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نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیریمد ارائه الگوی سیستم
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فراهم کرده  مدیریت کیفیت نظامفرصت مناسبی را برای افزایش  حوزه فناوری مالیدر  هااستارتاپگذاری رشد فعالیت و سرمایه: چکیده

 یهامولفه ییشناساباشد بنابراین مطالعه حاضر با هدف نیازمند الگوی مدون و بومی می مدیریت کیفیتنظام سازی کارگیری و پیادههباست. 

است  یادیبن یک پژوهشمطالعه از نظر هدف  نیا .انجام گرفته است نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیرینظام مد یو ارائه الگو گذارتأثیر

است.  ختهیپژوهش آم کیاستفاده شده است  یفیو ک یکم یهاوشچون هم از ر نی. همچناست انجام شده یمقطع شیمایپ با رویکردیو 

گیری از روش . برای نمونهاست (های فینتکاستارتاپ( و خبرگان تجربی )مدیران دانشگاهیخبرگان نظری )اساتید شامل  یجامعه آمار

 یهامقوله ییشناسا یبرا نفر از خبرگان استفاده شد. 17در نهایت از دیدگاه  .تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت وهدفمند استفاده 

-ارائه الگو نیز از روش ساختاری جهتاستفاده شد.  MaxQDAافزار و نرم مضمونکیفی تحلیل از روش  مدیریت کیفیتنظام  ییربنایز

گیری، محوری بر روش تصمیمرهبری و مدیریت و مشتری دهدیپژوهش نشان م یهاافتهی. گردیداستفاده  MicMacافزار و نرم تفسیری

گذارند. در دارند. این عوامل نیز بر بهبود مستمر فرایند و مدیریت فرایند اثر می تأثیررویکرد سیستمی به مدیریت و مشارکت کارکنان 

را در بهبود مستمر  تأثیرمحوری بیشترین شوند. عناصر سطح چهار یعنی رهبری و مدیریت و مشترینهایت نیز به بهبود کیفیت منجر می

 .فرایند نهادهای عمومی دارند

 رویکرد آمیخته. ،های فینتکاستارتاپ، تمدیریت کیفینظام  واژگان کلیدی:

مقدمه -1

سازمانی مبتنی بر نوآوری است که با هدف  ،استارتاپ

 نیچنوکار نوین بوجود آمده است سازی یک طرح کسبتجاری

سو و  کیاز  دیجد یهایبه مدد استفاده از فناور ییهاشرکت

 یادر کشور از رشد قابل ملاحظه لکردهیشمار افراد تحص شیافزا

 نیفرد کارآفر کی لهیبوس این نوع شرکت [1] اندبرخوردار شده

 دیجد یهایبر فناور یعموماً مبتن یطرح تجار کیتحقق  یبرا

 تیموفق قابل یشرکت نوپا کیشده است. معمولاً  یگذارهیپا

 تواندیم یعنیشرکت جا افتاده دارد،  کینسبت به  یشتریرشد ب

نسبت به  یشتریرشد ب هنیزم ایکار  یرویکمتر، ن یاهیبا سرما

 یسازمان یچابکو  ایپو یهاتیداشته باشد. قابل یمیقد یهاشرکت

 یمیقد یتا رقبا دهدیم امکان را نیبه آنها ا نینوآفر یهاشرکت

هاآپت استارتیهما لیاز دلا[. 2] بازار را به چالش بکشند یو سنت

  01/06/1400تاریخ پذیرش:                 12/02/1400تاریخ دریافت:  

 1شماره  /11دوره 
44-33: صفحات

ند ایها با خلق دانش و اثر آن بر فرآپوند استارتیپتوان به یم

 یسازمتنوع ،دانش یسازیکمک به انتقال و بوم، توسعه کشور

ه و منابع یجهت رشد سرما یگذارهیسرمای، و منابع درآمد مل

 .[3د ]اشاره کر یانسان

شوند و در این میان اندازی میها با اهداف متنوعی راهاستارتاپ

ها به استفاده از فناوری مالی افزایش پیدا کرده گرایش استارتاپ

و هماهنگی است. شفافیت اطلاعات، قانونمندی مدیریت مالی 

های کوچک و مالی از دستاوردهای مهم فینتک در شرکت

های شرکت های خاصمتوسط است. رشد سریع فناوری و ویژگی

محور بودن نرخ استفاده از کارآفرین مانند چابکی و فناوری

دلایل متعددی برای رشد و [. ۴] فینتک را افزایش داده است

سایی کرد. فینتک توان شناهای فینتک میآپگسترش استارت

های سنتی مالی در نظر در واقع به عنوان جایگزینی برای رویه

نخستین عامل گرایش به آن [.۵] شودگرفته می  
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های اعتماد و اطمینان از این فناوری است که بویژه بعد از بحران

های مالی آنکه نوآوری مطرح گردید. دیگر 2008مالی سال 

حاصل از این رویکرد باعث افزایش چابکی، کارایی، اثربخشی، 

شود. سوم ها و افزایش یکپارچگی در مجموعه میکاهش هزینه

هم آنکه فینتک هماهنگی کاملی با فناوری دارد و همواره به 

های موجود دهد تا از آخرین فناوریها این امکان را میاستارتاپ

 .[6] ننداستفاده ک

های مالی باعث رشد گسترده جذابیت استفاده از فناوری

ها در این حوزه شده است. این افزایش عرضه خدمات استارتاپ

استارتاپی فضای حاکم بر این صنعت را به شدت رقابتی کرده 

های فینتک ایران نیز قابل است. این جو رقابتی در میان استارتاپ

ه افزایش چشمگیر رقابت استفاده نظر ب [.8] [ و7] مشاهده است

نیز افزایش  (QMS)از انواع مختلف سیستم مدیریت کیفیت 

یافته است. به عبارت دیگر سیستم مدیریت کیفیت در صنایع 

رقابتی به یک الزام استراتژیک تبدیل شده است که اهرم رقابتی 

 [.9] کندنیرومندی را ایجاد می

فاده از نظام مدیریت یکی دیگر از دلایلی که بر ضرورت است

محور های فینتک دلالت دارد جنبه فناوریکیفیت در استارتاپ

وکارها است. فینتک یا فناوری مالی به معنای بودن این کسب 

از [. 10[واقعی کلمه ریشه در فناوری اطلاعات و ارتباطات دارد

سازی و بکارگیری نظام مدیریت کیفیت سوی دیگر از دیرباز پیاده

تری دارد. تجربه نشان محور کاربرد گستردههای فناوریدر حوزه

وکارهایی که در حوزه دهد استفاده از این رویکرد برای کسبمی

فناوری اطلاعات و ارتباطات فعال هستند مناسب تر است. در 

واقع فناوری بستر مناسبی را برای اجرایی کردن اصول نظام 

 .[12] [ و11] کندمدیریت کیفیت فراهم می

نظام مدیریت کیفیت رویکردی گسترده و فراگیر است که برای 

پاسخ به نیازهای مشتریان توسط سازمان استاندارد جهانی )ایزو( 

توان الزاماتی فنی را در ارائه شده است. براساس این رویکرد می

سازی نمود که در نهایت به روشی سازمان شناسایی و پیاده

شود. ساز و کار این نجر میفرایندمحور به رضایت مشتریان م

ای است که نیازهای پیچیده و چندگانه مشتریان گونهسیستم  به 

و  ندهایفرا این سیستم [.13] دهدعصر حاضر را پاسخ می

 یو اجرا در هسته مرکز یزیربرنامه یلازم برا یهاهیرو

نظام . هدف کندمحور ارائه میرا به صورتی مشتریوکار کسب

و برآورده کردن  یبه اهداف سازمان یابیدست مدیریت کیفیت

 نیا نی. همچنباشدیمنفعان ذی دیگر و انیانتظارات مشتر

قابل  یاو توسعه یخدمات ،یدیتول یهاشرکت یبرا ستمیس

 انیارتباط و تعامل مستمر م ویکردر نیدر ا[. 1۴] است دهاستفا

 کیاز  ت،یکه در نها شودیم تیریمد یو شرکت به روش یمشتر

های تولیدی یا خدماتی روشی فرایندمحور فعالیتسو، شرکت به 

 انیمورد نظر مشتر یازهاین گرید یو از سو دهدخود را ارائه می

 [.1۵] برطرف شود زین

با توجه به اهمیت نظام مدیریت کیفیت در افزایش توان رقابتی 

کاربردی در این زمینه از  ییارائه الگوهای فینتک، استارتاپ

اهمیت بسیار بالایی برخوردار است. با این حال تاکنون پژوهشات 

انجام  نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیریمدزیادی راجع به 

و افزایش رقابت،  رشد فناوریبا توجه به روند رو به نشده است. 

 رقابتی گستردههای آینده ناگزیر به در سالهای فینتک استارتاپ

از  شناسایی عوامل موجد کیفیت ین منظور،خواهند بود و برای ا

جهات مختلف امری ضروری تلقی خواهد شد. ارایه یک الگوی 

ایران و فینتک های در استارتاپ نظام مدیریت کیفیتبومی 

بسیار زیادی در اجرای  تأثیر عواملشناخت و درک اهمیت این 

 ییشناسا ر با هدف. در این راستا، پژوهش حاضآن خواهد داشت

در  تیفیک تیرینظام مد یو ارائه الگو گذارتأثیر یهامولفه

مطالعه در  راستا نیدر اانجام شده است.  نتکیف یهااستارتاپ

 های زیربناییمقولهپاسخ داده خواهد شد:  ریز یاساس سوالاتبه 

ایران  فینتک هایدر استارتاپنظام نظام مدیریت کیفیت 

نظام مدیریت کیفیت  یهاشاخصالگوی روابط علی کدامند؟ 

 چگونه است؟ایران  فینتک

 ینظر یمبان -2

 های فینتک استارتاپر -2-1

های و فراگیرشدن دسترسی به تلفنبا گسترش نفوذ اینترنت 

مشتریان برای انجام خدمات مختلف مالی خود از این ، هوشمند

. این امکانات جدید، باعث ظهور استفاده نمایندامکانات 

مقرارت شدید  تأثیرهای نوپا و جوانی شده است که تحت شرکت

ها و توانند به سرعت شروع به تولید محصولبانکی نبوده و می

ورانه سنتی اهای فنتر از شرکتخدماتی کاربرپسندتر و ساده

وکار جدید در های کسبها و مدلبانکی نمایند. به این محصول

بسیاری از [. 16] گرددفینتک اطلاق می عت خدمات مالی،صن

تک صنعت بانکداری را در گرو رشد فینتحلیلگران، آینده 

های گذار در این شرکتای که تمایل به سرمایهدانند، به گونهمی
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. فناوری مالی که به نوپا، به سرعت زیادی در حال رشد است

 واژه[. 9] اشاره داردهمگرایی دو مفهوم امور مالی و فناوری 

کند اشاره می «یخدمات مال یتکنولوژ ومیکنسرس»به  «نتکیف»

 یساز هیشب یگروپ برا یتیای است که توسط شرکت سو پروژه

اسم  کی «نتکیف»امروزه گردید.  یمعرف یکیتکنولوژ یهمکار

های نوآورانه مدرن یاست که از تکنولوژ ییهامرتبط با شرکت

بهره  یارائه خدمات مال یسازتوانمند ی( براافزارنرم)همانند 

 نتکیرسد فینظر مهتر، بمفهوم گسترده کیدر  [.17] برندمی

را با هم ادغام کرده  یو تکنولوژ یباشد که مال دیبازار جد کی

 قیاز طر یسنت یمال یساختارها یبرا ینیگزیو جا است

 [.18] است دیمحور جدفناوری یندهایفرآ

های مالی را با هم هایی است که فناوری و فعالیتفینتک نوآوری

هایی اشاره دارد که از دهد. به عبارت دیگر به شرکتپیوند می

فناوری برای ارائه خدمات مالی به مشتریان و صنعت استفاده 

عموما  یمال یهایفناور نهیفعال در زم یهاشرکتکنند. می

خودشان را در  کنندیهستند که تلاش م ییهاآپاستارت

به چالش  را یسنت یهاو شرکت ندازندیجا ب یمال یهاستمیس

که  است یوکارکسب (آپاستارت) نیشرکت نوآفر[. 19] بکشند

ها است. این شرکت شده جادیا ینیکارآفر جهیو در نت یبه تازگ

 ریپذ دوامنوآورانه و  یراه حل دید و در جهت تولندار یعیرشد سر

ها معمولاً شرکت نیا .ندادر بازار شکل گرفته ازین کیرفع  یبرا

و استفاده از فناوری لازمه هستند  ریپذسکیر ییهادهیبر ا یمبتن

شود. به همین دلیل استفاده از رشد و بقای آنها محسوب می

[. 20]هایی قرار داردفناوری مالی در دستور کار چنین شرکت

 2010تا  2008سال درصدی از  22آمار و ارقام گواهی رشد 

گذاری در فینتک بوده است. در مقیاس جهانی میزان کل سرمایه

میلیارد دلار رسید. در نتیجه همین روند  80طی این سال به 

 12پذیر طی پنج سال بعدی بیش از گذاران ریسکسرمایه

اند. های فینتک سرمایه گزاری کردهمیلیارد دلار در استارتاپ

گذاری میلیارد دلار ارزش 112مجموع در  201۵یعنی در سال 

میلیارد دلار افزایش پیدا  1۵0این رقم به  2016شدند. در سال 

های فینتک، افزایش گذاری روی پرژوهمیزان سرمایه[. 21] کرد

 200به بیش از  2019چشمگیری داشته است و تا ابتدای سال 

های رسمی منتشر میلیارد دلار رسیده است. براساس گزارش

از خدمات  %82رود طی سه تا پنج سال آینده ه انتظار میشد

مالی با استفاده از فناوری مالی )فینتک( ارائه شوند. این آمار و 

های رسد شرکتدارد. به نظر می تأکیدارقام بر اهمیت موضوع 

های پیشگام در استفاده از فناوری مالی به نوآفرین و استارتاپ

ارهای به سرعت در حال تغییر و اهرم رقابتی قدرتمندی در باز

 .[17] رقابتی دست خواهند یافت

 سیستم مدیریت کیفیت -2-2

که  ه فرایندهایی استمجموع (QMS) تیفیک تیریمد ستمیس

اند. متمرکز شده انیمشتر یازهایبر برآورده ساختن ن مشخصاً

 نیسازمان است. ا کیهمسو با اهداف استراتژ ستمیس نیا

مستندات و  ندها،یفرا ،یمشکننده اهداف، خط انیب ستمیس

. از ] 18[آن است یو نگهدار یسازادهیپ یبرا ازیمنابع مورد ن

ندارد.  انیاست که پا یندیفرا تیفیک یارتقا QMSمنظر 

 کیندارد. از  یانیپا یاست که آغاز دارد ول یانیجر تیفیک یارتقا

 یانمشتر رییو انتظارات در حال تغ ازهایبه ن دیها باطرف سازمان

ها در تعامل ستمیو س ندهایفرا یاجرا گری. از طرف دندیپاسخ بگو

 یرا برا ییهافرصت توانیم ههموار نیهستند، بنابرا ایو پو یدائم

 تیفیک تیریمد ستمیکرد. س دایپ هاستمیو س ندهایفرا یارتقا

از محصول  نایمشتر تیرضا شیافزا یبه دنبال بهبود مستمر برا

 ] 8[است خدمت  ای

 ریفراگ تیفیک تیریو مد زویاستاندارد ا میمفهوم با مفاه نیا

 9001 زویو ا 9000 زوینمونه استاندارد ا یاست. برا کینزد اریبس

مجموعه . ]16[ستندین تیفیک تیریمد ستمیس کیجز  یزیچ

را مورد  تیفیک تیری، ابعاد مختلف مد9000 زویا یاستانداردها

شناخته شده  یاز استانداردها یو تعداد دهندیقرار م یبررس

را  ییهاو روش زارهاباستانداردها ا نی. اشوندیشامل م زیرا ن زویا

 نانیآنها اطم یریها، با بکارگها و سازمانتا شرکت کنندیفراهم م

طور مداوم، حاصل کنند تا محصولات و خدمات آنها به

. سازدیرا برآورده م نشایمشتر یهاو خواسته هایازمندین

طور مداوم در حال خدماتشان به تیفیک دهندینشان م نیهمچن

 تواندیم تیفیک تیریمد ستمیاستاندارد س. ]18[بهبود است

که  یسازمان باشد. البته سازمان یبرا یمناسب و عال یراهکار

نکته را  نیکند. ا یرا ط شرفتیبهبود و پ ریمند است مسعلاقه

کارگشا خواهند بود که  یاستاندارد زمان نیفراموش کرد، ا دینبا

باشد. در  هبه اجرا داشت دیارشد تعهد شد تیریدر وهله اول مد

استاندارد  یبه اجرا زیوهله دوم، همکاران و کارکنان سازمان ن

است  ازین یاثربخش یاستاندارد برا نیعلاقه نشان دهند. درضمن ا

آن ملموس و  جیشود. پس از آن نتاسازمان اجرا  ماه در نیچند

 قابل مشاهده خواهد بود.
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منابع و  تیمحدود ،ی امروزجهان یاوضاع حاکم بر بازارها

اتخاذ  یها را به سو... سازمان فشرده و اریبس یهارقابت

راهبردها،  نیاز ا یک. یمناسب سوق داده است یراهبردها

 را از راتییتغ باشند که با برنامه،می تیفیک تیریمد یهاستمیس

 دینمامنتقل می ازمانس نییپا یهاهیسازمان به لا یبالا یهاهیلا

 یو چنانچه بطور مناسب درسازمان به کارگرفته شود موجب ارتقا

مشارکت کارکنان، کاهش  شیسازمان، افزا یریانعطاف پذ

 یتعال تیکارکنان و در نها و انیمشتر تیرضا شیها، افزانهیهز

و  یاقتصاد جیگردد. برخلاف وعده کسب نتایم کسب وکار

 تیریمد یهاستمیس یاجرا سفانهارزشمند، متا یاجتماع

نبوده است.  زیآم تیرفت موفقکه انتظار می ی، آن طورتیفیک

 یگری، اثر مخرب دنهی، علاوه بر اتلاف زمان و هزتیعدم موفق نیا

توجه با  است. یبعد راتییدارد و آن مقاومت سازمان به تغ زین

 تیفیک تیریمد ستمیس یهاتیدامنه فعال یبه گستردگ

قابل توجه است.  یامر آنها یگذارتیاولو و عوامل ییشناسا

 کیمنابع به  نیسازمان، اگر ا عبمنا تیبا وجود محدود نیهمچن

 تیتوان انتظار موفقمی ابدی صیمختلف تخص یهااندازه در بخش

 یهامانند حلقهمختلف هر سازمان  یهاداشت چرا که بخش

و  ییشناسا احلقه ر نیترفیضع دیبا نیباشند، بنابرامی ریزنج

 صورتنیا ری. در غابدیارتقا  رینمود تا استحکام کل زنج تیتقو

 خواهد شد.  بیحلقه دچار آس نیتر فیاز ضع ریزنج

 یاجرا یعوامل اصل نییو تع ییپژوهش شناسا نیهدف ابنابراین، 

 نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیریمد یهاستمیموفق س

درسطح جهان درخصوص  چندانیو مطالعات ها باشد. پژوهشمی

 هادر حوزه استارتاپ تیفیک تیریمد یهاستمیاثرات استقرار س

ابعاد سیستم رسد که بنابراین به نظر می. گرفته استنصورت 

 های فینتککاربرد آن در استارتاپبه طور عام، و  مدیریت کیفیت

به طور خاص، هنوز آن طور که باید تبیین نشده است. لذا در 

 یهامولفه ییشناسا با رویکردی اکتشافی به این پژوهش

 یهادر استارتاپ تیفیک تیرینظام مد یو ارائه الگو گذارتأثیر

 .پرداخته خواهد شد نتکیف

 شناسی پژوهشروش -3

 ییشناسا مطالعه حاضر یک مطالعه بنیادی است که با هدف

در  تیفیک تیرینظام مد یو ارائه الگو گذارتأثیر یهامولفه

انجام شده است. این پژوهش با روش  نتکیف یهااستارتاپ

کیفی( انجام شده است و از منظر بازه زمانی -آمیخته )کمی

مقطعی قرار -های پیمایشیها در دسته پژوهشگردآوری داده

  دارد.

( دانشگاه دیاساتنظری )شامل خبرگان پژوهش  ی اینجامعه آمار

حجم  هستند. های فینتک(استارتاپ و خبرگان تجربی )مدیران

 شوندیو مصاحبه انجام م یفیکه با روش ک یدر مطالعاتنمونه 

 ندیفرا یشده است. بطور کل هینفر توص 2۵تا  ۵ نیمعمولاً ب

 دایادامه پ یبه اشباع نظر دنیتا رس یفیک لیمصاحبه در تحل

خبرگان  یریگنمونه یبرا نیهمچن[. 2۵[ و ]26[، ]2۴] کندیم

[. 27] شده است هیو هدفمند توص یراحتمالیغ یهااز روش

در  تدریس سال بیستحداقل  لاک انتخاب خبرگان نظری،م

 یعلم فاتیدارای تأل نهیزم نیدر ااینکه  یا حوزه بازاریابی بوده

مطالعه به  نیا یفیدر بخش ک باشند.در قالب کتاب و مقاله 

به انتخاب نمونه پرداخته  یبرفصورت هدفمند و با روش گلوله

و  افتیادامه  یبه اشباع نظر دنیتا رس یریگنمونه ندیفرا شد.

 اند.نفر از افراد واجد شرایط در این مطالعه شرکت کرده 17

ساختاریافته و نیمه پژوهش از مصاحبه هایداده یگردآور یبرا

از آنجا که برای مطالعات کیفی که  است. دهشاستفاده  پرسشنامه

های شوند مصاحبهبا هدف اکتشافی و طراحی الگو انجام می

در این پژوهش نیز از [. 28] تر هستندساختاریافته مناسبنیمه

ساختاریافته با خبرگان استفاده شده است. سپس مصاحبه نیمه

شده برای طراحی الگوی پژوهش استفاده  ISM از پرسشنامه

 است.

ی استفاده شد. هولستضریب  از یفیک بخش ییایپابرای ارزیابی 

در دو مرحله  های انجام شدهبرای این منظور متن مصاحبه

 (PAO) شدهدرصد توافق مشاهدهسپس [. 29] شد یکدگذار

 محاسبه گردید:

𝑃𝐴𝑂 =
2𝑀

𝑁1 + 𝑁2
=

236

298 + 365
= 0.712 

دو کدگذار  نیبمشترک  یتعداد موارد کدگذار Mفرمول فوق  در

شده  یموارد کدگذار هیتعداد کل بیبه ترت N2و N1باشد. می

صفر )عدم  نیب PAOتوسط کدگذار اول و دوم است. مقدار 

بزرگتر باشد مطلوب  6/0)توافق کامل( است و اگر از  کیتوافق( و 

بدست آمده است  712/0در این مطالعه  PAOمقدار  .باشدیم

مطلوب  بنابراین پایایی بخش کیفیاست، بزرگتر  6/0از  که

 .باشدیم

روش اصلی مورد استفاده در بخش کیفی، روش تحلیل مضمون 

های اصلی و است و با استفاده از این روش به شناسایی مقوله
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های فینتک پرداخته در استارتاپمدیریت کیفیت فرعی نظام 

-شده است. در بخش کمی نیز از روش مدلسازی ساختاری

تفاده شده است. برای انجام تحلیل کیفی مضمون از تفسیری اس

تفسیری -و محاسبات مدلسازی ساختاری  MaxQDAافزار نرم

 انجام گرفته است. MicMacافزار با نرم

 های پژوهشیافته -4

عه براسااااس د نیا یفیبخش ک نفر از خبرگان  17 دگاهیمطال

س ست. از نظر جن شده ا نفر مرد  9 تیحوزه مورد مطالعه انجام 

 3۵ز نفر کمتر ا 1 ی. از نظر سنباشندیزن م زینفر ن 2هستند و 

 زیننفر  7سال سن دارند و  ۴۵تا  3۵ نینفر ب 3سال سن دارند، 

نفر از خبرگان  2 لاتیساااال هساااتند. از نظر تحصااا ۴۵ یبالا

ص س لاتیتح شنا شته و  یکار شد دا دارند. در  ینفر دکتر 9ار

سابقه 20تا  10 نینفر ب ۵ تینها شته و  یکارسال   زیفر نن 6دا

 دارند. یسال سال تجربه کار 20 یبالا

سا برای  تیریدنظام م یو ارائه الگو گذارتأثیر یهامولفه ییشنا

های تخصاااصااای مصااااحبه ،نتکیف یهادر اساااتارتاپ تیفیک

ست. در این مرحله نیمه صورت گرفته ا ساختاریافته با خبرگان 

ه چهار پرسااش باز در نظر گرفته شااده پیش از شااروع مصاااحب

بینی در نظر گرفته اساات و در طول فرایند مصاااحبه این پیش

 نکهیا یبراشااده اساات که سااوالات جدیدی نیز مطرح شااود. 

شگر ستره محتوا پژوه شود داده ییبا عمق و گ شنا  به  اقدامها آ

ندن دادهمکرر داده یبازخوان عال ها و خوا به صاااورت ف ها 

گردیده اساات. سااوالات مصاااحبه و الگوها(  یمعان ی)جسااتجو

ر دمدیریت کیفیت نظام  گذارتأثیرهای جهت شااناسااایی مولفه

 ارائه شده است. 1جدول در های فینتک استارتاپ

ها با روش تحلیل مضمون )تِم( مورد نتایج مصاحبه

ها وتحلیل قرار گرفت. برای این منظور متن مصاحبهتجزیه

ها به واحدهای معنایی ر شد. سپس دادهچندین بار مطالعه و مرو

های مرتبط با معنای اصلی شکسته در قالب جملات و پاراگراف

شد. واحدهای معنایی نیز چندین بار مرور و سپس کدهای 

مناسب هر واحد معنایی نوشته و کدها براساس تشابه معنایی 

وتحلیل با اضافه شدن هر مصاحبه بندی شد. جریان تجزیهطبقه

ها تا رسیدن به اشباع نظری ین ترتیب تکرار شد. مصاحبهبه هم

ادامه یافت. ملاک دستیابی به اشباع نظری رسیدن به تکرار در 

از آن به  شیها که پمتن مصاحبهکدهای استخراجی بوده است. 

. مطالعه قرار گرفت بارها مورد شود افزارنرموارد متن  لیصورت فا

. در نهایت از طریق شدناسایی کد ش 36۵در مرحله کدگذاری باز 

و دهنده مقوله سازمان 8فراگیر، مقوله  3کدگذاری محوری به 

مدیریت نظام  یالگوهای دست پیدا شد. شاخص مضمون پایه ۴0

ها به روش مستخرج از مصاحبه های فینتککیفیت در استارتاپ

 شده است. ارائه 2جدول  تحلیل مضمون در

یتی، فرایندی و کیفیت وامل مدیرهای فراگیر در قالب عمقوله

های اند. مقوله فراگیر مدیریتی شامل مقولهبندی شدهدسته

دهنده رهبری مدیریت، رویکرد سیستمی به مدیریت و سازمان

های گیری است. مقوله فراگیر فرایندی شامل مقولهروش تصمیم

دهنده مدیریت فرایند و بهبود مستمر فرایند است. مقوله سازمان

دهنده مشارکت های سازمانگیر کیفیت نیز شامل مقولهفرا

باشد. در نهایت کارکنان، بهبود کیفیت و تمرکز بر مشتری می

های ظاهری بهبود ویژگیبرای نظام مدیریت کیفیت باید بر 

ها و تافزایش قابلی ،های محصولبهبود توانمندی ،محصول

پذیری و کاربردهای افزایش انعطاف ،کارکردهای محصول

 .شود تأکید نهای جدید مشتریاتامین نیازمندی و محصول

 
 تحلیل کیفی مضمون سوالات مصاحبه -1جدول 

 سوالات ردیف
 کدامند؟ نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیریمدنظام  یالگوهای اصلی مولفه 1

 کدامند؟ نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیریمدنظام  یالگوهای فرعی مولفه 2

 کدامند؟ نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیریمدنظام  یالگوگذار در تأثیرابعاد  3

۴ 
هایی شامل چه شاخص نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیریمدنظام  یالگو

 تواند باشد؟می
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 های فینتکمدیریت کیفیت در استارتاپنظام  یالگوهای شاخص -2جدول 

 مضامین پایه دهندهسازمان فراگیر

 عوامل مدیریتی

 رهبری مدیریت

تشویق مداوم »»؛ «های رهبری فردی برای ارتقا و بهبود کیفیت توسط مدیرانایجاد زمینه»؛ «متعهد بودن  تمامی مدیران به کیفیت»

ایجاد چشم انداز متمرکز بر بهره وری و »؛ «های کیفیتحمایت مدیریت ارشد از سیستم»؛ «با کیفیت توسط مدیران ارائه خدماتکارکنان به 

«بهبود کیفیت توسط مدیران  

رویکرد سیستمی به 

 مدیریت

تعیین اهداف »؛ «از یک برنامه ریزی دقیق و ساختارمندبهره مند بودن شرکت »؛ «ارزیابی و سنجش منظم و سیستماتیک رضایت مشتریان»

«های شرکتشمول مشتریان دائمی، تامین کنندگان و ذینفعان در برنامه»؛ «بلند مدت به عنوان فرایند برنامه ریزی استراتژیک جامع  

گیریروش تصمیم  
؛ «مشتریانپیش از ارائه به  مالی دقیق طراحی خدماتبررسی »؛ «اهمیت دادن مدیران ارشد به ارتباطات و اطلاعات دقیق و صحیح»

«به مشتریان و بازاریابی مالی خدمات ارائهبر کیفیت در  تأکید»؛ «ارائه خدمات مالیمشورت با کارکنان پیش از »  

 عوامل فرایندی

 مدیریت فرایند
؛ «ف و شناخت روشن از فرایند کسب و کار به کارکنانارائه تعری»؛ «تحت کنترل آماری بودن درصد زیادی از تجهیزات و فرایند های شرکت»

«توزیع یکنواخت و متعادل برنامه و کار تولید»؛ «بررسی، ارزیابی و کنترل مستمر فرایندها»  

فرایند بهبود مستمر  

مستمر بر بهبود  نظارت»؛ «بازنگری مبانی کیفیت در سازمان بر یک مبنایی منظم»؛ «آموزش همه مدیران و کارکنان در زمینه کیفیت»

های پیشرفته آموزش روش»؛ «تشویق شرکت برای فرایندهای بهبود محصولات و خدمات»؛ «شناسایی فرصت ها برای بهبود »؛ «کیفیت

«آماری به کل کارکنان و مدیران  

یعوامل کیفیت  

 مشارکت کارکنان
ارائه به کار گرفته شدن ایده های کارکنان در فرایند »؛ «در نظر گرفته شدن تمامی ایده ها و نظرات اعضای تیم قبل از تصمیم گیری»

«شرکت بر کار گروهی تأکید»؛ «حل شدن بسیاری از مشکلات شرکت در جلسات تیم حل مشکل»؛ «خدمات  

 بهبود کیفیت
در ارائه پذیری افزایش انعطاف»؛ «خدمات مالیها و کارکردهای افزایش قابلیت»؛ «انجام خدمات مالیتسریع در »؛ «ارائه خدمات مالی نوین»

«مالیهای جدید تامین نیازمندی»؛ «خدمات مالی  

 تمرکز بر مشتری
ارتباط مداوم با »؛ «مشتریانهای سازمان با بهبود رضایت هم راستایی فعالیت»؛ «شناخت کافی شرکت از نیازهای حال و آینده مشتریان»

«رسیدگی جدی به شکایات همه مشتریان»؛ «سنجش رضایت مشتریان درونی»؛ «شناسایی تمام نیازمندیهای مشتریان»؛ «مشتریان  

 

یفیت در کمدیریت طراحی الگوی نظام  -4-1

 های فینتکاستارتاپ

اساس الگو پژوهش گام بعدی شناسایی روابط درونی  بر

مدیریت کیفیت در شناسائی و ارائه الگوی نظام های شاخص

جهت طراحی الگوی نهایی از  باشد.می های فینتکاستارتاپ

الگوی . استفاده شده است تفسیری-روش مدلسازی ساختاری

 الگوی مندرجاستفاده از  شناسائی شده باهای روابط بین شاخص

 تعیین شده است. 3جدول  در

ساختاری  تعاملیماتریس خودها، با شناسایی روابط شاخص

(SSIM)  شده استتشکیل . 

تفسیری-علائم مورد استفاده در طراحی الگوی ساختاری -3جدول   

 V A X O نماد

 رابطه
 تأثیر jبر  iمتغیر 

 دارد

 تأثیر iبر  jمتغیر 

 دارد

رابطه دو 

 سویه
 عدم وجود رابطه

 

 مدیریت کیفیتماتریس خودتعاملی ساختاری نظام  -۴جدول  

SSIM DMM PCI MSA PM EP LM CO QI 

 V X O X A A O   (DMMگیری )روش تصمیم

 A X O A A V     (PCIبهبود مستمر فرایند )

 V X A A V       (MSAسیستمی )رویکرد 

 A A A V         (PMمدیریت فرایند )

 A A V           (EPمشارکت کارکنان )

 X V             (LMرهبری و مدیریت )

 V               (COمحوری )مشتری

                 (QIبهبود کیفیت )
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از تبدیل ماتریس خود تعاملی  (RM)ماتریس دریافتی 

آید. ساختاری به یک ماتریس دو ارزشی صفر و یک بدست می

گیرد. های قطر اصلی برابر یک قرار میدر ماتریس دریافتی درایه

همچنین برای اطمینان باید روابط ثانویه کنترل شود. به این معنا 

ت شود در این صور Cمنجر به  Bشود و  Bمنجر به  Aکه اگر 

شود. یعنی اگر براساس روابط ثانویه باید  Cمنجر به  Aباید 

اثرات مستقیم لحاظ شده باشد اما در عمل این اتفاق نیفتاده 

باشد باید جدول تصحیح شود و رابطه ثانویه را نیز نشان داد. 

فرمول زیر روش تعیین دسترسی را با استفاده از ماتریس 

 دهد:مجاورت نشان می

 : تعیین ماتریس دسترسی نهایی1رابطه 

𝐴 + 𝐼 
𝑀 = (𝐴 + 𝐼)𝑛 

ماتریس دسترسی اولیه ماتریس همانی و ماتریس  Aماتریس 

دسترسی نهایی است. عملیات به توان رساندن ماتریس طبق 

  گیردصورت می (2رابطه )قوانین بولین 

 ] 30[ : قوانین بولینی2رابطه 

1×1=1; 1+1=1 

بندی سطح برای تعیین روابط وپس از تشکیل ماتریس دستیابی 

« نیازمجموعه پیش»و « مجموعه دستیابی»باید  هاشاخص

مجموعه دستیابی )خروجی یا  Ciشناسایی شود. برای متغیر 

 Ciها( شامل متغیرهایی است که از طریق متغیر اثرگذاری

ها( نیاز )ورودی یا اثرپذیریتوان به آنها رسید. مجموعه پیشمی

 Ciتوان به متغیر شامل متغیرهایی است که از طریق آنها می

 .ارائه شده است ۵جدول ماتریس دسترسی نهایی در رسید. 

 
 ها برای تعیین سطحجیها و خرومجموعه ورودی –۵جدول 

 اشتراک ورودی: اثرپذیری خروجی: اثرگذاری هامتغیر

DMM DMM,PCI,MSA,PM,EP,QI DMM,MSA,EP,LM,CO DMM,MSA,EP 
PCI PCI,PM,QI DMM,PCI,MSA,PM,EP,LM,CO PCI,PM 

MSA DMM,PCI,MSA,PM,EP,QI DMM,MSA,EP,LM,CO DMM,MSA,EP 
PM PCI,PM,QI DMM,PCI,MSA,PM,EP,LM,CO PCI,PM 

EP DMM,PCI,MSA,PM,EP,QI DMM,MSA,EP,LM,CO DMM,MSA,EP 
LM DMM,PCI,MSA,PM,EP,LM,CO,QI LM,CO LM,CO 

CO DMM,PCI,MSA,PM,EP,LM,CO,QI LM,CO LM,CO 

QI QI DMM,PCI,MSA,PM,EP,LM,CO,QI QI 

 

ساختاری سازی  ساس نتایج مدل سیری، -بنابراین برا بنابراین تف

در سطح نخست قرار دارد. متغیرهای  (QIبهبود کیفیت )متغیر 

ستمر فرایند ) سطح  (PMمدیریت فرایند )و  (PCIبهبود م در 

، (DMMگیری )روش تصااامیمدوم قرار دارنااد. متغیرهااای 

 مشااارکت کارکنانو  (MSAرویکرد ساایسااتمی به مدیریت )

(EP)  رهبری و مدیریت در سااطح سااوم هسااتند. متغیرهای

(LM)  محوریمشتریو (CO) نیز در سطح چهارم قرار دارند . 

ها برای هر عنصر در تشکیل ماتریس ها و خروجیمجموعه ورودی

مورد استفاده قرار  (MICMACل ی)تحل وابستگی-قدرت نفوذ

ئه شده ارا 6جدول وابستگی در -گیرد. ماتریس قدرت نفوذمی

و  ارهایمع نیب یگذارتأثیر( روابط متقابل و ISM) در الگواست. 

نشان داده شده است  یبه خوب مختلفسطوح  یارهایارتباط مع

 رانیمد لهیوس به یریگمیتصم یبهتر فضا ککه موجب در

 یقدرت نفوذ و وابستگ یدیکل یارهایمع نییتع یبراشود. می

 .شودمی لیتشک یینها یدسترس سیدر ماتر ارهایمع

 مدیریت کیفیتنظام های شاخصقدرت نفوذ و میزان وابستگی  -6جدول 

 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی متغیرهای پژوهش

 ۵ 6 3 (DMMگیری )روش تصمیم

 7 3 2 (PCIبهبود مستمر فرایند )

 ۵ 6 3 (MSAرویکرد سیستمی به مدیریت )

 7 3 2 (PMمدیریت فرایند )

 ۵ 6 3 (EPمشارکت کارکنان )

 2 8 ۴ (LMرهبری و مدیریت )

 2 8 ۴ (COمحوری )مشتری

 8 1 1 (QIبهبود کیفیت )

رهبری و وابستگی متغیرهای -اساس نمودار قدرت نفوذ بر

قدرت نفوذ بالایی  (CO) محوریمشتریو  (LMمدیریت )

پذیری کمی دارند و در ناحیه متغیرهای مستقل تأثیرداشته و 

بهبود مستمر ، (QIبهبود کیفیت )قرار گرفته است. متغیرهای 

نیز از وابستگی بالا اما  (PMمدیریت فرایند )و  (PCIفرایند )

نفوذ اندکی برخوردار هستند بنابراین متغیرهای وابسته محسوب 
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رویکرد ، (DMMگیری )تصمیم روششوند. متغیرهای می

قدرت  (EPمشارکت کارکنان )و  (MSAسیستمی به مدیریت )

نفوذ و میزان وابستگی مشابهی دارند بنابراین متغیرهای پیوندی 

تذکر است هیچ متغیری نیز در ربع اول یعنی  ههستند. لازم ب

روابط و سطح  نییپس از تع .ناحیه خودمختار قرار نگرفته است

 یطراح ییرا به شکل الگو هاتوان آنمذکور، می یهاشاخص

ها به را بر حسب سطح آن هاشاخصمنظور ابتدا  نینمود. به هم

. در پژوهش حاضر گرددیم میتنظ نییاز بالا به پا بیترت

نظام  الگوی نهاییاند. سطح قرار گرفته 6در  یفیک یهاشاخص

نمایش داده  1شکل  در های فینتکاستارتاپدر  مدیریت کیفیت

 شده است.

براساس الگوی به دست آمده مشخص گردید عناصر سطح چهار 

را در  تأثیرمحوری بیشترین یعنی رهبری و مدیریت و مشتری

بهبود مستمر فرایند نهادهای عمومی دارند. به همین ترتیب از 

شود و متغیرهای هم گذاری در سطوح بعد کاسته میتأثیرمیزان 

 سطح یعنی تعامل متقابل با هم دارند.

های فینتکاستارتاپدر  کیفیتمدیریت نظام  یالگو -1شکل 

 بحث گیری ونتیجه -5

 یو ارائه الگو گذارتأثیر یهامولفه ییشناسااین پژوهش با هدف 

انجام شده است.  نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیرینظام مد

محوری بر رهبری و مدیریت و مشتریبراساس نتایج پژوهش، 

گیری، رویکرد سیستمی به مدیریت و مشارکت روش تصمیم

یز به این مهم [ 1[ و ]۴] در نتایج مطالعاتدارند.  تأثیرکارکنان 

 خوانی دارد.همو از این منظر با نتایج پژوهش حاضر اشاره شده 

فرایند نیز بر بهبود مستمر  مذکور عواملنتایج نشان داد همچنین 

نیز به [ 32] در نتایج مطالعاتگذارند. و مدیریت فرایند اثر می

شده و از این منظر با نتایج پژوهش حاضر  گذاری اشارهتأثیر نای

در نهایت گردید عوامل مذکور  مشخص در نهایت سازگار است.

نیز با این ] 6[ نتایج مطالعاتشوند. به بهبود کیفیت منجر می

 د.نباشمیدستاورد مشابه 

 یهااساااتارتاپ اسااااس نتایج حاصااال از پژوهش به مدیران بر

به  رانیمد یتمام متعهد بودنشاااود با پیشااانهاد می نتکیف

قا و بهبود  یبرا یفرد یرهبر یهانهیزم جادیاو  تیفیک ارت

مداوم کارکنان به ارائه  قیتشااوبه همراه  رانیتوسااط مد تیفیک

به اهداف مدنظر در زمینه  رانیتوساااط مد تیفیخدمات با ک

 نتکیف یهادر استارتاپ تیفیک تیریمد ستمیس یالگواستقرار 

 یهاستمیارشد از س تیریمد تیحمادست یابند. در این میان، 

 گیریروش تصمیم

 محوریمشتری

 مشارکت کارکنان

رویکرد سیستمی 

 به مدیریت

 مدیریت فرایند

بهبود مستمر 

 رهبری و مدیریت فرایند

 بهبود کیفیت
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و بهبود  یورانداز متمرکز بر بهرهچشااام جادیامنجر به  تیفیک

 خواهد شد. رانیمد سطتو تیفیک

 نییتع نسبت بهربط شود مدیران ذیهمچنین پیشنهاد می

 معجا کیاستراتژ یزیبرنامه ر ندیاهداف بلند مدت به عنوان فرا

هره مند بودن توجه بیشتری مبذول دارند. به طور کلی، با ب

 انیشمول مشتر و و ساختارمند قیدق یزیبرنامه ر کیشرکت از 

 یابیارزبه  شرکت یهادر برنامه نفعانیکنندگان و ذ نیتام ،یدائم

کمک شایانی  انیمشتر تیرضا کیستماتیو سنجش منظم و س

لاعات ارشد به ارتباطات و اط رانیدادن مد تیاهمبا  خواهد نمود.

از ارائه  شیپ یخدمات مال یطراح قیدق یررسبو  حیو صح قیدق

ت از ارائه خدما شیمشورت با کارکنان پو همچنین  انیبه مشتر

 انیه مشترب یدر ارائه خدمات مال تیفیبر ک تأکیدتوان ی، میمال

 های فینتک مشاهده نمود.ی را در شرکتابیو بازار

ستقرار  ستارتاپ تیفیک تیریمد ستمیس یالگوجهت ا  یهادر ا

یاز مبرم به  فینتک  نهیو کارکنان در زم رانیآموزش همه مدن

بان یبازنگرو  تیفیک  ییمبنا کیدر ساااازمان بر  تیفیک یم

باشاااد. این می تیفیمساااتمر بر بهبود کظارت به همراه  منظم

 یشاارکت برا قیتشااو، بهبود یها برافرصاات ییشااناسااامهم با 

هایفرا مات یند خد  یهاآموزش روشو  بهبود محصاااولات و 

 پذیر است.امکان رانیبه کل کارکنان و مد یآمار شرفتهیپ

ن در نظر گرفتشود با به مدیران مربوطه پیشنهاد می همچنین

و  یریگمیقبل از تصم میت ینظرات اعضا ها و دهیا یتمام

حل شدن به  ارائه خدمات ندیکارکنان در فرا یهادهیا گیریکاربه

کمک  حل مشکل میاز مشکلات شرکت در جلسات ت یاریبس

 یشرکت بر کار گروه تأکیدنمایند. دستیابی به این مهم، با 

 شود.توصیه می

 تیفیک تیریمد ستمیس یالگو سازیمسئله اصلی جهت پیاده

ارشد به ارتباطات  رانیدادن مد تیاهم، نتکیف یهادر استارتاپ

 یخدمات مال یطراح قیدق یبررسو  حیو صح قیو اطلاعات دق

مشورت با ربط با مدیران ذی باشد.می انیاز ارائه به مشتر شیپ

در ارائه  تیفیبر ک تأکیدی و از ارائه خدمات مال شیکارکنان پ

توانند در جهت رفع نقاط ی میابیو بازار انیبه مشتر یخدمات مال

 آفرین باشند.ضعف و تقویت نقاط قوت نقش

در  تیفیک تیریمد ستمیس یالگوسازی جهت پیاده

 یازهایشرکت از ن یکاف شناختنیاز به نتک یف یهااستارتاپ

سازمان با بهبود  یهاتیفعال ییهم راستا، انیمشتر ندهیحال و آ

باشد. می انیارتباط مداوم با مشترو  انیمشتر تیرضا

 ییشناساتوانند موفق عمل نمایند که مبادرت به هایی میشرکت

 انیمشتر تیسنجش رضابه همراه  انیمشتر یهایازمندیتمام ن

 انیهمه مشتر اتیبه شکاپرداخته و تا حد امکان، به  یدرون

راستا با جلب اعتماد و رضایت مه ی به عمل آورند.جد یدگیرس

 یدر انجام خدمات مال عیتسرو  نینو یارائه خدمات مالمشتریان، 

توان می یخدمات مال یو کارکردها هاتیقابل شیافزابه همراه 

در  تیفیک تیریمدنظام  یالگودر جهت پیشبرد اهداف 

کننده باشد.کمک نتکیف یهااستارتاپ
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