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Abstract 

Objective  

Based on macroeconomic indicators, a significant portion of the world's gross domestic 

product comes from the services sector. The $2.7 trillion share of services in large 

economies and its increasing growth since 2011, according to UN accounts, highlight the 

undeniable importance of the services sector. In line with this perspective, previous 

researchers have shown that lean-based approaches can facilitate the efficient and 

development-oriented growth of the services sector. Producers' move towards lean-based 

strategies in services has been reported to exceed 30%, a significant factor in maintaining 

competitiveness and gaining a competitive advantage in the service industry. The concept of 

lean first emerged in the industry with a focus on eliminating waste from production and 

refining it. However, this concept has entered the theoretical literature of organizations on 

the one hand, and on the other hand, it has appeared in the public domain, such as public 

administration and governance. Therefore, concepts such as lean government and lean 

services are outcomes of this concept. The present study aims to identify and validate a 

predictive model of lean services in the context of lean government in the banking industry. 

 

Methodology  

In terms of paradigm, this research is interpretive during the model discovery phase and 

confirmatory during the model testing phase, and it is generally pragmatic. The research 

sample for the qualitative phase consists of experts in the academic field, including 
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university professors, faculty members, and banking industry managers. A total of 15 experts 

were interviewed to collect qualitative data. The research questionnaire was developed based 

on exploratory factor analysis to collect quantitative data. In the quantitative section, using 

G*Power sample size determination software with an alpha level of 0.01 and a power test of 

85%, 190 individuals were selected as the final sample for the research. The research 

approach is mixed, and the strategy employed is thematic analysis. Clark's method (2006) 

was used to analyze the data with MAXQDA software. The path analysis of the discovered 

model was also examined using variance-based structural equation modeling algorithms with 

SPSS version 24 and SmartPLS version 3. 

 

Findings 

The results of the data analysis show that 32 indicators and 7 variables in the context of 6 

theories were identified and validated as predictors of lean services for the realization of lean 

government in the Iranian banking industry. Therefore, factors such as lean improvement 

strategy, lean cultural transformation, development of lean capabilities, lean management 

methods, lean work methods, and lean contextual factors can facilitate the realization of lean 

services. 

 

Conclusion 

The banking industry is one of the driving forces of the economy and the engine of every 

society. Therefore, paying attention to the banking sector and its growth and development is 

an inevitable necessity. In particular, in the field of banking services, this is important due to 

the nature of financial and monetary services. Economic liberalization, globalization, and 

increasing competitiveness in financial services have forced banks to enhance and expand 

their services to maintain a competitive position. In the present study, the predictive theories 

of lean services with a lean government approach in the Iranian banking industry were 

identified through exploratory research, based on the natural conditions of Iranian society. 

Also, a conceptual model of predictors and a model for the application of lean services to the 

Iranian banking industry were introduced. 
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ــيار ــروه، دانش ــديريت گ ــي م ــكد، دولت ــديريت ۀ دانش ــد، م ــران واح ــرب ته ــگاه، غ ــلامي آزاد دانش ــران، اس ــران، ته ــه. اي : رايانام

tootian_ir@yahoo.com  

  شهرزاد طياران
: رايانامــه. ايــران، تهــران، اســلامي آزاد دانشــگاه، تهــران مركــزي  واحــد، مــديريت دانشــكده، مــديريت گــروه اســتاديار،

s_tayaran@iauec.ac.ir  
  

  چكيده
سـهم  . دهـد  يم ـ يلناخالص اقتصاد جهان را بخش خدمات تشك يداز تول ياقتصادكلان، كسر قابل توجه يها براساس شاخص :هدف
سـازمان   يهـا  سو، بر اساس اسناد حسـاب  ينبه ا 2011آن از سال  يندةبزرگ و رشد فزا يخدمات در اقتصادها يدلار يليونتر 2/70

بـر   يمبتن ـ يكردهـاي نشان دادند كـه رو  يشينپژوهشگران پ يدگاه،د ينا يفرارو. داردبخش خدمات  يرانكارناپذ يتملل، نشان از اهم
بـر   يمبتن ـ هاي يسمت استراتژ به نيدكنندگاحركت تول. كنند يلبخش خدمات را تسه يمحور و كارآمدساز روند توسعه توانند يناب، م

در صـنعت   يرقـابت  يـت و كسب مز يريپذ رقابت هداشتدر نگ يتبا اهم يدرصد گزارش كردند كه عامل 30از  يشناب در خدمات را ب
 ني ـبـا ا . آن در صنعت ظهور و بروز كـرد  يساز و خالص يداز تول يعاتكنارزدن ضا يتبا محور بار يناول يمفهوم ناب برا. خدمات است

 ـ يعمـوم  يريتهمچون مد يعموم ةسازمان شد و از دگر سو، در حوز يتئور ياتوارد ادب سو يكسازه از  ينحال ا  يـدا راه پ يو حكمران
 يو اعتبارسـنج  ييپژوهش حاضر با هدف شناسا. انگاره است ينا يامدهايچون دولت ناب و خدمات ناب، از پ يميرو مفاه ينكرد؛ از ا
  .اجرا شده است يدولت ناب، در صنعت بانكدار ياب فراروخدمات ن هاي بين يشمدل پ

 ـ    و در بخش آزمون مدل، اثبات يريدر بخش اكتشاف مدل، تفس شناسي يملحاظ پارادا پژوهش حاضر به :روش  يگـرا و بـه لحـاظ كل
دانشـگاه   يداسـات  شامل يدانشگاه ةخبرگان حوز يفي،پژوهش در بخش ك ةنمون. است يكاربرد يشناس لحاظ مخاطب و به يسمپراگمات
. به مصاحبه اقدام شـد  يفيك يها داده يآور جمع يخبره برا15كه در مجموع، از  ودندب يصنعت بانكدار يرانو مد علمي يئته ياعضا

 ـ . شـد  ينتـدو  ياكتشاف يعامل يلمطابق با تحل ي،كم يها داده يآور جمع يپژوهش برا ةنام پرسش بـا اسـتفاده از    يـز ن يدربخـش كم
 ـ  نفر به 190درصد، 85.0و توان آزمون  1/0 ايدر سطح آلف شود، يحجم نمونه استفاده م يينتع يكه برا پاور يافزار ج نرم  ةعنـوان نمون
هـا از روش   داده يلتحل يبرا. مضمون است يلكارگرفته شده، تحل به يو استراتژ يختهپژوهش آم يكردرو. شدند يپژوهش بررس يينها
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معـادلات   يساز مدل يتمبا الگور قمطاب يزشده ن مدل اكتشاف يرمس يلآزمون تحل. استفاده شد ودايك افزار مكس در نرم) 2006(كلارك 
  .شد يبررس 3 ةنسخ اس ال يو اسمارت پ 24 ةنسخ اس اس يپ اس يافزارها با استفاده از نرم محور يانسوار يساختار

 ـ  بـه  ي،تئور 6در قالب  ير،متغ 7و  شاخص 32 يو اعتبارسنج ييها، شناسا داده يلتحل يخروج يندبرا :ها يافته  هـاي  بـين  يشعنـوان پ
نـاب،   يبهبود ناب، تحول فرهنگ يچون استراتژ يعوامل ينبنابرا. بود يرانا يتحقق دولت ناب در صنعت بانكدار يخدمات ناب فرارو

 يلتحقق خدمات نـاب را تسـه   ندتوان يناب، م اي ينهناب و عوامل زم يكار هاي يوهناب، ش يتريمد هاي يوهناب، ش هاي يتقابل ةتوسع
  .كنند

و رشد و  يرو توجه به بخش بانكدار يناز ا. است يا اقتصاد و موتور محرك هر جامعه هاي يشراناز پ يصنعت بانكدار :گيري نتيجه
 يتاهم يپول و يمال يرسان خدمت يتماه يلدل امر به ينا ي،خدمات بانك ةطور خاص، در حوز به. است يرناپذ اجتناب يآن ضرورت ةتوسع

كرده اسـت كـه خـدمات     يرها را ناگز بانك ي،در خدمات مال يندهفزا يريپذ و رقابت شدن يجهان دي،اقتصا يآزادساز يرادارد؛ ز اي يژهو
دولت  يكردخدمات ناب با رو بين يشپ هاي يدر پژوهش حاضر، تئور. و توسعه دهند يشافزا يرقابت يتخود را با هدف نگهداشت موقع

مـدل   ين،همچن ـ. احصـا شـد   يـران ا ةجامع يعيطب يستز يطبر شرا نيمبت ي،پژوهش اكتشاف يقاز طر يران،ا يعت بانكدارناب در صن
  .شد يمعرف يرانا يو مدل كاربست خدمات ناب، به صنعت بانكدار بين يشپ يمفهوم

  
  .مضمون يلتحل ،صنعت بانكداري، ناب دولت، خدمات ناب :ها كليدواژه

 هـاي  بـين  اكتشـاف مـدل پـيش   ). 1403( شهرزاد، صديقه و طياران، مرتضي؛ طوطيان اصفهاني، موسي خانيفاضل؛ ، سيدي: استناد
   .720 -691، )3(16، مديريت بازرگاني. صنعت بانكداريدر  دولت ناب فراروي خدمات ناب

 
  13/06/1401 :افتيدرتاريخ   720 -691. صص، 3شماره ، 16دوره ، 1403، مديريت بازرگاني

 11/04/1402 :تاريخ ويرايش  انشكدة مديريت دانشگاه تهراند: ناشر
  28/06/1402 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله

  07/07/1403 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©
doi: https://doi.org/10.22059/JIBM.2023.347732.4436
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  مقدمه
؛ از درصـد اسـت   6/3 درصد بـه  1/6 از يجهان ياقتصاد كاهش رشد دهندة نشان) 2022( پول المللي بينگزارش صندوق 

درصد  3/3 كاهش حدود يزن 2023در سال  ي انجام شدهها بيني پيش. نزول قرار داردرو به  ياقتصاد جهان يتوضع اين رو
، 2؛ پوچـت 2022، 1يمـا ( دهد مينشان  ار يراندرحال توسعه چون ا يدر كشورها يدرصد 7/8 و يشرفتهپ يدر اقتصادها

از توليد ناخالص اقتصاد جهان را بخـش خـدمات تشـكيل    هي قابل توج كسر، ي اقتصادكلانها مبتني بر شاخص .)2022
اسـاس   بـر  ،به اين سو 2011ن از سال آتريليون دلاري خدمات در اقتصادهاي بزرگ و رشد فزاينده  2/70سهم  .دهد مي

انجـام شـده، از   ي پيمـايش  ها آمارها و داده .استدمات بخش خ ناپذيراهميت انكارگوياي ، ي سازمان مللها اسناد حساب
لوپز،  آندرس؛ 2018، 3گوپتا و شارما(كند  حكايت ميمريكا آدرصدي در  80و  درصدي بخش خدمات در اروپا 70افزايش 
رش گـزا  ؛ زيـرا چون ايران نيز حاكم استهمحال توسعه  اين روند در كشورهاي در .)2015 ،4لوبرا ركونا و سانز گونزالس
در ايـران نيـز   . داردحكايـت  درصدي بخش خدمات در اقتصادهاي نوظهور  80از ارزش افزوده  ،)2017( 5يوزو است يانسن

  .دارد سهم مهمي ،در صنعت بانكداريخاص  طور بهملي و  ةتوسعي ها در سياست ،بخش خدمات
. معطوف به خود كرده است دهي را بخش خدمات اولويت تسهيلات كه دهد ميآمارهاي رسمي بانك مركزي نشان 

، 1400در سال ، مين سرمايه در گردش منابع بانكيأدرصد از كل تسهيلات پرداختي در بخش ت43 ،مطابق با اين گزارش
مربوط به سرمايه  ،درصد تسهيلات پرداختي به بخش خدمات 68بيش از  ،به خدمات تخصيص يافته است كه از اين آمار

ي صـنعت بانكـداري و الـزام    هـا  گـذاري  اهميت بخش خدمات در سياست، ي واقعيها دادهبنابراين . در گردش بوده است
ي مبتنـي بـر   هـا  و اسـتراتژي  هـا  شناسـايي روش از ايـن رو  . كنـد  مـي خدمات را بيش از پيش نمايان  ةنگرشي نو به حوز

 تحقيقـاتي قـرار   يهـا  و سـازمان  پژوهشـگران مـدنظر   ،صنعت خدمات از يك سو ةتوسعرويكردي جديد با هدف ترقي و 
  .گذاران عمومي جوامع است ي متنوع حكمراني و سياستها نحله تأكيد موردسوي ديگر،  از گرفته و

محـور و   رونـد توسـعه   دن ـنتوا مي ،رويكردهاي مبتني بر ناب كه پيشين نشان دادند پژوهشگران، فراروي اين ديدگاه
سـمت   حركـت توليدكننـدگان بـه    )2017(و همكـاران   گونه كـه مرتـز   همان .دنسازي بخش خدمات را تسهيل كنكارآمد

پذيري  درصد گزارش كردند كه عاملي با اهميت در نگهداشت رقابت 30ي مبتني بر ناب در خدمات را بيش از ها استراتژي
با محوريت كنار زدن ضايعات از  1990ة دهدر  ،براي اولين بارمفهوم ناب . و كسب مزيت رقابتي در صنعت خدمات است

و از دگـر   شـد اين سازه از يك سو وارد ادبيات تئوري سـازمان   ،با اين حال ؛كردآن در صنعت ظهور  سازي يد و خالصتول
چـون دولـت نـاب و    هممفـاهيمي   از ايـن رو، . همچون مديريت عمومي و حكمراني نمود پيدا كـرد  ،عمومي ةحوزسو در 

 ؛2004 ،8، هـالوگ و ريـچ  ينزهـا  ؛ 2022 ،7ينو ج ـ دشـموك  ؛2005، 6اور( خدمات نـاب از پيامـدهاي ايـن انگـاره اسـت     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Mai 
2. Pochet 
3. Gupta & Sharma 
4. Andrés-López, González-Requena, Sanz Lobera 
5. Janssen & Estevez 
6. Orr 
7. Deshmukh & Jain 
8. Hines, Holweg & Rich 
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تـام  تـدوال و   ؛2020 ،3كاروچـا، گـولارت و تورتـورلا    ،يادوكا ؛2016 ،2زاروب و اگورووا ؛2014 ،1يلسناسرائو  يستنسنكر

   .)2019 ،5ياهس و يانتوسونار ؛2013، 4هالستروم
 يـن ا .اسـت  عرضـة خـدمات نـاب   جهت در  يپاسخ وو منعطف  كارآمد، فناورمحور يدولت ناب مفهوم ،اين بين در
 ،يريتمد ةحوزنو در  يها يكردرو ينتر مهماز  ،يكيالكترون يريتبر تكامل مد يمبتن يها يكتكن و ها روش دليل به ،مفهوم

 ،6يركـويچ و م ،يچلـوك (سـت  خصوص در صـنعت بانكـداري ا   به ،خدمات ةحوزي پيش روي ها چالش برمدن آجهت فائق 
بـه   توجـه  يكـرد رو يـن در ا ؛ به همين دليل،متمركز است يو كسب ارزش مشتر ييناب بر كارا دولت يها روش .)2014
  .)2018، 7يكزاكلودو( اهميت دارد يعامل يعموم يها ارزش

و اسـت  ترديـدآميز   ،نآكارگيري موفق  به ؛ي ناب از توليد به خدمات با حساسيت خاصي مواجه استها جهش روش
 يانـامورتي، نارا ،تورتـورلا (  تا خدمات نـاب شـكل گيـرد    نياز داردي ناب با صنعت ها يستمسازگار س ي همها زمينه پيش به

خـدمات نـاب بـا تمركـز بـر       سـازي  اي هدر ايـن ديـدگاه حرف ـ   .)2020 ،8ياستوداچر و مك كـاول  يوليپورت يلهو،ف ينيوگود
. همچـون صـنعت بانكـداري اسـت     ،تغايت پارادايم مبتني بر ناب در بخش خدما، كارآمدي ناها روش فرايند سازي بهينه

و تمركز بر بهبـود  ) ارزش مشتري(در احترام به مشتري  ،اگر بدانيم زيربناي اصلي خدمات ناب كه برانگيز خواهد بود ملأت
 فراينـد و ضـايعات از   ها خدمات ناب را حذف هزينه، در تعريفي تحليلي .)2015 ،9سروون( است عرضة خدماتمستمر در 

حال حاضـر   در دليل،به همين  ؛مندي مشتري را جلب كند رضايت، كه با ايجاد ارزشاي  هگون به اند؛ تهدانس عرضة خدمات
 ،ي نابها اجراي موفق برنامه .سازي و معيارهاي ارزيابي خدمات ناب هستيم هاي پياده روش، ها شاهد پيشرفت در ويژگي

زيرا  ؛ن موضوعيت عملياتي داردآه رويكردهاي ناب در يي است كها اما صنعت بانكداري از حوزه ؛است مبهمشكل كلي  به
ي هـا  عـاملي در بهبـود عملكـرد و حـذف هزينـه      ،ي ناب در اين صنعتها به كارگيري روشكه  دهد مينشان  ها پژوهش

ي معتبـر بـه   هـا  المللي زيادي در ژورنـال  تحقيقات بين، ي داخليها پژوهش خلأ فخلابه شكلي كه بر ،اضافي شده است
؛ وانگ 2019 ،11تاريگان و تاريگان، يتي؛ هدا2015 ،10نسنياگونگ و ( اند دمات ناب در صنعت بانكداري پرداختهبررسي خ

ي هـا  خدمات بـانكي در بسـتر  . كنند ميخدمات مالي ارتباط دوسويه با مشتريان برقرار  ةعرضبا  ها بانك). 2010 ،12و چن
 ؛ از ايـن رو كيفيت نارضايتي مشتريان را در پي خواهد داشت مكخدمات با زمان زياد و  ةاما عرض ؛شود ميمتنوعي عرضه 

چشـمگيري  ي مشتريان نقـش  ها در افزايش كيفيت و كاهش زمان و هزينه دتوان مي ،ي خدمات نابها به كارگيري روش

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kristensen & Israelsen 
2. Zaruba & Egorova 
3. Caiado, Carocha, Goulart & Tortorella 
4. Thedvall & Tamm Hallström 
5. Sunaryanto & Syah 
6. Lukic & Mirkovic 
7. Ludwiczak 
8. Tortorella, Narayanamurthy, Godinho Filho, Portioli Staudacher & Mac Cawley 
9. Cervone 
10. Gong & Janssen 
11. Hidayati, Tarigan & Tarigan 
12. Wang & Chen 
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و مطالبات مشتريان براي كسب خدمات با كيفيـت از يـك طـرف     ،اين ديدگاه در. )2021 ،1باستاني و جهان( داشته باشد

يي هـا  از اين حيـث اسـتقرار اسـتراتژي   . ي پيش روي صنعت بانكداري استها از چالش ،از منظري ديگر ها كاهش هزينه
امكـان   يمـال  يبازارهـا  يپرتلاطم و رقـابت  يرا درفضا ها بانك ياتح ةادام ،يازن ينمطلوب به ا يي سريع وگو پاسخجهت 

  .)2009، 2يچو ر، يرسيپ(كرد  يرخواهدپذ
عملكرد مناسب جهش از بر  ،مفهومي ةچرخدر  .عملي متمركز است ةچرخمفهومي و  ةچرخ دو ربشده  مدل اكتشاف

 ةچرخ ـ. شـود  تأكيد مـي ي ذاتي خدمات ها توليد ناب به خدمات ناب در صنعت بانكداري در ايران با در نظر گرفتن ويژگي
طـي  ) 2016( گوپتـا و شـارما  . شود اجرا مي مطابق با دولت ناب، مفهومي در اهداف مفيد ةچرخكند كه  عملي تضمين مي

 براي) سازي مفهوم(چون فقدان تعريف واحد همعواملي  بيان كردند كه ،مروري سيستماتيك بر مباني نظري خدمات ناب
هـا و   فقـدان مـدل  ، و موانـع اسـتقرار و اجـراي خـدمات نـاب      هـا  شناسايي چـالش  ،درك و كاربرد ناب در بخش خدمات

تحقيقـات  ، )ي اكتشاف شدهها تئوري آزمون(تحقيقات تجربي  محدود بودن، رد مفهومي خدمات نابهاي استاندا چارچوب
ايـن   سياسـي حـاكم بـر    ـ  زيستي و اقتصادي، اساس شرايط فرهنگي اندك در كشورهاي درحال توسعه و جهان سوم بر

خـدمات نـاب    ةحـوز نظـري   ي پژوهشيها گپ ،عرضة خدمات نابكارگيري ناب در  محيطي به زيست آثارو نقش  جوامع
ي هـا  فـرض  ايـن مطالعـه براسـاس پـيش     با توجه به آنچه بيان شـد، . طلبد را مي يي اكتشافي بيشترها است كه پژوهش

 سازي و به غني ندكمك ك ها ركردن برخي از اين شكافبه پ دتوان مي) آزمون و اكتشافي(پراگماتيسم و با رويكرد آميخته 
يي به نيازهاي صنعت بانكداري در ايـران طراحـي شـده    گو پاسخدر  ،مدل اكتشاف شده ،ي نيزاز منظر عمليات. آن بينجامد

 ،)ايبرانـك ( ي صنعت بانكـداري ها بندي پژوهش نيز مطابق با گزارش مركز رتبهآن  به لحاظ ضرورت و اهميتزيرا  ؛است
صـنعت بانكـداري    ةنامه در حـوز  ايانو رساله و پ  همقال ،پژوهشي پژوهش در قالب طرح 1304476بيش از  ،1400تا سال 

بانكـداري  ، محور بانكداري اسـلامي  چهاري انجام گرفته در ها بندي پژوهش براساس آخرين رتبه .كشور انجام شده است
بررسي شده صورت موردي ارزيابي و  اگرچه انواع خدمات بانكي به، بازاريابي خدمات بانكي و صنعت بانكداري، الكترونيك

. وجـود نـدارد   ري انجام شـده در نظـام بانكـداري كشـو    ها كدام در پژوهش هيچ ،خدمات ناب و دولت ناب ةاما ساز ؛است
اساس پارادايم دولت نـاب در نظـام    ي جديد از خدمات ناب برها همچون نحله ،محور بنابراين شناسايي راهبردهاي توسعه

از ايـن منظـر پـژوهش حاضـر     . طلبـد  حوزه را مي تحقيقات كاربردي در اين ي است كهضرورت انكارناپذير ،بانكي كشور
در بسـتر فرهنگـي خـاص خـود      در صنعت بانكداري ايـران  به طراحي مدلي مطلوب از پيشايندهاي خدمات ناب دتوان مي

مختلف پيرامون اين حوزه و شناسايي  هاي هنظري، تعاريف، تاريخچه، ها با توجه به موارد ذكر شده و بيان حوزه. منجر شود
 :شود مطرح مياصلي پژوهش  هاي الؤس ،ي مختلفها ي پژوهشي و نيز منفعت اين حوزه براي علم از ديدگاههاخلأ

 كدام است؟ يدر صنعت بانكدار براساس دولت ناب خدمات ناب بين پيش يها شاخص  
 كدام است؟ يخدمات ناب براساس دولت ناب در صنعت بانكدار بين پيش متغيرهاي  
  است؟ مكدا ياب براساس دولت ناب در صنعت بانكدارخدمات ن يها بين پيشمدل  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Bastani & Jahan 
2. Piercy & Rich 
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  پژوهش ة نظريپيشين

  خدمات ناب 
از ) 1989( ينو گـارو  يسو چ) 1976، 1972( يتلو يها يدگاهدر د توان ميخدمات را  ةحوزناب به  يمورود مفاه ةيخچتار
 با ايـن  ؛)2019 ،آرنالدو و ئلارافا( وجو كرد در خدمات جست يمحور يو مشتر ييگرا اعمال تفكر ناب جهت صنعت يقطر
اصلاح براي  ،بر تفكر ناب يمبتن يها ياستراتژ گرفته از نشئت توان ميناب را  فرايند گيري از بهره ،در بستر تاريخي ،حال
سرچشـمه   يـد از بخـش تول  يـز ورود ناب بـه خـدمات ن   ياساس يمبنا از اين رو، .دانست يوتاتو يدتول يستمناب در س يدتول
عات و يخدمات ناب با تمركز بركـاهش ضـا  ، برناب يمبتن يها د روشوبا ور يرمس ينا در .)2010 ،1و تاكر يهانت( گيرد يم

اصول نـاب   يريكارگ به دهندة نشان پژوهش ياتادب .دهد ميخدمات را رشد  ةعرض ،يكارآمدي برجاي مانده از ناها ينههز
در  را ي نـاب ها برنامه بلكه شكست ،يتتنها موفق هن شگرانپژوه اما؛ است ياتيعملكرد عمل يارتقا برايخدمات بخش در 

 ارتباطـات  از كـه شـود   اطلاق مي يي ناملموسها مفهوم خدمات به فعاليت .)2021 ،كامفو(اند  گزارش كرده بخش خدمات
 ها كارگيري روش خدمات ناب به گسترش و به ،اين بين در. گيرد كنندگان خدمات و مشتريان شكل مي دوسويه بين عرضه

 ةعرض فرايندبنابراين در خدمات ناب شاهد شناسايي و حذف ضايعات از  ؛دارد اشاره و رويكردهاي ناب در صنايع خدماتي
چـون  همدر طراحـي خـدمات بـا مـواردي      .)2016 ،2و ساندر شارما ا،گوپت(خدمات باكيفيت و مطلوب به مشتريان هستيم 

 ،ينـه مـدل هز  ،انتخـاب مـدل مناسـب    ،خـدمات  يعناصـر طراح ـ  اهـداف و  ،هـا  يتو مسـئول  ها نقش، عمر خدمات ةچرخ
هريك از مفاهيم ياد شده  سازي ايعات و خالصضشناسايي  ،خدمات ناب از اين رو. مواجهيميسك سود و ر يلوتحل يهتجز

  .)2017 ،3اكمه(ن است آ سازي شفاف و فراينداز اين  ها كنار زدن پيچيدگي ،به عبارتي خدمات ناب. گيرد را در برمي

  دولت ناب
دولـت   و توسعه دولت الكترونيكـي و  ريتغي، يافتي جديد در دل مديريت عمومي جديد است كه بر سير تحول ره دولت ناب

دولـت نـاب    ،به عبـارتي . ي كاري در نظام خدماتي چون نظام بانكداري متمركز استها فرين با هدف نفوذ در رويهآ تحول
و حاكميت فناوري  سازي تكنولوژي ةدهند كننده و توسعه ي پيشين و تكميلها ي موجها سيبآو  ها پاسخي در جهت ضعف

 ،خدمات عمومي ةي عرضها بر جنبهكه كند  اشاره مين جنبه از تئوري ناب آدولت ناب به  .)2013، وزيو است يانسن( است
بهبود كـارايي عمليـات    ،نآماهيت اساسي و دولت ناب مفهومي در حال رشد است . همچون نظام بانكداري متمركز است

بنابراين زمـاني كـه دولـت در    . خدمات دولتي بيان شده است عنوان بهاين امر در عمل . ي دولتي استها نهادها و سازمان
خدمات  ةعرضي پولي و مالي به ها همچون برنامه ،ي خدمات دولتيها رويكردها و استراتژي، ها برنامه سازي اجرايي فرايند
تر  به دولت ناب نزديك كه خدمات عمومي مطلوبي را ارائه كند ،نآايعات و حذف ضبا شناسايي  كند ميتلاش ، پردازد مي

با اين حـال   ؛شود خدمات توسط نهادهاي دولتي شناخته مي فرايند سازي دولت ناب مفهومي است كه با خالص. شده است

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Teehan & Tucker 
2. Gupta, Sharma & Sunder 
3. Ekeme 
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كارگيري رويكرد  براي به ،ي خاص خودها دگيماهيت عمومي و پيچي دليل به ،بخش دولتيبرانگيز آنجاست كه  ملأت ةنكت

 و كـار  يريتروابط مد و يادار ينتعادل قوانبه همين جهت بازمهندسي در قوانين با هدف . ناب با حساسيت مواجهه است
  .)2020، 1ياهو س يماموراس(نقش كليدي دارد 

  و اصول ناب يبانكدار خدمات
صنعت بانكداري نيز ، ي مشتريان خدماتها و نياز ها فزاينده در خواستهي نو و ضرورت تحولات ها فناوري ةتوسعبا رشد و 

در اين نظرگاه نظام  .)1401، شاه حسيني و همكاران(است  عرضة خدماتي نو در ها نيازمند تحولي واقعي براساس روش
مديران و رهبـران   ،اساين اس بر. ند و مستعد خطا مواجه استهاي كاري كُفرايندي از طريق كارآمدبانكداري با چالش نا

از . و كاهش ريسك و منابع را تسـهيل كنـد   گيري ارزش يي هستند كه امكان شكلها تغيير در استراتژي دنبال به ها بانك
هاي مبتني بـر نـاب بـا     در حال حاضر روش .شود مي تأكيد توجه وي ناب در صنعت بانكداري ها استقرار برنامه ، بهاين رو

 ةنكت ـ. شـود  گرفتـه مـي   كار در صنعت بانكداري بهاي  هفزايند طور به ،و هدر رفت منابع كمترمحوريت كسب ارزش بيشتر 
تحقيقات پيشين نتايج مبهمي را گزارش  ؛ زيراي ناب در بانكداري استها اطمينان از نتايج حاصل از برنامه، برانگيز چالش
كسـب   دنبـال  بـه  ها جهت مديران و رهبران بانك به همين .با اين حال خدمات ناب در بانكداري موضوعيت دارد .كند مي

 در .)2016، 2يتـا دوس سانتوس و كابر( خدمات ناب در نظام بانكداري هستندخاص، طور  ي ناب و بهها آميز روش موفقيت
، چون خـودپرداز هم يمتنوع يخدمات بانك، ير صنعت بانكداربن آ ياثرگذار و ياطلاعات يها يستمس ةتوسعرشد و  ،واقع
و  يزيحجر ين،مت ،حويصال( قرار داده است يانمشتر دسترسدر را تلفن بانك /يامكپ، بانك يلموبا، يكالكترون ياربانكد
   .)2019، 3ينتيآه

  دولت ناب و خدمات بانكداري 
 ينـه زم يـن در ا. وارد شـد  يبـر نـاب در صـنعت بانكـدار     يمبتن ـ يها يكو تكن ها روش ،1990 ةده ييابتدا يها در سال

بـال و  (خدمات ناب و دولـت نـاب شـكل گرفـت      يرنظ يصنعت باندار يها يتو فعال هافرايند يريتنو به مد ييها يكردرو
 عرضـة  و يكـار  هايفراينـد از  يعاتاست كه بر كنار زدن هرگونـه ضـا   يدجد اًيبتقر يدولت ناب مفهوم)2016، يشفردر

 ،يفيـت با ك عرضة خدماتدولت ناب بر  ينرابناب. متمركز استي مختلف نظير خدمات حوزه بانكداري ها در بخش خدمات
كـارگيري ايـن    نيازمند دسـتيابي و بـه   ،پذيري ماهيت رقابت دليل بهصنعت بانكداري  از اين رو .توجه دارد كارآمدشفاف و 

 يـن ا در. دارد تأكيد يريگ اندازه يانجر فرايندلازم و  يو ابزارها يبر نمودار زمان يياجرا فراينددولت ناب در  .مفاهيم است
صـنعت بانكـداري را    دتوان ميپردازد كه  مي يزمان يارزش افزوده و طرح سر يابيارز، دولت ناب بر مصرف ناب ياستراتژ

  .)2020، ياهو س يموراس( با كيفيت و مطلوب ياري دهد عرضة خدماتدر 
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Simamora & Syah 
2. dos Santos & Cabrita 
3. Salihu, Metin, Hajrizi & Ahineti 
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  پژوهش تجربي ةپيشين
 ينبر رابطه ب ،مرتبط با آن يكار يامدهايو پ 19يد كوو يريگ همه بر نقش اثر ،يپژوهش يط )2020( و همكاران تورتورلا

 سـازي  از پيـاده  سال 2كه حداقل  ييها سازمان پژوهشگران ،منظور ينا يبرا. تمركز كردندناب و عملكرد خدمات  ياجرا
سـتفاده  ي چنـد متغيـره ا  هـا  نيـز تكنيـك   ها داده آوري جمعبراي  .اند شدهنمونه بررسي  عنوان بهاند،  گذراندهاصول ناب را 

بـه احتمـال زيـاد از    ، انـد  سازي كرده تري پياده طور گسترده هايي كه خدمات ناب را به نتايج نشان داد كه سازمان .ندا هكرد
گـذاري   به نظر نمي رسد كه فاصلهاند؛ با وجود اين كمتر آسيب ديده، گذاشته است هاي كاري بر محيط 19كوويد  كهآثاري 

ي مبتنـي بـر   ها نيز با بررسي) 2019( آرنالدو و رافائلا .را بر عملكرد و كيفيت تقويت كندخدمات ناب  هايتأثير ،اجتماعي
خدمات پـي   ةدهند ي ناب در يك شركت ارائهها به شناسايي دلايل شكست روش ،عميق ةمصاحبرويكرد كمي و كيفي و 

در آن ديـده  امـا تغييـرات عمليـاتي     ؛سـت ارفتـه   كار ي ناب در اجرا بهها روش كه دهد ميها نشان  در واقع نتايج آن.بردند
تغييراتي را در نتايج اجـراي نـاب    دتوان مي ،سازي ناب پياده فراينددهي  سازمان ةنحوكه  دهد مينشان  ها بررسي .شود نمي

 )2018( گوپتا و شـارما  .اجراي ناب ايجاد شود فرايندممكن است در  ،و اينكه شرايط براي شكست اجراي ناب ايجاد كند
نفـر   423ي ي كمها بدين منظور داده .كردند اقدام ي خدمات نابها به سنجش روايي و پايايي شاخص ،اي هطي مطالع نيز

را  فراينـد /هاي بهبـود نـاب   روش، كه اكثر خدمات دهد مينتايج نشان . شده استآوري  جمعن بخش خدمات ااز متخصص
ها سطح  چارچوب ةهمكه  دهد مياين مطالعه نشان . اند برده كار بهعملكرد عملياتي و رضايت مشتري /براي افزايش تعالي

بـراي اسـتفاده از    را روشـي ) 2018(كـاودور و همكـاران   ، ديگـر  پـژوهش در . دهند بالايي از قابليت اطمينان را نشان مي
. ادنـد د ارائـه هاي خـدمات نـاب    براي طراحي سيستم ،)VSM(برداري جريان ارزش  همراه با نقشه ،سازي هاي شبيه مدل

هاي مربوط به حالات فعلي و آينده توسعه  سازي براي نتايج نقشه هاي شبيه مدل د كهاين پژوهش نشان دادن پژوهشگران
هـاي   اسـتفاده از مـدل  ، بـراين  عـلاوه . وضعيت آينـده اسـت   مزاياي طرح پيشنهادي براي دهندة نشاننتايج . اند داده شده

هـاي   تا تحليل دهد ميگيرندگان اجازه  هاي فعلي و آينده به تصميم وضعيتبراي اعتبارسنجي  VSMسازي همراه با  شبيه
ي بـه تـدوين   پژوهش ـ نيز طـي ) 2017( مرتز و همكاران. دست آورند بهآماري  نتايججامعي را روي سيستم انجام دهند و 

مچنـين  ه. هـاي نـاب پرداختنـد    خـدمات زمـان واقعـي بـا اصـول و شـيوه      ـ   سيستم محصـول  ،مدلي براي خدمات ناب
روش اسـتخراج  . خـدمات اسـتخراج كردنـد   ـ   حيات سيستم محصول ةچرخي ناب براي بهبود عملكرد مراحل ها شاخص

زمـان در   از طريق مطالعه موردي كاهش اتلاف انرژي و كاهش زمان نگهداري هم) LeanREM(قوانين ناب پيشنهادي 
ي نـوآوري در  هـا  دنبـال بررسـي مزايـا و چـالش     هب) 2015( نسن ياگونگ و . شدييد أت سازي سنجش و يك شركت قالب

 ةعمـد همچنـين   .نوآوري خدمات ناب مزاياي زيادي به همـراه دارد كه  دادندنشان  ،خدمات ناب مبتني بر مطالعه موردي
نو براي درك وضعيت  يد ديدگاهتوان مي پژوهشاين  از اين رو،. است اصول ناب سازي ي پيادهها ي آن در ضعفها چالش

بـا   كردند كهتلاش  خود ةطي مطالع) 2015 (لوپز و همكاران  سآندر .خدمات ناب به ادبيات پژوهش اضافه كندنوآوري 
به  »يتو عدم مالك ييرپذيريتغ، يريناپذ يكتفك، يريفناپذ، ناملموس بودن«همچون  ،خدمات يذات يها يژگيتمركز بر و

كـه   كنند يشنهادخدمات ناب پ ياجرا يبرا ييها دستورالعملتا امكان  بپردازندخدمات  ةحوزناب در  يها روش يفباز تعر
 يـن كـه ا  كننـد  مـي رد ن يـز را ن ها يتمحدود ينالبته ا .شكل گيردخدمات  يها يطناب در مح يابيارز امكان يقطر يناز ا
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را از منظـر مخاطبـان بـا     پژوهشكه  )2014( 1و همكاران براساس نظر نيومن. آميخته است پژوهشمنطق استدلالي  رو

از . كـاربردي اسـت   ـ  بنيـادي  ،بندي ظر اين نوع تقسيمپژوهش حاضر از ن، ندكردبندي  بنيادي و كاربردي تقسيم پژوهش
خدمات ناب مبتني بر دولت ناب در صـنعت   ةكنند بيني پيشنجا كه هدف پژوهش حاضر شناسايي و اعتبارسنجي عوامل آ

ي هـا  مؤلفهو  ها ي فرعي و اصلي با هدف شناسايي شاخصها استراتژي تحليل مضمون براي شناسايي تم، بانكداري است
 كشـف  ةتازي ها مدل ءنجا كه مدل پژوهش جزآمدل نيز از  آزموني و كم مرحلةدر  .گرفته شده است كار ناب به خدمات

، هيـر ( معادلات ساختاري با تكنيك حداقل مربعات جزئي به اعتباريابي اقـدام شـده اسـت    سازي در قالب مدل ،شده است
و ) علمـي   هيئـت  ياعضا(خبرگان دانشگاهي  ،بخش كيفيدر  ،هدف اين پژوهش ةجامع .)2012، 2سرستد، پايپر و رينگل

 .بـود  ي دولتـي هـا  مديران و كارشناسان يكـي از بانـك   ،ي نيزبخش كم مديران عالي صنعت بانكداري بخش دولتي و در
گيـري كيفـي و    پروتكل نمونه. استبوده گيري در بخش كيفي هدفمند و روش مصاحبه نيمه ساختاريافته  همچنين نمونه

  .دهد را نشان مي پروتكل نمونه پژوهش در فاز كيفي 1جدول  .نفر بود 15اساس اشباع نظري  بر ،نمونهتعداد 

  پروتكل نمونه پژوهش در فاز كيفي .1جدول 
كنشگران 

  بخشي از سوالات مصاحبه براي نمونه  تعداد  سابقه  وضعيت  بخش كيفي

  خبرگان علمي

 يهــا گــروه يعلمــ هيئــت ياعضــا
 شگاهاي معتبربانكداري دان يريتمد

  كشور
  5  سال 10بالاي 

نظرشما از حيث مفهوم شناسي خـدمات نـاب   
  چيست؟

 يهــا گــروه يعلمــ هيئــت ياعضــا
ــان يريتمــــد ــيبازرگــ  ي و دولتــ

  5  سال 10بالاي   كشور معتبر يدانشگاها

در خدمات نـاب بـا توجـه بـه      ها كدام شاخص
رويكرد دولت ناب در صنعت بانكـداري وجـود   

  دارد
نـــاب در صـــنعت بانكـــداري  يـــا خـــدماتآ

  موضوعيت دارد؟

  5  سال 15بالاي   ها مديران عالي بانك  خبرگان اجرايي

ي خـدمات نـاب بـا كـدام مفـاهيم      ها شاخص
  نظري ارتباط دارد؟

خدمات ناب در صنعت بانكداري چگونه  فرايند
  است؟

  پژوهش هاي همحاسب: منبع
  

. ي متعدد اسـتفاده شـود  ها تلاش شد از تكنيك ،ده در بخش كيفيش كشفي مضامين ايبراي اعتباريابي روايي و پاي
بـدين  . يفي اسـتفاده شـد  ك هاي صحت گزارش و ين روايي توصيفييتب براي ،گران بدين منظور از استراتژي تكثر مشاهده

ثبـت شـده    يهـا  همچـون گـزارش   ييها داده يقطبتسپس با . حضور داشت گر حداقل دو مصاحبه ،مصاحبه در هر ترتيب
 ؛يري بهـره گرفتـه شـد   تفس ـ يـي روا بـراي كننـده   بازخور مشاركت ياستراتژهمچنين از  )1992 ،مكسول( شد ريغربالگ

، و پـس از اصـلاحات مـدنظر    قرار گرفـت كنشگران  در اختياري ثبت شده ها گزارش ،پس از انجام مصاحبه اي كه گونه به
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Newman et al. 
2. Hair, Sarstedt, Pieper & Ringle 
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شـ .يابـد  ش مـي    

محقق با داده هاي 
شده عوامل پيش بيني
مات ناب در صنعت 

بانكداري

سي و تدوين تم هاي
 و اصلي عوامل 

ننده خدمات ناب در
عت بانكداري

03يت بازرگاني، 

آوري جمع كيفي 
 ادبيات و مطالعا

بهـيري از سـوگ  
خـا ر و يك نفر

كنيك تحليل م
م به كار ها  سازه

گام پـالايش 6 

بـ. نـد بوددولتـي  
هنـدگان در سـط
ست و از روش س

داشت مطلوبيي 
پذيري نتـايج م

ـوع دوم كـاهش

م آشنايي
جمع آوري ش
كننده خدم
ب

گزارش نويس
فرعي
پيش بيني كن
صنع

مديريت

يها دادهسويي
به مرور ، كيفي
يريوگلج براي

همكار كه دو نفر

از تك ،خدمات ناب
ي سطح انتزاعي
به با خبرگان در

  ضمون 
2(  

ي دها ي از بانك
ده پاسـخ  ، اسـت

ز نوع احتمالي اس
پذيري توان تعميم

ميزان تعميم ،شد
حتمال خطـاي نـ

ل
ب در

عوامل
ب در

س هم براييكي ر
يها داده آوري ع

بپذيري  ك بازتاب
محقق ك 3سط

  . شد وردآر
خ ةكنند بيني يش

 تعريف عملياتي
ادبيات و مصاحب

مدل تحليل مض. 2
2006(كلارك : بع

 و كاركنان يكي
در كل سازمان

از ،نآاستراتژي
ندي مناسب و ت
باشطاي آلفا كمتر

اح ،بالاتر باشد ن
 .دهد ميشان

تم هاي اوليه عوامل د
يني كننده خدمات ناب

صنعت بانكداري 

و برچسب زني تم ها ع
يني كنندة خدمات ناب

صنعت بانكداري

تئور ييرواكنيك
جمعپس از  يب،

چنين از تكنيك
تو ها داده ، مدل
درصد بر 80ش از
ي عوامل پيها ه

و سازي ي مفهوم
 برامده از مرور ا

 

2 شكل
منب

 تحليل مديران
خدمات ناب ةد

رويكرد كمي و ا
 شكلي كه براين
هرچه سطح خط

آزمونرچه توان
مونه پژوهش نش

ايجا
پيش بين

تعريف و
پيش بين

همچنين از تك. 
بدين ترتيب. شدم 
همچ .شودثبت  ن

ر كدها و پايايي
پذيري بيش طابق

مؤلفهو  ها شاخص
ي است كه براي

يها تم) 2006(
. ستا فرايندن 

نيز واحدژوهش
كنند بيني پيشل 

نين با توجه به ر
به ،حجم نمونه 

ه. شده است اده
هر ،و همچنين د

حجم نم تعييني 

م ها عوامل
ت ناب در

ي

ش بيني كنندة
 بانكداري

.شد تأييدروايي 
دمات ناب اقدام

آنن منظر روايي 
اعتبار از ن يافتن

و ميزان تط أييد
هت شناسايي ش
مضمون تكنيكي
(با نظر كلارك 

اين دهندة نشان 2

پژبخش كمي  ر
شناسايي عوامل ش

همچن. دنشو  مي
تعيينبراي . ت
پاور استفا جي ي

يابد مي افزايش 
برايرا  افزار نرم 

ست وجو و پالايش تم
يش بيني كنندة خدمات
صنعت بانكداري

تم ها عوامل پيش يني
دمات ناب در صنعت
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صحت ر
حوزه خد

اين تا از
اطمينان

، تأبودند
جه
تحليل م
مطابق ب

2شكل 
  

در
پژوهش
ارزيابي

شده است
تخصصي

تر بزرگ
خروجي

جس
پيش
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  نمودار برآورد حجم نمونه .3شكل

نمونـه  ، متغير آشـكار  27متغير پنهان و  6درصد و تعداد 95/0 آزمونو توان  1/0در سطح خطاي ، 3شكل  مطابق با
شكل  اساس روايي محتوايي به بر ،نهايي ةنمون آوري جمع زپيش ا ،نامه پرسشروايي  .مورد برآورد شد 190آماري پژوهش 

همچنـين در  . شـد  تأييـد بررسي و ، )CVI(يي محتوا و شاخص روا) CVR(ضريب نسبي روايي محتوا  با استفاده از، كمي
. محاسـبه شـد  لفـاي كرونبـاخ   آ آزمـون ن مبتنـي بـر   آو پايـايي  انجام گرفـت  تايي  30با نمونه  يآزمونپيش  ،اين بخش

ي هـا  آزمـون و پايـايي آن براسـاس   ) گـرا  روايي واگرا و هـم (پژوهش بر اساس روايي سازه  گيري اندازهاعتبارسنجي مدل 
ي هـا  مدل ءماهيت اكتشافي دارد و از اين حيث جز پژوهش نكهآ دليل به. شد پذيرفته ،پايايي اشتراكي و تركيبي ،كرونباخ

بـا   ،خدمات نـاب اسـت   ةكنند بيني پيشي عوامل ها مؤلفهو  ها شاخص دهندة نشانكه پژوهش مدل  ،تازه تولد يافته است
  .آزمون شدحور معادلات ساختاري واريانس م سازي تكنيك مدل استفاده از
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  ي پژوهشها افتهي
در بخـش  . مدل پرداخته شـده اسـت   آزمونجهت اكتشاف مدل و نيز  ها وتحليل داده به تجزيه مرحلهدر اين بخش در دو 

و  هـا  شـاخص  يـا همـان   بـه شناسـايي مضـامين فرعـي و اصـلي     ) 2006(اول از طريق تكنيك تحليل مضمون كلارك 
استفاده  2020 نسخة كيودا مكس ،ي كيفيها دادهتخصصي تحليل  افزار نرماز  بخش،در اين  .اقدام شد پژوهشمتغيرهاي 

تكنيك  كمك به. شدافزار  وارد نرمصورت متن درآمد و سپس  بهابتدا  ،ي انجام شده با خبرگانها بدين منظور مصاحبه. شد
سـپس از طريـق تكنيـك تحليـل     . شدمبادرت  ها آن كدگذاري و) مضامين اوليه( ها شناسايي شاخص به ،تحليل مضمون

خـدمات  ) بين پيش( مؤثرعوامل  دهندة نشانكه  پژوهشمدل  در نهايتو  شدحساسيت با هر يك از متغيرها اعتبارسنجي 
   .شداحصا  است،ناب 

  )تحليل كيفي(  اول بخش
 ،ل مضـمون واقـع تكنيـك تحلي ـ   در. به معرفي مضامين فرعي پرداختيم، اين بخش مطابق با تكنيك تحليل مضمون در

 پـژوهش ي هـا  از فرايند كدگذاري در فـاز كيفـي روي مصـاحبه    مستخرجي ها عنوان شاخص به ،مضامين فرعيشناسايي 
  . خدمات ناب در صنعت بانكداري است ةكنند بيني پيشمضامين فرعي عوامل  دهندة نشان 2جدول . است

  معرفي مضامين فرعي شناسايي شده . 2 جدول
  مضامين فرعي رديف مضامين فرعي  رديف

  يبا مشتر يمتعامل مستق 17 كاركنان يتوانمندساز 1
  كاركنان يهبهبود روح 18  بهبود مستمر 2
  ي كاريبهبودها يها در توسعه و اجرا كردن آن يربا درگ ياقاشت يشافزا 19  استاندارد كار 3
  م كارهاانجا يو بهتر برا يدجد يها مداوم روش ييشناسا 20 ارائه ارزش افزوده خدمات 4
  باط كاريضنظم و ان 21  ارتباطات 5
  كاهش اهمال كاري 22  پشتيباني 6
  افزايش سرعت خدمات همچون پردازش وام يا افتتاح حساب 23 تقسيم وظايف اجرايي 7
  فرايند خدمات بيني كردن قابل پيش 24 موقع بودن خدمات به 8
  تسهيم اطلاعات 25  يريتمد تعهد 9
  هاي كاري يتانجام فعال يكاهش زمان صرف شده برا 26 بصريابزارهاي مديريت   10
  كل انجام كار با حذف زمان تلف شده ينهاهش هزك 27 يازمورد ن يها مهارتموزش آ  11
  در خدمات تأخيرعدم  28 يانمداوم مشتررضايت   12
  ل يك بارهبه شك عرضة خدماتهاي غيرضروري و  حذف روش 29 يو فناور ياطلاعات يها يستمس ةتوسع  13
  رساني و تكنولوژي روزروز بهـ  هاي خدمات ي سيستمكارآمدكاهش نا 30  فروتني  14
  كيفيت فرايند خدمات 31  همكاري  15
  عرضة خدماتافزايش سرعت در  32 مشاركت فعال با مشتريان  16
  پژوهش هاي محاسبه: منبع
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كننـده خـدمات نـاب     بينـي  پيشي عوامل ي اصلها شاخص عنوان بهمضمون  32 كه دهد ميخروجي مضامين نشان 

تحليـل عـاملي   . از تحليل عاملي اكتشـافي اسـتفاده شـد    ،بندي و تدوين مضامين اصلي دسته برايگام دوم  در. شداحصا 
خروجـي تحليـل    3جدول . كند ميپذير  شكل جداگانه امكان را به مؤلفهي هر ها جنس بودن شاخص بررسي يك ،اكتشافي

تا  شدتلاش  ،كدگذاري فراينددر كه ناگفته نماند . دهد ميعاملي اكتشافي و تدوين متغيرهاي اصلي خدمات ناب را نشان 
طراحـي   ،شـوند  ميسنجيده  ها از طريق شاخص يعني متغيرهايي كه مستقيماً ،ي مرتبه اولها مدل پژوهش از جنس مدل

  .شودمدل فراهم  مطلوب آزموني شانس تا در فاز كم شود
  

  تحليل عاملي اكتشافي مدل. 3 جدول
 نتيجه بارتلت KMO متغير

816/0  بهبود ناب يها ياستراتژ  تأييد  000/0 
799/0  ناباي  هينعوامل زم  تأييد 000/0 
820/0  ناب يها يتتوسعه قابل  تأييد 001/0 

91874/0  ناب يتحول فرهنگ  تأييد 000/0 
714/0  ناب يكار يها يوهش  تأييد 000/0 

842/0  ناب يريتمد استراتژي  تأييد 000/0 
801/0  خدمات ناب  تأييد 000/0 

  پژوهش هاي محاسبه: منبع
  

ي هـا  شـاخص كه  كردبيان  توان مي بنابراين، است 7/0تمامي متغيرها بيش از  ضرايب آمده، دست بر اساس نتايج به
بنابراين كفايـت نمونـه بـراي     ،است 5/0لت نيز كمتر از همچنين ضريب بارت. جنس هستند هر متغير يكبراي  شده كشف

. بنـدي شـد   اصـلي دسـته   موندسـته مض ـ  4مضمون فرعي به  24 بدين ترتيب. شود مي تأييدتحليل عاملي اكتشافي نيز 
  . است فرايندين ادهنده  نشان 4جدول

  شده ييشناسا ي و اصليفرع ينمضام يمعرف .4جدول 
  مضامين اصلي مضامين فرعي  رديف

  كاركنان يتوانمندساز  1

  ي بهبود نابها استراتژي
  بهبود مستمر  2

  استاندارد كار  3

  ارائه ارزش افزوده خدمات  4

  ارتباطات  5
  اي ناب عوامل زمينه

  پشتيباني  6
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  مضامين اصلي مضامين فرعي  رديف

  تقسيم وظايف اجرايي  7

  به موقع بودن خدمات  8
  يريتتعهدمد  9
  ابزارهاي مديريت بصري   10

  نابي ها يتتوسعه قابل
  يازمورد ن يها مهارتاموزش   11

   يانمداوم مشتررضايت   12

      يو فناور ياطلاعات يها يستمتوسعه س  13
  فروتني   14

  تحول فرهنگي ناب

  همكاري   15
  مشاركت فعال با مشتريان  16
  يبا مشتر يمتعامل مستق  17
  كاركنان يهبهبود روح  18
  ي كاريبهبودها يها در توسعه و اجرا نكردن آ يربا درگ ياقاشت يشافزا  19
  انجام كارها يو بهتر برا يدجد يها مداوم روش ييشناسا  20

  ي كاري نابها شيوه
  كاري انضباطنظم و   21
  كاهش اهمال كاري  22
  افزايش سرعت خدمات همچون پردازش وام يا افتتاح حساب   23
  خدمات فرايند كردن بيني پيشقابل   24

  ناب يريتدم يها يوهش
  تسهيم اطلاعات   25

  هاي كاري يتانجام فعال يكاهش زمان صرف شده برا  26

  كل انجام كار با حذف زمان تلف شده ينهاهش هزك  27

  در خدمات  تأخيرعدم   28

  خدمات ناب

  به شكل يك باره  عرضة خدماتي غيرضروري و ها حذف روش  29

  روزرساني و تكنولوژي روز هبـ ي خدمات ها ي سيستمكارآمدكاهش نا  30

  خدمات  فرايندكيفيت   31

  عرضة خدماتافزايش سرعت در   32
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دسـته   7در ) هـا  شـاخص (مضامين فرعـي   ،شود ميگونه كه ملاحظه  همانكيودا،  مكس افزار نرم يمطابق با خروج

ي كـاري نـاب و   هـا  شـيوه ، نگي نـاب تحول فره، ي نابها قابليت ةتوسع، ناباي  هعوامل زمين، ي بهبود نابها استراتژي
شـاخص   32متغيـر و   7خدمات ناب در صنعت بانكـداري بـا    ةكنند بيني پيشعوامل  ،به عبارتي. گرفتند خدمات ناب قرار

و متغيرهاي احصا شـده در قالـب مـدلي مفهـومي از      ها شاخص دهندة نشان 4اين اساس شكل  بر. شد كشفشناسايي و 
  .ناب در صنعت بانكداري است كننده خدمات بيني پيشعوامل 
  

  

  
  درختي مضامين فرعي و اصلي  نمودار. 4 شكل

  

  مدل پيشنهادي پژوهش 
مبتني بر كدگذاري تكنيك تحليل مضمون در دو بخش مضامين فرعي  ،پژوهشو متغيرهاي  ها پس از شناسايي شاخص

روابـط مـدل مفهـومي    ، مـدل  كشـف در  سي تحليل حساسيتربر ،و نيز كشف شدهادبيات مفاهيم بيشتر و اصلي و مرور 
بـه  در ادامـه  و  ترسـيم  4در قالـب شـكل    ،كننده خـدمات نـاب در صـنعت بانكـداري     بيني پيشعوامل  عنوان به ،پژوهش

   .شدي اقدام كمبخش ن در آعتباريابي ا



  3 شماره

 

 
 

اقـدام    
بـه   ،ش 

 تحليل 
 اسـت  

بـين  )  
داري و   

ناب 

، ش16، دوره 14

لات سـاختاري
پـژوهشدر ايـن    

تار با استفاده  از
تكنيكي) ختاري

تـأثير(ي عليـت   
در حالـت معنـاد

ي 
ب

ي 
اب

ب 

شيوه هاي كاري نا

هاي مديريت ناب

03يت بازرگاني، 

معادلا سازي مدل
نجـا كـه دآاز . ت  

، اين كاشده است
مدل ساخ(مسير 
شناسـايي ،سـير 
د پـژوهش هاي 

ب 
 

شيوه هاي
كاري ناب

شيوه هاي
مديريت نا

ب

تحول فرهنگي ناب

شيوه ه

مديريت

  هش

به م) 2014( هير
ين شـده اسـت ـ

 ناب پرداخته شد
تحليل م .هد بود

دف از تحليل مس
بين متغيره ي علّ

خدمات ناب
در صنعت
بانكداري

استراتژي ها
ي بهبود 

ناب

تحول 
فرهنگي 

ناب

خدمات ناب

ت هاي ناب

پژوه هاي محاسبه

طابق با ديدگاه ه
يـل سـاختاري تب  

ي دولتها مؤلفه
 شده ميسر خواه

هد. دهد يمشان
روابط، اري زير

عوامل 
زمينه اي 

ناب

توسعه 
قابليت هاي 

ناب

تژي هاي بهبود
ناب

اي ناب

توسعه قابليت

:منبع

مط، آمده دست به
و مـدل گيـري  ه

مو  ها ي شاخص
ي مدل اكتشاف

زمان نش طور هم 
در مدل ساختا. 

استرات

عوامل زمينه ا

هاي  ن

ــومي هـ
ــاب در

  ) مي
بمدل پژوهش  ن

اندازهدر دو مدل
يعني شناسايي ،

ي روايي و پايايي
را به پژوهشي 
است پژوهشي 

بين مدل پيش. 
   ناب

ــدل. 6 ل مفه مـ
ــدمات نـ ـت خ

  بانكداري

تحليل كم(  دوم
براي آزمونگام 
اين بخش د .ت
دولت ناب ازيس
ييدي و بررسيأت

ط بين متغيرهاي
ي مدل مفهومي
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5شكل 
خدمات

  

ــكل شـ
ــ كاربس
صنعت ب

بخش
اين گ در

شده است
س مفهوم

عاملي ت
كه روابط
متغيرهاي
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ن مكنو

  

  

م يأثير متغيرها

  مكاران

 كه به بررسي تأ

  دارد

  

سيدي و هم/داري

ر تكنيكي است
  .كند ميمايان

ت ضرايب استاند

معناداريحالت

در صنعت بانكدب

محور ي واريانس
ديگر متغيرها نم

 مسير در حالت

در ح ريمس ليحل

دولت نابفراروي

عادلات ساختاري
را از طريق د زا ن

مدل تحليل .7ل

مدل تح .8 شكل

فري خدمات ناب

سازي مع مدل. ت
بيني سازة درون ش

شكل

ش

هاي بين  مدل پيش

د ارائه شده است
زد و ميزان پيش

  
 

اكتشاف

 
استاندارد

پرداز مي
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افـزار   ي نـرم استاندارد براساس خروج ـ بيضرامعناداري و مدل  بيضراهاي پژوهش در دو مدل  فرضيه آزموننتايج 
معناداري تمامي روابـط   بيضراكه  شود ميمشاهده ) 7شكل (مطابق با مدل معناداري . ارائه شده استاس  ال اسمارت پي

درصـد احتمـال    99/0بـا   تـوان  مـي  05/0دار  در سطح معنا يعني ؛است 96/1و  -96/1ي خدمات خارج از بازة ها بين پيش
ابتـدا بـه   ، محـور  واريـانس  سـاختاري  معادلات سازي مدل الگوريتم با دامه مطابقدر ا. را تأييد كرد كشف شدهي ها تئوري

 گيـري  انـدازه  مـدل  بررسـي  بـه  هاي سازه براساس تحليل عاملي تأييدي پرداختيم و سپس جنس بودن سنجه تحليل يك
  . يمكرد اقدام پژوهشمدل  سازة روايي و پايايي منظور به گزارش بدين .اقدام كرديم پژوهش

  پژوهش گيري اندازهمدل  .5 جدول

 يهاشاخص  متغيرهاي اكتشافي
  پايايي تركيبي  الفاي كرونباخ بارهاي عاملي  اكتشافي

C R  
  ميانگين واريانس

  (AVE) استخراجي 

 خدمات ناب

AQ1 0/805 

0/865 0/903 0/652 
AQ2 0/810 
AQ3 0/846 
AQ4 0/835 
AQ5 0/735 

 تحول فرهنگي ناب

BQ1 0/842 

0/936 0/950 0/759 

BQ2 0/897 
BQ3 0/908 
BQ4 0/894 
BQ5 0/902 
BQ6 0/776 

 ناباي  هعوامل زمين

CQ1 0/829 

0/926 0/944 0/772 
CQ2 0/906 
CQ3 0/917 
CQ4 0/891 
CQ5 0/847 

 استراتژي بهبود ناب

DQ1 0/801 

0/810 0/874 0/635 DQ2 0/755 
DQ3 0/823 
DQ4 0/807 

 ي نابها توسعه قابليت

EQ1 0/760 

0/778 0/857 0/601 EQ2 0/839 
EQ3 0/719 
EQ4 0/778 

 ي كاري نابها شيوه
FQ1 0/865 

0/927 0/948 0/821 FQ2 0/915 
FQ3 0/924 
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 يهاشاخص  متغيرهاي اكتشافي
  پايايي تركيبي  الفاي كرونباخ بارهاي عاملي  اكتشافي

C R  
  ميانگين واريانس

  (AVE) استخراجي 
FQ4 0/918 

 ي مديريت نابها شيوه

HQ1 0/876 

0/890 0/924 0/752 HQ2 0/891 
HQ3 0/855 
HQ4 0/847 

  پژوهش هاي همحاسب: منبع
  

مكنـون   يرهـاي متغ يتمـام كـه   شـود  مـي ملاحظـه   پژوهش گيري اندازهمدل  5و جدول  8شكل  يبراساس خروج
 يبيضـر  پـژوهش  يرهـاي متغ يبيترك ييياكرونباخ و پا يآلفا يبضر. دارند 7/0از  يشب يبيبا ضر يعامل يپژوهش بارها

كـه   استدلال كرد توان مي ينبنابرا. است 5/0از  يشب يزن ياشتراك ياييپا يبضر چنينهم و دهد ميرا نشان  7/0از  يشب
و  يـر ه مطـابق بـا نظـر    ينهمچن ـ. )2012، هيـر و همكـاران  ( برخوردار اسـت  ييبالا يايياز پا ،پژوهش گيري اندازه مدل

مـدل  ي گـرا  هـم  يـي روا ينبنابرا .ستا CR>AVE ينهمچن .است CR ≤7/0و  AV ≤5/0شاخص ، )2014( همكاران
 يهـا  آزموناجراي  به ،)واگرا  ييروا( پژوهش يها شاخص ينب يبستگ و هم يريدفع سوگ يبرا ،درگام بعد .شود مي تأييد

 يـي روا يهـا  آزمـون  ينتر مهم عنوان به )7جدول (و چند روش  يصهچند خص يسماتر اجراي و) 6جدول ( لاركر فورنل و
  .اقدام كرديمگرا  هم ييروا يبرا ياستخراج يانسوار يانگينو م يبيترك ياييپا يسهمقا ،واگرا

  فورنل ـ لاركر. 6جدول 

 متغيرها
يهااستراتژي

 بهبود ناب
تحول فرهنگي

  ناب
توسعه

  ي نابها قابليت
خدمات 
  ناب

ي ها شيوه
 مديريت ناب

ي ها شيوه
  كاري ناب

  عوامل 
  ناباي  هزمين

ي ها استراتژي
       0/797  بهبود ناب

تحول فرهنگي 
 ناب

0/245 0/871      
توسعه 

 ي نابها قابليت
0/267 0/372 0/775     

    0/807 0/632 0/473 0/354 خدمات ناب
ي ها شيوه

 مديريت ناب
0/228 0/389 0/475 0/625 0/867   

ي كاري ها شيوه
 ناب

0/177 0/287 0/611 0/575 0/546 0/906  
اي  هعوامل زمين
 ناب

0/123 0/337 0/182 0/404 0/333 0/195 0/879 

  پژوهش هاي همحاسب: منبع
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متغيـر   هـر  بـا  مربـع  بستگي هم از بالاتر بايد متغير هر AVE، )2009( 1سيكوويز و رينگل، مطابق با ديدگاه هنسلر

 2سارسـتيد  رينگـل و ، همچنـين هنسـلر  . كنـد  تأييـد مـي   آزموندگاه اين از ديرا  افزار روايي واگرا خروجي نرم .باشد ديگر
. براي تأييد روايي واگرا ارائـه كردنـد   تر شاخصي مورد اطمينان و كامل، فورنل ـ لاركر  آزمونبا استفاده از توسعة ) 2015(

بسـتگي   ز عـدم هـم  بـراي اطمينـان ا   چنـدروش  و چندخصيصه به بررسي شاخص ماتريس، بنابراين مطابق با اين ديدگاه
  . كرديممبادرت ها در مدل  هاي سازه بحراني بين شاخص

چندروش و چندخصيصه شاخص. 7 جدول   

  يمعنادار انحراف معيار ميانگين  روابط اكتشافي
T Statistics 

  يمعنادار
P Values  

 0/000 3/574 0/077 0/277 ي بهبود نابها استراتژي ←تحول فرهنگي ناب 
 0/000 4/025 0/084 0/346 ي بهبود نابها استراتژي ←ناب ي ها توسعه قابليت

 0/000 4/883 0/089 0/434 تحول فرهنگي ناب ←ي ناب ها توسعه قابليت
 0/000 5/580 0/074 0/409 ي بهبود نابها استراتژي ←خدمات ناب 
 0/000 7/256 0/072 0/517 تحول فرهنگي ناب ←خدمات ناب 
 0/000 11/186 0/069 0/767 ي نابها توسعه قابليت ←خدمات ناب 

 0/000 3/510 0/074 0/261 ي بهبود نابها استراتژي ←ي مديريت ناب ها شيوه
 0/000 5/352 0/079 0/407 تحول فرهنگي ناب ←ي مديريت ناب ها شيوه
 0/000 7/060 0/081 0/564 ي نابها توسعه قابليت ←ي مديريت ناب ها شيوه
 0/000 11/104 0/064 0/700 خدمات ناب ← ي مديريت نابها شيوه
 0/026 2/237 0/090 0/206 ي بهبود نابها استراتژي ←ي كاري ناب ها شيوه
 0/000 3/601 0/085 0/298 تحول فرهنگي ناب ←ي كاري ناب ها شيوه
 0/000 12/131 0/059 0/711 ي نابها توسعه قابليت ←ي كاري ناب ها شيوه
 0/000 7/657 0/084 0/627  ات نابخدم ←ي كاري ناب ها شيوه
 0/000 6/607 0/091 0/594 ي مديريت نابها شيوه ←ي كاري ناب ها شيوه

 0/003 2/982 0/054 0/192 ي بهبود نابها استراتژي ←ناب اي  هعوامل زمين
 0/000 4/633 0/077 0/351 تحول فرهنگي ناب ←ناب اي  هعوامل زمين
 0/022 2/299 0/091 0/221 ي نابها ابليتتوسعه ق ←ناب اي  هعوامل زمين
 0/000 4/687 0/095 0/429 خدمات ناب ←ناب اي  هعوامل زمين
 0/000 3/688 0/098 0/347 ي مديريت نابها شيوه ←ناب اي  هعوامل زمين
 0/037 2/097 0/097 0/202 ي كاري ناب ها شيوه ←ناب اي  هعوامل زمين

  پژوهش هاي همحاسب: منبع
  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Henseler, Ringle & Sinkovics 
2. Henseler, Ringle & Sarstedt 
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ي معنـادار اسـت و ضـريب    1صورت جداگانه كمتر از  ضريب هر دو متغير با هم بهكه  دهد مينشان  7جدول نتايج 

 ةهـيچ نقط ـ ، )2015( هنسـلر و ديگـران   پيشـنهاد ؛ بنابراين مطابق با قرار دارد -96/1 – 96/1 ةتمامي روابط خارج از باز
مسئله  2R در ادامه به بررسي ميزان. را تأييد كرد آزمونين روايي واگرا از ديدگاه ا توان ميو  شود ميمشاهده ن اي بحراني

و بيانگر تأثير يك متغيـر   دهد ميرا نشان  پژوهشمسئلة  بيني پيش دقت و است متغير 1 از صفر تا اين شاخص. پرداختيم
 2Rبـراي   وسط و قـوي مت، مقادير ضعيف عنوان  بهترتيب  به 67/0و  33/0، 19/0 مقادير .زاست   نزا بر يك متغير درو  برون
  ). 2009، هنسلرو همكاران(است  شده ي معرف

  ن تعديل شده يضريب تعي. 8 جدول

 يمعنادار انحراف معيار ميانگين مسئله پژوهش
T Statistics

  يمعنادار
P Values  

 0/000 9/799 0/062 0/614 خدمات ناب
  پژوهش هاي همحاسب: منبع

  
ضـريب   .گيـرد  زا مـي  زا از متغيرهـاي بـرون   كه يك متغير دروندهد  ميرا نشان ميزان تغييري  R Squareضريب 
واريـانس  كـه  بيان كـرد   توان ميبنابراين . دهد ميرا نشان  606/0 پژوهشمسئله و مفهوم محوري  عنوان بهخدمات ناب 
  .درصد از سوي متغيرهاي ديگر پژوهش قابل تبيين است 60حدود  ،خدمات ناب

  برازش مدل مدل 
اقـدام  گيـري مـدل    كيفيـت انـدازه   آزمـون به  )2012( گيري مطابق با نظر هير و همكاران برازش مدل اندازه نتعييبراي 
 9هاي كواريانس محور است كه نتايج آن در جـدول  افزار نرمهاي نيكويي برازش در  جايگزين شاخص آزموناين . كرديم

  . است درج شده

  پژوهش گيري اندازهكيفيت مدل . 9 جدول
  كيفيتضرايب پژوهشمتغيرهاي

 0/387 ي بهبود نابها استراتژي
 0/624 تحول فرهنگي ناب

 0/336 ي نابها توسعه قابليت
 0/457 خدمات ناب

 0/539 ي مديريت نابها شيوه
 0/636 ي كاري نابها شيوه

 0/611 ناباي  هعوامل زمين
  پژوهش هاي محاسبه: منبع

  
اسـتدلال   توان مي واست  32/0بيش از  پژوهشب تمامي متغيرهاي مكنون يضرا ،افزار نرممطابق با نتايج خروجي  
   .شود ميمدل پژوهش در سطح قوي ارزيابي  كه كرد
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  گيري و پيشنهادها نتيجه
از اين رو توجه به بخـش بانكـداري و رشـد و    . استاي  هي اقتصاد و موتور محرك هر جامعها صنعت بانكداري از پيشران

رساني مالي و  ماهيت خدمت دليل بهاين امر  ،خدمات بانكي ةدر حوز ،خاص طور به. ناپذير است ابآن ضرورتي اجتن ةتوسع
 ،پـذيري فزاينـده در خـدمات مـالي     شدن و رقابـت  جهاني، آزادسازي اقتصادي ؛ زيرابرخوردار است اي ويژه پولي از اهميت

دوس سانتوس (افزايش و توسعه دهند يت رقابتي با هدف نگهداشت موقعرا خدمات خود  كرده است كه را ناگزير ها بانك
خـدمات نـاب بـا رويكـرد دولـت نـاب در صـنعت         بين پيشي ها تا تئوري شدحاضر تلاش  پژوهشدر . )2016، و كابريتا

اي  هص ـخلا10 جدول. شودجامعه ايران احصا  ست طبيعييمبتني بر شرايط ز ،از طريق پژوهش اكتشافي ،بانكداري ايران
   . دهد را نشان مي يمدل در بخش كم آزموناكتشافي از بخش كيفي و از روابط مدل 

  ي احصا شده ها صه تئوريخلا .10 جدول
 كشف شدهي ها تئوري
 )ها بين پيش(

 انحراف معيار ميانگين
  يمعنادار

T Statistics 

  يمعنادار
P Values  

  نتيجه

 أييدت 0/002 3/053 0/044 0/137 خدمات ناب ←ي بهبود ناب ها استراتژي

 تأييد 0/024 2/264 0/055 0/124 خدمات ناب ←تحول فرهنگي ناب 

 تأييد 0/000 4/042 0/074 0/312 خدمات ناب ←ي ناب ها توسعه قابليت

 تأييد 0/000 4/160 0/063 0/255 خدمات ناب ←ي مديريت ناب ها شيوه

 تأييد 0/020 2/326 0/067 0/151 خدمات ناب ←ي كاري ناب ها شيوه

 تأييد 0/002 3/135 0/055 0/169 خدمات ناب ←ناب اي  همل زمينعوا

  پژوهش هاي محاسبه: منبع
  

 عنـوان  بـه  ،تئـوري  6در قالـب   ،متغيـر  7شـاخص و   32 شناسـايي و اعتبارسـنجي   هـا  دادهبرايند خروجـي تحليـل   
عواملي چون استراتژي بهبـود  بنابراين  بود؛ي خدمات ناب فراروي تحقق دولت ناب در صنعت بانكداري ايران ها بين پيش
 ،نـاب اي  هو عوامل زمين ـ ي كاري نابها شيوه، ي مديريت نابها شيوه، ي نابها قابليت ةتوسع، تحول فرهنگي ناب، ناب
   .ند تحقق خدمات ناب را تسهيل كنندتوان مي

مبـاني نظـري   نتـايج حاصـل بـه تقويـت      كه شود ميملاحظه  ،ي پيشينها تطبيقي با نتايج پژوهش ةمطالعاز حيث 
 اصول نـاب  سازي يادهپبه  )2020( 1و همكاران تورتورلا پژوهشبراي مثال در . شود ميخواهد افزود كه به تعدادي اشاره 

 يهـا  يوهش ـ، ناب يريتمد يها يوهشچون همعواملي  كه با پرداخته شده است ناب و عملكرد خدمات ياجراجهت ارتباط 
نيز بر دلايل شكسـت اجـراي نـاب در خـدمات      )2019(آرنالدو  و رافائلا .باشد از حيث نظري نزديك دتوان مي ،ناب يكار

ي هـا  بـين  پـيش كار گيـري   ت بهسراهي براي تقويت شك دتوان ميحاضر  پژوهشنتايج  احتمالاً ،از اين نگاه. پرداخته است
. كردنـد اقـدام  دمات ناب خ يها شاخص ياييو پا ييبه سنجش روادر پژوهشي  )2018 ( گوپتا و شارما. خدمات ناب باشد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tortorella, Narayanamurthy, Godinho Filho, Staudacher & Mac Cawley 
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 مرتـز و همكـاران  . راستا به ادبيـات نظـري كمـك كنـد     هميندر  دتوان ميشده در پژوهش حاضر نيز  كشفي ها شاخص

. ناب پرداختند هاي يوهبا اصول و ش يخدمات زمان واقعـ   محصول يستمس ،خدمات ناب يبرا يمدل ينبه تدو يزن) 2017(
خـدمات اسـتخراج   ـ   محصـول  يسـتم س يـات ح ةچرخبهبود عملكرد مراحل  يبرا را يناب يها شاخصنان آ ،در اين راستا

ي عملياتي استخراج ها حاضر شاخص پژوهشدر ؛ زيرا وهش حاضر در يك راستا قرارداردژكه از اين منظر با نتايج پ كردند
  . شده است

ي ها تئوري، ن صنعت بانكداريو رهبرا گذاران مشي خط، درصورتي كه مديران، پژوهش سازي بومي دليل بهاز سويي 
پـذيرتر   خدمات ناب را در صنعت بانكداري امكان فرايند توانند مي احتمالاً ،دهند گذاري قرار اكتشاف شده را مبناي سياست

خدمات ناب و دولت ناب  ةحوزادبيات  سازي به نقش آن در غني توان مي ،از پيامدهاي ديگر پژوهش حاضر. از پيش كنند
 شـده نيـز كمتـر    ي شناسـايي ها ه و شاخصشددر تحقيقات پيشين احصا ن ي در اين پژوهش،روابط اكتشاف يرا؛ زاشاره كرد

مبتنـي بـر شـرايط     پـژوهش اكتشاف مدل ، حاضر پژوهشماهيت اكتشافي  دليل به ،از سويي. مورد توجه قرار گرفته است
مطالعات  برايتواند مبنايي  مي ،اين پژوهش اجتماعي و اقتصادي، سياسي، فرهنگي هاي وضعيت و زيستي خاستگاه نظريه

  .شود ميپژوهش در دوبخش سياستي و كابردي ارائه  هايپيشنهاد ،اين اساس بر. نيز قرارگيرد المللي بينتطبيقي 

  سياستي هايپيشنهاد
 فرايندكنيم  ميپيشنهاد  ،اكتشافي بين پيشخدمات ناب از طريق عوامل  سازي پياده براي ،با توجه به نتايج پژوهش حاضر 
بـه عبـارتي بايـد    . شناسايي ارزش اسـت  ،گام نخست ،فراينددر اين . ناب در دستور كار قرار گيرد سازي پيادهاي  همرحل 4

 ،ي كـاري نـاب  هـا  ي شـيوه ها شاخص ،اين گام در .دهد ميچه چيزي به مشتريان خدمات بانك ارزش كه  شودمشخص 
افـزايش  ، كـاري  كـاهش اهمـال  ، نظم و انضباط كاري، ر براي انجام كارهاو بهت هاي جديد چون شناسايي مداوم روشهم

جريـان ارزش تـدوين    ةنقش ـ ،در گـام دوم . نقش ايفا كند دتوان مي ،همچون پردازش وام يا افتتاح حساب ،خدمات سرعت
شـافي  ي اكتهـا  درايـن مرحلـه شـاخص   . شـود ترسـيم   ،ارزش مشتري شناسـايي شـده   ةارائبراي  لازمتمام مراحل . شود
، خـدمات  فراينـد كـردن   بينـي  پـيش چون قابـل  هممواردي  ؛ بنابرايني مديريت ناب در پژوهش حاضر نقش داردها شيوه

كل انجام كار با حذف زمان تلـف   ةهزينكاهش ، هاي كاري شده براي انجام فعاليت كاهش زمان صرف، تسهيم اطلاعات
آن است كه اطمينـان   ،ر از اين گامومنظ. شودبه ايجاد جريان اقدام  ،در گام سوم. شود رفتهگ كار هو ب تأكيد دتوان مي ،شده

ي مـديريت نـاب   ها ي شيوهها از اين نظر نيز شاخص. شود سرعت و روان اجرا مي خدمات به ةعرض فرايندكه  شودحاصل 
 ايد اطمينان داشـت به عبارتي ب. خدمات ناب متمركز است ةگرايي در عرض بر كمال ،گام چهارم. تواند نقش داشته باشد مي
از ايـن   ،حاضـر  پـژوهش مدل كلي اكتشـاف شـده در    ؛ از اين رورود ميخدمات دائم بهبود يافته و پيش  ةعرض فرايند كه

  .برانگيز است جنبه تأمل

ايجـاد محـيط مناسـب در سـازمان      ؛ از اين روطرز تفكر و ابتكار عمل دانست نوعي عنوان بهكلي ناب را بايد طور به
حاضر  پژوهشنام برد كه در را توان تحول فرهنگي ناب  اين بخش مي در. بسيار زيادي دارداهميت  ،آن سازي پياده براي

 ،تعامل مستقيم با مشـتري  ،مشاركت فعال با مشتريان، همكاري، چون فروتنيهمتوجه به مواردي بنابراين . شدنيز احصا 
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 ـ مي، در توسعه و اجراي بهبودهاي كاري ها افزايش اشتياق با درگيركردن آن ،كاركنان ةروحيبهبود  گيـري   در شـكل  دتوان

  . خدمات ناب كمك شاياني كند سازي جهت پياده ،محيط كاري مطلوب
 ةعرض ـ فراينـد در  كارآمـد و  مـؤثر از بين بردن هر چيز غيرضـروري و كـار    ، تمركز برهدف اساسي در خدمات ناب

ايـن امـر را    ،ي نـاب هـا  قابليـت  ةتوسـع نـاب و  اي  هوامل زمينچون عهمي متغيرهايي ها شاخص است؛ از اين روخدمات 
 ةعرضي كاري ها فرايندپشتيباني فراگير از ، مشتريان بين همكاران و مؤثرايجاد ارتباطات  ديگر سخن،به . پذير كرد امكان
ن خـدمات و  بـود  موقـع  بر بـه  تأكيدتمركز و  ،تقسيم وظايف اجرايي هر بخش مبتني بر شناسايي عوامل ضروري ،خدمات

چـون ابزارهـاي   همعـواملي   علاوه، به. كند مياين امر را محقق  ،ي ناب در خدماتها تعهد مديريت به اجراي دقيق برنامه
عرضـة  كسب رضـايت مـداوم مشـتريان از طريـق     ، ي نابها ي مورد نياز اجراي برنامهها آموزش مهارت، مديريت بصري

  .بسيار اهميت داردخدمات ناب در اين زمينه  سازي پياده لازم براياوري ي اطلاعاتي و فنها سيستم ةو توسع خدمات ناب

  كاربردي هايپيشنهاد
  ـ ياز حد تا موجـود  يشب عرضه همچون ،خدمات در بانك فرايندشناسايي بانك زباله از  زمـان انتظـار    ،از حـد  يشب

  .و غيره افراد يها و مهارت ها دادهاز استع ينهعدم استفاده به ،يطولان
 براي  .اطلاعات يخدمات فناور يريتمدبا هدف استقرار  عرضة خدمات ناب فرايندي جديد براساس ها پلتفرم طراحي

ايـن پلتفـرم   . اسـت  خدمات چابـك  يريتمداسكروم پلتفرم . گيرد در بانك در دستور كار قرار 1اسكروم، پلتفرم نمونه
به  پاسخ ،ها دادقرار در يمشتر همكاري ،مستندات جامع يكار رو افزار نرم ،و ابزار هافرايند يرو افراد تعاملاتامكان 

  . كند مي پذير را امكان برنامه يكاز  يرويدر پ ييرتغ
 ي خدمات نابها مديره جهت استقرار برنامه تئتصويب منابع مالي در هي.   
 خدمات  سازي اجرايي براي ،دانشگاهي و مديران اجرايي پژوهشگران ،ناب ةتشكيل كارگروه متشكل از مشاوران حوز

 . شود مي گرا پيشنهادفرايندبدين منظور تشكيل ساختار سازماني  .ناب

 اساس پلتفرم  خدمت چابك بريزم يطراحKanban يردگ قرار در دستور كار. 

 يساختار سازمان يدجد يو اجرا يطراح. 

 خدمات ةعرضي ها يتمقابل ظرف در تقاضا يلوتحل يهتجز يبرا ييها سازوكار به دهي شكل. 

 ي شناسايي شده ها طريق شاخص از ،خدمات بانك ةعرضيدي كل هايفراينددر  ها ياتي رويهعمل يهبود استانداردهاب
 .در پژوهش حاضر

روايـي و پايـايي پـژوهش    ، تا از سـوگيري  شداگرچه تلاش . است مواجه بودهيي ها محدوديت باپژوهش حاضر نيز 
چون فقدان تفكيك همعاملي  ،حاضر و درگيري محقق با پژوهش پژوهشماهيت اكتشافي  دليل به ،شوداطمينان حاصل 

و مـدل   اجـرا همچنين پژوهش حاضر با رويكرد آميخته . باشد پژوهشي ذاتي ها از جمله محدوديت دتوان مييا جداسازي 
و  دپذيري همچنان وجود دار با اين حال محدوديت در اثربخشي با هدف تعميم ؛شد آزمايشدر صنعت بانكداري  ياكتشاف

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Scrum 
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ارائـه   هـا  خـلأ و نتايج تطبيقي آن با هدف شناسـايي  بعدي نيز آزمون شود  پژوهشگرانمدل پژوهش توسط  كه نياز است

تعمـيم  به بانكداري دولتي در ايـران  دارد كه  يتقابل اين پژوهش نتايج، پژوهش حاضركاربردي بودن هدف  دليل به. شود
از . ضرورت دارد با احتياط و دانش كافي اين كار صورت گيرد ،كز خدماتيبه ساير مرا آن و در صورت نياز تعميمداده شود 

ايـن   زيـرا  ؛آماري آموزشي نيـز اقـدام كننـد    ةجامعپژوهش در  ر اينتي به تكراآ پژوهشگرانكه  شود ميپيشنهاد اين رو، 
شكل حضوري در اين  ه بهامكان انجام مصاحب ،شرايط كرونايي دليل به ،از طرفي. ه استشدمراكز در ادبيات پژوهش ذكر 

امكان محدوديت  و كردند با خبرگان مصاحبه )اسكايپ(در بستر فضاي مجازي  پژوهشگران ؛ از اين رومهيا نبود پژوهش
ي هـا  ند با انجام مصـاحبه توان مياتي  پژوهشگران بر اين اساس،. دور از تصور نيست ،پژوهشاين  هاي داده آوري معجدر 

 پـژوهش ي و روابـط احصـا شـده در ايـن     ها نتايج خود را با شاخص ،شده آوري جمعي كيفي ها حضوري و كدگذاري داده
   .كنندو از اين منظر به غناي علمي خدمات ناب با رويكرد تحقق دولت ناب در صنعت بانكداري اقدام  دهندتطبيق 
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