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 چکيده
کشورها بود. لذا  یدار قرار گرفت، نظام بانک کرونا یپاندم وعیش ریکه تحت تأث یاقتصاد  بخش از نظام نیاول

کشور  یدار کرونا در صنعت بانک دوران پسا کردیبا رو یاجتماع  یدار مدل بانک یهدف پژوهش حاضر طراح
پژوهش، از  نیاستفاده شده است. در ا یریتفس یساختار یساز و مدل یفاز یروش دلف بیبود که از ترک

 ینفر بودند، استفاده شد. برا 20که شامل  یدار حوزه صنعت بانک رانیو مد یگاهدانش دینظرات اسات
بود لذا  7/0از  شتریمؤلفه ب 44شده  یفاز ید نیانگیاستفاده شد که م یفاز یمؤلفه ها از روش دلف یگر غربال

 یساز ابعاد از مدل یبند سطح یشدند. سپس برا ییاصنعت شناس نیبعد در ا 5مؤلفه در قالب  44
 یاجتماع یدار نشان دادند مدل بانک ISM جیاستفاده شد. نتا MICMAC لیو تحل یریتفس -یساختار

در درجه اول عامل )ورود بانک به  یاجتماع یدار بانک یربنایصورت که ز نیچهار سطح است بد یدارا
 یهای مال رمپلتف جادی( و سپس در درجه دوم عامل )امکان ایابیبرای مقاصد بازار یهای اجتماع شبکه

( و در یبانک اتیبرای انجام عمل یهای اجتماع (، در درجه سوم عامل )ورود بانک به شبکهیربانکیغ یاجتماع
و توسعه  جادیبرای ا یاستفاده از خرد جمع -انیخدمات به مشتر سازی یدرجه چهارم عوامل )اختصاص

 یهای اجتماع نشان دادند بعد )ورود بانک به شبکه MICMAC جینتا نیمحصولات و خدمات( هستند. همچن
و توسعه محصولات و  جادیبرای ا ی( در خوشه مستقل و بعد )استفاده از خرد جمعیابیبرای مقاصد بازار

های  ورود بانک به شبکه -یربانکیغ یاجتماع یهای مال پلتفرم جادیو ابعاد )امکان ا یوندیخدمات( در خوشه پ
( در انیخدمات به مشتر سازی ی( در خوشه خودمختار و بعد )اختصاصیبانک اتیعمل برای انجام یاجتماع

 یدار بر صنعت بانک 1۹-دیکوو یگرفت اگرچه اثرات منف جهینت توان یم تیخوشه وابسته قرار دارند. در نها
 ستمیس تیوضع یبهبود و ارتقا یبرا یسببه فرصت منا تواند یکار، م است، اما در صورت داشتن راه ریناگز
  ان،یجذب مشتر یبرا ن،ینو یها یپژوهش در حوزه فناور قیتر از طر مناسب یها روش یریکارگ و به یبانک

و بهبود عملکرد  انیمشتر یبرا ینیآفر محصولات و خدمات کامل و متنوع با هدف ارزش هیدر ارا ینوآور
 د.شو یدر صنعت بانکدار دیجد یها رساختیها و ز فرصت جادیها و ا بانک

                                                                                                                   
                Dr.rezaei99@heip.ac.irمدیریت، موسسه آموزش عالی پردیسان، فریدونکنار، ایراناستادیار گروه  1
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 .یریتفس یساختار ،یفاز یدوران پساکرونا، دلف ،یاجتماع یبانکدار:  کلمات کليدي

 JEL:  G21 يبند طبقه
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 مقدمه

 یداشتن نظام بانک ،یالزامات توسعه اقتصاد نیتر از مهم یکی( معتقدند 2008) و همکاران 1بنفراتلو

 یگو جواب گرید یسنت یدار است که بانک تیواقع نیا گر انیامر ب نیاست؛ ا شرفتهیو پ نینو

 ی(. بحران مال2008 ،)بنفراتلو و همکاران باشد یها نم بانک انیمشتر رییدر حال تغ یازهاین

داری  داشته است و بانک یداری و بازارهای مال متعددی در بانک راتی( تأث2008 -2007) یها سال

 یداری اجتماع سوق داده است و بانک یاجتماعداری  به سمت بانک یکیرا همراه با تحولات تکنولوژ

(. 13۹8و همکاران،  یاز قبل مورد توجه قرار گرفته است )مراد شتریب ریاخ یپس از بحران مال

 یاقتصاد یها  داران و مجموعه است که همه بانک یدار از بانک یدیجد کردیرو ،یاجتماع یدار بانک

 سازد یرا با هم مرتبط م یو اجتماع یاقتصاد یها و هدف کند یم ییراهنما یریگ میتصم یرا برا

 یها مؤسسه سیمانند تأس ییاز روندها یبیترک یاجتماع یدار (. بانک13۹۹و همکاران،  ی)شهباز

و  یاجتماع یها توسط شبکه یمال یزیر و برنامه یده وام ،یطیمح یعملکردها ،یفرهنگ -یاجتماع

اشتباه گرفت. در واقع  هیریخ یها با مؤسسه دیها را نبا بانک نیاست. ا یبانک داتیخدمات و تول

 یکند )زنگ ینیآفر تیمز زیاجتماع ن یکه برا ندیسود بجو یاز اعمال کوشند یم یاجتماع یها بانک

سود خود  کردن نهیشیبه دنبال ب یمال یگر با هدف واسطه ،یاجتماع یها (. بانک13۹8 ،یآباد

 یاقتصاد یها در کنار ارزش یطیمح  ستیو ز یاجتماع یها ارزشها خلق  بلکه هدف آن ستند،ین

انواع   ارائه وبه عنوان بستر تبادل اطلاعات  یاجتماع یها ها با مشارکت در شبکه بانک نیاست. ا

خدمات   ارائه ایاهداف خاص  یبرا یگذار به صورت سپرده یاجتماع یریپذ تیو مسئول یخدمات مال

از  نهیبه  به جامعه در جهت استفاده دار،یشفاف و پا یبا عملکرد کوشند یم ف؛یبه اقشار ضع یمال

 یپاندم وعیاز ش یاشن ی(. بحران اقتصاد13۹8 ،یعقوبیپور و  یخود کمک کنند )دقت یها ییدارا

بحران  یاست. اگرچه گستردگ یلادیم 2008سال  یبا بحران اقتصاد سهیقابل مقا 1۹ دیکوو

از  یو شکست برخ یفراوان مال یها انیضرر و ز ،یدر بازارجهان یندگیکمبود نقد ،یاقتصاد

آن  مشابهاتفاق افتاده است  یدر بازار جهان ییامروزه کرونا طیکه در شرا یمؤسسات بزرگ تجار

شدت  رسد یبه نظر م یافتاده است، ول 2008 -2007 یها سال یاست که در بحران اقتصاد یزیچ

ها خواهد بود  از بحران آن سال شتریبلکه پساکرونا به مراتب ب آن در دوران کرونا و یریگ و همه

 دماتخ یدر سطح جهان، عرضه و تقاضا 1۹ دیکوو یپاندم وعی(. ش2021، 2و همکاران جوری)موف

احتمال کوچک شدن حجم  که یقرار داده است به طور ریتحت تأث داًیدر کشورها را شد یبانک

نقش در  یفایا ندهیفزآ یها را با تقاضا جامعه، بانک ریپذ بیتعداد اقشار آس شیاقتصاد و افزا

                                                                                                                   
1 Benfratello 
2 Mofijur & et al 
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از کرونا، ضرورت حرکت  یناش یاجتماع یگذار مواجه خواهد ساخت. فاصله یاجتماع یدار بانک

 یها دغدغه نیاز اول یکیساخته است.  انینما شیاز پ شتریرا ب یاجتماع یدار به سمت بانک یهانج

ها بود و متاسفانه  کنندگان به بانک و مراجعه یفعالان بانک ین ابتلابه وجود آمده پس از کرونا، امکا

جان  یماریب نیاز ا یناش عاتیضا لیوابستگانشان به دل یو حت یاز کارکنان نظام بانک یادیتعداد ز

با توجه به  کنیل افته،ی رییتغ زیها در حال حاضر ن شعب بانک یکیزیخود را از دست دادند. ساختار ف

با  ندهیاحتمالاً در آ ،یصنعت بانکدار نفعان یها و همه ذ از کارکنان بانک یبهداشت تیالزامات حما

 نیبود. لذا هدف ا میخواه رویدر کشور رو یخدمات بانک هیاز روش ارا یدیجد اقیسبک و س

 .دوران پساکرونا است کردیبا رو یاجتماع یمدل بانکدار یطراح قیتحق

 

 قيتحق نهيشيو پ اتيادب

 یکردهایامر وجود رو نیا لی. دلستین یا کار ساده شهیهم یاجتماع یدار از بانک فیتعر کی ارائه

(. 1400و همکاران،  ییاند )رضا شده یمعرف «یاجتماع یدار بانک» است که با عنوان  یمتفاوت اریبس

و  یماعاجت تیمسئول نهیدر زم تیاست که با هدف فعال ییکردهایاز جمله رو یاجتماع یدار بانک

مورد  2008سال  یپس از بحران مال ژهیو به کردیرو نیکمک به رفاه جوامع شکل گرفته است. ا

دارد؛ در جنبه نخست، مفهوم  یدو جنبه کل یامروز یدر فضا یاجتماع یدار توجه قرار گرفت. بانک

جنبه دوم  در. شود یمرتبط م یاجتماع یها بر رسانه یمبتن یدار غالباً به بانک یاجتماع یدار بانک

 شود؛ یدر نظر گرفته م یاجتماع یدار بانک یعنوان کارکرد اصل ها به بانک یاجتماع تیمسئول

سبز و  یدار بانک دار،یپا یدار بانک ،یاخلاق یدار مسئولانه، بانک یدار از جمله بانک ینیعناو

 کردیدو رو نیا یامروز انشاره دارند. البته در جها کردیرو نیها غالباً به ا بر ارزش یمبتن یدار بانک

 تیدر جهت تحقق مسئول یاجتماع یها ها از رسانه اند و بانک شده کیبه هم نزد یادیتا حد ز

سود، »به مثلث  ی(. بانک اجتماع13۹۹و همکاران،  ی)شهباز کنند یم یبردار بهره زین یاجتماع

منافع عموم جامعه  هتتلاش کند تا در ج دیخاطر با نیتوجه دارد و به هم «ستیز طیمردم و مح

ها و  مدل ،یاجتماع یدار را ملاک عمل قرار ندهد. در خصوص ابعاد بانک یگام بردارد و تنها سودآور

مدل چهار  نیآنها، مدل کارول است. در ا نیتر از معروف یکیارائه شده که  یگوناگون یها دگاهید

)همانند  یاقتصاد یها تیمسئولمطرح شده که عبارتند از:  یعاجتما یدار بانک یبرا یحوزه اصل

و  نیقوان تی)همانند رعا یقانون یها تی(، مسئولرهیو غ نفعان یرفاه ذ شیمنابع، افزا نهیبه صیتخص

)همانند  یاخلاق یها تی(، مسئولرهیو غ یالزامات مندرج در اسناد بالادست تیرعا ،یمقررات بانک

 یها تی( و مسئولرهیو غ رمجازیغ یها تیاز فعال زیجامعه، پره یها و هنجارها احترام به ارزش

 ،یعقوبیپور و  ی( )دقترهیالمنفعه و غ عام یها کمک ست،یز طیبشردوستانه )همانند حفظ مح
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مربوط  رانگذا انیتوسط بن یادیز یها تیاندازها و مأمور چشم یاجتماع یها بانک جادی(. در ا13۹8

بانک  16 یبه عمل آمده بر رو یبررس قشده است که در هر صورت طب یها طراح بانک نیبه نخست

 :کرد میتقس ریز یها را در چهار دسته کل آن توان یم ا،یمطرح در دن یاجتماع

مدرن  یا وهیها را به ش آن دهند، یرا ادامه م یاجتماع یبانکدار یها تیکه فعال ییها بانک -1

اختصاص  یبانکدار تیخارج از ماه ییها تیفعال ایدرآمد جامعه  و به طبقات کم کنند یم یساز ادهیپ

 .دهند یم

 ی)مثلاً حذف بهره( ط ینظر اقتصاد نقطه کی قیرا از طر یدیجد ریکه مس ییها بانک -2

 .یاسلام یمانند بانکدار کنند، یم

خرد و  یو اعتبار یمال نیمانند تأم کنند یرا باز م دیبازار جد کیکه  ییها بانک -3

 .مسؤولانه یگذار هیسرما گرید یریبه تعب ای یاجتماع تیبا مسؤول یگذار هیسرما

کودکان  یحام یها مانند بانک کنند یمشارکت م رخواهانهیخ یها تیکه در فعال ییها بانک -4

 (.2011،  2و رمر  1)وبر

مطالعات متعددی در  ریهای اخ در سال یاجتماع یدار و ضرورت بانک تیدر نظر گرفتن اهم با

ها پرداخته  از آن یبرخ جینتا نییحوزه صورت گرفته است که در ادامه به طور خلاصه به تب نیا

در دوران پساکرونا پرداخته نشده است لذا ضرورت  یاجتماع یدار تاکنون به بانک کنیشده است، ل

  .شود یاحساس م یقیتحق نیچن نجاما

 یاجتماع یدار بانک یالگو نییو تب یبا عنوان طراح یقی( در تحق13۹۹و همکاران ) یشهباز

به  ازیفرهنگ، ن ،یمدار مانند ارزش ییها نشان دادند مقوله امدها،یو پ ندهایشایپ یی: شناسارانیدر ا

ت یمسئول یها  . مقولهباشند یم یاجتماع یدار بانک یندهایشایپ ها رساختیخوب و ز یحکمران

در بخش سلامت  یگذار هیسرما ،یمعنابخش ،یاجتماع ینیکارآفر ،یاجتماع هیسرما ،یاجتماع

 باشند یم یاجتماع یدار ابعاد بانک یمل دیبا تول ییخرد و همراستا یمال نیالحسنه، تام اقتصاد، قرض

بهبود ، یاجتماع یامدهایپ ان،یمشتر یخلق ارزش برا ،یبهبود برند سازمان یها مقوله ت،یو در نها

. باشند یم یاجتماع یدار بانک یامدهایاز پ یجهان یامدهایو پ یاقتصاد یامدهایپ ،یمسائل فرهنگ

توسعه  یها شرانهیپ یبند تیها و اولو با عنوان شناسه یقی( در تحق13۹8) یعقوبیپور و  یدقت

نشان  ان،و بلوچست ستانیبانک قرض الحسنه رسالت استان س یدر نظام بانک یاجتماع یدار بانک

 یها رساختیبانک و ز لیموبا ،یاجتماع یها شبکه یها سازه بیرا به ترت ریتأث نیشتریدادند ب

بانک قرض الحسنه رسالت استان  یدر نظام بانک یاجتماع یدار اطلاعات بر توسعه بانک یفناور

                                                                                                                   
1 Weber 
2 Remer 
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حقق  ریأثت یبا عنوان بررس یقی( در تحق13۹8و همکاران ) ی. مرادگذارند یو بلوچستان م ستانیس

عملکرد  ،یبر شبکه بانک دیکشور با تاک یبر رشد و توسعه اقتصاد یتوسعهِ اجتماع یدار مدل بانک

لازم، نبود  تیفقدان شفاف ،یآن عدم ساختارمند جیقرار دادند که نتا یابیکشور مورد ارز یها بانک

 عیص منایمتوازن و تخص عیعدم توز نیو همچن یبانک یسپرده ها نیمناسب در تام اریمع

 یمدل نییو تب یبا عنوان طراح یقی( در تحق13۹5) یعتیو شر ی. ساماندهد یرا نشان م یلاتیتسه

 2نشان دادند مدل ترسیم شده با  ،یدار در حوزه بانک یاجتماع تیمسئول یفایدر جهت ا نهیبه

شاخص،  تایید گردید. 21( و یهای عموم و مسئولیت یهای اختصاص )مسئولیت یمؤلفه اصل

نشان  ،یاخلاق یدار بانک یبرا ییبا عنوان ارائه الگو یقی( در تحق13۹3و همکاران ) انیورسندخ

 طیسلامت، بهداشت، حفاظت از مح یاجتماع تیشامل ابعاد )مسئول یاخلاق یدار دادند بانک

خرد و رفع  یمال نیتأم ،یمدار یداران ، مشتر اخلاق در برخورد با کارکنان و سهام تیرعا ست،یز

 یبانک یها یبا عنوان استراتژ یقی( در تحق2013) ی. سانجاشود ی( مازمندانین یضرور یازهاین

 یدار بانک قیها در هند از طر در هند، نشان داد بانک داریپا یدار بانک یو نوآورانه برا یاجتماع

در حال حرکت هستند. مشخص شده است که هر دو  یداریو خدمات نوآورانه به سمت پا یاجتماع

خود استقبال کرده و به  ندهیآ یبانک یاز استراتژ یدر خدمات به عنوان بخش یبانک از نوآور وعن

 .کنند یمحور و خدمات محور حرکت م یمشتر یها طور مداوم به سمت بانک

 

 پژوهش يشناس روش

افزار  که از نرم باشد یم یهمبستگ -یفیحاضر از لحاظ هدف، کاربردی و بر اساس روش، توص قیتحق

حوزه  رانیو مد یدانشگاه دینفر از اسات 20را  میتصم میاستفاده شده است. ت لیتحل یاکسل برا

 ،یلیمدرک تحص ،ینظیر تجربه، تناسب رشته تحصیل یهای یویژگ یکه دارا یدار صنعت بانک

به روش هدفمند داده که  لیدر این زمینه بودند، تشک یو تألیف یدر دانشگاه، سابقه پژوهش ستدری

پژوهش در دو گام انجام شده است. در گام اول، از  نی(. ا1انتخاب شدند )جدول  یو گلوله برف

مسأله اقدام شد و سپس  قینسبت به درک و شناخت عم یموضوع نهیشیو مطالعه پ یبررس قیطر

 یاجتماع یدار عوامل مؤثر بر بانک ،یفاز یبا خبرگان به روش دلف افتهیساختار مهین بهبا مصاح

از روش  یریساختاری تفس یبه الگو یابی(. در گام دوم، به منظور دست3شدند )جدول  ییشناسا

  .استفاده شده است یریتفس یسازی ساختار مدل

گیری گروهی و  های تصمیم ساختاری تفسیری که به عنوان یکی از روش یساز مدل روش

باشد، یک  اختاری یا تحلیل مسیر میهای آماری چون تحلیل معادلات س جایگزینی برای روش

ای از عناصر مختلف و به هم مرتبط در یک مدل  فرآیند یادگیری تعاملی است که در آن مجموعه
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شناسی به ایجاد و جهت دادن به  (. این روش1۹74، لدیشوند )وارف می اردهیمند جامع ساخت نظام

گیری از اصول ریاضی و بر پایه نظر  کند و با بهره روابط پیچیده میان عناصر یک سیستم کمک می

آورد؛ الگوهای ذهنی  متخصصان، امکان شناسایی و تبیین روابط پیچیده بین عناصر را فراهم می

بندی این عناصر در  سازد و با دسته را به الگوهایی عینی و هدفمند بدل می فافش ناپیوسته و غیر

 (.2006و همکاران،  سالیپردازد )فا ها می چند سطح به تحلیل ارتباط آن

 :باشد یم لیبه صورت ذ قیتحق نیانجام ا مراحل

 یاجتماع یدار عوامل مؤثر بر بانک یی. شناسا1 گام

با خبرگان به روش  افتهیساختار مهیو جلسات مصاحبه ن قیتحق نهیشیو مطالعه پ یبررس قیطر از

 (.3شدند )جدول  ییشناسا یاجتماع یدار در دو مرحله، عوامل مؤثر بر بانک یفاز یدلف

 یریساختاری تفس یبه الگو یابی. دست2 گام

 ساختاری یخود تعامل سیماتر لیاول: تشک مرحله

، 4و با استفاده از جدول  شوند یم سهیبا هم مقا یمساله به صورت زوج رهاییمرحله متغ نیا در

 (.5ساختاری به دست آمده است )جدول  یخود تعامل سیو ماتر شود یم نییتع رهایمتغ نیروابط ب

 ییو نها هیاول یابیدست سیدوم: ماتر مرحله

 ق،یطر نی. از اشود یم لیتبد ییدودو سیماتر کیساختاری به  یخود تعامل سیمرحله، ماتر نیا در

برای  کیبه صفر و   V ،X ،O ،A نمادهای لیتبد قی. از طردیآ یبه دست م هیاول یدسترس سیماتر

شده که به اصطلاح  لیتبد ییدودو سیماتر کیساختاری به  یخود تعامل سیماتر ریهر متغ

 لیبا دخ هیاول یدسترس سیماتر لی(. پس از تشک6)جدول  شود یخوانده م هیاول یدسترس سیماتر

 (.7شده است )جدول  لیتشک یینها یدسترس سیماتر رها،یدر روابط متغ رییپذ نمودن انتقال

 ابعاد نیبندی ب روابط و سطح نییسوم: تع مرحله

برای هر بعد از  ها یو مجموعه ورود ها یمجموعه خروج دیبندی ابعاد با روابط و سطح نییتع برای

 ریاست که از آن تأث یشامل خود بعد و ابعاد ها یاستخراج شود. مجموعه خروج یافتیدر سیماتر

 (.8)جدول  گذارند یم ریاست که بر آن تأث یها شامل خود بعد و ابعاد . مجموعه ورودیردیپذ یم

  مدل و شبکه تعاملات ابعاد می. ترس3 گام

منظور  نیکرد. به هم میترس یها را به شکل مدل آن توان یم رهایروابط و سطح متغ نییاز تع پس

بندی انجام  و با استفاده از سطح شوند یم میتنظ نییها از بالا به پا برحسب سطح آن رهایابتدا متغ

 لیحل(. در ادامه ت1)نمودار  شود یم میترس یاجتماع یدار با عنوان مدل بانک یشده نمودار

MICMAC  است  رهایمتغ یقدرت نفوذ و وابستگ لیوتحل هیکه هدف از آن، تجز شود یانجام م

اند. خوشه  شده میخوشه تقس ابعاد به چهار شود یمشاهده م 2(. همان طور که در نمودار ۹)جدول 
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وابسته در  رهاییهستند. متغ فیضع ینفوذ و وابستگ زانیاست که دارای م ییارهایاول شامل مع

دارند. خوشه سوم  ییبالا یوابستگ زانیاما م فینفوذ ضع زانیکه م رندیگ یدوم قرار م وشهخ

 ارهاییقوی دارند. خوشه چهارم شامل مع ینفوذ و وابستگ زانیقرار دارند که م وندییپ ارهاییمع

 (.13۹8 ،یدارند )آذر و خسروان ینییپا یوابستگ زانیبه همراه م یینفوذ بالا زانیمستقل است که م

  

 ها داده ليتحل

 نیا قیدق ییاز شناسا یساز نانیو به جهت اطم یفاز یدلف کیلازم است تا با استفاده از تکن حال

خبره گذاشته شود تا اجماع حاصل گردد. در  20 اریو در اخت هیعوامل پرسشنامه محقق ساخته ته

 :خبرگان پرداخته شده است یبه معرف ریجدول ز
  

 مشخصات خبرگان .1 جدول

 شغل رشته تحصیلی تحصیلات ردیف

 مدیرعامل اقتصاد دکتری 1

 مدیرعامل اقتصاد دکتری 2

 مدیرعامل مدیریت بازرگانی دکتری 3

 مدیرعامل کارآفرینی دکتری 4

 مدیرعامل مدیریت بازرگانی دکتری 5

 مدیرعامل مدیریت مالی دکتری 6

 مدیرعامل اقتصاد دکتری 7

 مدیرعامل مدیریت دولتی دکتری 8

 هیات علمی مدیریت دولتی کارشناسی ارشد ۹

 هیات علمی کارآفرینی دکتری 10

 علمیهیات  مدیریت مالی دکتری 11

 هیات علمی مدیریت بازرگانی دکتری 12

 هیات علمی مدیریت مالی دکتری 13

 هیات علمی کارآفرینی دکتری 14

 هیات علمی مدیریت مالی دکتری 15

 هیات علمی اقتصاد دکتری 16

 هیات علمی مدیریت مالی دکتری 17

 هیات علمی اقتصاد کارشناسی ارشد 18

 هیات علمی بازرگانیمدیریت  کارشناسی ارشد 1۹

 هیات علمی حسابداری دکتری 20

 های محققان منبع: یافته
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پرسشنامه محقق  یطراح ی. براگردند نییتع ازیمورد ن یزبان یرهایسپس در ادامه لازم است تا متغ

 گردد: یاستفاده م ریز مطابق گانه پنج فیساخته از ط

 

 ي زبان يرهايمتغ .2جدول 

 فازی مثلثیعدد  متغیرهای کلامی

 (۹/0،  1،  1) کاملا موافقم

 (7/0،  ۹/0،  1) موافقم

 (3/0،  5/0،  7/0) بدون نظرم

 (0،  1/0،  3/0) مخالفم

 (0،  0،  1/0) کاملا مخالفم

 13۹8 آذر و خسروانی، منبع:

 

 لیاز نظر خبرگان را تحل حاصلی ها دادهها از طرف خبرگان محقق  کردن پاسخ افتیپس از در

 کمتر شده آنها یفاز ید نیانگیکه م یاعداد ،یدلف کیتکن مختصی مراحل محاسبات یو پس از ط

 ریدر جدول ز جیشود. نتا یم رفتهیپذ و بالاتر باشد آن عامل 7/0باشد آن عامل رد و اگر  7/0از 

 آمده است:

 

 بر بانکداري اجتماعي موثر يها مؤلفه یيشناسا .3جدول 

 فازیمیانگین  مولفه ابعاد
میانگین دی 

 فازی شده
 پذیرش/ رد

ی
یاب

زار
 با

صد
مقا

ی 
برا

ی 
اع

تم
اج

ی 
ها

ه 
بک

 ش
 به

ک
 بان

ود
ور

 

تسهیل در جمع آوری و دسترسی به 

 اطلاعات بازار
 پذیرش 88/0 (7/0،  ۹6/0، 1) 

های اجتماعی از طریق دسترسی به  تحلیل

 ها دادهمقادیر عظیم 
 پذیرش 75/0 (3/0،  ۹5/0، 1) 

 پذیرش 73/0 (3/0،  ۹1/0، 1)  بودن هزینه بازاریابیپایین تر 

 پذیرش 88/0 (7/0،  ۹5/0، 1)  سهولت انجام تبلیعات و ارائه تبلیغات

ی بیشتر در ارائه ها فرصتافزایش جذابیت و 

 تبلیغات
 پذیرش 71/0 (3/0،  83/0، 1) 

 پذیرش 88/0 (7/0،  ۹5/0، 1)  نرخ بازگشت بالای سرمایه بازاریابی اجتماعی

 پذیرش 82/0 (6/0،  84/0، 1)  بهبود نام تجاری و برندسازی

 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1)  های اجتماعی عادلانه تر بودن رقابت در رسانه
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ان
ری

شت
ه م

ت ب
دما

 خ
ی

ساز
ی 

اص
ص

خت
ا

 

 پذیرش 77/0 (5/0،  83/0، 1)  افزایش رضایت و وفادار نمودن مشتریان

 پذیرش 82/0 (6/0،  84/0، 1 ) جذب مشتریان جدید

 پذیرش 72/0 (3/0،  86/0، 1)  بهبود ارتباط تعاملی با مشتریان

 پذیرش 73/0 (3/0،  ۹0/0، 1)  تسهیل اموزش به مشتریان

 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1)  اطلاع رسانی وسیع،ساده و ارزان به مشتریان

 پذیرش 74/0 (3/0،  ۹2/0، 1)  رسیدگی سریع به مشکلات مشتریان

 پذیرش 88/0 (7/0،  ۹5/0، 1)  امکان اتصال مشتریان به یکدیگر

 پذیرش 74/0 (3/0،  ۹3/0، 1)  شخصی سازی صفحات مشتریان

 پذیرش 72/0 (3/0،  88/0، 1)  رعایت اصول اخلاقی

 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1)  رعایت منافع ذینفعان

ی
برا

ی 
مع

 ج
رد

 خ
 از

ده
تفا

اس
 

ت
دما

 خ
ت و

ولا
ص

مح
ه 

سع
 تو

د و
جا

ای
 

بهبود فرایند توسعه و ارائه محصولات و 

 خدمات
 پذیرش 74/0 (3/0،  ۹2/0، 1) 

 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1)  بهبود فروش محصولات و خدمات

 پذیرش 77/0 (5/0،  83/0، 1)  بهبود فرایند مدیریت دانش در بانک

دریافت حل سریعتر مشکلات بانک از طریق 

 نظرات مشتریان
 پذیرش 82/0 (6/0،  84/0، 1) 

افزایش خلاقیت و مشارکت کارکنان در ارائه 

 محصولات و خدمات
 پذیرش 75/0 (3/0،  ۹5/0، 1) 

 پذیرش 73/0 (3/0،  ۹1/0، 1)  تعامل بیشتر میان کارکنان

کیفیت بالا در خدمات با استفاده از خرد 

 جمعی
 پذیرش 88/0 (7/0،  ۹5/0، 1) 

صرفه جویی در هزینه ها از طریق جمع 

 سپاری مسائل
 پذیرش 88/0 (7/0،  ۹5/0، 1) 

تناسب بیشتر محصولات و خدمات بانکی با 

 نیاز مشتریان
 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1) 

 پذیرش 77/0 (5/0،  83/0، 1)  دستیابی به نیروی کار انعطاف پذیر

ها و  دسترسی به منابع متعدد مهارت

 ها توانمندی
 پذیرش 82/0 (6/0،  84/0، 1) 

 پذیرش 72/0 (3/0،  86/0، 1)  افزایش فعالیتهای نوآورانه بانک

 پذیرش 73/0 (3/0،  ۹0/0، 1)  ایجاد درآمد بیشتر از طریق افزایش مشتریان

 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1)  نوآوری محصولات بانکی
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ی 
مال

ی 
ها

رم
تف

 پل
اد

یج
ن ا

کا
ام

ی
نک

 با
یر

 غ
ی

اع
تم

اج
 

ایجاد ارزش افزوده بیشتر از طریق اتصال 

 جامعه بزرگ سرمایه گذاران و کارآفرینان
 پذیرش 73/0 (3/0،  ۹0/0، 1) 

 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1)  ارتقا تعاملات نهادی بانک

افزایش اعتماد مشتریان به بانک از طریق 

درگیر شدن بانک در مسئولیت های 

 اجتماعی

 پذیرش 74/0 (3/0،  ۹2/0، 1 )

سرمایه گذاری در راستای حفاظت از محیط 

 زیست
 پذیرش 88/0 (7/0،  ۹5/0، 1) 

استفاده از منابع اجتماعی و کم هزینه برای 

 تامین سرمایه کسب و کارهای اجتماعی
 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1) 

ی
ها

ه 
بک

 ش
 به

ک
 بان

ود
ور

 

اع
تم

اج
 ی

مل
 ع

ام
نج

ی ا
برا

ی
ت

ا
 

نک
با

 ی

 پذیرش 74/0 (3/0،  ۹2/0، 1)  آسان تر نمودن عملیات بانکی روزمره

ها و  اطلاع رسانی موثرتر در خصوص پرداخت

 صورت حسابها، سررسید چکها
 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1) 

 پذیرش 77/0 (5/0،  83/0، 1)  کاهش ترافیک مشتریان حضوری در بانکها

حوزه کسب و کار  اتصال به بازارهای خارج از

 بانک
 پذیرش 82/0 (6/0،  84/0، 1) 

درگیر کردن بیشتر مشتریان در فرایندهای 

 بانک
 پذیرش 75/0 (3/0،  ۹5/0، 1) 

 پذیرش 73/0 (3/0،  ۹0/0، 1)  قوانین و مقررات شفاف

 پذیرش 73/0 (3/0،  8۹/0، 1)  امکان کاهش حمل و نقل

 مصاحبه با خبرگانمنبع: 

 

 خبرگان دیاز د داری اجتماعی های بانک مؤلفه عنوان هبمؤلفه  44 د،یآ یبر م جیکه از نتا همانطور

از  یریگ بهره با (مدل موجود)پژوهش  یمدل مفهومعوامل  نیا یی. حال در ادامه با شناسادارند قرار

 ابعاد ییپس از شناسا ISM کیمرحله از تکن نیشود. در ا یم میترس یریتفس یساختاری ابی مدل

 شود. لیتشک یساختار یتعامل خود سیلازم است تا ماتر

  

 تفسيري  -ساختاري مدل طراحي در مورد استفاده علائم. 4جدول 

V A X O 

 عدم وجود رابطه دوسویه رابطه تاثیر دارد iبر jمتغیر  تاثیر دارد jبر iمتغیر 

 13۹8 آذر و خسروانی، منبع:
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 ساختاري  خود تعاملي ماتریس .5جدول 

 5 4 3 2 1 ابعاد عامل

1 
برای مقاصد  یورود بانک به شبکه های اجتماع

 یابیبازار
1 A V O 

A 
 

 A O A 1  انیسازی خدمات به مشتر یاختصاص 2

3 
و توسعه  جادیبرای ا یاستفاده از خرد جمع

 محصولات و خدمات
  1 X V 

4 
 ریغ یاجتماع یپلتفرمهای مال جادیامکان ا

 یبانک
   1 O 

5 
برای انجام  یورود بانک به شبکه های اجتماع

 یبانک اتیعمل
    1 

 ی تحقیقها یافتهمنبع: 

 

 ي اوليه دسترس سیماتر .6جدول 

 5 4 3 2 1 ابعاد عامل

1 
برای مقاصد  یورود بانک به شبکه های اجتماع

 یابیبازار
1 0 1 0 0 

 0 0 0 1 1 انیسازی خدمات به مشتر یاختصاص 2

3 
و توسعه  جادیبرای ا یاز خرد جمع استفاده

 محصولات و خدمات
0 1 1 1 1 

4 
 ریغ یاجتماع یپلتفرمهای مال جادیامکان ا

 یبانک
0 0 1 1 0 

5 
برای انجام  یورود بانک به شبکه های اجتماع

 یبانک اتیعمل
1 1 0 0 1 

 ی تحقیقها یافتهمنبع: 

 

 یي نهاي دسترس سیماتر .7جدول 
 5 4 3 2 1 ابعاد عامل

1 
برای مقاصد  یورود بانک به شبکه های اجتماع

 یابیبازار
1 1 1 1 1 

 0 0 1 1 1 انیسازی خدمات به مشتر یاختصاص 2
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3 
و توسعه  جادیبرای ا یاستفاده از خرد جمع

 محصولات و خدمات
1 1 1 1 1 

4 
 ریغ یاجتماع یپلتفرمهای مال جادیامکان ا

 یبانک
0 1 1 1 1 

5 
برای انجام  یهای اجتماعورود بانک به شبکه 

 یبانک اتیعمل
1 1 1 0 1 

 های تحقیق منبع: یافته

 

 یریبا بهره گ یستیبا ابعاد یبند سطح روابط و نییبه منظور تع ISMکردن مراحل  یپس از ط

و  یخروج مجموعه که ییرهایشوند. متغ ییاشتراک مجموعه ها شناسا ،یینهای دسترس سیاز ماتر

قرار  یریتفس یسطح از سلسله مراتب مدل ساختار نیمشابه باشند، در بالاتر مشترک آنها کاملاً

 نیو سپس هم حذف سطوح قبل ست،یکاف یسطوح بعد افتنیبه منظور  نیهمچن. رندیگ یم

 (.8جدول ) گردد یسطح تکرار م نیآخر به دنیکار تا رس نیتکرار شوند. ا اتیعمل

 

 ها شاخص يمجموعه خروج .8جدول 

 عامل
 سطرها

 مجموعه خروجی )اثرگذاری(

 ستون ها

 مجموعه ورودی )اثرپذیری(
 سطح اشتراک

1 1 1 1 4 

2 1-2-3 1-2-3-4-5 1-2-3 1 

3 1-2-3-4-5 1-2-3-4-5 1-2-3-4-5 1 

4 4 1-4 4 3 

5 1-5 1-4-5 1-5 2 

 های تحقیق منبع: یافته

 

 سیو ماتر ابعاد سطوح مدل پژوهش، با توجه به میترس یبرا (1 ی)نموداردر مرحله بعد

سازی  مدلکه در  ردیگ یشکل م قیمدل تحق ه،یثانو روابط حذف قیو از طر یینها یدسترس

در  (.13۹8ی، آذر و خسروان) شود یم هم گفته اگرافید ای یبه آن مدل ساختار یریتفس -یساختار
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 نیتر نییو در پا( 3-2عوامل )سطح  نیدر بالاتر که اند گرفته سطح قرار چهارپژوهش عوامل در  نیا

که در سطح بالاتر قرار دارند، از  یداشت که عوامل توجه دیاند. با قرار گرفته( 1عامل )سطح 

باشند. در واقع  یتر م نییپا سطوح عوامل ریتحت تاث شتریبرخوردارند هستند و ب یکمتر یرگذاریتاث

 دوران پساکرونادر  داری اجتماعی بانک یاساس هیساخت و پاریتر بعنوان ز نییعوامل سطح پا

است در هر سطر و ستون با  یکاف MICMAC نمودار لیجهت تحل تیدر نها .شوند یمحسوب م

کار  نیا (.۹جدول ) میآور بدست را ابعاد یوابستگ زانیها قدرت نفوذ و م یورود زانیم جمع کردن

 .میینما دایپ یتری درک قو عوامل کند تا در خصوص یبه ما کمک م
 

 
 بانکداري اجتماعي در دوران پساکرونا یينها مدل .1نمودار

 های تحقیق منبع: یافته
 

ورود بانک به در درجه اول عامل ) بانکداری اجتماعی یبناریز کهند نشان داد ISM جینتا

های  پلتفرم جادیامکان ای( و سپس در درجه دوم عامل )ابیبرای مقاصد بازار یهای اجتماع شبکه

برای انجام  یهای اجتماع ورود بانک به شبکهی(، در درجه سوم عامل )بانک ریغ یاجتماع یمال

از خرد  استفاده -انیسازی خدمات به مشتر یاختصاصی( و در درجه چهارم عوامل )بانک اتیعمل

 ( هستند.و توسعه محصولات و خدمات جادیبرای ا یجمع
 

 ابعاد ينفوذ و وابستگ ميزان .9جدول 
 5 4 3 2 1 ابعاد

 4 4 5 3 5 میزان نفوذ

 4 3 5 5 4 میزان وابستگی

 های تحقیق منبع: یافته
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 MICMAC ليتحل ای ينفوذ وابستگ ميزان سیماتر .2نمودار

 های تحقیق منبع: یافته

 

 یرهایاز اجماع تعداد متغ) نفوذمیزان  لیو تحل صیتشخ MICMAC لیو تحل هیپس از تجز

 خود و ردیپذ یم ریکه از آنها تاث ییرهایاز جمع متغ) رهایمتغ یوابستگ و (ریاز آن و خود متغ متاثر

( 4-5( در خوشه پیوندی و ابعاد )3مستقل و بعد ) خوشهدر ( 1بعد )صورت شد که  نیبد (ریمتغ

 . (2نمودار )دارند قرار  ( در خوشه وابسته2در خوشه خودمختار و بعد )

 

 گيري و پيشنهادات نتيجه

در همه  یدار صنعت بانک دیترد یب یاجزاء نظام اقتصاد انیکرد که در م حیتصر دیدر آخر با

خود  تیصنعت علاوه بر تلاش در حفظ وضع نیبرخوردار است چرا که ا یمضاعف تیکشورها از اهم

بر  یادیاثرات ز 1۹-دیکوو روسیو وعیشو  خواهد بود یکل نظام اقتصاد یداریاز ارکان پا یکی

از کرونا، ضرورت حرکت  یناش یاجتماع یگذار که فاصله داشته است. از آنجا  یدار صنعت بانک

ساخته است. اگرچه دستورالعمل  انینما شیاز پ شتریرا ب اجتماعی یدار به سمت بانک یجهان

موضوع هنوز  نیمختلف ا لیاز ده سال دارد، اما به دلا شیب یعمر رانیدر ا اجتماعی  داری بانک

 کنیشده است. ل یتجار یها بانک یبه اقدامات بخش دراستا محدو نینشده و اقدامات در ا یاتیعمل

از  یکیعنوان  به اجتماعی یدار و بانک بخش را دوچندان نموده است نیدر ا تیفعال یها زهیکرونا انگ
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 نیهدف ا. بنابراین مطرح شده است ،یدار نکوکار با کسب ندةیمدل آ نیغالب در تدو هایکردیرو

 بوده است. داری اجتماعی در دوران پساکرونا مدل بانک یطراح قیتحق

برای  یهای اجتماع ورود بانک به شبکهبعد ) 5در قالب   مؤلفه 44 ،خبره 20با توجه به نظرات 

و توسعه  جادیبرای ا یاز خرد جمع استفاده -انیسازی خدمات به مشتر یاختصاص -یابیمقاصد بازار

های  بانک به شبکه ورود -یبانک ریغ یاجتماع یهای مال پلتفرم جادیا امکان -محصولات و خدمات

آنها و  انیم روابط لیشدند. سپس به منظور تحل شناسایی ی(بانک اتیبرای انجام عمل یاجتماع

که نتایج نشان دادند  استفاده شده است یریتفسی ساختار سازی مدل مناسب از مدل کی یطراح

در داری اجتماعی  بعد بانک نیتر مهم ابعاد مدل بانکداری اجتماعی در چهار سطح قرار دارند و 

 ی اینتوجه رو .است ی(ابیبرای مقاصد بازار یهای اجتماع ورود بانک به شبکه) یعنی چهارم سطح

 دارد. داری اجتماعی بانکوزه در حبعد  نیا ینشان از اثرگذار یساختار مدلی با توجه به خروجبعد 

به صورت جامع، شفاف و در قالب  دیشده است که با یمدل یمنجر به طراح قیتحق نیا نیهمچن

 یمهم است توجه کامل به تمام اریای که بس نکته فرآیند نیشود. البته در ا یبررس یمتوال یمراحل

گر یاجزا مدل به همد ینگری است چرا که تمام یاز جزئ زیو پرهداری اجتماعی  بانکمدل  ابعاد

 راتییتغ ،یکیدر  رییدارند به طوری که تغ یمعلول یرابطه عل گریکدیهستند و با  وستهیمتصل و پ

  را به همراه دارد. ابعاد ریبعدی در سا

 گردد: در ادامه در راستای نتایج تحقیق، پیشنهادی زیر ارائه می

 .ریپاگ زائد و دست و مقرراتو  نیگر در کنار حذف قوان لیو تسه یتیحما نیقوان عوض  -

از  یبردار بهره و ییشناسا یثمربخش برا یراهبردها یمناسب و طراح یساختارها جادیا -

 موجود؛ یفناور یها فرصت

از  یحیهمگام کرده و الگوبرداری صح یالملل نیب و یرشد خود را با رشد جهان ریمس ها بانک -

 .دنبعمل آور یرجخا های موفق نمونه

 لیو تحل هیو تجز انیسهم خود از بازار مشتر ییشناسا با دیبا ها بانک زین یرقبای داخل انیدر م -

سهم خود از  شیافزا د و در راستاینکن یطور مداوم بررس بازار هدف و رقبا را به خود، اهداف

 .دنبازار هدف گام بردار

خود با رقبا کم  یشکل هم از مستقل از فرهنگ صنعت نسبتاً یفرهنگ سازمان جادیبا ا ها بانک -

 .دنسازمان شو یهای درون رقبا از نوآوری دید و مانع تقلنکن

 .نفعان یبه ذ یاطلاعات بانک یو آشکارساز تیبه شفاف ها الزام بانک -

 های نوین در بانک. های فناوری ایجاد زیرساخت -
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 ها محدودیت

 یم جادیا دهیچیپ یها مدل یطراحدر  یمناسب یایمزا یریتفس یساختار یابی اگرچه روش مدل

 گذار باشد:ریکه ممکن است بر روند کار تاث دارد زین ییها تیکند، اما محدود

داشته و در  یحوزه بستگ آن به دانش متخصصان ارهایمع ای رهایمتغ انیم ییروابط محتوا -

 که دهند وجود دارد ینظر م ارهایمع انیدر خصوص روابط م کهی در قضاوت کسان یبیار جهینت

 گذار باشد.ریتاث جیممکن است بر کل نتا

چون  ییاگر با مدل ها نیبنابرا .دهد ینم صیها تخص را به شاخص یوزن چیه یروش ساختار -

ANP شد. خواهد حاصل یتر قیدق جیشود نتا بیترک یساختار معادلاتی ابی و مدل 
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 منابع

مسئله(.  یساختارده یکردهاینرم )رو اتیدر عمل قی( تحق13۹8)ی خسروان فرزانه و آذر، عادل .1

  ی،چاپ دوم.صنعت تیریانتشارات سازمان مد :تهران

 یبانکدار یبرا ییارائه الگو "(13۹3ی )مرجان شعبانو  مرادپور، عباس ی،عل ان،یخورسند .2

 .2۹-52،صص 71،شماره22، پژوهش ها و سیاستهای اقتصادی، دوره"یاخلاق

توسعه  یها شرانهیپ یبند تیها و اولو شناسه". (13۹8) نورمحمد ،یعقوبی و رضا ،پور یدقت .3

، "و بلوچستان ستانیبانک قرض الحسنه رسالت استان س یدر نظام بانک یاجتماع یبانکدار

 ی.اقتصاد و حسابدار ت،یریدر مد نیتحولات نو یالملل نیکنفرانس ب نیسوم

 یبانکدار یکردهایانواع رو ییشناسا "( 1400) فرشاد ،یدیسعو محمد  ی،اقدس ؛داود یی،رضا .4

 ،1شماره  ،25ن، دوره رایدر ا تیریمد یها پژوهش، "ها اثرات آنها بر بانک لیتحل وی اجتماع

 .26-4۹صص 

داده  یپرداز هینظر کردیبا رو یاجتماع یابعاد بانکدار یبررس". (13۹8) ایرو ی،آباد یزنگ .5

 .و اقتصاد تیریباهنر کرمان، دانشکده مد دیدانشگاه شه ارشد،، پایان نامه کارشناسی "ادیبن

 یفایدر جهت ا نهیبه یمدل نییو تب یطراح". (13۹5) میمر ،یعتیشر ی وعل ی،سامان .6

 یها و نظام کیالکترون یبانکدار یمل شیهما نیششم ،"یدر حوزه بانکدار یاجتماع تیولیمس

 .پرداخت

 یبانکدار یالگو نییو تب یطراح". (13۹۹) محمدسگلی، و  ریام ی،رچیحص ی؛مهد ی،شهباز .7

 ،1شماره ،4تحقیقات مالی اسلامی، دوره "امدهایو پ ندهایشایپ یی: شناسارانیدر ا یاجتماع

 .284-303 صص

، غلامرضازاده و حمیدهاشمی پطرودی، سید ؛فیروزجائیان، مجتبی ؛فیروزجائیان، علی اصغر .8

 اختاری تفسیری در مطالعات گردشگریسازی س کاربرد تکنیک مدل". (13۹2) فاطمه
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