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Abstract  
Today, banks are facing a serious challenge in relation to social branding activities on 
social networks. Because on one hand, customers are pessimistic about branding 
activities on social networks, and on the other hand, fierce competition has led 
banks to look for a tool to maintain their competitive advantage. Although some 
studies have pointed to the importance of social responsibility as one of the 
dominant social tools in branding activities on social networks, little research has 
been done on how a social brand is built with the help of these policies on social 
networks; Therefore, the main purpose of this study is to design a social branding 
model of the banking industry in social networks. The present research is in an 
applied, mixed and cross-sectional research with an inductive approach. The 
statistical population of the study in the qualitative part consists of bank managers 
and university professors and in the quantitative part, 483 Sepah Bank customers 
who are members of social networks. The questionnaire was used to collect data. 
The validity of the questionnaire was confirmed by content validity and its reliability 
was confirmed by Cronbach's alpha coefficient. To analyze the data, first the Grand 
Theory method was used, and then the main and secondary factors in branding 
have been identified. Then, in order to rank and evaluate the components affecting 
branding, a combined model of fuzzy hierarchical analysis and fuzzy DEMATEL 
technique has been used. The results of Grand Theory method showed that 
structural, behavioral, environmental factors, processes, output, outcome and effect 
and sub-components related to each factor are the main factors on branding. The 
results of the integrated model to prioritize, determine the intensity of impact and 
effectiveness and drawing a causal diagram between the components of the 
research showed that among the main factors of the research, the behavioral factor 
has gained the highest rank. The behavioral factor, which ranks first in weighting the 
fuzzy hierarchical analysis approach, also has the highest weight in the fuzzy 
DEMATEL method and is in maximum interaction with other criteria; therefore, due 
to its greater effectiveness, it is considered a disabled criterion. The final result of 
prioritization showed that the effect factor is the least important factor in branding 
and on the other hand, behavioral factors are determined as the most 
important factor in branding. This finding emphasizes that banks must properly 
identify and pay special attention to behavioral factors before taking any action. 
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 چکیده
 روبارو  یاجتماا   یهاا  در شابه   یاجتماا   یبرندسااز  یهاا تیا در ارتباط باا عاال  یجد یبا چالش ها بانکامروزه 
اناد و   هشاد  نیبادب  یاجتماا   یهاا  شابه   در یبرندسااز  یهاا تیا سبت ب  عاالن مشتریان سو یک از زیرااند،  هشد
. خاود باشا د   یرقاابت  تیا مر یداریا پا یبارا  یدنباا  ابارار   با   هاا  باناک شده تا  با ث دیرقابت شددیگر،  سویاز 

غالا  در   یاجتماا   یاز ابرارهاا  یها ی  اوان   با   یاجتماا   تیمساوول  تیا اهم با  هاا   از پاووه   یاگرچ  برخا 
  ها  یدر خصاو  ا  انادری  یهاا  اناد، اماا پاووه     اشااره رارده   ی اجتماا  یهاا  در شبه  یبرندساز یهاتیعاال

گرعتا    انجاا   شاود  یسااخت  ما   یاجتماا   یهاا  در شابه   هاا  تاسا یس نیا با رمک ا یبرند اجتما  کیچگون  
 یهاا  در شابه   یدر صا ات بانهادار   یاجتماا   یماد  برندسااز   یطراحا پاووه    ؛ لذا هدف اصلی ایان است
 ییاساتقرا  هارد یو باا رو  یو مقطاا  ختا  یآم ،یپاووه  رااربرد   کیا در قالا   پاووه  حارار   . است یاجتما 
 483 یو در بخا  رما  هاا   و اساتادان دانشاگاه   هاا  باناک  رانیماد  یفا یپووه  در بخ  ر یجاما  آمار .است
 یبارا . در نظار گرعتا  شاده اسات     ، ضاو هسات د   یاجتماا   هاای  شابه  باناک سا   را  در     انیمشاتر  ازنفر 

آن از  ییایاامحتااوا و پا یاایروا قیااپرسشاا ام  از طر یاایروا. شاا ام  اسااتفاده شاادهااا از اباارار پرس داده یآور جماا 
ابتادا باا اساتفاده از رو     هاا   داده لیا وتحل  یا تجر یبارا  .ررونباا  ماورد تادیاد قارار گرعات      یآلفاا   یرر قیطر

سا   جتات   .  ماده اصالی و عر ای در برندساازی پرداختا  شاده اسات        نظریة داده ب یاد ب  ش اسایی  وامال 
 کیا ته و  یعااز  یسلسال  مراتبا   لیا تحل ماد  تلفیقای  از ، یماؤرر بار برندسااز    هاای  مؤلف  یابیو ارز یب د رتب 
 واماال ساااختاری، رعتاااری، نشااان داد رو  نظریااة داده ب یاااد نتااای  . اسااتفاده شااده اسااتی عاااز متاالید

ل اصالی بار     اوان  واما   مرباوط با  هار  امال     هاای  و زیار مؤلفا    ارار  و محیطی، عرآی ادها، خروجای، پیاماد   
و  شاد  تثریرگاذاری و تثریرپاذیری    تایاین ب ادی،   اولویات  جتات  نتای  ماد  تلفیقای   در ادام . برندسازی است

اصالی پاووه   امال رعتااری      نشاان داد در میاان  وامال   هاا پاووه     مالولی میان مؤلف  -ترسیم نمودار  لی
د تحلیال سلسال  مراتبای عاازی     دهای رویهار    امال رعتااری را  در وزن   . بالاترین رتبا  را رسا  رارده اسات    

دیمتال عاازی نیار بیشاترین وزن را دارد و باا ساایر مایارهاا در تاامال حادار ری           دارای رتب  او  است در رو 
نشاان   ب ادی  نتیجا  نتاایی اولویات   . شاود  قرار دارد؛ لذا ب  دلیل اررپذیری بیشاتر مایااری مالاو  محساو  مای     

  اوان   با   ساوی دیگار  وامال رعتااری    و از  اسات  برندساازی امال در  ترین   اهمیت   وان رم  امل ارر ب  داد ر 
هاا بایاد قبال از هار      باناک  تثریاد دارد را    این یاعت  بر ایان نهتا   . تایین شده است برندسازیدر ترین  امل  متم

 .ای ر  د درستی ش اسایی و ب  آن توج  ویوه اقدامی  وامل رعتاری را ب 
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 مقدمه -9

آن باار برندسااازی   تااثریرتمااا ی سااازمانی و  اخیاارام مفتااو  مسااوولیت اج 

زیاادی را با  خاود     هاای  برناد، توجا   حاوزه   پووهشاگران سازمانی در میاان  

 ؛113 ،  و همهاااران لیااو تی جاای ؛113 ، 1تااورین)جلاا  راارده اساات   

بااا توجاا  باا  رونااد  ملهاارد در همااین راسااتا، (. 118 ، 4عوررااد  و آرساایل

غیار    ملهردهاای ی  ملیااتی،  هاا  انهای اخیار در حاوزه زیا    ها در سا  بانک

مالی و از بین رعاتن بساتر ا تمااد ملای با  نظاا  باانهی در رشاور از          شفاف

هااا، اراداا  خاادما  مشاااب  مااالی باا  مشااتریان و  و نیاار تااادد بانااک سااو یااک

 یرقاباات بساایار شاادید در حااوزه بازاریااابی و جااذ  م اااب  مااالی از سااو    

اماا  بل دمااد  یااک برن   ااوان باا هااا  با ااث شااده اساات تااا بانااک دیگاار، 

ی اجتمااا ی را دسااتور رااار خااود قاارار هااا در شاابه اسااتراتویک، برندسااازی 

اهمیاات مسااوولیت اجتمااا ی   لااذا  ؛(112 ، 3تااوران و هااو ار  )د ده اا

ی هاااا در شااابه  ساااازمانی در صااا ات بانهاااداری و رااارور  برندساااازی

هااای  شاابه . ای برخااوردار اسااتاز اهمیاات ویااوهاجتمااا ی در ایاان صاا ات 

ی جدیدی اسات را  بارای راحتای رااربران با  وجاود آماده         اجتما ی، عضا

از ابرارهااا اشاااره دارد راا  شاارایطی را   ای مجمو اا اساات و باا  اسااتفاده از  

با  تولیاد محتاوا ب ردازناد یاا از       توان اد  مای را  در آن اعاراد    آورد میعراهم 

در ایاان  (.118 ، 5مورنااو و همهاااران) اسااتفاده ر  ااد ایجادشاادهمحتااوای 

هاا بارای ایجااد تصویرساازی مطلاو  در       ت رقاابتی باناک  عضا اهمیات مریا  

تاوران و  ) اسات ذهن مخاطبان و رسا  برتاری در ساتم باازار بسایار متام       

صاا ات بانهااداری در حااوزه  هااای بااا توجاا  باا  ویوگاای (. 112 هااو ار ، 
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اراداا  خاادما  مااالی، عرآی ااد برندسااازی بیشااتر متهاای باار نااو  خاادمت،    

، وجاود  باااین . اسات ل باا مشاتریان   و نحاوه تااما   شاده  ارادا  ریفیت خدما  

در  ماؤرری صا ات بانهاداری ایاران  وامال ماذرور نقا         ر اونی در عضای 

هااا بیشااتر باا  دنبااا  احیااای ا تماااد    بانااک وعرآی ااد برندسااازی ندارنااد  

ایاان مورااو  باا  حاادی اساات راا  و  هساات د خااود مشااتریان رعتاا  ازدساات

با  سامت    بیشاتر  ذی فاانشاان هاا در زمی ا  تاامال باا      استراتوی اخیر بانک

مباااال   و اساااتهاااای اجتماااا ی  حضاااور عااااا  در حاااوزه مساااوولیت 

هااای  هااای تبلیتااا  خااود باا  امااور مسااوولیت   را از بودجاا  تااوجتی قاباال

 تثریرهااایاگرچاا  در همااین راسااتا، . انااد دادهاجتمااا ی سااازمانی تخصاای  

 طاور  با  هاا   هاای بازاریاابی باناک    مسوولیت اجتماا ی در عاالیات   رارگیری ب 

با  تورای     صارعام موجاود یاا    هاای  پاووه   متثسافان  اما  ؛وشن استر رامل

مساوولیت اجتماا ی    مساول  هاا بایاد با      ر  اد را  باناک    مای  ارتفااین امر 

 مان اادآن  مااد  روتاااها توجاا  خااود را باا  بررساای اراارا  یااتوجاا  ر  ااد و 

در بازگشااات ماااالی و درآمااادزایی آن از طریاااق ارتقاااای تصاااویر برناااد   

هاای،  و، )انااد  رز  ویااوه برنااد ماطااوف راارده  هااای اجتمااا ی و ا  شاابه 

، 4؛ ساای  ، ایساالا  و آریفااین  111 ،  ؛ پوپااولی116 ، 1گااوران و رولااو 

یااک اباارار بازاریااابی در    ااوان باا ب ااابراین مسااوولیت اجتمااا ی را  ؛(113 

گیرنااد و در خصااو  ای هاا  ابااااد مختلااا مسااوولیت اجتمااا ی   نظاار ماای

بایااد بااا راهبردهااای    هااا چگوناا     هساات د و هاار یااک از بخاا   گونااچ

اگرچاا  . توراایحی اراداا  نشااده اسااتهااا تلفیااق شااوند  سااازمانبرندسااازی 

هااای موجااود در حااوزه مسااوولیت اجتمااا ی، سااتم      رویهردهااا و مااد  

هااای اجتمااا ی   شاابه در  ای در رااارررد آن در حااوزه برندسااازی    مااده

را   اسات   ایان  و آنوجاود دارد   هاا  آنانتقااد  ماده با     اماا یاک   ، اند داشت 
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اجاارای مسااوولیت اجتمااا ی را در برندسااازی ش اسااایی   هااا پااووه یاان ا

باارای ساااخت یااک برنااد   هااا آننهاارده و هاایخ ساااختاری از نحااوه تااماال  

هااای  تجرباای اجاارای سیاساات  طااور باا انااد و ایاان  اجتمااا ی اراداا  نهاارده 

تجربای و مفتاومی    خا  باا   لاذا رشاد؛   مسوولیت اجتما ی را ب  چاال  مای  

ارد، پااووه  حاراار باار آن اساات تااا بااا      راا  در ایاان حااوزه وجااود د   

اجاارای مسااوولیت اجتمااا ی را از ادبیااا    ،رویهاارد ترریباای رااارگیری باا 

هاای عااا  در ایان حاوزه ش اساایی رارده و سا           باناک مربوط ب  عاالیت 

هاای مربوطا     باناک ارادا  ر اد تاا     ای گونا   با  ها را  چتارچوبی از این عاالیت

  مارتب  باا آن، راهبردهاای برندساازی     بتوان د باا ش اساایی اباااد و تاثریرا    

در هماین  خود را تادیل نماوده و با  خلاق مریات رقاابتی پایادار ب ردازناد،        

یهاای از    ااوان باا  بانااک ساا   راسااتا، باار اسااا  آمااار بانااک مررااری،    

اعارای  رقابات در صا ات بانهاداری      عااا  در رشاور، با  دلیال    هاای   بانک

اسات   باوده هاای گذشات      رمتاری نسابت با  ساا     مرات  ب دارای مشتریان 

اعاارای  مسااوولیت اراداا  خاادما  الهترونیااک و  راا  ایاان اماار باا  دلیاال   

اناد باا    دهرار  تالا   را  خصوصای باوده   دولتای و   هاای  بانک سایر اجتما ی

هااای اجتمااا ی و وجااود راااربران بساایار در ایاان   توجاا  باا  اعاارای  شاابه 

باشا د  مشاتریان پاساخگو   با   بسایاری از خادما  باانهی     قباا  ها در  شبه 

 هاااای مجاااازی در شاابه   شاااان بااا بازساااازی تصاااویر برنااد اجتماااا ی   و

 ناو ی  با  و  رارده خاود جلا     سامت را با    بیشاتری مخاطباان   اناد  توانست 

بااا توجاا  باا  نقاا  و اهمیاات . ر  اادمشااتریان بااالقوه را باا  بالفااال تباادیل 

هااای  شاابه در در بتبااود رونااد برندسااازی بانااک ساا    اجتمااا یمساوولیت  

هاادف  ،اعاارای  ررااایتم دی مااراجاین و مشااتریان   جتاات  ،اجتمااا ی

ماد    یطراحا  اسات را    اساسای  ساؤا  ی با  ایان   یپاساخگو حارر پووه  

چگونا    یاجتماا   یهاا  در شابه   یدر صا ات بانهادار   یاجتماا   یبرندساز

 است؟
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

اباراری بارای ایجااد تماایر میاان         اوان  با   1هاست ر   لام برندساازی   قرن

 ، رلاار) هااای یااک تولیدر  ااده از سااایر تولیدر  اادگان مطاار  اساات   رالا

آن باا   یاساات راا  در طاا   ی اادیعرآ ،یبرندساااز ایاا   یبرنااد. (1114

و  گااردد یخاادمت اعااروده ماا ایاامحصااو   کیاا یو  اااطف یاحساساا گاااهیجا

. اباد ی یما   یمخاطباان اعارا   ریو ساا  انیمشاتر  یارز  آن بارا  وسایل   بدین

 نیا هار چا  تااداد ا   . هاا اسات   رساان   یها ار و گر ها ا یحاصل پ یبرندساز

 تاار یقااو یتاار باشااد، نااا  تجااار مطلااو  هااا آن یمحتااوا و شااتریب هااا ا یااپ

هاادف اصاالی از برندسااازی یااک محصااو  یااا  (.118 4تیاااگو،) خواهااد شااد

نسابت با  تجاار  ساازمان در     م بات  اناداز   خدمت ایجااد ذه یات و چشام   

را در گارو مراجاا  با     را  رعا  نیازهاای ساازمان      تاا جاایی   مشتریان است

دسااتورهای سااطو  بااالا و آمااادگی لاز   نیازم اادایاان رااار . مشااتریان بدانااد

 (.1418شاگردی و همهاران، ) گذاری در آی ده استبرای سرمای 

برناادها عراتاار از . امااروزه مفتااو  جاماااة برنااد بااا رسااان  گااره خااورده اساات

اساات و  ییایااعجترا یهااا یترسااان  عراتاار از محاادود رایااهساات د؛ ز ایااجتراع

 برداشاات  اساات  انیاارا از م ییایااجتراع یهااا یتمحاادود تقریبااام یع اااور

و  یدیااهااای اجتمااا ی  اماال رل  شاابه  (.1416شاایرخدایی و همهاااران، )

موجاود و باالقوه دارناد تاا      انیمشاتر  نیارتبااط با   جااد یا یبارا  ینق  متم

رارده و   تیا و برناد را تقو  یمشاتر  نیباشا د را  رابطاة با     یطیمح جادگریا

  ر  ااد راا  هماا ییش اسااا دهااد یماا  یارتباااط را اعاارا نیااراا  ا ییهااا هار

و بااا وتااور   نیب ااابرا؛ باشااد ییایااجتراع یهااا یتباادون محاادود  هااا ایاان

 یابار  ،یهاای اجتماا    و شابه    ترنات یمان اد ا  دیا جد یهاا  یع اورگستر  

                                                            
1. Branding. 
2. Keller 
3. Tiago 
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 یایاااسااتفاده از مرا یهااا هلاز  اساات راا  را  انیو مشااتر ورارهااا رساا 

 (.116 ، 1رووتر و همهاران)د را درک ر  د و جاماة برن یع اور

هاای عضاای مجاازی، دسترسای با  اناوا  اطلا اا  باا حجام           یهی از ویوگی

ورود  روزاعاارونبااالا و در ساار ت بساایار اناادک اساات؛ امااا اعاارای    بساایار

رااربران    اطلا ا  ب  این عضاا و حجام باالای اطلا اا ، موجا  ساردرگمی      

 ود در رمتاارین زمااان شااده اسااتخاا مااوردنظرباارای پیاادا رااردن اطلا ااا  

روی برندساااازی  پااای چالشااای رااا   (. 118  ، و همهااااران مبیاااان)

عرای اد برندساازی    ،ن عرای اد اسات  یا ای ترنتی قرار دارد، چ ادوجتی باودن ا  

بازاریااابی، طراحاای و : ازجملاا هااای مختلفاای  خااا  باا  متااار   طااور باا 

ر عضااای دیگاار، برندسااازی د سااویاز  .گراعیااک و رواباا   مااومی نیاااز دارد

هاای اولیا  بازاریاابی، نیازم اد آشا ایی باا محای          ای ترنت  لاوه بار متاار   

و  و همچ ااین، راررردهااای تااااملاتی و ارتباطاااتی در محاای  باارخ       

ورعیااات محااادود ارساااا  پیاااا    (. 118  ،4و همهااااران عااادتر) اسااات

هااای اصاالی در مساایر    از چااال دیگاار ، یهاای سااایت و هااای  صاافح 

رساایدن باا  برنااد ای ترنتاای و داشااتن یااک و     در راه  .برندسااازی اساات 

یااک ب گاااه صاافح  اصاالی  هااای داشاات موعااق، هماا   عروشاای خااردهسااایت 

را    ای گونا   با    رااربران باشاد؛   یا اول ر  اده  جاذ  است ر  بایاد   سایت و 

بایااد رلیاا  سااوابق، خاادما ، محصااولا ، اطلا ااا  راااربردی مربوطاا  و     

 رض دیااد قاارار دهاادخااود را باا  شااهلی جااذا  و رارآمااد در مااا مااوردنظر

 (.118  ،3و همهاران خهگی)

و   اادیعرا کیاادر قالاا   هااای اجتمااا ی در شاابه  یبرندساااز طااوررلی باا 

در برندسااازی، مرحلاا  اولااین . شااامل ساا  مرحلاا  اساات ماا ظم  یهااا گااا 

                                                            
1. Koetz et al. 
2. Mobian et al. 
3. Fter et al. 
4. Khack et al. 
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و  اناااداز چشااامسااا    صااار راهباااردی مثموریااات،  باااازتاریاشااا اخت و 

 ورااار رساا در راا   از آنجااادی. باشاا د هااای اساساای سااازمان ماای   ارز 

تااری نساابت باا  قااو  و راااا     اماال متاام   ااوان باا عرصاات و تتدیااد 

شاوند، ب اابراین درک ایان موراو  اهمیات دارد را  در رادا          محسو  مای 

در  .(111  ،رلاار) هااای بیشااتری نتفتاا  اساات  هااای بااازار عرصاات  بخاا 

نقاااط اشااتراک و اعتاارا  برنااد در بخاا  بااازار در مقایساا  بااا    دو مرحلاا  

نقاااط اعتاارا  در حقیقاات با ااث متمایرسااازی   . شااوند رقبااا مشااخ  ماای 

گردناد را     جایگاه برناد در ذهان مشاتریان در هار بخا  هادف باازار مای        

سااازی  ساا   در راسااتای جایگاااه . نام ااد سااازی ماای ایاان اماار را جایگاااه 

 برنااد در ذهاان مشااتریان، نساابت باا  طراحاای آمیختاا  بازاریااابی  مااوردنظر

را  و نحاوه تاروی  در تولیاد     ر  شاامل اجارام محصاو ، قیمات، نحاوه  ر     )

هااای واااهری در  عرآی ااد، رارر ااان و مشخصاا   هااا آن رالاهااا و  االاوه باار 

توجا  با  مراحال عاو ، هویات       باا . گاردد  اقادا  مای  ( باش د اراد  خدما  می

جتاات ایجاااد در ذهاان    مااوردنظربرنااد راا  در حقیقاات همااان تصااویر    

با  مراحال   در گاا  آخار باا توجا      . گاردد  مشتری است، تاریا و تدوین می

قبلی و در راستای ش اسااندن و ایجااد تماایر در برناد،   اصار برناد تادوین        

ایاان   اصاار باار مب ااای اتحادیاا  بازاریااابی آمریهااا، شااامل پاا    . ندشااو ماای

 ؛لوگااو و نماااد  ؛نااا  و آدر  ای ترنتاای  :از انااد  بااار راا   اساات  صاار 

یانااا  و ) ب ااادی بسااات شاااهل وااااهری و ؛ شااااار و ط اااین ؛راااارارتر

 ابدیتی است را  هار برناد بایاد حاداقل یهای از   اصار را دار       . (111 ،1لیو

باشااد و بااا توجاا  باا  طبیااات سااازمان، محصااو  و بااازار ترریباای از ایاان   

 .خواهد بود استفاده قابل  اصر نیر 

هاای اجتماا ی در ایاران گساتردگی عراوانای       اساتفاده از شابه    ،راساتا  همیندر 

و  ویا  یچا ) دهاد  واهد نشاان مای  شا  و( 1418و همهااران،   یشجا )داشت  است 

                                                            
1. Yang and Lio 
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راا   (116 ، 4، خااان و رحمااان111 ،  لاایچوناا  و  ،می؛ راا111 ، 1همهاااران

ای سااتاگرا  باا  عاارو   مان اادهااایی  از طریااق رسااان  داریبانهاا مان اادصاا ایای 

هاای   اند را  ایان اتفاا  نشاانگر نقا  ویاوه اساتفاده از شابه          بالایی دست یاعت 

 ،از سااوی دیگاار .رای  مشااتریان اسااتورااار و اعاا اجتمااا ی در مارعاای رساا  

هااا نیاار حسااا   کاناابهااای اخیاار باا  مسااوولیت اجتمااا ی   مشااتریان در سااا 

  اوان یاک جار اصالی دانسات  را         اند و تثریر آن را بار روی برناد باناک با      شده

هاا بایاد جتات     ب اابراین باناک  ؛ تواند با اث اعارای  رراایت مشاتریان گاردد      می

مساوولیت اجتماا ی توجا  بیشاتری داشات  و از       مان اد هاایی   برندسازی ب  مقول 

مفتااو   .ای ر  ااد ویااوههااای اجتمااا ی پرمخاطاا  باادان توجاا    طریااق شاابه 

ماایلادی شااهل گرعاات و در    1151در دهااة  سااازمانیمسااوولیت اجتمااا ی  

ورارهاا بارای ایجااد آگااهی اجتماا ی بتتار توساا          هاای گذشات  باا رسا       ده

باا ایان ایاده را       ساازمانی جتماا ی  مفتاو  مساوولیت ا   .(112 ، 3دیملار )یاعت 

. شااان دارنااد، شااهل گرعاات هااا مسااوولیتی باای  از تاتاادا  قااانونی  سااازمان

هااا بایااد بتوان ااد  سااازمانباا  ایاان ما اساات راا   سااازمانیمسااوولیت اجتمااا ی 

هااایی باا  بتبااود رعاااه  طااور مسااتقیم یااا غیرمسااتقیم از طریااق انجااا  عاالیاات باا 

 .(1416 ، و آراپور  اسما یل)اجتما  رمک ر  د 

تواناد ارار م بتای بار ا تباار       تصویر مساوولیت اجتماا ی باناک در جاماا ، مای     

خاود   هاای  هاا مساوولیت اجتماا ی را در عاالیات     وقتی باناک . برند داشت  باشد

ر  ااد، از مرایااای بل دماادتی مان ااد حفاام رارر ااان ماااهر، بتبااود     وارد ماای

 مااومی  لیاا   اسااتانداردهای جامااا  باارای رارر ااان، باارانگیختن اعهااار      

هاای  گاذاران آگااه اجتماا ی، پایگااه مشاتری      های دولت، جذ  سارمای  دخالت

ر  اد  مطماون، بتباود    مجدد، اعارای  ا تباار در باازار ماالی، حمایات تاثمین      

                                                            
1. Chiu et al. 
2. Kim, Chung, and Lee 
3. Khan, and Rahman 
4. Dimmler 
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اجارای مساوولیت اجتماا ی     ب اابراین  ؛ساود خواه اد بارد   ... وجتة اجتماا ی و  

هام ساازمان دارای   باشاد را  هام جاماا  و     « بارد -بارد »تواند یک موقایت  می

، 1عامیاا )توان ااد در بل دمااد  از آن سااود ببرنااد    مسااوولیت اجتمااا ی، ماای 

 ؛هاا اعارای  ساود اسات     هرچ اد هادف اصالی ساازمان    ب  بیانی دیگر، (. 112 

شادن بارای دساتیابی با  موعقیات بایاد با          ها در  صر اطلا ا  و جتانی اما آن

ان ده ااد و باا  انتظااارا  اجتمااا ی و احهااا  اخلاقاای واراا   م اساا  نشاا   

گون  انتظاارا  را باا هادف اقتصاادی ساازمان تلفیاق ر  اد تاا          بتترین نحو این

 (.118  ، عیان ) پذیر سازند دستیابی ب  اهداف بالاتر و والاتری را امهان

هااایی راا   دهااد شااررت نشااان ماای در همااین راسااتا، ادبیااا  برندسااازی 

ر  ااد باای  از گااذاری ماایهایشااان را باار مسااوولیت اجتمااا ی پایاا  عاالیاات

 و 3رایم همچ این  (. 118 ، 4آچاوا )ر  اد  هاا ساود رسا  مای     سایر شاررت 

یاک شاررت باا   اوان شاررت       زماانی را    ر  اد  بیان می( 113 ) همهاران

شااود، ا تبااار آن  تادیااددارای مسااوولیت اجتمااا ی از سااوی اعااراد مشااتور  

یاباد؛ بارای م اا ، تبلیتاا  شاررتی را  باا اساتفاده          شررت نیر اعرای  می

از شتر  یاک چتار  تبلیتااتی را  عاالیات اجتماا ی نیار دارد، رماک با           

را    ر اد، تواناایی اعارای  ا تباار شاررت را دارد؛ چارا       مای  تادیاد جاما  را 

هااایی حمایاات ر  ااد راا      ر  اادگان تمایاال دارنااد از شااررت   مصاارف

هاای  یاعتا  . گیرناد اجتماا ی در پای  مای     های مدیریتی مساوولان  سیاست

دهااد شااررتی راا  دارای مسااوولیت   نشااان ماای( 118 )و همهاااران  5هااور

ر  اادگانی راا  نگااران مورااو ا    توانااد روی مصاارف اجتمااا ی اساات، ماای

. م بتای داشات  باشا د    تاثریر گاذاری هسات د،    هاای سارمای    اجتما ی طار  

                                                            
1. Famiyeh 
2. Fiang 
3. Achua 
4. Kim et al. 
0. Hur et al. 
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ا تباار برناد از یاک سااختار دوباادی       را   ایان گوی د باا توجا  با     می ها آن

اساات، مسااوولیت اجتمااا ی   متشااهل از ا تماااد و تخصاا  تشااهیل شااده 

 .دهد قرار می تثریرشررت، ا تبار شررت را عراتر از ا تماد ب  آن تحت 

 ساؤا  ی با   یپاساخگو بیان شاد، پاووه  حارار با  دنباا        آنچ با توج  ب  

 .زیر است

در  بانهااداری در صاا اتاجتمااا ی  برندسااازی مااد  باار مااؤرر  واماال .1

 ؟اند رد  های اجتما ی شبه 

 

 پیشینه موضوع

هاای بازاریاابی وابسات      مشاتریان شاررت  دریاعات را     114 در ساا    1شرامی

ی تالا  بیشاتر بارای آن برناد هسات د، با         ب   لت را دوسات دارناد و آمااده   

هاا با     گاذاری شاده توسا  شاررت     شرطی ر  میران رماک بلا اوض سارمای    

حسااین و . ای بااالا باشااد راا  شااررت بتوان ااد آن  لاات را تااثمین نمایااد اناادازه

هاای مساوولیت    باا توجا  با  نگار      بیاان داشات د را     116  ر ساا  د  خان

هااا مجمو اا  مشخصاای از مشااتریان را باارای   اجتمااا ی لاز  اساات تااا بانااک 

تاوران و هاو ار     .تدوین اصال مساوولیت اجتماا ی موردبررسای قارار ده اد      

درصاد مشاتریان مباحاث مارتب  باا       11بای  از  دریاعت د را    112 در سا  

هااا    ااوان مسااوولیت اجتمااا ی بانااک شااررتی را باا حقااو  بشاار و حارمیاات 

پووهشاای بااا   ااوان   طاای( 118 ) لعوررااد  و آرساای  .در  اا قلمااداد ماای 

باا  بررساای  توسااا  آمریهااای لاتااین  بانهااداری پایاادار در رشااورهای درحااا  

توجا   های خصوصی و دولتای پرداخت اد و با  ایان نتیجا  رسایدند        رلی  بانک

ساازی   شارط پیااده     اوان پای    باانهی با    ب  آموز  نیروی انسانی و مشتریان

 دریاعت اد ( 118 ) 4رارلساون و همهااران   .هاا اسات   مسوولیت اجتماا ی باناک  
                                                            
1. Mishra 
2. Hossein and Khan 
3. Carlson et al 
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هسات د   یانیمشاتر  یمجااز  یبرناد در عضاا   هاای   ر  دنباا  ر  ادگان صافح   

 جااادیرااردن نقاااط راااا و ا  خااود در برطاارف یراا  بااا نظاارا  و بازخوردهااا

 گاران ید نیهاا همچ ا   آن.   اد ر یبرند با  شاررت رماک ما     کینقاط قو  در 

هاا در   آن(. یا  یتوصا  یابیا بازار)تاا از برناد اساتفاده ر  اد      ر  اد  یما   یرا ترغ

 یبرنادها  هاای   صافح  یهاا  یوگا یرا  چگونا  و   ر  اد  یما  یپووه  بررس نیا

ارز   انیمشااتر یباارا یاجتمااا  یهااا موجااود در رسااان   نیااآنلا یخاادمات

برنااد باا   ی بااازخورد و توصاا داا اهااا را باا  ار و آن ر  ااد یماا جااادیشااده ا ادراک

دنباااا  ر  اااده  653پاااووه  از  یهاااا داده. ر  اااد یمتقا اااد مااا گااارانید

و بااا اسااتفاده از  یآور جماا  بااوک  یدر عاا یخاادمات یبرناادها هااای  صاافح

تااماال بااا  ییتوانااا دادنشااان   ینتااا. ه اسااتشااد یبررساا یماااادلا  ساااختار

صافح ،   ییمحتاوا  تیا فی، ر(ارتبااط باا برناد    یرس  اطلا اا  و برقارار  )برند 

 یمشااتر یبرنااد باارا  رساا  اطلا ااا  دربااار )برنااد   ارز  دانسااتن دربااار

اساات راا  صاافحا   ییایااازجملاا  مرا اناا یجو و ارز  لااذ ( ارزشاام د باشااد

و  انیا راساالو، علاو  .داشات  باشا د   دیا با یمجااز  یبرناد در عضاا   کیمربوط ب  

در  ساارها فلود یراا  ا یباا  نقشاا  توجاا ا باا یپووهشاا طاای( 1 1 ) 1سااانچر

 رااربران نفار از   818 نیپرسشا ام  با    یا ص ات مد دارند، تلا  رردناد باا توز  

در  یدیا متام و رل  یصا ات   اوامل   نیا مارتب  باا ا   ی ساتاگرام یحساا  ا  کی

توجا  با     داد  نشاان  ینتاا . اب اد یو تاثریر بار مخاطا  را ب    دهیا  ق یبحث رهبر

تثریرگااذاری باار  جااادیبااودند در ا عاارد و م حصاارب  یگااانگیو  یابتهااار و نااوآور

 ةصاافح نیشااده باا  ت اساا  ادراک ن،یهمچ اا. دارد یمخاطاا  نقاا  اساساا 

 انیا اعاراد با  دنباا  راردن، ب      یا بار ترغ  ریا مخاطا  ن  تیبا شخص  ستاگرا یا

 .تثریر بسرا دارد گرانید  صفح  ب یةتاامل و توص یو برقرار ها دگاهید

 تااثریرپووهشاای بااا   ااوان مطالااا      طاای(  141)بتااروزی و همهاااران  

را   با  ایان نتیجا  رسایدند     مسوولیت اجتما ی شاررت بار  ملهارد برناد     

                                                            
1. Casaló, Flavián and Sánchez 
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دارد  داری ما ای م بات و   تاثریر مسوولیت اجتماا ی بار روی  ملهارد برناد     

مساوولیت اجتماا ی شاررت بار روی  ملهارد       تثریرگاذاری ر  البتا  بارای   

وعاااداری باا  و وجااود متتیرهااای واسااط  شااتر  شااررت، ارز  ویااوه برنااد 

 باا پووهشاای  طاای(  141)و همهاااران  آبااادی دولاات .برنااد لاز  اساات 

مسااوولیت اجتمااا ی شااررتی باار تصااویر نمااادین، تصااویر     تااثریرتحلیاال 

راا   دادناادنشااان در بانااک شااتر پرداخت ااد و  ملهااردی و وعاااداری برنااد 

بااا پاال  باا  برنااد  هااای قااانونی، اخلاقاای و وعاااداری مشااتریان    مسااوولیت

. شاااوند متصااال مااایارتبااااطی تصااااویر  ملهاااردی و نماااادین بااا  هااام 

مشااتریان،  شااد  ادراک، ارتباااط وعاااداری بااا تصااویر نمااادین  دیگاار بیااان باا 

توانااد بااا  ماایشااتر  بانااک رو ازایاان اساات؛تاار از تصااویر  ملهااردی  مسااتحهم

باا  برنااد هااای ذه اای، مشااتریان وعااادارتری   سااتحهم رااردن ایاان سااازه م

راا   باا  ایاان نتیجاا  رساایدند( 1415)محماادیان و وتااوری  .داشاات  باشااد

اعاارای   ،لا  باارای ساااخت برنااد اجتمااا ی م جاار باا  بتبااود سااازمانی تاا

 هااا آنهمچ ااین . شااود نااوآوری، اعاارای  ارز  برنااد و پایااداری برنااد ماای 

مسااتقیم باار نگاار     طااور باا  محیطاای زیسااتالرامااا  نشااان دادنااد  

هااا و رویاادادها  ر  اادگان تثریرگااذار نبااوده و مشاااررت در خیریاا    مصاارف

پاور و همهااران    اساما یل . شاود  محصاو  نمای  م جر با  ایجااد تماایر بارای     

راا  تمااامی ابااااد مسااوولیت اجتمااا ی شااررت      دادناادنشااان ( 1416)

مسااوولیت اقتصااادی، مسااوولیت قااانونی، مسااوولیت اخلاقاای و مسااوولیت   )

م باات و ما اااداری  تااثریرباار ا تبااار برنااد بانااک صااادرا ، ( دوسااتان  بشاار

بار وعااداری با  برناد آن نیار        لاوه بر این، ا تبار برناد باناک صاادرا    . دارد

نشااان دادنااد ( 1416) آرا پااور و  اسااما یل .م باات و ما اااداری دارد تااثریر

م باات و غیرمسااتقیم   تااثریر م باات و مسااتقیم، همچ ااین    تااثریر راا 

غیرمسااتقیم   تااثریربرنااد اساات؛   مسااوولیت اجتمااا ی باار ارز  ویااوه   

جی مسااوولیت اجتمااا ی باار ارز  ویااوه برنااد از طریااق متتیرهااای میااان   
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رتیاااری . اسااتبرنااد نیاار باا  اربااا  رساایده     نااامی خااو شخصاایت و 

ر  اادگان هاام  مسااوولیت اجتمااا ی تااثمین باا  ایاان نتیجاا  رسااید( 1412)

وی همچ ااین  .باار ارز  برنااد و هاام باار  ملهاارد برنااد اراارا  م بتاای دارد 

مسااوولیت اجتمااا ی از طریااق ارز  ویااوه برنااد باار  ملهاارد برنااد دریاعاات 

 ر،ید تصااودناانشااان دا( 1412)د و همهاااران عاار یتقااو .گااذار اساات ارر

برنااد رارعرمااا،  واماال    ،یعره اا ، رعتااار شااررت   ،یساااختار، اسااتراتو 

ورااار و  رساا  یاتیااصاا ات، اصااو  ح  یدیاارل یهااا شاارانیپ ،یطاایمح

ررااایی  .مااد  دارنااد جااادیما ااادار در ا تااثریر ،یصاا ات اپراتااور تیااماه

تمااا ی شااررت اج تید مسااوولناانشااان دا( 1418)و همهاااران  آبااادی دولاات

برنااد رابطاا  م باات و ما اااداری  ریخاادما  و تصااو شااده ادراک تیاافیبااا ر

در  انجییا م   اوان  با  برناد   ریخادما  و تصاو   شاده  ادراک تیفیدارد و ارر ر

 انیهااای رعتاااری مشااتر   اجتمااا ی شااررت و پاساا    تیرابطاا  مسااوول 

هااای  باار پاساا  رتاجتمااا ی شاار تیامااا اراار مسااوول ؛شااود ماای رعتاا یپذ

 .باشد نمی تادیدمورد  میمستق ور ص ب مشتری 

 

 پژوهش شناسی روش -9

از نظاار رو  آمیختاا  باار مب ااای  ی،پااووه  حاراار از نظاار هاادف، راااربرد

و از نظاار هااای ریفاای و رماای و در رهیاعاات قیاساای اسااتقرایی     پااووه 

اساات و  یشاایمایو پ یلاایتحل -یفیهااا و نحااوه اجاارا، توصاا  داده یگااردآور

در زماره مطالااا     ،دهاد  قارار مای   ووه ماوردپ را  یجاماا  خاصا   ازآنجار 

. اسااتبانااک ساا   قلماارو مهااانی پااووه  . ردیااگ یماا یجااا ریاان یمااورد

آنجااا . اساات 1418و  1412همچ ااین قلماارو زمااانی پااووه  طاای سااا    

بایاااد  ب اااابراینرااا  پاااووه  حارااار یاااک پاااووه  آمیختااا  اسااات،  

بارای ایان   لاذا   ؛پووه  ب  تفهیاک ریفای و رمای ارادا  شاود      ش اسی رو 

با    کیا جاماا  آمااری در نظار گرعتا  شاده را  در اداما  هار          دو  پووه
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اباارار گااردآوری اطلا ااا  در بخاا  ریفاای . شااده اساات داده شاار  لیتفضاا

و در بخااا  رمااای پرسشااا ام   سااااختاریاعت پاااووه  مصااااحب  نیمااا  

 .مقایس  زوجی است

 هاا  باناک متشاهل از مادیران    یفا یبخا  ر  در پاووه   یآماار  جاما ( الا

راا  دارای تخصاا  در  اسااتخراسااان ررااوی ه در اسااتان اساااتید دانشااگاو 

 حجام  نیای تا جتات باا توجا  با  هادف پاووه ،      . هسات د  حوزه پاووه  

 شااده اسااتفاده یگلولاا  برعاا یریااگنموناا  رو  از او  یآمااار جامااا  نموناا 

 اطلا اا  شاود را     انجاا  مای   یهاا با  تااداد   مصااحب   رو  نیا ا در. است

، ترتیاا  ایاان با  . ردیااگقارار   رپووهشااگ اریااماد  در اخت  یجتات طراحاا  لاز 

نموناا     ااوان باا م جامااا  نفاار از ا ضااا 5 باار اسااا  اصاال رفایاات نظااری، 

شاد را  از    انجاا  مصااحب    5 در پاووه  حارار    رو ازایان  ؛شادند انتخاا   

 باااوجوداین امااد،یهااا باا  دساات ناز داده یدیاامفتااو  جد نااوزدهممصاااحب  

با  اجارا    ریا ن رگا یمصااحب  د  شا   ،یاز حصو  اشابا  نظار    انیاطم یبرا

 یهااااز داده یدیاامفتااو  و طبقاا  جد خیهاا  هاا یدرآمااد و بااا توجاا  باا  ا 

باا انجاا  مصااحب     . حاصال شاد   یاشابا  نظار   اماد، یها با  دسات ن   مصاحب 

و در  ییش اساااا شاااونده مصااااحب از طااارف  ذررشاااده یرهاااایاو ، متت

نساابت باا   شااونده مصاااحب عاارد  نیباار نظاارا  دوماا  االاوهمصاااحب  دو  

دو   شااونده مصاااحب او ، بااا  شااونده مصاااحب  یرهااای، متترپووهشااگ سااؤا 

. خصاو  رسا  شاود    نیا در ا ریا شاود تاا نظار آن ن    گذاشات  مای   انیدر م

اشاابا  ) ینظاار اجمااا  کیااتااا باا   اباادی یاداماا  ماا ییروا  تااا آنجااا نیمااه

نظارا    بار اساا    وشاود   دهیرسا  شاوندگان  مصااحب  طباق نظارا    ( ینظر

از در مرحلاا  دو   ساا   .دریااور  گاولیاا  صاا تتییاارا اصاالاحا  و  هااا آن

و اجرایاای  رتباا   ااالیماادیران  شااامل یآمااار ا ضااای نموناا از  تااادادی

هاا و اسااتید دانشاگاهی را  تجربا  راار و مشااوره در حیطا  صا ات           بانک

هااا را مطالااا   درخواساات شااد تااا پرسشاا ام  و مصاااحب   دارنااد بانهااداری
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 موردتوجا   هاا  آن نظارا   الاوه بار ای ها     تاا  را تهمیل ر  اد   ها آنو  نموده

هاای   ویوگای  .نیار بررسای شاود    هاا  ناما   پرسا  ، روایای و پایاایی   قرار گیرد

 .است شده اراد ( 1)در جدو  آماری نمون  ا ضام جمایت ش اختی 

 
 آمارینمونه اعضاء های جمعیت شناختی  ویژگی. 9جدول 

 فراوانی سابقه کار فراوانی جنسیت

 12 سا  15رمتر از  13 مرد

 8 سا  41تا  15 11 زن

 فراوانی شوندگان مصاحبه فراوانی تحصیلات

 14 مدیریت ارشد 1 رارش اسی ارشد و رمتر

  1 اساتید دانشگاه 16 درتری

 

نفاار از اساااتید دانشااگاهی راا   15باارای تادیااد روایاای پرسشاا ام  از نظاارا  

بااا مفتااو  پااووه  آشاا ایی داشاات د، اسااتفاده شااد راا  از نظاار روایاای      

در ایان پاووه    وشای را    ر. رردناد رسشا ام  پاووه  را تادیاد    محتوایی پ

رو  آلفااای  ،اسااتشااده سااتفاده اهااا  باارای ساا ج  پایااایی پرسشاا ام  

اولیا   آمااری  نمونا      اوان  با  پرسشا ام    15تااداد   رو ازایان ؛ ررونبا  است

میاااران راااری  ا تمااااد  SPSS اعااارار نااار و بااا  رماااک  شااادهتوزیااا  

شااده و  آلفااای ررونبااا  محاسااب  بااا ر شااده آوری جماا هااای  پرسشاا ام 

گاارار  شااده اساات و   در جاادو   ررونبااا  آلفااای آزمااوننتااای   .اساات

پایاایی   ده اده  نشاان بیشاتر اسات،    2/1از  ررونباا   راری  آلفاای   ازآنجار 

 .های توزی  شده است بالای متتیرها و پرسش ام 
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 کرونباخ آزمونهای  آماره نتایج. 2جدول 

 سؤالات خآلفای کرونبا ابعاد مدل

 11-1 22/1  وامل ساختاری

 12-11 21/1  وامل رعتاری

 8 -18 23/1  وامل محیطی

 36-1  22/1 عرای دها

 56-32 21/1 خروجی

 66-52 84/1 پیامد

 25-62 85/1 ارر

 

 اسات باناک سا      مشاتریان   یا شاامل رل  یآماار جاماا    یبخ  رم در(  

 نامشااخ  باا  توجا   بااا. شاده اساات   یااتوز هااا آن انیا پرسشاا ام  در م را  

گیااری باار اسااا  نموناا رو  نموناا  مرحلاا آماااری در ایاان  جامااا  بااودن

 تیده ادگان  ضاو   پاسا   یشارط لاز  بارا  . اسات  یا گیری تصاادعی طبقا   

گیاااری در رو  نمونااا  .اسااات  ساااتاگرا یا یدر شااابه  اجتماااا  هاااا آن

 بارای  آمااری  جاماا  حجام   باودن  نامشاخ   با   توجا   باا  یا تصادعی طبق 

 رقاام. شااود ماای اسااتفاده رااورران عرمااو  از نموناا  حجاام حااداقل نیاایتا

 نیاساات راا  مباا 452 مااااد  رااوررانعرمااو   بااا مطااابق آمااده دساات باا 

اسااا   نیاااباار . اساات رااوررانباار اسااا  عرمااو   مااوردنظرحجاام نموناا  

راسااتا  نیهماا در. باشاادنفاار  452 بایااد (دو ) یآمااار نموناا  حجاام حااداقل

 نیبا  را   شاد  گرعتا   نظار  در  ادد  351 ،توزیا   جتات  هاا پرسش ام  تاداد

 تاا  شاد  تلگرامای توزیا    هاای گاروه و  لیا میا طریاق  ازبانک سا     مشتریان

 .گرعت قرار تادید مورد ماتبر پرسش ام  483 نتایت در

ابتاادا بااا اسااتفاده از رو     هااا،پرسشاا ام آوری  در اداماا  پاا  از جماا   

اصاالی و  مااده  باا  ش اسااایی  واماال( نظریااة داده ب یاااد)گراناادد توااوری 

 وتحلیاال تجریاا ساا   جتاات . عر اای در برندسااازی پرداختاا  شااده اساات 

 متاالید کیااته و  یعاااز یسلساال  مراتباا لیااتحل مااد  تلفیقاایاز هااا  داده
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ب اادی  اولویاات جتاات باادین ترتیاا  راا   . اسااتفاده شااده اساات  ی عاااز

برندسااازی از رویهاارد عرای ااد تحلیاال سلساال  مراتباای عااازی    هااای مؤلفاا 

 -گیاری از ماد  دیمتال عاازی نماودار  لای       باا بتاره   نتایتاام استفاده شاده و  

هاا   در ماورد هار یاک از ایان رو     . اسات  شاده  ارادا   هاا  مؤلفا  مالولی میان 

 .است شده اراد توریحاتی  اختصار ب در ادام  

 م ظااور باا در ایاان پااووه  (: نظریددد داده بنیدداد)روش گراندددد ترددوری 

رو  پاووه  ریفای   از برندساازی   هاای مرباوط با     ابااد و مؤلفا   ش اسایی

اسااتفاده گردیااده اساات تااا باا  رمااک  ( رو  گراناادد توااوری)و داده ب یاااد 

ش اسااااایی،  موردمطالااااا ای، متتیرهااااای  رو  داده ب یاااااد و زمی اااا 

هااای تحلیاال داده م ظااور باا  .ردگااذاری و الگااوی ساااختاری طراحاای گااردد

 .استفاده شده است Maxqdaاعرار ریفی پووه  از نر 

 توااوری ،رویهاارد ایاان :یفدداز یسلسددله مراتبدد ایددلمراحدددا اجدددرا تح

یاک     اوان  با   ای نااماین  هاای مقایسا    قضااو   بیان عازی را برای مجمو  

دهای  وامال باا    بارای وزن  طای شاده  هاای  گاا   .باارد  یما  دد عازی ب  رار 

 .استفاده از تحلیل سلسل  مراتبی عازی ب  شر  زیر است

 4یرهاای زباانی طباق جادو      گا  او  طراحی مایارهاای زباانی عاازی؛ متت   

 .شوند تایین می

 مقایسه زیانی برای مقایسات زوجی. 9جدول 

 Iعبارت کلامی وضعیت مقایسه 

 Jنسبت به 
 مقیاس فازی مثلثی

مقیاس معکوس فازی 

 مثلثی

یهسان قامیدق  (1 ،1 ،1)  (1 ،1 ،1)  

(1/ ، 1، 4/ ) ترجی  یهسان  (4/  ،1 ، )  

(1، 4/ ،  ) رمی مرج   ( /1 ،4/  ،1)  

( /4،  ،  /5) خیلی مرج   ( /5 ، /1 ،4/ )  

( ، 5/ ، 4) خیلی زیاد مرج   (4/1 ،5/  ، /1)  

مرج  راملام  ( /2 ،4 ، /5)  (2/  ،4/1 ،5/ )  
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گااا  دو  تجمیاا  دیاادگاه خبرگااان باارای تشااهیل ماااتری  مقایسااا  زوجاای 

ر  صاو  با استفاده از میانگین ه دسای هار یاک از سا   ادد عاازی م ل ای با         

 :زیر است

 

 گا  سو  محاسب  میانگین ه دسی   اصر هر سطر؛

 

 

بایاد مجماو  ترجیحاا  هار      ساازی  نرماا  ؛ بارای  ساازی  نرماا  گا  چتاار   

مقااادیر عااازی  ازآنجاراا .   صاار باار مجمااو  تمااا  ترجیحااا  تقساایم شااود

هساات د، مجمااو  ترجیحااا  هاار   صاار در ماهااو  مجمااو  ترجیحااا     

نحااوه . نرمااا  شااد  عااازی هاار   صاار اساات  وزن   هاار. شااودراار  ماای

 .زیر است صور  ب محاسبة جم  عازی مجمو  ترجیحا  هر   صر 

 

 

 

 

 

گاااا  پااا جم عاااازی زدایااای؛ وزن محاساااب  شاااده، وزن نتاااایی   صااار   

باارای محاساابة وزن قطااای از . ایاان اوزان عااازی هساات د. اساات موردبررساای

صاور   ی با  زدایای ا اداد م ل ا   رو  تادیل شد  مررار ساط  بارای عاازی    

 .زیر استفاده شده است

 

 

، (  )ها های نرما  شده؛ با نرما  رردن بردار وزنگا  ششم محاسب  وزن

 :آی ددست میهای نرما  شده ب وزن
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هااا، ناار  سااازگاری باارای هاار ماااتری   ر تاار  نتااای  مقایساا  م ظااور باا 

. هااای زوجاای تخمااین زده شااود  محاسااب  شااده تااا سااازگاری مقایساا    

هااای قطااای تفاااو  دهاهااا در حالاات عااازی بااا د اساابة سااازی قضاااو مح

هاااای عاااازی، رو   هاااای محاساااب  ساااازگاری داده یهااای از رو . دارد

هااا بااا گوگااو  و بااوچر اساات راا  در ایاان پااووه ، سااازگاری قضاااو    

هااا از سااازگاری مقایساا   ازآنهاا  پاا . شااوداسااتفاده از آن آزمااوده ماای  

 .شوندها محاسب  میمقایس  اطمی ان حاصل شد، بردارهای اولویت

 یباارا یعاااز DEMATEL کیاااز ته : مراحددا اجددرا تکنیددل دیمتددا فددازی

با    .شاود  مای اساتفاده   گریهاد یبار   ارهاا یما تاثریر  رانیا ارتباط و م ییش اسا

باا اساتفاده از تحلیال سلسال       ارهاا یوزن ما یی لاوه بار ش اساا   بیانی دیگر،

بااا اسااتفاده  ریاان ارهااایما ریتثریرپااذیو  تثریرگااذاری رانیاام ،مراتباای عااازی

رو  دیمتال عاازی باا اساتفاده      .شاود  مای مشاخ   از ته یک دیمتل عازی 

گیااری را در شاارای   ااد  اطمی ااان   از متتیرهااای زبااانی عااازی، تصاامیم  

 .های این رو  ب  شر  ذیل استگا . ر دمحیطی تستیل می

 گا  او  مااتری  روابا  مساتقیم؛ در ایان گاا  مااتری  اولیاة نظرسا جی        

هااای ایاان ماااتری  را راا  سااطرها و سااتون ای گوناا  باا شااود؛ ایجاااد ماای

 .ده دگیری تشهیل میمایارهای مسولة تصمیم

گا  دو  طراحای مایارهاای زباانی عاازی؛ در ایان مرحلا  بارای رعا   اد           

اسااتفاده شااد   3اطمی ااان، از مایارهااای رلاماای عااازی مطااابق جاادو      

هااای هااای ارزیااابیا ابتااا باارای مواجتاا  باا(. 111 جاساابی و همهاااران، )

وا   زبااانی اسااتفاده شااده اساات راا    5بااا  «تااثریر»انسااانی، متتیاار زبااانی 

 تاثریر  بای  رااملام بسایار زیااد، زیااد، متوسا ، رام و       تاثریر  بار  هسات د از  

نشااان داده شااده اساات، بااا ا ااداد م باات  3راا  در جاادو   طااور همااانراا  

 .شوندبیان می یم ل عازی 
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 کلامی با عبارات کلامی تناظر اعداد. 4جدول 

عبارت 

 کلامی

 کاملاً

تأثیر بی  
کم تأثیر متوسط تأثیر  زیاد تأثیر   

بسیار  تأثیر

 زیاد

مااد  

 قطای
1 1   4 3 

مقادیر 

 رلامی

(1 ،1 ،

 5/1)  

(1 ، 5/1 ،

5/1)  

( 5/1 ،5/1 ،

25/1)  

(5/1 ،25/1 ،

1)  
(25/1 ،1 ،1)  

 (2199)لین و وو : منبع

؛ در ایان گاا  سااخت    (  )  یا اولگیاری  میمگا  ساو  سااخت مااتری  تصا    

در حقیقاات از میااانگین ( 1ماااتری  ( )  )گیااری اولیاا  ماااتری  تصاامیم

                   . شااودنظرهااای همااة اعااراد اسااتخراج ماای    ساااد 

شاود   محاساب  مای  ( 1)ابااد  ادد عاازی م ل ای اسات را  از طریاق رابطا         

 (.111 ران، جاسبی و همها)

 

 .ده دگان استبیانگر تاداد پاس  Pدر رابط  عو  

 

شاده؛ در گاا  چتاار  مااتری  نرماا       گا  چتاار  محاسابة مااتری  نرماا     

دساات آوردن ماااتری  باارای باا . شااودمحاسااب  ماای(  ماااتری  ( )  )شااده 

 (.111 روان و مهاران، )شود استفاده می  نرما  شده از رابط  
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بارای هار حاد    (   )؛ در ایان گاا  مااتری    (  )  یمااتر اساب   گا  پ جم مح

   )عازی 
     

     
 .شودمحاسب  می 4،  با استفاده از رابطة (   

از حاادهای پااایین، میاناا  و بااالای  اادد عااازی م ل اای را بااا  هرراادا ساا   

 .شودتشهیل می( 4ماتری  ( )  )ررده و ماتری   ترری یهدیگر 

از ماااتری       گاا  ششام غیرعاازی رااردن ا اداد عاازی؛ در ایاان گاا  هار        

سا   مااتری    . شاود با   ادد قطاای تبادیل مای      3با استفاده از رابط     

V شود ایجاد می. 
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باا  ترتیاا     و    راا        و       محاسااب  مقااادیر : گااا  هفااتم

پاا  از محاسااب  مقااادیر  . اساات Vسااتون ماااتری   جماا  هاار سااطر و  

، نماااودار شاااد  اررگاااذاری و اررپاااذیری ترسااایم          و       

 Xدر ایااان نماااودار، محاااور  (. 111 جاسااابی و همهااااران، )شاااود  مااای

مقاااادیر . اسااات      بیاااانگر  Yو محاااور        ده اااده نشاااان

دهااد و هرچاا   اااملی مقااادیر  ت هاار  اماال را نشااان ماای اهمیاا      

بیشتری از این مقادار را با  خاود اختصاا  دهاد، از اهمیات بیشاتری نیار         

 .برخوردار خواهد بود

 .است شده اراد ساختار انجا  پووه   1در شهل 

 ساختار انجام پژوهش. 9شکا 

 

 پژوهش های یافته -4

ای و مت اای،  هااای مصاااحب  در رو  گراناادد توااوری پاا  از گااردآوری داده

تحلیاال و ردگااذاری در ساا  مرحلاا  ردگااذاری باااز، محااوری و انتخااابی     

در مرحلاا  ردگااذاری باااز باا  شاایوه      رو ازایاان صااور  گرعتاا  اساات؛   

 آماده  دسات  با  هاای   ای ب  تطاابق میاان همگاونی اطلا اا  و مقولا       مقایس 

 .هااا پرداختاا  شااده اساات از مصاااحب  آمااده دساات باا بااا توجاا  باا  اطلا ااا  

 ساااؤالا هاااا،  سااا   در جریاااان ردگاااذاری محاااوری در ماااورد مقولااا 

باا  بررساای شااواهد و وقااای  از طریااق  هااا و در رابطاا  بااا داده شااده طراحاای

 پرداختاا  اوتااارنظر دربااار  الگااوی ردگااذاری محااوری توساا  خبرگااان   

 هاای  طبقا   از هررادا   نیار  انتخاابی  مرحلا  ردگاذاری   در شاده اسات و  
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پاووه  و مشااررت    پیشای    و  لمای   مسات دا  بار اساا    آماده  دسات  با  

شاده اسات؛ لاذا در ایان      ا تبارسا جی  هاا  تحلیال و تفسایر داده  خبرگان در 

و پاا  ( رو  گراناادد توااوری)رو  نظریاا  داده ب یاااد  باار مب ااایپااووه  

اسااتخراج  یعارتورهااا انتخااابیو  محااوری، باااز ردگااذاری مراحاالاز انجااا  

 از خبرگاااان، در جماااینظاار ماارور ادبیااا  و  ی،ا رتابخاناا   شااده از م اااب

هااا، خروجاای، پیامااد و  ساااختاری، رعتاااری، محیطاای، عرآی ااد  امااالهفاات 

 مب اای بار  هاا   نتاای  تحلیال محتاوای مصااحب     . ب دی شاده اسات   ارر دست 

 .است شده اراد  5در جدو  رو  نظری  داده ب یاد 

 
 محتوا ایتحل یها افتهی. 5 جدول

 عواما فرعی عواما اصلی

 

 

 تاری وامل ساخ

 ساختار سازمانی

 تفویض اختیار

 تقسیم بتی   ووایا

 نظار  و ر تر 

 تادد اجرای راری

 سبک مدیریتی

 ارتباطا  سازمانی

 ساختار دمورراتیک

 سازمان غیررسمی

 مسیر شتلی م اس 

 

 

 رعتاری وامل 

 تجرب 

 آموز 

 یادگیری

 استاداد عردی

 اخلا  راری

 و انتقادهای عردیپیش تادها 

 رواب  انسانی

 مشترک انداز چشم 
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 عواما فرعی عواما اصلی

 

 محیطی وامل 

 پذیر  حارمیت مشتری

 قوانین و مقررا 

 خواستة ذی فاان

 مدیریت اقتصادی

 های دولتی سیاست

 پذیری رقابت

 مدیریت تتییرا  محیطی

 شدن جتانیهمسویی با 

 مسوولیت اجتما ی

 یانهای مشتر توج  ب  خواست 

 

 

 پیامد

 خلق ارز  برای مشتریان

 نوآوری

 خودر ترلی

 م   رعتاری و اخلاقی

 راه  هرمی بودن ساختار

 ت اس  مسوولیت و اختیار

 ارتباطا  غیررسمی

 ایجاد انگیره

 مدیریت رارآمد

 وجود سلامت اداری

 

 

 

 

 

 

 

 تمررر بر  ملیا 

 

 

 

 و گرد  راری اصلا  عرآی دهای رار

 تفهر سیستمی

 سازی تیم

 توانم دسازی

 استقرار ع اوری

 ارزیابی  ملهرد

 دسترسی ب  اطلا ا 

 م اس  م اب  تثمین

 تحقیق و توسا 

 عرآی دگرایی

 توج  ب  انگیر 
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 عواما فرعی عواما اصلی

 

 

 دان  سازمانی

 خلاقیت

 رجو  اربا تهریم 

 آمادگی تتییر

 سازی شفاف

 آموزشی نیازس جی

 بر  ملیا  تمررر

 

 

 خروجی

 ساختاری یپذیر انسجا  و اناطاف

 پاسخگویی سری 

 جانب  هم ارتباطا  

 یابیخودارز

 های دارای  ملهرد تیم

 مشتری مداری

 گرایی تحو روحی  

 سازمان مداری ارز 

 سیستم اطلا ا  مدیریت

 پذیری عردی مسوولیت

 

 

 ارر

 نااعرای  سود ستامدار

 ری ساختاریآو تا 

 اعرای  آزادی  مل

  وحد  عرماندهی

  اندکاعقی  سط 

 اعرایی هما ضای شایست  و 

 استاداد پایین

 وجود سیستم مدیریت مشتری

  رهبری مشاررتی

 

در ایاان بخاا  بااا اسااتفاده از رو  تحلیاال سلساال  مراتباای عااازی باا        

رداختاا  شااده ب اادی  واماال اصاالی و عر اای برندسااازی پ  ش اسااایی و رتباا 

باار برندسااازی در رو   مااؤررب اادی  واماال  نتااای  رتباا  6جاادو  . اساات
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در رو  سلساال  مراتباای . دهااد تحلیاال سلساال  مراتباای عااازی را نشااان ماای

طاای  و عر اای، هاار یااک از  واماال اصاالی   باا  دهاای  وزنعااازی باارای  

با  هار    3جادو   های انجا  شاده از اعاراد خواسات  شاده تاا طباق        مصاحب 

متوساا  وزن هاار  اماال  ساا   . دی اختصااا  ده اادیااک از  واماال  ااد 

مااتری  نااموزون    در ساوپر  وزن نتاایی  یار ساتون  زساازی در   پ  از نرما 

نشااان  6نتااای  تحلیاال سلساال  مراتباای عااازی در جاادو   . دگیاار قاارار ماای

دهااد مایارهااای رعتاااری، پیامااد، خروجاای، تمرراار باار  ملیااا ،        ماای

هااای  بیشااترین وزن محیطاای، ساااختاری، پیامااد و اراار باا  ترتیاا  دارای   

اهمیات باالا مایاار رعتااری      ده اده  نشاان ایان نتیجا    . هست د آمده دست ب 

باا  بیااانی دیگاار،  اماال رعتاااری دارای بیشااترین و    . در برندسااازی اساات 

باار برندسااازی  مااؤرر اماال اراار دارای رمتاارین اهمیاات در میااان  واماال   

ک دساط  اعقای انا   همچ ین در باین  وامال عر ای نیار مایارهاای      . هست د

و تحقیق و توساا  دارای بیشاترین وزن و اهمیات نسابت با  ساایر  وامال        

 یبارا  یناساازگار   یاسات را  رار    ینهتا  رارور   نیا ذرار ا  .عر ی هست د

باشااد تااا قضاااو  صااور  گرعتاا      1/1رمتاار از  دیاابا سااا یمقا یتمااام

هار   لیا در ذ سا  یمجمو ا  ماورد مقا   2ماورد در تماا     نیباشد ر  ا  یصح

 .شده بود تیهدف ر ا

 
 دهی به عواما اصلی و فرعی نتایج وزن. 6جدول 

عواما 

 اصلی

 رتبه نهایی وزن دیفازی وزن محلی عواما فرعی

 

 

 

 

 وامل 

 ساختاری 

......... 144/1 165/1  12/1 113/1 118/1 6 

 2 155/1 1/  1 126/1 11/1  115/1 ساختار سازمانی

 3 126/1 1/ 14 1/  4 14/1  186/1 تفویض اختیار

تقسیم بتی   

 ووایا

126/1 188/1 126/1 135/1 165/1 5 

 8 153/1 162/1 188/1 19111 118/1 نظار  و ر تر 
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عواما 

 اصلی

 رتبه نهایی وزن دیفازی وزن محلی عواما فرعی

تادد اجرای 

 راری

111/1 181/1 166/1 15 /1 122/1 4 

 1 19183 164/1 155/1 115/1 182/1 سبک مدیریتی

 11 144/1 126/1 126/1 165/1 19182 ارتباطا  سازمانی

ر ساختا

 دمورراتیک

165/1 126/1 19184 133/1 16 /1 6 

سازمان 

 غیررسمی

144/1 155/1 12 /1 19121 134/1 1 

مسیر شتلی 

 م اس 

133/1 154/1 133/1 1921 128/1   

 

 

 

 

 وامل 

 رعتاری

......... 1 1/1 184/1 112/1 188/1 111/1 1 

 1 121/1 1/  1 165/1 186/1 155/1 تجرب 

 5 126/1 155/1 165/1 111/1 133/1 آموز 

   113/1 121/1 143/1 134/1 126/1 یادگیری

 3 122/1 1/ 14 126/1 6/1 1 164/1 استاداد عردی

 6 121/1 155/1 125/1 153/1 114/1 اخلا  راری

پیش تادها و 

 انتقادهای عردی

116/1 161/1 166/1 165/1 188/1 4 

 2 116/1 122/1 155/1 133/1 145/1 رواب  انسانی

 

 

 

 

 وامل 

 محیطی

......... 12 /1 111/1 112/1 146/1 148/1 5 

 انداز چشم

 مشترک

164/1 125/1 166/1 19123 114/1 11 

پذیر  حارمیت 

 مشتری

126/1 133/1 122/1 165/1 111/1 8 

 1 112/1 128/1 124/1 165/1 144/1 قوانین و مقررا 

 11 115/1 166/1 114/1 6/1 1 146/1 خواستة ذی فاان

 6 126/1 134/1 164/1 133/1 122/1 مدیریت اقتصادی

های  سیاست

 دولتی

133/1 16 /1 121/1 156/1 18 /1 3 

 5 122/1 1/ 14 126/1 168/1 153/1 پذیری رقابت
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عواما 

 اصلی

 رتبه نهایی وزن دیفازی وزن محلی عواما فرعی

مدیریت تتییرا  

 محیطی

166/1 122/1 125/1 155/1 121/1 2 

همسویی با 

 شدن جتانی

155/1 165/1 166/1 165/1 188/1 4 

مسوولیت 

 اجتما ی

19118 155/1 144/1 166/1 111/1   

توج  ب  

های  خواست 

 مشتریان

 55/1 133/1 125/1 1  /1 14 /1 1 

 

 

 

 

 پیامد

......... 151/1 165/1 114/1 186/1 188/1   

خلق ارز  برای 

 مشتریان

 82/1  11/1 311/1 4  /1 182/1   

 6 134/1 1/ 18 1/  1 111/1 4/1 1 نوآوری

 8 144/1 144/1 183/1 44/1  181/1 خودر ترلی

م   رعتاری و 

 اخلاقی

126/1 166/1 114/1 155/1 163/1 4 

راه  هرمی 

 بودن ساختار

164/1 134/1 133/1 133/1 164/1 3 

ت اس  مسوولیت 

 و اختیار

16 /1 114/1 155/1 165/1 144/1 2 

ارتباطا  

 غیررسمی

121/1 155/1 183/1 133/1 1 1/1 11 

 1 1/ 41 163/1 144/1 144/1 164/1 ایجاد انگیره

 5 133/1 144/1 155/1 133/1 1/ 18 مدیریت رارآمد

وجود سلامت 

 اداری

163/1 1 5/1 191 5 111/1 1 1/1 1 

 

 

 

 

......... 116/1  81/1  62/1 163/1 168/1 3 

عرآی دهای اصلا  

 و گرد ی رار

 رار

134/1 181/1 466/1 153/1 134/1 1  
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عواما 

 اصلی

 رتبه نهایی وزن دیفازی وزن محلی عواما فرعی

 

 

 

 

 

تمررر بر 

  ملیا 

 

 

 

 

 

 16 1/  1 1/ 14 133/1 155/1 115/1 تفهر سیستمی

 15 2/1 1 185/1 166/1 186/1 1/  1 سازی تیم

 3 125/1 11/1  164/1 111/1 113/1 توانم دسازی

 5 123/1 1/  4 1/  1 1/1   155/1 استقرار ع اوری

 14 144/1 1/ 14 125/1 1/  4 134/1 ملهردارزیابی  

دسترسی ب  

 اطلا ا 

163/1 185/1 14 /1 141/1  44/1 4 

م اس   تثمین

 م اب 

181/1 123/1 19113 133/1  66/1   

 1 551/1 1/ 16 133/1 164/1 155/1 تحقیق و توسا 

 12 1/  1 133/1 164/1 163/1 133/1 عرآی دگرایی

 11 155/1 1/ 16 1/ 14 1/ 13 164/1 توج  ب  انگیر 

 13 2/1 1 6/1 1 165/1 163/1 1/ 14 دان  سازمانی

 11 151/1 166/1 133/1 164/1 155/1 خلاقیت

 1 166/1 1/ 14 165/1 161/1 126/1 رجو  اربا تهریم 

 18 1/  1 166/1 144/1 1/ 18 155/1 آمادگی تتییر

 8 166/1 1/  1 124/1 183/1 164/1 سازی شفاف

 نیازس جی

 آموزشی

16 /1 134/1 123/1 18 /1 12 /1 6 

 2 166/1 124/1 144/1 183/1 115/1 تمررر بر  ملیا 

 

 

 

 

 خروجی

......... 16 /1 1 1/1  15/1 181/1 18 /1 4 

انسجا  و 

 یپذیر اناطاف

 ساختاری

1  /1 166/1 163/1 155/1 164/1 2 

 3 123/1 165/1 133/1 1/  1 166/1 پاسخگویی سری 

ارتباطا  

 جانب  هم 

123/1 111/1 123/1  11/1 144/1 1 

 5 121/1 11/1  81/1  4/1 1 1/ 12 خود ارزیابی

های دارای  تیم

  ملهرد

1  /1 191155 163/1 153/1 163/1 6 
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عواما 

 اصلی

 رتبه نهایی وزن دیفازی وزن محلی عواما فرعی

 11 144/1 1/ 18 185/1 1/ 13 114/1 مشتری مداری

روحی  

 گرایی تحو 

134/1 1 1/1 16 /1 111/1 161/1 8 

 مداری ارز 

 سازمان

125/1 166/1 131/1 155/1  11/1 1 

سیستم اطلا ا  

 مدیریت

 33/1 126/1 124/1  11/1  82/1   

پذیری  مسوولیت

 عردی

418/1  11/1 181/1 111/1  81/1 4 

 

 

 

 

 ارر

......... 1 4/1 113/1 415/1 123/1 128/1 2 

اعرای  سود 

  ناستامدار

4  /1 344/1  44/1 466/1 344/1   

آوری  تا 

  ساختاری

455/1 455/1 344/1 544/1 411/1 5 

اعرای  آزادی 

   مل

411/1 144/1 181/1 343/1  85/1 8 

 4 344/1 133/1 1/  4 55/1  66/1   وحد  عرماندهی

 1 553/1 26/1  344/1 1/ 4  116/1  اندکاعقی  سط 

ا ضای شایست  و 

 اعرایی هم

165/1 134/1 455/1 311/1 4  /1 3 

 6 1/ 41 165/1 311/1 19433 66/1  استاداد پایین

وجود سیستم 

 مدیریت مشتری

311/1 544/1  55/1  14/1  44/1 1 

 2 22/1  311/1 418/1 133/1 18/1   رهبری مشاررتی

 

هاای پاووه  از رو  دیمتال    داده وتحلیال  تجریا   م ظاور  با  در این بخا   

تاار توراای  داده شااده هااای آن پاای تفاده شااده اساات راا  گااا عااازی اساا

راارگیری ایان الگاو، بارای تایاین      در این مرحل ، نتاای  حاصال از با    . است

لاز  با  ذرار اسات را  با       . اسات  شاده  اراد ارتباط میان مایارها از یهدیگر 
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هاا، عقا  جادو  نتاایی قطاای میاران        لت حجم زیاد محاسابا  و جادو   

 .است شده اراد و اررپذیری مایارها و نمودار  لی  تثریرگذاری

و  تاثریر میاران   R+Dدهاد را  باردار اعقای      نشاان مای   2نتای  جدو  نتایی 

مقاادار بااردار اعقاای  هراناادازه ،باا  بیااانی دیگاار. اساات مااوردنظر اماال  تااثرر

بااردار . هااای دیگاار دارد آن  اماال تااماال بیشااتری بااا  اماال ،بیشااتر باشااد

در ایان باردار نماودار    . اررپاذیری هار  امال اسات     هده د نشان R-D مودی 

محاور برتاری    R+Dرا  محاور اعقای     ای گونا   با  . شاود   لی نیر مشخ  می

محااور برتااری  . شااود محااور رابطاا  نامیااده ماای    R-Dو محااور  مااودی  

 وامال را   ،محاور رابطا    را   درحاالی  ،اهمیات هار  امال اسات     ده ده نشان

 راا  ه گااامی طورمامااو  باا  ر ااد؛ باا  دو گااروه  لاای و مالااولی تقساایم ماای

R+D اماال یااک  اماال  لاای اساات و در غیاار ایاان صااور     ،م باات باشااد 

.  اماال یااک  اماال مالااولی اساات  ،م فاای باشااد R-D راا  ه گااامییا اای 

 صاور   با  دیااگرا   لای ممهان اسات روابا   لای  وامال را         ترتیا   ایان  ب 

هاااای  یاااک الگاااوی قابااال مشااااهده سااااختاری نشاااان دهاااد و دیااادگاه

بااا اسااتفاده از ایاان دیاااگرا  . ر ااد عااراهماره حاال مسااول  ارزشاام دی درباا

هاای م اسابی را باا تماایر شادن باین  وامال  لای و          تاوان تصامیم    لی می

راا  از  R-Dو  R+Dهااای مرتاا   مالااولی اتخاااذ راارد؛ لااذا بااا توجاا  باا  زوج 

تااوان صااور   نمااودار  لاای را ماای ،آیااد ماای باا  دساات 2محاساابا  جاادو  

 .ترسیم ررد 1نمودار 

 ازلحاا  تاوان  وامال را    مای  1و نماودار  لای    2  با  نتاای  جادو     با توجا 

از نظار  وامال سااختاری    . بصری با  دو گاروه  لای و مالاولی تقسایم رارد      

وواایا،   بتی ا   ساازمانی، تقسایم   تاوان با  سااختار    هاای  لای مای    در گروه

 دمورراتیااک، سااازمان  راااری، ساااختار  اجاارای ر تاار ، تااادد  و نظااار 

تااوان باا   م اساا  و در گااروه مالااولی هاام ماای  شااتلی غیررساامی، مساایر

از لحاا   . ساازمانی اشااره رارد    مادیریتی، ارتباطاا    اختیاار، سابک   تفویض
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هاای  لای شاامل تجربا ، آماوز ، یاادگیری، اساتاداد          وامل رعتاری گاروه 

پیشاا تادها و  هااای مالااولی نیاار شااامل    عااردی، اخاالا  راااری و گااروه  

لحااا   واماال محیطاای   از . اساات رواباا  انسااانی  و انتقادهااای عااردی 

ماادیریت  ،خواسااتة ذی فاااان ،قااوانین و مقااررا  هااای  لاای شااامل  گااروه

مااادیریت تتییااارا   ،پاااذیری رقابااات ،هاااای دولتااای سیاسااات ،اقتصاااادی

هااای  و گااروه مسااوولیت اجتمااا ی و شاادن جتااانیهمسااویی بااا  ،محیطاای

توجا  با     و پاذیر  حارمیات مشاتری    ،مشاترک  اناداز  چشممالولی شامل 

هااای  لاای  د گااروهپیاماااز لحااا   واماال . اساات تریانهااای مشاا خواساات 

ت اسااا  مساااوولیت و  ،مااا   رعتااااری و اخلاقااای ،خاااودر ترلی شاااامل

و  وجااود ساالامت اداری و  ایجاااد انگیااره  ،ارتباطااا  غیررساامی  ،اختیااار

راااه  ، نااوآوری، خلااق ارز  باارای مشااتریانهااای مالااولی شااامل  گااروه

حاا   وامال تمررار بار     از ل. اسات  مادیریت رارآماد  و  هرمی باودن سااختار  

 ،اصاالا  عرآی اادهای راااری و گاارد  رااار هااای  لاای شااامل  ملیااا  گااروه

ارزیااابی  ،اسااتقرار ع اااوری  ،توانم دسااازی ،سااازی تاایم ،تفهاار سیسااتمی 

 ،تحقیاق و توساا    ،م اسا  م ااب    تاثمین  ،دسترسای با  اطلا اا    ،  ملهرد

 زیساا  شافاف  ،خلاقیات  ،دانا  ساازمانی   ،توجا  با  انگیار    ، عرآی دگرایی

 ،رجااو  اربااا تهااریم هااای مالااولی شااامل  و گااروه آموزشاای نیازساا جی و

از لحااا   واماال خروجاای   .اساات تمرراار باار  ملیااا   و آمااادگی تتییاار 

پاسااخگویی  ،پااذیری ساااختاری انسااجا  و اناطاااف هااای  لاای شااامل گااروه

 ،هااای دارای  ملهاارد تاایم ،خااود ارزیااابی ،جانباا  هماا ارتباطااا   ،سااری 

و  سیسااتم اطلا ااا  ماادیریت   ،سااازمان داریماا ارز  ،مشااتری مااداری 

 پاذیری عاردی   مساوولیت و  گرایای  تحاو  روحیا   هاای مالاولی شاامل     گروه

اعاارای  سااود  هااای  لاای شااامل    اساات و در نتایاات از نظاار اراار گااروه   

ا ضااای شایساات  و  ،اعاارای  آزادی  ماال ،آوری ساااختاری تااا ، سااتامدارن

رهبااری و  شااتریوجااود سیسااتم ماادیریت م ،پاااییناسااتاداد  ،اعرایاای هاام
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سااط  اعقاای و  وحااد  عرماناادهی هااای مالااولی شااامل و گااروه مشاااررتی

 .است اندک

 م ابا   با   R-Dهاای  لای باا رسا  مقاادیر       بیان شاد گاروه   آنچ با توج  ب  

هااای مالااولی بااا رساا  مقااادیر    واماال اررگااذار ش اسااایی شاادند و گااروه 

د  همچ ااین شاا.  واماال اررپااذیر ش اسااایی شاادند  م اباا  باا  R-Dم فاای 

. رماای محاسااب  شااده اساات  صااور  باا اررگااذاری و اررپااذیری هاار  اماال  

هاا و نتادهاای    شاود را  ساازمان    ب ادی موجا  مای    ایان تقسایم   طوررلی ب 

 وامال  لات، زمی ا  را هار چا  بیشاتر        بتوان د با توج  و تمررر بار  رب  ذی

باا   اعرایاای هاامباارای تحقااق  واماال مالااو  عااراهم سااازند و در نتایاات ایاان 

 .چ  بیشتر در برندسازی م جر شود موعقیت هر

 را  برابار   R+Dباا توجا  با  میاانگین مقاادیر       ،شر  داده شاد  آنچ  لاوه بر 

 .رردب دی  تقسیمزیر ب  س  دست  را  وامل توان  می، است  /148

 ااواملی : R-Dبااا مقااادیر م باات و   /148از  تاار باارر  R+D واماال بااا ( 1)

 .یر  وامل دارندرا بر سا تثریرگذاریهست د ر  بیشترین 

 ااواملی : R-Dو بااا مقااادیر م فاای   /148از  تاار باارر  R+D واماال بااا (  )

 .را بر سایر  وامل دارند تثریرپذیریهست د ر  بیشترین 

شااامل : R-Dو بااا مقااادیر م فاای   /148از  تاار روچااک R+D بااا  واماال( 4)

 .نظر رواب   لی و مالولی اهمیت رمتری دارند  واملی هست د ر  از

ب دی عاو  بار اساا  زیار  وامال مربوطا  و نمااد هار یاک از           ی  تقسیمنتا

باار مب ااای ایاان . گاارار  شااده اساات 1و نمااودار  8زیاار  واماال در جاادو  

 اختیااار، تقساایم  سااازمانی، تفااویض  ساااختار)ب اادی زیاار  واماال   تقساایم

ماادیریتی،  راااری، ساابک اجاارای ر تاار ، تااادد و ووااایا، نظااار  بتی اا 

 غیررساامی، مساایر  دمورراتیااک، سااازمان  ارسااازمانی، ساااخت  ارتباطااا 

رااری،   عاردی، اخالا    م اس ، تجربا ، آماوز ، یاادگیری، اساتاداد     شتلی

مشااترک،  انااداز چشاامانسااانی،  عااردی، رواباا   پیشاا تادها و انتقادهااای 



 9911پاییز ، بیست و سومشماره  ،هفتمفصلنامه مدیریت برند، دوره  36
 

( ذی فااااان مقاااررا  و خواساااتة و مشاااتری، قاااوانین حارمیااات پاااذیر 

 هااای یاسااتاقتصااادی، س ماادیریت)قطااای، زیاار  واماال    تثریرگااذارهای

 باااا محیطااای، همساااویی تتییااارا  پاااذیری، مااادیریت دولتااای، رقابااات

 مشاتریان، خلاق   هاای  خواسات   با   اجتماا ی، توجا    ، مسوولیتشدن جتانی

اخلاقاای،  و رعتاااری ، ماا  خااودر ترلیمشااتریان، نااوآوری،   باارای ارز 

 اختیااار، ارتباطااا   و مسااوولیت ساااختار، ت اساا   بااودن هرماای راااه 

قطااای و زیاار  تثریرپااذیرهای( رارآمااد ماادیریت ه وانگیاار غیررساامی، ایجاااد

توسااا ،  و م اااب  تحقیااق م اساا  تااثمیناطلا ااا ،  باا  دسترساای) واماال 

 سااازمانی، خلاقیاات، تهااریم   انگیاار ، داناا   باا  عرآی اادگرایی، توجاا  

بار   آموزشای، تمررار   نیازسا جی ساازی،   تتییار، شافاف   ، آماادگی رجو  اربا 

ساااری ،  اری، پاساااخگوییسااااخت پاااذیری اناطاااافو   ملیاااا ، انساااجا 

  ملهاارد، مشااتری دارای هااای ارزیااابی، تاایم ، خااودجانباا  هماا  ارتباطااا 

 اطلا ااا  سااازمان، سیسااتم مااداری ارز ، گرایاای تحااو  مااداری، روحیاا 

 آوری و تااا  ناسااتامدار سااود عااردی، اعاارای  پااذیری ماادیریت، مسااوولیت

 یات ماه یو مالاول  ینظار روابا   لا    هسات د را  از   ی اوامل زیار   (ساختاری

 .دارند یرمتر
 

 عواما  یرگذاریتأث و   تأثیرپذیریشدت . 7جدول 
عواما 
 اصلی

رتبه  R-D عواما فرعی
 نهایی

R+D  رتبه
 نهایی

 
 
 
 

 ساختاری

 1  914  1 11/1  ساختار سازمانی
 2 19533 11 - 1943 تفویض اختیار

 5 19263 6 1/ 15 تقسیم بتی   ووایا
 8 19534 3 123/1 نظار  و ر تر 
    /111   188/1 تادد اجرای راری
 4 853/1 1 -81/1  سبک مدیریتی
 1 83 19 8 -123/1 ارتباطا  سازمانی
 11 14 19 2 144/1 ساختار دمورراتیک
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عواما 
 اصلی

رتبه  R-D عواما فرعی
 نهایی

R+D  رتبه
 نهایی

 3 19265 5 163/1 سازمان غیررسمی
 6 19253 4 125/1 مسیر شتلی م اس 

 
 
 

 رعتاری

 

 6 19634 4 19184 تجرب 
 3 19282 3 123/1 آموز 
 2  1964 1 263/1 یادگیری

   1 191 5 1/ 16 استاداد عردی
 4  1981   111/1 اخلا  راری

 5  1923 6 -1/ 15 پیش تادها و انتقادهای عردی
 1  1914 2 - 1942 رواب  انسانی

 
 
 
 
 

 محیطی

 11 19634 11 -  198 مشترک انداز چشم
 8 19133 11 -19134 پذیر  حارمیت مشتری

 11 19344 5 19634 قوانین و مقررا 
 2 19153 8 1/ 41 خواستة ذی فاان
 1   198 4 811/1 مدیریت اقتصادی

 5 9184  1 133/1 های دولتی سیاست
 3 81 9  2 544/1 پذیری رقابت

 6 9134    1/1 8 مدیریت تتییرا  محیطی
   9181  3 233/1 شدن جتانیهمسویی با 
 4 9536  6 563/1 اجتما یمسوولیت 

های  توج  ب  خواست 
 مشتریان

211/1- 1  9111 1 

 
 
 
 
 پیامد

 

 3 9233  1 - 1984 خلق ارز  برای مشتریان
 1  911  2 -623/1 نوآوری

 8 9134  6 533/1 خودر ترلی
 2 9123  3 284/1 م   رعتاری و اخلاقی

    /223  -623/1 راه  هرمی بودن ساختار
 6 9118    824/1  اس  مسوولیت و اختیارت

 4 9255  5 641/1 ارتباطا  غیررسمی
 1 9111  1 111/1 ایجاد انگیره
 11 19844 8 -284/1 مدیریت رارآمد

 5 9244  4 1/ 84 وجود سلامت اداری
 
 

اصلا  عرآی دهای راری و 
 گرد  رار

263/1 6  9144 4 
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عواما 
 اصلی

رتبه  R-D عواما فرعی
 نهایی

R+D  رتبه
 نهایی

 
 
 

 
 
 

تمررر بر 
  ملیا 

 2  1982 14 19644 تمیتفهر سیس
 12 19344 11 19634 سازی تیم

 1 19233 4  1984 توانم دسازی
   44 9  1 19813 استقرار ع اوری
 5  1918 1 19653 ارزیابی  ملهرد

 3  911  5 19283 دسترسی ب  اطلا ا 
 16 19344 15 1/ 48 م اس  م اب  تثمین

  1 19633 11 633/1 تحقیق و توسا 
 11 19628   19834 عرآی دگرایی

 13 19633  1 19645 توج  ب  انگیر 
 8 19284 8 19682 دان  سازمانی
 6  1914 13 611/1 خلاقیت

 14 19633 12 -1/ 24 رجو  اربا تهریم 
 15 19564 16 -633/1 آمادگی تتییر

 11 19234 2 264/1 سازی شفاف
 18 11 19 3 211/1 آموزشی نیازس جی

 1 9183  18 -844/1 تمررر بر  ملیا 
 
 
 

 
 خروجی

پذیری  انسجا  و اناطاف
 ساختاری

633/1 2 19263 3 

 6 19644 1 19144 پاسخگویی سری 
 1  1934   19825 جانب  هم ارتباطا  

 5 19233 3 19284 خود ارزیابی
 11 14 19 6 244/1 های دارای  ملهرد تیم

   4 191 4 214/1 مشتری مداری
 4 19181 11 -111/1 گرایی تحو روحی  
 8 19343 5 233/1 سازمان مداری ارز 

 1  914  8 11/1  سیستم اطلا ا  مدیریت
 2 19533 1 -1/ 43 پذیری عردی مسوولیت

 
 
 
 
 ارر

 3 19263 6 1/ 15  نااعرای  سود ستامدار
 2 19534 3 123/1  آوری ساختاری تا 

 1  /111 1 188/1  ملاعرای  آزادی  
   853/1 1 -81/1   وحد  عرماندهی
 1 83 19 8 -123/1  سط  اعقی اندک
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عواما 
 اصلی

رتبه  R-D عواما فرعی
 نهایی

R+D  رتبه
 نهایی

 8 14 19 2 144/1 اعرایی هما ضای شایست  و 
 4 19265 5 163/1 استاداد پایین

وجود سیستم مدیریت 
 مشتری

125/1 4 19253 5 

 6 19634   19184  رهبری مشاررتی

 

 
 ما به همراه نماد مربوطهزیر عوا. 8جدول 

 زیر عواما نماد زیر عواما نماد

F1 ساختار سازمانی F48 وجود سلامت اداری 

F  تفویض اختیار F41   اصلا  عرآی دهای راری و گرد

 رار

F4 تقسیم بتی   ووایا F31 تفهر سیستمی 

F3  نظار  و ر تر F31 سازی تیم 

F5 تادد اجرای راری F3  توانم دسازی 

F6 سبک مدیریتی F34 استقرار ع اوری 

F2 ارتباطا  سازمانی F33 ارزیابی  ملهرد 

F8 ساختار دمورراتیک F35  دسترسی ب  اطلا ا 

F1 سازمان غیررسمی F36 م اس  م اب  تثمین 

F11  مسیر شتلی م اس F32  تحقیق و توسا 

F11  تجرب F38 عرآی دگرایی 

F1   آموز F31  توج  ب  انگیر 

F14 یادگیری F51 دان  سازمانی 

F13 استاداد عردی F51 خلاقیت 

F15 اخلا  راری F5   رجو  اربا تهریم 

F16  پیش تادها و انتقادهای

 عردی

F54 آمادگی تتییر 

F12 رواب  انسانی F53 سازی شفاف 

F18 مشترک انداز چشم F55 آموزشی نیازس جی 

F11 پذیر  حارمیت مشتری F56  تمررر بر  ملیا 
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 زیر عواما نماد زیر عواما نماد

F 1  قوانین و مقررا F52 پذیری ساختاری انسجا  و اناطاف 

F 1 خواستة ذی فاان F58  پاسخگویی سری 

F   مدیریت اقتصادی F51   جانب  هم ارتباطا 

F 4 های دولتی سیاست F61 خود ارزیابی 

F 3 پذیری رقابت F61 های دارای  ملهرد تیم 

F 5 مدیریت تتییرا  محیطی F6  یمشتری مدار 

F 6  شدن جتانیهمسویی با F64   گرایی تحو روحی 

F 2 مسوولیت اجتما ی F63  سازمان مداری ارز 

F 8  های  توج  ب  خواست

 مشتریان

F65 سیستم اطلا ا  مدیریت 

F 1 خلق ارز  برای مشتریان F66 پذیری عردی مسوولیت 

F41 نوآوری F62 نااعرای  سود ستامدار  

F41 خودر ترلی F68 آوری ساختاری ا ت  

F4  م   رعتاری و اخلاقی F61 اعرای  آزادی  مل  

F44 راه  هرمی بودن ساختار F21 وحد  عرماندهی  

F43 ت اس  مسوولیت و اختیار F21 سط  اعقی اندک  

F45 ارتباطا  غیررسمی F2   اعرایی هما ضای شایست  و 

F46 ایجاد انگیره F24 استاداد پایین 

F42  رارآمدمدیریت F23 وجود سیستم مدیریت مشتری 

F25 رهبری مشاررتی  
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 R-D و R+D نتایج. 9 نمودار

 

در ایاان بخاا  باا  ترریاا  نتااای  تحلیاال سلساال  مراتباای عااازی و دیمتاال  

نتااای  حاصاال از ترریاا  ایاان دو رو  در   . عااازی پرداختاا  شااده اساات  

رتیاا  و ت 1بااا توجاا  باا  نتااای  جاادو      . اساات شااده اراداا  1جاادو  

در  امال سااختاری،   . با  شار  ذیال اسات     شاده  مطار   وامل  ب دی اولویت

در تحلیاال سلساال  مراتباای دارای بااالاترین وزن    ساابک ماادیریتی  مؤلفاا 

در تااماال متوساا  و در  هااا مؤلفاا اساات و در رو  دیمتاال عااازی بااا سااایر 

،  لای  هاا  مؤلفا  رتب  هفتم اسات؛ اماا با  دلیال اررگاذاری بیشاتر بار ساایر         

در تحلیاال سلساال   تجرباا  مؤلفاا ، رعتاااریدر  اماال . شااود ماای محسااو 

مراتباای بااالاترین وزن و رتباا  او  را دارد؛ امااا باا  دلیاال تااماال متوساا  بااا 
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در رتباا  هفااتم رو   هااا مؤلفاا و اررپااذیری بااالا از سااایر  هااا مؤلفاا سااایر 

در  اماال . شااود دیمتاال عااازی قاارار دارد و مایاااری مالااو  محسااو  ماای  

در تحلیاال سلساال    هااای مشااتریان    باا  خواساات  توجاا مؤلفاا محیطاای 

رو  دیمتاال عااازی نیاار دارای    مراتباای دارای بااالاترین وزن اساات و در  

در تااماال حاادار ری قاارار دارد؛  هااا مؤلفاا بیشااترین رتباا  اساات و بااا سااایر 

در . شااود لااذا باا  دلیاال اررپااذیری بیشااتر، مایاااری مالااو  محسااو  ماای  

حلیال سلسال  مراتبای باالاترین وزن     در ت ایجااد انگیاره   مؤلفا  ، پیاماد  امل 

دهااد ایاان  و در رو  دیمتاال عااازی بیشااترین رتباا  را دارد راا  نشااان ماای 

اسات و با  دلیال اررگاذاری      هاا  مؤلفا  دارای بیشترین تاامل باا ساایر    مؤلف 

تمررار بار   در  امال  . شاود  ، مایااری  لای محساو  مای    ها مؤلف بالا بر سایر 

  او  تحلیاال سلساال  مراتباای  در رتباا تحقیااق و توسااا  مؤلفاا ،  ملیااا 

اساات و در رو  دیمتاال عااازی دارای تااماال متوساا  باا  بااالا بااا سااایر     

اسات؛ لاذا مایااری مالاو       هاا  مؤلفا  قارار دارد و اررپاذیر از ساایر     هاا  مؤلف 

 در سااازمان مااداری ارز  مؤلفاا ، خروجاایدر  اماال . شااود محسااو  ماای

زی با  دلیال   رتب  او  تحلیال سلسال  مراتبای اسات و در رو  دیمتال عاا      

در رتبا  دو  قارار دارد و با  دلیال اررگاذاری       هاا  مؤلفا  تاامل بالا باا ساایر   

، ارار در  امال  . شاود  ، مایااری  لای محساو  مای    هاا  مؤلفا  بیشتر بر ساایر  

در رتباا  او  تحلیاال سلساال  مراتباای اساات و در  سااط  اعقاای اناادک مؤلفاا 

و  رو  دیمتاال عااازی باا  دلیاال تااماال راام در رتباا  هشااتم قاارار دارد     

 .شود مایاری  لی محسو  می ب ابرایناست؛  ها مؤلف اررگذار بر سایر 
 

 بندی نهایی عواما اصلی ترکیب دو مدل رتبه. 1جدول 

عواما 

 اصلی

رتبه  R+D عواما فرعی

 نهایی

FAHP رتبه 

 

 

 

 2 155/1 1  914  ساختار سازمانی

 3 126/1 2 19533 تفویض اختیار

 5 165/1 5 19263 اتقسیم بتی   ووای
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عواما 

 اصلی

رتبه  R+D عواما فرعی

 نهایی

FAHP رتبه 

 

 ساختاری

 8 153/1 8 19534 نظار  و ر تر 

 4 122/1    /111 تادد اجرای راری

 1 183/1 4 853/1 سبک مدیریتی

 11 144/1 1 83 19 ارتباطا  سازمانی

 6 1/ 16 11 14 19 ساختار دمورراتیک

 1 134/1 3 19265 سازمان غیررسمی

   128/1 6 19253 مسیر شتلی م اس 

 

 

 

 رعتاری

 

 1 121/1 6 19634 تجرب 

 5 126/1 3 19282 آموز 

   113/1 2  1964 یادگیری

 3 122/1   1 191 استاداد عردی

 6 121/1 4  1981 اخلا  راری

 4 188/1 5  1923 پیش تادها و انتقادهای عردی

 2 116/1 1  1914 رواب  انسانی

 

 

 

 

 

 محیطی

 11 114/1 11 19634 مشترک انداز چشم

 8 111/1 8 19133 پذیر  حارمیت مشتری

 1 112/1 11 19344 قوانین و مقررا 

 11 115/1 2 19153 خواستة ذی فاان

 6 126/1 1   198 مدیریت اقتصادی

 3 1/ 18 5 9184  های دولتی سیاست

 5 122/1 3 81 9  پذیری رقابت

 2 121/1 6 9134  مدیریت تتییرا  محیطی

 4 188/1   9181  شدن جتانیی با همسوی

   111/1 4 9536  مسوولیت اجتما ی

 1 1/ 14 1 9111  های مشتریان توج  ب  خواست 

 

 

 

 

 پیامد

182/1 3 9233  خلق ارز  برای مشتریان    

 6 134/1 1  911  نوآوری

 8 144/1 8 9134  خودر ترلی

 4 163/1 2 9123  م   رعتاری و اخلاقی

 3 164/1    /223   هرمی بودن ساختارراه
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عواما 

 اصلی

رتبه  R+D عواما فرعی

 نهایی

FAHP رتبه 

 2 144/1 6 9118  ت اس  مسوولیت و اختیار 

 11 1/1 1 4 9255  ارتباطا  غیررسمی

 1 1/ 41 1 9111  ایجاد انگیره

 5 133/1 11 19844 مدیریت رارآمد

 1 1/1 1 5 9244  وجود سلامت اداری

 

 

 

 

 

 

 

 

تمررر بر 

  ملیا 

  1 134/1 4 9144  و گرد  رار اصلا  عرآی دهای راری

 16 1/  1 2  1982 تفهر سیستمی

 15 2/1 1 12 19344 سازی تیم

 3 125/1 1 19233 توانم دسازی

 5 123/1   44 9  استقرار ع اوری

 14 144/1 5  1918 ارزیابی  ملهرد

 4 44/1  3  911  دسترسی ب  اطلا ا 

   66/1  16 19344 م اس  م اب  تثمین

 1 551/1  1 19633 تحقیق و توسا 

 12 1/  1 11 19628 عرآی دگرایی

 11 155/1 13 19633 توج  ب  انگیر 

 13 2/1 1 8 19284 دان  سازمانی

 11 151/1 6  1914 خلاقیت

 1 166/1 14 19633 رجو  اربا تهریم 

 18 1/  1 15 19564 آمادگی تتییر

 8 166/1 11 19234 سازی شفاف

 6 1/ 12 18 11 19 آموزشی نیازس جی

 2 166/1 1 9183  تمررر بر  ملیا 

 

 

 

 

 خروجی

 2 164/1 3 19263 پذیری ساختاری انسجا  و اناطاف

 3 123/1 6 19644 پاسخگویی سری 

 1 144/1 1  1934 جانب  هم ارتباطا  

 5 121/1 5 19233 خود ارزیابی

 6 163/1 11 14 19 های دارای  ملهرد تیم

 11 144/1   4 191 مشتری مداری

 8 161/1 4 19181 گرایی تحو روحی  
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عواما 

 اصلی

رتبه  R+D عواما فرعی

 نهایی

FAHP رتبه 

 1 11/1  8 19343 سازمان مداری ارز 

   82/1  1  914  سیستم اطلا ا  مدیریت

 4 81/1  2 19533 پذیری عردی مسوولیت

 
 

 

 

 ارر

   344/1 3 19263  اعرای  سود ستامدارن

 5 411/1 2 19534  آوری ساختاری تا 

 8 85/1  1  /111  اعرای  آزادی  مل

 4 344/1   853/1  وحد  عرماندهی

 1 553/1 1 83 19  سط  اعقی اندک

 3 1/  4 8 14 19 اعرایی هما ضای شایست  و 

 6 1/ 41 4 19265 استاداد پایین

 1 44/1  5 19253 وجود سیستم مدیریت مشتری

 2 22/1  6 19634  رهبری مشاررتی

 

 شنهادهایو پ گیری نتیجه -5

 هااا، مفتااومی  مااومی باارای همااة سااازمان سااازمانیمسااوولیت اجتمااا ی 

تارین گاروه با  تاثریرا      هاا حساا    رساد باناک  ، ب  نظر میوجود بااین. ستا

شاااید باا  ایاان دلیاال باشااد راا  یهاای از     . مسااوولیت اجتمااا ی باشاا د  

اسات را  نسابت با  ساایر       های صا ات بانهاداری ایان   ترین ویوگیبرجست 

یاک  . تار اسات  تار و پیچیاده  ای مت او  های اقتصاد، در ماارض جاماا   بخ 

ساازمانی دارد تاا هماة ایان جواما  پیچیاده را رارای        -بانک تاتد اجتما ی

شاود ساود ساتامداران خاود را با  حادار ر برسااند،         ر د؛ بانک متاتاد مای  

را نگا  دارد و   گاذاران نقادی گی مطلاو    برای رسیدگی با  تقاراای سا رده   

مووااا اساات راا  تقارااای بخاا  رسااری قااانونی باارای ا تبااار را باارآورده  

بانااک بایااد الرامااا  حقااوقی و قااانونی را ر ایاات ر ااد تااا بتوانااد باا   . ر ااد

بیشااتر از هماا ، باارای ای هاا  یااک بانااک بتوانااد در   . تجااار  اداماا  دهااد 

 جایگاه یک ساازمان خاو  دیاده شاود، بایاد با  توسااة حادار ری اقتصااد         



 9911پاییز ، بیست و سومشماره  ،هفتمفصلنامه مدیریت برند، دوره  46
 

تصااویر از سااوی دیگاار،  .دو همچ ااین ایم اای جاماااة اطااراع  رمااک ر اا 

تواناد ارار م بتای بار ا تباار برناد        مسوولیت اجتما ی باناک در جاماا ، مای   

خاود   هاای  هاا مساوولیت اجتماا ی را در عاالیات     وقتای باناک  . داشت  باشاد 

ر  ااد، از مرایااای بل دماادتی مان ااد حفاام رارر ااان ماااهر، بتبااود  وارد ماای

دهای جامااا  باارای رارر ااان، باارانگیختن اعهااار  مااومی  لیاا      اسااتاندار

گااذاران آگاااه اجتمااا ی، پایگاااه     هااای دولاات، جااذ  ساارمای    دخالاات

ر  اد   هاای مجادد، اعارای  ا تباار در باازار ماالی، حمایات تاثمین         مشتری

اجاارای  رو ازایاان ؛سااود خواه ااد باارد... مطمااون، بتبااود وجتااة اجتمااا ی و 

باشااد راا  هاام « باارد-باارد»د یااک موقایاات تواناامسااوولیت اجتمااا ی ماای

توان ااد در بل دمااد  جامااا  و هاام سااازمان دارای مسااوولیت اجتمااا ی ماای

 نیااهاادف از انجااا  ا لااذا بااا توجاا  باا  آنچاا  بیااان شااد ؛از آن سااود ببرنااد

باار مسااوولیت  تثریااداراداا  و ارزیااابی یااک مااد  برندسااازی بااا  پااووه ، 

ر شاا  باناک سا      د هاای اجتماا ی   اجتما ی ساازمانی مبت ای بار شابه     

در ایاان پااووه  ابتاادا بااا اسااتفاده از ته یااک نظریاا  داده ب یااان باا   .اساات

 کساا   یاا. پرداختاا  شااده اساات برندسااازی باار مااؤررش اسااایی  واماال 

 یبارا  یعااز  یسلسال  مراتبا   لیا و تحل یعااز  متال یاز رو  د یقا یمد  تلف

. اسات  هشاد  ارادا   یبار برندسااز   ماؤرر  وامال   یابیو ارز یب د رتب  ،ییش اسا

از  ارهاا یاز ما کیا وزن هر نیای و تا یب اد  رتبا   م ظاور  با  را    ترتیا   نیبد

شاااد   م ظاااور باا  و  یعااااز یسلساال  مراتبااا  لیاااتحل  ااادیعرآ کیاا ته 

با   مال    یریا گ بتاره  متال ید کیا هاا از ته   داده تثریرپاذیری و  تثریرگذاری

از عرماو    پاووه   نیا در اجتات تایاین حجام نمونا  آمااری       .آمده اسات 

اده شاده اسات را  بار اساا  ایان رو  حجام نمونا  آمااری          رورران استف

طاای حاراار قلماارو زمااانی پااووه  . نفاار در نظاار گرعتاا  شااده اساات 483

باارای در ایاان پااووه   روشاای راا   . اساات 1418و  1412هااای  سااا 

رو  آلفااای ررونبااا   ،اسااتشااده سااتفاده اهااا  ساا ج  پایااایی پرسشاا ام 
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نموناا     ااوان باا   پرسشاا ام 41تاااداد در ایاان پااووه   رو ازایاان .اساات

میاران راری  ا تمااد     SPSS اعارار  نار  و با  رماک    شاده اولی  توزی  آماری 

شاد را    باا رو  آلفاای ررونباا  محاساب       شاده  آوری جما  های  پرسش ام 

پایااایی بااالای متتیرهااا و    ده ااده نشااان ررونبااا  آلفااای آزمااوننتااای  

 .های توزی  شده است پرسش ام 

پاااووه  ابتااادا ادبیاااا  پووهشااای دساااتیابی بااا  اهاااداف  یراساااتادر 

جتاات مصاااحب    مااوردنظر سااؤالا قاارار گرعتاا  اساات و    موردبررساای

نظریاا  داده )بااا اسااتفاده از رویهاارد گراناادد توااوری  ساا  . طراحاای شاادند

 ساااختاری، رعتاااری، محیطاای، عرآی اادها، خروجاای، پیامااد مقولاا  2( ب یاااد

ندسااازی باار بر مااؤرر واماال    ااوان باا  یااک هاار هااای مؤلفاا و زیاار  اراار و

در اداماا  بااا توجاا  باا  اهمیاات مورااو  و تایااین   . اساات شااده ش اسااایی

ایاان پااووه  باا   ، میااران اهمیاات هاار یااک از  واماال جتاات برندسااازی  

مااذرور بااا رویهاارد تحلیاال سلساال  مراتباای عااازی     واماال ب اادی اولویاات

 اماال اراار   نشااان داد راا   ب اادی اولویااتنتیجاا  نتااایی  . پرداختاا  اساات 

سااوی دیگاار و از  اساات برندسااازی اماال در  تاارین اهمیاات راام   ااوان باا 

. تایاین شاده اسات    برندساازی در  امال   تارین  متام    وان ب   وامل رعتاری

هاا بایاد قبال از هار اقادامی       باناک  دارد را   تثریاد  این یاعت  بار ایان نهتا    

. ای ر  ااد ش اسااایی و باا  آن توجاا  ویااوه   درسااتی باا  واماال رعتاااری را  

و  هاا  مؤلفا  ازی شاد  روابا  درونای    س   با استفاده از ته یک دیمتال عا  

مالااولی  -محاسااب  شااده اساات و مااد   لاای   هااا آنماااتری  اررگااذاری  

   اوان  با   مؤلفا   1  را   طاوری  با  ، اسات  شاده  ارادا   هاا  مؤلفا  رواب  میاان  

 تثریرپااذیر هااای مؤلفاا    ااوان باا  مؤلفاا  12و  قطااای رگااذاریتثر هااای مؤلفاا 

 یو مالاول  ینظار روابا   لا    را  از  هاایی  مؤلفا     اوان  ب  مؤلف  42قطای و 

 .ش اسایی شده استدارند  یرمتر یتاهم
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در ایاان پااووه  باار مب ااای مقایسااا    مورداسااتفادهاسااا  هاار دو رو  

 عرای اد تحلیال سلسال  مراتبای یاک      رویهارد . اسات  هاا  شاخ  زوجی میان

 روابا   لات   دیمتال ته یهای بارای ش اساایی    اسات؛ اماا    یدها  وزن ته یک

ترریاا  نتااای  ترریاا  تحلیاال سلساال    . ا اسااتمیااان متتیرهاا مالااولیو 

سابک   مؤلفا  مراتبی عازی و دیمتال عاازی نشاان داد در  امال سااختاری،      

در تحلیااال سلسااال  مراتبااای دارای باااالاترین وزن اسااات و در   مااادیریتی

در تاامال متوسا  و در رتبا  هفاتم      هاا  مؤلفا  رو  دیمتل عاازی باا ساایر    

،  لاای محسااو  هااا مؤلفاا ر اساات؛ امااا باا  دلیاال اررگااذاری بیشااتر باار سااای

در تحلیاال سلساال  مراتباای   تجرباا  مؤلفاا ، رعتاااریدر  اماال . شااود ماای

بااالاترین وزن و رتباا  او  را دارد؛ امااا باا  دلیاال تااماال متوساا  بااا سااایر   

در رتباا  هفااتم رو  دیمتاال  هااا مؤلفاا و اررپااذیری بااالا از سااایر  هااا مؤلفاا 

 اماال محیطاای  در. شااود عااازی قاارار دارد و مایاااری مالااو  محسااو  ماای

در تحلیاال سلساال  مراتباای دارای  هااای مشااتریان توجاا  باا  خواساات  مؤلفاا 

بااالاترین وزن اساات و در رو  دیمتاال عااازی نیاار دارای بیشااترین رتباا     

در تااماال حاادار ری قاارار دارد؛ لااذا باا  دلیاال   هااا مؤلفاا اساات و بااا سااایر 

، پیامااددر  اماال . شااود اررپااذیری بیشااتر، مایاااری مالااو  محسااو  ماای  

در تحلیاال سلساال  مراتباای بااالاترین وزن و در رو    ایجاااد انگیااره لفاا مؤ

دارای  مؤلفا  دهاد ایان    دیمتل عاازی بیشاترین رتبا  را دارد را  نشاان مای      

اسات و با  دلیال اررگاذاری باالا بار ساایر         هاا  مؤلف بیشترین تاامل با سایر 

، تمررار بار  ملیاا    در  امال  . شاود  ، مایااری  لای محساو  مای    هاا  مؤلف 

در رتباا  او  تحلیاال سلساال  مراتباای اساات و در   تحقیااق و توسااا  مؤلفاا 

قاارار  هااا مؤلفاا رو  دیمتاال عااازی دارای تااماال متوساا  باا  بااالا بااا سااایر 

اساات؛ لااذا مایاااری مالااو  محسااو     هااا مؤلفاا دارد و اررپااذیر از سااایر  

رتباا  او   در سااازمان مااداری ارز  مؤلفاا ، خروجاایدر  اماال . شااود ماای

اسات و در رو  دیمتال عاازی با  دلیال تاامال باالا        تحلیل سلسل  مراتبی 
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در رتبا  دو  قارار دارد و با  دلیال اررگاذاری بیشاتر بار         هاا  مؤلفا  با ساایر  

 مؤلفاا ، ارااردر  اماال . شااود ، مایاااری  لاای محسااو  ماایهااا مؤلفاا سااایر 

در رتباا  او  تحلیاال سلساال  مراتباای اساات و در رو    سااط  اعقاای اناادک

ر رتبا  هشاتم قارار دارد و اررگاذار بار      دیمتل عازی با  دلیال تاامال رام د    

 .شود مایاری  لی محسو  می ب ابرایناست؛  ها مؤلف سایر 

از  مشاااب مطالاااا    یپاووه  بااا نتاا   ییاز ماد  نتااا  آمااده دسات  باا   ینتاا 

 ،یخروجاا)  ینتااا  اادها،ی، عرا(یطاایمح ،یرعتااار ،یساااختار)ابااااد نظاار 

سااختار   مؤلفا  زیار   ظار از ن قارار گرعتا  اسات را     موردبررسی ( و ارر امدیپ

 ،(116 جااودن و همهاااران، )پااووه    یبااا نتااا اریاااخت ضیو تفااو یسااازمان

 ونتاا )پاووه     ینظاار  و ر تار  باا نتاا     ا،یوواا   ا  یبت میتقس مؤلف  زیر

بااا  یتیریساابک مااد تااادد اجاارای راااری، مؤلفاا  زیاار، (115  و همهاااران،

 هااایرون) یانارتباطااا  سااازم ،(115 عرانااک و همهاااران، )پااووه    ینتااا

و گاارد  رااار  یرااار ی اادهایاصاالا  عرا مؤلفاا ، زیاار (113 و همهاااران، 

تفهاّاار  مؤلفااا ، زیااار (113 و همهااااران،  هاااایرون)پاااووه    یتااااباااا ن

 ، زیاار(1484 ،یالااوان)بااا نتااای  پااووه    ی اادی ملهاارد عرا ،یسااتمیس

پااووه    یبااا نتااا یسااازمان یااابی  ارراا اصاالا  و تجدیااد طراحاای،  مؤلفاا 

 آوری تااا  ،یساااختار یریپااذ انسااجا  و اناطاااف مؤلفاا  ، زیاار(116  اوو، )

ارتباطااا   مؤلفاا  زیاار ،(114   ،یدتاا) نتااای  پااووه  بااا  یساااختار

باودن سااختار، وحاد  عرمانادهی، ساط  اعقای        یهرما  رااه   ،جانب  هم 

و مقااررا ،  نیقااوان ،یساابک رهباار  ،یریادگیاااناادک، تجرباا ، آمااوز ،  

 ،یمارااا) بااا نتااای  پااووه  دولاات یهااا اسااتیس  فاااان،یذ یهااا خواساات 

ت اساا  مسااوولیت و اختیااار بااا  ل، ماا یآزاد  یاعاارا مؤلفاا ، زیاار (113 

ارتباطااا  غیررساامی، روشاان  مؤلفاا  ، زیاار (112  ن،یلاا)نتااای  پااووه  

و توساا    قیا با  اطلا اا ، تحق   یدسترسا  ،یراار  ایهاا و وواا   بودن نقا  

 ،یساااز میمشاااررت، تاا  مؤلفاا  ، زیاار( 11  ،یلاا)بااا نتااای  پااووه    
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سااان، ) پااووه   یبااا نتااا  یآموزشاا یرارر ااان، محتااوا  یساااز توانم ااد

 یرهباار  ،یو اخلاقاا  یماا   رعتااار  ،اسااتادادیابی مؤلفاا  ، زیاار (116 

 ک،یا ب) ملهارد باا نتاای  پاووه       یدارا یهاا  می، تا یابی، خود ارزیمشاررت

بااا  یانااداز مشااترک، پااذیر  حارمیاات مشااتر  چشاام مؤلفاا ، زیاار (113 

 رانیااام مؤلفااا زیااار  ،(1488و همهااااران،  یبااایط)نتاااای  پاااووه   

بااا نتااای  پااووه     شاادن جتااانی، یطاایمح را ییااپااذیری، تت رقاباات

 نیازساا جیو  یاسااتقرار ع اااور مؤلفاا ، زیاار (1484 و همهاااران، یماایابراه)

 مؤلفا  زیار   ،(116   ونا ، )م اسا  م ااب  باا نتاای  پاووه        تاثمین بازار، 

  ی ملیاا  روزانا ، اعارا    رار بار  تمر ،یریاری آموزشا    ملهرد، برنام  یابیارز

بااا نتااای   اعرایاای هاامو  ساات یشا یپااذیری و ا ضااا و مسااوولیت تیااخلاق

 را ییااپااذیری، تت رقاباات رانیاام مؤلفاا  زیاار ،(114  ل تاار،) پااووه 

 ،(1484 و همهاااران، یماایابراه)بااا نتااای  پااووه   شاادن جتااانی، یطاایمح

نتاای  پاووه    باا   یو انتقاادا  عارد   هاا  شا تاد یپ ،یاخالا  راار   مؤلف  زیر

بااا نتااای    یاسااتاداد عاارد  مؤلفاا  ، زیاار( 141 ،هااارانو هم یانااداریم)

 ملهااارد باااا نتاااای   تیریماااد ،(113 و همهااااران،  یانیااانور) پاااووه 

بااا  ارهیااانگ جاااادی، اخااودر ترلی مؤلفاا  ، زیاار(111 آرنااون، )پااووه  

مشااترک، پااذیر   انااداز چشاام مؤلفاا  زیاار ،(113  گااااو،)نتااای  پااووه  

 ،(1488و همهااااران،  یبااایط) نتاااای  پاااووه باااا  یترحارمیااات مشااا

 ،یو محمااد یانصااار)بااا نتااای  پااووه     یاقتصاااد  یزیرمولفاا  شاارا 

م اساا   تااثمینبااازار،  نیازساا جیو  یاسااتقرار ع اااور  مولفاا زیر ،(1484

و   یسار  ییپاساخگو  مؤلفا  زیار   و( 116   ونا ، )م اب  باا نتاای  پاووه     

باا نتاای  پاووه      ین، ناوآور ایمشاتر  یم اسا  ساازمان و خلاق ارز  بارا    

 .استهمسو  (113  هونداز،)

 کیا   توساا  یشاا  باناک بارا   شاود   با توج  ب  نتای  پاووه  توصای  مای   

باا   رد،یااقاارار گ اسااتقبا راا  مااورد   یاجتمااا  ةشاابهدر اعاارار  ناار 
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 بااا  ودن،بااا لتاااریع اااد  آساااان و  یدسترسااا مان اااد ییهاااا یوگااایو

ارتباااط،  یبرقاارار یراحتاا ،یا و رسااان  یریتصااو یهااا لیااعا یگااذار اشااتراک 

رااار بااا   یآسااان اطلا ااا  و سااادگ   یوجااو اطلا ااا ، جساات  تیریمااد

. شاود  جااد یرااربران ا  یبارا  یم بات و متفااوت    اعرار توج  ر  د تا تجربا  نر 

 یدیاارل یهااا باا  ارز  هااا سااایت و اعرارهااا و  ناار  ی االاوه، در مارعاا باا 

یرحضااوری خاادما  غ ر  اادسااای  ،راااربران توجاا  لاز  را داشاات  باشاا د 

بیشااتری را جتاات اراداا  باا  مشااتریان و اجت ااا  از مراجااا  حضااوری       

بااا توجاا  باا  . هااای راااری خااود قاارار ده ااد توساا  مشااتریان را در اولویاات

از م اااع   یبااردار در بتااره هااا بانااک تیااموعقنتااای  پااووه  راا  نشااان داد 

 بسااتگی هاااتیااعاال نیاااز ا انیمشااتر درکباا   راااملام یاجتمااا  تیمسااوول

موراو ،   نیا در ا یگاذار  یقبال از سارما   هاا  شاود باناک   توصی  می الذاست، 

آن، بااازخورد  رااارگیری باا  ی اادهایعرا یو توسااا  و طراحاا تحقیااقپاا  از 

خااود را باار  یراارده و راهبردهااا اعااتیدر یواقااا انیرا از بااازار و مشااتر لاز 

باوده و بار    تیا باا اهم  انیر  اد را  در نظار مشاتر     یطراحا  یاسا   اوامل 

بااا توجاا  باا  اهمیاات  . اساات رگااذاریباا  برنااد تثر یو وعااادار هااا آنرعتااار 

جتاات دسااتیابی باا  نتااای    شااود پیشاا تاد ماایمورااو  باا  پووهشااگران  

هاایی مان اد تاپسای      هاا پرداختا  و از رو    بیشتر با  بررسای ساایر باناک    

 تااثریرشاود تااا   پیشاا تاد ماای .هااا اسااتفاده ر  اد  داده وتحلیال  تجریاا جتات  

هااای  مااد سااایر باار اسااا  )ای اجتمااا ی هااابااااد دیگااری از مسااوولیت 

را باار روی برندسااازی بررساای ر  ااد و همچ ااین     (مسااوولیت اجتمااا ی 

ابااااد مسااوولیت اجتمااا ی شااررت را باار ابااااد دیگااری از برنااد       تااثریر

همچون تصویر برناد، آگااهی برناد، شخصایت برناد، هویات برناد و رراایت         

هاار  ه ، هااای پااوو  در راسااتای محاادودیت . از برنااد را بررساای ر  ااد  

هااایی مواجتاا  اساات راا      پووهشاای در عرآی ااد انجااا  بااا محاادودیت    

هااای پااووه   محاادودیت تاارین متاامهااای ذاتاای پرسشاا ام  از  محاادودیت
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  مشاتریان شاا    حارار با  جامااة آمااری پاووه     همچ این  . حارر اسات 

لااذا در تاماایم نتااای  حاصاال از  ه اساات؛ ایااران محاادود بااود  ساا  بانااک 

هاای ایان پاووه     داده. احتیااط  مال شاود    باید باا  ها بانکپووه  ب  رل 

 شااده گااردآوریاز طریااق تهمیاال پرسشاا ام   ساا  در محاای  شااا  بانااک 

ده ادگان در زماان تهمیال پرسشا ام  متاثرر      لذا ممهان اسات پاسا     است؛

 .از محی  شاب  قرار گرعت  باش د
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