازار می
Walrave et al (2018) 

ها که توانمندی شان با یکدیگر تکامل یافته و به سازمانمجموعه ای ناهمگون از 
 پردازند خلق مشترک ارزش می

Dedehayir et al (2016) 

های تخصصی اما مکمل را  ای از بازیگران با وابستگی متقابل که منابع یا قابلیتشبکه
ارائه  خلق مشترک و  .۱اند تا به دو هدف زیر دست یابند:با یکدیگر ترکیب نموده

 کسب درآمد از ارزش خلق شده  .۲ارزش پیشنهادی جامع به مشتریان نهایی
Grilo et al (2017) 

 

 تحقیق   پیشینه تجربی
طراحی مدل نوآوری  به  ( در مطالعه ای  1401امینی و همکاران) 

خدمات و بررسی عوامل موثر بر نوآوری خدمات در بانک ملت  
پرداخته اند و در نهایت نشان دادند که    استان آذربایجان شرقی 

یکی از عوامل موثر و مهم در نوآوری خدمات، خط مش گذاری  
باش می  اسدزاده) د.  استراتژیک  و  با 1400ملکی  تحقیقی  در   )

بانکداری   بر  عمومی  گذاری  مشی  خط  تاثیر  بررسی  عنوان، 
الکترونیک بانکهایی دولتی، در نهایت به این نتیجه دست یافته  
اند که، متغیرهای مستقل نظام ارزیابی عملکرد، نوآوری و نوآوری  

ری  فناورانه ارتباطات، جزئی نگری، تخصص و مهارت، هدف گذا
بر پذیری  انعطاف  اطلاعاتی و  های  بانکداری   سیستم 

ر  تاثیرگذار هستند. یک الگوی مناسب میان عوامل موث الکترونیک
اطلاعاتی سیستم  و  عمومی  گذاری  مشی  خط  بانکداری   در 

برقرار شد که ترتیب اهمیت این   بانک های دولتی در الکترونیک
ارزیابی  عوا »نظام  نگری«،  »جزئی  »ارتباطات«،  به صورت  مل 

و   »تخصص  و  گذاری«  »هدف  پذیری«،  »انعطاف  عملکرد«، 
است عنوان1397امامی).مهارت«  با  تحقیقی  اکوسیستم    "( 

که بانک ملی ایران انجام    "آمیخته بازاریابی در صنعت بانکداری
کمی انجام شده    –داده است. در این تحقیق که با رویکرد کیفی  

شش بازیگر اصلی در اکوسیستم آمیخته بازاریابی در صنعت  است.  
مرکزی،   بانک  از:  که عبارتند  بانکداری شناسایی شدند  خدمات 
مشتریان، مقررات و سیاست ها، رقبا، ارتباطات و سرمایه.محمدی  

همکاران) عنوان  1397و  با  تحقیقی  در  بازیگران "(  شناسایی 

اکو توسعه  در  دست  کلیدی  پایین  صنعت  نوآوری  سیستم 
ایران که؛    "پتروشیمی  اند  یافته  دست  نتیجه  این  به  نهایت  در 

نقش  اصلی  بازیگر  نوآوری  شش  اکوسیستم  توسعه  در  آفرین 
هماهنگ  شامل  پتروشیمی  دست  پایین  معمار  صنعت  و  کننده 

شتاب  تأمین طراحی،  زیرساخت دهنده،  و  کننده  انسانی  های 
خطرپذیر، کاربران رهبر و کارشناسان رهبر  گذار  فیزیکی، سرمایه

عنوان باشد که به ترتیب هلدینگ توسعه کسب و کار نکو به می
نکو هماهنگ  صنعت  مدیریت  شرکت  طراح،  معمار  و  کننده 

دهنده، پژوهشگاه پلیمر و پتروشیمی ایران، شرکت  عنوان شتاب به
پژوهش و فناوری، پژوهشگاه صنعت نفت، پژوهشگاه شیمی و 

دانشگاه مهن دانشکده مهندسی شیمی  و  ایران  های دسی شیمی 
به  امیرکبیر  و  تهران  تأمینشریف،  زیرساخت عنوان  های کننده 

به  شکوفایی  و  نوآوری  صندوق  فیزیکی،  و  عنوان  انسانی 
شرکت سرمایه  خطرپذیر،  روابط  گذار  و  دموپلنت  صاحب  های 

های  عمومی شرکت ملی پتروشیمی بعنوان کاربران رهبر و شرکت
در    .عنوان کارشناسان رهبر شناسایی شدندبنیان موفق بهدانش 

مورد اکوسیستم های مختلف مطالعاتی در داخل و خارج از کشور  
انجام شده است. در ادامه خلاصه ای از این مطالعات ذکر شده  

)است.   همکاران  و  تفتی  عنوان  1394فلاح  با  را  تحقیقی   )"   
 سطح دو  در  متوازن  یازی امت کارت راهبردی اهداف  توسعه

اکوسیستم سازمان  "ایران بانکداری صنعت در وکار کسب و 
سطح   در  راهبردی  اهداف  کیفی،  فاز  در  ابتدا  اند.  داده  انجام 
اکوسیستم کسب و کار و از طریق مصاحبه های عمیق و سوالات  
باز،  استخراج و با کمک روش داده بنیاد تلخیص و طبقه بندی  
شده و سپس در فاز کمی این اهداف از طریق پرسشنامه توسط  

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0925527319302701#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296319306010#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S095965262033050X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S095965262033050X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S095965262033050X#!
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1987762/%D8%B7%D8%B1%D8%A7%D8%AD%DB%8C-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D9%86%D9%88%D8%A7%D9%88%D8%B1%DB%8C-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%88-%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D9%86%D9%88%D8%A7%D9%88%D8%B1%DB%8C-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%AF%D8%B1-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9-%D9%85%D9%84%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86-%D8%A7%D8%B0%D8%B1%D8%A8%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86-%D8%B4%D8%B1%D9%82%DB%8C
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1987762/%D8%B7%D8%B1%D8%A7%D8%AD%DB%8C-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D9%86%D9%88%D8%A7%D9%88%D8%B1%DB%8C-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%88-%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D9%86%D9%88%D8%A7%D9%88%D8%B1%DB%8C-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%AF%D8%B1-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9-%D9%85%D9%84%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86-%D8%A7%D8%B0%D8%B1%D8%A8%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86-%D8%B4%D8%B1%D9%82%DB%8C
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1987762/%D8%B7%D8%B1%D8%A7%D8%AD%DB%8C-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D9%86%D9%88%D8%A7%D9%88%D8%B1%DB%8C-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%88-%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D9%86%D9%88%D8%A7%D9%88%D8%B1%DB%8C-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%AF%D8%B1-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9-%D9%85%D9%84%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86-%D8%A7%D8%B0%D8%B1%D8%A8%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86-%D8%B4%D8%B1%D9%82%DB%8C
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 دولتی  بانکهای  در نوآوری  اکوسیستم  رویکرد با بانکی خدمات الگوی  ارائه :حیدرزاده کامبیز  و حاجیها علی  و رضایی محمد حسین

 

هبردی در سطح اکوسیستم برای  هدف را  5خبرگان تائید شده اند.  
بهبود    -1صنعت بانکداری در ایران شناسایی شدند که عبارتند از:  

بانکی   اکوسیستم  بازیگران  پذیری    -2عملکرد  انعطاف  افزایش 
محیطی   های  شوک  و  تغییرات  برابر  در  بانکی   -3اکوسیستم 

پذیری   بینی  پیش  بازیگران    -4افزایش  توانانی  سو  دو  ایجاد 
  ایجاد تنوع در بازیگران اکوسیستم بانکی.   -5انکی و  اکوسیستم ب 

( در مطالعه خود پیرامون اکوسیستم  2018والراویی و همکاران)
نوآوری بیان کرده اند که در زیست بوم نوآوری وجود بازیگران؛  
فناوری ها، سرمایه ها، حمایت دولت، نیروی انسانی متخصص و  

گریلو    ک وجود دارند.خلاق، مدیریت کارآمد، پشتیبانی و لجستی
همکاران) اکوسیستم  2017و  پیرامون  خود  ای  مطالعه  در   )

  سه عنصر اصلی  نوآوری و عوامل زیرساختی بیان داشته اند که؛
 منابع بودن دسترس مناسب، در ساختار :از  اکوسیستم عبارتند

کیفیت و .  اجتماعی سرمایه بالای مالی،  دیدیهایر 
پیرامو2016همکاران)  تحقیقی  در  بیان  (  نوآوری  اکوسیستم  ن 

داشته اند که، وجود اکوسیستم نوآوری موجب ایجاد مزیت رقابتی 
رای بنگاه ها و سازمان ها می شود و موجب ماندگاری  پایدار ب

اکوسیستم   رقابت خواهد شد.  در صحنه  ها  سازمان  و  ها  بنگاه 
نوآوری موجب ایجاد ذهنیت و نگرش مثبت در مشتریان شده و 

(  2015پاشپام)  سازی مشتریان را بهبود می بخشد.پروسه وفادار 
،  بیان می کند که  کسب و کاردر تحقیقی در مورد اکوسیستم  

مخاطره   سرمایه (  1عبارتند از:    کسب و کار کلید های اکوسیستم  
 و  دانشگاهها (3مطلع کارشناسان استعداد ائتلاف (2آمیز  

پژوهشی  (5حرفهای خدمات  زیرساختهای  (  4مؤسسات 
(  2013ملیسا و همکاران )  نوآوری. مصرف کنندگان و  مشتریان

بیان    "رویکرد اکوسیستمی خدمات    "در مطالعه خود تحت عنوان  
می کنند که ورود به بازارهای بین المللی برای شرکت ها خدماتی،  

سازی  نیازمند های فراهم   اجتماعی، فرهنگی، مختلف زمینه 

 ساختارهای با آموزشی نظامهای همکاریطرفی   از و  اقتصادی

این زمینه     .می باشد حمایتی کارهای و  ساز سایر و  مالی و  اداری 
 ذکر شده باشند و عوامل و پایدار  نگر  کل جانبه، همه ها باید باید

     .گیرند توجه قرار مورد همزمان طور به

 روش شناسی تحقیق 
)کیفی ترکیبی  حاضر  تحقیق  در  استفاده  مورد  تحقیق  - روش 

اکوسیستم   و  اکوسیستم  پیشینه  بر  مروری  با  که  است  کمی( 
ای آغاز شده است. سپس از  از طریق مطالعات کتابخانه   نوآوری

  ها و عناصر  یافته و عمیق مولفه های نیمه ساختار  طریق مصاحبه 
نوآوری  اکوسیستم  الگوی خط مشی گذاری خمات بانکی با رویکرد  

جامعه آماری شامل خبرگان  استخراج شدند.    بانکهای دولتیبرای  
و   اکوسیستم  و  نوآوری  موضوع  با  مطلع  افراد  و  دانشگاهی 
کشور   دولتی  بانکهای  تجربه  با  کارشناسان  و  مدیران  همچنین 
است. روش نمونه گیری در این تحقیق روش نمونه گیری گلوله 

تعداد نهایت  در  است.  تحقیق    16  برفی  های  مصاحبه  در  نفر 
داشتند. اکوسیستم    حضور  در  شده  شناسایی  عناصر  تائید  برای 

خدمات خروجی  نوآوری  حاصل  که  ساخته  محقق  پرسشنامه   ،
و کارشناسان  نفر از مدیران    80بخش کیفی تحقیق بوده در اختیار  

برای ضریب اعتبار  .  شهر تهران قرار داده شد  بانکهای منتخب در
ابزار پژوهش حاضر، از روش آلفای کرونباخ و همچنین از روایی 
و پاییی سازه با استفاده از تحلیل عاملی تائیدی استفاده شده است.  
ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شده و ضریب پایایی ترکیبی برای  

توان اند که می شده  70/0همه عناصر شناسایی شده بزرگتر از  
پرسشنامه تحقیق حاضر قابل قبول   نتیجه گرفت قابلیت اعتماد 

گزارش    2است. نتایج بررسی اعتبار ابزار پژوهش در جدول شماره  
 شده است. 
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 نتایج بررسی اعتبار ابزار پژوهش  -2جدول 

ضریب آلفای  عناصر 

 کرونباخ 

پایایی ترکیبی  

(C.R) 

AVE 

 66/0 93/0 912/0 بانک مرکزی  
 59/0 90/0 894/0 مشتریان

 71/0 92/0 909/0 مقررات و سیاست ها 
 68/0 90/0 851/0 رقبا

 70/0 89/0 885/0 فناوری ها
 69/0 91/0 901/0 سرمایه ها 

 

 های تحقیق یافته
بندی و  به منظور جمع آوری، دسته   تحلیل تم در فاز کیفی از روش  

کد در قالب    120در مجموع  ها استفاده شده است.  تلخیص داده 
  تم فرعی  20جمله، شبه جمله و کلمه شناسایی شد که در قالب 

دسته بندی شدند. )با توجه به محدودیت در حجم  اصلی    تم   6و  

مقاله از آوردن مراحل بخش کیفی خودداری شده و فقط جدول  
فرعیشامل  نهایی   های  اصلی و    تم  های  شده    تم  شناسایی 

 گزارش شده است( 
 

 

 های شناساییعناصر و شاخص -3جدول 

 عناصر اصلی )مقوله ها(  ها )مفاهیم( شاخص ردیف 

 سیاست های پولی   –خدمات بانکی–نظام نظارتی  –تجهیز منابع –تخصیص منابع بانک مرکزی   1

 روابط مشتریان –دانش مشتریان  –مشارکت مشتریان  مشتریان 2

 بین المللی   - مدنی و کیفری –اقتصادی   –مالی و اداری  مقررات و سیاست ها  3

 بازار بیمه   –بازار سرمایه –بازار پولی   رقبا 4

 شبکه های اجتماعی -بانکداری الکترونیکی –بانکداری سنتی )فیزیکی(  فناوری ها 5

 سرمایه اجتماعی  –سرمایه مالی  –سرمایه انسانی  سرمایه ها  6

 

در مرحله کمی نیز، پرسشنامه محقق ساخته که خروجی بخش  
قرار گرفته است،  کیفی بوده و توسط خبرگان مورد بررسی و تائید 

و کارشناسان بانکهای دولتی منتخب    نفر از مدیران   80در اختیار  
ر مدیران    د  از  مرحله  این  در  شد.  داده  قرار  تهران  و شهر 

بر تائید یا عدم تائید عناصر    خواسته شد تا علاوه  کارشناسان بانکی
، درجه اهمیت هر یک از  نوآوری خدمات قلمرو اکوسیستم  واقع در  

از گردآوری پرسشنامه و   این عناصر را نیز مشخص کنند. پس 
انجام تحلیل عاملی تائیدی با استفاده از نرم افزار لیزرل نتایج زیر  

 به دست آمد.
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 تحلیل هاملی تائیدی عوامل شناسایی شده نتایج  -4جدول 
 نتیجه  ضریب معناداری  بار عاملی  میانگین ها شاخص عناصر اصلی 

 
 بانک مرکزی 

 86/10 85/0 68/4 تخصیص منابع

 
 تائید

 92/9 79/0 82/3 تجهیز منابع 

 32/10 82/0 12/4 نظام نظارتی 

 72/9 78/0 54/4 بانکیخدمات 

 18/10 81/0 60/4 سیاست های پولی 

 
 ها  سرمایه

 14/11 87/0 76/4 سرمایه مالی 
 
 تائید

 51/10 83/0 46/4 سرمایه انسانی

 06/10 80/0 90/3 سرمایه اجتماعی 

 
 مشتریان

 22/10 81/0 58/4 مشارکت مشتریان
 
 تائید

 32/9 76/0 96/3 دانش مشتریان

 69/9 78/0 42/4 روابط مشتریان

 رقبا

 04/10 80/0 48/4 بازار پولی 
 
 تائید

 32/9 76/0 66/3 بازار سرمایه 

 75/9 78/0 86/3 بازار بیمه 

 
 مقررات و سیاست ها 

 32/11 88/0 72/4 مالی و اداری 
 
 
 تائید

 47/10 83/0 38/4 اقتصادی 

 53/9 77/0 78/3 مدنی و کیفری

 71/9 78/0 94/3 المللی بین 

 
 فناوری ها

 52/9 77/0 84/3 بانکداری سنتی 
 
 تائید

 36/9 76/0 70/3 بانکداری الکترونیکی 

 29/10 82/0 26/4 شبکه های اجتماعی 

 
الگوی خط مشی گذاری خدمات  پس از شناسایی عناصر اصلی  

و تائید    بانکهای دولتیبرای  نوآوری  اکوسیستم  بانکی با رویکرد  
این عناصر، برای طراحی اکوسیستم متشکل از عناصر استخراج  
شده از نظر خبرگان )اساتید دانشگاهی و مدیران ارشد و با سابقه  

( استفاده شده است. در نهایت پس بانک های دولتی شهر تهران
از سه مرحله، توافق جمعی حاصل گردید که نتایج آن در قابل  

 ه است.گزارش شد 1نمودار شماره 
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 های محقق( )منبع: یافته  نوآوری خدمات بانکی: قلمرو اکوسیستم -1شکل 

 

 بحث و نتیجه گیری 
 صنایع مقایسه با در بیشتری سرعت با خدماتی صنایع امروزه

 خدماتی صنایع .هستند توسعه  و  رشد حال در  جهان در تولیدی

های صنایع مقایسه  در کمتری ملموس هزینه   به  تولیدی با 

 سود حاشیه خاطر  به همین و  می کنند تحمیل صنایع  صاحبان 

هزینه دست از  ریسک و  بالاتر  به کمتری شده صرف دادن 

صنایع مزایا این  دارند. همراه  جذابیت به  منجر خدماتی در 

 صنایع این در رقابت و  شده  اخیر سالهای خدماتی در بیشترصنایع

 صنایع از  یکی.  است کرده پیدا  گذشته به نسبت شدت بیشتری

 خصوص به فراوانی بسیار اخیر رشد های سال در که خدماتی

 سرمایه از انبوهی حجم  نظیرش بی و حاشیه سود  داشته ایران در

بانکداری   خدمات صنعت است، کرده جلب خود به سوی را گذاران
 طور مالی به مؤسسات و  بانکها تعداد اخیر سالهای در است.  

 نظر به  .این ادعاست مؤید که است یافته افزایش گیری چشم

 به تاحدی ایران در صنایع بانکداری شرایطی چنین در میرسد

 و  ها شرکت برای این صنعت به و ورود است رسیده اشباع مرز
تازه سرمایه  بانکهای است.   شده مشکل  تاحدی وارد گذاران 

 حفظ بازار و  برند می سر به شدیدی رقابتی شرایط در موجود نیز

این ضروری و  مشکل بسیار  امری موجود .  بانک هاست برای 
نوآوری در خدمات می تواند کلید موفقیت بانکها در ایجاد مزیت  
رقابتی و ماندگاری در صحنه رقابت باشد.  تجربه بانکهای موفق  
داده   نشان  موسسات خدماتی  از  نمونه  به عنوان یک  در جهان 

بهره گیری از امتیازهای کوتاه مدت  است که این بانکهـا ضمن  
نوآوری، برنامه ای راهبردی برای نوسازی خود فراهم کـرده اند.  
آنها در سایه نوآوریهای ابتکاری و برنامه های راهبردی دگرگونی، 
ساختار بانک خود را به بانکی منعطف در برابر نوآوری تغییر داده  

طراحیاند تحقیق  این  اصلی  هدف  مشی  .  خط  گذاری    الگوی 

رویکرد با  بانکی  بانکهای دولتی   خدمات  در  نوآوری  اکوسیستم 
ایران است. برای بررسی این هدف ابتدا در بخش کیفی تحقیق 
ای   ساختاریافته  نیمه  های  مصاحبه  بانکداری  حوزه  خبرگان  با 

الگوی خط مشی انجام شد و در مورد عناصر و بازیگران اصلی  
اکو سیستم نوآوری در بانکهای  گذاری خدمات بانکی با رویکرد 

ایران   از جمع آوری مصاحبه  دولتی  از آنها نظرخواهی شد. پس 
های انجام شده و پیاده سازی آنها با استفاده از تکنیک تحلیل  

تم اصلی    6تم فرعی و    20کد پایه در قالب    120تم، در نهایت  
نوآوری خدمات   اکوسیستم  اصلی  بازیگران  و  بندی شدند  دسته 

مشخص خدمات    بانکی  نوآوری  اکوسیستم  بازیگر  شدند. شش 
رقبا،   بانک مرکزی،  از؛  عبارتند  ایران  دولتی  بانکهای  در  بانکی 
مشتریان، سرمایه ها، فناوری ها و قوانین و سیاست ها. نتایج به  
همخوانی   پیشین  مطالعات  برخی  با  تحقیق  این  در  آمده  دست 

از جمله مطالعه و همکاران)؛  دارند.  ( در مطالعه  2018والراویی 
خود پیرامون اکوسیستم نوآوری بیان کرده اند که در زیست بوم  
دولت،   حمایت  ها،  سرمایه  ها،  فناوری  بازیگران؛  وجود  نوآوری 
و  پشتیبانی  کارآمد،  مدیریت  و خلاق،  متخصص  انسانی  نیروی 

دارند. وجود  همکاران)همچنین    لجستیک  و  در  2017گریلو   )
اشاره کرده اند    اجتماعی سرمایه  و   مالی منابع طالعه ای خود بهم

که در تحقیق حاضر نیز این دو عامل در بین عناصر اکوسیستم  
در    نوآوری خدمات بانکی در بانکهای دولتی ایران دیده می شوند.

به  (  2015پاشپام)تحقیق   از   مشتریان نیز  یکی  عنوان  به 
این   بازیگران اصلی اکوسیستم نوآوری اشاره کرده است که در 

یق نیز مشتریان از بازیگران اصلی اکوسیستم نوآوری خدمات  تحق
در مطالعه    ( نیز  1400ملکی و اسدزاده)   .بانکی محسوب می شود

داشتن خط   در صورت  دولتی  بانکهای  که  اند  داشته  بیان  خود 
مشی شفاف و مشارکتی می توانند خدمات نوآورانه جدیدتری ارائه  

 الگوی خدمات بانکی عناصر 

 اکوسیستم نوآوری در بانکهای دولتی با رویکرد 

مقررات و 

 سیاست ها

 فناوری ها

بانک 

 مرکزی

 مشتریان

 سرمایه ها رقبا
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ی گذاری در بانکها دولتی دهند. آنها اشاره کرده اند که؛ خط مش
باید به گونه ای باشد که همه جانبه از جو نوآوری حمایت کند و  
در این خصوص سرمایه گذری های کلانی داشته باشند. منوریان  

خط  ( نیز در مطالعه خود بیان داشته اند که،  1397و همکاران )
مشی گذاری در بانکها همراه با ساختار پشتیبان می تواند تاثیر  

با توجه به نتایج  زایی بر عملکرد نوآورانه بانکها داشته باشد.  بس
دولتی   بانکهای  که  گردید  تحقیق مشخص  این  در  کسب شده 
یه   مبرم  نیاز  خود  پذیری  رقابت  قدرت  تقویت  جهت  در  ایران 
از   اکوسیستمی  نیازمند  راه  این  در  و  دارند  خدمات  در  نوآوری 

یک با  آنها  تعامل  اثر  در  که  هستند  شاهد  عناصر  همواره  دیگر 
     نوآوری در خدمات باشند.   
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