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 چکیده
عملکرد   یدر ارتقا  محوریو مشرتر  یانسران  ،یتیرینقش عوامل فناورانه، مد   نییو تب  یاثرگذار بر بهبود خدمات بانک  نیتأم  رهیزنج یاصرل  یهاابعاد و مؤلفه  ییهدف پژوهش حاضرر شرناسرا

حوزه   یدانشررگاه  د یشررامل اسررات  یمضررموب بود. مامعه امار  لیبر تحل   یمبتن  یو اکتشرراف  یفیو از ن ر روش، ک  یررررر کاربرد  یاحاضررر از ن ر هدف، توسررعه پژوهش بود.  یخدمات بانک

 یهاانجام شرد و مصراحبه یبرفگلولهصرورت هدفمند و با روش به  یریگبود. نمونه  یو پژوهشرگراب حوزه بانکدار  یو خصروصر  یدولت یهاو کارشرناسراب ارشرد بان    رابیمد  ت،یریمد 

شرد و با   یگرداور  قیعم  یهاو مصراحبه  یامطالعات کتابخانه  قیها از طرخبره در پژوهش مشرارکت داشرتند. داده 10 تی. در نهاافتیادامه    یبه اشربا  ن ر  یابیتا دسرت افتهیسراختارمهین

در حوزه  ییشراخ  نها 3۷  ییپژوهش منجر به شرناسرا  ج ینتا .د یگرد  لیتحل   یاصرل   نیمضرام  ییو شرناسرا  ین فرعیاسرتخرا  مضرام  ،یمضرموب در مراحل کدگذار  لیاسرتفاده از روش تحل 

  ،ی نواور ،یسرازماننیب  یهمکار  ،ییدر پاسرخ، سررعت در پاسرخگو  یریپذ انعطاف  تال،یجید  یشرامل توسرعه ابرار بانکدار شردهییابعاد شرناسرا  نیترشرد. مهم یخدمات بانک  نیتأم  رهیزنج
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تعامل با   تیفیک  یارتقا سر ،یر تیریمد  ،یسرازماننیب یهایهمکار  تیتقو  تال،یجید یهارسراختیکه بتوانند با توسرعه ز ییها. بان  باشرد یم  محوریفناورانه و مشرتر  ،یانسران  ،یتیریمد 

 برخوردار خواهند بود. داریپا یرقابت تیمر جادیخدمات و ا تیفیبهبود ک یبرا یشتریکنند، از تواب ب یخدمات خود را بازطراح رهیزنج ،یاز دانش و نواور یریگو بهره ابیمشتر
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Abstract 
The present study aimed to identify the main dimensions and components of the supply chain affecting the improvement of banking services and to explain 

the role of technological, managerial, human, and customer-oriented factors in enhancing banking service performance. This study was developmental-

applied in terms of purpose and qualitative-exploratory in terms of methodology using thematic analysis. The statistical population included university 

professors in management, senior managers and experts from public and private banks, and banking researchers. Purposeful sampling combined with 

snowball sampling was employed, and semi-structured interviews continued until theoretical saturation was achieved. Finally, 10 experts participated in 

the study. Data were collected through library studies and in-depth interviews and analyzed using thematic analysis through coding, sub-theme extraction, 

and identification of main themes. The findings led to the identification of 37 final indicators related to the banking service supply chain. The most 

important dimensions included digital banking tool development, response flexibility, response speed, inter-organizational collaboration, innovation, 

supply chain improvement, customer-brand interaction, leadership style, operational risk, and customer satisfaction improvement. The results indicated 

that organizational survival, response speed, and flexibility were among the most influential factors in improving banking services. Furthermore, the 

findings demonstrated that digital transformation, business intelligence, network interactions, and customer orientation play fundamental roles in 

enhancing the performance of banking service supply chains. The findings demonstrated that the banking service supply chain is a multidimensional and 

technology-driven system whose success depends on the coordination of managerial, human, technological, and customer-oriented factors. Banks that 

redesign their service supply chains through developing digital infrastructures, strengthening inter-organizational collaboration, managing risks, 

improving customer interactions, and utilizing knowledge and innovation will have greater capabilities for improving service quality and achieving 

sustainable competitive advantage. 
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 مقدمه 

خدمات   یساختار سنت  تال، یجیو توسعه اقتصاد د  ابیرفتار مشتر  ر ییتغ  ،یدر صنعت بانکدار  نده یرقابت فرا  ،یتحولات گسترده فناور  ر،یاخ  ی هادر دهه 

شبکه     ی  ز ا  یبلکه به عنواب بخش  ستند، ی ن  یدهنده خدمات مالارائه   ی صرفاً نهادها  گریها دموامه ساخته است. بان    ن یادیبن  رات ییرا با تغ  یبانک

 ،یطیشرا  نیرا بر عهده دارند. در چن  ابیاطلاعات و مشتر  ،یفناور  ،یارزش مال  ره یمختلف زنج  گرابیباز  ابیم  یهماهنگ  فه یخدمات، وظ   نیگسترده تأم

مؤثر   ابیو مر یکپارچگی ، یهماهنگ جادی مطرح شده است که هدف اب ا یتیریمد ن ینو  کردیرو  یبه عنواب   یخدمات بانک نیتأم ره یمفهوم زنج

مومب شده است که    کردیرو  نی. توسعه ا(Silvestro & Lustrato, 2015)  باشدیم  یمختلف ن ام بانک  یامرا  ابیاطلاعات، منابع و خدمات م

و   یسازماندروب   یوندهایپ  تی و تقو  ندهایفرا  یبه سمت بازطراح  اب،یمشتر  تی رضا  یخدمات و ارتقا  تیفیبهبود ک   ،ییکارا  شیافرا  ی ها برابان 

 حرکت کنند. یسازمانن یب

بانک  نیتأم  ره یزنج از مد  یمفهوم  یخدمات  بانک  یسنت  تیریفراتر  فرا  یااست و مجموعه   ی خدمات  با طراح  ی ندهایاز  انتقال و    ،یمرتبط  ارائه، 

با هماهنگ  کنندیها تلاش مبان    کرد،یرو  ن ی. در اردیگی را در بر م  یخدمات مال  ی بانیپشت   کنندگابن یتأم  اب،یمشتر  ،یداخل  یواحدها  ابیم  ی تا 

  ی کپارچگیاند که  نشاب داده   د یمد  یها. پژوهشندینما  تیریاثربخش مد  یخدمات را به شکل   ابیمر  ،یتجار  یو شرکا  ین ارت  ی نهادها  ،یفناور

 یعملکرد سازمان  ی و ارتقا  یریگم یبهبود تصم  ،یاتیعمل  ی هانه یسازماب، کاهش هر  یریپذانعطاف   شیمومب افرا  تواند یم  ی در بانکدار  نیتأم  ره یزنج

 ف یها به بازتعرباعث شده است که بان    تالیجید  یهاستمیو ظهور اکوس  یمال  یهایحال، توسعه فناور  نی. در ع(Shahabi et al., 2022) شود  

 . (Salih et al., 2024)بپردازند   یخدمات ن ینو یهامدل  یو طراح نفعابی روابط خود با ذ

  ی نینو  یهای هوشمند است. فناور  یو ظهور بانکدار  تال یجید  یهایگسترش فناور  ،یخدمات بانک  نیتأم  ره یعوامل تحول در زنج  نیتراز مهم  یکی

اند و امکاب ارائه  را دگرگوب کرده   یارائه خدمات بانک  وه یش  شرفته، یپ  یهاداده   ل یو تحل  نیچبلاک   ،یداده، هوش مصنوعکلاب   ت ،ن یهمچوب ف

مومب    ی داده در بانکدارکلاب   ل ی. استفاده از تحل(Hung et al., 2020) اند  را فراهم ساخته   ترشده یسازیتر و شخص شفاف   تر،عیسر  ماتخد

  یکارامدتر  ماتیکرده و تصم  لیتحل  یشتری را با دقت ب  یاتیعمل  یهاس یمصرف خدمات و ر  ی الگوها  اب،یها بتوانند رفتار مشترشده است که بان 

شده است که بر    لیمحور تبدو داده   ایشبکه پو   یو متمرکر به  یساختار سنت    یاز   جیبه تدر ی خدمات بانک نی تأم ره یزنج  جه، ی. در نتندینما  اذاتخ

 . (Nazarian-Jashnabadi et al., 2023) کندی عمل م تالیجیاطلاعات بلادرنگ و تعاملات د یمبنا

با فراهم   نیچمورد تومه گسترده پژوهشگراب قرار گرفته است. بلاک   یو بانک  یمال  نیتأم  ره یدر توسعه زنج  نیچبلاک   ینقش فناور  اب،یم  نیا  در

  سازد یرا فراهم م   ی خدمات بانک  نیتأم  ره یزنج  گرابیباز  اب یاعتماد م  شیافرا  ی لازم برا  نهیاطلاعات، زم  یریرهگ  ت ی و قابل  ت یامن  ت،یکردب شفاف

(Ioannou & Demirel, 2022)را   یبانک  یندهایفرا  تواندیم  نیتأم  ره یزنج  یمال  نیدر تأم  نیچبر بلاک   یمبتن  یهااستفاده از مدل   نی. همچن
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در    نینو  یهای که از فناور  ییهااند که بان  ها نشاب داده . پژوهش (Ayin & Noori, 2024)را کاهش دهد  یمبادلات  یهانه یکرده و هر  لیتسه

 ,Min)دارند    یطیمح  یهاس یر  تیریو مد  ابیمشتر  ریمتغ  ی ازهایبه ن  ییدر پاسخگو  یشتری ب  ییتوانا  رند،یگیخدمات خود بهره م   نیتأم  ره یجزن

2019) . 

ارائه    یها برا . بان شودیمحسوب م  یخدمات بانک  نیتأم  ره یزنج  تیدر موفق  یدیکل  یهااز مؤلفه   یکی  رین  یسازمانن ی تعاملات ب  ،یبر فناور  علاوه 

  ن یارزش هستند. ا ره یزنج یشرکا ریو سا تال یجید یوکارهاکسب  ،یمال ینهادها ، یفناور یهاگسترده با شرکت   یهمکار  ازمندیخدمات کارامد ن

  ی. از سو(Chen et al., 2019)  شودیسرعت ارائه خدمات م   شیو افرا  ندها یفرا  یاطلاعات، بهبود هماهنگ  ابیمر  لیمومب تسه  هایهمکار

 یو کاهش اصطکاک اطلاعات  نیتأم  ره یزنج   ی مال  نیتأم  ت یبه تقو  تواند یم  ی بانک    یتجارت الکترون  ی در بسترها  یاشبکه   ت یحاکم  جادیا  گر،ید

بانک  ره یزنج  یامرا  اب یم  یکپارچگیو    ی. در واقع، هرچه سطح همکار(Lee et al., 2019) گراب کم  کند  یباز  ابیم باشد،    شتری ب  ی خدمات 

 . افتیارتقا خواهد  ریشده نخدمات ارائه  ی داریو پا تیفیک 

نه تنها به    تالیجیها مطرح شده است. تحول دبان   یعملکرد سازمان  یاصل  ی هاشراب یاز پ  یکیبه عنواب    تالیجی مفهوم تحول د  ر،یاخ  یهاسال  در

که   اندها نشاب داده . پژوهش شودیم رین یوکار بانک کسب  یهاو مدل   ندهایساختارها، فرا یبلکه شامل بازطراح  ن،ینو یهایاستفاده از فناور یمعنا

د   نانهیکارافر  یریگمهت  تحول  تومه  یخصوص  یهابان   یعملکرد سازمان  تواندیم  تالیجیو  قابل  به شکل   ,.Salih et al)ارتقا دهد    یرا 

 یوربهره  شیو افرا  یریپذدر بهبود رقابت  یاکننده ن ییها نقش تعبان    یمال ن یتأم ره یدر زنج  ت ن یمناسب ف یانتخاب راهبردها  ن ی. همچن(2024

ا (Kao et al., 2022)دارد   با تحولات    نیتأم  ره یخود، ساختار زنج   یرقابت  تیحفظ مر  یبرا  رند یها ناگررو، بان   نی. از  خدمات را متناسب 

 کنند.  ینیفناورانه بازافر

فرصت   در زنج   یهاکنار  بانک  نیتأم  ره ی مومود،  چالش   ی خدمات  پ  رین  یمتعدد   یهابا  است.  مراکر   ، یبانک  ی ساختارها  یدگیچی موامه  تعدد 

برابر تغ  یاتیعمل  یهاس  یواحدها، ر  ابیم  یضعف هماهنگ  ،یریگمیتصم  ره یزنج  ییکارا  توانند یهستند که م  یاز ممله عوامل  رییو مقاومت در 

بانک بالا  نی . همچن (Shahabi et al., 2021) را کاهش دهند    یخدمات  فناور  یسرعت  براباعث شده است که بان    یتحولات  حفظ    یها 

. در  (Wan & Cui, 2024) باشند    یخدمات  ی هارساختیو ز  ندها یمداوم در فرا  یبازنگر  ازمند یخود، ن  نیتأم  ره یزنج  یریپذو انعطاف   یداریپا

 دهند.  شیخود را افرا یو نواور  یسازگار تیقابل  ها،س یر تیریخواهند بود که بتوانند ضمن مد ترفقمو ییهاسازماب ،ییفضا نیچن

.  شودیشناخته م  یخدمات بانک  نیتأم  ره یزنج  ت یموفق  ی امدهایپ  نیتراز مهم  یک یبه عنواب    یارتباط با مشتر  تیریو مد   یمشتر  ت ی رضا  گر،ید  ی سو  از

داده  نشاب  امرامطالعات  که  مد  یاند  مشتر  تیریمؤثر  با  طر  تواند یم  ی ارتباط  تقو  ابیمشتر  یوفادار  ،یمشتر  تیرضا  شیافرا  قیاز  کند    تی را 

(Adeiza et al., 2022)صورت  را به   ابیو انت ارات مشتر  ازهایاثربخش خواهد بود که بتواند ن  یزمان  یخدمات بانک  نیتأم  ره ی. در واقع، زنج
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بالا در    تیفیو ک   تیبا حداقل زماب، حداکثر شفاف  یانت ار دارند خدمات مال  یبانک  ابیپاسخ دهد. امروزه مشتر  شده یسازیو شخص  قیدق  ع،یسر

 . ستین ریپذمنسجم و هماهنگ امکاب  نیتأم ره یزنج  یامر بدوب ومود   نیو ا ردیاناب قرار گ اریختا

با فراهم ساختن   یشده است. هوش تجار  لی ها تبدبان   تی موفق  یدیاز عوامل کل  یکیبه    ریاخ  یهادر سال  رین  یراستا، مفهوم هوش تجار   نیهم  در

 ,.Alzoubi et al)کند    جادیا  ی داریپا  یرقابت  تیو مر  ده ی ها را بهبود بخشعملکرد بان   تواند یم  ،یریگمیاز تصم  ی بانیها و پشتداده   لیتحل  تیقابل

کرده   تیریصورت هوشمند مدخدمات را به   نیتأم  ره یزنج  یندهایتا فرا  دهدیها امکاب مها به اب در بان   یهوش تجار  یهاستم ی. بلوغ س(2023

 رهینجو ز   تالیجیتحول د  ،یهوش تجار  ابیم  وندیپ   ن،ی. بنابرا(Nazarian-Jashnabadi et al., 2023)   ندی بر داده اتخاذ نما  یمبتن  ماتیو تصم

 شده است.  لیتبد یتحول ن ام بانک یاساس یاز محورها یکیبه  یخدمات بانک نیتأم

ن   یمفهوم انقلاب صنعت  تال،ی جید  ی با توسعه بانکدار  همرماب بانک  ن یتأم  ره یبر زنج  یقیعم  ر یتأث  ری چهارم   یگذاشته است. انقلاب صنعت  یخدمات 

ها را به سمت خدمات هوشمند، خودکار و  را متحول ساخته و بان   یو هوشمند، ساختار بانکدار  یکیریف  تال،یجید  یهای چهارم با ادغام فناور

  ا، یاش  نترنت یچهارم، از ممله ا  یاند که عوامل مرتبط با انقلاب صنعت. مطالعات نشاب داده (Shahabi et al., 2021) سوق داده است    محورده دا

 ,.Shahabi et al)شوند    یوربهره   شی و افرا  یخدمات بانک  نیتأم  ره یمومب توسعه زنج  توانندیم  ،یو هوش مصنوع  وبیها، اتوماسداده   لیتحل

  تال یجید   یدر توسعه بانکدار  ن ینو  یکردهایاز رو  یکیبه عنواب    ،یخدمات بانک  نیتأم  ره یدر زنج  4.0ابعاد بلوغ صنعت    یطراح  نی . همچن(2022

 . (Zeinati et al., 2025)مطرح شده است 

 یبه عنواب چارچوب  ن، یتأم  ره یر زنج   یبانکدار  کپارچه یاست. مدل    شیرو به افرا  یبانک  ن یتأم  ره یزنج  نینو  یهاتومه به مدل   رینوظهور ن  ی اقتصادها  در

ها به  مدل نی. ا(Edunjobi, 2024) کندی م فایا یمال یدر توسعه بازارها یوکارها، نقش مهمکسب  نیتأم یهاره یها و زنجبان   اب یم وندیپ یبرا

. ندیعمل نما  ی اقتصاد  یهادر شبکه   یاتیو عمل  یاطلاعات  ،یمال  ابیمر  کننده لیبه عنواب تسه  ،یتا فراتر از ارائه خدمات سنت  کنندیها کم  مبان 

  ی داریو پا  یاقتصاد  شد در ر  ینقش مؤثرتر  ،یاشبکه   یهایهمکار  تیو تقو  نیتوسعه خدمات نو  قیاز طر  توانندیها مبان    ،یطیشرا  نیدر چن

 کنند. فایوکارها اکسب

اند،  ها پرداختهو عملکرد بان   یمال  نینو  یهای فناور  ن،یتأم  ره یزنج  یمال  نیتأم   تال،ی جید  یابعاد مختلف بانکدار  یبه بررس  یمطالعات متعدد  اگرچه

ها  از پژوهش یاریومود دارد. بس  یاثرگذار بر بهبود خدمات بانک نیتأم ره یمامع ابعاد زنج  ییشناسا نهیدر زم یقابل تومه  یاما همچناب خلأ پژوهش

ابعاد    یااند و کمتر مطالعهتمرکر داشته   ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  ای  نیچبلاک   ت ،ن یف  ،یبعد خاص مانند فناور    یتنها بر   تلاش کرده است 

 ;Shahbandarzadeh & Behroozi, 2021)کند    یبررس  کپارچهیرا به صورت    محوری و مشتر  یتیریمد  ،یفناورانه، انسان  ،یمختلف سازمان
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Silvestro & Lustrato, 2015)به مطالعات   ازیاند و ن انجام شده   یرانیرایغ  یاقتصاد  یدر بسترها   نیشیبخش عمده مطالعات پ  ن،ی. افروب بر ا

 . شودیبه شدت احساس م  رابیا یدر صنعت بانکدار  شده یسازیبوم

  ت ی رضا  شیها، ضرورت افراعملکرد بان    یخدمات در ارتقا   نیتأم  ره ینقش زنج  ، یدر بانکدار  تال یجیروزافروب تحول د  تی با تومه به اهم  ن،یبنابرا

 باشد.یم  یاثرگذار بر بهبود خدمات بانک  نی تأم  ره یزنج  یابعاد اصل  ییشناسا  یپژوهش، مطالعه حاضر در پ   اتیخلأ مومود در ادب  ن یو همچن  ابیمشتر

 شناسیروش

  نیتأم  ره یضمن توسعه دانش مومود در حوزه زنج   رایز  رد؛یگیقرار م  یر کاربرد  یاتوسعه   یهاهدف، در زمره پژوهش   ثی پژوهش حاضر از ح

 ی و اکتشاف  یفیمطالعه از نو  ک   نیا  ،یی. از من ر راهبرد امراباشدیدارا م  ریرا ن   یدر ن ام بانک  یعمل  یبرداربهره   تیاب قابل   جینتا  ،یخدمات بانک

با رو انجام شده است. دل   لیتحل  کردیبوده و  الگو  یفیک   کردی انتخاب رو  لیمضموب  تاکنوب    ن یتأم  ره یابعاد زنج  نهیدر زم  یمامع  یاب است که 

دگاه خبرگاب یها از داستخرا  داده   ازمندی ن  ده یپد  ن یا  ی اصل  ن یها و مضامابعاد، مؤلفه   ییشناسا  جه، یارائه نشده و در نت   یاثرگذار بر بهبود خدمات بانک

بازه     ی اب در    از یمورد ن  یهابوده و داده   یمقطع ت    ر ین  یمقطع زمان  ثی. پژوهش حاضر از حباشدیم  تیریو مد   ی و متخصصاب حوزه بانکدار

 اند. شده   ل یو تحل یمشخ  گرداور یزمان

پژوهشگراب   نیو همچن  ،یو خصوص  یدولت  یهاو کارشناساب ارشد بان   رابیمد  ت،یریحوزه مد  یدانشگاه  دیپژوهش شامل اسات  یفیک   یامار  مامعه

انجام شده است.  یبرفصورت هدفمند و با استفاده از روش گلوله پژوهش به   ن یدر ا یریگبوده است. نمونه  یو خدمات مال  ی فعال در حوزه بانکدار

بودند انتخاب   یمال ن یتأم ره یو زنج  یدر حوزه خدمات بانک یو تجربه عمل یدانش تخصص  یکه دارا  ی دیروش ابتدا چند نفر از خبرگاب کل نیدر ا

به    یابیتا دست  یریگنمونه   ند ی. فراندینما  یمشارکت در پژوهش معرف  ی را برا  یگرید  ط یافراد وامد شرا  دیشدند و سپس از اناب درخواست گرد

از انجام    یاگونه به   افت؛یادامه    ین ر  شبا ا به ظهور مفهوم    د یمد  یهاداده   افته،یساختارمه ین  قیمصاحبه عم  10که پس  تازه   ایمنجر   ی امضموب 

 بود.   یبانک رابینفر از مد  5و  یدانشگاه د ینفر از اسات 5کنندگاب شامل مشارکت بیحاصل شد. ترک  ی و اشبا  ن ر دینگرد

داشتن سوابق   ،یو خدمات مال ی در حوزه بانکدار یگذاراستیس ای یتیریسال سابقه مد 10از حداقل  یانتخاب خبرگاب شامل برخوردار یارهایمع

 ،یمال  نی و خدمات نو  یبانک  یندهایو بهبود فرا  یدر طراح  یتجربه عمل  ،یبانکدار   ای  نیتأم  ره یخدمات، زنج  ت یریمرتبط با مد  یو پژوهش  یعلم

صورت  ها عمدتاً به مصاحبه بوده است. مصاحبه  ندیبه مشارکت فعال در فرا لی تما ن یو همچن ین ر در حوزه بانکبودب به عنواب صاحب  شده ته شناخ

 بود.  قهیدق ۷5زماب هر مصاحبه حدود  ن یانگیدر محل کار خبرگاب انجام شد و م یقبل یو با هماهنگ یحضور

من ور استفاده شد. در مرحله نخست، به   افتهیساختارمه یو مصاحبه ن  یااز دو روش مطالعات کتابخانه   یفیک   یهاداده   یگرداور  ی پژوهش برا  نیا  در

ن ر  نیتدو علم  ه یاول  یچارچوب  منابع  با زنج  یپژوهش،  بانک  تیریخدمات، مد  نیتأم  ره یمرتبط   ، یمشتر  تیخدمات، رضا  تیفیک   ،یخدمات 
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ها و اسناد  کتاب  ها،نامه ابیپا ،یو خارم یداخل  یمرحله، مقالات علم ن یقرار گرفت. در ا ق یعم یمورد بررس یسازمانن یو تعاملات ب  یبانک  ی نواور

 سؤالات مصاحبه قرار گرفت. یطراح  ی مبنا هایبررس نیحاصل از ا جیمختلف استخرا  و مطالعه شدند و نتا  یاطلاعات یهاگاه یمعتبر از پا یعلم

و اهداف پژوهش انجام    ی ن ر  ات یسؤالات مصاحبه بر اساس مرور ادب  یبا خبرگاب بود. طراح  افتهیساختارمه یمصاحبه ن  ،هاداده   ی گرداور  یاصل  ابرار

. ندینما  ییرا شناسا  ینکبهبود خدمات با  ن یتأم  ره یاثرگذار بر زنج   یهاشوند که بتوانند ابعاد و مؤلفه   ن یتدو  ی اگونهسؤالات به   دیشد و تلاش گرد

  ی هاینقش فناور   ، یخدمات بانک  ره یها، موانع مومود در زنجبان   یسازمانن یدرباره تعاملات ب  یاز سؤالات اکتشاف  یاها شامل مجموعه مصاحبه

بودند.    یخدمات بانک  نیأمت  ره یبهبود زنج   یامدهایو پ  یدر خدمات بانک  ینواور  ،یاتیعمل  یهاس یر  ،یمشتر  ت یعوامل مؤثر بر رضا  ،یبانک  نینو

 . ندینما  ابیخود را ب یلیتکم  ات یو تجرب هادگاه ی کنندگاب بتوانند دسؤال باز مطرح شد تا مشارکت   یهر مصاحبه،  ابیدر پا نیهمچن

 ی ابیتا امکاب دست  کردی م  رییکنندگاب تغمشارکت  ییگوطرح سؤالات متناسب با روند پاسخ  ب یترت  ،یریپذها، ضمن حفظ انعطافمصاحبه   ی امرا  در

 ،یسازاده یها پس از پهمرماب استفاده شد و متن کامل مصاحبه  یبردارادداشت یها از دستگاه ضبط صدا و  ثبت داده   یفراهم شود. برا  میبه مفاه   ترقیعم

 .دیاماده گرد ل یتحل یبرا

قرار گرفت   ین راب حوزه بانکداراز صاحب  ی راهنما، مشاور و تعداد  دیاسات  اریدر اخت  شده یابرار مصاحبه، سؤالات طراح  یی سنجش روا  من وربه 

 فاده کنندگاب استتوسط مشارکت   ینی از روش بازب  ها،افته ی  تی مقبول  شیافرا  یبرا   ن یلازم انجام شد. همچن  یبازنگر  ،ین رات اصلاح  افتیو پس از در

اناب    دیی مورد تأ  رها یشوندگاب قرار گرفت تا صحت تفسمصاحبه  یبرخ  اریشده در اختاستخرا    یو کدها  جیاز نتا  یصورت که بخش نیبد  د؛یگرد

شدند و    ی مجرا کدگذار  یها در دو مرحله زماناز مصاحبه   ی که تعداد  یاگونه از روش بازازموب استفاده شد؛ به   ر ین  ییایپا  ی ابیارز  ی . براردیقرار گ

 بود.  لیتحل  ندیاعتماد مناسب فرا تی دهنده ثبات و قابلنشاب  های کدگذار ابیتوافق م رابیم

  یفیک   یها در پژوهش   جیرا  یهااز روش   یک یمضموب    لیمضموب انجام شد. تحل   ل یپژوهش با استفاده از روش تحل  یفیک   ی هاداده   ل یو تحل  هیتجر

را   یمتن   یهااز داده   یو فرع  یاصل  نیو امکاب استخرا  مضام  پردازدیها ممومود در داده   ییمعنا  ی الگوها  ریو تفس   لیتحل  ،ییاست که به شناسا

با فراداده   لیپژوهش، تحل  نی. در اسازد یم  اهمفر به   یگرداور  ندیها همرماب  خام،    یهاداده   نیصورت مستمر باطلاعات انجام شد و پژوهشگر 

 در رفت و برگشت بود. یینها  نیو مضام  هی اول یکدها

معنادار استخرا    میها اشنا گردد. سپس عبارات و مفاه داده   یبار مطالعه شد تا پژوهشگر با عمق و محتوا   نیها چندمرحله نخست، متن مصاحبه   در

 ن یممضا  ،یفرع   نیمضام  یسازکپارچهیو    بیشدند و از ترک   یبنددسته  یفرع  نیمشابه در قالب مضام  یانجام شد. در ادامه، کدها  هی اول  یو کدگذار

 نیمضام  اب یم  ریهر مضموب و تما  یقرار گرفتند تا انسجام درون  شیو پالا  ینیشده مورد بازباستخرا   نیپژوهش شکل گرفت. پس از اب، مضام  یاصل
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  ن یتدو یاثرگذار بر بهبود خدمات بانک  نی تأم  ره یابعاد زنج  یینها  ی شدند و الگو  یگذارو نام   فیتعر  یو فرع  یاصل   نیمضام  ت، یحفظ شود. در نها

 .دیگرد

در کدها و کنترل مداوم   ی ها، بازنگرمستمر داده  سه یانجام شد و پژوهشگر تلاش نمود با مقا یصورت دستپژوهش به  ن یمضموب در ا ل یتحل ندیفرا

مؤثر بر    یها و روابط مفهوممؤلفه  ،یابعاد اصل ییمرحله شامل شناسا ن یا یینها  ی. خرومابدیمنسجم و معتبر دست  یساختار مفهوم   یبه  ن،یمضام

 پژوهش قرار گرفت. یارائه مدل مفهوم ی بود که مبنا  یبهبود خدمات بانک نیتأم ره یزنج

 هایافته

های اولیه، تعداد مضامین ها ارزیابی شد. بر اساس نتایج، در مصاحبه کفایت ن ری از طریق بررسی روند تولید مضامین پایه در مصاحبه در این پژوهش  

مضامین ها، روند تولید  مضموب پایه مدید تولید شد. با ادامه مصاحبه  5و   ۷، ۷ترتیب  به  C و  A ،B هایای که در مصاحبه گونه پایه مدید بالا بود؛ به 

تنها ی  مضموب پایه مدید شناسایی   I مورد متغیر بود. در مصاحبه  4تا    3تعداد مضامین مدید بین   H تا D هایمدید کاهش یافت و در مصاحبه 

مضموب پایه    3۷ها  شدب پژوهش به اشبا  ن ری بود. در مجمو ، از کل فرایند مصاحبههای نو و نردی  دهنده کاهش معنادار داده شد که نشاب 

شده از کفایت ن ری لازم برای شناسایی های گرداوریهای پایانی نشاب داد که داده استخرا  شد و کاهش تدریجی مضامین مدید در مصاحبه

 .اندهای زنجیره تأمین بهبود خدمات بانکی برخوردار بوده شاخ 

 های زنجیره تأمین بهبود خدمات بانکی . شاخص 1جدول 

 نفر   10کننده از  شوندگاب اشاره تعداد مصاحبه تعداد منابع فراترکیب  روش استخرا   متغیر ردیف

 7 8 فراترکیب + مصاحبه  توسعه ابرار بانکداری دیجیتال 1

 9 5 فراترکیب + مصاحبه  پذیری در پاسخ انعطاف 2

 10 ررر مصاحبه بقای سازماب 3

 8 4 فراترکیب + مصاحبه  سازمانی همکاری بین 4

 7 6 فراترکیب + مصاحبه  زنجیره تأمین پایداری  5

 6 5 فراترکیب + مصاحبه  پویایی نیروی انسانی  6

 5 7 فراترکیب + مصاحبه  انت ارات مشتریاب  7

 9 7 فراترکیب + مصاحبه  سرعت در پاسخگویی  8

 7 6 فراترکیب + مصاحبه  مشارکت مشتری  9

 ررر 4 فراترکیب  بخشی به برند هویت 10

 ررر 3 فراترکیب  اهداف برند تبیین  11

 5 7 فراترکیب + مصاحبه  بودب رقابتی 12

 4 5 فراترکیب + مصاحبه  خدمات نوین  13

 6 4 فراترکیب + مصاحبه  نواوری  14

 4 4 فراترکیب + مصاحبه  شفافیت در زنجیره تأمین  15

 9 8 فراترکیب + مصاحبه  بهبود زنجیره تأمین  16
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 7 ررر مصاحبه گذاراب سرمایه  17

 5 2 فراترکیب + مصاحبه  درک مشتری 18

 5 4 فراترکیب + مصاحبه  وری بهره  19

 ررر 8 فراترکیب  تسهیل در قوانین  20

 5 ررر مصاحبه ای عملکرد حرفه 21

 6 8 فراترکیب + مصاحبه  عملکرد سازمانی  22

 ررر 7 فراترکیب  عملکرد پژوهشی  23

 8 7 فراترکیب + مصاحبه  مشتری با برند تعامل  24

 9 ررر مصاحبه سب  رهبری  25

 5 4 فراترکیب + مصاحبه  تدوین استراتژی  26

 4 6 فراترکیب + مصاحبه  ها فرایندها و دستورالعمل 27

 6 ررر مصاحبه متخصصاب متعهد زنجیره تأمین  28

 ررر 7 فراترکیب + مصاحبه  مندی از دانش بهره  29

 7 ررر مصاحبه گیری تعدد مراکر تصمیم 30

 8 ررر مصاحبه ضعف هماهنگی  31

 6 8 فراترکیب + مصاحبه  ریس  عملیاتی  32

 5 6 فراترکیب + مصاحبه  سوداوری 33

 7 5 فراترکیب + مصاحبه  بهبود رضایتمندی  34

 4 4 فراترکیب + مصاحبه  استحکام زنجیره تأمین  35

 6 9 مصاحبه فراترکیب +  درامدها 36

 7 4 فراترکیب + مصاحبه  ها هرینه 37

 

ها از ترکیب شاخ  نهایی برای زنجیره تأمین بهبود خدمات بانکی شناسایی شده است. این شاخ   3۷دهد که در مجمو   نشاب می  1نتایج مدول  

نیمه  و مصاحبه  پیشین  مطالعات  فراترکیب  یعنی  داده،  منبع  استخرا  شده دو  بانکی،  با خبرگاب  از شاخ ساختاریافته  تومهی  قابل  بخش  ها  اند. 

از هر دو روش به دست امده به  نشابصورت همرماب  این موضو   ابعاد  اند که  دهنده همگرایی میاب مبانی ن ری و دیدگاه خبرگاب در شناسایی 

 .اثرگذار بر بهبود خدمات بانکی است

نفر از    10اند. متغیر »بقای سازماب« با اشاره  بیشترین میراب توافق خبرگاب را به خود اختصاص داده شده، برخی متغیرها  های استخرا از میاب شاخ 

دهد که خبرگاب، زنجیره تأمین خدمات بانکی را نه صرفاً ی  سازوکار عملیاتی، بلکه  خبره، بالاترین سطح توافق را داشته است و نشاب می  10

پذیری در پاسخ«، »سرعت در پاسخگویی«، »بهبود  اند. همچنین متغیرهای »انعطافها تلقی کرده عاملی راهبردی برای تداوم و بقای سازمانی بان  

 .اندهای میدانی قرار گرفتههای تأییدشده در داده ترین شاخ نفر از خبرگاب، در زمره مهم  9زنجیره تأمین« و »سب  رهبری« هرکدام با اشاره 

سازمانی«، »تعامل مشتری با برند«، »مشارکت مشتری«، محور، متغیرهایی مانند »همکاری بین های مبتنی بر تعاملات سازمانی و مشتریدر سطح شاخ  

یافته »بهبود رضایتمندی« مایگاه مهمی در  نشاب می»انت ارات مشتریاب«، »درک مشتری« و  نتیجه  این  بانکی در ها دارند.  بهبود خدمات  دهد که 
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کنندگاب  چارچوب زنجیره تأمین، تنها به فرایندهای داخلی بان  محدود نیست، بلکه به کیفیت ارتباط بان  با مشتریاب، شرکای سازمانی، تأمین

 .نفعاب نیر وابسته استخدمات و سایر ذی 

»عملکرد پژوهشی« بیانگر نقش  مندی از دانش« و  هایی مانند »توسعه ابرار بانکداری دیجیتال«، »خدمات نوین«، »نواوری«، »بهره همچنین شاخ 

دهد که تحول دیجیتال، استفاده از ها نشاب میدانش، فناوری و نواوری در بهبود زنجیره تأمین خدمات بانکی هستند. حضور این متغیرها در یافته 

های کلیدی در ارتقای کیفیت خدمات، افرایش پاسخگویی و بهبود تجربه مشتریاب محسوب  دانش تخصصی و توسعه خدمات نوین بانکی از مؤلفه 

 .شوندمی

گیری«، »ضعف های زنجیره تأمین خدمات بانکی اشاره دارند. متغیرهایی مانند »تعدد مراکر تصمیمها به موانع و چالش در نهایت، برخی شاخ 

»هرینه عملیاتی«،  »ریس   دستورالعملهماهنگی«،  و  »فرایندها  و  میها«  نشاب  کاهش ها«  به  وابسته  بانکی  خدمات  بهبود  از  بخشی  که  دهند 

یافته گیریسازی تصمیمهای ساختاری، هماهنگپیچیدگی  بنابراین،  نشاب    1های مدول  ها، مدیریت ریس  و اصلاح فرایندهای امرایی است. 

محور و  ای چندبعدی است که از تعامل عوامل فناورانه، سازمانی، راهبردی، انسانی، مشتری دهد که زنجیره تأمین بهبود خدمات بانکی پدیده می

 .گیردمالی شکل می

 گیرینتیجه بحث و 

خدمات   نیتأم  ره یپژوهش نشاب داد که زنج  جیبود. نتا  یاثرگذار بر بهبود خدمات بانک  ن یتأم  ره یزنج  یابعاد اصل  ییهدف پژوهش حاضر، شناسا

. بر ردیگیشکل م  محوری و مشتر  یراهبرد  ،یانسان  ،یتیریمحور است که از تعامل همرماب عوامل فناورانه، مدو شبکه   یچندبعد  یاده یپد  یبانک

  ی ها شامل توسعه ابرار بانکداراب   نیترشدند که مهم  ییدر قالب ابعاد مختلف شناسا  ییشاخ  نها  3۷مضموب،    لیحاصل از تحل  یهاافته ی  ساسا

  ، یبا برند، سب  رهبر  ی تعامل مشتر  ن،یتأم  ره یبهبود زنج  ، ینواور  ،یسازماننی ب  یهمکار  ، ییدر پاسخ، سرعت در پاسخگو  ی ریپذانعطاف  تال،یجید

ارائه خدمات   یسنت  ی ندهایبر فرا  یصرفاً متک  گرید  ی که بهبود خدمات بانک  دهد ی نشاب م  هاافته ی  نیبودند. ا  یتمند یو بهبود رضا  یاتیعمل  س یر

 است.  یاو تعاملات شبکه  یسازمان یدانش، هماهنگ  ،یاز فناور کپارچهی ستمیاکوس  ی یریگبلکه وابسته به شکل  ست، ین

اب است    انگریب   جهینت  نیخبرگاب بود. ا  دگاه ی در د  ن«یتأم  ره یسازماب« و »بهبود زنج  ی»بقا  ی بالا  ت یپژوهش حاضر، اهم  یهاافته ی  نیتراز مهم  یکی

  ش ی فراسازماب و ا  ات یتداوم ح  ی برا   یاستراتژ  یبلکه عامل  ، یاتیابرار عمل   ی خدمات را نه صرفاً    نیتأم  ره یزنج  ،یو متخصصاب بانک  رابیکه مد

 ی سازکپارچهی  کندیم  ابیهمسو است که ب  (Silvestro & Lustrato, 2015) پژوهش    جیبا نتا  افته ی  نی. اکنندیم  یها تلقبان   یرقابت  تیمر

 Shahabi et)   جیحاضر با نتا  افتهی  نیها شود. همچنعملکرد بان   یو ارتقا  یاتیانسجام عمل  تی مومب تقو  تواندیم  یو خدمات  یمال  یهاره یزنج



 و همکاران  زاده یی طلا 
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al., 2022) ی داریدر پا  یچهارم، نقش مهم  یدر بستر انقلاب صنعت  یخدمات بانک  نیتأم  ره یاناب نشاب دادند که توسعه زنج  رایهماهنگ است؛ ز  

 ها دارد.و توسعه عملکرد بان  

  ن ی هستند. ا  یابعاد اثرگذار بر بهبود خدمات بانک  نیتراز مهم  «ییدر پاسخ« و »سرعت در پاسخگو  یریپذپژوهش نشاب داد که »انعطاف  گرید  افتهی

  ی رقابت تیمر   یبه  اب،یمشتر ریمتغ یازهای و سازگار با ن  عیها در پاسخ سربان  ییو متحول امروز، توانا یرقابت  طی که در مح دهدیموضو  نشاب م

ارائه شود و    تیسطح دقت و شفاف  نیزماب و با بالاتر  نیتردر کوتاه   یانت ار دارند خدمات بانک  یامروز  ابیشده است. در واقع، مشتر  لیتبد  یاساس

مطابقت دارد که    (Adeiza et al., 2022)  جیبا نتا  افتهی  نیاناب گردد. ا  یو وفادار   ت یمنجر به کاهش رضا  تواندیم  یناکارامد  ای  ریهرگونه تأخ

با مشتر  تیریمد  ابیمهم م  یارا عامل واسطه  یمشتر  تیرضا  ,.Hung et al) پژوهش    نیاند. همچنکرده   یمعرف  ابیمشتر  یو وفادار  یارتباط 

بانکدارکلاب   لینشاب داد که استفاده از تحل  رین   (2020 افرا  نیتأم  ره یمومب بهبود روابط زنج  تواند یم   یداده در  و    یریگم یسرعت تصم  شیو 

 شود. ییپاسخگو

 یخدمات بانک  نیتأم  ره یزنج  یدیبه عنواب ابعاد کل «یو »نواور ن«ی»خدمات نو  تال«،یج ید  ینقش »توسعه ابرار بانکدار ها،افته یاز    ی گریبخش د  در

  ها ان شده و ب  لیتبد  یبهبود خدمات بانک  یازهاینشیپ  نیتراز مهم  یکیبه    تالیج یاب است که تحول د  انگریب  جینتا  نیقرار گرفت. ا  دیمورد تأک 

به    یدسترس  شیافرا  اب،یتعاملات مشتر  لی مومب تسه  تالیجیهستند. توسعه خدمات د  نینو  یهای به توسعه فناور  ریناگر  یریپذحفظ رقابت   یبرا

  تالیجی ددارد که تحول    یهمخوان  ( Salih et al., 2024)  جیبا نتا  افته ی  نی. اشودیم  ندها یفرا  تی و بهبود شفاف  ی اتیعمل  یهانه یخدمات، کاهش هر

نشاب داد که    (Kao et al., 2022)پژوهش    نیاند. همچنکرده   یمعرف  یخصوص  یهادر بان   یعملکرد سازمان  یارتقا   یاز عوامل اصل  یکیرا  

 کند.  فایا  یرقابت تیمر شیدر بهبود عملکرد و افرا ینقش مهم تواند یها مبان   یمال ن یتأم ره یدر زنج ت ن یمناسب ف ی انتخاب راهبردها

  ی خدمات بانک  ن یتأم  ره یزنج  تیدر موفق  یبا برند« از ممله عوامل اساس  یو »تعامل مشتر  «یسازمانن یب  ینشاب داد که »همکار  نی پژوهش همچن  جینتا

و    یمال  ی نهادها  ،یفناور  یهاشرکت  اب،یتعامل گسترده با مشتر  ازمندیارائه خدمات اثربخش، ن  یها برااب است که بان    انگریموضو  ب  نیهستند. ا

  یهماهنگ  تیفیاب وابسته به ک   تیدارد و موفق  یاشبکه   یتیماه  یخدمات بانک  نیتأم  ره یهستند. در واقع، ساختار زنج  یشبکه خدمات  یشرکا  ریسا

    یدر بستر تجارت الکترون  ی اشبکه   تیهمسو است که نشاب داد حاکم  (Chen et al., 2019)  جیبا نتا  افتهی  نیمختلف است. ا  گرابیباز  ابیم

  تواند یم   ت ن یکرده است که ف  دی تأک   (Lee et al., 2019) پژوهش    نیکند. همچن   ل یرا تسه  نیتأم  ره یزنج  ی مال  نیتأم  ندیفرا  تواند یم  یبانک

 را بهبود بخشد.  یشبکه بانک یامرا ابیرا کاهش داده و تعامل م یمال نی تأم ره یدر زنج یاصطکاک اطلاعات

بود.    یخدمات بانک  نیتأم  ره یدر توسعه زنج  «یانسان  ی روین  ییایو »پو  «یاز دانش«، »عملکرد پژوهش  یمندمهم پژوهش، نقش »بهره   یهاافته ی  گرید  از

  رانه و فناو  یطیها در موامهه با تحولات محبان   ت یموفق  ی از ارکاب اصل  یکیمحور،  متخص  و دانش   یانسان  هیکه سرما  دهد ینشاب م  جینتا  نیا
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 راتییبا تغ  یحل مسئله و سازگار  ،یدر نواور  ی شتریب  ییو خلاق برخوردارند، توانا  رنده یادگیتوانمند،    یانسان  یروهایکه از ن  ییهااست. بان 

  ی هاتی را وابسته به توسعه دانش و قابل  یهمسو است که بلوغ هوش تجار (Nazarian-Jashnabadi et al., 2023)  جیبا نتا  افته ی  ن یدارند. ا

دانسته   یلیتحل موفق  (Alzoubi et al., 2023)پژوهش    ن یاند. همچنسازماب  داد که عوامل  تجار  ت ینشاب  بر   یمی مستق  ریتأث   تواند یم  ی هوش 

 ها داشته باشد. عملکرد بان 

نشاب   ج ینتا  نیبود. ا ن«یتأم ره یو »استحکام زنج «یاتیعمل س ی»ر ن«،یتأم ره یدر زنج  تی»شفاف یبالا  تیاهم انگری ب  نیپژوهش حاضر همچن یهاافتهی

 یدگی چیپ  ر،یاخ  یهاهستند. در سال   منیو ا  یریشفاف، قابل رهگ  یسازوکارها  ازمندیو اثربخش، ن   داریبه خدمات پا  یابیدست  یها براکه بان    دهدیم

  ی هاتی از اولو  یکیبه    هاس  یر  نی ا  تیریها شده و مددر بان    ی اتیعمل  یهاس  یر  شیمومب افرا  تال یجیو گسترش خدمات د  یاقتصاد   طیمح

 ره یزنج  یاورب تا  شیافرا  یمؤثر برا  یرا ابرار  نیچمطابقت دارد که بلاک   (Min, 2019)  جیبا نتا  افتهی  نیاست. ا  ده یگرد  لیتبد  ین ام بانک  یاصل

و اعتماد  ت یامن  ت، یشفاف تواند یم نیچبلاک ی نشاب داد که فناور ( Ioannou & Demirel, 2022)پژوهش   ن یکرده است. همچن یمعرف نیتأم

 . دینما تیتقو  یو بانک یمال ن یتأم ره یرا در زنج

خدمات   نیتأم  ره یمؤثر بر زنج  یتیریها« به عنواب ابعاد مدو دستورالعمل  ندها یو »فرا  «یاستراتژ  ن ی»تدو  «،ی»سب  رهبر  ج، یاز نتا  یگریبخش د  در

اثربخش،    ی رهبر  ازمند یبلکه ن  ست،ین  یتنها وابسته به فناور  ی خدمات بانک  نیتأم  ره یزنج   ت یاب است که موفق  انگری موضو  ب  ن یشدند. ا  ییشناسا  یبانک

  ی سازمانتعاملات دروب  تیتقو  ،یفرهنگ نواور  جادیبا ا  توانندیم  یاست. رهبراب سازمان  یتیریمنسجم مد  یندهایو ومود فرا  یراهبرد  یریربرنامه

دارد که نشاب داد    یهمخوان  (Shahabi et al., 2021)   جیبا نتا  افتهی  نیرا فراهم سازند. ا  یتوسعه خدمات بانک  نه یزم  تال، یجیاز تحول د  تیو حما

 باشند.  رگذاریتأث یخدمات بانک  ره یبر توسعه زنج توانند یم یو ساختار یتیریتعاملات مد ق یچهارم از طر یعوامل مرتبط با انقلاب صنعت

  ی خدمات بانک  ن یتأم  ره یمهم بهبود زنج  یامدها یاز پ  «ی»درامدها« و »سوداور  ها«،نه یمانند »هر  ییرهایپژوهش نشاب داد که متغ  یهاافته ی  نیهمچن

  تواند یبلکه م   شود،یم  ابیمشتر  تیخدمات و رضا  تیفیک   ینه تنها مومب ارتقا  نیتأم  ره یکه بهبود زنج  دهدینشاب م   جینتا  نی. اشوندیمحسوب م

مال نبان   یعملکرد  را  بخشد. در واقع، کاهش هر  ریها  نو  یوربهره   شیافرا  ،یاتیعمل  یهانه یبهبود  توسعه خدمات   ن یتأم  ره ی زنج  قیاز طر  نیو 

  کپارچه ی   مدلهمسو است که    ( Edunjobi, 2024)  جیبا نتا  افتهی  نی. اکندیرا فراهم م  یبانک  یو رشد درامدها  ی سوداور  شیافرا  نهیکارامد، زم

 کرده است. ینوظهور معرف  یوکارها در بازارهاو توسعه کسب  یعملکرد اقتصاد ت یتقو یبرا یرا عامل نیتأم ره یر زنج ی بانکدار

  ازمند یاب ن  ت یو فناورانه است که موفق  ایپو  ،یچندبعد  ستمیس   ی  یخدمات بانک  نیتأم  ره یکه زنج  دهدیپژوهش حاضر نشاب م  جیمجمو ، نتا  در

سازمان عوامل  همرماب  مد  ،یانسان  ،یتعامل  و  بان  باشدیم  یتیریفناورانه  طر  ییها.  از  بتوانند  ز  ق یکه    ت یتقو  تال،یجید  یهارساختیتوسعه 

خدمات خود را    ره یزنج  ها،س یاثربخش ر  تیریو مد  ابیتعامل با مشتر  تی فیک   ی ارتقا  ،یاز دانش تخصص  یر یگبهره   ،یسازمانن ی ب  یهایرهمکا
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ا  یشتری ب  ییتوانا  ند،ینما  یبازطراح همچن   داریپا  یرقابت  تیمر  جادیدر  داشت.  م  یهاافته ی  نیخواهند  نشاب  د  دهدیپژوهش  تحول  و    تالی جیکه 

  نده،ی ا  یرقابت  ط ی بقا و رشد در مح  یها براخواهند کرد و بان    فا یا  یخدمات بانک  ن یتأم  ره یزنج  نده یدر ا  ینقش محور   ، یمال  ن ینو  ی هایفناور

 . (Wan & Cui, 2024; Zeinati et al., 2025) محور هستند  هوشمند و شبکه  یبانکدار  ریبه حرکت در مس ریناگر

ارشد    رابیمد  یبه برخ  یدسترس  یدشوار  ،یدانشگاه  د یو اسات  یبه خبرگاب بانک  یپژوهش حاضر شامل محدود بودب مامعه امار  یهات یمحدود

بودب پژوهش، امکاب   یفیک   لیبه دل  ن، یبود. علاوه بر ا یداخل  یهاتمرکر پژوهش بر بان    ن یها و همچندر انجام مصاحبه  ی زمان  تی محدود  ،یبانک

 شوند.  ریتفس  اط یبا احت دی با جیومود ندارد و نتا یبانک  یهاها و ن ام بان   یبه تمام هاافتهی املک  میتعم

خدمات   نیتأم  ره یزنج  یهامؤلفه   ابیم  یمطالعه بپردازند و روابط علّ  نیدر ا  شدهییابعاد شناسا  یکم  یبه بررس  نده یا  یهاپژوهش   شودیم  شنهادیپ

،  یو خصوص  یدولت  یهابان   ابیم  یقیانجام مطالعات تطب  نیکنند. همچن  لی تحل  یبیترک   یهاو روش  یساختار  یسازرا با استفاده از مدل   یبانک

 ره یبر عملکرد زنج  یاثر فرهنگ سازمان  لی و تحل  یخدمات بانک  ره یدر بهبود زنج   نیچو بلاک   یمانند هوش مصنوع  ن ینو  یهای نقش فناور  یبررس

 حوزه را فراهم سازد.  ن یا یپژوهش اتیتوسعه ادب نه یزم تواند ی م یبانک نیتأم

  ت یداده، تقو  ل یهوشمند تحل  ی هاستم یتوسعه س  تال، یجید  ی بانکدار  ی هارساختیبر ز یگذارهیها با سرمابان   شودیم  شنهاد ی پ  ،یحوزه کاربرد  در

ارتقا  یسازمانن یب   یهایهمکار زم  تالیج ید  یهامهارت  یو  زنج  نهیکارکناب،  بانک  نیتأم  ره یبهبود  نما  یخدمات  فراهم  همچنندیرا    جاد یا  نی . 

بروکراس  ،یریگمیمنعطف تصم  یساختارها نواور  ،یادار  یکاهش  ب  یتوسعه فرهنگ  افرا  تواند یم  ی به تجربه مشتر  شتری و تومه    ت یفیک   شیبه 

 منجر شود. ابیمشتر تیرضا یو ارتقا ی اتیعمل یهانه یخدمات، کاهش هر

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگاب نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع

 .ومود ندارد یتضاد منافع  گونهچ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

   در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلاقی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است.

 تشکر و قدردانی 

 اید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل می 
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Extended Abstract 

Introduction 

In recent years, the banking industry has undergone extensive structural and technological transformations due 

to the emergence of digital technologies, increasing customer expectations, growing market competition, and 

the expansion of financial ecosystems. In this context, the concept of the banking service supply chain has 

gained increasing attention as a strategic approach for improving service quality, operational efficiency, 

customer satisfaction, and organizational sustainability. Unlike traditional banking systems that mainly 

focused on isolated financial transactions, modern banking systems are increasingly integrated into 

interconnected service networks involving customers, technology providers, regulatory institutions, investors, 

and business partners (Silvestro & Lustrato, 2015). Consequently, banking organizations are required to 

redesign their operational and service structures in alignment with dynamic supply chain principles. 

The emergence of digital banking technologies such as fintech, blockchain, big data analytics, artificial 

intelligence, and smart financial systems has significantly altered the structure of banking service delivery. 

These technologies have improved transparency, accelerated information flow, reduced operational costs, and 

enabled banks to provide customer-centered and agile services (Hung et al., 2020). In particular, blockchain-

based financial systems have enhanced supply chain transparency, security, and traceability while 

strengthening trust among stakeholders (Ioannou & Demirel, 2022). Similarly, fintech solutions have reduced 

information asymmetry and improved coordination among actors in supply chain finance systems (Lee et al., 

2019). 

Digital transformation has also become one of the primary drivers of organizational performance in banks. 

Research demonstrates that entrepreneurial orientation and digital transformation significantly contribute to 

organizational competitiveness and banking performance (Salih et al., 2024). Furthermore, selecting 

appropriate fintech strategies within supply chain finance systems enhances banking flexibility and operational 

efficiency (Kao et al., 2022). As a result, banking organizations increasingly rely on technological innovation 

and integrated supply chain mechanisms to maintain competitive advantage in dynamic financial markets. 

Another important dimension of banking service supply chains is inter-organizational collaboration. Modern 

banking systems depend heavily on interactions with external stakeholders such as fintech firms, financial 

institutions, governmental agencies, and technology suppliers. Such collaborative relationships improve 

coordination, facilitate information sharing, and increase service responsiveness (Chen et al., 2019). Studies 

have further shown that network governance and digital platform integration can significantly improve supply 

chain financing processes and strengthen banking resilience (Min, 2019). 

Customer orientation is also considered a critical component of banking service supply chains. Customer 

satisfaction and customer relationship management play essential roles in enhancing loyalty and organizational 

performance (Adeiza et al., 2022). In highly competitive banking environments, customers expect fast, 
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transparent, secure, and personalized services. Therefore, banks are required to establish efficient service 

supply chains capable of responding rapidly to changing customer demands. 

In addition, business intelligence and knowledge management have become key elements in banking supply 

chain development. Data-driven decision-making systems allow banks to improve strategic planning, 

operational performance, and service innovation (Alzoubi et al., 2023). Likewise, organizational knowledge 

maturity contributes to effective supply chain management and supports digital transformation initiatives 

(Nazarian-Jashnabadi et al., 2023). The emergence of Industry 4.0 technologies has further accelerated the 

transformation of banking supply chains by integrating automation, smart systems, and digital infrastructures 

into financial services (Shahabi et al., 2021). 

Despite the growing body of literature on digital banking, supply chain finance, blockchain applications, and 

fintech development, there remains a significant gap regarding the comprehensive identification of the main 

dimensions affecting banking service supply chains. Most previous studies have focused only on specific 

technological or operational aspects and have not provided an integrated framework that simultaneously 

addresses organizational, managerial, technological, human, and customer-related dimensions (Shahabi et al., 

2022; Zeinati et al., 2025). Therefore, the present study aimed to identify the main dimensions of the supply 

chain affecting the improvement of banking services. 

Methods and Materials 

This study was conducted using a qualitative exploratory approach based on thematic analysis. From the 

perspective of research purpose, the study was developmental-applied because it sought to expand the 

theoretical understanding of banking service supply chains while simultaneously providing practical 

implications for the banking industry. The research adopted a cross-sectional design, and data were collected 

within a specific time period. 

The statistical population of the qualitative phase consisted of university professors in management, senior 

managers and experts from public and private banks, and banking researchers. Purposeful sampling combined 

with snowball sampling was employed to select participants with specialized expertise and practical experience 

in banking services and financial supply chains. Sampling continued until theoretical saturation was achieved. 

In total, 10 experts participated in the semi-structured interviews, including five university professors and five 

banking managers. 

The inclusion criteria for selecting participants included at least ten years of managerial or policymaking 

experience in banking and financial services, academic and research experience in banking or supply chain 

management, practical involvement in digital banking development and financial service improvement, and 

willingness to participate actively in the interview process. 

Data collection was conducted through library studies and semi-structured interviews. Initially, a 

comprehensive review of the literature related to banking services, digital transformation, supply chain 

management, customer satisfaction, and banking innovation was performed to develop the conceptual 
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foundation of the study and prepare interview questions. The interviews included exploratory questions 

regarding inter-organizational cooperation, digital banking tools, operational risks, customer participation, 

service innovation, strategic alignment, and organizational performance in banking supply chains. 

All interviews were conducted face-to-face and recorded with participants’ consent. The average interview 

duration was approximately 75 minutes. The collected data were transcribed verbatim and analyzed manually 

using thematic analysis. The analysis process involved repeated reading of the transcripts, generating initial 

codes, identifying sub-themes, categorizing themes, reviewing and refining themes, and finally defining and 

naming the main themes. 

To ensure validity, interview questions were reviewed by academic supervisors and banking experts. Member 

checking was also used to enhance credibility by returning portions of the coding results to participants for 

confirmation. Reliability was assessed using a test-retest coding procedure in which selected interviews were 

coded twice within a two-week interval. 

Findings 

The findings indicated that theoretical saturation was achieved after the ninth interview, as the number of 

newly emerging themes decreased significantly in the final interviews. Overall, 37 basic themes were extracted 

from the interviews and literature review. 

The identified variables were categorized into several major dimensions affecting banking service supply 

chains. The most frequently mentioned variables included organizational survival, response flexibility, 

response speed, supply chain improvement, leadership style, inter-organizational collaboration, customer 

participation, digital banking development, operational risk management, customer-brand interaction, 

profitability, organizational performance, and innovation. 

The findings revealed that “organizational survival” was the most agreed-upon factor among experts, receiving 

confirmation from all interview participants. This result indicates that banking supply chains are perceived not 

only as operational systems but also as strategic mechanisms for sustaining organizational competitiveness and 

continuity. 

“Response flexibility” and “response speed” were also identified as critical dimensions influencing banking 

service improvement. Experts emphasized that agile and responsive banking systems are essential for meeting 

rapidly changing customer expectations and maintaining competitive advantage. 

Technological dimensions such as “digital banking tools,” “innovative services,” “business intelligence,” 

“knowledge utilization,” and “research performance” were among the most important themes identified in the 

study. These findings demonstrate the increasing dependence of banking supply chains on digital 

infrastructures, data analytics, and technological innovation. 

The findings further highlighted the importance of customer-centered dimensions, including customer 

participation, customer satisfaction improvement, customer understanding, and customer-brand interaction. 



 و همکاران  زاده یی طلا 

 

 

17 

ره
دو

 
رم

ها
چ

، 
ره

ما
ش

 
وم

س
، 

ال
س

 
14

05
 

Participants emphasized that effective banking supply chains must prioritize customer experiences and 

establish sustainable relationships with clients. 

Managerial and organizational dimensions such as strategic planning, leadership style, professional 

performance, process management, and inter-organizational coordination were also identified as influential 

components. In addition, factors such as operational risks, weak coordination, multiple decision-making 

centers, and high operational costs were recognized as barriers to efficient banking supply chain performance. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study demonstrate that banking service supply chains are multidimensional and dynamic 

systems shaped by technological, managerial, organizational, human, and customer-related factors. The results 

indicate that modern banking systems can no longer rely solely on traditional service delivery mechanisms and 

must instead adopt integrated and technology-driven supply chain structures. 

The strong emphasis on digital banking tools, innovation, and technological development reflects the growing 

influence of digital transformation in the banking industry. Banks increasingly depend on fintech solutions, 

data analytics, blockchain technologies, and smart systems to improve operational efficiency, customer 

responsiveness, and service quality. The findings also reveal that agility and rapid responsiveness are among 

the most critical capabilities required for banking competitiveness in dynamic financial environments. 

Another important conclusion is that customer-centered approaches play a fundamental role in banking service 

supply chains. Customer participation, customer satisfaction, and customer-brand interaction were identified 

as major determinants of service improvement. Therefore, banks seeking sustainable competitive advantage 

must prioritize customer experience management and personalized service delivery. 

The study further highlights the importance of inter-organizational collaboration and strategic coordination. 

Effective banking supply chains require strong cooperation among banks, technology providers, financial 

institutions, regulators, and other stakeholders. Such collaborative networks improve information flow, 

operational transparency, and service integration. 

Managerial dimensions, particularly leadership style and strategic planning, were also found to be essential for 

successful banking supply chain development. Organizational leaders can facilitate digital transformation and 

innovation by promoting flexible structures, reducing bureaucratic barriers, and supporting knowledge-based 

decision-making. 

Overall, the study concludes that improving banking services requires the establishment of integrated, flexible, 

customer-oriented, and technology-driven supply chain systems. Banking organizations that invest in digital 

infrastructures, knowledge management, inter-organizational collaboration, and agile operational strategies 

will be better positioned to enhance customer satisfaction, improve organizational performance, and achieve 

sustainable competitive advantage in the evolving financial environment. 
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