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Abstract   
Background & Purpose: In today's competitive and dynamic business environment, 
organizations have increasingly turned to the service customization strategy to maintain 
competitive advantage and effectively respond to the diverse needs of customers. This 
approach requires access to diverse and up-to-date ideas, resources, and knowledge. In the 
meantime, open innovation, as a new approach to innovation management, can pave the 
way for the creation of creative solutions tailored to customer needs by utilizing intra- and 
extra-organizational interactions and utilizing the capacity of knowledge networks. Despite 
the importance of this issue, the practical applications of open innovation in implementing 
the service customization strategy have not been comprehensively examined. Accordingly, 
the present study was conducted with the aim of presenting the applications of open 
innovation in implementing the service customization strategy. 
Methodology: The present study is applied in terms of its purpose and exploratory in terms 
of its data collection method. The statistical population of the study in both qualitative and 
quantitative sections included managers and experts active in the banking field, of whom 
19 were selected in the qualitative section using purposive sampling and based on the 
theoretical saturation principle. The data collection tool in the qualitative section was an 
interview, and in the quantitative section, a fuzzy cognitive map questionnaire. The validity 
and reliability of the interview were confirmed using content validity, theoretical validity, 
and intra-coder and inter-coder reliability. The validity and reliability of the questionnaire 
were also measured with content validity and test-retest. For data analysis in the qualitative 
section, a content analysis approach and coding method using MaxQDA software were 
used, and in the quantitative section, a fuzzy cognitive map method was used. 
Findings: The most important applications of open innovation are in implementing a service 
customization strategy, implementing a consumer credit system, providing a 24-hour live 
chatbot service, and adding gamified elements to the customer journey. 
Conclusion: This approach allows the bank to identify the diverse needs of customers and 
increase their loyalty by providing tailored services. Also, leveraging open innovations can 
lead to improved operational efficiency and create a competitive advantage in the banking 
market. 
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هاي دفاعيمديريت نوآوري در سازمان فصلنامة  
٢٦٧٦-٧١١٢شاپاي انتشار:   

٢٨ شمارة ،٨دورة  
١٤٠٤تابستان   

٨١٣-١١٣  صص  ت ير يدانشكده مد 

   سازي خدماتسازي راهبرد سفارشيكاربردهاي نوآوري باز در پياده
 ٤سعيد صحت، ٣تحفه قبادي لموكي، ٢يمبولچلااس رضايعل، ١رامين حسنوند 

 چكيده
گويي مؤثر به  ها براي حفظ مزيت رقابتي و پاسخ وكار امروزي، سازمان در فضاي رقابتي و پوياي كسب : زمينه و هدف

اند. اين رويكرد مستلزم دسترسي  سازي خدمات روي آورده اي به راهبرد سفارشي طور فزاينده نيازهاي متنوع مشتريان، به 
عنوان رويكردي نوين در مديريت نوآوري، با  روز است. در اين ميان، نوآوري باز به ها، منابع و دانش متنوع و به به ايده 

درون بهره  تعاملات  از  برون گيري  و  از ظرفيت شبكه سازماني  استفاده  و  دانشي، مي سازماني  خلق  تواند زمينه هاي  ساز 
نوآوري باز در  هاي خلاقانه و متناسب با نيازهاي مشتريان باشد. با وجود اهميت اين موضوع، كاربردهاي عملي  حل راه 

پژوهش حاضر با هدف  صورت جامع بررسي شده است. بر اين اساس،  كمتر به   سازي خدمات سازي راهبرد سفارشي پياده 
    خدمات، انجام پذيرفته است. سازي  سفارشي سازي راهبرد  ارائه كاربردهاي نوآوري باز در پياده 

  ي است. جامعه آمار   اكتشافي   ، ها داده   ي نحوه گردآور   ث ي و از ح  ي كاربرد   ، از نظر هدف   حاضر   پژوهش :  شناسيروش
  ١٩  در بخش كيفي تعداد   كه   بود   مديران و كارشناسان فعال در حوزه بانكي   شامل   در هر دو بخش كيفي و كمي پژوهش  

داده در بخش    ي ابزار گردآور گيري هدفمند و براساس اصل اشباع نظري، انتخاب شدند.  نفر از آنان با استفاده از نمونه 
  يي مصاحبه با استفاده از روش روا   يي ا ي و پا  يي است. روا ة نقشه شناخت فازي  پرسشنام   ، ي ، مصاحبه و در بخش كم ي ف ي ك 

  يي پرسشنامه با روا   يي ا ي و پا   يي روا   ن ي شد. همچن   د يي كدگذار تا   ان ي م   و   ر درون كدگذا   يي ا ي و پا   ي نظر   يي و روا   يي محتوا 
  ي ر ي گ با بهره   ي محتوا و روش كدگذار   ل ي تحل   كرد ي از رو   ي ف كي   بخش   در   ها داده   ل ي تحل   ي شد. برا   ده ي و بازآزمون سنج   يي محتوا 

 . استفاده شد   ي از روش نقشه شناخت فاز   ي و در بخش كم   اي دي كيو مكس از نرم افزار  
اعتبار مصرف    ستم ي س   ي ساز اده ي پ سازي خدمات،  سازي راهبرد سفارشي مهمترين كاربردهاي نوآوري باز در پياده :  هايافته

 . است ي  شده به سفر مشتر   ي ساز ي عناصر باز   افزودن و    ساعته   ٢٤  م ي بات مستق چت   س ي ارائه سرو ه،  كنند 
دهد كه نيازهاي متنوع مشتريان را شناسايي و با ارائه خدمات متناسب،  اين رويكرد به بانك اين امكان را مي :  گيري نتيجه 

تواند به بهبود كارآيي عملياتي و ايجاد مزيت  هاي باز مي گيري از نوآوري ها را افزايش دهد. همچنين، بهره وفاداري آن 
 . رقابتي در بازار بانكي منجر شود 

 . خدمات بانكداريسازي خدمات، سفارشي نوآوري باز، :  ها كليدواژه 

رامين:  استناد لموكي،  ؛رضايعل  ي،مبولچلا اس  ؛حسنوند،  كاربردهاي  ).  ١٤٠٤(  .سعيد،  صحت  و   تحفه  قبادي 
)،  ٢٨( ٨،  هاي دفاعيمديريت نوآوري در سازمانفصلنامه  .  خدماتسازي  سفارشيسازي راهبرد  نوآوري باز در پياده

١١٣-١٣٨ . 
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  مقدمه
امروزه بقاي هر ســازمان در گرو حفظ مشــتريان موجود و پرهيز از هدررفت منابع براي جذب 

دهد هزينه جذب يك مشـتري جديد تقريباً پنج مجدد آنان اسـت؛ چراكه تحقيقات نشـان مي
دهد هاي اخير نشــان ميبرابر هزينه لازم براي حفظ مشــتري فعلي اســت. نتايج بررســي

درصـد از مشـتريان خود را از دسـت  ٤٠تا  ٢٧ها، سـالانه حدود  هاي مالي، از جمله بانكسـازمان
ازمانمي اير سـ دق ميدهند و اين آمار، با اندكي تغيير، در مورد سـ كند. در هاي خدماتي نيز صـ

ــتريان كنوني به ــت مش ــانهزينهمراتب كمواقع، در دنياي رقابتي امروز، نگهداش تر از تر و آس
 .)٢٠٢٢،  ١و همكاران جذب مشتريان جديد است (وو

ــازمان ــايي، سـ ــنعت  به هادر چنين فضـ هاي متعددي در با چالش  بانكداريويژه در صـ
رو هسـتند. نوسـانات سـريع فناوري، تغيير در گويي به نيازها و انتظارات مشـتريان روبهپاسـخ

هاي ها به دنبال رويكردها و مدلرفتار مشـتريان و شـدت يافتن رقابت موجب شـده اسـت بانك
ها اين نوآورانه براي ارائه خدمات باشند. يكي از اين رويكردها، نوآوري باز است كه به سازمان

ان را مي دهامكـ ا از ايـ اهدهـد تـ دگـ ا، ديـ د هـ ــازمـان خود در فرآينـ ا و دانش خـارج از مرزهـاي سـ هـ
 .)٢٠٢٤، ٢مند شوند (پادوال و همكاراننوآوري بهره

ــب ــمندان حوزه كس ــتريانديش مداري ارائه وكار نيز راهكارهاي نويني براي تقويت مش
).  ٢٠١٩،  ٣هاسـت (دورا و همكارانترين آنسـازي خدمات يكي از برجسـتهاند كه سـفارشـيكرده

ازمان ده كه براي سـ ت، اما اثبات شـ ابقه اين رويكرد طولاني نيسـ محور هاي خدماتهرچند سـ
ت؛ به گونه مند اسـ يها با بهاي كه آنمنبعي ارزشـ فارشـ تهكارگيري سـ ازي، توانسـ اند خدمات سـ

خود را به شـكل هدفمندتري ارائه داده و در مسـير حفظ مشـتريان در سـطح جهاني گام بردارند 
آوري بازخوردهاي  توانند با جمعمحور ميهاي خدماتســازمان  .)٢٠٢٠،  ٤(انشــاري و همكاران

ته تريان درباره خواسـ ان، تحليل ديدگاهمشـ پردن به ها و نيازهايشـ ها و انتظارات آنان و گوش سـ
تري»، به درك و اولويت تريان دسـت يابند و از تخصـيص  «صـداي مشـ بندي دقيق الزامات مشـ

 .)٢٠٢٢،  ٥اهميت اجتناب كنند (پچ و ورچوتامنابع محدود به نيازهاي كم
ي فارشـ مار  سـ تريان به شـ ازي خدمات يكي از راهكارهاي كليدي در جذب و حفظ مشـ سـ

همي د؛ بـ هآيـ كگونـ انـ ه بـ ا مياي كـ ا و هـ ازهـ ا نيـ ــب بـ اسـ ات متنـ دمـ ه خـ ا طراحي و ارائـ د بـ تواننـ
ته ايت و وفاداري آنخواسـ تري، رضـ ،  ٦ها را افزايش دهند (زانكر و همكاران هاي خاص هر مشـ
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١١٥/  سازي راهبرد سفارشي سازي خدمات كاربردهاي نوآوري باز در پياده

ه عنوان يكي از بزرگ٢٠١٩ ت، بـ ك ملـ انـ بـ ه).  ــرفتـ كترين و پيشـ انـ اي ايران، از ترين بـ هـ
ســازي  ســفارشــي  و نوآوري باز زمان ازگيري همهاي بالقوه قابل توجهي براي بهرهظرفيت
 .برخوردار است خدمات

هاي نوين، حركت اين با توجه به تغييرات چشــمگير در رفتار مشــتريان و ظهور فناوري
هاي نوآوري باز ضـرورتي انكارناپذير اسـت تا بتواند  سـازي مدلبانك به سـمت ايجاد و پياده

اثربخش دتر و  ارآمـ كـ اتي  دمـ ان را فراهم ميخـ از اين امكـ بـ نوآوري  د.  ه دهـ ارائـ ه تر  د كـ كنـ
ازمان ازماني، از دانش و تجربيات بيرون هاي درونگيري از منابع و ايدهها، علاوه بر بهرهسـ سـ

ي فارشـ وي ديگر، سـ تفاده كنند. از سـ ازمان نيز اسـ ناخت از مرزهاي سـ تلزم شـ ازي خدمات مسـ سـ
ته تعميق از نيازها و خواسـ ب با اين نيازهاسـ تريان و توانايي در ارائه خدمات متناسـ  .هاي مشـ

ل مك اد هماين دو مفهوم در عمـ د و ايجـ ديگرنـ ل يكـ ان آنمـ ا ميافزايي ميـ اي هـ د مزايـ توانـ
ازمان  تري، بهبود عملكرد رقابتي و ارتقاي جايگاه سـ ايت مشـ مگيري همچون افزايش رضـ چشـ

 .)٢٠١٩، ١در بازار را به همراه داشته باشد (كليس و همكاران
اي  سابقههاي بيها و فرصتصنعت بانكداري ايران در گذار از سنت به مدرنيته، با چالش

هاي خصــوصــي و محور مانند بانكروبرو اســت. از يك ســو، ظهور رقباي چابك و مشــتري
سـات مالي تريان به دليل تجربه -مؤسـ اعتباري نوپا و از سـوي ديگر، افزايش سـطح توقعات مشـ

اي را ايجاد كرده اســت. در اين ها، فضــاي رقابتي فشــردهخدمات ديجيتال در ســاير حوزه
ــرو، براي حفظ جـايگـاه رقـابتي خود نـاگزير  بـانـك ملـت ميـان، بـه عنوان يـك نهـاد بزرگ و پيشـ

ــت بر راهبردهاي نوين مديريتي تمركز كند ــلي بانك ملت در مواجهه با اين  .اس ــئله اص مس
اي جديد، ريع و شـخصـي فضـ تريانناتواني در پاسـخگويي سـ ده به نيازهاي متنوع مشـ ت.  شـ اسـ

 ؛ اين چالش ريشه در چند عامل داخلي دارد
o ان اختار متمركز و فرآيندهاي يكسـ ازسـ ترده :سـ ان به طيف گسـ اي از ارائه خدمات يكسـ

ــايي و تأمين نيازهاي خاص هر ــناس ــتريان حقيقي و حقوقي، امكان ش را فراهم بخش  مش
 .كندنمي
o تقرار فناوري عه و اسـ عه نرم :هاي نوينكندي در توسـ افزارهاي  فرآيندهاي طولاني توسـ

 .داخلي، امكان همگامي با سرعت نوآوري در بازار را از بانك سلب كرده است
o هاي داخلي و بروكراسـي سـنتي، اغلب تمركز بر رويه :فاصـله از محوريت تجربه مشـتري

 .شودتجربه مشتري به عنوان يك شاخص حياتي تمام مي به قيمت ناديده گرفته شدن
تواند راهكاري كليدي براي خلق مزيت مي سازي خدماتسفارشي در اين شرايط، راهبرد

 
1. Klesse et al. 
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ي   اسـ ش اسـ د. با اين حال، پرسـ تريان باشـ ايت و تقويت وفاداري مشـ رقابتي پايدار، افزايش رضـ
ــاختار فعلي، چگونه مي ــطح از چابكي و نوآوري در اين اســت: بانك ملت با س تواند به اين س

اســت.  نوآوري باز گيري از پارادايمپاســخ احتمالي به اين پرســش، بهره خدمات دســت يابد؟ 
ــتفاده هدفمند از ايده ــازمان و اس ــتن مرزهاي س ــكس ها و ها، فناورينوآوري باز به معناي ش

تارتاپحلراه ركاي خارجي (مانند اسـ گاههاي شـ ريع و ها، دانشـ ي) براي تسـ ها و مراكز پژوهشـ
ــت. اگرچـه مبـاني اين مفهوم در ادبيـات جهـاني (مـاننـد مطـالعـه  تعميق فرآينـد نوآوري داخلي اسـ

ــده و كاربردهاي آن در حوزه) به خو٢٠١٧چاتزوپولوس،   ــريح ش هاي مختلفي از جمله بي تش
) مورد تأييد قرار گرفته  ٢٠٢٤؛ گاجزيك و همكاران،  ٢٠٢٤سازي (پادوال و همكاران،  سفارشي
ت، اما كاري در زمينه بومي اسـ ي آشـ كاف دانشـ رايط خاص شـ ازي و اجراي اين مفهوم در شـ سـ

ينه پژوهش .صـنعت بانكداري ايران وجود دارد ان ميمرور پيشـ دهد كه تاكنون هاي داخلي نشـ
ه العـ همطـ اتياي بـ از در عمليـ ه تبيين نقش نوآوري بـ ــخص بـ ــورت مشـ ســـازي راهبرد صـ

ي فارشـ ازي خدمات در بانكسـ ت. بنابراين، اين  سـ هاي ايراني، به ويژه بانك ملت، نپرداخته اسـ
لي اس ـ ش اصـ خگويي به اين پرسـ كاف، به دنبال پاسـ نوآوري باز   ؛تپژوهش با پذيرش اين شـ

 ؟ سازي خدمات در بانك ملت داردسازي راهبرد سفارشيمدل عملياتي براي پيادهنوع چه 

 پژوهش ةپيشين
ي فارشـ ازي  سـ تري انجام مي  ؛خدماتسـ اس انتخاب مشـ ود، فرايند زماني كه تغييرات بر اسـ شـ
سـازي به توانايي ارائه محصـولات يا گيرد. به بيان ديگر، سـفارشـي» شـكل مي١سـازي«سـفارشـي

تري از طريق فرايندهاي انعطاف ب با نياز مشـ بتاً كم و كيفيت خدمات متناسـ پذير، با هزينه نسـ
طور مســتقيم با توانند بههاي نوين، مشــتريان ميبالا اشــاره دارد. امروزه، با پيشــرفت قابليت

ــند. در مقابل، ارائهارائه ــته باش دهندگان نيز دهندگان خدمات ارتباط برقرار كرده و تعامل داش
ــ حتي با وجود محدوديت هاي تجاري و اجرايي ـ  بايد به طيف متنوعي از نيازهاي مشتريان ـ

هاي  ها و نيازمنديسازي خدمات، به معناي ارائه خدمت بر اساس خواستهسفارشي  .پاسخ دهند
 ؛هاست. اين مفهوم دو بعد اصلي داردمشتريان، با هدف افزايش رضايت و وفاداري آن

گيري هدايت كرده و متناسب كاركنان خط مقدم كه مشـتريان را در تصـميم  ؛بعد انسـاني .١
 .دهندحل، رفتار خود را تطبيق ميها در فرايند جستجو، شناسايي و انتخاب راهبا نيازهاي آن

ــول يا خدمت .٢ اي اي كه مجموعهتغيير و تنظيم خدمت يا محصــول به گونه؛  بعد محص
و همكاران،  ٢طور اختصــاصــي براي مشــتري ايجاد كند (كوماريفرد از مزايا را بهمنحصــربه
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٢٠٢٣(. 
ي فارشـ ازي خدمات همخواني دارند؛ تعريفي كه آن را «هر هر دو بعد با تعريف كلي سـ سـ

ســازي، يكي از داند. ســفارشــيدهد» ميرفتاري كه در تعامل، به فرديت مشــتري پاســخ مي
هاي كليدي موفقيت تجاري اسـت كه بر ارضـاي نيازهاي خاص مشـتريان و ايجاد  مكانيسـم

ــتريان و تقويت وفاداري   مزيت رقابتي پايدار تمركز دارد. اين رويكرد، گامي مؤثر در حفظ مش
فرد هر مشـتري را هدف شـود و در نهايت، برآورده سـاختن نيازهاي منحصـربهآنان محسـوب مي

ت كه علي٢٠٢٢گيرد (پچ و ورچوتا،  مي تك»  رغم تأكيد بر «تك). با اين حال، بايد توجه داشـ
ــربه ــتو «منحص ــازمان اس بندي بازار هدف كه بايد در مورد نحوه بخش  فرد» بودن، اين س

 .)٢٠٢١گيري كند (نادكرني و پروگل، تصميم
د و  ي محوري در رشـ رمايه نقشـ ر، نظام مالي و بازار پول و سـ ادي معاصـ در ادبيات اقتصـ

ــتري به ــورها دارند. در اين چارچوب، ايجاد و حفظ مش ــادي كش ــعه اقتص عنوان يكي از توس
). با وجود اين، بسياري از ٢٠٢٢،  ١ها مطرح است (پچ و ورچوتاهاي اساسي اين سازماناولويت
ها با گويي به آنهاي مشـتريان و چگونگي پاسـخها در شـناسـايي دقيق نيازها و خواسـتهسـازمان

ــكل بهچالش مواجه ــتهاند. اين مش ــعه برجس ــورهاي در حال توس ــت؛ زيرا ويژه در كش تر اس
فارشـي تراتژي حياتي بهسـازي خدمات هنوز بهسـ طور كامل پذيرفته نشـده اسـت.  عنوان يك اسـ

ــازمان ــورت نظامهايي بايد بهدر نتيجه، چنين س ــتريان  ص مند براي تغيير و تثبيت ادراك مش
مندي آنان بكوشــند (نادكرني و پروگل، نســبت به خود اقدام كنند و همواره در جهت رضــايت

ي  .)٢٠٢١ فارشـ ــ كه بهدر اين ميان، سـ ولات و خدمات ــ ازي محصـ رفتهسـ ترين و عنوان پيشـ
ــ به سازمانترين شكل توليد شناخته مييافتهتوسعه كند اين سردرگمي را ها كمك ميشود ــ

برطرف كرده و منابع خود را در مســيري صــحيح و با بيشــترين بازدهي به كار گيرند (بوك و 
 .)٢٠١٦،  ٢همكاران

افزار، افزار، نرمسـخت توان حاصـل تركيبي اثربخش ازرا مي نوآوري امروزه،  ؛نوآوري باز
ها، نتيجه تغيير دانســت. تغييرات شــتابان فناوري و گســترش نوآوري  افزارافزار و ســازمانمغز

ها و تعاملات  همكاري  اي به سمتهاي انفرادي و جزيرهها از فعاليتها و دولترويكرد شركت
شود و توجه بسياري از پژوهشگران شناخته مي نوآوري باز  است؛ رويكردي كه با عنوان  جمعي

 .)٢٠١٨،  ٣را به خود جلب كرده است (بونفاتي و همكاران
را در كتاب خود با عنوان «نوآوري باز: الزام  نوآوري باز ) اصـطلاح٢٠٠٣هنري چسـبرو (
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د براي خلق و بهره ديـ از را اينجـ اوري» مطرح و ترويج كرد. وي نوآوري بـ ه  برداري از فنـ گونـ
توانند و بايد علاوه ها ميكند شـركتنوآوري باز پارادايمي اسـت كه فرض مي؛  كندتعريف مي

ــيرهاي بيروني نيز بهرههاي داخلي، از ايدهبر ايده ــعه ها و مس برداري كنند؛ چه در فرآيند توس
ده ب ايـ ا تركيـ ازار. اين رويكرد بـ ه بـ دن آن بـ ــانـ اوري و چـه در رسـ اني و هـاي درونفنـ ــازمـ سـ

ــازماني در قالب معماريبرون وكار هدايت هايي كه توســط يك مدل كســبها و ســيســتمس
ــوند، امكان ايجاد و انتقال نوآوريمي ــازمان و محيط آن ش ها را در مرزهاي نفوذپذير ميان س

 .كندفراهم مي
وي ديگر، نامبيار ي )٢٠٠٩(  ١از سـ فارشـ ازيسـ م  سـ اندازي براي اجراي فرآيندهاي  را چشـ

تري كلي واقعاً مشـ ازمان به شـ اي كه محصـولات يا خدمات بدون مازاد گونهداند؛ بهمحور ميسـ
و دقيقاً متناسـب با نيازهاي هر مشـتري ارائه شـوند. چنين محصـولاتي به دليل طراحي ويژه  

  –  خاص عملكردي الزامات  جمله  از –فرد مشــتريان  ســازي نيازهاي منحصــربهبراي برآورده
 .)٢٠٢٢ كورن، و گو( كنندمي ايجاد بيشتري رضايت

ي ظهور فارشـ ازي انبوهسـ نتي بازاريابي به در بازاريابي مدرن، تمركز را از روش  سـ هاي سـ
ها با پذيرش مفهوم محصـولات  تغيير داده اسـت. در نتيجه، سـازمان مداررويكرد مشـتري  سـمت

فرد و اسـتثنايي به  توانند ضـمن تمايز از رقبا، ارزش منحصـربهشـده، ميسـازيو خدمات سـفارشـي
 .مشتريان خود ارائه دهند

تم همه كسـب  ؛خدماتسـازي  سـفارشـيكاربرد نوآوري باز در  يسـ ي از اكوسـ وكارها بخشـ
ها ناگزيرند براي بقا در صـحنه رقابت و تطبيق با دنياي اند؛ اكوسـيسـتمي كه سـازماننوآوري

ها ). امروزه بسياري از سازمان٢٠٢٠، ٢پوياي امروز، آن را ايجاد و تقويت كنند (كي و همكاران
ــب ــر جهان ديگر بهو كس ــراس ــتقل عمل نميوكارها در س ــورت نهادي مس كنند، بلكه با ص

هاي مشــترك انجام شــوند و فعاليتپيمان ميكنندگان و شــركاي مورد اعتماد خود همتأمين
 .هاي ديگر قرار دارنددهند. در واقع، به نوعي تحت حمايت يا تأمين سازمانمي

رايطي را رقم ميهمكاري در تبادل اطلاعات و نوآوري با تأمين ركا، شـ زند  كنندگان و شـ
كنندگان و شـركا قادرند محصـولات و خدمات موردنياز اند. تأمينكه در آن هر دو طرف برنده

ازمان تري ارائه دهند و سـ رعت بيشـ تريان را با سـ من كاهش اتلاف منابع و زمان، مشـ ها نيز ضـ
ها، شـركا طور چشـمگيري بهبود بخشـند. هرچه سـازمانهاي خود را بهبينيتوانند دقت پيشمي

 .تر خواهد بودكنندگان زودتر در فرايند نوآوري درگير شوند، اين روابط اثربخشو تأمين
ــازمان هايي كه در شــرايط عادي رقباي ســرســخت محســوب در برخي موارد، حتي س
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ترك همكاري كنند تا فرصـتمي وند، ناچارند در قالب يك تيم مشـ هاي كاري جديدي خلق شـ
سـازي در محصـول، خدمات يا  شـود؛ فرصـتي كه گاه براي بقا حياتي اسـت. ميزان شـخصـي

نهاد ارائهقيمت ويي پيشـ تگي دارد (زانكر و گذاري، به درجه همسـ تري بسـ ده با انتظارات مشـ شـ
-توان از طريق طراحي محصــولشــده مشــتريان را مي). نيازهاي خودتعيين٢٠١٩همكاران،  

  همكاران،  و  گيل(  ســاخت  برآورده -شــناختي، عملكردي و نمادينهاي زيباييجنبه املشـ ـ
٢٠١٨(. 

ــب مي ــي كه يك فرد از خريد كس ــي از ويژگيبا اين حال، ارزش ــرفاً ناش هاي  كند، ص
گرايانه يا سـودگرايانه محصـول يا خدمت نيسـت، بلكه عوامل اجتماعي نيز بر آن اثرگذارند لذت

اند، درگيري ) نشان داده٢٠٢٢( ٢گونه كه فو و همكاران). همان٢٠١٩،  ١(ستراستورم و پيرسون
ويژه خدمات يا  و مشـاركت بيشـتر شـهروندان در فرايندهاي مرتبط با محصـولات نوآورانه، به

 .كنندگان داردمحصولات سفارشي، اثر مثبتي بر نگرش و رفتار مصرف

 پيشينه تجربي
ــينه ــده اســت؛ مهمترين پيش ــرح زير ارائه ش عطريان و هاي موضــوعي مرتبط در ادامه به ش

سازي خدمات بر ارزش ويژه  در پژوهشي با عنوان استانداردسازي و سفارشي)  ١٤٠٠همكاران (
سـازي خدمات بر  برند: نقش ميانجي كيفيت خدمات به بررسـي تأثير اسـتانداردسـازي و سـفارشـي
ــركـت انجي كيفيـت خـدمـات در شـ ا در نظر گرفتن نقش ميـ دهنـده هـاي ارائـهارزش ويژه برنـد بـ

سـازي  اينترنت پرسـرعت شـهر اصـفهان پرداختند. نتايج نشـان داد كه اسـتانداردسـازي و سـفارشـي
خـدمـات بر كيفيـت عملكردي و كيفيـت فني اثر مثبـت و معنـاداري دارد و اين دو بعـد كيفيـت نيز  

نـد. همچنين نقش ميـانجي كيفيـت عملكردي و گـذارطور معنـادار بر ارزش ويژه برنـد تـأثير ميبـه
 .سازي و ارزش ويژه برند تأييد شدفني در رابطه ميان استانداردسازي، سفارشي

سازي  ) نيز در تحقيقي به بررسي اثر استانداردسازي و سفارشي١٤٠٠اكبري و همكاران (
ــتري  ــايت مشـ ــتري با توجه به نقش ميانجي كيفيت خدمات و رضـ خدمات بر وفاداري مشـ

تان البرز) پرداختند. يافته ازي  (مطالعه موردي: شـركت بيمه دانا، اسـ تانداردسـ ها نشـان داد كه اسـ
ي فارشـ ازي نيز بر كيفيت كاربردي بر كيفيت كاربردي و فني خدمات اثر معناداري دارد و سـ سـ

سـازي و كيفيت فني رابطه معناداري مشـاهده  تأثير مثبت و معناداري دارد، اما بين سـفارشـي
صـورت مسـتقيم و چه از طريق رضـايت مشـتري،  نشـد. همچنين كيفيت فني و كاربردي، چه به

 .مشتريان دارندتأثير مثبت و معناداري بر وفاداري 
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ــازي و ١٣٩٩الاميني (زاده و روحربيع انـداردسـ ــتـ أثير اسـ ــي تـ ــي بـه بررسـ ) در پژوهشـ
ي فارشـ اورزي پرداختند. سـ تريان در بانك كشـ ايت و وفاداري مشـ ازي بر كيفيت خدمات، رضـ سـ

ي فارشـ بت به سـ ازي نسـ تانداردسـ ان داد كه اسـ اختاري نشـ ازي تأثير  نتايج مدل معادلات سـ سـ
بيشتري بر كيفيت كاربردي و كيفيت فني دارد. علاوه بر اين، كيفيت كاربردي بيش از كيفيت 
فني بر رضايت مشتريان اثرگذار بوده است. بررسي اثر اين دو بعد كيفيت بر وفاداري مشتريان  

ــان داد كه كيفيت كاربردي نقش پررنگ ــتري نيز نش ــايت مش ــير رض تري در تقويت از مس
 .كندوفاداري ايفا مي

سـازي بر  نامه خود با عنوان «تأثير ادغام اسـتاندارد و سـفارشـي) در پايان١٣٩٩منش (فرزام
ــتري» (مطالعه موردي: لوازم خانگي شـــهر   ــايت مشـ وفاداري با تأكيد بر نقش ميانجي رضـ

سـازي بر وفاداري مشـتري  اصـفهان) به اين نتيجه رسـيد كه تركيب اسـتانداردسـازي و سـفارشـي
طه ازي و با واسـ تانداردسـ د كه اسـ خص شـ ت. همچنين مشـ تري تأثيرگذار اسـ ايت مشـ گري رضـ
سازي بر كيفيت عملكردي و فني اثر مثبت دارند، كيفيت عملكردي و فني بر رضايت سفارشي

 .كندمشتري اثرگذار است و رضايت مشتري نيز نقش مهمي در افزايش وفاداري ايفا مي
ســازي: رويكرد نوآوري  ) در پژوهشــي با عنوان «نياز به فردي٢٠٢٤پادوال و همكاران (

ي فارشـ ولات سـ ده» دريافتند كه نياز به فرديباز به محصـ د شـ ترين تأثير را بر قصـ ازي بيشـ سـ
كنندگاني كه گرايش بالايي دهند كه مصـرفها توضـيح ميخريد محصـولات سـفارشـي دارد. آن

اند، بلكه تمايل تنها ارزش بيشـتري براي محصـولات سـفارشـي قائلسـازي دارند، نهبه شـخصـي
 .دهندها نيز نشان ميبيشتري براي خريد آن

ي) در مطالعه٢٠٢٢( ١پشِ و راچوتا فارشـ ول در پيوند اي با عنوان «فرآيند سـ ازي محصـ سـ
گيري  سازي» با هدف توسعه و اعتبارسنجي يك مدل مفهومي براي بهرهبا صنعت و ديجيتالي

سـازي محصـول، مدلي را پيشـنهاد كردند  از صـنعت و فناوري ديجيتال در پشـتيباني از سـفارشـي
ــازي، يكپـارچگي داخلي و خـارجي، زنجيره ارزش  كـه روابط بين آمـادگي فنـاوري، ديجيتـالي سـ

ها نشــان داد كه يكپارچگي داخلي نقش  كند. يافتهســازي را بررســي ميداخلي و ســفارشــي
سازي  سـازي براي تحقق سـفارشيهاي نوين و ديجيتالياي مهمي در اسـتفاده از فناوريواسـطه
 .كندايفا مي

سازي، خودارزيابي محوري  ) در پژوهشي با عنوان «تأثير سفارشي٢٠٢٢(  ٢وو و همكاران
ه د بـ ــمنـ ل هوشـ امـ ه آنلاين: عـ ات بيمـ دمـ ه خـ اد بـ بر اعتمـ ات  اي اطلاعـ عنوان متغير و غنـ

ــت كه تعديل ــنعت بيمه آنلاين پرداختند. نتايج بيانگر آن اس ــي اعتماد در ص كننده» به بررس
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سـازي، خودارزيابي محوري و غناي اطلاعات، تأثير مثبت و معناداري بر اعتماد دارند. سـفارشـي
اد را  ا اعتمـ اي اطلاعـات بـ ابي محوري و غنـ د» رابطـه بين خودارزيـ ــمنـ همچنين، «عـامـل هوشـ

 .سازي و اعتماد نداردكند، اما تأثيري بر رابطه بين سفارشيطور مثبت تعديل ميبه
ي) در مطالعه٢٠٢١(  ١ژو و همكاران فارشـ ازي خدمات مونتاژ در محل اي با عنوان «سـ سـ

يا و فناوري از مدولار يكپارچه» نشـان دادند كه اين رويكرد هاي سـاختبا ادغام اينترنت اشـ وسـ
ــتراك ادل و اشـ اد تبـ ا ايجـ هبـ ه و بـ ارچـ ذاري يكپـ ات بين ذيگـ د موقع اطلاعـ ان، از فرآينـ نفعـ

كي و همكاران    .دهدرا افزايش مي SBIMP گيري پشـتيباني كرده و اثربخشـي مدلتصـميم
سـازي انبوه  دهي: نقش سـفارشـيهاي توليد و سـرويس) در پژوهشـي تحت عنوان «شـيوه٢٠٢٠(

ول» تأكيد كردند كه توليدكنندگان براي موفقيت در گذار به مدل  و قابليت هاي نوآوري محصـ
ب يكسـ فارشـ ول را وكار مبتني بر خدمات، بايد همزمان قابليت سـ ازي انبوه و نوآوري محصـ سـ

اب و چابك و تقويت هاي توليد نزمان بر شــيوهگذاري همتوســعه دهند. همچنين، ســرمايه
 .شودسازي ميافزايي در فرآيند سرويسنوآوري محصول، موجب هم

اران ه٢٠٢٠(  ٢ژانـگ و همكـ انـ ا عنوان «خـدمـات ابري رايـ ــي بـ ل ) در پژوهشـ ابـ اي در مقـ
ســازي محصــول» دريافتند كه افزار داخلي: رقابت تحت ريســك امنيتي و ســفارشــينرم

هاي اسـتراتژيك عنوان جايگزينسـازي در برخي شـرايط بهگذاري در امنيت و سـفارشـيسـرمايه
ــرايط ديگر به هاي با تلفات امنيتي پايين، بهبود  كنند. در محيطعنوان مكمل عمل ميو در ش

الي ت دارد، درحـ ت ابر اولويـ ه در محيطامنيـ ت كـ اي امنيـ الاي امنيتي، ارتقـ ــك بـ ا ريسـ اي بـ هـ
ــتري مينرم بيشـ ت  اهميـ دافزار داخلي  ابـ اران (  .يـ گ و همكـ در تحقيق «اثرات ٢٠١٦وانـ  (

سـازي انبوه: يك بررسـي تجربي» نتيجه گرفتند كه اسـتانداردسـازي و نوآوري بر سـفارشـي
ت بر نوآوري دارد و هر   أثير مثبـ داردســـازي تـ انـ ــتـ هاسـ ل بـ امـ ت دو عـ ابليـ ت بر قـ طور مثبـ

 .شوندسازي انبوه اثرگذارند و در توسعه اين قابليت، مكمل يكديگر محسوب ميسفارشي
دهد كه اكثر تحقيقات انجام شـده در داخل كشـور، بررسـي پيشـينه پژوهش نشـان مي

اند و هاي مختلف مورد بررســي قرار دادهخدمات را از جنبهســازي  ســفارشــيمنحصــرا بحث 
پژوهشـي صـورت نگرفته كه كاربرد نوآوري باز را در انجام اين فرآيند مورد بررسـي قرار داده 

سازي  سفارشيهاي خارجي انجام شده در اين زمينه اغلب نوآوري را در  باشد. از طرفي پژوهش
خدمات خصـوصـا در سـازي  سـفارشـياند و كاربرد نوآوري باز در محصـول مورد بررسـي قرار داده

توان گفت كه پژوهش حاضـر ازجمله نخسـتين  صـنعت بانكداري، مغفول مانده اسـت. لذا مي
سازي  سفارشيسازي راهبرد  باشد كه باهدف ارائه كاربردهاي نوآوري باز در پيادهها ميپژوهش
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 خدمات انجام شده است.

 شناسي پژوهشروش
 -هاي قياسـي پژوهش حاضـر از نوع آميخته اسـت و از نظر فلسـفه تحقيق، در زمره پژوهش

گيرد. از حيث هدف، اين مطالعه كاربردي و از نظر شيوه گردآوري اطلاعات،  استقرايي قرار مي
يفي امل  -توصـ نعت بانكداري، جامعه آماري شـ ت. با توجه به تمركز پژوهش بر صـ افي اسـ اكتشـ

مديران و كارشناسان فعال در حوزه بانكي انتخاب شد. انتخاب اين جامعه آماري بر اين اساس 
ســازي خدمات در انجام گرفت كه موضــوع تحقيق، بررســي كاربرد نوآوري باز در ســفارشــي

ود كه از نظر نظري و عملي با  تفاده شـ ت؛ بنابراين لازم بود از افرادي اسـ نعت بانكداري اسـ صـ
ته و نايي كامل داشـ خگويي به پرسـش اين مفهوم آشـ راف اطلاعاتي كافي براي پاسـ هاي از اشـ

 .مصاحبه و پرسشنامه برخوردار باشند
تفاده از روش نمونه  به باع نظري، همين منظور، با اسـ ل اشـ گيري هدفمند و بر مبناي اصـ

ــان بـانـك  ١٩ ــنـاسـ ــامـل ملـت  نفر از مـديران و كـارشـ حـداقـل مـدرك  كـه معيـارهـاي خبرگي شـ
ســال ســابقه مديريت يا فعاليت   ٥ســال ســابقه كار، و حداقل  ١٠كارشــناســي ارشــد، حداقل  

 .را دارا بودند، به عنوان نمونه انتخاب شدند تخصصي در حوزه بانكي و خدمات
ــاحبـه نيمـه ــاختـاريـافتـه بود كـه روايي و در بخش كيفي، ابزار گردآوري اطلاعـات مصـ سـ

ا بهره ايي آن بـ ايـ اييپـ ايـ ــنجي گيري از روايي محتوايي و روايي نظري، و همچنين روش پـ سـ
افي پژوهش، ابتدا مطالعه كيفي كدگذار و مياندرون د. با توجه به ماهيت اكتشـ كدگذار تأييد شـ

پس مرحله كمي اجرا گرديد. داده ل از نظرات انجام و سـ تفاده  ١٩هاي كيفي حاصـ خبره، با اسـ
ه و  اي وكيوديمكس  افزاراز نرم ــمون و كـدگـذاري مورد تجزيـ و از طريق روش تحليـل مضـ

ه زوجي بود كه در در مرحله كمي، ابزار گردآوري داده .تحليل قرار گرفت نامه مقايسـ شـ ها پرسـ
تحليل   نقشــه شــناختي فازي  هاي حاصــل با روش گرفت و دادهاختيار همان افراد نمونه قرار 

نامه از طريق روايي محتوايي و پايايي آن با روش بازآزمون مورد تأييد قرار  شـ د. روايي پرسـ شـ
اخص ناختي فازي با تحليل شـ ه شـ ترين ابعاد يك مفهوم  هاي مركزيت، مهمگرفت. روش نقشـ

ــيم  ــبكه ارتباطي ميان متغيرها را ترس ــي روابط علي، ش ــايي كرده و از طريق بررس ــناس را ش
 .شود كه در ادامه تشريح شده استكند. اين روش در شش مرحله اجرا ميمي

در مرحله اول :  خدماتســازي  ســفارشــي عوامل كليدي موفقيتشــناســايي  : مرحله اول
ي عوامل كليدي موفقيت فارشـ ازي  سـ تخراج سـ مون اسـ تفاده از روش تحليل مضـ خدمات با اسـ

 شدند.  
نامه  توزيع و تدوين:  مرحله دوم شـ نامه:  پرسـ شـ اي مبني در مرحله دوم پس از طراحي پرسـ
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تايي ليكرت (خيلي زياد، زياد،  ٥بر ماتريس مقايسـات زوجي، پاسـخ دهندگان براسـاس طيف 
 ها، مقياس دادند.متوسط، كم و خيلي كم) به اين مولفه

ــوم ــتخراج كلامي عبارات تبديل:  مرحله س ــده  اس  ماتريس   تشــكيل و  فازي اعداد  به ش
با توجه به اينكه اطلاعات بدسـت آمده از پرسـشـنامه عبارات كلامي بودند، براي :  فازي  تصـميم

 ٥تر و اســتخراج نتيجه بهتر، عبارات كلامي با اســتفاده از اعداد فازي مثلثي طيف فهم ســاده
    .)، به اعداد فازي تبديل شدند١تايي ليكرت (جدول  

 تايي ليكرت ٥. اعداد فازي مثلثي طيف ١جدول 

ــتفاده  با زدايي  فازي انجام:  مرحله چهارم ــكيل و  فازي  ميانگين  روش  از اس  ماتريس   تش
ميم منظور تجزيه و تحليل بهتر، اعداد فازي مثلثي به اعدادي در مرحله چهارم به:  ديفازي  تصـ

تفاده از روش ميانگين فازي و روابط ( دند و پس از آن با اسـ )، عمليات ٢) و (١قطعي تبديل شـ
 ديفازي صورت گرفت و ماتريس تصميم ديفازي تشكيل شد.

1) 𝐴 =  
∑ = 1(𝑎௃

(௜). 𝑎௠
(௜). 𝑎௨

(௜))௡
௜

𝑛  

2) 𝑊 =  
𝑚௝ + 2𝑚௠ +  𝑚௨

4  
 محوري   شـاخص و تأثيرپذيري ظرفيت  تأثيرگذاري،  توان كردن مشـخص:  مرحله پنجم

  توان زدايي شـــده،فازي  ماتريس  آمدن دســـت به و ديفازي انجام از پس .هامولفه از هركدام
ــاخص نهـايت  در  و، ٢پذيريتأثير ظرفيـت  ،١گذاريتأثير   با   عوامل از كدام براي هر ٣محوري  شـ

 .شد ) محاسبه٥( و) ٤( ،)٣( فرمول هاي از استفاده
3) 𝑂𝑢𝑡 (௖௜) =  ෍ = 

௡

௞
1 𝑊௜௞ 

4) 𝐼𝑛 (௖௜) =  ෍ = 
௡

௞
1 𝑊௞௜ 

5) 𝐶𝑒𝑛(௖௜) =  𝐼𝑛(௖௜) +  𝑂𝑢𝑡(௖௜) 
  شـدن  مشـخص از پس: علي  روابط  مدل  طراحي  نهايت در و هاداده تحليل:  مرحله شـشـم

 تحليل   عوامل از  هركدام محوري،  شـاخص  همچنين و  تأثيرپذيري  ظرفيت و تأثيرگذاري توان
نرم    به  آمده  بدست هايداده  انتقال  با نهايت در. شد مشخص برتري  شـاخص  درنهايت و  شـدند
 .شد ترسيم علي روابط كه يك نرم افزار تحليل شبكه است، مدل ،٤گفي افزار

 

1. Outdegree 
2. Indegree 
3. Centrality 
4. Gephi 

 خيلي كم  كم  متوسط زياد  خيلي زياد متغيرهاي كلامي 
 ) ٠، ٠، ٢٥/٠( )٠، ٢٥/٠، ٥/٠( )٢٥/٠، ٥/٠، ٧٥/٠( )٥/٠، ٧٥/٠، ١( ) ٧٥/٠، ١، ١( عدد فازي مثلثي
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 هاي پژوهشيافته
 هاي جمعيت شناختي پژوهش به صورت جدول زير است.ويژگي

 هاي جمعيت شناختي اعضاي نمونه . ويژگي٢جدول 
 سابقه كار اجرايي (سال) رشته تخصصي تحصيلات جنسيت رديف

 سال رياست بانك  ٤سال معاونت بانك و  ٦ ازرگاني بمديريت  دكترا  مرد  ١
 سال مديريت بانك  ١١ ازاريابيبمديريت  دكترا  مرد  ٢
 سال استاديار دانشگاه١٤ مديريت دولتي دكترا  مرد  ٣
 سال دانشيار دانشگاه ١٢ ازرگاني بمديريت  دكترا  مرد  ٤
 سال استاد دانشگاه و مدير گروه  ١٠ ازاريابيبمديريت  دكترا  مرد  ٥
 سال مدير بانك  ١٢ موزشيآمديريت  دكترا  مرد  ٦
 سال معاون بانك  ١٠ مديريت مالي  دكترا  زن ٧
 سال معاونت مالي  ٤سال معاونت توسعه بانك و  ٦ ازرگاني بمديريت  دكترا  مرد  ٨
 سال مشاور بازاريابي  ١٥ ازرگاني بمديريت  دكترا  مرد  ٩
 سال رياست ٣سال معاونت بانك و  ٧ مديريت ازاريابي دكترا  مرد  ١٠
 سال استاد دانشگاه ١٣ مديريت كارآفريني دكترا  زن ١١
 سال معاونت مالي ١٠ مديريت مالي  دكترا  مرد  ١٢
 سال روابط عمومي بانك  ١٠ مديريت بازرگاني  دكترا  مرد  ١٣
 سال رياست بانك  ٥سال معاونت و  ٦ مديريت دولتي دكترا  مرد  ١٤
 سال رياست دانشكده  ٣سال استاد دانشگاه و  ١١ مديريت بازرگاني  دكترا  مرد  ١٥
 سال معاونت دانشكده ٣سال استاد دانشگاه و  ٩ مديريت بازاريابي دكترا  مرد  ١٦
 سال رياست دانشكده  ٢سال استاد دانشگاه و  ١٢ مديريت بازاريابي دكترا  مرد  ١٧
 سال مدير گروه ١سال استاد دانشگاه و  ١٢ مديريت بازاريابي دكترا  زن ١٨
 سال رياست بانك  ١٠ مديريت بازرگاني  دكترا  مرد  ١٩

سـازي  سـفارشـي  كاربردهاي نوآوري باز درشـناسـايي   جهت،  بخش كيفيدر  اولين گام در
 ) آورده شده است. ٣اي با خبرگان صورت گرفت. پروتكل مصاحبه در جدول (خدمات، مصاحبه

 . پروتكل مصاحبه ٣جدول 

احبه با   احبه ١٩پس از اينكه مصـ د، متن مصـ اي  ديكيوافزار مكسها به نرمنفر انجام شـ
انجام  اي از مصـاحبهنمونه هاي كيفي انجام شـد.منتقل شـد و فرايند تحليل و كدگذاري داده

 شده با خبرگان، در جدول زير نشان داده شده است. 

 سوالات  رديف 
 خدمات، كدامند؟سازي سفارشيكاربردهاي نوآوري باز در پياده سازي  ١
 خدمات وجود داشته باشد؟  ي سازيباز و سفارش  ي نوآور  ي سازادهيپ  ر يممكن است در مس ييهاچه موانع و چالش ٢

 ؟خدمات، چيستسازي سفارشيمزاياي استفاده از نوآوري باز در پياده سازي  ٣
 ؟كمك كند ياستراتژ نيا تيبه موفق توانديم ييچه راهكارها ،يطور كلبه ٤
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 . نمونه مصاحبه انجام شده٤جدول 

 كدهاي استخراجي  سوالات 
 ؟خدمات، كدامندسازي سفارشي. كاربردهاي نوآوري باز در پياده سازي ١

سـازي خدمات تحت چندين كاربرد كليدي مؤثر سـازي سـفارشـيتواند در پيادهنوآوري باز مي
ا،  اربردهـ ــد. يكي از اين كـ اشـ اق بـ اد اتـ ا  ايجـ ه كلامي بـ المـ ت مكـ ــوتي جهـ اي گفتگوي صـ هـ

ــت. اين اتاق كاربران ــتريان اجازه دهند بهها مياس ــتقيم و فوري با  توانند به مش ــورت مس ص
ل   امـ د. اين نوع تعـ اينـ نمـ ــوالات خود را مطرح  ا و سـ ازهـ د و نيـ ك گفتگو كننـ انـ ــاوران بـ مشـ

ــي ــخص ــده ميش ــازي ش ــتريان كمك كند و حس ارتباط  س تواند به درك بهتر نيازهاي مش
 .تري را ايجاد نمايدنزديك

هاي گفتگوي ايجاد اتاق 
صوتي جهت مكالمه  

  كلامي با كاربران

  يسـاز يباز و سـفارشـ ينوآور يسـازادهيپ ريممكن اسـت در مسـ  ييهاچه موانع و چالش. ٢
 ؟خدمات وجود داشته باشد

ــازي نوآوري باز، هاي بزرگ در پيادهيكي از چالش در ســـازمان اســـت.  مقاومت فرهنگي سـ
بسـياري از كاركنان ممكن اسـت نسـبت به تغييرات جديد احسـاس ناايمني كنند و از پذيرش  

 ..رويكردهاي نوآورانه خودداري نمايند

در   مقاومت فرهنگي
 سازمان

 ؟خدمات، كدامندسازي سفارشيمزاياي استفاده از نوآوري باز در پياده سازي . ٣
ي به ايده ترين آنهايكي از مهم ترسـ ازمان هاي تازهدسـ ت. زماني كه سـ ها و دانش ها از ايدهاسـ

هاي جديدي دسـت يابند كه شـايد به توانند به نوآوريكنند، ميخارج از محيط خود اسـتفاده مي
 .ها نباشندتنهايي قادر به توسعه آن

  هاي تازه دسترسي به ايده

 ؟كمك كند  ياستراتژ نيا   تيبه موفق  توانديم  ييچه راهكارها  ، يطور كلبه. ٤
است.   ايجاد يك فرهنگ سازماني باز و همكاري اولين گام، همانطور كه گفته شد، به نظر بنده  

اس كنند اين فرهنگ بايد به افراد كمك كند تا ايده تراك بگذارند و احسـ ها را به راحتي به اشـ
 .ها ارزنده استكه مشاركت آن

ايجاد يك فرهنگ  
  سازماني باز و همكاري

ها و ي مصــاحبهپس از بررســي همه؛  فرآيند كدگذاري در ادامه شــرح داده شــده اســت
ــتخراج كدها،  ــفارشــيكد انتخابي كه مشــتمل بر كاربردهاي نوآوري باز در   ١٥اس ــازي  س س

 فرايند كدگذاري در ادامه شرح داده شده است.  خدمات بودند، شناسايي شدند.
 خدماتسازي سفارشي. كاربردهاي نوآوري باز در ٥جدول 

 مضامين فراگير  مضامين سازمان دهنده  مضامين پايه
 في تعر، انيمشتر يسامانه اعتبارسنج  جاديا 

  زميمكان يسازادهيپي، سطوح مختلف اعتبار
 ازيمحاسبه امتيستم س توسعه، اعتبار  صي تخص

 مصرف اعتبار  يريگيپ ستميس جاديا ي،  اعتبار

 ي مال زشيانگ يهاستميس
 ي رابطه با مشتر تيريمد

 خدمات  يسازيسفارش

اعتبار   ستميس يساز ادهيپ
 مصرف كننده 

  توسعهي،  كنفرانس صوت  سيسرو ياندازراه
 ستميس يسازادهيپي، بحث موضوع  يهااتاق
،  گفتگو يامن برا  طيمح جاديا ي، صوت يدهنوبت

 مكالمات  ويامكانات ضبط و آرش  توسعه

 ي ارتباطات تعامل
 چندكاناله  يبانيپشت

 ي صوت يكاربر تجربه

  يصوت يگفتگو ياتاق ها جاديا 
 با كاربران  يجهت مكالمه كلام
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  فيتعر، كاربران يهادرخواست يبندطبقه
 يري گيپ رهيزنج جاديا ي،  بندتيسطوح اولو

، كت ي انتساب خودكار ت  ستميس توسعه، خودكار 
 ت يرضا يابيارز زميمكان يسازادهيپ

 ها درخواست تيريمد
 افته يسازمان  يريگيپ

 ك يستمات يس يدهسيسرو

  نگيكتيت ستمياز س يريبهره گ
 درخواست ها  يريگ يجهت پ

 ف يتعر، كاربر  تي محاسبه اعتبار بر اساس فعال
اعلان  ستميس جاديا ،  اعتبار صي تخص يارهايمع

، مصرف اعتبار  زميمكان توسعه، اعتبار  يموجود
 اعتبار  يانقضا يستمس يسازادهيپ

 يقيتشو يهازشيانگ
 يمشتر يوفادار تيريمد

 ي وفادارساز يهابرنامه

(شارژ   ياعتبار همراه  صي تخص
 پول مخاطب)  فيك

 ي الگوها توسعه،  هاامكيمتن پ يسازيشخص
، شده يبندارسال زمان ستميس جاديا ي، امكيپ

  توسعه، پاسخ خودكار  سيسرو يسازادهيپ
 ارسال يخطا تيريمد

 يا ارتباطات رسانه
 هوشمند   يرساناطلاع

 ي امك يپ تعامل

سازي وب توسعه و سفارشي
 ي امكيپ سيسرو

 ف يژنراتور كد تخف جاديا 
 استفاده خاص  طيشرا  فيتعر

 هدفمند  عيتوز ستميس  توسعه
 ي اعتبارسنج  زميمكان يسازادهيپ
 ي اثربخش يابيرد يستمس جاديا 

  يسازيشخص يابيبازار
 شده

 ي غات يتبل  يهابرنامه
 ژه يو شنهاداتيپ تيريمد

به   ياختصاص في ارائه كد تخف
 مصرف كننده 

ي، زبان  ي هامدل آموزش، دانش هوشمند  گاهيتوسعه پا
 ستميس  جاديا، گفتگو  ي وهايسنار ي سازادهيپ 

 تعاملات كاربر ز يآنال توسعه، به اپراتور شنياسكال

 در خدمات  يهوش مصنوع 
 خودكار  يبانيپشت

 ن يآنلا تعامل

  ميچت بات مستق سيارائه سرو
 ساعته  ٢٤

  توسعه، درگاه پرداخت امن يسازادهيپ
APIدو  تيهو دييتأ ستميس جاديا ي،  مال يها
  توسعه،  بازپرداخت زميمكان يسازادهيپي، ا مرحله

 ها تراكنش يريگ گزارش يستمس

 ي مال يسازكپارچهي
 ها تراكنش تي امن

 پرداخت  خدمات

 سيسرو يبرا  يدسترس جاديا 
 پلتفرم قياز طر يبانك يها

  زميمكان توسعه، ه يكد هد ديتول يستمس جاديا 
،  مصرف يهاتيمحدود يسازادهيپ، انتقال اعتبار 

 ز ي آنال توسعه، هيهد  يرساناطلاع ستميس جاديا 
 استفاده  يالگو

 ي قيتشو يهابرنامه
 ايهدا  تيريمد
 ي ا رابطه يابيبازار

 هياعتبار هد سيسرو يساز ادهيپ
 (كش بك) به مصرف كننده 

،  نتيافزار كلانرم توسعه، SIPسرور  ياندازراه
كنسول  جاديا، ضبط مكالمات ستميس  ي سازادهيپ 
 يتماس كنفرانس  سيسرو توسعه، هاتماس  تير يمد

 كپارچه يارتباطات 
 ي صوت يهايفناور
 ي تلفن  يدهسيسرو

 Voip يبانيو پشت يساز ادهيپ

 در مراكز تماس 
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كسب   زميمكان توسعهي،  ازده يامت  ستميس يطراح 
 جادي ا ي، ا مرحله يهاتيمأمور يسازادهيپ، نشان

 شروندهيپاداش پ ستميس

 كننده تعامل سرگرم
 ي زشي انگ يهازميمكان

 جذاب  يكاربر تجربه

شده   يساز يافزودن عناصر باز
 يبه سفر مشتر

 ي هامدل توسعه، داده  يسازو پاك  يآورجمع
،  ها تميو تست الگور آموزش، شنهاددهنده يپ
به  زميمكان توسعه، بازخورد  يستمس يسازادهيپ

 مدل  يروزرسان

 ن يشبيپ  يهوش مصنوع 
 ها داده ليتحل

 هوشمند  يسازيشخص

  يريادگي يها تميالگور جاديا 
الگوها در   ييشناسا يبرا  نيماش

 جاديو ا  يمشتر ايداده ه
 ي سفارش  شنهاداتيپ

  توسعهي،  درخواست مرجوع يستمس جاديا 
 زمي مكان يسازادهيپ ، تيصلاح يبررس  تميالگور

 يري گيپ ستميس جاديا ، بازپرداخت خودكار 
 ي علل مرجوع  زيآنال توسعه،  تيوضع

 بازگشت كالا  تيريمد
 خودكار  يندهايفرآ
 پس از فروش  سيسرو

خودكار   يها  نهيارائه گز
 محصول يمرجوع

 ستميس يسازادهيپ، ساعته  ٢٤  رساختيتوسعه ز
،  هشدار خودكار زمي مكان جاديا ، نگ يتوريمان

  يسازادهيپ، خودخدمت يهاسيسرو توسعه
 ي ريگبانيپشت ستميس

 ي دائم يدسترس
 ي رحضوريغ  خدمات

 مستمر  يبانيپشت

ارائه خدمات در طول روز با 
پرداخت   ستمياستفاده از س

 شرفته يپ

 يآواتارها  جاديا ي، بانيپشت  VR طيتوسعه مح
 شينما ستميس يسازادهيپ ، كنندهكمك

،  صفحه يگذارابزار اشتراك توسعهي، بعدسه
 ي دانش بصر گاهيپا جاديا 

 نينو يهايفناور
 خودكار  يبانيپشت

 ي بعدسه تعامل

 يبا راه حل ها يارائه ابزار
  تي واقع يخودكار برا  يبانيپشت

 يمجاز

 اي در شكل زير نشان داده شده است.ديكيوافزار مكسخروجي نرم

 
 اي ديكيو. خروجي مكس١ شكل
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هاي كيفي تنظيم و به اعضـاي  در بخش كمي پژوهش، پرسـشـنامه تحقيق براسـاس يافته
ــد. پس ــش  آوريجمع از  نمونه داده ش  تحليل   قابل  كلامي عبارات منظور اينكهبه  ها،نامهپرس

ــند، ــتفاده با باش  تبديل فازي اعداد به ليكرت، تايي ٥ طيف با متناظر فازي مثلثي اعداد از  اس
 رابطه (  فازي  ميانگين  روش  از  اسـتفاده با درنهايت. شـد  تشـكيل  فازي تصـميم ماتريس و شـدند
  زدايي، فازي  ينتيجه در .شــد انجام  زدايي، فازياكِســل افزار  نرم از اســتفاده  با  و)  ٢  و ١ هاي
ــفارشــي، مشــتمل بر كاربردهاي نوآوري باز در ]١٥×١٥[  ماتريس يك  خدمات، كه ســازي  س

  ).٦جدول  ( شد تشكيل است،  روابط ماتريس همان
 خدماتسازي سفارشي. ماتريس تصميم فازي كاربردهاي نوآوري باز در ٦جدول 

ــيم  پس از   اتريس روابطترسـ ــاخص  ،مـ دام از شـ ت  هركـ اي ظرفيـ أثهـ ذيتـ ي، توان ريرپـ
د.تأثيرگذاري و شـاخص مركزي، براي هر كدام از مولفه به شـ توني   ها محاسـ مجموع عناصـر سـ

هاي باشـــد. يافتهي ظرفيت تأثيرپذيري ميدهندهمربوط به هرگره در ماتريس روابط، نشـــان
ان داد كه از ميان كاربردهاي نوآوري باز در  يپژوهش نشـ فارشـ ازي  سـ ارائه خدمات خدمات، سـ

 ــ ، بيشــترين ظرفيت تاثيرپذيري را دارد. شــرفتهيپرداخت پ ســتميدر طول روز با اســتفاده از س
ــان ــر افقي مربوط بـه هرگره در مـاتريس روابط، نشـ ي توان تـأثيرگـذاري دهنـدهمجموع عنـاصـ

د. يافتهمي يهاي پژوهش نشـان داد كه از ميان كاربردهاي نوآوري باز در  باشـ فارشـ ازي  سـ سـ
 ، بيشترين توان تاثيرگذاري را دارد. اعتبار مصرف كننده ستميس يساز ادهيپخدمات، 

ــد. هر عاملي كه درجه مجموع دو عامل ظرفيـت تأثيرپذيري و توان تأثيرگذاري مي باشـ
ــد درواقع يا ظرفيت تأثيرپذيري و يا توان تأثيرگذاري بالاتري   ــتـه باشـ مركزيت بالاتري داشـ

ته كه در نتيجه به ايي ميعنوان مهمداشـ ناسـ ود. در اينجا از ميان كاربردهاي ترين عامل، شـ شـ
اعتبار مصـرف   سـتميس ـ  يسـاز  ادهيپخدمات در صـنعت بانكداري،  سـازي  سـفارشـينوآوري باز در 

ترين كاربرد شـناخته شـده عنوان مهمباشـد، بهكه داراي بيشـترين توان تاثيرگذاري مي كننده
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w9 ٤٩ /.٧٦ /.٦٧ /.٤ /.٧٢ /.٥٤ ٠ /.٦٤ /.٧١ /.٧ /.٧٦ /.٧٢ /.٤٦ /.٣٣ /.٧./ 

w10 ٧٣ /.٧١ /.٧ /.٤٥ /.٧ ٠ /.٧٥ /.٧ /.٦٤ /.٧٤ /.٦٢ /.٦٨ /.٦٤ /.٤١ /.٣٧./ 
w11 ٧٥ /.٦٩ /.٦١ /.٤٦ ٠ /.٥٣ /.٦٨ /.٦٨ /.٧٦ /.٥٣ /.٦٧ /.٧ /.٧٤ /.٧٦ /.٧٩./ 
w12 ٥٤ /.٥٤ /.٥٥ ٠ /.٤٥ /.٦٦ /.٧٣ /.٥٤ /.٦٧ /.٧٢ /.٦ /.٤٩ /.٧٣ /.٧١ /.٧٣./ 
w13 ٥٤ /.٦١ ٠ /.٥٤ /.٥٣ /.٣٤ /.٥٣ /.٦١ /.٦٢ /.٥ /.٦ /.٦ /.٥٨ /.٥٦ /.٦٧./ 
w14 ٥٨ ٠ /.٣٩ /.٣٤ /.٤٧ /.٦١ /.٣٦ /.٥٨ /.٦١ /.٤ /.٥٣ /.٣٧ /.٥٦ /.٦٨ /.٣٨./ 
w15 ٠ /.٥٣ /.٦١ /.٥٥ /.٥٧ /.٤٤ /.٥ /.٤١ /.٦٢ /.٤٣ /.٤٦ /.٥٣ /.٤٨ /.٦٧ /.٥ 



١٢٩/  سازي راهبرد سفارشي سازي خدمات كاربردهاي نوآوري باز در پياده

ــبه ظرفيت   ــت. محاس ــاخص مركزي براي همة عوامل  ريرپذيتأثاس ي، توان تأثيرگذاري و ش
 انجام شد، كه نتيجه آن به شرح جدول زير است.

 ي، توان تأثيرگذاري و شاخص مركزي ريرپذيتأث. ظرفيت ٧جدول 

 كاربردها تأثيرپذيري  تأثيرگذاري  شاخص مركزي
 اعتبار مصرف كننده  ستميس ي ساز ادهيپ ٨.٥٦ ١٠.٠٨٥ ١٨.٦٤٥
 با كاربران  يجهت مكالمه كلام  يصوت يگفتگو ياتاق ها جاديا ٨.٦٦٢٥ ٨.٧٥٢٥ ١٧.٤١٥

 درخواست ها  ير يگيجهت پ نگيكتيت ستمياز س يري بهره گ ٨.٧١٧٥ ٨.٠٠٢٥ ١٦.٧٢

 پول مخاطب)  في(شارژ ك  ياعتبار همراه صيتخص ٨.٨١ ٨.٣٦ ١٧.١٧
 يامكيپ سي وب سروسازي سفارشيتوسعه و  ٨.٦١٥ ٨.١٢ ١٦.٧٣٥
 به مصرف كننده   ياختصاص فيارائه كد تخف ٨.٠٠٥ ٧.٧٦٥ ١٥.٧٧

 ساعته   ٢٤ ميچت بات مستق  سي ارائه سرو ٨.٧٠٥ ٩.٤٢٢٥ ١٨.١٢٧٥
 پلتفرم  قياز طر يبانك يها سيسرو يبرا يدسترس جاديا ٨.٨٦ ٨.٦٦٧٥ ١٧.٥٢٧٥

 (كش بك) به مصرف كننده هياعتبار هد سيسرو يساز اده يپ ٨.٥٣٥ ٨.٧٠٢٥ ١٧.٢٣٧٥

 در مراكز تماس  voip يبان يو پشت ي ساز ادهيپ ٨.٨٧ ٩.٨٩٥ ١٦.٧٦٥
 يشده به سفر مشتر ي ساز يافزودن عناصر باز ٨.٢٨٥ ٩.٤٠٥ ١٧.٦٩

الگوها در داده   يي شناسا يبرا نيماش  يريادگي يها تمي الگور جاديا ٧.٦٧ ٨.٧١٥ ١٦.٣٨٥
 ي سفارش شنهاداتيپ جادي و ا يمشتر يهل 

 محصول يخودكار مرجوع ي ها نهيارائه گز ٨.٠٨ ٧.٨٩ ١٥.٩٧
 شرفته يپرداخت پ ستميارائه خدمات در طول روز با استفاده از س ٩.١٧٧٥ ٦.٩٢ ١٦.٠٩٧٥

 ي مجاز تيواقع يخودكار برا يبانيپشت  يبا راه حل ها يارائه ابزار ٨.٤٩ ٧.٣٤ ١٥.٨٣

ان در جدول فوق كه همانطور ده  داده  نشـ ت، شـ از  ادهيپ  اسـ تميس ـ  يسـ رف  سـ اعتبار مصـ
ــترينكننده ــترين نهايت در توان تأثيرگذاري و  ، كه داراي بيش ــد، مي مركزيت درجه بيش باش

خدمات، مشـخص سـازي  سـفارشـيعنوان شـاخص محوري از ميان كاربردهاي نوآوري باز در به
ده اسـت.  اخصشـ به شـ تفاده از درنهايت با محاسـ  افزارنرمهاي مركزيت براي همه عوامل با اسـ

 .كلي عوامل ترسيم شد شكلاكسل، 



 /١٣٠ ١٤٠٤ تابستان، ٢٨ ة ، شمار٨ دورة ،هاي دفاعيمديريت نوآوري در سازمان فصلنامه 

 
 ي، توان تأثيرگذاري و شاخص مركزي ريرپذيتأث. ظرفيت ٢ شكل

 ها به نرم افزار گفي منتقل و مدل روابط علي، ترسيم شد.ها، دادهشاخصمحاسبه پس از 

 
 روابط علي  . ٣ شكل

0 5 10 15 20

پياده سازي سيستم اعتبار مصرف كننده
…المه ايجاد اتاق هاي گفتگوي صوتي جهت مك

…پيگيري بهره گيري از سيستم تيكتينگ جهت
)طبشارژ كيف پول مخا(تخصيص اعتبار همراهي 

يتوسعه و سفارشي سازي وب سرويس پيامك
ندهارائه كد تخفيف اختصاصي به مصرف كن

ساعته٢٤ارائه سرويس چت بات مستقيم 
…ز طريق ايجاد دسترسي براي سرويس هاي بانكي ا

…به ) كش بك(پياده سازي سرويس اعتبار هديه 
در مراكز تماس voipپياده سازي و پشتيباني 

يافزودن عناصر بازي سازي شده به سفر مشتر
…ايجاد الگوريتم هاي يادگيري ماشين براي

ارائه گزينه هاي خودكار مرجوعي محصول
…تم ارائه خدمات در طول روز با استفاده از سيس
…ار ارائه ابزاري با راه حل هاي پشتيباني خودك

شاخص مركزي تأثيرگذاري تأثيرپذيري



١٣١/  سازي راهبرد سفارشي سازي خدمات كاربردهاي نوآوري باز در پياده

ترين كاربرد نوآوري  روابط علي مشـتمل بر مهم شـكل  همانطور كه مشـخص اسـت، رأس 
ها  . براسـاس شـكل فوق، بزرگي دايرهاسـتي خدمات در صـنعت بانكداري  زباز در سـفارشـي سـا

ها نيز  شـود، دايره. لذا هرچقدر از اهميت متغيرها كاسـته مياسـتدهنده اهميت عوامل  نشـان
وند. درواقع ميتر ميكوچك تفاده  شـ اس درجه اهميت با اسـ توان نتيجه گرفت كه عوامل براسـ

ــدهاز بزرگي دايره ــخص شـ از در هـا مشـ اربردهـاي نوآوري بـ ان كـ ــاس، از ميـ د. بر اين اسـ انـ
ي فارشـ ازي  سـ نعت بانكداري، پيادهسـ رف كننده كه با  خدمات در صـ تم اعتبار مصـ يسـ ازي سـ سـ

 اسـت، به عنوان شـاخص محوري انتخاب شده  تر در رأس نمودار نشـان داده شـدهي بزرگدايره
  .اندتر ترسيم شدههاي كوچكها به ترتيب اهميت با استفاده از دايرهو به ترتيب بقيه مولفه

 گيري بحث و نتيجه
سـرعت در در دنياي امروز كه تحولات سـريع فناوري و تغييرات مداوم در انتظارات مشـتريان به

كل ازمانحال شـ ت، سـ تري و حلها به دنبال راهگيري اسـ هاي نوآورانه براي بهبود تجربه مشـ
ها هسـتند. يكي از رويكردهاي مؤثر در اين راسـتا، نوآوري باز اسـت. اين  افزايش رضـايت آن

ان ــازمـ ه سـ ازه ميمفهوم بـ ا اجـ دههـ ابع و ايـ ا از منـ د تـ ارجي بهرهدهـ اي خـ ا  هـ د و بـ برداري كننـ
اي را در ارائه خدمات به كار ها و نهادهاي مختلف، رويكردهاي خلاقانههمكاري افراد، شركت

اركت)٢٠٢٤(پادوال و همكاران،    گيرند تراتژيك و تبادل ايده. از طريق مشـ ها، نوآوري هاي اسـ
تري را براسـاس نيازها و ترجيحات  ها كمك كند تا خدمات سـفارشـيتواند به سـازمانباز مي

را   سازيسـفارشي .خاص مشـتريان ارائه دهند و بدين ترتيب، ارزش افزوده بيشـتري ايجاد كنند
اس ذائقه ول يا ارائه خدمت براسـ تري تعريف كرده  ،توانايي توليد محصـ ته مشـ اند. ميل و خواسـ

بيني رفتار مشـــتري را غير ممكن و يا ها و منابع مشـــتريان، پيشتنوع زياد نيازها، خواســـته
حت آن يار كم مي  صـ ينمايد.  را بسـ فارشـ ازي  سـ اي سـ خي به تغيير ماهيت تقاضـ به عنوان پاسـ

تر و كيفيت بالاتر محصـولات  د. بدمات ميو خمشـتري براي تنوع بيشـ ريع باشـ ا پيشـرفت سـ
فناوري و تغييرات در عادات مصرفي مشتريان، صنعت بانكداري نيز به سرعت در حال تغيير و 
ــتريان اهميت زيادي  ــت. يكي از رويكردهاي كليدي كه براي جلب و نگهداري مش بهبود اس

 .ســازي خدمات بانكي بر اســاس نيازها و ترجيحات هر مشــتري اســتدارد، ســفارشــي
ــي ــفارش ــتري و حفظ س ــتراتژي كليدي در ارتقا تجربه مش ــازي خدمات به عنوان يك اس س
ناخته ميوفاداري آن ازمانها شـ ود. با ورود نوآوري باز به اين عرصـه، سـ ها قادرند تا فرآيند شـ

ــعه و پياده ــازي خدمات را بهتوس اي كه با توجه به اهميت و جاذبه .طور مؤثرتري اجرا كنندس
ي فارشـ ازيسـ تريان دارد،   سـ ر با هدف ارائه كاربردهاي نوآوري خدمات براي مشـ پژوهش حاضـ

 خدمات در بانك ملت انجام پذيرفت.سازي  سفارشيسازي راهبرد باز در پياده
ــتمل بر دو بخش كيفي و كمي بوده كه در بخش كيفي پژوهش يافته هاي پژوهش مش



 /١٣٢ ١٤٠٤ تابستان، ٢٨ ة ، شمار٨ دورة ،هاي دفاعيمديريت نوآوري در سازمان فصلنامه 

ــازي راهبرد اربردهاي نوآوري باز در پياده ــفارشــيس ــازي  س ــنعت بانكداري،  س خدمات در ص
د. يافته خص شـ ايي و در بخش كمي اولويت اين عوامل مشـ ناسـ هاي بخش كيفي مويد آن شـ

ت كه كاربردهاي نوآوري باز در پياده ازي راهبرد اسـ يسـ فارشـ ازي  سـ از   ادهيپخدمات، سـ   ي سـ
با    يجهت مكالمه كلام يصــوت  يگفتگو  ياتاق ها جاديا، اعتبار مصــرف كننده  ســتميسـ ـ

ــتمياز سـ ـ يريگ  بهره، كاربران ــت ها يريگيجهت پ  نگيكتيت س اعتبار    صيتخصـ ـ، درخواس
ارژ ك  يهمراه عه، پول مخاطب) في(شـ يو   توسـ فارشـ ازي  سـ روسـ كد  ارائهي، امكيپ سيوب سـ

 ــ فيتخف  جاديا، ســاعته ٢٤  ميچت بات مســتق سيســرو ارائه، به مصــرف كننده  ياختصــاص
ترس ـ رو يبرا يدسـ از  ادهيپ، پلتفرم  قياز طر يبانك يها سيسـ رو يسـ (كش  هياعتبار هد سيسـ

 ي عناصـر باز افزودن،  در مراكز تماس  ١ويپ يبانيو پشـت  يسـاز  ادهيپ، بك) به مصـرف كننده
از تر  يسـ فر مشـ ده به سـ ا يبرا نيماش ـ  يريادگي  يها تميالگور جادياي، شـ ناسـ الگوها در   ييشـ

تر  يداده هل نهاداتيپ جاديو ا  يمشـ فارش ـ  شـ ول  يخودكار مرجوع يها  نهيگز ارائهي،  سـ ، محصـ
 يبا راه حل ها يابزار ارائهو   شـرفتهيپرداخت پ سـتميخدمات در طول روز با اسـتفاده از س ـ ارائه

ــت انيپشـ ار برا  يبـ از  تي ـواقع  يخودكـ هي، ميمجـ افتـ د. يـ ــنـ اشـ انگر  بـ اي بخش كمي نيز بيـ هـ
خدمات اسـت. به اين  سـازي  سـفارشـيسـازي راهبرد بندي كاربردهاي نوآوري باز در پيادهاولويت

خدمات ســازي  ســفارشــيســازي راهبرد صــورت كه مهمترين كاربردهاي نوآوري باز در پياده
 ــ  يســـاز  ادهيپ:  عبارتنداز )، تأثيرگذاري ٥٦/٨با تأثيرپذيري ( اعتبار مصـــرف كننده  ســـتميسـ

با شاخص    ساعته ٢٤ ميچت بات مستق سيارائه سرو)،  ٦٤٥/١٨) و شاخص مركزي (٠٨٥/١٠(
ر باز افزودن) و ١٢٧٥/١٨مركزي ( از يعناصـ تر  يسـ فر مشـ ده به سـ اخص مركزي شـ ي با شـ

)٦٩/١٧  .( 
ــانيافته ــينه تجربي نش ــر و پيش دهنده اهميت و تأثير نوآوري باز بر  هاي پژوهش حاض
ي فارشـ تند. هر دو مجموعه پژوهشسـ نعت بانكداري هسـ ازي خدمات در صـ ها بر اين نكته  سـ

يتأكيد دارند كه فردي فارشـ ازي و سـ تريان در محيطسـ روري مشـ ازي، نياز ضـ هاي رقابتي و سـ
وب مي ود. به عنوان مثال، يافتهدر حال تحول محسـ ان ميشـ ر نشـ دهد كه هاي پژوهش حاضـ

ــيص   ٢٤هاي  باتوگو، چتهاي گفتكاربردهاي نوآوري باز، مانند ايجاد اتاق ــاعته و تخص س
دهند. اين موضــوع با نتايج پادوال و ســازي خدمات ارائه مياعتبار چارچوبي براي ســفارشــي

ســازي بالاترين تأثير را بر  تمايل به فرديكند راســتا اســت كه بيان مي) هم٢٠٢٤همكاران (
كنند كه ) نيز تأكيد مي٢٠٢٠قصـد خريد محصـولات سـفارشـي دارد. همچنين، كي و همكاران (

طور همزمان تقويت شوند تا در ارائه خدمات بهينه سازي و نوآوري بههاي سفارشيبايد قابليت

 
1. Voip 



١٣٣/  سازي راهبرد سفارشي سازي خدمات كاربردهاي نوآوري باز در پياده

ــود هـا بـا يكـديگر تفـاوت دارنـد. بـا اين حـال، اين دو مجموعـه پژوهش در برخي جنبـه .عمـل شـ
سـازي  سـازي راهبرد سـفارشـيهاي پژوهش حاضـر بر كاربردهاي عمده نوآوري باز در پيادهيافته

خدمات در صـنعت بانكداري متمركز اسـت و به طور مشـخص به ابعاد عملياتي و كاربردي اين  
ــاره مي ــتمكند، از جمله پيادهرويكرد اش ــيس ــازي س ــتفاده از س ــرفته و اس هاي پرداخت پيش

يالگوريتم خصـ ين براي شـ ازي خدمات. در مقابل، پژوهشهاي يادگيري ماشـ هاي پادوال و سـ
ســازي و ) بيشــتر بر تأثيرات كلي و نظري فردي٢٠١٦) و وانگ و همكاران (٢٠٢٤همكاران (

ي فارشـ ازي بر سـ تانداردسـ ازي تمركز اسـ ي روابط بين اين مفاهيم از منظر  سـ دارند، و به بررسـ
ســازي و ها بر اهميت ســفارشــيپردازند. به عبارت ديگر، در حالي كه همه پژوهشتئوري مي

دهد و در عين  نوآوري تأكيد دارند، پژوهش حاضـــر بعُد عملياتي و تجربي بيشـــتري ارائه مي
اب آيدعنوان يك پايه قوي براي حمايت از نظريهتواند بهحال مي اس . هاي قبلي به حسـ براسـ

 نمود؛ پيشنهاد موارد زير را توان نتايج پژوهش مي
  ي از اسـتراتژ  يعنوان بخش ـكننده در بانك ملت بهاعتبار مصـرف  سـتميس ـ يسـازادهيپ يبرا

فارش ـ  ينوآور ازيباز و سـ نهاديخدمات، پ  يسـ وديم  شـ بزرگ و  يهاداده ليكه بانك از تحل شـ
تميس ـ  نيكند. ا  يبرداربهره نيماش ـ يريادگي  يهاتميالگور و پردازش   يآوربا جمع توانديم  سـ
  ي ها و الگوها شـامل سـوابق تراكنش  ان،يمشـتر يو اعتبار  يمال  يهامربوط به رفتار يهاداده

فارش ـ  شـنهاداتيمصـرف، به ارائه پ نال يسـ دهزهيو پرسـ ابپردازد. به  شـ ناسـ  ييعنوان مثال، با شـ
  ي ها ها، كارتوام  رينظ  يها، خدماتآن  يمال  تيوضع  ينيبشيو پ  انيخاص مشتر يمال  يازهاين

اوره اي ياعتبار ازيشـخص ـ يمال يهامشـ دهيسـ ود. علاوه بر ا توانديم  شـ  كي جاديا ن،يارائه شـ
 قيخود را به اشتراك بگذارند و از آن طر  اتيبتوانند نظرات و تجرب  انيكه مشتر يپلتفرم تعامل

 خواهد داشت. ييبالا  تيبانك بتواند خدمات را بهبود بخشد، اهم
راهكار   كيعنوان  در بانك ملت به  يشـده به سـفر مشـتر  يسـازيافزودن عناصـر باز يبرا

فارش ـ  ينوآور ازيباز و سـ نهاديخدمات، پ  يسـ وديم  شـ  ي بر باز يمبتن  يبرنامه وفادار كيكه   شـ
ها، اســتفاده از خدمات و مشــاركت در با انجام تراكنش  انيشــود كه در آن مشــتر  يطراح
  ميتقس ـ  يبه سـطوح مختلف تواننديم ازهايامت  نيكسـب كنند. ا ازيمتا يمال يآموزش ـ  يهادوره

وند و هر سـطح امكانات و جوا اوره مال  يخاص ـ  زيشـ در  فيتخف گان،يرا يرا ارائه دهد، مانند مشـ
ــافه كردن چالش ن،ي. همچنينقـد  زيجوا  يحت اي ـ يخدمات بانك  يهانهيهز و   يهفتگ  يهااضـ

ــمن  يمال  يزيربرنامه  ريماهانه، نظ ــخص، مپس  اي دهوش تعامل  توانديانداز در مدت زمان مش
كند. با استفاده از  جاديا  انيمشتر انيسالم را در م  يريپذداده و حس رقابت  شيكاربران را افزا

به   نياضـافه كند، همچن  انيبه تجربه مشـتر ياارزش افزوده توانديبانك ملت م  كرد،يرو  نيا
 . ديخدمات خود كمك نما يسازنهيو به انيمشتر يدرك بهتر رفتار مال
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اعته به عنوان    ٢٤  ميبات مسـتقچت  سيسـرو  كي جاديا يبرا باز  يراهكار نوآور كيسـ
ــنهاديدر بانك ملت، پ ــوديم  ش ــتفاده از فناوركه چت ش ــنوع  يهايبات با اس و   يهوش مص

بات نه تنها  چت نيشــود. ا  يجذاب و ســاده طراح  يرابط كاربر كيبه همراه   قيعم  يريادگي
ــتر ديبا ــوالات متداول مش ــخ دهد، بلكه با انيبه س از تعاملات خود را  يريادگي تيقابل ديپاس

 شـنهاداتيخدمات و پ  ان،يمصـرف مشـتر يهاداده  ليداشـته باشـد تا با گذشـت زمان و تحل
 تواند ياحسـاسـات م ليمانند تحل يعلاوه، گنجاندن امكاناتارائه دهد. به  يترشـدهيسـازيشـخص ـ

ا ناسـ   ي روح   تيمتناسـب با وضـع  ييهاكمك كند و پاسـخ  انيمشـتر يهاو دغدغه  ازهاين ييبه شـ
ان  ن،يها ارائه دهد. همچنآن اوران انسـ را  يتجربه كاربر از،يدر صـورت ن يامكان ارجاع به مشـ

  .كنديمنتقل م انيرا به مشتر  يو احساس همدل دهيبهبود بخش
باز و   يابزار نوآور كيعنوان  در بانك ملت به يصوت يگفتگو  يهااتاق يسازادهيپ يبرا
فارش ـ ازيسـ نهاديخدمات، پ  يسـ وديم  شـ   جاديا  تيو با قابل كيناميصـورت دها بهاتاق  نيكه ا  شـ

تق تر  نيب  يو فور  ميارتباط مسـ اوران بانك طراح  انيمشـ وند. به يو مشـ تفاده از  يجاشـ  كياسـ
ــتفاده كرد تا   ليموبا يهاشـــنيكيبر وب و اپل يمبتن  يهاياز فناور توانيپلتفرم ثابت، م اسـ

 ي هاشـوند و به مشـاوره يصـوت يگفتگو  يهاوارد اتاق كيكل كيبا    يبتوانند به راحت  انيمشـتر
 ــ ــص  ــ ياعتبار  ،يامور مال نهيدر زم  يتخص ــترس   ن، يكنند. همچن دايپ يو خدمات مختلف دس

موضوعات پرطرفدار و   ييشـناسا يبرا يصـوت يهاداده ليتحل و هيتجز  يهاكياز تكن توانيم
 نيبر اسـاس ا  يموضـوع  يهااتاق جاديطور همزمان با ااسـتفاده كرد و به  انيمشـتر  يازهاين

تنها تعامل را نه كرديرو  نيارتقا داد. ا  يشـتريب  يسـازيتجربه مكالمه را به شـخص ـ  ها،ليتحل
ه ب با ن دهديامكان را م  نيبلكه به بانك ا  كند،يم  ليتسـ  رييتغ ازهايكه خدمات خود را متناسـ

 روز كند.داده و به
، هاپلتفرم نوآورانه در بانك كي قياز طر يبانك  يهاسيبه ســرو يدســترس ــ جاديا يبرا

از جمله  يجامع توسعه داده شود كه امكانات متنوع  ليموبا  شنيكياپل كيكه   شوديم  شنهاديپ
 توانديپلتفرم م  نيقرار دهد. ا  انيدر دسترس مشتر كپارچهيصورت را به يو مال يخدمات بانك
خاص   يازهاين  ،يسـازيشـخص ـ  تيو قابل  شـرفتهيوب پ يهاشـنيكياپل  يهايفناور ازبا اسـتفاده 
انواع وام، مشـاوره   ريها ارائه دهد، نظكرده و خدمات متناسـب با آن  ييرا شـناسـا  يهر مشـتر

ــنوع  يهايبا ادغام فناور  ن،يانداز. همچنپس  يهابرنامه اي يمال ــنيكياپل  نيا ،يهوش مص   ش
ارائه دهد و از   انيمشـتر  يبر اسـاس رفتار مال  يتريو سـفارش ـ  شـمندهو  شـنهاداتيپ توانديم

و تر  نانيامن و مطمئن، حس اعتماد و اطم طيمح كي  جاديبا ا  گريد يسـ  ت يتقو  انيرا در مشـ
د. برا اربر  يكنـ ه كـ ايژگيو  توانيم  نيهمچن  ،يبهبود تجربـ ا  رينظ  ييهـ ــدارهـ  ، يفور  يهشـ

اوره آنلا افه كرد تا آنها را تشـو يپاداش برا  يهاسـتميس ـ  يو حت ن،يمشـ  قيكاربران فعال را اضـ
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