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Introduction: The services sector plays an increasingly important role in the global 

economy, so the value chain analysis can be helpful in this situation. Due to the 

different substance of the service, features of the service and its intangibility. In 

today's specific business environment, the Gabriel model has to be updated to Mach 

whit situation for evaluation and analysis. Therefore, the purpose of this study is to 

present a comprehensive services value chain model especially for bank.  

Metholology: In this research, qualitative content analysis was done to meet the 

purpose of the study. The codes are extracted from the literature and interviews with 

bank professionals. This part of the research is interpretive, and its direction of is 

development-applies, The approach is inductive-deductive, and the time horizon is 

cross-sectional. The statistical population in the qualitative section, like previous 

studies in this field is selected from through purposeful and judgmental sampling, 

and the sample size was determined based on theoretical saturation. In the 

quantitative part, the best-worst weight of each component of the value chain was 

determined, and the proposed model was evaluated in the supervision of Mellat 

Bank. The orientation of this part is development-applied. It introduces a new value 

chain in the field of services. The study approach is hybrid (inductive-deductive), 

inductive in that it tries to extract the components of the service value chain using 

previous studies, which can ultimately provide a model. It is deductive in the sense 

that the model is finally evaluated using a descriptive-survey method. The strategy 

of the present study is exploratory and mixed in that both quantitative and qualitative 

methods are used. This research is exploratory-descriptive according to its nature 

and goals. It should be noted that this research is also cross-sectional in terms of 

time. 

Results and Discussion:  After filtering the codes, some of them are removed and 

finally 107 codes were classified into index, concept, category and dimension. 

Finally, supply chain management, agility, marketing and sales management, 

corporate governance, and information and communication technology (ICT) were 

added to the value-added components of the Gabriel model. Next, the best-worst 

method (with the Excel 2016 software) was used to reveal the contribution of each 

value to the creation of components. ICT had the highest contribution, sustainability 

had at least According to the assessment, reliability and credibility, corporate 

governance, information, and communication technology and delivery system 

management are close to the minimum desired weight. Finally, Mellat Bank's status 
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in the value chain was evaluated. The greatest gap between the current weight status 

and optimal is related to human resource management and supply chain 

management. 

Conclusion: This study provides a theatrical model that expresses valuable activities 

at the level of the banking industry and contributes to the literature in the field. The 

results of the quantitative section showed that the components of Mellat Bank are in 

relatively good conditions. Since this model tries to consider all the value-creating 

components in the field of banking services, it is recommended that bank managers 

and experts use the proposed model when making decisions so that they can 

maintain a competitive advantage in the right direction. Considering the value-added 

components mentioned in the model, banks can have the best performance in 

relation to the customer, provide their services, and attract and retain investors. The 

main function of the model is in the banking industry, but, because of its general 

nature, other service industries can also benefit from the results. Enriching the value 

chain with concepts such as sustainability, globalization, cooperation with 

competitors, intangible assets, flexibility and agility has led to the evolution of the 

value chain into a value network. Therefore, the value components obtained in this 

research should be cyclical and non-linear to lead to profitability and sustainability. 

 The results of the quantitative section showed that information and communication 

technology with a weight of 12.16 was the most important factor, and stability with 

a weight of 2.79 was the least important one. Information and communication 

technology is a tool to achieve a competitive advantage, it has been developing 

rapidly in recent years, and it has already led to significant changes in the way 

businesses are run. This technology is at the heart of the banking sector. It has 

become necessary to pay attention to it in order to gain a competitive advantage. 

According to reliability assessments, corporate governance, information and 

communication technology and delivery system management are close to the desired 

minimum weight. The largest gap between the current and the optimal weights is 

related to human resource management and supply chain management. 

Keywords: Value chain, Service value chain, Banking services. 

 



 

 

 بازرگانی مديريت علمی کاوشهای نشريه           
 191-242، ص: 1041تابستان  ،بیست و هشتم شماره چهاردهم، مقاله پژوهشی/ سال                                                          

 
 طراحی الگوی زنجیره ارزش خدمات بانکی

 تیریددانشکده اقتصاد، م  ،یبازرگان تیریارشد، رشته مد یکارشناس ی، دانشجومریم بابادی عکاشه

رانیا راز،یش راز،یدانشگاه ش ،یو علوم اجتماع  

 عباس عباسی1، دانشیار گروه مدیریت، دانشکده دانشکده اقتصاد، مدیریت و علوم اجتماعی، دانشگاه 

رانیا راز،یش راز،یش  

 ،یو علوم اجتماع تیریدانشکده اقتصاد، مد ت،یریگروه مد اریدانش حبیب اله رعنایی کردشولی،

رانیا راز،یش راز،یدانشگاه ش  

 29/40/1044تاریخ پذیرش:                                                                                                  40/12/1999تاریخ دریافت: 

 چکیده

با توجه به توسعه حوزه خدمات در اقتصاد جهانی، تحلیل زنجیره ارزش ابزاری مناسب 

بنابراین هدف از این پژوهش ارائه مدل  باشد.برداری از این شرایط جدید میبهرهجهت 

 در ،شده ارائه مدل ارزیابی و جامعی در زنجیره ارزش خدمات به ویژه در صنعت بانکداری

کیفی استفاده  یاز روش تحلیل محتوا جهت پوشش دادن هدف مطالعه، .باشدمی  ملت بانک

 گیرینمونه و حوزه این در پیشین مطالعات املش کیفی بخش در آماری جامعهاست.  شده

 با یکم بخش در .شد مشخص ینظر اشباع اساس بر نمونه تعداد و بود یهدفمند و قضاوت

 بانک  یسرپرست در و ارزش مشخص رهیزنج یاجزا از کی هر وزن ،نیبدتر–نیبهتر روش

سازی کدها و حذف با یکسان  .شد پرداخته شده ارائه مدل یابیارز به فارس استان ملت

به  بندی شد.کد در قالب شاخص، مفهوم، مقوله و بعد تقسیم 141در نهایت  هاآنبعضی از 

در نهایت  آفرین، از ضریب کاپای کوهن استفاده شد.های ارزشمنظور میزان تایید حوزه

مدیریت زنجیره تامین، چابکی، مدیریت بازاریابی و فروش، حاکمیت شرکتی و فناوری 

 با روش در ادامه  گابریل قرار گرفتند.های مدل اطلاعات و ارتباطات در کنار مولفه

وضعیت بانک ملت در زنجیره  پایاندر  .مشخص شدها مولفه بدترین سهم هریک از –بهترین 

 نظری الگوی یک پژوهش این نتایج بخش کیفیگرفت.  مورد ارزیابی قرار ارزش ارائه شده

 شکاف به و گرفته بر در را بانکداری صنعت سطح در زاارزش هایفعالیت که داد ارائه

وضعیت نسبتا  زنتایج بخش کمی نشان داد، بانک ملت اکند. می کمک مبانی نظری در موجود

 برخوردار است.شده، مطلوبی در زنجیره ارزش ارائه 

 .ارزش خدمات هارزش، زنجیر هزنجیر خدمات بانکی، کلیدی: کلمات
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 مقدمه

 داریپا یرقابت تیبه مز توانندیملموس و آشکار نم یایمزا یها صرفاً با معرفسازمان

های خدماتی به دلیل ماهیت ناملموس این موضوع در مورد سازمان. ابندی دست

جایی (. از آن1990)صالحی، اخلاصی و طاهری،  کندخدمات اهمیت بیشتری پیدا می

ها در روند، فرصتی برای سازمانها به سمت جهانی شدن پیش میکه سازمان

خود،  1است که با ارتقای سطح زنجیره ارزش کشورهای در حال توسعه ایجاد شده

وارد سیستم اقتصاد جهانی شده و درآمد، سود و ارزش اجتماعی پایدارتری کسب 

برداری از این شرایط جدید نیازمند (. اما بهره2412، 2و همکاران )باتیدزیرای کنند

نظر قرار دهد. یکی کار جدید را نیز مد و  هایی است که فضای کسبگیری از مدلبهره

 باشد. زنجیره ارزش میاز این ابزارها، تحلیل 

توانند مواردی از اجزا خرده اقتصادی، می ارزش با تحلیل زنجیرهها، سازمان

 شود شناسایی کنندهای خود را که موجب تولید و ارزش اقتصادی میسیستم

(. زنجیره ارزش ارائه شده توسط پورتر بر مبنای 1992)صبوحی و صلواتیان، 

احمد امینی، امانی تهران و است ) ی نداشتهخدمات توجهصنایع تولیدی بوده و به 

( 2442، گابریل )ارزش پورتر رهیزنج یلیتحل یهاتیبا وجود قابل(. 1909، سقزچی

زنجیره ارزش پورتر در همه موارد مفید است اما با توجه به متفاوت  بیان کرد گرچه

باید  ،ناملموس بودن آنهای خدمات از جمله بودن ماهیت خدمات و به دلیل ویژگی

کار  و کسب یخاص فضا طیشرازنجیره ارزش دیگری طراحی کرد. با توجه به 

 رانیروزآمد در دست مد یابزار ،یزمان با تحولات جهانبتواند همو الگباید  ،یامروز

  باشد. یزیرو برنامه یابیارز یبرا

جهانی را به خود ای از اقتصاد های اخیر، بخش خدمات سهم قابل ملاحظهدر دهه

است. اقتصاد خدمات، نیروی محرك رشد برای بسیاری از کشورهای  اختصاص داده

در حال توسعه است. این بخش در اقتصاد کشورهای در حال توسعه مثل ایران نیز 

، 1991توجهی دارد، به طوری که طبق طرح آمارگیری نیروی کار در سال اهمیت قابل 

و طبق سالنامه آماری در سال  درصد بوده است 2/02سهم بخش خدمات از اشتغال 

درصد  0/02داخلی به قیمت جاری ، سهم بخش خدمات از تولید ناخالص 1991

  اقتصاد جهانی، خدمات از شدن باشد. با وجود اهمیت خدمات و افزایش خدماتیمی

                                                           
1. Value chain 
2. Batidzirai  
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 (.2440، 1و تایمر نظر عملکرد از بخش تولید عقب است )وان، ماهونی

های اخیر نیاز به نوآوری خلاق و افزایش صنایع خدماتی طی سالرشد سریع 

است )جانستون و بهروری خدمات برای دستیابی به رشد اقتصادی را افزایش داده

که منجر به بهبود  یهادهیارزش از ا جادیا ینوآور برا یهاسازمان(. 2412، 2کلارك

 ،9لزیو ما ی، فن لوزویم لاسیزیکنند )دیشود، استفاده میها و محصولات مندیفرا

 شودمی هادر واقع درك بهتر فرایند خدمات منجر به بهبود عملکرد سازمان (.2410

های ماهیتی که بین تولید و خدمات دلیل تفاوت(. به2411، 0تی، وانگ و وانگ)بون آتی

ایجاد  (،2411، 2بون ایت و پونگ پانارت ؛2440، 0نگتونیلیب، تیت و ارد )الراموجود د

 یابدهای خدماتی باشد ضرورت میهای شرکتکننده ویژگیساختار متمایز که بیان

 (. 2411بون ایت و پونگ پانارت، )

کم  رشد لیدل واقع به در شود.یمحسوب م یمهم هر اقتصاد یهااز بخش یبانکدار

 شتریحجم ب نیباشند. بنابرایمدت م بلند یمال نیدار تامها عهدهبانک ه،یبازار سرما

جامعه در  یهایگذارهیاز سرما یاندک حجمو  یبانک ستمیجامعه، در س یگذارهیسرما

نظر تمرکز  از رانیا ینظام اقتصاد .شده است یگذارهیسرما ه،یبازار سرما

 شده یبانک معرف هیبر پا یکشور مبتن کیعنوان  به یو مبادلات مال یگذارهیسرما

 (. در1991 ،زاده، امیری و رجایی باغسیائیقربانی ی، دهقانی دهنوی،نی)حس است

توانند به اهداف یباشند نم ران را نداشتهاگذهیجذب سرما ییها تواناواقع اگر بانک

 .ابندی تشده دس نییتع

 یهاو ورود بانک یشدن چند بانک دولت یطرف با خصوص کیاز  رانیدر ا

در ارائه  یادیبازار، رقابت ز نیبه ا یو اعتبار یو موسسات پول دیجد یخصوص

برای حفظ  یرییافتن تداب یرقابت یفضا نیاست. در ا مدهآوجود  به یخدمات بانک

زا از های مهم و ارزشفعالیتشناسایی و تقویت  نیرابطه بلندمدت با مشتری و همچن

 طیمح نیدر ا تیموفق (.1900 ،یران و برایاست )رنجبر افتهی تینظر مشتری، اهم

 لیتحل لهیوس ها بهواقع بانک در باشد.یم داریپا یرقابت تیمز جادیمنوط بر ا یرقابت

 کنند،ی زیرو برنامه میتنظ ،ییمهم خود را شناسا یهاتیتوانند فعالیارزش م رهیزنج

                                                           
1. Van, Mahony, Timmer 
2. Johnston, Clark 
3. Desyllas, Miozzo, Fen Lee, Miles 
4. Boon-itt, Wong & wong 
5. Ellram, Tate, Billington 
6. Boon-itt & Pongpanarat 
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 ینسبت به رقبا به برتر تینها را اتخاذ کنند و در یترمناسب یهایاستراتژ

بنابراین در این پژوهش تلاش بر این است با استفاده از تحلیل محتوای  .ابندیدست

 تری در زنجیره ارزش خدمات بانکی ارائه شود.کیفی الگوی مفهومی کامل

 

 پیشینۀ تحقیق نظری و مبانی 

 از بسیاری برای شروع نقطه و است مدیریت در بنیادی مفهوم یک ارزش زنجیره

  .باشدمیرقابت  منابع ءجز و سازمان یک ارزش مدیریت زمینه در هاتحلیل

 ارزش یهاتیاز فعال یشیرا نما« ارزش رهیزنج» فیپورتر تعر(. 1،2419)وودکی

د. کر فیخود تعر نهیو ساختار هز یگذارمتیق یاستراتژ ساسا افزوده شرکت بر

اصلی و پشتیبان  باشد که به دو دسته فعالیتقسمت مختلف می 9این مدل دارای 

 .(1900همکاران، و)اسدالله شود تقسیم می

 شیافزابه  منجراند تویطرفه و متقابل است که مدو کردیرو کیخدمات ارزش رهیزنج

برند  ریبهبود تصو یو حت یسودآور شیافزا ه،یسرما یوربهره شیافزا ،کارایی

 از از خدمات پس شتریبه ارزش ب یابیدست یراه قدرتمند برا کشود. در واقع ی

 ،خدمات ارزش یرهزنج یژگیو نیترمهم .باشدمی مختلف یهاشرکت یفروش برا

 انیشرکت در ارائه خدمات به مشتر ییادغام واضح آن با تمام توابع است که بر توانا

 (. 2419، 2)راته و رجانگذارد یم ریتاث

 اما ،باشدمی مفید موارد همه در گرچه پورتر ارزش زنجیره کرد بیان( 2442) گابریل

 شکل. کرد طراحی دیگری ارزش زنجیره باید خدمات بودن متفاوت به توجه با

 باشدمی پورتر ارزش زنجیره مانند گابریل توسط شده طراحی خدمات ارزش زنجیره

 پنج دارای شده طراحی ارزش زنجیره. است مدل دهندهتشکیل اجزای در آن تفاوت و

 طور به خصیصه واژه از استفاده. باشدمی پشتیبانی ویژگی چهار و اصلی ویژگی

 نباشند فعالیت است ممکن خدمات ارزش زنجیره هایمولفه زیرا باشدمی عمدی

 .(2442 گابریل،(

                                                           
1. Wodecki 
2. Rathee&Rajain  
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 گابريل خدمات ارزش زنجیره مدل -2شکل

 

 پشتیبان و اصلی  هایمولفه دسته دو به که باشدمی مختلف قسمت 9 دارای مدل این

 :شودمی تقسیم

 

 :اصلی هایمولفه

 طراحی در. است فیزیکی محصول یک از ترپیچیده خدمات طراحی: خدمات طراحی .1

 وجود قیمت و کیفیت به مشتری حساسیت هدف، بازار ماهیت درك به نیاز خدمات

 عمر چرخه به توجه طراحی در. باشد مشتری اساس بر باید طراحی کار. دارد

 .باشدمی ضروری محصول

 دهنده ارائه طرف یک از. باشدمی سکه یک رو دو دانش مدیریت: دانش مدیریت .2

 نوع از که مشتری دیگر طرف وباشد  آگاه مشتریان پیچیده هاینیاز ازباید  که خدمت

 .دارد ارائه خدمات به نیاز و دارد آگاهی نیاز مورد خدمات

 نابود مانند خدمات هایویژگی دلیل به خدماتی صنایع در: تحویل سیستم مدیریت. 9

. کنند حفظ آینده برای را موجود خدمت توانندنمی مشتریان جداسازی عدم و شدنی

 .باشد جدا تواندنمی آن دهنده ارائه از شده ارائه خدمات همچنین

به باید شود،می مواجه مشتریان با خدمات دهنده ارائه که زمانی: اعتماد مدیریت .0

 بینیپیش را جدید مشتریان همچنین کند محافظت برند ارزش از تا کند مدیریت دقت

 .کند

 .شودمی نوآوری ایجاد به منجر رقابت وجود: رقابتی خدمات مدیریت. 0

 

 مدیریت منابع انسانی

طراحی  

 خدمات

مدیریت  

 دانش

ت  یریمد

سیستم  

 تحویل

مدیریت  

 اعتماد

مدیریت  

خدمات  

 رقابتی

 اطلاعات فرایند

 های فیزیکیجنبه

 قابلیت اطمینان و وقت شناسی
 ش ارائه شده  ارز
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 :پشتیبان هایمولفه 

 ایجاد در افراد نقش خدمات، بودن ناملموس به توجه با: انسانی منابع مدیریت. 1

 خدمت دهنده ارائه هایویژگی به را خدمات ارزش مشتریان. است مهم بسیار ارزش

 .کنندمی متصل

 به کنند مشاهده را خدمات توانندنمی مشتریان که آنجایی از: فرایند اطلاعت .2

 خدمت دهنده ارائه اگر. کنندمی اعتماد خدمت دهنده ارائه توسط شده ارائه اطلاعات

 تواندمی مشتری کند، ایجاد اطمینان دهد،می مشتری به که اطلاعاتی مورد در نتواند

 .کند رد را پیشنهاد

 .باشدمی شده ارائه خدمت ملاحظه قابل بخش خدمات ظاهر: فیزیکی جنبه .9

 در مهم عنصر یک عنوان به شناسیوقت خدمات در: شناسیوقت و اطمینان قابلیت. 0

 توسط افزوده ارزش شودمی منجر زمان جنبه. شودمی گرفته نظر در ارزش ایجاد

 است اطمینانی سطح شامل شناسیوقت و اطمینان قابلیت. شود درك بالاتر ،مشتری

 (.2442 گابریل،) است داده وعده مشتریان به خدمات تحویل سیستم که

است )گواورتس و  ها، منجر به رشد اقتصادی شدهدر طول دهه رك زنجیره ارزشد

موفقیت هدف درك زنجیره ارزش جهت ی یشناسامطالعات مختلفی با  (.1،2410وربیک

در خصوص  روند مطالعات در داخل و خارج .شده استدر کسب و کارها انجام 

استفاده از زنجیره دهنده تمرکز مطالعات در چهار دسته کلی: نشانزنجیره ارزش 

فر، هرام؛ک1992،ان و صبوحیصلواتی) زاهای ارزشفعالیتارزش پورتر برای بیان 

شقاقی  ؛1909سقزچی، احمد امینی، امانی تهران و ؛ 1999فرکهرام اده وزبرادران کاظم

 ؛ 2،2411سیلواگوابیروبا، داسیلوا، داسیلوا کیسر و داسیلوادا ؛1900و نقشینه

 زنجیره ارزش پورتر سعه، تو(1999، 0لامارك؛ 2442، 0نوتبون؛ 9،2410موتوا

 ،2و ویلر ؛ مکفی0190 شاهرودی، ماکویی، اسدالله،؛ 0199،فرفر، سیاحعباسی، عسکری)

ی، مدهوشی، محمد) الگوی محقق ساخته با توجه به سازمان مورد مطالعه (.2442

؛ 2442، 1اولا و پاتل؛ 1992منصوری و ریاضی ،؛ 1992صفائی قادیکلایی و آقاجانی ،

                                                           
1. Goovaerts & Verbeek 
2. Da Silva Guabiroba, Da Silva, Da Silva Cesar & Da Silva  
3. Mutua 
4. Nooteboom 
5. Lamarque 
6. McPhee & Wheeler 
7. Olla & Patel 
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)سیف اللهی  مدیریت دانش ،عوامل موثر بر زنجیره ارزش (،1،1999والترز و لنکستر

 یبحرینی و هوشنگمدیریت کیفیت )(، 1990،فری نویمی پورعچاربند و ج؛ 1991،

سویننو ؛ 2419 2(، پذیرش فناوری مدرن و نوآوری )جانسن و سینن1900،

، 0،2412سیمزگالاقر و ژانگ ؛0،2419رینارتز، ویگاند و ایمشالس؛ 2419 9کوئیجپرس،

های مسئولیت اجتماعی و پایداری )پورتر و (، برنامه2440 1، فارفان2440، 2لیو و لو

 و شاریب؛ 2411سیلواگوابیروبا، داسیلوا، داسیلوا کیسر و داسیلوا،، دا0،2419کرامر

فایرن،  ؛112412لیم ؛2412، 14راماناتان، هی، بلاك، قبادیان و گالیر؛ 2411، 9هالوگ

( نقش اینترنت و فناوری 19،2410(، شفافیت اطلاعات )مول12،2412گارسیا و دنت 

قرار ( 10،1241)لیو و ژانگ حاکمیت شرکتی( و 1999، 10گوفاگ و وادزلیاطلاعات )مک

  .تسگرفته ا

 توجه با اما داد ارائه را خدمات ارزش زنجیره مدل( 2442) گابریل که این به توجه با

 توسط شده ارائه خدمات ارزش زنجیره مدل است لازم موجود، رقابتی شرایط به

 ویژه به خدمات ارزش زنجیره در جامع الگویی به بتوان تا یابد توسعه گابریل

 زنجیره توسعه در مهمی نقش حاضر مطالعه بنابراین. یافت دست بانکی خدمات

 . داشت خواهد بانکی خدمات ویژه به خدمات ارزش

 

 روش شناسی پژوهش

ای از این جهت که باشد. توسعهکاربردی می-ایگیری پژوهش حاضر توسعهجهت

شود و کاربردی از این جهت که زنجیره ارزش جدیدی در زمینه خدمات ارائه می

 یبیمطالعه ترک کردیروشود. نتایج تحقیق در یک واحد خدماتی به کار گرفته می

                                                           
1. Walters & Lancaster 
2. Janssen & Swinnen 
3. Swinnen & Kuijpers 
4. Reinartz, Wiegand, Imschloss 
5. Zhanga & Sims Gallagher 
6. Liu & Lu 
7. Farfan 
8. Porter & Kramer 
9. Sharib & Halog 
10. Ramanathan, He, Black, Ghobadian & Gallear 
11. Lim 
12. Fearne, Martinez & Dent 
13. Mol 
14. Mc.Guffog & Wadsley 
15. Liu & Zhang. 
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استقرایی از این جهت که با استفاده از مطالعات پیشین  باشد،می (قیاسی-یی)استقرا

، که در نهایت بتوان الگویی ارائه دارد سعی در استخراج اجزای زنجیره ارزش خدمات

پیمایشی به  - توصیفی . قیاسی از این نظر که در نهایت با استفاده از روشکرد

باشد. شود. استراتژی پژوهش حاضر آمیخته اکتشافی میارزیابی مدل پرداخته می

شود. این پژوهش با آمیخته از این جهت که از هر دو روش کمی و کیفی استفاده می

باشد. لازم به ذکر است که این می توصیفی-توجه به ماهیت و اهداف، اکتشافی

 باشد.پژوهش از نظر زمانی نیز مقطعی می

های متنی مورد استفاده کیفی روش تحقیقی است که برای تحلیل داده یتحلیل محتوا

روش تحقیق برای تفسیر ذهنی از ، تجزیه و تحلیل محتوای کیفی گیرد.قرار می

ها یا منظم رمزگذاری و شناسایی تم بندیهای متن از طریق فرایند طبقهمحتوای داده

پارادایم تحلیل محتوای کیفی  .(1،2440)هسیه و شانون شده استریف الگوها، تع

 تفسیری است. تفسیر به ارائه فهم شخصی و نظری از پدیده مورد مطالعه اشاره دارد

(. در تحلیل محتوای کیفی برای رسیدن به پاسخ سوالات باید سه 1992،راد)مومنی

شده ها در مراحل اصلی پرداخته له طی شود که در شکل زیر به تشریح گاممرح

 .است

 

 کیفی مراحل تحلیل محتوای -4جدول

 های روش تحلیل محتواگام مراحل اصلی

 گام اول آمادگی

 مشخص کردن مسئله تحقیق

 گام دوم

 تدوین سولات و اهداف

 گام سه

 تعریف و مشخص کردن متغیرها

 گام چهار سازماندهی

 های تحلیلگیری وتعریف واحدنمونه

 گام پنج

 کدگذاری و مقوله بندی

 گام شش گزارش

 تحلیل و استنباط نتایج

 (1992) رادمومنی
 

                                                           
1. Hsieh& Shannon 
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 شهای پژوهيافته

 گام اول: مشخص کردن مسئله تحقیق

 پرداخت در مرحله اول تحلیل محتوا باید مسئله پژوهش مشخص شود و به تایید آن

با استناد به پیشینه پژوهش، مطالعات کمی در حوزه (. 1992راد و همکاران،)مومنی

ها به حساسیت موقعیت بانک و با توجه به شده استدمات انجام زنجیره ارزش خ

( ارائه زنجیره ارزش خدمات بانکی 2412، 1ینالیو و تسم)عنوان قلب اقتصاد 

 باشد.ضروری می

 سوالات و اهدافگام دوم : تدوين 

راد )مومنیشود سئله پژوهش و اهداف تعیین میاین مرحله سوالات با توجه به مدر 

پژوهش طراحی الگوی زنجیره ارزش خدمات بانکی توجه به این که هدف  با (.1992،

انکی شامل شود این است که الگوی زنجیره ارزش خدمات باست سوالی که مطرح می

 باشد؟هایی میچه مولفه

 تعريف کردن و مشخص کردن متغییرهاگام سوم: 

(. 1992راد ،مفاهیمی که پژوهشگر به دنبال آن است باید به دقت بررسی شود )مومنی

عوامل موثر بر  ،های زنجیره ارزش، زنجیره ارزش خدماتدر این مرحله کلید واژه

 ت.گرف مورد استفاده قرارهای مشابه و کلید واژه عملکرد بانکی، پایداری

 نهیزم و لیتحل واحد انتخاب و یریگنمونه: چهارم گام

 شامل مطالعات زنجیره ارزش خدمات، خدمات بانکی، جامعه آماری در بخش کیفی،

های داخل کشور باشد که در پایگاههای مشابه میپایداری زنجیره ارزش و کلیدواژه

-1990های و نشریات دانشگاهی بین سال 0، ایران داك9، مگ ایران2شامل نور مگز

، 2، امرالد0های خارجی معتبر شامل ساینس دایرکتو همچنین در پایگاه 1904

نگاشته شدند. برای  1999-2419های های مشابه بین سالو پایگاه 1اسکوپوس

های آفرین از نظر خبرگان و متخصصان سرپرستی بانکهای ارزشانتخاب حوزه

های ملت، بانک ،شود. طبق گزارش بانک مرکزیس استفاده میخصوصی استان فار

                                                           
1. Aliyu & Tasmin 
2. Noormags 
3. Magiran 
4. Irandoc 
5. Sciencedirect 
6. Emerald Insight 
7. Scopus 
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نوین، انصار، ایران زمین، پارسیان، پاسارگاد، ایرانیان،  تجارت، آینده، اقتصاد

خاورمیانه، دی، سامان، سرمایه، سینا، شهر، قوامین، گردشگری و کارآفرین در 

 های خصوصی قرار دارند.لیست بانک

مقاله برای بررسی انتخاب  14د که در نهایت مقالات مقاله استخراج ش 104حدود 

اساس اشباع نظری  مند و قضاوتی و برهدف مرحله گیری دراینروش نمونه .ندشد

باید واحد تحلیل و زمینه را  گیری، پژوهشگربعد از نمونه .شده استمشخص 

لات و مقا لیل مضمون بوده است و واحد زمینهتح این پژوهش واحد در مشخص کند.

 به دستیابی که کرد پیدا ادامه جایی تا هامصاحبه  .استمصاحبه باز با خبرگان بوده 

 تجارت، هایبانک سرپرستی به مصاحبه انجام جهت. نبود پذیرامکان جدیدی مولفه

 انتخاب معیارهای. شد مراجعه فارس استان در شهر و قوامین نوین، اقتصاد ملت،

 موضوع به نسبت نظری فهم درسازمان، افراد بودن کلیدی شامل مصاحبه جهت افراد

 مورد در کلی توضیحی ابتدا .بود مصاحبه در مشارکت برای فرد موافقت میزان و

: شد پرسیده زیر کلی سوالات سپس و شد داده کنندگان مصاحبه به ارزش زنجیره

 و شود؟می سازمان در ارزش ایجاد باعث مستقیم غیر و مستقیم طور به عواملی چه

 ؟شودمی طی سازمان در فرایندی چه مشتریان به خدمت ارائه جهت

 

 گام پنجم: کدگذاری و مقوله بندی

های ارزش آفرین با استفاده از به منظور تعیین الگوی جدید زنجیره ارزش، حوزه

استخراج  های میدانی و الگوی زنجیره ارزش گابریلای، مصاحبهمطالعات کتابخانه

 قابل مشاهده است 2در جدولشدند. کدهای استخراج شده 

 

 هاکدهای استخراج شده از مطالعات و مصاحبه -2جدول

 کد
های مولفه

 شناسایی شده

مطالعه 
میدانی 

)مصاحبه 
 با خبرگان(

مطالعه 
 ایکتابخانه

الگوی 
زنجیره 
ارزش 
خدمات 
 گابریل

 نویسنده

C1 مدیریت دانش 
 
- 

 
 

 
 

وند، فیض (، سرخوندی، زینی1990سیف اللهی )
(، 1992(، صلولتیان و صیوحی )1991جوادیان)

(، حقیقی کفاش و 1990پور )چاربند و جعفری نویمی
(، برزین 1992(، منصوری و ریاضی )1999تاجیک )
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(، ژانگ و 1909پور، اخوان و زارع مقدم )
(، اولا و 2412) 1(، ماسکی2412سیمزگالاقر )

 (1999) (، والترز و لنکستر2442پاتل)

C2 ذخیره دانش -  - 

(، 1992(، صلولتیان و صیوحی )1990سیف اللهی )
(، ماسکی 1991وند، فیض جوادیان )سرخوندی، زینی

(2412) 

C3 تسهیم دانش -  - 
وند، فیض (، سرخوندی، زینی1991سیف اللهی )

 (2412)(، ماسکی 1991جوادیان )

C4 ایجاد دانش -  - 
(، صلولتیان و 1990) فرحفر و سیاعباسی، عسکری

 (2412(، ماسکی )1992صیوحی )

C5 حاکمیت شرکتی 

 
 
 
- 

 
 
 
 

 
 
 
- 

عباسی،  (، 1991) قاسمی علی آبادی و نصیری اقدم
 صادقی(، 1990) قلیچ(، 1990فر )فر و سیاحعسکری

 نوذری احمدی صفری، مقدم،
راد (، محمدی و صالحی1999سیف )، (1990)

 (2412) (، لیو و ژانگ2410) 2(، هجر و آنیس1992)

C6 کانال توزیع -  - 

محمدی ، مدهوشی، (، 1992تیان و صیوحی )اصلو
(، پربار، 1992) صفائی قادیکلایی و آقاجانی

غفاری، یارمحمدیان، (، 1992زاده، حجاریان )حسین
 (1999) خراسانی، علاقمندان

C7 فناوری اطلاعات 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(، چاربند و 1990) فرفر و سیاحعباسی، عسکری
، فکری و (، یونسی 1990پور)جعفری نویمی

(، احتشام راثی و محرابی 1990)پور، بابائیان
پور (، عباسقلی1990(، آقائی ابرند آبادی )1990)
(، جانسن و سینن 1900(، شقاقی و نقشینه )1909)

سوفورد، (، 2412(، ژانگ و سیمزگالاقر )2419)
(، والترز و 2442) (، اولا و پاتل2442)9قوش، مورتی

 (1999(، مک گوفاگ و وادزلی )2444) لنکستر

C8 پایداری 

 
 
 
- 

 

 
 
 
 

 
 
 
- 

 

 ریکوتی (،1990)فر فر و سیاحعباسی، عسکری

(، 2411(، داسیلواگوابیروبا و همکاران )2419)
 (2412)ناتان، هی، بلاك، قبادیان و گالی راما

C9 
المللی ملی و بین
 شدن

 
- 

 
 
 

 
- 

، محمدی، (1990فر )فر و سیاحعباسی، عسکری
(، 1992) آقاجانیمدهوشی، صفائی قادیکلایی و 

(، 1990آقائی ابرندآبادی، حسینی، سیف و محمدی )
(، اولا و 9241)0(، وفوبوا 2412(، لیم )2419ریکوتی)

 (2442پاتل )

C10 
 نوآوری در

 توسعه محصول
-   

 ،(1991) جوادیان فیض وند،زینی سرخوندی،
غفاری،  ،(1992)فر و قلمبر باورصاد، رحیمی، سلیمی

 ،(1999)خراسانی، علاقمندانیارمحمدیان، 
 و امینی احمد( 1990) میبدی حایری زاده،نعمتی
لوورز و  لانکر، بایسز،، وان مرتنس ،(1909)همکاران

 ،(2419) کوئیجپرس و  سوینن ،(2419)0وان مینزلس

                                                           
1. Maseki 
2. Hajer & Anis 
3. Swafford, Ghosh, Murthy 
4. Wafubwa 
5. Mertens, Van Lancker, Buysse, Lauwers & Van Meensel 
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 ،(2411) 2بزداگ و کک ،(2419)1براکش و کومار
چای، ، (2412) راماناتان، هی، بلاك، قبادیان و گالیر

 ،(2412) سیمزگالاقر و (، ژانگ2412)تان و گه 
  0شاکیان و کیون( 2412) ، ماسکی(2410) 9اسکنلا

 (2442) پاتل و اولا،  (2440) لو و لیو ،(2411)

C11 بازرسی -  - 
(، 1990آقائی ابرندآبادی، حسینی، سیف و محمدی )

 (،2419وفوبوا )

C12 پرورش خلاقیت   - 
 صفائی قادیکلایی و آقاجانی، مدهوشی، محمدی

(1992) 

C13 تبلیغات    
 ، مدهوشی، صفائی قادیکلایی و آقاجانیمحمدی

(1992) 

C14 
عدالت و رفتار 

یکسان  با 
 دارانسهام

-  - ( 1999سیف) 

C15 

در نظر گرفتن 
منافع تمام ذی 

 نفعان

-  - (1994) آقازاده و مهرنوش 

C16 همکاری با رقبا -  - 
(، چاربند و 1990) فرسیاح و فرعسکری عباسی،

 (1990) پورجعفری نویمی

C17 ضمانت و بیمه   - 

(، آقائی 1990) پورچاربند و جعفری نویمی
(، 1990ابرندآبادی، حسینی، سیف و محمدی )

احمد امینی، امانی تهران و  (،1909) پورعباسقلی
 (2419(، وفوبوا )1909)سقزچی 

C18 
سازمان در تعهد 

 قبال مشتریان
  - (1994) آقازاده و مهرنوش 

C19 کارکنان معتمد   - 
(، چای، 1909)احمد امینی، امانی تهران و سقزچی 

 (2412گه ) تانو و

C20 

انتخاب ساختار 
رسمی در 

راستای هدایت 
اختیارات و 

اجرای هماهنگ 
 هافعالیت

-  -  (1909)احمد امینی، امانی تهران و سقزچی 

C21 
تعیین وظایف و 

ها در مسئولیت
 ساختار سازمانی

-  - احمد امینی، امانی تهران و سقزچی 

C22 کنترل درونی -  - سقزچی و تهران امانی امینی، احمد 

C23 محیط زیست -  - 

چاربند و ، (1990فر )فر و سیاحعباسی، عسکری
آقائی ابرند آبادی  (،1990پور)جعفری نویمی

نوذری  احمدی صفری، مقدم، صادقی(، 1990)
(، داسیلواگوابیروبا و 2419) (، پورتر و کرامر1990)

                                                           
1. Kumar & Prakash 
2. Koc & Bozdag 
3. Scannella 
4. Qiwen & Xiaoqian 
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راماناتان، هی، بلاك، (، 2412(، لیم )2411همکاران )
 (1999)1(، جیوکن و بوما2412) قبادیان و گالیر

C24 
نظام جذب منابع 

 انسانی
-  - 

قادیکلایی و ، مدهوشی، صفائی محمدی
(، آقائی ابرندآبادی، حسینی، سیف و 1992)آقاجانی

 (1990محمدی )

C25 ارتباطات   - 
 

(، آقائی ابرند 1990پور)میچاربند و جعفری نوی
(، حقیقی 1990) محمدی و سیف حسینی، آبادی،

(، منصوری و ریاضی 1999) کفاش و تاجیک
لانکر، مرتنس، وان (، 1909) پور(، عباسقلی1992)

(، کومار و 2419)بایسز، لوورز و وان مینزلس 
(، 2410) (، الینگ و لهمان2419) براکش

(، 2410(، موتوا )2411داسیلواگوابیروبا و همکاران )
 (، اولا و پاتل2442) ( مکفی و ویلر2419وفوبوا )
 (2444) (، والترز و لنکستر2442)

C26 فناوری   - 

 (، محمدی و همکاران1992صیوحی )صلولتیان و 
غفاری، (، 1999) (، حقیقی کفاش و تاجیک1990)

منصوری  ،(1999) یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان
احمد امینی، امانی تهران و (، 1992و ریاضی )

(، 2419(، سوینن و کوئیجپرس )1909) سقزچی
(، کک 2410) 2گزارش عملکرد پایداری گروه وستپک

 تانو و (، چای،2412) (، لیو و ژانگ2411) 9و بزداگ
لیو و لو  (،2419(، وفوبوا )2410(، اسکنلا )2412گه )
(، مک 2442) (، اولا و پاتل2440(، فارفان )2440)

 (1999گوفاگ و وادزلی )

C27 
پذیرش فناوری 

 مدرن
-  - 

(، منصوری و 1992زاده، حجاریان)پربار،حسین
(، سوینن و 2419)(، جانسن و سینن 1992ریاضی )

 (2419کوئیجپرس )

C28 برند   - 

( 1991وند، فیض جوادیان )سرخوندی، زینی
پور و مصلی (،  دهقان1990زاده و میبدی )نعمتی

 غفاری، یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان(، 1990)
 و ویگاند رینارتز،(، 2419کومار و براکش )(، 1999)

مکفی و ویلر  (،2419(، وفوبوا )2419) ایمشالس،
 (1999(، لامارك )2444(، والترز و لنکستر )2442)

C29 کیفیت   - 

(، 1999) غفاری، یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان
 پور(، عباسقلی1991) فرپور، حسینیمحمدی، حمزه

(، ماسکی 2419(، سوینن و کوئیجپرس )1909)
 (، والترز و لنکستر2412(، چای، تانو وگه )2412)

(1999) 

C30 
کیفیت رفتاری 

 خدمات
-  - (،1991وند، فیض جوادیان)سرخوندی، زینی 

C31 
کیفیت 

های دستگاه
 خدمات

-  - (،1991وند، فیض جوادیان)سرخوندی، زینی 

C32 بهبود مستمر -  - ( 1900جعفری و اخوان) 

                                                           
1. Jeucken & Bouma 
2. Westpac 
3. Koc & Bozdag 
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C33 بهبود بنیادی -  - ( 1900جعفری و اخوان) 

C34 فرهنگ سازمانی -  - 
(، 1999) غفاری، یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان

 (2440لیو و لو )

C35 
های ارزش

 مشترك
-  - (1999) غفاری، یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان 

C36 امنیت اطلاعات   - 
(، گزارش عملکرد 1992منصوری و ریاضی )

(، 2412) (، لیو و ژانگ2410) پایداری گروه وستپک
 (2444) (، والترز و لنکستر2442) اولا و پاتل

C37 
طراحی و توسعه 

 محصول جدید
   

 (،1990، سیف و محمدی )آقائی ابرندآبادی، حسینی
 (، الینگ و لهمان1900)شاهرودی  ماکویی، اسدالله،

(2410) 

C38 
مدیریت زنجیره 

 تامین
-  - 

 اسدالله،، (1990فر )فر و سیاحعباسی، عسکری
(، 2442) (، مکفی و ویلر1900)شاهرودی  ماکویی،

 (2444) والترز و لنکستر

C39 
ارتباط بین 

 اعضای زنجیره
-  - 

، هفباور، (1990فر )فر و سیاحعباسی، عسکری
 (2410)1سنگل

C40 پذیری-انعطاف   - 

(، 1999) (، حقیقی کفاش و تاجیک1990) قلیچ
(، 2419) (، ریکوتی1992منصوری و ریاضی )

 (، والترز و لنکستر2442) مورتیسوفورد، قوش، 
(1999) 

C41 چابکی -  - 
 (2442) سوفورد، قوش، مورتی(، 2419) ریکوتی

 

C42 شفافیت اطلاعات   - 

(، منصوری و ریاضی 1999) (، سیف1990) قلیچ
لانکر، بایسز، لوورز و وان مرتنس، وان  (،1992)

(، گزارش عملکرد پایداری گروه 2419)مینزلس 
 (2410(، اسکنلا )2410) مولوستپک، 

C43 
مشارکت ذی 

نفعان در هدف 
 گذاری

-  - 
لانکر، مرتنس، وان (، 1994آقازاده و مهرنوش )

(، لیو و لو 2419)بایسز، لوورز و وان مینزلس 
(2440) 

C44 بهداشت و ایمنی -  - 
 (، پورتر و کرامر2419سوینن و کوئیجپرس )

(2419) 

C45 
به روز رسانی 

 دانش
-  - 

(، شقاقی و نقشینه 1992منصوری و ریاضی )
(1900) 

C46 
ایجاد عوامل 

انگیزشی برای 
 کارکنان

  - ( 1992منصوری و ریاضی) 

C47 
استفاده از فرم 
 نظرسنجی آنلاین

-  - ( 1992منصوری و ریاضی) 

C48 
مسئولیت 
 اجتماعی

-  - 

آقازاده و  (،1990فر )فر و سیاحعباسی، عسکری
(، کومار و 2419) (، پورتر و کرامر1994مهرنوش )
(، گزارش عملکرد پایداری گروه 2419براکش )

( داسیلواگوابیروبا و همکاران 2410وستپک )
 (2412) (، لیو و ژانگ2411)

C49 حمل و نقل -  - ( 1990آقائی ابرندآبادی، حسینی، سیف و محمدی) 

C50 جلوگیری از تقلب   - وفوبوا  (،1992راد )میان، محمدی و صالحیرح

                                                           
1. Hofbauer & Sangl 
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(2419) 

C51 تحول دیجیتال   - 
(، الینگ و لهمان 2419) رینارتز، ویگاند و ایمشالس

 (2442(، اولا و پاتل )2410)

C52 اپلیکیشن   - 
 و ویگاند رینارتز،(، 1990زاده و میبدی )نعمتی

(، چن و وانگ 2410(، بلیکنیس )2419)ایمشالس 
(2411) 

C53 مدیریت ریسک   - 

(، 1990(، قلیچ )1991) ، برزیده و صمدیبزرگ اصل
(، 1909) احمد امینی، امانی تهران و سقزچی

(، هجر و 2410) (، الینگ و لهمان1909) پورعباسقلی
(، 2419) (، وفوبوا2410(، اسکنلا )2410س )آنی

(، مک 2444) (، والترز و لنکستر2442) نوتبون
 (1999(، لامارك )1999وادزلی )و گوفاگ 

C54 
جامع بودن 

 مقررات
-  - (2419) وفوبوا 

C55 
مشخص بودن 
 حدود مقررات

-  - ( 2410هجر و آنیس) 

C56 
شناسایی 

 کنندگانتامین
-  - ( 1992منصوری و ریاضی) 

C57 
عقد قرار داد و 

همکاری با 
 کنندگانتامین

-  - ( 1992منصوری و ریاضی) 

C58 
قابلیت تطابق با 

های غیر چالش
 منتطره

-  - (2442) سوفورد، قوش، مورتی 

C59 کنترل -  - (2410) الینگ و لهمان 

C60 اعتماد    

(، حقیقی کفاش و 1990زاده و حایری میبدی )نعمتی
لانکر، بایسز، لوورز و مرتنس، وان (، 1999) تاجیک

اولا و  (،2410) 1(، ایپ و پوکن2419)وان مینزلس 
 (2442) پاتل

C61 
شناسایی خطا 
 درحین عملیات

-  - ( 1990آقائی ابرندآبادی، حسینی، سیف و محمدی) 

C62 ساختار سازمانی -  - 
 (، اولا و پاتل2411(، کیون و شاکیان )2412) موهان

 (2444) (، والترز و لنکستر2442)

C63 آموزش کارکنان   - 

، مدهوشی، محمدی(، 1992) صلواتیان و صبوحی
(، آقائی 1992) صفائی قادیکلایی و آقاجانی

(، 1990ابرندآبادی، حسینی، سیف و محمدی )
پور (، عباسقلی1990زاده و  حایری میبدی )نعمتی

(، شقاقی و 1900(، بحرینی و هوشنگی )1909)
سقزچی  و تهران امانی امینی، حمدا(، 1900نقشینه )

(، 2410موتوا ) (،1900ان )(، جعفری و اخو1909)
 (2419) وفوبوا

C64 حفظ استعداد -  - ( 2410موتوا) 

C65 
انتخاب جامعه 

 هدف
   ( 1992منصوری و ریاضی) 

C66 عوامل محیطی -  - ( 2411(، شاریب و هالوگ )1990قلیچ ،) ،فایرن

                                                           
1. Yip & Bocken 
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 (2412)گارسیا و دنت 

C67 
های ضد سیاست

 تبعیض نژادی
-  - 

(، گزارش عملکرد پایداری 2419)پورتر و کرامر 
 (2410گروه وستپک )

C68 
 
 

پشتیبانی از 
های تازه شرکت

 تاسیس

-  - ( 2410گزارش عملکرد پایداری گروه وستپک) 

C69 
کمک به رفاه 

 جامعه
-  - (2410لکرد پایداری گروه وستپک )گزارش عم 

C70 
دادن اطلاعات 

 کافی به مشتریان
  - 

 (،1991وند، فیض جوادیان )زینی، سرخوندی
غفاری، (، 1992) قلمبر و فرسلیمی رحیمی، باورصاد،

(، 1999) یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان
 امانی امینی، احمد ،(1990) زاده، حایری میبدینعمتی
لانکر، بایسز، مرتنس، وان (، 1909)سقزچی  و تهران

(، سوینن و کوئیجپرس 2419)لوورز و وان مینزلس 
(، کک و بزداگ 2419(، کومار و براکش )2419)

 راماناتان، هی، بلاك، قبادیان و گالیر(، 2411)
(، 2410(، اسکنلا )2412(، ژانگ و سیمزگالاقر )2412)

 و اولا (،2440) لو و ، لیو(2411) شاکیان و کیون
 (2442)پاتل 

C71 مشاوره   - 

پور، (، محمدی، حمزه1992)منصوری و ریاضی 
احمد (، 1994(، آقازاده و مهرنوش )1991) فرحسینی

 پور(، عباسقلی1909) امینی، امانی تهران و سقزچی
(، گزارش عملکرد پایداری گروه 1909)

 (2410وستپک)

C72 سرعت   - (2442(، اولا و پاتل )1909) پورعباسقلی 

C73 دسترسی   - (2444) والترز و لنگستر 

C74 تفکر ناب -  - ( 1900جعفری و اخوان) 

C75 بازاریابی داخلی    
 (،1992) قلمبر و فرسلیمی رحیمی، باورصاد،

 (،1991) حسنقلی پور، انصاری و الهی گل

C76 ایجاد اطمینان  -  - 

C77 
نحوه ارائه 

 محصول
 - - - 

C78 
بندی دسته

 مشتریان
 - - - 

C79 بازاریابی    

عباسی، (، 1992) زاده، حجاریانحسین پربار،
پور و مصلی ، دهقان(1990) فرفر، سیاحعسکری

 غفاری، یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان(، 1990)
(، شقاقی و 1992(، منصوری و ریاضی )1999)

 (1900نقشینه )

C80 
 مبانی نظری

کارکنان با توجه 
 به نوع مشتری

 - - (1909) پورعباسقلی 

C81 وقت شناسی  -  

(، منصوری و 1990) حایری میبدی زاده ونعمتی
(، وفوبوا 1909) پورعباسقلی (،1992ریاضی )

(2419) 

C82 نیاز سنجی بازار  -  
(، 1990آقائی ابرندآبادی، حسینی، سیف و محمدی )

(، 1999) غفاری، یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان
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 (1992)منصوری و ریاضی 

C83 
مدیریت منابع 

 انسانی
-   

 فر،عسکری عباسی،(، 1992) صبوحی صلواتیان و
(، 1990پور و مصلی )(، دهقان1992)  فرسیاح

(، 1999) غفاری، یارمحمدیان، خراسانی، علاقمندان
 (1900شقاقی و نقشینه )

C84 طراحی خدمات - -  - 

C85 
مدیریت سیستم 

 تحویل
- -   (1990ابرندآبادی، حسینی، سیف و محمدی )آقائی 

C86 
مدیریت خدمات 

 رقابتی
 -  - 

C87 اطلاعات فرایند - -  - 

C88 فیزیکی جنبه  -  - 

C89 
توجه به چرخه 
 عمر محصول

- -  - 

C90 
نصب پوستر و 

 بیلبورد
  - ( 2419(، وفوبوا )1900شقاقی و نقشینه) 

C91 
 شناسایی و

 تشخیص فرصت
-  - (1909) احمد امینی، امانی تهران و سقزچی 

C92 
استفاده از تست 

هوش و 
 شخصیت

-  - 
 ، مدهوشی، صفائی قادیکلایی و آقاجانیمحمدی
 (1900شقاقی و نقشینه ) (،1992)

C93 
کنترل عوامل 

اجتماعی و روانی 
 کارکنان

-  - 
(، آقازاده و 1992) خانه شناس، الهیاری و خلخالی

 (1994) مهرنوش

C94 
برنامه مدیریت 

 تنش
-  - 

(، وفوبوا 1992) خانه شناس، الهیاری و خلخالی
(2419،) 

C95 
توجه به 

 مشتریان درونی
-  - 

سرمد  (،1992، )قلمبر و فرسلیمی رحیمی، باورصاد،
(، 1909) پور(، عباسقلی1991) سعیدی و جمشیدیان

 (2412ماسکی )

C96 
تبلیغات توسط 

 کارکنان
 -  - 

C97 
ترکیب خدمات به 
 منظور ارائه بسته

 - - - 

C98 
فراهم کردن 
محیطی آرام 
 برای کارکنان

 - - - 

C99 
زمان مناسب 
 ارائه تبلیغات

  - 
(، ربیعی، محمدیان و 1992منصوری و ریاضی )

 (1994) برادران جمیلی

C100 
انتخاب نوع 
رسانه برای 

 تبلیغات

  - 

(، منصوری و 1990میبدی )زاده و حایری نعمتی
(، ربیعی، منتظر قائم و درگاهی 1992ریاضی )

 ،(1994(، ربیعی، محمدیان و برادران جمیلی )1992)
 (2419وفوبوا )

C101 
مطلوبیت محیط 

 داخلی
   (1909) پورعباسقلی 

C102 
وضعیت ظاهری 

 کارکنان
  - (1909) پورعباسقلی 

C103  میزان صداقت در-  - (،2419(، وفوبوا )1990حایری میبدی ) زاده ونعمتی 
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 وعدهعمل به 

C104 
همکاری واحد 

 ستاد صف و
-  - (1990حایری میبدی ) زاده ونعمتی 

C105 های بصریجلوه   - 
 ، مدهوشی، صفائی قادیکلایی و آقاجانیمحمدی

(1992) 

C106 بانکداری مستقیم  - - - 

C107 
بانکداری 
 الکترونیک

 - - - 

 

نظرخواهی از اساتید  کد استخراج شد. پس از104هابا استفاده از مطالعات و مصاحبه

 .بندی شدندبعد دسته 2مقوله و  10قالب  کد در 141گری در نهایت و غربال
 

 هادسته بندی کدها در قالب مقوله، مفاهیم و شاخص  -2جدول
 شاخص مفهوم مقوله ابعاد

 
 
 
 
 
 
 
 

های مولفه
 اصلی

مدیریت 
زنجیره تامین 

 خدمات

 کنندگانتامین، عقد قرارداد و همکاری با کنندگانتامینشناسایی  زنجیره تامین

طراحی و 
توسعه 

 صولحم

 نوآوری در محصولات، توجه به چرخه عمر محصولات طراحی محصول

دانش آشکار و  مدیریت دانش
 ضمنی

 رسانی دانش روزایجاد دانش، ذخیره دانش، تسهیم دانش، به 

چابکی 
 سازمان

تغییرات به عنوان  های غیرمنتطره، استفاده ازقابلیت تطابق با چالش چابکی
 پذیری، پذیرش فناوری مدرنفرصت، تشخیص فرصت، انعطاف

 بهبود مستمر، بهبود ی،ها، کار گروهمنابع و حذف اتلاف استفاده از تفکر ناب
 یادیبن

مدیریت 
 سیستم تحویل

 بانکداری الکترونیکبانکداری مستقیم،  های توزیعکانال

 میزان صحت اطلاعات در مورد خدمات ارائه شده، وقت شناسی اعتماد مدیریت اعتماد
مدیریت 

بازاریابی و 
 فروش

بندی مشتریان، پاسخ دسته نیاز سنجی بازار، انتخاب جامعه هدف، تحقیقات بازار
 دهی سریع به نیاز مشتریان

تبلیغات شفاهی کارکنان، انتخاب نوع رسانه برای تبلیغات، میزان  تبلیغات
تکرار تبلیغات، زمان اثر بخش برای ارائه تبلیغات، نصب پوستر و 

 بیلبوردها
 توجه به مشتریان درونی، ایجاد عوامل انگیزشی برای کارکنان بازاریابی داخلی

مدیریت 
 خدمات رقابتی

 خدمات یهادستگاه ، کیفیتخدمات یرفتار کیفیت مدیریت کیفیت
 تنوع خدمات نوین، سرعت، دسترسی، مشاوره، ترکیب خدمات  خدمات رقابتی

 
 
 
 
 
 
 
 
 

مدیریت منابع 
 انسانی

 
 ساختار سازمانی

انتخاب ساختار رسمی سازمان در راستای هدایت اختیارات و اجرای 
های موجود در نمودن وظایف و مسئولیتها، تعریف هماهنگ فعالیت

 ساختار سازمانی، همکاری واحد صف و ستاد
کنترل درونی، بررسی میزان خطا در حین انجام فرایند، جامع بودن  کنترل

 مقررات، مشخص بودن حدود مقررات
 های مشتركهنجارهای رفتاری/ ارزش فرهنگ سازمانی

برنامه ریزی 
نیروی انسانی و 

 کارمندیابی

توجه به نیاز مشتری، آموزش نحوه ارائه  کارکنان با مبانی نظری
، استفاده از تست هوش و شخصیت در تیپرورش خلاقمحصول، 

های ضد تبعیض نژادی، حفظ استعداد، کارکنان فرایند جذب، سیاست
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های مولفه

 پشتیبان

 معتمد، حفظ استعداد 
اجرای برنامه مدیریت  توجه به عوامل اجتماعی و روانی کارکنان، بهداشت و ایمنی

 تنش، فراهم کردن محیط آرام برای کارکنان
فناوری 

اطلاعات و 
 ارتباطات

فناوری و امنیت 
 اطلاعات

 امنیت اطلاعات، جامع بودن اطلاعات مصرف کننده

 ینآنلا ینظرسنج یهااستفاده از فرمارتباطات اجزای زنجیره،  فناوری ارتباطات
 اپلیکیشن تحول دیجیتال

های جنبه
 فیزیکی

 های عمومیمیزان ترافیک، حمل و نقل، نزدیکی به پارکینگ مکان ارائه خدمت
 های بصریوضعیت ظاهری کارکنان، جلوه فضای داخلی

 های تازه تاسیسکمک به رفاه جامعه، پشتیبانی از شرکت مسئولیت اجتماعی پایداری
 و بهبود بهروری انرژیتوجه به محیط زیست و بازیافت  عوامل محیطی

حاکمیت 
 شرکتی

المللی گذاری، شفافیت اطلاعات، ملی و بینمشارکت ذی نفعان در هدف حاکمیت شرکتی
 شدن، عدالت و رفتار یکسان با سهام داران، همکاری با رقبا

 ریسک اعتباری، ریسک نقدی، ریسک عملیاتی، ریسک بازار مدیریت ریسک
 قابلیت اطمینان

 اعتبارو 
تعهد سازمان به مشتریان، ضمانت و بیمه، میزان صداقت در عمل به  ارزش ویژه برند

 وعده

 

آفرین، از ضریب کاپای کوهن استفاده های ارزشبه منظور میزان توافق و تایید حوزه

 مورد بندیدسته لحاظ از مدل بانکی خدمات متخصص ایخبرهمطابق  لذا   شد.

 .گرفت قرار بررسی

 محتوا تحلیل روش پايايی -1جدول
  نظر محقق

 بلی خیر جمع نظر خبره
 بلی 12 1 19
  خیر 1 4 1

 جمع 19 1 10

 

توافقات شانسی (1 رابطه =
𝑨+𝑩

𝑵
×

𝑨+𝑪

𝑵
×

𝑪+𝑫

𝑵
×

𝑩+𝑫

𝑵
= 𝟎/𝟎𝟎𝟓𝟎𝟒 

توافقات مشاهده شده (0 رابطه =
𝐴+𝐷

𝑁
= 0/8461 

= 𝐾 (9 رابطه
توافقات شانسی−  توافقات مشاهده شده

توافقات شانسی−1
= 0/8453 

 
 ها اعتماد پذيری مقادير گوناگون ضريب کاپا در تعیین میزان توافق بین کدگذاری -1جدول

 مقدارعددی شاخص کاپا قدرت توافق
 کمتر از صفر ضعیف

 0 – 0/2 کم

 0/21 - 0/40 تر از متوسطپایین

 0/41 - 0/60 متوسط

 0/61 - 80/ خوب

 0/81 - 1 عالی
 (2410) 1منبع: گویت

                                                           
1. Gwet 
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 باشد.آل میدست آمد که بیانگر توافق ایده 0009/4 ضریب کاپا برابر

 گام ششم: تحلیل و استنباط نتایج و گزارش

چابکی  ،زنجیره تامین به مدل ارائه شده توسط گابریل مدیریت این الگو نسبت

فناوری و امنیت اطلاعات های اصلی و سازمان، مدیریت بازاریابی و فروش به فعالیت

های پشتیبان قرار گرفتند و اطلاعات گروه فعالیت و ارتباطات و حاکمیت شرکتی در

گرفت. الگوی زنجیره  فرایند زیر مجموعه فناوری و امنیت اطلاعات و ارتباطات قرار

 باشد.می 9 ارزش پیشنهادی مطابق شکل

 

 
 الگوی زنجیره ارزش ارائه شده -1شکل

 

وزن  0تا  1با استفاده از روابط بدترین  –در بخش کمی با روش بهترین در ادامه 

شود و در سرپرستی بانک ملت استان هریک از اجزای زنجیره ارزش مشخص می

 (سوال قالب در هاشاخص کردن بیان) استفاده از پرسشنامه محقق ساخته با فارس

ها و ارزیابی شده پرداخته شد. جهت مشخص کردن وزن مولفهبه ارزیابی مدل ارائه 

دسترس سرپرستی بانک ملت استان  وضعیت بانک مورد مطالعه از متخصصین در

 .است 0مطابق جدول بدترین  -روش بهتریننتایج  .شده استفارس بهره گرفته 

 خود به را وزن بیشترین 12/12 وزن با ارتباطات و اطلاعات فناوری پژوهش این در

داده  اختصاص خود به را مقدار کمترین 10/2 وزن با پایداری و استداده اختصاص

 از موجود وضعیت شده، ارائه ارزش زنجیره در ملت بانک وضعیت بیان جهت .است

شده است. جهت بیان وضعیت مطلوب  استفاده ملت بانک متخصصین نظرات میانگین

(، 1902با توجه به میزان استاندارد ارائه شده توسط بازرگان، اسحاقی و حجازی )

به عنوان حداقل وضعیت مطلوب در نظر گرفته شد و در نهایت در وزنی که  20/9
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اند ضرب شد و حداقل وضعیت مطلوب های ارزش آفرین دادهمتخصصین به مولفه

 ها در سازمان مشخص شد.ولفهوزنی هریک از م

 
 در سازمان مورد مطالعه ارزش ايجاد در هامولفه از يک سهم هر -1جدول 

 وزن بر حسب درصد حوزه ارزش آفرین
 01/9 خدمات مدیریت زنجیره تامین
 90/0 طراحی خدمات
 40/0 مدیریت دانش

 10/0 چابکی سازمان
 00/0 مدیریت سیستم تحویل

 14/0 مدیریت اعتماد
 91/0 مدیریت بازاریابی و فروش

 24/2 مدیریت خدمات رقابتی
 01/1 مدیریت منابع انسانی

 02/0 حاکمیت شرکتی
 12/12 فناوری اطلاعات و ارتباطات

 90/9 های فیزیکیجنبه
 10/2 پایداری

 49/1 قابلیت اطمینان واعتبار

 

 شده ارزيابی وضعیت بانک ملت در زنجیره ارزش ارائه -1جدول
 وضعیت مطلوب وضعیت موجود مولفه ارزش آفرین

 00/9 20/2 مدیریت زنجیره تامین خدمات
 01/9 20/9 طراحی خدمات
 20/9 49/9 مدیریت دانش

 01/9 92/2 چابکی سازمان
 0/9 12/9 مدیریت سیستم تحویل

 20/9 20/9 مدیریت اعتماد
  19/9    41/9 مدیریت بازاریابی و فروش

 19/9 10/9 خدمات رقابتیمدیریت 
 99/9 09/9 فناوری اطلاعات و ارتباطات

 12/9 0/2 مدیریت منابع انسانی
 20/9 29/2 های فیزیکیجنبه

 29/9 91/9 حاکمیت شرکتی
 10/9 02/9 قابلیت اطمینان و اعتبار

 2/9 19/2 پایداری

 

 :مقایسه وضعیت مطلوب و موجود در بانک ملت به شرح زیر است
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 مقايسه وضعیت موجود و مطلوب وزنی بانک ملت -4نمودار

 
 و اطلاعات فناوری شرکتی، حاکمیت اعتبار، و اطمینان قابلیت 1 نمودار به توجه  با

 فاصله بیشترین. هستند نزدیک مطلوب وضعیت به تحویل سیستم مدیریت و ارتباطات

 زنجیره مدیریت و انسانی منابع مدیریت به مربوط مطلوب و موجود وضعیت بین

 .باشدمی تامین

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

صورت گرفت  بانکی نجیره ارزش خدماتلی به روز از زاین پژوهش با هدف ارائه مد

به عنوان  (2442) که در آن از الگوی زنجیره ارزش خدمات ارائه شده توسط گابریل

مصاحبه با افراد کدها با استفاده از مطالعات گذشته و . مدل پایه استفاده شد

سازی کدها و حذف بعضی از کدها متخصص در حوزه بانکی استخراج شد. با یکسان

بندی شد. در نهایت مدیریت مقوله تقسیم و کد در قالب شاخص، مفهوم 141در نهایت 

زنجیره تامین خدمات، چابکی، مدیریت بازاریابی و فروش، حاکمیت شرکتی، فناوری 

های زنجیره ارزش گابریل افزوده شد. پایداری به فعالیتاطلاعات و ارتباطات و 

 همکاری با رقبا، سازی،جهانی سازی زنجیره ارزش با مفاهیمی همچون پایداری،غنی

چابکی منجر به تکامل زنجیره ارزش به سمت  و پذیریانعطاف نامشهود، هایدارایی

ارزش بدست آمده در  های(. بنابراین مولفه2419 )ریکوتی، شده استشبکه ارزش 

0

2

4
…ه مدیریت زنجیر

طراحی خدمات

مدیریت دانش

چابکی سازمان 

…تم  مدیریت سیس

مدیریت اعتماد

…مدیریت  

…مدیریت خدمات  

…فناوری 

…مدیریت منابع

ی   جنبه های فیزیک

حاکمیت شرکتی  

…ان قابلیت اطمین

پایداری

وضعیت موجود   وضعیت مطلوب 
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ای و غیر خطی باشد تا منجر به ارائه سودآوری و این پژوهش باید به صورت چرخه

 پایداری شود.

های توان به مولفهملکرد بانکی میمطالعات مربوط به عوامل موثر بر عبا بررسی 

 ،یماسک؛ 1991، جوادیان فیض وند،زینی سرخوندی،ارزش آفرین، مدیریت دانش )

، فناوری (2419ی،دانیالب؛ 2410، سیهجر و آن؛ 1999، حاکمیت شرکتی )سیف،(2412

، (2412، وگه تانو چای،؛ 2419، وفوبوا؛ 1909 پور،اطلاعات و ارتباطات )عباسقلی

؛ 1909 پور،؛ عباسقلی1991، صمدی و برزیده اصل، بزرگمدیریت ریسک )

، فرحسینی پور،حمزه محمدی، ؛2412، وگه تانو چای،، کیفیت خدمات )(2419،وفوبوا

 اند.اشاره کرد، که در این الگو در نظر گرفته شده (1991

بیشترین وزن  12/12با وزن نشان داد، فناوری اطلاعات و ارتباطات نتایج بخش کمی 

اطلاعات و  . فناوریاندبه خود اختصاص داده ن وزن راکمتری 19/2و پایداری با وزن 

 سرعت به اخیر هایسال در و است رقابتی مزیت به دستیابی برای ابزاری ارتباطات

( و در عصر حاضر منجر به ایجاد تغییرات 1،2414است )هو و لین پیشرفت حال در

با توجه  (،2410، 2سیدی و ابومه رو،نکی) شده استنحوه اداره مشاغل  گیر درچشم

الیو و ) شده است تبدیل بانکی بخش قلب به ارتباطات و اطلاعات به این که فناوری

 (، توجه به آن جهت کسب مزیت رقابتی امری ضروری است.2412، 9تسمیم

توجه به ارزیابی انجام شده قابلیت اطمینان و اعتبار، حاکمیت شرکتی، فناوری  با

اطلاعات و ارتباطات و مدیریت سیستم تحویل به حداقل وضعیت مطلوب وزنی نزدیک 

بیشترین فاصله بین وضعیت موجود و مطلوب وزنی مربوط به مدیریت منابع  .هستند

  .باشدانسانی و مدیریت زنجیره تامین می

 نهیزم در  نیارزش آفر یهاشده تمام مولفه یالگو سع نیکه در ا نیتوجه به ا با

یم هیتوص هابانک کارشناسان و رانیمد هیکل به شود گرفته نظر در یبانک خدمات

ارائه شده، استفاده کنند تا بتوانند جهت حفظ  یاز الگو میاتخاذ تصم هنگامبه  شود

 نیب رابطه که مسئله نیا به توجهبا  در جهت درست گام بردارند.  یرقابت تیمز

 که نکته نیا گرفتن نظر در با و شده است تردهیچیپ کنندگانهیته و هاسازمان

 تیریمد هستند، هابانک ژهیو به یخدمات یهانسازما کنندگاننیتام جزء انیمشتر

                                                           
1. Ho & Lin 
2. Nkiru, Sidi, & Abomeh 
3. Aliyu &Tasmin 
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شده  لیتبد یخدمات یهاسازمان یاصل یهاتیفعال از یکی به خدمات نیتام رهیزنج

 قیطر از خود ازین به توجه با دیبا یخدمات یهانسازما ژهیو به هانسازما. است

 با گرید اتیعمل از یاریبس و یابیبازار و توسعه و قیتحق ،یانسان منابع تیریمد

 بانکداری صنعت در شده ارائه الگوی اصلی کاربرد .کنند برقرار رابطه کنندگاننیتام

 صنایع سایر دارد، عمومی نگاهی نیمالگوی ارائه شده   که این به توجه با اما باشدمی

 .شوند مندبهره پژوهش این از توانندمی نتایج همانندسازی با نیز خدماتی

آفرین در زنجیره ارزش خدمات های جدید ارزشحوزهبه شناسایی پژوهش حاضر 

این با بررسی  توانندمی محققان آینده که توسط گابریل ارائه شده پرداخته است

که ممکن است از چشم محقق  ی راجدید هایمفاهیم در صنایع خدماتی دیگر، مقوله

ی در صنایع الگوی جامعارائه شده بیفزایند تا بتوان به  یبازمانده باشد، به الگو

 یافت. خدماتی دست 
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