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هچکیله

آفرینت  ارزش،  مهوتیم  ا ته دت  ار  تا  متا  اخهتر  ی ت خلق ارزش مشترک با مشتتر  همت   
بنتد  متدل    یران را ب  خیا  لب دراه ا ه. مدف از این مقال  صتیر  بسهار  از اانشگامهان و مد

آفرینت  ارزش  متا  مت   آفرینت  ارزش ار صتن ه باناتدار  ایتران و   هتهن اب تاا و میلهت        برا  م 
آفرینت  ارزش  ما و پهشنوااما  ا رای  برا  م آفرین  ارزش مشتر  و ارائ  راماار ازمان  و م 

آفرین  ارزش م   یاند ب  وفااار  مشتریان  دامش نتر  ریت ش   جا د  م ار این صن ه ا ه. از آن
منتد  بهانجامتد  ملال ت  ایتن     ما   ذب مشتتریان  دیتد و ربابته   نتهج  دامش م ین مشتریان و ار

ر د. برا  ا تهاب  ب  این مدف با ا تهااه از روش دههت   مهویم حائ  اممهه و ضرور  ب  نظر م 
آفترین  تندا  و اخ ار مربیط ب   ت  بانتا ایرانت  و مشتتریان یتردت  مت       میراداو  چندگان   مس

ما  دههت  ممهتق بتا    ما برر   یده و مشامدا  صیر  گرفت  مستند ید.  پس مصاح  ارزش آن
نظر ار او  ام   خ رگان بانا  و مشتریان یردت    ا حصی  دهایته نظتر  صتیر     افراا صاحب

نمین  گهر  مدفمند ب  یهیه گلیل  برف  انتخاب یتدند.   ج یت  و   گرفه. امضا  نمین  با ا تهااه از 
ما با ا تهااه از روش  حلهل محتیا  دهه  صیر  پذیرفه. نتتای  حتاد  از آن ا ته دت       حلهل اااه

آفرینت  ارزش  تازمان  هبتا اب تاا     ا      لح  با او میلهت  مت   آفرین  ارزش رام را    ازهم 
 ی تت   ختتدما   بابلهتته ار  تتای   بابلهتته فنتتاور  ایدمتتا    یانمنتتد بابلهتته بازاریتتاب   بابلهتته 

آفرین  ارزش مشتتر  ازماندم  منا ب  بابلهه فرمنگ  از   بابلهه مدیریه منابع انسان ، و م 
هبا اب اا  یانای  دما ب   ی    خدما   موار    امل   بازخیراام   وفتااار  و رفتتار مستنی(ن ،    

این  حقهق ب   ی    مدل   امع با نگری  او یی  ب  بابلهه ما و ویژگ  متا  ا ه.  ن   نیآوران 
 ازمان ما و مشتریان ار زمهن  م  آفرین  ارزش و   مهق پهشهن  نظر  ار خصیص منلتق  ستل 

خدما  و خلق ارزش مشترک با مشتریان بازم  گراا.

 -آفرینت  ارزش مشتتر   مت   -مان آفرین  ارزش  تاز م  -آفرین  ارزش رام را م  :ماکلیلورژه
صن ه بانادار  ایران. - حلهل محتیا  دهه 
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همقلمه.ه1

های تباادل و تاامار را از   بازاريابي، به طور سنتي، مدل
وام گرفته است. در مات  منطاق    1اقتصاد و منطق تسلط کالا

تسلط کالا، تمرکز بر ارایه کالاها و خدمات بادو، در نرار   
 [4]، ]3[؛ ]2[، ]1[و ترجیحات مشتری بود گرفت  تمايلات 

ها به طاور محادودی از نیازهاای مشاتريا،     (. سازما،[5] و
هاای خاود را بارای مرتساع سااخت       مطلع شده و راه حار 
دادناد. شکسات بسایاری از محصاولات     مشتريا، ارایه ماي 

های کالا جديد به دلیر ناديده گرفت  تناسب ابااد و ويژگي
های مشتری اماری محارز باه    و خواستهو خدمات با نیازها 

منجار   2. ظهور منطق تسلط خدمات]7[و  ]6[رفتشمار مي
به تغییر در پارادايم بازاريابي شده و رهیاافتي جدياد را در   

-)هام  خصوص مشارکت مشتری در خلاق مشاترا ارز   

آفرينااي ارز ، بااه  روی کااار آورد. هاام  3آفرينااي ارز (
و مشتريا، در توسااه   اقدامات و الزامات مشارکتي سازما،

هايي برای رفع نیازهای مشتری و خلق ارز  اشاره راه حر
. صنات بانکداری ايرا، با وجاود تااداد زياادی از    ]8[دردا

بانک ها و موسساات ماالي و اعتبااری، باا ف اايي بسایار       
هااای هااا در يکااي از بانااکرقااابتي مواجااه اساات. بررسااي

ساال   درصادی مشاتريا، در   14خصوصي حاکي از ريز  
شناسانه صورت گرفتاه در  گذشته بوده است. مطالاه آسیب

خصوص علت ترا مشتريا، حاکي از عدم برقراری ارتباط 
دهاي آ، هاا در حار    کارامد بانک با مشاتريا، و مشاارکت  

روی محقق در اي  برهه ها بوده است. مساله پیشمسایر آ،
ها و مشتريا، برای رفع ايا  نقیصاه و   اي  است که سازما،

-در راستای خلق ارز  مشترا مي بايست از چاه قابلیات  

هايي برخوردار بوده و از چه الزاماتي پیاروی نمايناد. اک ار    
آفريناي ارز  جنباه   مطالاات صورت گرفته در زمیناه هام  

نرری و مسهومي داشته و پیشینه اي  حوزه از تحقیقاات باا   
-های مساهیم و ابزارهای اندازهخلا جدی در زمینه شاخص

ی جامع مواجه است. وجاود ايا  مشاکر، کاربردهاای     گیر
آفريني ارز  و همچنای   تجربي مباحث مطرح شده در هم

بررسي جايگاه سازما، و مشتری به لحاا  برخاورداری از   
ساازد. از  آفريني ارز  را با دشواری مواجه ماي الزامات هم

1 . Good-Dominance-Logic 

2 . Service-Dominance-Logic 

3 . Value Co-creation 

آفريناي را  مسهوم پیچیاده هام   ،سوی ديگر، مطالاات پیشی 
عنوا، م اال  ورت يک طرفه از ديدگاه مشتری )بهغالباً به ص
( 2013) 6، بارودی ]10[( 2011) 5، بالا]9[(2013) 4اسمیت

( 2010) 8، يي و گونا  ]12[( 2018) 7، مرز و ديگرا،]11[
، وولوياک چاا  و  ]14[( 2017) 9، تريشالر و ديگاارا، ]13[

عناوا،  ( و يا از ديدگاه ساازما، )باه  ]15[( 2018) 10ديگرا،
، ]16[( 2010) 11، نودوروپاااتي و تاسااکر ا، جااي م ااال

، پراهاااالاد ]17[( 2012) 12گريسااام  و اساااتاا برگااار 
 14و تاپساکات و ويلیاامز   ]18[الف(  2004) 13وراماسوامي

-اناد. علیارغم قلام   ( مورد بررساي قارار داده  ]19[( 2013)

آفريناي ارز ،  فرسايي نويسندگا، در خصوص اهمیت هم
-عناصار هام   مطالاات صورت گرفته در خصوص توسااه 

ها و اقدامات در راستای خلاق  آفريني ارز  به م ابه قابلیت
ارز  مشترا از ديادگاه ساازماني بسایار محادود اسات.      

آفرينااي ارز  و هاادا از اياا  تحقیااق توساااه ماادل هاام
آفريناي ارز  ساازما، و   شناسايي ابااد و مولسه هاای هام  

 تواند خلاهای فاو  الاذکر را  مشتری مي باشد. اي  امر مي
پوشش داده و به توسااه مرزهاای داناش در زمیناه منطاق      

آفريني ارز  کمک شااياني  تسلط خدمات و هم چنی  هم
منادی بار مبناای خلاق ارز      بر ضارورت رقابات  کند. بنا

مشترا با مشتريا، در پارادايم جديد بازاريابي و جلوگیری 
از شکست ارایه محصولات و خدمات در صنات بانکداری 

اهمیت ايجاد ارز  به همراه مشتری از طريق و با توجه به 
يکپارچه سازی مناابع مشاتری و ساازما، )اعام از داناش،      
تجربه و تخصص( در کلیه فرايند های حار مسااله و رفاع    

آفريناي ارز  در طارفی    نیاز مشتری، مطالااه عناصار هام   
درگیر در اي  فرايند الزامي به نرر مي رسد. اي  امر از ايا   

4 . Smith 

5 . Bhalla 

6 . Brodie, Hollebeek, Jurić and Ilić 

7 . Merz, Zarantonell and  Grappi 

8 . Yi and Gong,

9 . Trischler, Pervan and Scott

10 . Volvic Chen, Chen and Lin

11 . Ng, Nudurupati and Tasker

12 . Grisseman and Stockburger

13 . Prahalad and Ramaswamy

14 . Tapscott and Williams
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آفرینی ارزش راهبردي در صنعت بانکداري ایرانمدل هم

تواند به رضايت است که مي و ضروری جهت حایز اهمیت
نتیجه و وفاداری مشتريا،، کاهش نرخ ريز  مشتريا، و در

منادی  های جاذ  مشاتريا، جدياد و رقابات    کاهش هزينه
چنی  بدلیر وجاود خالا   . هم]23[،]22[،]21[،]20[بیانجامد

آفريني ارز  در توسااه ابزارهاای ماديريتي،    در پیشینه هم
های هم آفريناي  رز  و ايجاد سازهآفريني اتوساه مدل هم

هاا را در راساتای   تواند سازما،ارز  سازما، و مشتری مي
ها در هار دو  های مناسب در بهبود قابلیتبکارگیری راهبرد

 آفريني ارز  ياری کند.طرا و در نتیجه هم

همران هنظررهوهپیشینههتجرب هتحقیق

اکش مساهیم بازاريابي همانند مساهیم ساير علوم، در کش
يابناد. در علام   ها شکر گرفته و توساه ميتغییرات پارادايم

هاای تباادل و تاامار از اقتصااد وام     بازاريابي سانتي، مادل  
اناد.  توسااه يافتاه   1گرفته شده  و در بط  منطق تسلط کالا

منطق تسلط کالا بر روی منابع ملموس، ارز  تابیاه شاده   
اخیار   هاای در کالاها و تبادلات تمرکاز داشات. طاي دهاه    

الاذکر را  رهیافت جديدی ظهور يافته است که منطاق فاو   
دچار تحول کرده و تمرکز بازاريابا، را به منابع نااملموس،  

ها، هم آفريني ارز  و ارتباطاات ماطاوا   دانش و مهارت
. اي  رهیافت، منطق تسلط جديادی باه   ]25[و  ]24[کندمي

د کاه  کنا نام منطق تسلط خدمات در بازاريابي را مارفي مي
هاا مبناای تباادلات    در آ، الزامات خدمات باه جاای کاالا   

قرار مي . ]26[گیرنداقتصادی
گارايش خادمات، منطاق شاد، سامت با مسلط هاا از

ارز  در تولیدکننده به سمت مشتری تغییر جهت داد. خلق
هاای متسااوتي تارياف های متساوت به شایوه بستر پارادايم

سیدورچاامي ريف ارز  در رشاته ( به تااا 2015) 2شود.
های متساوت مطالااتي پرداخته و ماتقد است ايا  واهه در 
-بسااترهای متساااوت مطالااااتي، مساااهیم متساااوتي را برمااي

. تادادی ديگر از صاحب نررا، خلاق ارز  را ]27[انگیزد
عنوا، ترکیبي از مزايای ارایاه داده شاده باه مشاتری در  به

اولیاه اناد. د های وی تاريف کارده مقابر هزينه ر مطالااات
ندرت از مسهوم قیمتي آ، متمايز تلقي بازاريابي نیز ارز  به

فراتار مي شد. اما رفته رفته اي  مسهوم از تااريف اقتصاادی

1 . Good-Dominance-Logic

2 . Sidorchuk 

. ]29[ای متسااوت از اقتصااد تارياف شاد    رفت و به شایوه 
، آخري  دستاورد ناوي  در بازارياابي   3منطق تسلط خدمات

. طبااق اياا  ] 35[ و ]34[،]33[،]32[،]31[،]30[،]28[اساات
آفرينااي ارز  مشااارکت دارنااد  منطااق، مشااتريا، در هاام 

و در طي اي  فرآيناد، مناابع خاود     ]39[و  ]38[،]37[،]36[
کنندگا، باه اشاتراا   ها و دانش( را با تأمی )به ويژه مهارت

گذارند. در اي  منطق، فروشنده و خريدار در يک فرايند مي
گیرند. مشتری،   قرار ميتااملي و ارتباطي برای خلق ارز

آفريناي شاده از   گر نهاايي درخصاوص ارز  هام   ق اوت
کننادگا، و ارز  حای    طريق تااملات مساتقیم باا تاأمی    

. در واقع، کالاهاا و مناابع   ]11[و  ]40[استساده از کالاهاست
های خدمات فیزيکي به عنوا، ابزارهای خدماتي و مکانیسم

باه هنگاام مصارا    شاوند کاه ارز  آنهاا    رساني تلقي مي
. در منطاق  ]31[شاود )ارز  حی  اساتساده( مشاخص ماي   

تسلط خدمات، ارتباطات يکطرفه جای خود را به ارتباطات 
ها طارفی  باه   دهد که در طي آ،محور ميسويه و گستگودو

طااور هدفمنااد بااا يکااديگر کااار کاارده و از يکااديگر      
 . ]44[و  ]43[،]42[،]41[آموزندمي

ها يک مسهوم کلیدی در بازاريابي آفريني ارز  نه تنهم
، ]44[رود خدمات و مديريت کسب و کاار  باه شامار ماي    

-عنوا، تارياف ای است که توجه به سازما، را بهبلکه واهه

تار بارای   کننده ارز  به چالش کشیده و نقشاي مشاارکتي  
و  ]45[،]18[گیردآفريني در نرر ميسازما، در فرآيند ارز 

هاای  وشاندگا،، داناش و ظرفیات   . به عبارت ديگر فر]46[
خود را صرا تولید و برندساازی محصاولات و خادمات    

هاای خاود را در اساتساده    کرده و مشتريا،، دانش و توانايي
و  ]41[،]29[گیرناد کاار ماي  روزمره از کالاها و خدمات باه 

]47[ . 
آفريناي ارز  را باه   ( هم2000) 4پراهالاد و راماسوامي
ازار و يا کساب و کاار تارياف    عنوا، شکلي از استراتژی ب

کنند که بر روی تولید و تشخیص مستمر ارز  مشترا مي
 5. رنجبرفارد و حیادری  ]52[مشاتری تأکیاد دارد   -شرکت 

( در مقاله خود هام آفريناي ارز  را باه اقادامات،     2018)
لا  مي کنند که باا اساتاانت از   طويژگي ها و فرايندهايي ا

هااا و خاادمات بااا  آ، هااا طراحااي و توساااه و ارایااه کالا 

3 . Service-Dominant Logic (S-D Logic) 

4 . Prahalad and Ramaswam 

5 . Ranjbarfard and Heidari Sureshjani 
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. ]36[پذيردمشارکت تنگاتن  مشتريا، صورت مي

هپیشینههتجرب هتحقیق

بررسي پیشینه حاکي از آ، است که هام آفريناي ارز    
ماورد بررساي و    قبلاي  های متساوتي در مطالااتاز ديدگاه

مداقه قرار گرفته است. برخي مطالاات از ديدگاه فراينادی  
ه عنااوا، م ااال  آفرينااي ارز  مااي نگرنااد )باا   بااه هاام 

( 2016)2، ريپنااز و ديگاارا، ]49[(2013)1اسکارزاسااکايت
( 2008)4، پی  و ديگرا،]12[( 2018) 3، مرز و ديگرا،]50[
و  ]45[ (  2004)5،؛ پراهاااااالاد و وراماساااااوامي ]52[

گیاری  (. در اي  مطالااات شاکر  ]53[( 2011) 6گرونروس
آفريني ارز ، مستلزم مشارکت فااال میاا، حاداقر دو    هم
ساازی منااباي کاه ارز  متقابار ايجااد      زيگر، يکپارچاه با
گیری طیسي وسیع از اناوا  کنند، تماير به تاامر و شکرمي

 هاست.همکاری
آفريناي  علاوه بر اتخاذ ديدگاه فراينادی باه مقولاه هام    

آفريني ارز  باا  ارز ، تادادی از مطالاات، به بررسي هم
اند. مطالاات تمرکز يکسويه بر مشتری و يا سازما، پرداخته

( ، مارز و  2013) 9( ، برودی2011)8( ؛ بالا2013) 7اسمیت
( ، تريشاالر و 2010) 11، يااي و گوناا  2018) 10ديگاارا،
،  (2018) 13( ، وولويااک چاا  و چاا  2017) 12ديگاارا،

( ، بااا تمرکااز باار مشااتريا، 1395حساایني نیااا و ديگاارا، )
]15[ ،]14[ ،]13[ ،]12 [،]11[،]10[،]9[اناد صورت پذيرفته

هاای مشاتريا، از   . در اي  مطالاات به مقیاس رفتاار ]51[ و
جمله رفتار مشارکتي مشاتری و رفتاار شاهروندی مشاتری  

1 . Skaržauskaitė 

2 . Reypens, Lievens and Blazeviccd 

3 . Merz, Zarantonell and Grappi 

4 . Payne, Storbacka and Frow 

5 . Prahalad and Ramaswamy 

6 . Grönroos 

7 . Smith 

8 . Bhalla 

9 . Brodie 

10 . Merz, Zarantonell and Grappi

11 . Yi and Gong

12 . Trischler, Pervan and Scott

13 . Volvic chen and Chen

(، 2014) 14. تومکاه و و، هیپار  ]13 [پرداخته شاده اسات  
ای برای تبدير مشتريا، به ناوآورا، توسااه   مرحله 5مدلي 
. ]54 [اندداده

باا   آفريناي ارز  تادادی ديگر از مطالاات حاوزه هام  
ا، جي، نودوروپاتي  است.تمرکز بر سازما، صورت پذيرفته

را  B2Bآفريني ارز  در خادمات  (، هم2010) 15و تاسکر
آفريناي  اند. اي  مطالاه هست ويژگي عاام هام  بررسي نموده

اناد را  ارز  که برای ارایه ارز  حای  مصارا ضاروری   
ها عبارتند از همساويي رفتااری،   -دهد. اي  ويژگيارایه مي

مسويي فرايندی، همسويي انتراارات مشاتری، همساويي    ه
انترارات سازما،، توانمندسازی و کنترل ادراا شده، تحول 

. ]16 [های تکمیليرفتاری و قابلیت
-( با مطالاه هام 2012) 16گريسم  و استاا برگر ساور

آفريني ارز  مشتری در خدمات مسافرتي به بررسي رابطه 
عناوا، يکاي از محارا     میا، میزا، حمايتگری شرکت )باه 

. ]17[اناادآفرينااي( و وفاااداری مشااتری پرداختااههااای هاام
الااف( عناصاار مکالمااه،    2004) 17پراهااالاد وراماسااوامي 
ها و شسافیت را به عناوا، عناصار   دسترسي، تشريح ريسک

. تاپساکات و  ]18[اناد آفريني ارز  مارفي نمودهشاکله هم
و، ( در مطالاااات خااود بااه عواماار در  2013) 18ويلیااامز

آفريناي ارز  اعام از فرهنا     سازماني توساه دهناده هام  
هايي ها و مهارتريزی، قابلیتمناسب، بینش مناسب، برنامه

آفريني در سازما، و پیامادهای  -توانند بر ذهنیت همکه مي
. مگاواير و  ]19[اسات موفق فرآيندها اثر بگذارند؛ پرداختاه 

ط ( بااه ارتقاااا شااناخت از مشااتری توساا2007) 19ديگاارا،
هاا از طرياق  کااربرد    سازما، و ايجاد بیانش نسابت باه آ،   

 .]55 [اندابزارهای مختلف شنید، صدای مشتری پرداخته
-ها به مقولاه هام  تادادی از مطالاات نیز از باد قابلیت

( چهاار جازا   2001اند. به زعم بالا )آفريني ارز  نگريسته
ا بگیرناد تا  بايست در کنار هام قارار  مرتبط مي-هماصلي به

آفريني در يک سازما، شکر بگیارد. ايا  چهاار    قابلیت هم

14 . Thomke and von Hippel

15 . Ng, Nudurupati  and Tasker

16 . Grisseman and Stockburger

17 . Prahalad and Ramaswam

18 . Tapscott and Williams

19 . Maguire, Koh and Huang

http://cs.shahed.ac.ir/article-1-1585-fa.html


203

آفرینی ارزش راهبردي در صنعت بانکداري ایرانمدل هم

داد، داد، باه مشاتريا،، مشاارکت   فارا جزا عبارتند از گو 
آفريني ارز  باا مشاتريا،   های هم-مشتريا،، ايجاد محرکه

گذاری بر روی ساختارها و فرآينادهای مارتبط باا    وسرمايه
ناد  ( نیز ماتقد2011) 1. کارپ  و بوو]10 [آفريني ارز هم

آفرينااي ارز  را شااش قابلیاات اسااتراتژيک، قابلیاات هاام 
سازند که عبارتند از تااملات فردی، تااملات ارتبااطي،  مي

ای شده، تااملات توساهتااملات اخلاقي، تااملات توانمند
 .]56 [و تااملات جماي

( حاکي از آ، است کاه ساازه   2013) 2مطالاات ويلیامز
یری داناش و مهاارت   شايستگي )موفقیت سازما، در بکارگ

هاا در  انساني و سازماني(، سازه ظرفیت )اثربخشي خروجي
يااک دوره زماااني مشااخص بااا سااطح ماینااي از کارکنااا،، 
تسهیلات و تجهیزات و منابع(  و سازه فرهنا  )مجموعاه   
ای از مسروضات، باورهاا و ارز  هاای ساازماني کاه بار      

هااای مشااتری محااوری تاکیااد دارنااد(، چااارچو  قابلیاات
.]57 [دهنداني برای خلق ارز  را شکر ميسازم

هچازچوبهنظررهتحقیق

های سازما، و مشاتری  در اي  مطالاه به بررسي قابلیت
آفريناي ارز  راهباردی   )به صورت يکپارچه( در ايجاد هم

فريناي ارز   آهماست. محدوده اي  تحقیق، -پرداخته شده
دارد. ر با برای مشتريا، و سازما، )و نه ذينساا، ديگر( را در

آفريني ارز  با دو وجه مدل نرری تحقیق مارا سازه هم
آفريني ارز  آفريني ارز  سازماني و مشتری است. همهم

لا  ماي شاود کاه    طهايي اها و ويژگيها، قابلیتبه مهارت
بايست در سازما، و مشتريا، وجود داشته باشد تاا حار   مي

ز  ساازماني  آفريناي ار . هم]58[مساله مشترا اتسا  بیستد
به ظرفیت ها، توانمندی ها و اقادامات ساازما، در جهات    

. باه  ]12 [لا  ماي شاود  طا خلق ارز  مشترا با مشتری ا
همی  ترتیب هام آفريناي ارز  مشاتری باه ظرفیات هاا،       
توانمنادی هاا و اقادامات مشاتری در جهات خلااق ارز       

. بادي  ترتیاب   ]41 [لا  ماي شاود  طا مشترا با ساازما، ا 
خواهد  1نهادی تحقیق به شکر نگاره چارچو  نرری پیش

بود.

1 . Karpen and Bove 

2 . Williams 

http://cs.shahed.ac.ir/article-1-1585-fa.html


چارچوب کلان نظری تحقیق :۱شکل

برای شاناخت و فهام از    زيرهای بر اي  اساس پرسش
 موضو  مطرح خواهند بود:

آفريني ارز  راهبردی در صنات بانکداری در .  مدل هم1
ايرا، چگونه است؟

های ايرا، چه ابااد و بانکآفريني ارز  سازماني در .  هم2
هايي دارد؟مولسه

مشتريا، نرام باانکي ايارا،    آفريني ارز  مشتری در.  هم3
هايي دارد؟چه ابااد و مولسه

هشناس هتحقیقزو 

تري  عوامر موثر در موفقیات اجارای ياک    يکي از مهم
پژوهش، انتخا  رو  صاحیح و کاراماد پاژوهش اسات.     

د آنچاه کاه در علاوم طبیااي     مطالاه رفتار انسا، ها هماننا 
تاری  هاای نارم  اتسا  مي افتد میسر نیست و نیازمناد روياه  

. در اياا  پااژوهش از يکااي از ]61 [و ]60 [،]59 [اساات
های رو  کیسي تحقیق ياني موردکاوی چندگانه استراتژی

آفريناي ارز  در ساازما، و   برای شناخت عمیق مسهوم هم
هاا در  شرکتي برتر آ،ها و مشتريا، مشتريا، با مطالاه بانک

تحقیاق از حیاث هادا،    ايرا، اساتساده شاده اسات. ايا      
هاا  ساازما،  نتااي  آ، نهايتااً در   زيراتحقیقي کاربردی است 

اساتساده قارار خواهناد     ماورد  )موردهای سه گانه تحقیاق( 
، تحقیقاي  هاا و داده گرفت و از حیث گاردآوری اطلاعاات  

سااس اصاول   بر ا به شمار مي رود. از نو  مقطاي توصیسي
در رو  موردکاوی چندگاناه   هاو داده گردآوری اطلاعات

( مطاارح شااده اساات، از 2014) 1کااه توسااط راباارت ياا 
مشاهده، مصاحبه، بررسي مستندات و مکتوبات و اخبار در 
راستای مطالاه موضو  تحقیق بهره گرفته شد. هدا از اي  

آفريناي ارز  راهباردی   مطالاه در وهله اول ارایه مدل هم
در صنات بانکداری ايارا، و در وهلاه دوم تبیای  اباااد و     

آفريني ارز  ساازماني و هام آفريناي ارز  های هممولسه
. ]62 [مشتری در بانک های ايرا، مي باشد

جاماه اول آماری در اي  تحقیاق دربرگیرناده صااحب    
هاای ايارا، و   نررا، حاوزه راهبارد و بانکاداری در باناک    

نررا، در خصوص موضاو   احبجاماه دوم دربرگیرنده ص
-تحقیق در مشتريا، شرکتي )حقوقي( نرام بانکي در باناک 

ای های کشور ايرا، است. خبرگاا، باانکي حاداقر ساابقه    
هااای تحقیقاات بااازار،  ساال در يکااي از حاوزه   10مااادل  

های مرتبط باا  راهبرد، بازاريابي، توساه محصول و يا حوزه
دانشگاهي برخاوردار  مشتريا، داشته و از تحصیلات مرتبط 

-گیری در اي  تحقیق با استساده از رو  نمونهبودند. نمونه

گیری هدفمند )غیراحتماالي( از ناو  گلولاه برفاي در ساه      
بانک مطرح در ايرا، با ساابقه فاالیات بانکاداری شارکتي     

ای هاا در سااختار خاود حاوزه    صورت پذيرفت. اي  بانک
ابراي  ساابقه  مستقلي برای بانکاداری شارکتي داشاته و بنا    

تاامر هدفمند بیشتری با مشتريا، شرکتي را داشتند. در اي  
های مورد مطالاه از ذکار ناام   تحقیق بنا به درخواست بانک

1 . Yin 

بعد دوم

بعد اول

بعد دوم

بعد اول
هم آفرینی 

ارزش سازمانی
هم آفرینی 

ريارزش مشت

بعد سومبعد سوم

هم آفرینی 

ارزش راهبردي
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آ، ها خودداری شده است. در راستای دساتیابي باه هادا    
تحقیق با استساده از رو  موردکاوی چندگاناه، گاردآوری   

ط باا ساه باناک    داده ها با بررسي مستندات و اخباار مارتب  
آفريناي ارز   ها در حوزه هممنتخب و مشتريا، شرکتي آ،

انجام گرفته و مشاهدات صورت پذيرفتاه مساتند شاد. در    
 15های کیسي عمیاق باا اع اای نموناه )    وهله باد مصاحبه

مشتری برتر شارکتي( در ساه باناک     9نرر بانکي و صاحب
ده از شونده باا اساتسا  ايراني صورت پذيرفت. افراد مصاحبه

برفاي انتخاا  شادند.    گیری هدفمند به شایوه گلولاه  نمونه
پذير )آزاد( تاا حصاول کسايات    ها به شیوه اناطاامصاحبه

بارای تحلیار داده هاا از رو  تحلیار      نرری ادامه يافات. 
 تاوا، مي را کیسي محتوای محتوای کیسي استساده شد. تحلیر

 از يمتنا  هایداده محتوايي ذهني تسسیر برای تحقیقي رو 
 يا سازیتم و بندی،کد مند،نرام بندیطبقه فرايندهای طريق
 از يکاي  همچنای  . دانسات  شاده  شناخته الگوهای طراحي
 جای به پردازینرريه کیسي هایپژوهش بنیادي  هایويژگي
-بر اي  اساس بارای تحلیار داده   .]63 [است نرريه آزمو،

 ي  رو های گردآوری شده از اي  رو  استساده گرديد. ا
 باه  را هاا داده حقیقات  و اصاالت  دهدمي اجازه محققا، به

 نتااي   عینیات . کنند تسسیر علمي رو  با ولي ذهني، گونة
 ت امی   مناد نراام  بنادی کاد  فرايناد  ياک  وجاود  وسیلةبه
 ياا  کلماات  از فراساويي  باه  کیساي  محتوای تحلیر. شودمي

 کاه  را الگوهاايي  ياا  هاا تام  و رودماي  متو، عیني محتوای
 .آزمايدمي آشکار محتوای صورت به هستند پنها، يا شکارآ
کاه  ارتبااطي  بافات  گارفت   نرر در با محقق اي  رو ، در

تحقیاق   موضاو   درا دارد باه  ريشاه  آ، در مطالاه موضو 
کوشاد داده مت  مي ساختار حسظ با و ]65[و  ]64[پرداخته

تسسایر   از ساطحي  باه  کناد و  خلاصاه  جای ممکا   تا را ها
تحقاق  مات  بارای   بر حاکم ساختار نهايت در ه ويافت دست
ناام  انتخاا   مورد کند. درشده را استخراج مي بیا، اهداا
هار  حسااس  مساهیم از استساده با استقرايي، محقق مقولات
. در ايا   ]66 [کناد  ماي  اطلا  مقولات به را عناويني حوزه،

آوری شده باا اساتساده   تحقیق پس از تحلیر داده های جمع
تحلیر محتوای کیسي )استقرايي(، مدل هم آفريناي   از رو 

 ارز  راهبردی ارایه شد. 
به منرور ارتقاا کیسیت تحقیق کیسي صورت پذيرفتاه از  

کااوی کاه توساط يا  چارچو  روايي و پايايي در ماورد 
. وی چهاار ناو  ]62[است پیروی شد ( توساه يافته2014)

داناد  ماي  آزمو، را در ارزيابي کیسیت تحقیق کیسي ضروری
که عبارتند از اعتبار سازه يا بر ساخته، اعتبار دروني، اعتباار  
بیروني و پايايي. در راستای افازايش اعتباار ساازه از مناابع     

ها استساده شد. به عبارت ديگر متاددی برای گردآوری داده
خباره   15ها علاوه بر انجام مصاحبه با آوری دادهبرای جمع

تاا  از نمايناادگا،  9بااره( و خ 5سااازماني )در هاار بانااک 
مشااتری شاارکتي(، بااه  3مشااتريا، شاارکتي )در هاار بانااک 

بررسي اخباار و مساتندات و هام چنای  مطالااه اساناد و       
مکتوبات سازماني و مشااهدات پرداختاه شاد. هام چنای       
نتیجه و گزار  نهايي تحقیق باه سامع و نرار خبرگاا، و     

ر گرفات.  راهنما و مشاور رسیده و مورد تايیاد قارا   استادا،
در راستای اعتبار بخشي دروني به تحقیق، مطالب به شایوه  

بنادی شاده و مقاولات باه     بندی و فهرستای مرتب دسته
ها و شاهدم ال ها ارتباط منطقي پیادا  ای از نقر قولسلسله

موردی توسط خبرگا، مورد بازنگری کردند. گزار  مطالاه
ا پیشاینه  قرار گرفت. هم چنی  نتاي  دسته بندی مقولات با 

نرری مطابقت داده شده و مسروضات با ادبیات علمي پیوند 
داده شد. در راستای ايجاد تامیم پاذيری مطالااه موضاو     
تحقیق در سه بانک )موردهای سه گانه( صورت پاذيرفت.  

ها حاکي از آ، اسات کاه مقاولات    نتاي  و مدل بومي بانک
جاه  شناسايي شده در هر سه بانک مشابهت داشاته و در نتی 

به نرر مي رساد تحقیاق حاضار از تامایم پاذيری باالايي       
برخوردار است. در راستای تحقق پايايي، کدگذاری توساط  
دو کدگذار صورت پذيرفت و طرح کدگذاری ماورد تايیاد   

-هاای مطالااه  دو کدگذار قرار گرفت. هم چنی  بانک داده

موردی در هر سه بانک و به تسکیاک ابزارهاای گاردآوری    
ماوردی  ناويس مطالااه  اد شد و به همراه پیشاطلاعات ايج

 مورد تايید خبرگا، قرار گرفت.

همارهپژومشهماهوهیافتهتحلیلهدرده

ها از منابع متساوت در سه بانک پس از جمع آوری داده
های گردآوری شاده ماورد تحلیار قارار     مورد مطالاه، داده

ت پذيرفتااه باار روی متغیرهااای   گرفاات. تحلیاار صااور  
ي حااکي از آ، اسات کاه از میاا، خبرگاا،      شناختجمایت

 4سال،  15تا  10نسر سابقه کاری  10شونده، بانکي مصاحبه
تاا   26نسر سابقه کااری   1سال و  20تا  16نسر سابقه کاری 

سال داشتند. تمامي افراد مصااحبه شاده دارای مادرا     30
نسار دارای   7کارشناسي ارشد بودناد. از ايا  افاراد تااداد     
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-نسر دارای سمت کارشناسي بودند. هم 8و پست مديريتي 

چناای  کلیااه نمايناادگا، مشااتريا، شاارکتي مصاااحبه شااده، 
آوری هاای جماع  هاا بودناد. داده  مديرا، ارشد مالي شرکت

گانه با استساده از رو  تحلیر محتوای های سهشده از مورد
کیسي، کدبندی شدند. برای انجام اي  کار ابتدا کلیه مصاحبه 

و کدهای اصلي از مت  مصاحبه اساتخراج   ها مکتو  شده
شدند و نمايه ای مشتمر بر نام بانک، منباع گاردآوری داده   
ها و شماره کد استخراج شده به آ، ها تخصیص يافت. باه  

منرور تلخیص داده ها، مجموعه ای از کدهای مشابه، ذيار  
مسااهیم وساایع تااری دسااته بناادی شاادند و باادي  ترتیااب  

دند. به همی  ترتیب مقاولات  استخراج ش 3مقولات سطح 
دسته بندی شده و بر مبنای تشابه دسته بندی شاده   3سطح 

( قارار گرفتناد. در   2و ذير مقولات میاني )مقولات ساطح  
آفريناي ارز   نهايت مقولات میاني ذير مقوله اصالي )هام  

بندی نحوه کدبندی و دسته 1فتند. جدول راهبردی( قرار گر
دهد.مقولات را نمايش مي

نمونه نکات کلیدی مصاحبه و طرح کدگذاری: ۱دولج

3مقولههسطحه نمایههکلکلهرصل نمونههنکاتهکلیلرهمصاحرههزدیف
مقولهه

2سطحه

مقولهه

1سطحه

1

 xدر مرکز تحقیقات و مطالاات استراتژيک بانک 
تحقیقات گسترده کلا، و خرد بازاريابي برای 

 پذيرد.هدفگیری صنايع صورت مي

گستره انجام تحقیقات 
قابلیت بازاريابي EOBS33خرد و کلا، بازاريابي

آفريني هم

ارز 

سازماني

آفريني هم

ارز 

راهبردی

2

در مرکز تحقیقات، نیازهای صنايع مختلف از 
طريق منابع متساوت برای مشتريا، بانکداری 

شرکتي مورد شناسايي قرار مي گیرد.

شناسايي نیازهای 
مشتريا، صنايع از طريق 

ع متساوتمناب
RB20

قابلیت توساه 
خدمات

3

وجود مديرا، ارتباطات در بانک باعث ايجاد 
ارتباط مستقیم با مشتری و ايجاد زمینه هم آفريني 

 ارز  مي شود.

ايجاد ارتباط مستقیم 
)میا، مديرا، حسا  و 

مشتريا،(
MA5قابلیت ارتباطي

4

سیستم انگیزشي و پرداخت متساوتي برای مديرا، 
تباط در نرر گرفته شده است که به راحتي ار

 جذ  شرکت ها نشوند.

وجود سیستم انگیزشي 
متساوت برای مديرا، 

ارتباط
RC10

قابلیت مديريت 
منابع انساني

نمونه نکات کلیدی مصاحبه و طرح کدگذاری: ۱جدولادامه 

3مقولههسطحه نمایههکل کلهرصل  نمونههنکاتهکلیلرهمصاحرههزدیف
مقولهه

2هسطح

مقولهه

1سطحه

5

در بانک رفاه اي  ارز  از قديم الايام وجود 
داشته است. ما همیشه برای مشتری و نررات او 
ارز  ويژه ای قایلیم. اي  موضو  در جلسات 
مديريتي میا، ما و مديرا، ارتباط بارها تکرار مي 

شود چو، به رضايت مشتری و انطبا  
 داريم. محصولات و خدماتما، با نرر او اعتقاد

تکرار موضو  ارز 
مشتری در جلسات 

مديريتي
MD20

توانمندی 
 فرهن  سازی

آفرينيهم

ارز 

سازماني

آفريني هم

ارز 

راهبردی

6

در ساختار بانک ملت ير اساس يک نو  بخش 
بندی مشتريا، سه بانکداری تحت عناوي  

بانکداری شخصي، تجاری و شرکتي وجود دارد.

وجود سه بخش برای 
نکداری )بانکداری با

شخصي، تجاری و 
شرکتي( در ساختار

MA1

قابلیت 
سازماندهي 

متناسب

http://cs.shahed.ac.ir/article-1-1585-fa.html


207

آفرینی ارزش راهبردي در صنعت بانکداري ایرانمدل هم

3مقولههسطحه نمایههکلکلهرصل  نمونههنکاتهکلیلرهمصاحرههزدیف
مقولهه

2هسطح

مقولهه

1سطحه

7

سامانه های توساه يافته نریر سامانه مای  به 
مشتريا، شرکتي اي  امکا، را مي دهد که فاالیت 

های مالي خود را به صورت متمرکز با بانک 
انجام دهد.

توساه سامانه بانکداری 
انجام شرکتي مای  برای 
فاالیت های روزمره 

مشتری

RD37
قابلیت فناوری 

اطلاعات

8

مشتری مي بايست بتواند با توا، تحلیلي خود از 
صناتي که در آ، فاالیت مي کند نیازهای خود را 
در وهله اول بشناسد و در وهله بادی بايد بتواند 

 آ، نیاز را به درستي به بانک انتقال دهد.

شناخت از نیاز توسط 
RF7شتریم

توانايي کمک 
به توساه 
خدمات

هم آفريني 

ارز 

مشتری

9

ما همیشه ساي کرده ايم با بانک روابط حسنه 

برد دست پیدا -داشته باشیم و به يک رابطه برد

 کنیم.

ساي در برقراری رابطه 

مهارت تاامليRF24برد-برد

10

در خیلي از موارد وقتي همکارا، و شرکت های 

نات از م  در خصوص بانکي که با فاال در ص

آ، کار مي کنم سوال مي کنند و پیشنهاد مي 

 خواهند م  اي  بانک را پیشنهاد مي دهم.

پیشنهاد بانک به همکارا، 

و شرکت های فاال در 

صنات
EG12 وفاداری

11

قطااً کسي که از خدمات و محصولات بانک 

استساده مي کند بهتري  نقد کننده برای خدمات 

،  است و ما هم در اي  فرايند شرکت مي کنیم.آ

شرکت در فرايند نقد 

محصولات و خدمات
RF23

تماير به ارایه 
بازخورد

12

 نکنیم ايجاد زحمت بانک برای ما هم اينکه برای

 و مالي نیاز مقت ي زما، در بتواند بانک هم

 تاهدات به بايست مي دهد پوشش را ما بانکي

.باشیم پايبند خودما،

رفتار مسئولانه MF21پايبندی به تاهدات

آفرینی ارزش سازمانیهای بعد هممولفه 2 جدول

ربعاده

مامولفه

فررورن ه

کلما

زترههفررورن ه

ربعادهدزهمره

مولفه

شاخصهما

قابلیت 
بازاريابي

2471

و ارایهتنو  مناسب محصولات -3  ا،يمناسب مشتر یریگهدا-2  مناسب بازار بندیبخش -1
مناسب ارایه  تیسیک-5  سرعت مناسب در ارایه خدمات-4ي  و مال ياز خدمات بانک يایوس فیط

در خصوص نحوه استساده از  ا،يآموز  مشتر-6  مستمر يسیمحصولات و خدمات و ارتقااک
 يسنج تيو رضا یریبازخوردگ-8  محصولات و خدمات يشناس بیآس-7  محصولات و خدمات

 يمناسب و مناطف خدمات بانک یگذار متیق-9  وص محصولات و خدماتدر خص ا،ياز مشتر
 -12 بازار در سطح خرد و کلا، قاتیانجام تحق -11 مناسب يایترف یهاارایه طرح-10ي و مال
 یهابرنامه  يتدو-14مناسب يکيزیف لاتیاز تسه یبرخوردار -13 ا،يارتباط با مشتر تيريمد
مناسب يابيبازار
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ربعاده

مامولفه

فررورن ه

کلما

زترههفررورن ه

ربعادهدزهمره

مولفه

شاخصهما

قابلیت 
توساه 
ماتخد

1822

بازار و طيپرسشنامه، مطالاه شرا ،يو تلسن یمصاحبه ح ور قي)از طر ا،ياز مشتر يازسنجین-1
و انتقادات  شنهادهایها، پدهيا تيريمد -2( ا،يمشتر یها وخوداظهارشيهما یبرگزار صنات،

ا و هيازسنجیبر ن يمحصولات و خدمات مبتن یهاو توساه بسته يطراح -3 ا،يکارکنا، و مشتر
 میت ریتشک-5  ها و بازخوردهايشناس بیبر آس يبهبود محصولات و خدمات مبتن -4  بازخوردها

رح و طالملر،   یاعتبارات، ب ،يابيبازار یحوزه ها ندگا،يتوساه خدمات )متشکر از نما یها
کسب و کار )مطالاه  یمطالاه مستمر ف ا -6(  اطلاعات یها و فناورما، و رو زبرنامه، سا

 عيمحصولات و خدمات ارایه شده به صنا یکاو نهیبه ع،يصنا یسودآور يبررس ع،يصنا یدهارون
 عيمنسات محصولات و خدمات ارایه شده به صنا-نهيها، محاسبه هزبانک ريمتساوت توسط سا

 -8  متساوت عيصنا یشده محصولات و خدمات برا يسسارش یهاتوساه بسته-7(  متساوت
 یکاونهیکشور از ابااد متساوت، به عيکلا، صنا ری)تحل يطالااتاز کارگروه م یبرخوردار

محصولات و خدمات  يشناس بیانجام مطالاات آس محصولات و خدمات قابر ارایه به هر صنات،
در توساه خدمات با منافع مشترا ا،يمشتر یهایاز توانمند یبهره مند -9...(   و يفال

قابلیت 
ارتباطي

1473

 را،يشاب، وجود مد ،يشرکت ی)دفاتر بانکدار ا،يمتساوت با مشتر يارتباط یهانالاز کا برخورداری
نقد، تماس  یهاجشنواره شنهادها،یساعته، صندو  انتقادات و پ 24ارتباط، وجود مرکز تماس 

 ده،يا تيريسامانه مد ات،يشکا يسامانه تاامل ت،يو  سا ،يحسا ، صندو  صوت ريبا مد میمستق
 يسنج تيرضا یهادستگاه شنهادها،ینرام پ ،ياجتماع یهاشبکه ،يوابط عمومر کیپست الکترون

 را،يدر دسترس بود، مد -3 ها و رصد مداوم آ، ا،ياز مشتر یپرستار -2 ها و ... (پشت باجه يآن
 ارتباط م بت و سازنده یمهارت برقرار -5ي  شرکت ا،يارتباط به مشتر را،يمد صیتخص -4 ارتباط

 ،(را،يمد ريارتباط و سا را،يدر مد ييبایز مهارت مذاکره، وجود ساه صدر و شکا ی) برخوردار
بر اعتماد و احترام و ...( يروابط مبتن یبرقرار

قابلیت 
مديريت 
منابع 
انساني

1354

و يبا دانش جامع بانک ی) افراد يشرکت یو استخدام افراد مناسب در حوزه بانکدار يابکارمندي -1
 یهاحوزه ي،و مقررات بانک  یمتساوت، خدمات رقبا، قوان عيصنا یروندها نهیزمبالاخص در  يمال
  یچنو هم و ... هيسرما  یتام ،يصراف ن ،يزیل مه،یبورس، ب ی،ارز ،یاعتبار ،يحقوق ،يمال

و  یريپذبه حر مساله، آموز  ريتما ،يمهارت تاامل، از توا، مذاکره و مشاوره یبرخوردار
همکارا، و  ا،یدانش )ثبت و ضبط دانش خبرگا، و اشاعه آ،، تاامر م تيريمد -2  (یریادگي

 قيکارکنا، )از طر یهاتوساه دانش و مهارت -3 پرسش و پاسخ موثر، اشتراا دانش و ...(
و ...  ن يزیل مه،یثروت، بورس، ب تيريمذاکرات، مد ،یاعتبار ،یارز یهادوره یبرگزار وآموز  

به  يده)پادا  ا،يمشتر یبرا ينيآفربر ارز  دیبا تاک يزشیانگ وجود نرام -4  (يو گرد  شغل
و همکارا،( ا،يمشتر

توانمندی 
فرهن  
سازی

815

بر دیتاک -3  اعتقاد کارکنا، به خلق ارز  مشترا -2 به خلق ارز  مشترا را،اعتقاد مدي-1
ها و ارز  ک،يستراتژا یزيسند برنامه ر تيمامور هیانیبنریر ) يدر اسناد بالادست یمدار یمشتر
ها و شيها، همايدر سخنران ا،يمشترا با مشتر ينيآفربر ارز  دیتاک -4  (ياتیعمل یهابرنامه

 مدارانه یمشتر یهابر شاخص ياقدامات مبتن قيتشو قياز طر سازیفرهن  -5ي مکتوبات سازمان
یمشتر یبرا ينيآفردر حوزه ارز  يالملل  یو ب يماتبر مل زيتلا  درا خذ جوا -6

آفرینی ارزش سازمانیهای بعد هممولفه 2 جدولادامه 

ربعاده

مامولفه

فررورن ه

کلما

زترههفررورن ه

ربعادهدزهمره

مولفه

شاخصهما

قابلیت 
سازماندهي 

متناسب
786

یبانکدار یها)اعم از حوزه يشرکت ا،يمشتر یبرا  يآفرارز  یهامناسب حوزه ساختاردهي -1
 یهاحوزه یمدو، و مصو  برا یهاتيوجود مامور -2  و ...( يابيخدمات، بازار توساه ،يشرکت
وجود شرح -4  يآفرارز  یهاحوزه یمدو، و مصو  برا یندهايوجود فرا -3  يآفرارز 
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ربعاده

مامولفه

فررورن ه

کلما

زترههفررورن ه

ربعادهدزهمره

مولفه

شاخصهما

 یمدو، و مصو  برا یهاوجود دستورالامر-5   يآفرارز  یهاحوزه یمصو  برا فيوظا
 يآفرارز  یهاحوزه

قابلیت 
وری فنا

اطلاعات
717

،يبانک حقوق نترنتي)ا ا،يمشتر یبرا ياتیو عمل یکاربرد ياتیعمل یهاها و برنامهتوساه سامانه-1
و ...(  يارتباط یهاتلس  همراه، سامانه یبر رو یکاربرد یهاها، برنامهشرکت یحسابدار یهاسامانه

، سامانه آمار و coreي اتیعمل یهانهساما ری)نر يداخل يلیتحل ايو  ياتیعمل یهاتوساه سامانه-2
 ا،،يارتباط با مشتر تيريسامانه مد سک،ير يابيسامانه ارز ،يسامانه اعتبارسنج ،ياطلاعات داخل

ها یاستراتژها و استیتوساه س ،يلیگزارشات تحل هیته ،یکاودانش به منرور داده تيريسامانه مد
نرم افزار یساز يسسارش-Fintech4 برتر یشرکت ها از توا، یمندبهره -3( هاداده ریبر تحل يمبتن
توساه شبکه  ،یداده قو گاهيمناسب )وجود پا يفن یهارساختيوجود ز -5 ا،يمشتر ازیبر ن يمبتن

 یاز توا، فناور یریبهره گ-6 ازیمورد ن یسخت افزارها  یاطلاعات، تام تیامن  یارتباطات، تام
لات و خدماتمحصو یهاو توساه بسته ا،ياطلاعات مشتر

آفرینی ارزش مشتریهای بعد هممولفه 3 جدول

ماربعادهمولفه
فررورن ه

کلهما

زترههفررورن هربعاده

 دزهمرهمولفه
شاخصهما

توانايي کمک 
به توساه 
خدمات

891

 -3 به اشتراا گذاشت  دانش صنات -2ي و مقررات بانک ندهاشناخت خدمات، فراي-1
در درو، صنات و کسب و  يو مال يبانک یازهای)اشراا کامر بر ن ازهاین قیشناخت دق

 یساز يکمک به سسارش -5 ارتباط را،يبه مد يو مال يبانک یازهایاعلام شساا ن-4 کار(
ارایه پروپوزال در  ،يشياند)شرکت در جلسات هميو مال يمحصولات و خدمات بانک

 یبرا يشياندسات مشترا همشرکت در جل-5 ها و نررات(دهيارایه ا ازها،یخصوص ن
محصولات و خدمات یسازيبهبود، توساه و سسارش

492مهارت تااملي

از یبرخوردار -3 ارتباط م بت و سازنده یبرقرار-2 هابه حر مساله و چالش رتماي-1
 دار،يمصالحه و تاامر م بت پا یدر برقرار يسا مهارت مذاکره )انجام مذاکرات دوستانه،

-5، برد-توجه به روابط برد-5 در دسترس بود،-4، صبر و آرامش و ...( از یبرخوردار
احترام متقابر در تااملات جاديا

333وفاداری

ا،يگستر  شبکه مشتر -3ياز خدمات بانک شتریاستساده ب-2 دها، به دها، غاتتبلی-1
مرکز ت-5 در تااملات با بانک یداريپا-4 خود به بانک نساا،يبانک با افزود، شبکه ذ

کمک -6يو مال يمحصولات و خدمات بانک هیبه استساده از کل ريها در بانک و تماتیفاال
خدمات از بانک افتيدر در ا،يمشتر ريکرد، به سا

284بازخورددهي

ها، شرکتيسنج تيها و رضاارایه بازخورد در ابااد متساوت )شرکت در نررسنجي -1
-2 حسا  و ...( را،يبه مد میمستق يبازخوردده ،شنهادهایانتقادات و پ یهادر جشنواره

بهبود  یبرا شنهادیارایه  پ-3 ديدر جهت توساه خدمات جد یپرداز دهيو ا شنهادیارایه پ
يفال تیوضا ايمحصولات و خدمات و 

155رفتار مسئولانه

به تاهدات و یبنديپا-2 اصر صداقت تيرعاو  به اخلا  در تااملات یبندپاي -1
و امور  فيانجام به موقع وظا-4 انجام امور ریتسه-3 در تااملات یريپذ تیمسئول

به موقع جلسات، ح ور فاال در جلسات و ...( ریمربوطه )ارایه به موقع مدارا، تشک
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کد شناسايي شده در موردهاای   1250در انتها با تحلیر 
آفريناي ارز  راهباردی در صانات    گانه، مدل بومي همسه

 جمهوری اسلامي ايرا، استخراج گرديد. بانکداری
آفريناي  بر اساس تحلیر محتاوای صاورت گرفتاه هام    

ارز  راهبردی، يک سازه سلسله مراتبي باا ساه ساطح از    
آفرينااي ارز  مقااولات اساات. باادي  ترتیااب سااازه هاام  

آفريناي ارز  ساازماني و   استراتژيک دارای دو مولساه هام  
رز  ساازماني  آفريناي ا آفريني ارز  مشتری است. همهم

دارای ابااااد مهااارت بازاريااابي، مهااارت توساااه خاادمات، 
مهااارت ارتباااطي، مهااارت فناااوری اطلاعااات، توانمناادی  

سازی، مديريت منابع سازماندهي مناسب، توانمندی فرهن 

آفريني ارز  مشتری دارای ابااد چنی  همانساني است. هم
کمک به توساه خادمات، مهاارت تاااملي، باازخورددهي،     

 وفاداری و رفتار مسئولانه است.
کد از نکات مرتبط باا مصااحبه هاا،     1250در مجمو  

مشاهدات و بررسي اسناد و مدارا استخراج شاد. پاس از   
بررسي کدهای استخراج شده از بررسي موردهای سه گاناه  

آفريناي ارز   و طبقه بندی مقولات در سه سطح مدل هام 
لامي ايارا،  استراتژيک در صنات بانکداری جمهاوری اسا  

هاا و  نماياانگر اباااد، مولساه    3و  2ول ااستخراج شد. جاد 
آفريناي ارز  آفريني ارز  سازماني و همهای همشاخص

 مشتری است.  

باشد.(آفرینی ارزش راهبردی )مدل حاصل از نتیجه تحقیق میمدل هم2 نگاره

تاوای  آفريناي ارز  راهباردی باا تحلیار مح    مدل هام 
 2هاای گاردآوری شاده در نگااره     کدهای مستخرج از داده
نمايش داده شده است.

هگیرربحثهوهنتیجه

همانطور که در مدل استخراج شده ملاحره ماي شاود؛   
آفريني ارز  استراتژيک در صنات بانکداری دارای دو هم

آفريناي  مولساه( و هام   7آفريني ارز  سازماني )باا  باد هم
ولسه( مي باشد. طبق تحلیار صاورت   م 5ارز  مشتری )با 

پذيرفته مهارت بازاريابي، به عنوا، مهم تاري  قابلیات هام    
آفريني ارز  سازماني شناخته شده اسات. مطالااات پای ،    

(، اسااکال  و 2013) 1(، فیلیااری2008) 1اسااتورباکا و فاارو

1 . Payne, Storbacka and Frow 

کمک به توانايي 

خدمات توساه

مهارت تااملي

وفاداری

بازخورددهي

رفتار مسئولانه

بازاريابي قابلیت

توساه محصول قابلیت

ارتباطي قابلیت

مديريت منابع قابلیت 

انساني

یتوانمندی فرهن  ساز

قابلیت سازماندهي 

زماندهیمتناسبسا

فناوری اطلاعات قابلیت

آفرینی ارزش هم

در  راهبردی

صنعت بانکداری

آفرینی هم

ارزش 

سازمانی

آفرینی ارزش هم

مشتری
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( 2016) 4(، اوينر و کورلیناا 2018) 3(، هس2015) 2ديگرا،
ارز  در سطح کمرنگي به برخي از  آفرينينیز در زمینه هم

 [،]67 [،]52 [اناد های مهارت بازاريابي اشاره داشتهشاخص

. قابلیات توسااه محصاولات و خادمات،     ]22 [و ]68 [،]8
آفريني ارز  سازماني است. مطالاات مارز  مولسه بادی هم

ساازی محصاولات و   نیز بار سسارشاي   (2018) 5و ديگرا،
 کاارگیری  به ها وشايستگي سازی منابع ويکپارچه خدمات،

آفريني ارز  در هم ها در جهت حر مساله مشتراحر راه
( 2018) 6مطالاات وولويک چ  و ديگارا،  .]12[اشاره دارد
راماساوامي   و الف(، پراهالاد 2004) 7راماسوامي و ، پراهالا

( و وارگو و 2015) 9(، اسکال 2013) 8 (، فیلیری 2004)
مشااترا توسااط  تولیاادی نااد( نیااز باار فرآي2006) 10لااو 

سازما، و مشتری در راستای ايجااد ارز  مشاترا تاکیاد    
. با اي  وجود مولسه ]32[و  ]8[،]67[،]45[،]18[،]15[دارند 

مهارت توساه محصولات و خدمات در اي  تحقیاق، اباااد   
تری را پوشش داده و منجر به توساه اي  مسهوم شده وسیع

آفريناي  ی  مولسه از هماست. مهارت ارتباطي به عنوا، سوم
آفريني ارز  ارز  سازماني شناخته شده است. درواقع هم

جز در دل بستر مناسب ارتبااطي میاا، ساازما، و مشاتری     
(، میلساپا  2018) 11شکر نمي گیرد. مطالاات مرز و ديگرا،

(، پاای  و 2017) 13(، اهلاا  و ديگاارا، 2018) 12و کناات
(، پراهاالاد  0020) (، پراهالاد و راماسوامي2008) 14ديگرا،

(، آريکا 2013) 15 (، اسکارزاسکايت 2004و راماسوامي )

1 . Filieri 

2 . Skålén, Pace and Cova 

3 . Hsu 

4 . Oyner and Korelina 

5 . Merz, Zarantonell and Grappi 

6 . Volvic Chen, Chen and Lin 

7 . Prahalad and Ramaswamy 

8 . Filieri  

9 . Skålén, Pace and Cova 

10 . Vargo and Lusch

11 . Merz, Zarantonell and Grappi

12 . Millspaugh and Kent

13 . Ehlen, Klink, Stoffers and Boshuizen

14 . Payne,Storbacka and Frow

15 . Skaržauskaitė

(، پاای ، اسااتورباکا و فاارو  2012) 16اسااتنروس و جاااکولا
( نیااز همگااي باار اهمیاات   2011) 17(، گرونااروس2008)

ای برای شکر گیاری هام   ارتباطات به عنوا، عنصری زمینه
 [،]62 [،]52 [،]70 [،]69 [،]12[آفريني ارز  تاکیاد دارناد  

. توانمندی در حوزه مديريت ]53 [و ]52 [،]71 [،]49 [،]45
آفريناي ارز  ساازماني   منابع انساني نیز يکي از عناصر هم

( نیاز  2012شناسايي شده است. آريکا استنروس و جاکولا )
 [در مطالاات خود بر اهمیت اي  متغیار اشااره داشاته اناد    

( ، بااار 2008. مطالااااات پااای ، اساااتورباکا و فااارو )]71
-در راستای هام  دانش مديريت ماماری مجدد ساختاردهي

( نیااز در 2013) 18. ويلیااامز]52[آفرينااي ارز  تاکیااد دارد
 و انسااني  مهاارت  و داناش  مطالاات خاود بار بکاارگیری   

ارز  تحت عنوا، ساازه شايساتگي    آفرينيهم در سازماني
-. فرهن  ساازماني از جملاه مولساه   ]57[اشاره نموده است

آفريناي  سازما، بارای شاکر گیاری هام     هايي است که در
رود. ارز ، عنصااری زمینااه ای و ضااروری بااه شاامار مااي

( 2013( و ويلیاامز ) 2018) 19مطالاات راماسوامي و چاوپرا 
 بارای  نیااز  ماورد  سازماني به عنوا، عنصری نیز بر فرهن 

. سااازماندهي ]57[و  ]72[ارز  تاکیاد دارنااد  آفرينااي هام 
رايندها، ماموريت هاا و شارح   مناسب با تاکید بر ساختار، ف

هاای ضاروری هام    وظايف شساا و مدو، از جمله مولساه 
آفريني ارز  سازماني شناخته شده است. يافته های تحقیق 

 20جاااکولا و در ايا  زمیناه باا مطالاااات آريکاا اساتنروس     
مطابقات   فرآينادها  ساختاردهي با تاکید بر توانايي (2012)

-  جزا از عناصر هام دارد. مهارت فناوری اطلاعات، آخري

. گااي و ]71[رودآفرينااي ارز  سااازماني بااه شاامار مااي  
 گیاری بهره ( نیز در مطالاات خود به توا،2018) 21گرتسر

در راستای خلاق ارز    ارتباطي و اطلاعاتي هایفناوری از
 22فاارو و اسااتورباکا . پاای ،]28[مشاترا اشاااره داشااته انااد 

ینه شريک کارد،  های فناورانه در زم( نیز بر راه حر2008)

16 . Aarikka-Stenroos and Jaakkola

17 . Grönroos

18 . Williams

19 . Ramaswamy and Chopra

20 . Aarikka-Stenroos and Jaakkola

21 . Ge and Gretzel

22 . Payne, Storbacka and Frow
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از ساوی   .]52[اندآفريني ارز  تاکید داشتهمشتريا، در هم
آفريني آفريني ارز  مشتری به عنوا، باد دوم همديگر، هم

مولساه   5ارز  در مدل ارایه شاده در ايا  تحقیاق، دارای    
کمااک بااه توساااه محصااول، مهااارت تااااملي، وفاااداری،  

وسااه  بازخورددهي و رفتاار مسائولانه اسات. کماک باه ت     
و  نادها محصول مستلزم شناخت محصولات، خدمات، فراي

؛ به اشتراا گذاشت  دانش صانات ي؛ تماير به مقررات بانک
 يو ماال  يباانک  یازهایاعلام شساا نو  ازهاین قیشناخت دق

محصاولات و   یساز يکمک به سسارشو  ارتباط را،يبه مد
( نیز باه  2010) 1باشد. يي و گن ي ميو مال يخدمات بانک

آفريناي ارز   میت شناخت مشتريا، از نیاز خود در هام اه
 ( نیز ماتقدند جرياا، 2008) 2. کارپ  و بوو]13[اندپرداخته
 تا باشد شساا بايستمي مشتريا، و کارکنا، میا، اطلاعات
 نیازهاای  بتواناد  کنناده  تاأمی   توساط  شاده  ارایاه  خدمات
مهاارت تاااملي در مشاتريا،     .]56[ساازد  مرتسع را مشتری
آفريني ارز  از ها در ايجاد بستری برای همنند سازما،هما

رود. های ضروری در مشتريا، باه شامار ماي   جمله مهارت
نتاي  ايا  تحقیاق در ايا  خصاوص باا مطالااات مارز و        

(، 2018(،  گاي و گرتسار )  2011) 4(، باالا 2018) 3ديگرا،
(، 2000) 5(، پراهااالاد و راماسااوامي2008پاای  و ديگاارا، )

 6 (، اسکارزاساااکايت 2004راماساااوامي ) پراهاااالاد و
(، وارگااو و 2012) 7(، آريکااا اسااتنروس و جاااکولا2013)

( مطابقااات دارد 2011) 9( و گروناااروس2006) 8لاااو 
. ]53[و  ]32[،]71[،]49[،]45[،]74[،]52[،]28[،]10[،]12[

آفرينااي ارز  در وفاااداری مشااتريا،، سااومی  عنصاار هاام
(، تاو  2014) 10کومارمشتريا، شناخته شده است. مطالاات 

( از هاواداری  2008)  12گن  و يي ( و2018، )11و ديگرا،

1 . Yi and Gong 

2 . Karpen and Bove 

3 . Merz., Zarantonell and Grappi 

4 . Bhalla 

5 . Prahalad and Ramaswamy 

6 . Skaržauskaitė 

7 . Aarikka-Stenroos and Jaakkola 

8 . Vargo and Lusch 

9 . Grönroos 

10 . Kumar

11 . Tu, Neuhofer and Viglia

-آفرينانه ارز  يااد کارده  مشتريا، به عنوا، نوعي رفتار هم

. بااازخورددهي مشااتريا، بااه عنااوا،  ]74[و  ]21[،]4[انااد
آفريني ارز  مشاتريا، شناساايي شاده    چهارمی  عنصر هم

 گنا   و ت ياي است. نتیجه تحقیق در اي  زمینه با مطالااا 
 ( و2018(، تو و ديگرا،، 2016) 13اوينر و کورلینا (،2013)
. ]74[و  ]21[،]22[،]62[( همساويي دارد 2008) گن  و يي

اي  دسته مطالاات از بازخورددهي مشتريا، به عناوا، ياک   
آفريناي  رفتار شهروندی ياد شده است. عنصر آخار در هام  
املات ارز  مشتری، رفتار مسائولانه مشاتری در طاي تاا    

است که بر پايبندی مشتريا، باه اخلاقیاات، رعايات اصار     
هاا، تالا    صداقت، پايبندی به تاهدات، ايساای مسائولیت  

برای تسهیر امور و انجام به موقاع وظاايف محولاه تاکیاد     
( 2016و اوينر و کورلیناا، )  (2014) 14دارد. مطالاات کومار

و  ]4[دنیز بر اهمیت رفتار مسئولانه مشتری تاکید داشاته انا  
]22[ . 

هپیشنهادمارهتحقیق

بر اساس نتاي  بدست آمده از مدل تحقیق و بار مبناای   
-فراواني کدهای هر يک از عوامر، برای شاکر گیاری هام   

ها در راساتای  شود بانکآفريني ارز  راهبردی پیشنهاد مي
آفريناي ارز  ساازماني، باه    هاای هام  بهبود سطح قابلیات 

بازاريابي، مهارت توسااه   ترتیب اولويت، در ارتقاا مهارت
محصول و مهارت ارتباطي بکوشند. تدوي  برنامه بازاريابي 

مندی از نیازسانجي از آ،  متناسب با نیازهای مشتری با بهره
ها، دخالت داد، مشتريا، در فرايناد توسااه محصاولات و    

های ارتباطي مي توانناد خلاق   خدمات و توساه زيرساخت
چنای  پیشانهاد   ر کنند. همارز  مشترا با مشتری را تسهی

-شود در وهله باد، ارتقاا مديريت منابع انساني، فرهن مي

آفريناي ارز ، مهاارت ساازماندهي و    سازی در زمینه هام 
مهارت فناوری اطلاعات ماورد توجاه قارار گیرناد. بادي       

ها مي توانند با تخصایص نیروهاای توانمناد و    ترتیب بانک
اط و انگیاز  نیاروی   آموز  ديده به عنوا، ماديرا، ارتبا  

انساااني در برقااراری تااماار هدفنااد بااا مشااتريا،، تشااويق 
هااای سااازماني  رفتارهااای هاام آفرينانااه و تایاای  ارز   

12 . Yi and Gong

13 . Oyner and Korelina

14 . Kumar
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برخاسته از مشارکت با مشتريا، در خلق از ، ساختاردهي 
هااای متناسااب بااا هاام آفرينااي ارز  و ايجاااد زيرساااخت
تقااا  فناورانه به منراور تساهیر ارتبااط باا مشاتريا،، در ار     

های خود در خلق ارز  مشترا با مشتری بکوشند. قابلیت
بنابر نتاي  تحقیق و مدل توساه يافته، از آنجا کاه مشاتريا،   

پیشانهاد   لاذا  در خلق ارز  مشترا نقشي اساساي دارناد  
شااود در فراينااد خلااق ارز  مشااترا از مشااارکت   مااي

مشترياني باا ساطوح باالاتر وفااداری، باا تمايار باه ارایاه         
چنی  رد و کمک به توساه محصول استساده شود. همبازخو

پیشنهاد مي شود با توجه به اينکه مطالاه حاضر محدود باه  
صنات بانکداری است؛ در تحقیقات آتاي بررساي عناصار    

آفرينانه ارز  در ساير صنايع نیاز ماورد بررساي قارار     هم
آفريناي ارز  و عناصار آ، بار    گیرد. مطالاه اثرگذاری هام 

ي و توفیق صنايع در جذ  و حساظ مشاتری و   عملکرد مال
ها نیز باه توسااه مرزهاای    يا ايجاد وفاداری در مشتريا، آ،

شناساي  نماياد. گوناه  دانش در اي  زمینه کمک شاياني ماي 
آفريناي ارز ،  های صنايع متساوت در راستای هماستراتژی

توساه الگوی کاربردی برای سنجش بلاو  اساتراتژيک در   
آفريناي ارز   چنی  مطالاه همارز  و هم آفرينيزمینه هم

هاای مطالاااتي باالقوه بارای     با ساير ذينساا، از جمله زمینه
شاود ماديرا،   باشد. در  نهايت پیشنهاد ميساير محققی  مي

گیاری از عناصار   های متسااوت ساازماني باا بهاره    در حوزه
آفريناي ارز  اساتراتژيک باا اساتساده از     شناسايي شده هم

ه شده در اي  تحقیق، به بررسي شکاا وضایت الگوی ارای
های خود و مشاتريا، در  مطلو  و وضایت موجود ويژگي

آفريني ارز  راهبردی پرداخته و ساپس اقادامات   زمینه هم
 لازم را در جهت رفع موانع و آسیب ها به عمر آورند.
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