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 چكيده
 گریلیت د ریدارد تاث سبب ی حاضببر مقاله ها،بانک یرقابت تیمناسببآ آد در م  هایراهبردو اتخاذ  ینوآور تیبا توجه به اهم

ژوهش پ نیا ی. جام ه آماردینما یرا بررس یو عملکرد بانک گردشبرر ینوآور راهبرد نیدانش بر رابطه ب تیریمد یایپو هایتیقابل

  شیبا توجه به احتمال ر شد که 742با جدول مورگاد برابر  ی. حجم نمونه آماراست شهر تهراد در یش آ و ستاد بانک گردشرر

 خبرگاد قضاوت از هاپرسننامه ییسنجش روا ی. برادگردی 784 برابر نمونه حجم ت داد و اضافه نمونه حجم به %51 ها،پرسبننامه

استفاده  AMOSر اف او نرم سباختاری م ادلات از هاداده لیو تحل هیتج  یشبده اسبت. برا دهکرونباخ اسبتفا یاز آلفا ییایپا برای و

 تیریمد یایپو هایتیکه قابل دهدیپژوهش نناد م جی. نتااسبت ینبیمایپ-یفیو توصب یپژوهش از نوع کاربرد نیاسبت. ا دهیگرد

 یاز آد است که نوآور یحاک جینتا ریسا نیدارد. همچن یگردشرر انکو عملکرد در ب ینوآور راهبردبر رابطه  یم نادار ریدانش تاث

بر  یم نادار ریدانش، تاث تیریمد یایپو هایتیقابل گریلیبا لحاظ نمودد نقش ت د ،یسبببازمان یو نوآور ندیفرآ یخبدمات، نوآور
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 مقدمه -5
 برایها سبببازماد عنواد عبامل مهم و حیاتی براینوآوری ببه

نوآوری ها با اسبببت. سبببازماد ایجاد ارزش و م یت رقابتی پایدار

ای ههای متغیر و ایجاد توس ه قابلیتبینبتر، در پاسبب به محی 

جبدیبدی کبه ببه آنهبا اجبازه دهبد به عملکرد بهتری برسبببند، 

نوآوری و  امروزه .Montes, et al.,2004))ترخواهنببد بودمبوفب 

ها در مدیریت آد عامل بسببیار مهمی در کسببآ موفقیت شببرکت

)مرادیاد و حسینی شکیآ، اسببت یالمللبینعرصبه رقابت ملی و 

5632) . 

مدیریت اسبببت،  فرآیندمبدیریبت دانش عن بببر اصبببلی در 

سازمانی خود طور مداوم تخ ص سازد تا بهها را قادر میسبازماد

را به مح ولات یا خدمات تبدیل کنند. با کاربرد موثر دانش، افراد 

ممکن است اشتباهات کمتری کنند یا کارایی خود را بهبود دهند 

کاری را کاهش دهند و در نهایت قادر به کاری یا اضبببافهو دوباره

 ,Sarin) شوندتر های مدیریتی نوآورانهها یا سبیستمفرآیندایجاد 

McDermott, 2003). های پویای مدیریت ها با قابلیتزمبادسبببا

دانش، نوآوری بینتری دارند. دانش برای سازماد به تنهایی منبع 

مهمی نیست، بلکه باید در قلآ مدیریت دانش نوآوری را جستجو 

)صببفرزاده و اسببتکرد، زیرا م یت رقابتی پایدار در نوآوری پنهاد 

ده مدیریت دانش از طری  ننببباد دا . تحقیقات(5635همکاراد، 

ایجاد یک فرهنگ مفید و ارزشبمند برای ایجاد و تسهیم دانش و 

ها نقش مهمی را در همچنین ایجاد فرهنگ همکاری در سببازماد

کند. محققاد بر نقش محوری نوآوری در سبببازماد ایفا می راهبرد

خ بببور در ایجباد محی  کاری داخلی که مبدیریبت دانش ببه

اند. نتایج حاکی کند تاکید کردهحمایت می خلباقیبت و نوآوری را

داری بین مدیریت دانش و از آد اسبببت کبه رابطه موبت و م نی

. (5683)میرفخرالدینی،وجود داردها عملکرد نوآوری در سبببازماد

نوآوری نقش مهمی در توسبب ه بازار و  راهبرد های اخیرسببال در

ن ها ایسازماد های پویا برایقابلیتکند. عملکرد سبازماد ایفا می

 ندباشبب گذارتاثیرآورند تا بر این تغییرات مداوم امکاد را فراهم می

را  اسبباسببی سببازماد می اد تغییر منابع سببازماد از جمله منابعو 

های پویا نیازمند ع م راسبببب و اسبببتفاده از قابلیت کننبد.کنترل

اندینبه بوده و با تغییر اسبتراتژیک در ارتباا است، اما با یکدیرر 

 های اصببلیای که نوآوری یکی از م یتبه گونه ؛مترادف نیسببتند

عملکرد و سبآ بهبود  استبرای بهبود خدمات ارائه شبده مطر  

عنواد یک پویای مدیریت دانش بهسبببازمانی خواهد شبببد. قابلیت

هبای مدیریت دانش و عملکرد نوآوری متغیر واسبببطبه بین روش

 کند. عمل می

های نوآورانه و تجارب برتر در صببنایع در دنیایی که پر از ایده

های از دست رفته زیادی گوناگود اسبت، صن ت بانکداری فرصت

 خود توسببب ه هایراهبرد دارد کبه ببایبد ببه آنهبا بدردازد و در

( اذعاد 7676)کاسببیا  .دهد اف ایش را بانکداری در نوآوری سببهم

می دارد که نوآوری یک عامل اسباسبی برای کسآ م یت رقابتی 

ها برای نهادینه کردد جو خلاقیت و سبببازماد بانک هاسبببت. در

نوآوری بباید راهبردهایی را برای هدایت و کنترل این تغییرات به 

رستمی و حسینی  صبببا یمدد رهبراد تحول آفرین ایجاد کنند)

 (.5638شکیآ،

های نقش ت دیلرر قابلیتحال سببوال اصببلی این اسببت که 

 ونوآوری  راهبردپویبای مبدیریبت دانش ببه یبه می اد بر رابطه 

های موف  در تجربه بانک دارد؟ تاثیرعملکرد ببانک گردشبببرری 

عنواد یک نمونه از موسبسبات خدماتی ننباد داده است جهاد به

مدت نوآوری، گیری از امتیازهای کوتاههبا ضمن بهرهکه این بانک

آنها در  .اندزی خود فراهم کبببببردهای راهبردی برای نوسببابرنامه

های راهبردی دگرگونی، ساختار و برنامه های ابتکاریسایه نوآوری

 .انببددر برابر نوآوری تغییر داده ببانبک خود را ببه بببانکی من ط 

ها برای پیروزی درحال و آینده هم ماد به مبدیراد اینرونبه بانک

ود تواد رقابتی آنکه در بهباند. نخسبببت دو بازی جداگانه پرداخته

 دهند و برکوشند و کارایی بانک را اف ایش میمدت خود میکوتاه

پیروزی درازمدت را  ،این نکتبه واقفنبد کبه کبارایی بالا به تنهایی

کند. دوم آنکه برای بدسبببت آوردد پیروزی پایدار، تضبببمین نمی

مدیراد در بازی دیرری نی  باید اسبتاد باشند و آد شناخت زماد 

 .های ژرف استوآوریو مکاد ن

  طری اند که رقابت ازها دریافتهامروزه بیش از گذشببته بانک

سازی مراحل انجام های مسبتمر در خدمات و سبادهایجاد نوآوری

ی مسببتمر و دائمی فرآیندکار امری محدود به زماد نیسببت، بلکه 

 -ی برتر هامورد شببرکت اسببت. با مقیاس کنونی که در جهاد در

که  شودوجود دارد، بانکی موف  نامیده می -صد شرکت برتر  مولا

های یندمنظوره را شناخته و به آد پایبند باشد. با ماهیت نوآوری

مقیاس موردنظر، مدیراد باید بیش از اجرا یا توسببب ه نوآوری به 

اد عنوفکر طراحی ساختار نوآوری در بانک خود باشند که از آد به

تواد بانک را به سببمت ود. اما یرونه میشببجویبار نوآوری یاد می

شود ؟ در این پژوهش به این موضوع پرداخته مینوآوری سوق داد

های خود فرآیندکه بانک گردشبببرری تا یه می اد در خدمات و 

با  ،نمبایبد. در واقعبرای اف ایش کبارایی از نوآوری اسبببتفباده می

اد ارد و مدیرها داستفاده از نوآوری یه م یت رقابتی بر دیرر بانک

در ت بببمیمات اسبببتراتژیک خود  ارشبببد بانک یرونه از نوآوری

 نمایند.استفاده می

نوآوری  راهبرد تاثیر هبدف از نرارش این مقاله ت یین می اد
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 ویایهای پقابلیت ت دیلرر نقش با گردشبببرری بر عملکرد بانک

 اضبببر از لحاظ درنظرگرفتن دومقاله ح .اسبببت دانش مبدیریت

هببای پویببای مببدیریببت دانش ی نی مرتب  بببا قببابلیببتت ببدیلرر 

های یادگیری خارجی، بر هبای یبادگیری داخلی و مهارتمهبارت

. در اسببتنوآوری و عملکرد بانک دارای نوآوری  راهبردرابطه بین 

 راهبرد تاثیرهبای انجبام شبببده قبلی در ادبیات تحقی ، پژوهش

 نیتنخس یبرانوآوری بر عملکرد بانک به تنهایی بررسی شده، اما 

 راهبرد تاثیر بانک گردشبببرریویژه ههای ایراد و بدر ببانکببار 

 ،فرآیندنوآوری با درنظرگرفتن سببه ج ت تنببکیل دهنده نوآوری 

بببا بببانببک بر عملکرد  نوآوری خببدمببات و نوآوری سببببازمببانی،

، با پویای مدیریت دانش هایقابلیت ت دیلرریدرنظرگرفتن نقش 

قرار  یمورد بررسبببروش م ادلات سببباختاری و نرم اف ار ایموس 

 د.ریگیم
 

 پژوهش پيشينه -1
آد پرداخته  یاهمیت نوآوری و سببازوکارها به موضببوعوقتی 

 جهانیابتی باید توجه داشببت که تنها در یک محی  رق ،شببودمی

در حالی که ما در  .تواد درباره این مفاهیم بحث کرداست که می

ی نی  های سبببازمادفرآینداین برهبه از زمباد به نوآوری در کل 

ی نیاز مدیریت فرآیندخ ور ، عملیاتی و بههای پنبتیبانیفرآیند

، عملا نوآوری مح ولی هافرآیندداریم و بدود ساماد دادد به این 

ترین واقع نخواهببد شببببد. امروزه نوآوری، از مهم موثرمفیببد و 

در صن ت بانکداری، نوآوری رود. شمار میبه رشد اقت ادی عوامل

ترین محرک دسبببتیابی به موفقیت رقابتی تبدیل به مهم فناورانه

وآوری تا حدی به دلیل جهانی شدد شبده است. اف ایش اهمیت ن

ها را تحت فنار قرار داده است تا بازارهاسبت. رقابت خارجی بانک

ه بدست طور مداوم همح ولات و خدمات متمای ی تولید کنند و ب

ها کمک نوآوری ب نند. ارائه خدمات و مح بببولات جدید، به بانک

نمببایببد تببا حبباشبببیببه سبببود خود را حف  کننببد. همچنین می

ها کمک می نماید تا گذاری در نوآوری فرآیند به بانکهسبببرمبایب

ها با انجام بانک ،های خود را کاهش دهند. از سبببوی دیرره ینبه

های نوینی را ها و سببیسببتمتوانند روشهای سببازمانی مینوآوری

بکبار گیرنبد تا یابکی آنها را اف ایش داده و موجآ بهبود عملکرد 

 آنها گردد.

بهبود "در مقباله خود تحت عنواد  ،3(7653)زائو و همکباراد

 صن ت یرقابت تیم  تیتقو یبرا یخدمات مال ینوآور یهاراهبرد

 

3 Zhao et al.,2019 

4 Ibingira, Muturi,2017 

5 Riyadi, Sumardi,2017 

، به این نتیجه رسبببیدند که "ی انقلاب فین تکدر ط نیی یبانک

 می، مفاهدیجد یتجار یشرکابه ترتیآ شامل بهبود،  یهاتیاولو

ت امل با )فنی( و فناورانه ی، نوآوریسبازمان یخدمات، نوآور دیجد

 و همچنین ایبینریرا .استدرآمد  دیجد یهامدل، دیجد یمنتر

خدمات و  نوآوری فرآیند، ، به بررسبببی نوآوری4(7652 )متوری

هنده داند که در نتیجه ننادبانک بر عملکرد بانک پرداخته نوآوری

 دارند و نقش بانک عملکرد بر نوآوری هایراهبردآد اسبببت که 

 به منجر ها،ه ینه کاهش جمله با از فرآیند نوآوری هایراهبرد

 نی  باعث نوآورانه اقدامات بندیاولویت شود ومی بانک سبودآوری

ی طرفاز  .گرددمی فرآیندها بهبود از طری  هابانک کارایی بهبود

 به بررسی نوآوری پژوهنی ، در1(7652)سوماردیریادی و دیرر، 

مح بببول  فرآینببد، نوآوری فنی، نوآوری هببایاداری، نبوآوری

 درک در مدیراد مهارت و اند و نتایج ننبباد داد که دانشپرداخته

 در شببدد برنده برای اب اری عنوادبه نوآوری راهبرد انواع اجرای و

 یک نوآوری سبببازیهسببتند و پیاده مهم جهانی بازار در رقابت

  .است مدیراد توس  استراتژیک ت میم

پژوهش خود بببا عنواد  (، در5636محمببدیبباری و مهببدیببه)

ن به ای "یکیالکترون یارائبه خبدمبات بانکدار تیبفیو ک ینوآور"

های نوآوری در فرآیند نوآوری راهبردنتیجه دست یافتند که بین 

و نوآوری در خبدمبات، ببا کیفیبت خدمات بانکداری الکترونیکی، 

و  علویجهکریمی ،از طرفی دارد.رابطبه موببت و م ناداری وجود 

 هایف الیت رابطه"عنواد باای (، در مقاله5631ح بباری)اشببرف

 و کویک هایشبببرکت در صبببادراتی عملکرد و دانش مدیریت

به این نتایج دست  "مهندسی وفنیخدمات صبادرکننده متوسب 

 کارگیری بهترینبه ابب صبببادراتی عملکرد بهبودیبافتنبد کبه 

 و کادسببنهمچنین ت. پذیر اسببامکاد دانشمدیریت هایف الیت

 که رسببیدند نتیجه این بهدر پژوهش خود  نی  3(7667مدسببن)

 و قابلیت اکتنبباف شببامل که دانشمدیریت پویای هایقابلیت

 ت،اسبب شببرکت از خارج و داخل در موجود دانش از برداریبهره

 باشد.مفید  یصادراتعملکرد زمینه  در تواندمی

 دانش تیریمبددارنبد می( اظهبار 5466)فروتن راد و مومنی

ع ببر دانش و اطلاعات، با ورود به  یاز دسببتاوردها یکیعنواد به

خود را مسبتحکم نموده است. امروزه  راهیقلمرو علوم مختل ، جا

 کردیلازم با رو یگرفتن اب ارها اریموف  با در اخت یهباسبببازمباد

منابع  یسبببازنهیبه یبرا یمناسبببب یهادانش، فرصبببت تیریمد

 و آلرری ،. از طرفیآورنبدیبوجود م دخو یو سبببازمبان یانسبببان

6 Knudsen & Madsen,2002 
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 مدیریت که دسبببت یافتند این نتیجه نی  به 2(7657همکاراد)

هاسببت. شببرکت رقابتی م یت و نوآوری اصببلی عن ببر دانش

 فرآیندهای در نقش مهمی دانشمدیریت هایف الیت بنبابراین

 کوتاهی مدت برای تنها نوآوری عملکرد کند، امامی ایفا نوآوری

 هایقابلیت لذا شببود.می هاشببرکت برای رقابتی به م یت منجر

کند. می را تسبببهیبل نوآوری عملکرد دانش،مبدیریبت پویبای

( در پژوهش خود با عنواد 5634)صبببنوبر و همکباراد همچنین

 ردعملک بر پویا قابلیت و دانش مدیریت قبابلیت اثر بررسبببی"

 لکردپویا، عم دانش، قابلیت مدیریت به بررسبی قابلیت "سبازمانی

سبببازمبانی پرداختنبد که نتایج حاصبببله ننببباد داد که قابلیت 

 دهد و قابلیتدانش، قابلیت پویای سببازماد را اف ایش میمدیریت

 هایپویا نی  به نوبه خود عملکرد سببازماد را اف ایش داده و م یت

 کند.رقابتی برای سازماد فراهم می

 راهبرد"ای تحببت عنواد در مقببالببه  8(7658)گو و همکبباراد

به بررسی  "لررادیاز پوشببش تحل یاهیسبا ریها زشبرکت ینوآور

ی از نظر مببال ینوآور شیاف ا یبببازار برا لیببتحلعوامببل موثر بر 

 پوشش ی، نوآور یخروجی، وآورن راهبردو متغیرهای ند اپرداخته

اد نتایج حاصله نناد د .اد در این زمینه را شناسایی نمودلرریتحل

 یو توس ه داخل  یدر تحق فنبار بازار منجر به کاهش شیاف اکه 

 شیو اف ا انضببببااد. را کاهش ده یتوانبد نوآوریم و شبببودیم

و  یداخل یهاینوآور کارآمد را در یهایگذارهیاطلاعات، سبببرما

در  3(7653راندینگ گو) ،. از سببوی دیررکندیم  یتنببو یخارج

 راهبرد و گیریشببکل فرصببت اثربخنببی،"ای تحت عنواد مقاله

به  "جدید تکنولوژی با جدید هایگذاریسبببرمبایبه در نوآوری

 ها،فرصبببت دهیشبببکل اثربخنبببی، نوآوری، راهبردبررسبببی 

 تجربی پردازد و نتایجبالا می فناوری با جدید هایگذاریسببرمایه

 و نوآوری فناوری بر موبت تاثیر کردد، اجرا که دهدمی ننبباد

 تاثیر هافرصت گیریشبکل همچنین. دارد فرصبت به داددشبکل

 یسهمقا قابل رقابت شدت با آد اثر و دارد نوآوری راهبرد بر موبتی

 .است

در پژوهش خود بببه بررسبببی   56(7658)ببوآم و همکبباراد

 اند.رشببد پرداخته اختراعات و محلی، دانش نوآوری، هایراهبرد

 دانش پتانسببیل پژوهش آنها ننبباد دهنده این اسببت که نتایج

 اضافی در وریبهره رشد بر تاثیری هیچ محلی، محی  در خارجی

 همچنین نرخ. ندارد هستند، پایین داخلی دانش که هاییشبرکت

 

7 Alegra & et al.,2012 

8 Guo & et al,,2018 

9 Runping Guo, 2019 

10 Baum & et al,,2018 

 که هاییشببرکت برای بیرونی دانش با تنها کل وریبهره رشببد

 در. دارد ارتباا ضبب یفی طوربه موردی دارند، نوآورانه هایتلاش

 خارجی دانش به دسببترسببی با پایدار نوآوراد تولید رشببد مقابل،

ای به ، در مقبالبه55(7652یبانبگ و لین)از طرفی دارد.  ارتبباا

 نوآوری به بررسی خدمات راهبرد و منابع بر مبتنی دیدگاه بررسی

اند و به این نتیجه رسبیدند خدمات پرداخته الکترونیکی و نوآوری

 خدمات نوآوری گیریجهت و الکترونیکی خدمات کبه قبابلیت

 .دگببذارمی تبباثیر اف ودهارزش اطلبباعببات بر مسبببتقیم طوربببه

 اسببت، مهم اطلاعات ارزش ارائه برای خدمات نوآوری گیریجهت

 دارد. اطلاعات پردازش بر موبتی تاثیر زیرا

 ،نوآوری قابلیت بین به بررسی رابطه 57(7658)هویجایانی و 

 نوآوری، جمله از شرکت، عملکرد مختل  هایجنبه و نوآوری نوع

 نای از حاصل مالی پرداخته اسبت و نتایج عملکرد و بازار عملکرد

 به که آورد بوجود را نوآوری قابلیت موثر مدیریت تواندمی مطال ه

 عمناف و بهتر عملکرد تولید برای کارآمد هاینوآوری نتایج هارائ

در پژوهنبببی دیرر  کند.می کمک بیمه هایشبببرکت مدیریت

 تولیدی هایشرکت در شبده انجام ر مطال هد 56(7651کارابولت)

ای هشرکت درنوآوری، عملکرد شرکت  راهبردترکیه به بررسی  در

ترکیه پرداخته اسبببت که در نتیجه آد آمده اسبببت که  تولیدی

 داخلی ایهفرآیند عملکرد مالی، عملکرد بر موبتی تاثیر اثربخنی

 تاثیر پذیریریسببکهمچنین رشببد دارد.  عملکرد و یادگیری و

 هایفرآیند عملکرد منبببتری، عملکرد مالی، عملکرد بر موبتی

در ادامه بیاد  .دارد رشبببد عملکرد و یادگیری و داخلی تجاری

 به نیاز خود سببازمانی عملکرد بهبود برای هاشببرکتکند که می

 را مالی عملکرد نوآوری راهبرد .دارند مناسببآ هایراهبرد تدوین

 همچنین. دهدمی توضببی  عملکرد سببازماد اب اد سببایر از بیش

 ،منتری عملکرد بهبود سمت به را هاشبرکت این نوآوری راهبرد

 رشبببد عملکرد و یادگیری و داخلی تجاری هایفرآیند عملکرد

(، در 5632خمسببه) و اشببلقی اسببلامیاز طرفی  .دهدمی سببوق

 ینوآور عملکرد بر دانش مدیریت تاثیر "تحت عنواد خود پژوهش

 در نوآوری عملکرد بر دانش به تاثیر مدیریت "دارویی صبنایع در

 تحقی  یم ناداردهنده که نتایج نناد اندپرداخته دارویی صنایع

و اندازه سببازماد بر  ندیفرا یو توسبب ه، نوآوری مح ببول، نوآور

 ست.نوآوری ا عملکرد

مدیریت دانش "پژوهنببی تحت نام  در 54(7667زهرا و جرج)

11 Chuang, Lin,2017 

12 Jayani Rajapathirana, Hui, 2018 

13 Karabulut, 2015 

14 Zahra & George, G., 2011 
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کویک و متوسبب  با تکنولوژی های و عملکرد نوآوری در صببن ت

 های پویای مدیریت دانش عمدتاًکه قابلیتکنند بیباد می" ببالبا

روی خل  دانش و اهداف بلندمدت شبرکت متمرک  شبده است و 

 هایاشبباره به توانایی یک سببازماد برای پیکربندی مجدد شببیوه

های خار و سبببازی آنها و ارائه راهمبدیریبت دانش و یکدباریبه

های مدیریت دانش جدید در برای توسبب ه سببیسببتمپذیر ان طاف

و  "های یادگیری خارجیمهارت" مواقع مورد نیباز دارد و دو ب د

های پویای مدیریت را برای قابلیت "های یادگیری داخلیمهارت"

های یادگیری خارجی به توانایی اند. مهارتدانش پینبببنهاد کرده

و یکداریری  شببرکت برای خل  و اد ام دانش جدید ایجاد شببده

پردازد. هبا میآنهبا از طری  ت بامببل ببا محی  و دیرر سبببازمباد

که یادگیری داخلی اشبباره به دانش ایجاد شببده توسبب  درحالی

پردازد. در میشببرکت در اسببتفاده از منابع  انباشببتههای تجربه

اند، بیاد ( انجام داده7654)و همکاراد ویلبارپژوهش دیرری کبه 

پویای مدیریت دانش، مرک ی است که از طری  اند که قابلیتکرده

تواند خود را با محی  خارجی در حال تغییر وف  آد سببازماد می

 عنوادپویای مدیریت دانش بهکننبد کبه قبابلیتدهبد و فر  می

های مدیریت دانش و عملکرد نوآوری یک متغیر واسطه بین روش

های یاد هشو پژو وجه به مرور ادبیاتبا ت ،درنهایتکند. عمل می

 خلاصه گردیده است. 5 شماره متغیرها مطاب  جدول شده،
 

 ها  و شاخص رهايمتغ : 5جدول 

 منابع هاشاخص متغيرها

 نوآوری فرآیند
(Process 

Innovation) 

 فرآیند مح ول/ خدمات 
متوری،  و( )ایبینریرا 7652سوماردی،  و (، )ریادی5633،و همکاراد )قادری

 (5636مهدیه، و ( )محمدیاری7652

 (7652متوری،  و)ایبینریرا  فرآیند تحویل )ارائه خدمت(

 (7653،و همکاراد (  )زائو7652سوماردی،  و )ریادی نوآوری فنی

 نوآوری خدمات

(Service 

innovation) 

 نوآوری مح ولات/ خدمات
و  ( )زائو5636( )محمدیاری و مهدیه7652متوری،  و)ایبینریرا 

 (7653،همکاراد

 (7652متوری،  و )ایبینریرا های جدید جریاد اطلاعاتکانال

 (7652لین ، و )یانگ خدمات الکترونیکی

 نوآوری سازمانی بانک
(Bank Innovation) 

 (7676)کورولو و همکاراد، (7653،و همکاراد ( )زائو7652متوری،  و)ایبینریرا  ساختار سازمانی

 ها ها، مکانی مها، رویهروتین

 های اداری()نوآوری

و  ( )زائو7652متوری، و  ( )ایبینریرا 7652سوماردی،  و )ریادی

 (7653همکاراد

 (7652متوری،  و( )ایبینریرا 7658، و همکاراد بوآم) ارتباطات خارجی

 (7652،و همکاراد ( )وانتا او7651)ژین هی و همکاراد،  مقررات محیطی

 ( 7651)ژین هی و همکاراد،  نوآوری سب 

 (7653، نامبیساد) (7653)راندینگ گو، های جدیدگذاری در تکنولوژیسرمایه

قابلیت پویای مدیریت 

 دانش
(Dynamic 

knowledge 

management 

capability) 

 قابلیت مدیریت دانش
( )دینداری صوفیانی، 5634، و همکاراد ()صنوبر7654و همکارام،)ویلار  

 (7657، و همکاراد مورگاد ( )7667مدسن ، و ( )کادسن5631

  (5631اشرف ح اری،  و )کریمی علویجه تلفی  دانش خارجی

 (5631اشرف ح اری،  و )کریمی علویجه توس ه دانش داخلی

 (5632)اسلامی و خمسه، مهارت یادگیری داخلی

 (5632)اسلامی و خمسه، مهارت یادگیری خارجی

 عملکرد شرکت)بانک(
(organization `s 

performance) 

 عملکرد مالی
( 7652متوری، و( )ایبینریرا5631)اسمیت،(5633وهمکاراد،پناه)ن رت

 (7652، همکارادو ( )وانتا او5633دلوی، و ( )صدری7651)کارابولت،

 عملکرد منتری
 و ( )صدری7651( )کارابولت،5631( )اسمیت، 5633،)ن رت پناه و همکاراد  

 ( 5633دلوی، 

 عملکرد فرآیندهای داخلی 
 و ( )صدری7651( )کارابولت،5631( )اسمیت، 5633، و همکاراد )ن رت پناه 

 (5633دلوی، 

 عملکرد رشد و یادگیری
 ( )صدری7651( )کارابولت،5631( )اسمیت، 5633، و همکاراد )ن رت پناه  

 (5633دلوی، و 
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 روش پژوهش -3

و از آنجا که  اسبببتاز حیث هدف کاربردی حاضبببر پژوهش 

ها با اب ار پرسببننامه به کارکناد ش آ بانک جهت گردآوری داده

پژوهش از حیث  و ستاد آد در تهراد مراج ه گردیده، گردشرری

جام ه آماری این پژوهش شامل . استپیماینبی -روش توصبیفی

. استشب آ بانک گردشبرری و سبتاد مرک ی آد در شهر تهراد 

ت داد جام ه آماری که قابلیت پاسببب به پرسببنببنامه را داشببتند، 

 742نفر بوده اسبببت که حجم نمونه با جدول مورگاد برابر  383

ا هجه به احتمال ری ش پرسننامهنفر ت یین گردید. همچنین با تو

به حجم نمونه اضببافه گردید که ت داد  %51و عدم پاسببب به آنها، 

نفر گردید و پرسننامه بین آنها توزیع شد.  784حجم نمونه برابر 

شاخص اولیه با توجه به  75برای طراحی پرسبنبنامه ابتدا ت داد 

مدل مفهومی پژوهش شبناسبایی شبده و با یک پرسننامه طی  

نفر از خبرگاد  1نامه و یکرت از خبرگاد)شبببامل اسببباتید پایادل

اساس آد منخص شد که کدام عمل آمد و برسنجی بهبانک( نظر

ه ب هستند.ها برای هر متغیر در بانک گردشرری مناسآ شباخص

هایی که در پرسببنببنامه طی  لیکرت بینببترین شبباخص ،عبارتی

عنواد بببه ،فراوانی را در قسبببمببت زیبباد و خیلی زیبباد داشبببتنبد

شاخص  53که ت داد نهایی آنها  انتخاب شدندهای نهایی شاخص

د ییپس از آد پرسبنبنامه اصلی پژوهش طراحی و جهت تا شبد.

نفر از  7نامه و روایی آد از خبرگاد پژوهش)شببامل اسبباتید پایاد

ای هالبته روایی پرسننامه با روایی .خبرگاد بانک( استفاده گردید

د قرار گرفته اسبت. سدس جهت یی  مورد تام ادلات سباختاری نی

Pre-Test  ی آماری توزیع و نفر از جام ه 76پرسبببنبببنبامبه به

سنجیده  SPSSاف ار آوری و پایایی آد با آلفای کرونباخ و نرمجمع

بدسببت آمد.  2/6شببد که در تمامی متغیرها آلفای کرونباخ بالای 

 732ن ت داد نفر توزیع که از ای 784پس از آد پرسننامه در بین 

در این تحقی ، تاثیر  آوری گردید.پرسبنبنامه کامل شده و جمع

 یخدمات، نوآور یاسبببتراتژی نوآوری شبببامل نوآور هایمولفبه

 لرریبر عملکرد ببانبک ببا نقش ت د نبدیفرآ یو نوآور یسبببازمبان

دانش مورد بررسبببی قرار گرفت. مدل  تیریمد یایپو هایتیقابل

 میخبرگاد ترسبب دییو با تا 5 شببماره مورد اسببتفاده که از جدول

. با توجه به مدل ارائه تآمده اس 5 شماره شبده اسبت، در شبکل

 :از است عبارت تحقی  هایشده، فرضیه

 اهبردر ریدانش، تاث تیریمد یایپو هایتیقابل :یاصل هيفرض

 .دنماییم لت دی را هابر عملکرد بانک ینوآور

 وری نوآ راهبردفرآیند ورابطه بین نوآوری : کی یفرع هیفرض

 .استم نادار 

 نوآوری  راهبردرابطه بین نوآوری خدمات ودو:  یفرع هیفرض

 .استم نادار 

 بردراه رابطه بین نوآوری سازمانی بانک وسه:  یفرع هیفرض 

 .استنوآوری م نادار 

 
 مدل پژوهش :5شكل 

 

 هاتحليل یافتهوتجزیه -0
برای سببنجش پایایی پرسببنببنامه از ضببریآ در این پژوهش 

همچنین جهت  شبببد.اسبببتفاده  SPSSاف ار آلفای کرونباخ و نرم

سازی های گردآوری شبده از پرسبننامه و خلاصهبندی دادهجمع

تست نرمال بودد برای و   EXCELاف ار آنها از آمار توصیفی و نرم

اسببتفاده  SPSSاف ار یولری و کنببیدگی با نرمها از ضببریآ داده

طری  در نهایت برای پاسبب به سوالات و فرضیات از . شبده اسبت

. شدکار گرفته به AMOSاف ار نرم ،مدلسبازی م ادلات سباختاری

ها و دقت بالای آد اف ار نرمال بودد دادهدلیل اسببتفاده از این نرم

محق  باید اطلاع داشته . اسبتدر مدلسبازی م ادلات سباختاری 

شبده برمبنای یهار یوب نظری و پینینه  باشبد که مدل تدوین

تجربی آد تا یه اندازه با واق یت مطابقت دارد. این عمل را برازش 

های تسببت ها وبایسببت از شبباخصنامیده و برای بررسببی آد می

 اختاریمدل سببعلمی قابل قبول برای تایید مدل اسببتفاده نمود. 

اولیه در حالت گیری مدل اندازهاف ار بدسبببت آمده از خروجی نرم

و در حالت  7 شببماره تخمین ضببرایآ اسببتاندارد مطاب  شببکل

برای  .است 6 شماره تخمین ضبرایآ  یراسبتاندارد مطاب  شبکل

ماندد هر سوال در مدل، سوالات حتما باید دو شرا را دارا باشند: 

بر  شببرا دوم علاوهباشببد. 1/6ارهای عاملی آنها بالای شببرا اول ب

د. در حالت م ناداری ارتباا یا عدم هم باش شرا اول باید م نادار

شبوند. اگر ارتباا متغیرهای مسبتقل و وابسبته با هم بررسبی می

این بدین  ،باشبببد 33/5ارتبباا بین دو متغیر بالاتر از قدر مطل  

 %31م نی اسبببت کبه بین دو متغیر ارتباا م ناداری با احتمال 

 %33احتمببال  بود بببه 18/7وجود دارد و اگر این عبدد بببالبباتر از 

  . (Hair, et al, 2006)ارتباا م نادار بین دو متغیر وجود دارد
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 : مدل اندازه گيری اوليه در حالت تخمين ضرائب استاندارد1شكل 

 ی  رگيمعادلات اندازه: 3جدول 

 كد شاخص متغيرها
تخمين 

 استاندارد
T-

VALU 
 خطا

سطح 

 معناداری
2R 

 فرآیندنوآوری 

 pi1 366/6 656/75 667/6 *** 826/6 فرآیند خدمت

 pi2 368/6 745/66 666/6 *** 886/6 فرآیند تحویل)ارائه خدمت(

 pi3 842/6 872/76 663/6 *** 258/6 های فنینوآوری

 نوآوری خدمات

 si1 356/6 563/76 646/6 *** 864/6 نوآوری های بانکی

 si2 845/6 814/53 646/6 *** 268/6 کانال های جدید جریاد اطلاعات

 si3 223/6 263/52 645/6 *** 363/6 خدمات الکترونیکی

نوآوری سازمانی 

 بانک

 bi1 875/6 358/52 615/6 *** 326/6 ساختار سازمانی

 bi2 846/6 311/58 611/6 *** 255/6 نوآوری های اداری

 bi3 873/6 583/58 611/6 *** 382/6 ارتباطات خارجی

 bi4 283/6 868/53 616/6 *** 352/6 مقررات محیطی

 bi5 281/6 857/53 612/6 *** 353/6 نوآوری سب 

 bi6 214/6 365/51 616/6 *** 133/6 یادگیری سازمانی

 bi7 265/6 771/51 633/6 *** 164/6 های جدیدگذاری در تکنولوژیسرمایه

پویای قابلیت های 

 - مدیریت دانش

مهارت یادگیری 

 داخلی

 in1 184/6 751/56 556/6 *** 645/6 درجه تح یلات کارکناد

 in2 872/6 476/55 576/6 *** 384/6 توانایی ایجاد فضای پژوهنی و خلاقانه

 in3 885/6 873/55 552/6 *** 223/6 های نوآورانهمدیریت فرآیند ف الیت

 in4 233/6 374/56 571/6 *** 135/6 نوآوری ب ورت دقی های ارزیابی پروژه
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 in5 266/6 136/56 558/6 *** 162/6 مندی از نیروی انسانی متخ صبهره

سازی وهماهنری فرآیندهای  توانایی یکداریه

 واحدهای خدماتی و بازاریابی

in6 877/6 686/55 556/6 *** 321/6 

قابلیت های پویای 

 - مدیریت دانش

مهارت یادگیری 

 خارجی

بروز نمودد اطلاعات علمی از طری  استانداردها و 

 نظارت

ex1 213/6 416/53 632/6 *** 125/6 

استفاده از اطلاعات رقابتی موثر و بروز شده 

 )رصدرقبا

ex2 237/6 636/51 623/6 *** 372/6 

 ex3 826/6 285/53 631/6 *** 237/6 هات امل با بانک مرک ی و سایر بانک

ها، بنیاد ، استارتاپت امل با موسسات دانش

 هاها و داننراهپژوهنراه

ex4 866/6 836/51 687/6 *** 336/6 

ها و خدمات نوین بانکی پلت فرم به کار گرفتن

 ارائه شده

ex5 223/6 277/54 622/6 *** 367/6 

 عملکرد بانک

 bp1 867/6 461/57 625/6 *** 344/6 عملکرد مالی

 bp2 333/6 165/57 637/6 *** 483/6 عملکرد منتری

 bp3 284/6 833/56 634/6 *** 351/6 عملکرد فرآیندهای داخلی

 bp4 326/6 384/55 632/6 *** 448/6 عملکرد رشد و یادگیری

 

 تست روایی سازه 

 آلفای كرونباخ-پایایی -

قابل قبول  را متوس  و %26را کم،  %41کرونباخ ضریآ پایایی 

نتایج  طب .  (Cronbach,1951) کرده استرا زیاد پیننهاد  %31و 

 .است 2/6آلفای کرونباخ همه متغیرها بالای  7 شماره جدول
 مكنون یرهايمتغ كرونباخ یآلفا :1جدول

 متغيرها آلفای كرونباخ

 نوآوری فرآیند 365/6

 نوآوری خدمات 886/6

 سازمانی بانکنوآوری  375/6

 مهارت یادگیری داخلی 834/6

 مهارت یادگیری خارجی 833/6

 عملکرد بانک 873/6
 

 R2یا  R Squares معيار ضریب تعيين تعدیل شده -
2R یرهای وسیله متغبینی رفتار متغیر وابسته را بهمی اد پیش

کند. ضریآ ت یین ت دیل شده م یاری مستقل پژوهش تبیین می

زا با یک متغیر از ارتباا میاد یک متغیر بروداسبببت که ننببباد 

عنواد مقدار ملاک به 32/6 و 66/6، 53/6ارد. سه مقدار زا ددرود

),Hair شوددرنظرگرفته می 2Rبرای مقادیر ض ی ، متوس  و قوی

et al, 2006) .  .شودمناهده می 6شماره  همانطور که در جدول، 

و در قسمت نسبت بحرانی  اسبت 1/6تمامی بارهای عاملی بالای 

که  هسببتندم نادار  %33ها با اطمیناد یا م ناداری همه شبباخص

در نتیجبه سبببوالبات دو شبببرا لازم برای ماندد در مدل را دارا 

تواد در قسببمت سببط  . این سببط  م ناداری را نی  میهسببتند

اف ار های *** از خروجی نرمم نباداری منببباهبده کرد علبامت

 %33هنده م ناداری با سببط  اطمیناد دبدسببت آمده که ننبباد

ننببانرر م ناداری با سببط   ،. اگر با ** ننبباد داده شببوداسببت

و علامت * ننانرر م ناداری با سط  اطمیناد  است %31اطمیناد 

 . است 36%

 برازش مدل   

ها و سبببنجش برازش مبدل نظری پژوهش مطاب  شببباخص

  .است 4شماره های جدول تست

 و X2/df،  Rmsea از سبه شاخص اولبرای تایید برازش مدل 

Pnfi  دو تای آد حتما باید در  ،های مقت ببد نام داردکه شبباخص

 Agfiو  Gfiپنجم  رنج مقدار مجاز قرار گیرد. در شاخص یهارم و

حداقل یکی باید در رنج  ،های مطل  م روف هستندکه به شاخص

مببانببده هببای ببباقیمقببدار مجبباز قرار گیرد و در بقیببه شببباخص

Nfi,Tli,Rfi,Cfi,Ifi حداقل  ،ای نام دارندهای مقایسهکه شباخص

 باتوجه به جدول دوتا از آنها باید در رنج مقدار مجاز قرار گیرد. لذا

گیری از برازش مناسبببی برخوردار اسببت. مدل اندازه 4شببماره 

، مدل پژوهش صاحآ 1 شبماره همچنین با توجه به نتایج جدول

 . استبی مناسآ نی  روایی سازه و پایایی ترکی
 مدل برازش هایشاخص :0 جدول

 مقدار بدست آمده مقدار مجاز های برازششاخص

X2/df 6< 752/7 

RMSEA 68/6< 623/6 

PNFI 61/6> 275/6 

GFI 8/6> 887/6 

AGFI 8/6> 863/6 

NFI 3/6> 856/6 

TLI 3/6> 365/6 

RFI 3/6> 383/6 

CFI 3/6> 316/6 

IFI 3/6> 315/6 
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 رهايمتغ ییایوپا ییتست روا: 1 جدول

 CR AVE MSV ASV 

external_learning 366/6 316/6 713/6 518/6 

Process innovation 366/6 876/6 738/6 514/6 

Service_innovation 886/6 253/6 723/6 526/6 

Bank_innovation 377/6 366/6 723/6 768/6 

Internal_learning 833/6 365/6 767/6 542/6 

Bank_Performance 873/6 143/6 688/6 632/6 

 مدل ساختاری 

گیری به بررسببی مدل سبباختاری پس از بررسببی مدل اندازه

در دو  1و  4 های شبمارهشبود، که در شببکلپژوهش پرداخته می

حالت تخمین ضبببرایآ اسبببتاندار و  یراسبببتاندار بدود ت دیلرر 

شود.مناهده می

 
 : مدل ساختاری در حالت ضرایب استاندارد بدون تعدیلگر0كلش

 

 لگریاستاندارد بدون تعد ريب غیدر حالت ضرا یمدل ساختار : 1شكل

 پژوهش بیدون  بررسییی روابم معنیاداری، برای میدل
 تعدیلگر

برای تاییدات رواب  بین متغیرهای  3 شبببماره مطاب  جدول

باتوجه به  نی استفاده شده است.  tvalueمکنود پژوهش از تست

شود که رواب  بین متغیرهای مکنود مناهده می 3 شماره جدول

 م نادار بوده است. %33با سط  اطمیناد 
 

 یروابم و معنا دار داتیيتا :1جدول

 روابم
تخمين غير 

 استاندارد
RES tvalue Sig R2 

Bank_Performance  Innovation_strategies 453/6 55/6 164/4 *** 556/6 

Process_innovation  Innovation_strategies 656/5 46/6 666/1 *** 466/6 

Service_innovation  Innovation_strategies 512/5 36/6 326/2 *** 367/6 

Bank_innovation  Innovation_strategies 331/6 43/6 868/2 *** 418/6 
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 بررسی مدل ساختاری با تعدیلگر 

در این قسمت به بررسی مدل با اثر ت دیلرر پرداخته شده و 

 گردد.های بدست آمده گ ارش میخروجی

 تواد به صبببورتت بدیلرر را نمی AMOSنکتبه: در نرم اف ار 

تواد اف ار اثر ت دیلرر را میبلکه در این نرم ،شببماتیک نمایش داد

اف ار برای به همین دلیل در این نرم .در گ ارشببات منبباهده نمود

بررسبببی اثر ت ببدیلرر بر یببک رابطببه بببایببد کبباهش ب ببد انجببام 

ای که ب د فق  و فق  رابطهو پس از انجام کاهش  (impute)شود

نماییم که اثر ت دیلرر را در ت بدیلرر بر آد اثر دارد را رسبببم می

 نمایید.یهار شکل استاندارد و  یر استاندارد زیر مناهده می

بررسبببی رواب  و مقبدار ببدسبببت آمده از گ ارش همچنین 

  .است 2 شماره ت دیلرر مهارت داخلی مطاب  با جدول

و مقدار بدسبببت آمده از عدد  2 شبببماره ببا توجه به جدول

شبببود اثر ت دیلرر یادگیری همانطور که منببباهده می ،م ناداری

اطمیناد و در سببط   کرده تررا قوی های داخلی این رابطهمهارت

 م نادار است.  33%

بررسبی رواب  و مقدار بدست آمده از گ ارش ت دیلرر مهارت 

جدول و این با توجه به  .اسببت 8شببماره  خارجی مطاب  با جدول

شود مقدار بدست آمده از عدد م ناداری، همانطور که مناهده می

 هشمار های خارجی با توجه به شببکلاثر ت دیلرر یادگیری مهارت

این  8 شماره در جدول و مقدار بدسبت آمده از ضبریآ مسبیر 8

. اسبببتم نادار  %33تر کرده و در سبببط  اطمیناد رابطه را قوی

ارائه  3 شماره در جدول ج آزمود فرضیات فرعی نی همچنین نتای

 شده است. 

 
 استاندارد ني( در حالت تخمیداخل یمهارت ها یريادگیدانش) تیریمد یایپو یهاتيقابل گرلیمدل اجرا شده با تعد:  1 شكل

 

 
 راستاندارديغ ني( در حالت تخمیداخل هایمهارت یريادگیدانش) تیریمد یایپو هایتيقابل لگریمدل اجرا شده با تعد :7 شكل

 یداخل هایمهارت لگریتعد: 7 جدول

   
تخمین 
  یر استاندارد

RES tvalue sig 2R 

Bank_Performance  Innovation_strategies 156/6 574/6 745/6 671/6 551/6 

 

 استاندارد ني( در حالت تخمیخارج هایمهارت یريادگیدانش) تیریمد یایپو هایتيقابل لگریمدل اجرا شده با تعد:  8 لشك

 
 راستاندارديغ ني( در حالت تخمیخارج هایمهارت یريادگیدانش) تیریمد یایپو هایتيقابل لگریمدل اجرا شده با تعد: 9 شكل
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 یخارج هایمهارت یريادگی لگریعد: ت8 جدول

   
تخمين 

 غير استاندارد
RES tvalue sig 2R 

Bank_Performance  Innovation_strategies 122/6 544/6 155/4 665/6 538/6 

 پژوهش یفرع اتيرضف :9جدول

 نتيجه عدد معناداری فرضيات
 تایید 10666 نوآوری م نادار می باشد. راهبردرابطه بین نوآوری فرآیند و

 تایید 20326 نوآوری م نادار می باشد. راهبردرابطه بین نوآوری خدمات و

 تایید 20868 نوآوری م نادار می باشد. راهبردرابطه بین نوآوری سازمانی بانک و

 

 گيرینتيجهبحث و  -1
ای های پویگری قابلیتت یین اثر ت دیل ،هدف از این پژوهش

نوآوری و عملکرد بببانببک  راهبردمببدیریببت دانش بر رابطببه بین 

اف ار ایموس نتایج حاصبببل از خروجی نرم. اسبببتگردشبببرری 

ای هدرخ بور آزمود فرضبیه اصلی با دو مولفه ت دیلرر قابلیت

 شر  ذیل حاصل گردید:پویای مدیریت دانش به

 بردراه نیب رابطه بر های داخلییادگیری مهارت یلررنقش ت د 

 نیا  ناداربوددم ننببانرر ،یعملکرد بانک گردشببررو  ینوآور

   .(2 شماره جدول و 2 شماره شکل مطاب )باشدیم رابطه

  بین  بر رابطبه هبای خبارجییبادگیری مهبارت ت بدیلررنقش

م نادار  ننبببانرر ،یعملکرد بانک گردشبببررو  ینوآور راهبرد

 شماره جدولو  3  شبکل شبماره )مطاباسبتبودد این رابطه 

8). 

ای های پویت بدیلرر قابلیتتواد نتیجبه گرفبت نقش لبذا می

عملکرد بببانببک و  ینوآور راهبردبین مببدیریببت دانش بر رابطببه 

 وایبینریرا کببه نتببایج پژوهش  اسببببت، م نببادار یگردشبببرر

( 7667جرج)( و زهرا و 5634)و همکاراد صنوبرو ( 7652متوری)

نتایج فرضببیه اصببلی ننببانرر آد . البته اسببتنی  موید این مطلآ 

های خارجی به می اد یادگیری مهارت ت دیلررنقش اسبببت کبه 

های داخلی، بر رابطه بین بینبببتری نسببببت به یادگیری مهارت

هاد پینننوآوری و عملکرد بانک گردشرری تاثیر دارد. لذا  راهبرد

های خارجی از طری  شبببود ببانبک گردشبببرری بر یادگیریمی

های منترک با های تخ  ی و یا اجرای طر عضبویت در شببکه

های م تبر های بروز از بانکیفناورها و نی  انتقال سبببایر ببانبک

از آنجا که شببباخص مدیریت  ،از سبببوی دیرر جهانی اقدام نماید.

های یادگیری داخلی، های نوآورانه، در مولفه مهارتفرآیند ف الیت

ر تایید و د ستبینترین ضریآ ت یین و تاثیر را در این مولفه دارا

 

15 Tidd & Bessant,2009 

اند نی  یادآور شده 51(7663بسنت) تاثیر بالای این شاخص، تید و

لذا پینبببنهاد  ،کبه مبدیریبت نوآوری ی نی مبدیریبت فرآیند آد

های نوآورانه، شبببود کبه جهت تقویت مدیریت فرآیند ف الیتمی

 هایهای مربوا به هر ف الیت را شببناسببایی نموده و روتینروتین

کننده نوآوری را با های تقویتکننبده را حبذف و روتینتضببب ی 

تر نمود. از طرفی شببباخص ت امل با بانک های بهبود قویامبهبرنب

های یادگیری خارجی، ها، در مولفه مهارتمرک ی و سبببایر بانک

و  سبببتبینبببترین ضبببریبآ ت یین و تاثیر را در این مولفه دارا

( 7663درخ بور بالا بودد سبهم این شاخص نی  تید و بسنت)

رجی، به شناسایی های خام تقدند که همکاری و ارتباا با سازماد

گیری از هببای نوآورانببه و بهرههببای ایببدهمنبابع و سبببرینبببمبه

هبای خارجی در راسبببتای اجرای آنها، کمک شبببایانی حمبایبت

نماید. برای تقویت این شببباخص پینبببنهاد می شبببود بانک می

های بالا دسببتی و تاثیرگذار گردشببرری ارتباا خود را با سببازماد

هبا از طری  ببا سبببایر ببانبکنظیر، ببانببک مرک ی و نی  ارتبباا 

گیری و ها به بهرههبای صبببنفی، مبادرت ورزد. این ارتبااانجمن

های همکاری با های نوآورانه و همچنین ایجاد شببببکهتقویت ایده

 نماید. منافع منترک، کمک فراوانی می

 ینوآور، خدمات ینوآورفرضبببیات فرعی،  نتایج آزمود طب 

ابطه م ناداری با اسبببترانژی ر فرآیند ینوآورو  بانک یسبببازمبان

نوآوری دارند. شایاد ذکر است که در این میاد رابطه بین نوآوری 

نوآوری، م نادارتر از رابطه نوآوری سبببازمانی  راهبردخبدمبات و 

باشبببد. لذا با توجه به نوآوری می راهبردبانک و نوآوری فرآیند با 

 هاشببباخص نییت  آایتوجه به ضببر بام ناداری این رواب  و نی  

 تواد پیننهادات زیر را ارائه نمود:می

  در متغیر نوآوری فرآینببد، شببباخص فرآینببد تحویببل)ارائببه

خدمات(، دارای بینترین ضریآ ت یین و تاثیر در این متغیر 
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بباشبببد کبه نتبایج حاصبببله با نتایج پژوهش ایبینریرا و می

آد است  دهنده. این نتیجه ننادسبت( همسبو7652متوری)

ر نوآوری فرآیند در بانک گردشبببرری، شببباخص که در متغی

ای برخوردار فرآیند تحویل خدمت به منتری، از اهمیت ویژه

این شبباخص بیانرر مدت زمانی اسببت که  ،اسببت. به عبارتی

منبتری به انتظار ایستاده تا خدمت موردنظر خود را تحویل 

شببود جهت بهبود این شبباخص علاوه بر بریرد. پینببنهاد می

جود نظرسنجی منتریاد، فرآیند ارائه خدمات های موسیستم

بندی نموده و به صببورت هوشببمند کارمنداد مختل  را زماد

ارائه دهنده خدمت را، مورد ارزیابی قرار داد و یا سبببیسبببتم 

هوشببمند هنببدار دهنده تخطی از زماد مجاز ارائه خدمات، 

  ت بیه نمود.

  در متغیر نوآوری خبدمبات منبببخص گردیبد که شببباخص

هببای بببانکی، دارای بینبببترین ضبببریببآ ت یین و نوآوری

 محمدیاریکه نتایج پژوهش  اسببتتاثیرگذاری در این متغیر 

از آنجا که ( نی  تایید کننده این مطلآ است. 5636و مهدیه)

های خدماتی ها هماد نوآوریهبای مح بببولی ببانکنوآوری

تواد گفت که بالا بودد ضببریآ ت یین شبباخص آنهاسببت، می

های بانکی و نوآوری اسبببترسبببت و طبی ی مبذکور کاملا د

مختل  بر روی جذب منببتریاد و درآمد بانک تاثیر بسبب ایی 

خواهد داشت. پیننهاد می شود در جهت تقویت این شاخص 

سبیستم مدیریت نوآوری را در بانک گردشرری مستقر نمود 

های نوآورانه جسببتجو، شناسایی، مند، ایدهتا به صبورت نظام

 هایدند. همچنین الرو برداری از سایر بانکانتخاب و اجرا گر

های ارائه دهنده خدماتی ن دیک به پینبتاز و یا سایر شرکت

 تواند مفید باشد. خدمات بانک، می

 های اداری،در متغیر نوآوری سبازمانی بانک، شاخص نوآوری 

که  تاسدارای بینبترین ضریآ ت یین و تاثیر در این متغیر 

سبببلببامببت ریببادی و ژوهش نتببایج حبباصبببلببه بببا نتببایج پ

ها خدمات از آنجا که در بانک .ست( همسو7652)سبوماردی

های تولیدی منهود اداری و سبتادی بینبتر از سبایر شرکت

هبای خبدمباتی قدرت تاثیرگذاری بالاتری بر اسبببت، نوآوری

توانند ها میها دارند این نوآوریهبای سبببازمانی بانکنوآوری

های مختل  و سبازی سیستمشبامل نحوه سبازماندهی، پیاده

هرگونه نوآوری دیرر در راستای کاهش بروکراسی باشد. برای 

سببازی سیستم تقویت شباخص نوآوری خدماتی اداری، پیاده

مدیریت نوآوری و همچنین توجه به شبکایات، پینببنهادات و 

 های نوآورانه باشد.تواند راهنمای بهبودتجربه منتری می

کرد بانک، شبباخص عملکرد در نهایت درخ ببور متغیر عمل

. این تسمالی، بینترین ضریآ ت یین و تاثیر را در این متغیر دارا

جایانی و ( و 7651کارابولت)نتیجه بدسببت آمده با نتایچ پژوهش 

های سنجش عملکرد از آنجا که شاخص .(، همسوست7658)هوی

و  اسبببت (BSC)بانک بر مبنای یهار منظر کارت امتیازی متوازد

سبببه منظر دیرر در جهت تحق   BSCدانیم در همبانطور که می

کنند، پس بالا بودد ضبببریآ ت یین منظر منظر مبالی ف الیت می

مالی در بانک گردشببرری، ننبباد از پاسببب آگاهانه جام ه آماری 

 راهبردشببود در نقنه . جهت تقویت این منظر، پینبنهاد میدارد

ارتباطات علت و م لولی های مناسآ که از بانک گردشرری سنجه

گیرد، طراحی و در سبببه منظر دیرر بببا منظر مببالی ننبببات می

داشببببورد مدیریت نمایش داده شبببود و در راسبببتای تقویت آد 

های مورد نیاز در منظر رشد و یادگیری ایجاد و در منظر سبیستم

داخلی بهبودهببای لببازم انجببام و همچنین در منظر فرآینببدهببای 

 وجود آید، تا منظر مالی تقویت گردد.های لازم بمنتری ارزش

اد در این پژوهش، هببای پژوهنبببررمحببدودیببتترین از مهم

های عبدم امکباد ت میم نتبایج این پژوهش ببه بانکتواد ببه می

دولتی و نی  وجود متغیرهای ت دیلرر و میانجی که در پژوهش در 

های اشاره شده نظرگرفته ننده، اشاره نمود. با توجه به محدودیت

ی هاها در سیستمال امات و بسبیاری از نوآوریو با توجه به اینکه 

به رد، گیبانکی کنور بر طب  قوانین و مقررات یکساد صورت می

شببود این پژوهش را در سببایر میپینببنهادات پژوهنببرراد آتی 

های خ ببوصببی و دولتی انجام داده و موارد منببترک تاثیر بانک

هبای ایراد را اسبببتخراج و بر عملکرد ببانبک هبای نوآوریراهبرد

گر و میانجی مقایسبببه نمایند. همچنین اف ودد متغیرهای ت دیل

ها تاثیرگذار اسببت های نوآوری و عملکرد بانکراهبردکه بر رابطه 

 .های آتی مدنظر قرار دهندرا در پژوهش
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