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Extended Abstract 

Introduction: Competitive environment, diverse customer needs, different services and processes, 

change of approach and attention of banks to an important subset of comprehensive banking called 

corporate banking. It deals with corporate customers with a significant share of financial market 

resources. In view of this, identifying the effective factors in creating value for the corporate customers 

is essential and increases customer and market share.  
 

Methodology: The population of this mixed-methods study is selected from among experts, key 

informants with experience in the banking industry, customers of Refah Bank of Tehran and Isfahan, as 

well as university professors. Initially, in the qualitative phase, with in-depth and semi-structured 

interviews from amongst 18 samples, information was collected and continued until the data saturation. 

Based on the results of the qualitative phase, the validity and reliability of the questionnaire were 

confirmed. To identify the factors, a questionnaire was distributed among 270 corporate customers and 

four factors were extracted through exploratory factor analysis. Then, to evaluate the structure of the 

extractive factors, confirmatory factor analysis with distribution among 265 samples, other than the 

previous sample, was employed. 
 

Discussion and Conclusion: All fitness indicators revealed the adequacy of the model. The extracted 
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factors of the study are as follows: ease of work, fostering positive experiences for customers, bank 

selection, and re-referral; duty services, equipping the bank with state-of-the-art banking knowledge and 

processes, exciting factors, meeting needs beyond expectations, modern services; up-to-date e-services 

with the approach of moving towards modern and digital banking. Banks’ focus on these factors includes 

a comprehensive supply of the needs of this group of customers from initial expectations and access to 

the highest specialized financial and credit services, and an executive framework for marketing measures 

to retain customers and increase customer share and the overall result. The bank's market share is 

achieved in the most favorable way by gaining maximum customer satisfaction. 

 
Keywords: Corporate Clients, Value Creation, Value-Creating Factors, Factor Analysis, B2B. 
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 چكیده

 جامع یبانکدار از یمهم ربخشیز به هابانک توجه و کردیرو رییتغ متفاوت، ییاجرا یندهایفرا و خدمات ان،یمشتر متنوع یازهاین ،یرقابت یفضا

 مؤثر عوامل ییشناسا ن،یبنابرا دارند؛ یمال یبازارها منابع از یادیز سهم با یشرکت انیمشتر که است کرده یضرور را یشرکت یبانکدار نام به

 ۀجامع. است یبیترک نوع از حاضر پژوهش روش. شد خواهد ازبازار سهم و یمشتر از سهم شیافزا باعث یشرکت انیمشتر یبرا ارزش جادیا در

 استادان نیهمچن و اصفهان و تهران یهااستان رفاه بانک یشرکت انیمشتر و یبانکدار صنعت ۀباسابق یدیکل مطلعان متخصصان، پژوهشْ یآمار

 هاداده اشباع ۀمرحل تا و شد اخذ اطلاعات ،یآمار ۀجامع از نمونه 18 از افتهیساختارمهین و قیعم ۀمصاحب با یفیک بخش در ابتدا. هستند دانشگاه

 عوامل، ییشناسا یبرا. شد دییتأ و یبررس آن ییایپا و ییروا و شد یطراح یاپرسشنامه ،یفیک بخش در شدهاستخراج جینتا براساس. افتی ادامه

 ساختار دییتأ و یابیارز منظوربه سپس. شد استخراج عامل چهار ،یاکتشافیعامل لیتحل از استفاده با و عیتوز یشرکت یمشتر 270 نیب پرسشنامه

 یهاشاخص یۀکل. شدگرفتهبهره بودند، یقبل ۀنمون از مجزاّ که گرید ۀنمون 265 نیب در عیتوز با یدییتأیعامللیتحل از ،یاستخراج عوامل

 و انیمشتر یبرا مثبت یهاتجربه جادیا باعث که) کار انجام سهولت: از است عبارت شدهاستخراج عوامل. بود مدل تیکفا از یحاک یبرازندگ

مشعوف عوامل ؛(یبانک یتخصص و روزبه یندهایفرا و دانش به بانک مجهزبودن) یافهیوظ خدمات ؛(شودیم مجدد ۀمراجع و بانک انتخاب

 سمتبه حرکت کردیرو با کیالکترون خدمات روزآمدبودن) نینو خدمات ؛(کندیم جادیا یرقابت تیمز که انتظار از فراتر یازهاین نیتأم) کننده

 (. تالیجید و نینو یبانکدار
 

  B2B یوکارهاکسب ،یعامل لیتحل ن،یآفرارزش عوامل ارزش، خلق ،یشرکت یبانکدار: هاكلید واژه
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  مقدمه -1

ع و پژوهشاااگران اتیتجرب براساااااس طال  متون، ۀم

ناساااب و دیجد هاییمشاااخط نیتدو  تحولات با مت

مد جاز یفضااااا ،یابیبازار یهاساااتمیسااا روزآ  و یم

 و ییسااو از هابخش ریسااا و یمال تیریمد ،یکیالکترون

 مختلف هایحوزه نیفعال وکارکسااب یهامدل راتییتغ

 هاینگاه رییتغ ضرورت گرید یسو از بازار در یاقتصاد

شتر سمتبه یبانک س یدارا انیم  ار بالا تیظرف و لیپتان

ندیم جابیا ع. ک طال ندیم موضاااوع نیا ۀم  تحقق توا

 یلما یهانظام در را یمشتر از سهم و بازار سهم اهداف،

 به ازین در ایپو ۀمؤسااساا کی عنوانبه یبانک یاقتصاااد و

 با عملکرد مستمر یارتقا و یمال منابع صیتخص و جذب

 هاینهیهز صیتخصااا. کند محقق را بالا ریتأث بیضااار

ققمح به هدفمند یالگو بدون نامتناسب و ادیز یابیبازار

شدن شتر یازهاین کامل نیتأم درخصوص اهداف ن  انیم

 نیا و شودیم منجر یوفادارساز و یتمندیرضا ،یشرکت

 آورندیم یرو مختلف بانک نیچند به انیمشتر از دسته

نک هر یخلأها و نک از را با به گرید با طال  نیتأم و م

سته سایی به ازین ن،یبنابرا کنند؛یم خوا  ؤثرم عوامل شنا

 یانیمشااتر برای آن بر تمرکز و توسااعه و ارزش خلق بر

 تیفعال شاارکت نام به و یحقوق تیشااخصاا قالب در که

 .کندمی یضرور دارند،

 توسط حاضردرحال که یبانک وکارکسب هایمدل

 بر شااوند،یم اسااتفاده و یزیرطرح جهان برتر هایبانک

 ازهاین ای موردانتظار ارزش یمبنا بر انیمشااتر یبندبخش

ند متمرکز نک نیا. هسااات ندگروه هابا  از یانهیبه یب

 و دارند همساااان هایخوساااته و ازهاین که را یانیمشاااتر

شابه آنها به ارائهقابل یشنهادیپ ارزش ست، م  محل در ا

 یبانکدار. کنندمی متمرکز خود سااازمان از یمشااخصاا

                                                           
1. Ernest & Young 

 بزرگ انیمشاااتر کیتفک حاصااال جهان در یشااارکت

 (.1396 ،یباقر) است نیریسا از یحقوق

 یهاربخشیز نیترمهم از یکی یشااارکت یبانکدار 

 عبارت یشاارکت یبانکدار. اساات جامع یبانکدار ۀحوز

 یبرا شااادهیطراح یبانک خدماتمجموعه از اسااات

 طیشرا بهباتوجه یشرکت انیمشتر ۀژیو یازهاین برآوردن

 یبانکدار یۀاول اهداف. وکارکسااب هر خاص مسااائل و

 ،یشااارکت ۀحوز در دادوساااتد حجم شیافزا ،یشااارکت

 نیا در جادشدهیا ارزش شیافزا و تیرضا سطح یارتقا

 شیافزا تواندمی ساااتمیسااا نیا به شیگرا. اسااات حوزه

عداد  کاهش ،یاتیعمل هاینهیهز کاهش ان،یمشاااتر ت

 در یاقتصااااد ۀافزود ارزش شیافزا و انیمشاااتر خروج

شته دنبال به را یشرکت ۀحوز شد دا ست) با  ،1انگی و ارن

 شاادتبه ایدن در یبانکدار صاانعت کهییازآنجا(. 2013

سا با مرتبط هایپژوهش به شیگرا شده، یرقابت  ییشنا

. است افتهی یشتریب تیاهم انیمشتر یهاخواسته و ازهاین

 از شاااناخت کساااب یبرا یادیز اقدامات منظور،نیابه

 از متشاااکل یبازارهاخرده انتخاب و هدف یبازارها

. شاااودمی انجام هابانک در بزرگ یحقوق اشاااخاص

شتر نیا به ارائهقابل یشنهادیپ ارزش ن،یبراعلاوه  با انیم

 یبانکدار در فروش. دارد یادیز تفاوت یساانتّ کردیرو

به و اساات برزمان و دهیچیپ مذاکرات بر یمبتن یشاارکت

 یصاادا دنیشاان از قبل دیتول محصااولات، یۀاول یۀپا جز

گروه یبرا ارزش خلق. بود نخواهد ریپذانجام یمشاااتر

 ییگوپاسااخ و رقبا عیساار ییشااناسااا بانک، نفعیذ یها

 از ان،یمشاااتر پنهان و آشاااکار یازهاین به رقبا از مؤثرتر

 عنوانبه هابانک. است هابانک یراهبرد و نیادیبن اصول

 جوامع یاقتصاااد یفضااا مقدمخط در حاضاار یهابنگاه

 بر مدیریت ها،بانک درواقع،. شااوندمی شااناخته انسااانی



 

 3  /شناسایی عوامل موثر بر خلق ارزش برای مشتریان بانکداری شرکتی/ علی اصغر فرهمند و همکاران 

 

ند عهده بر را یپول بازار در هادارایی و هابدهی  و دار

 مالی بازار از ایدرخورِملاحظه و مهم بخش پولی بازار

 وخیز،افت هرگونه شرایطی، چنین در. است کشوری هر

 بانکی، نظام شکست یا موفقیت کارآیی،عدم یا کارآیی

صاد کل شور هر اقت می قرار خود شدید تأثیرتحت را ک

 و یمحوریمشاااتر وجه نیترمهم(. 2013 ،1آندرا) دهد

 در که اساااات یموضاااوع بارهنیدرا مفهوم نیفاخرتر

. شاااودمی مطرح 2ینیآفرارزش عنوان با ر،یاخ یهاساااال

 و اسااات وکارکساااب در یمتعال یهدف ،ینیآفرارزش

 ۀهم قبال در سااازمان کی که اساات یکردیرو یمعنابه

 در و ردیگیم شیپ در خود انیمشااتر ژهیوبه و نفعانیذ

 خود یندهایفرا و هاتیفعال ۀهم محور را یمشاااتر آن

هدیم قرار مان ب،یترتنیابه. د نک ساااااز  منظر از با

 و محصااولات که شااودمی یمهندساا ینحوبه ان،یمشااتر

سته و ازهاین شدهارائه خدمات شتر هایخوا  نیتأم را یم

 ای و انیمشتر پنهان ازین کشف تا یحت امر نیا ۀدامن. کند

 ابد؛ییم گساااترش انیمشاااتر در ازین جادیا آن، از فراتر

 یبرا ینیآفرارزش موضاااوع به پرداختن ل،یدلنیهمبه

 کانون در ،یکنون یرقابت شاادتبه یفضااا در انیمشااتر

 (.1394 همکاران، و یموسو) است قرارگرفته توجه

 بر مؤثر عوامل شااناسااایی پژوهش، این در ن،یبنابرا

شتریان برای ارزش خلق سب شرکتی بانکداری م  با متنا

باری و مالی اداری، هایحوزه یۀکل  نیا با مرتبط اعت

 از اقدامات چهارچوب. شاااد انجام انیمشاااتر از دساااته

 و یپول یبازارها در انتظارات و ازهاین ییشااناسااا ۀمرحل

 و اجزا تعیین به سپس و شد انجام شرکتی مشتریان یمال

 منافع تحقق یبرا ارزش خلق رویکرد با ارزش مصااادیق

 منتج بردااااابرد ۀرابط یک در یمشااتر و بانک اهداف و

                                                           
1. Andrea 

2. Value Creation 

 .شد

 نظري مبانی -2

های از هاارزش عاریف مختلف منظر ناگونی ت  گو

 شاااودمی اشااااره آنها از برخی به زیر در که اندداشاااته

 (:1397 احمدیان،)

 آنها گرننمایا و متفاوت افکار ایجاد منشأ هاارزش -

 (.وبستر فرهنگ) هستند

نیبااه ارزش - ع یزی آن م  برای کااه اساااات چ

 (.کینی رالف) است مهم گیرندهتصمیم

 ندهاییفرا و سااااختارها الزامات، برایند هاارزش -

 (.هیلری پانتم) هستند سیستم

 ۀشااادتجربه موفقیت چگونه: مشاااتری ارزش جادیا

 را دیجیتال عصااار در بانکشاااان، با ارتباط در مشاااتریان

ندازه توانمی  ارزش» اصاااطلاح کرد؟ کنترل و گیریا

 ،3پکتل) اساات شااده اسااتفاده یبساایار منابع در «مشااتری

 از اینکااه بااهباااتوجااه و( 2007 ،4بلیماال و کوتلر ؛2005

شتری دیدگاه  معنی دو تواندمی شود، تعریف بانک یا م

 .باشد داشته متفاوت

 مشتری سهم عنوانبه مشتری ارزش بانک، دیدگاه از

 نظر در بانک غیرپولی و پولی اهداف به یابیدسااات در

 خود دیدگاه از مشاااتری ارزش میزان. شاااودمی گرفته

 مشتری برای آیا که است موضوع این بیانگر نیز، مشتری

 ماقدا بانک یک با رابطه حفظ یا شروع به تا دارد ارزش

 .خیر یا کند

 ندیفرا در ارزش: ارزش بر مبتنی تفکر و ارزش خلق

س آفرینیارزش نیازمند سازی،نهادینه و بقا پذیرش، . تا

یم ارمغان به را افزاییهم آفرینی،ارزش و ارزش تعامل

م بر که آورد مه از ترمهم و ارزش ندهاییفرا ۀه  بر ه

 .گذاشت خواهد تأثیر ارزش، بر مبتنی مدیریت تفکر

3. Pechtl 

4. Kotler and Bliemel 
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 اعمااال از ناااشااای ارزش، خلق یعنی آفرینیارزش

 .دارد همراه به را ثروت خلق که است مدیریتی و انسانی

یان برای آفرینیارزش مل مشاااتر  ساااااخات شااااا

 مفید را آن مشاااتریان که خدماتی ۀارائ و محصاااولات

شخیص ضایت و دهند ت ستیبه را آنان نیاز و ر  تأمین در

باط وکارکساااب موفقیت و آفرینیارزش نیب. کند  ارت

نگ گات مل و تن عا مه ت بهه مای) دارد وجود جان  و رهن

 (.1389 افتخاری،

مد صیتخصااا  نابع کارآ  شااارکت، رشاااد یبرا م

 یامر آن، یداریپا و دارانسهام ثروت حداکثررِساندنبه

ست مهم صت و ارزش خلق. ا شد یهافر  در شرکت ر

 چگونه نکهیا. کندیم فایا یاساس ینقش یمال یهایتئور

 بهبود را دارانشسهام ثروت بتواند یخوببه شرکت کی

 وجوه از اسااتفاده با را ییبالا سااود و درآمد زین و بخشااد

 مثال تواندیم کند کسب دارانسهام شده یگذارهیسرما

 ،1مظهر و خاتک صااالح( باشااد شاارکت ارزش از یخوب

 یهافرصاااات وجود ،(1395) یافلاطون ازنظر(. 2017

شد  یزمان. شودیم شرکت یبرا ارزش جادیا موجب ر

ساس را شرکت ارزش گذاران،هیسرما که  یهاداده برا

ست یضرور کنند،یم نییتع یحسابدار  رشد زانیم تا ا

 در آن یگذارارزش ندیفرا در را شااارکت موردانتظار

 .رندیبگ نظر

 ۀاولیاا تعریف در چیساااات؟ شااارکتی بااانکااداری

 یک شرکتی بانکداری که گفت باید شرکتی بانکداری

یب،اینبه. اسااات راهبرد  تشاااخیص راهبرد ماهیت ترت

صلی هایفرصت  نهفته منافع تحقق برای منابع تمرکز و ا

 گذاریهدف با باید موفق راهبرد یک. اسااات آنها در

 ارزشاامند منابع محیطی، شاارایط با متناسااب و مناسااب

 به آنها تبدیل و هافرصاات از برداریبهره برای را داخلی

                                                           
1. Sualehkhattak and Mazher 

 (.1393 ،یباقر) سازد سوهم عملی هایفرصت

یتأم کداری ۀحوز مور  لارنتیس دی: شااارکتی بان

 را مشاااتر  نیازهای و هاارزش خود کتاب در( 1393)

 بیان زیر صورتبه شرکتی بانکداری مأموریت ۀحوز در

 .کردند

 بااانکااداری ۀحوز هااایفعااالیاات حجم افزایش. 1

 مشاااتریان جلب و فعلی مشاااتریان حفظ برای شااارکتی

 جدید؛

 بانکداری مشااتریان رضااایتمندی سااطح افزایش. 2

 شرکتی؛

یش. 3 فزا نیارزش توان ا ی فر نکااداری ۀحوز آ  بااا

 .شرکتی

مل  یهادغدغه از یکی: ارزش خلق بر اثرگذار عوا

 تلاش وکار،کسااب طیمح یفعل طیشاارا در هابنگاه مهم

 و اساات رقبا از بهتر و برتر یشااکلبه محصااول ۀارائ یبرا

تر یبرا برتر ارزش خلق کااانااال از مهم نیا  یمشااا

: هساااتند رگذاریتأث ارزش خلق بر عامل ساااه. گذردیم

صت شرکت، یهاییدارا سب یهافر  یازهاین و وکارک

 (.1397 ان،یاحمد) یاجتماع

 

  پژوهش ۀپیشین -3

 رفتاری الگوی ساااه ،(1397) همکاران و یدانیاساااف

جاری، یل ت عاملی و گرتحل ناسااااا ت ند ییشااا  که کرد

 یدار،پا سودآوری و بقا به رسیدن برای ایرانی هایبانک

 مالی، خدمات راهبرد شااامل اصاالی راهبرد سااه از دیبا

 ازطریق مشااارکتی راهبرد درنهایت، و ساارآمدی راهبرد

مل برقراری عا مدت، ت ند مات تعریف بل ید خد  و جد

 شاارکتی مشااتریان خرید پایداری هدف با فردمنحصااربه

 .کنند استفاده
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 که کنندیم انیب (1395) زادهزارع و پورلیاساااماع 

 یازهاین بر تمرکز یبرا ریفراگ یتلاش یشرکت یبانکدار

 یبرا یمال و یبانک یهاحلراه خلق و یشاارکت انیمشااتر

 .است آنها به قیدق و مؤثر ییگوپاسخ

 که کردند انیب (1395) همکاران و یکهدوئ یطالب

هب حرکت ،یالمللنیب یبانکدار تحولات روند بهباتوجه

 کی بلکه ساات؛ین یاریاخت ،یشاارکت یبانکدار ساامت

. اسااات یبانکدار پررقابت صااانعت در بقا یبرا یالزام

 عوامل و هاشاخص نیترمهم پژوهش، هایافتهی براساس

 تیماه بِیترتبه یشرکت یبانکدار یسازادهیپ بر اثرگذار

 شااعب رانیمد آموزش و ییشااناسااا: از اساات عبارت

 ،یسفارش خدمات ۀارائ ،یامشاوره خدمات ۀارائ ،یبانک

 یبانکدار دفاتر جادیا و نیآفرارزش انیمشاااتر نشیگز

هادیپ در تیموفق یبرا آمدهدستبه جینتا مطابق یشرکت

 حساب رانیمد نییتع و آموزش یشرکت یبانکدار یساز

 نیرتمهم بانک و هاشااارکت نیب ارتباط رانیمد همان ای

مل  ارزش خدمات فیتعر دوم تیاولو در. اسااات عا

 یسااازهادیپ تیموفق در دیمف هایمشاااوره ۀارائ و افزوده

 خواهد قرار انیمشاااتر تیرضاااا و یشااارکت یبانکدار

 . داشت

کاران و کیکورزن ندیم انیب (2021) 1هم  که کن

 دنظریتجد خود ارزش جادیا ۀنحو در دیبا هاشااارکت

 طیمح در تا دهند توساااعه را خود وکارکساااب و کنند

 نیا یبرا. کنند شرفتیپ فردا نامشخص و داریناپا یتجار

 را بلندمدت ینیآفرارزش از یمدل مقاله، نیا در منظور،

سعه  بلندمدت ارزش جادیا در هاشرکت از که دادند تو

 و کندیم تیحما اسااااسنیبرا خود یراهبردها نییتع و

 یبرا مدل نیا از توانندیم یمال مؤساااساااات و هابانک

 در خود یهاوام و یگذارهیسااارما هیتوج زانیم یابیارز

                                                           
1. Kurznack et al 

2. Zhang & Chen 

 .کنند استفاده ندهیآ

 کنندیم انیب (1398) یخیشااا و سااارشاااترحمان

 یهاییدارا و هاتیقابل بر دیتأک با صااارفاً هاساااازمان

 نگه یراضااا را انیمشاااتر توانندینم خود فردمنحصاااربه

 خدمات و محصاااولات دیبا هاساااازمان درواقع،. دارند

 یهاافتهی براسااااس. دهند ارائه انیمشاااتر به را یزیمتما

 چهار در یبانکدار صاانعت ارزش ۀشاابک مدل پژوهش،

 ارزش جادیا» اول، سطح در که است شده میترس سطح

 یبانک تعاملات» دوم، سطح در ،«یبانک ارزش ۀشبک در

 یاصل ۀهست عنوانبه بانک» سوم، سطح در ،«نفعانیذ با

ک نک یداخل طیشااارا» ،«ارزش ۀشاااب  و نیقوان» ،«هابا

 و «یبانکدار صاانعت در رقابت» و «یبانک یهااسااتیساا

 ،«یبااانک یهاااییدارا» چهااارم، ساااطح در ت،یاادرنهااا

شور کلان طیشرا» ،«یبانکدار صنعت در راتییتغ»  ،«ک

  «یمشتر یهایژگیو و ازهاین» و «رانیا یبانکدار صنعت»

 دهدیم نشااان پژوهش نیا جینتا .اساات شااده داده قرار

 یداخل طیشااارا ژهیوبااه ،یانااهیزم و یطیمح عناااصااار

 صااانعاات در ارزش جااادیا در یمهم نقش هااا،بااانااک

 .کنندیم فایا یبانکدار

 دادند نشااان یپژوهشاا انجام با( 2008) 2چن و ژانگ

 باشااد، ارزش خلقیهم ساایسااتم دارای سااازمانی اگر که

 و دارد سااازمان خدماتی هایقابلیت روی بر مثبتی تأثیر

 .شودمی آن خدمات بهبود باعث

شان خود ۀمطالع در( 2007) 3همکاران و لچ  دادند ن

 به بالقوه منابع که دهدمی رخ زمانی ارزش خلق که

ها عبارتی،به. شاااود تبدیل رقابتی مزیت یک یان آن  ب

 سازمان منابع و هاقابلیت علتبه ارزش خلق که کردند

بادل همچنین، و عاتی ت یدمی وجود به اطلا  بین که آ

 در سااازمان توانایی درنتیجه،. اساات مشااتری و سااازمان

3. Lusch et al 
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ئ قا رسااااانیخدمت ۀارا بدمی ارت طابق خدمات و یا  م

 .شودمی عرضه مشتریان نیاز و خواسته

 پژوهش مفهومی مدل -4

 معتبر هایرسااااله و مقالات بر مساااتند مرور از پس

ئه مدل حاضااار، پژوهش ۀدربار داخلی و المللیبین  ارا

 .شد استفاده 1 شکل در شده

 در ارزش عناصااار ۀدربار منتشااارشاااده یپژوهشااا 

هایکسااااب کار هت B2B و یت طیف درج  هایاولو

 بیشااترین مشااتریان برای که یعناصاار در  و مشااتری

سا به دارند، را اهمیت ساسی ارزش عنصر چهل ییشنا  ا

 که دارند قرار سطح پنج در عناصر این. است شده منتج

 ،(کارکردی) ایوظیفه ای،پایه مبانی: از اسااات عبارت

 آلم) بخشالهام و( انفرادی) فردی کار، انجام ساااهولت

 (.2018 ،1نهمکارا و کویست

 دیگر ۀمقال در نویساااندگان که چهارچوبی همانند

( 2016 همکاران، و کویسااتآلم) 2016 سااال در خود

 یک از سااطوحی در را عناصاار زین نجایا در کردند، ارائه

 و عینی ارزش ساااطوح هرم پایین در که دادند قرار هرم

 هایریشه مدل این. دارند قرار ذهنی ارزش هرم بالای در

ساس را خود مفهومی سله برا  آبراهام نیازهای مراتبسل

 . است کرده توصیف مازلو

 

 پژوهش شناسیروش -5

 شاااده اساااتفاده یبیترک کردیرو از پژوهش نیا در

 ها،مؤلفه ییشااناسااا منظوربه ابتدا که یمعننیابه اساات؛

 تساات منظوربه سااپس و یفیک کردیرو از رهایمتغ و ابعاد

 نیا یآمار ۀجامع. شااد اسااتفاده کمّی کردیرو از یینها

 ،یدیااکل خبرگااان متخصاااصااااان، شاااااماال پژوهش

                                                           
1. Almquist and et al 

سان نظران،صاحب شنا ستادان و کار شگاه ا  ۀحوز در دان

 رفاه بانک شاااعب در یحقوق اشاااخاص و هاشااارکت

ستان صفهان و تهران یهاا ستان دو) ا  در بانک منتخب ا

. است( کشور در یشرکت یبانکدار تیریمد واحد جادیا

 ۀسابق سال 15 حداقل شدهانتخاب خبرگان و متخصصان

شنا ،یبانک کار  در تیفعال ۀسابق ها،شرکت امور با ییآ

شتر امور برنامه، و طرح ارز، اعتبارات، یواحدها  و انیم

 یحقوق اشااخاص. داشااتند بالاتر و سااانسیل لاتیتحصاا

 مشااااوران برنامه، و طرح ،ییاجرا ،یمال رانیمد شاااامل

 و یخصااوصاا ،یدولت یهاشاارکت یۀکل یاعتبار و یمال

 با تیفعال ۀسااابق و یمشااتر که شااودیم یخصااوصاامهین

 یهاحوزه در دانشااگاه اسااتادان ن،یهمچن و دارند بانک

 انتخاب یبانک و اقتصااااد ،یمال ،یبازرگان و یابیبازار

. شد گرفته بهره یبرفگلوله روش از اجرا ریمس در. شدند

 ای افتهیسااختارمهین ۀمصااحب روشبه اطلاعات اخذ ۀنحو

 بهباتوجه مصااااحبه چهارچوب. اسااات قیعم ۀمصااااحب

ظار یهاارزش و نظرات فه براساااااس موردانت  و هامؤل

ناصااار ندرج یمفهوم مدل در موجود ع  پژوهش در م

صاحبه نظرات و شد میتنظ . شد یآورجمع شوندگانم

 عنوانبه دهیپد ۀدربار اطلاعات حداکثر به دنیرساا یبرا

 یفیک هایپژوهش ۀنیدرزم اشاااباع اریمع از انیپا ۀنقط

 ینظر اشااباع ای داده اشااباع ،یعبارتبه. شااد گرفته بهره

 نییتع یبرا یفیک هایپژوهش در که اسااات یکردیرو

ستفاده یریگنمونه تیکفا شف یبرا اریمع. شودیم ا  ک

 کهیطوربه است؛ یقبل هایداده تکرار اشباع، به دنیرس

 تکرار که شاااودمی مواجه یهایداده با مرتباً پژوهشاااگر

 ینظر اشباع بهباتوجه(. 1391 رنجبر،) شوندمی
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 (2018 همكاران، و ستيكر آلم) ارزش هرم: 1 شكل

 

 پژوهش نیا در خبرگااان از نفر 18 پژوهشاااگران،

 حجم یعامل لیتحل ۀمرحل در سااپس. داشااتند مشااارکت

 نمونه، 100 ای و هیگو هر یازابه نمونه 5 براسااااس نمونه

 ،1ازوسیکر) شااد انتخاب هسااتند، تربزرگ که هرکدام

نابرا ؛(2018  دیبا هیگو 51 یازابه پژوهش نیا در ن،یب

قل نه 255 حدا خاب نمو نه 300 که شاااادیم انت  از نمو

( یشااارکت انیمشاااتر) یحقوق اشاااخاص یآمار ۀجامع

                                                           
1. Kyriazos 

خاب ها و انت  270 یاکتشااااافیعامل لیتحل در تیدرن

 یعامل لیتحل ۀمرحل در. شد یآورجمع کامل ۀپرسشنام

یتأ ع نیا از گرید ۀنمون 300از نمونه 265 زین یدی  ۀجام

 .شدیآورجمع یآمار

 یابیدساات و یفیک ۀمرحل انجام از بعد: ابزار یطراح

سا ابزار هایهیگو یطراح آن، هایافتهی به  عوامل ییشنا

 یشااارکت یبانکدار انیمشاااتر یبرا ارزش خلق بر مؤثر
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 یادیز تعداد پژوهشاگر ها،هیگو دیتول فاز در. شاد آغاز

 ای سااازه از یاجنبه کیهر که دهدیم ارائه را عبارات از

عه هایرساااازهیز  دهدمی قرار توجه مورد را موردمطال

 (. 2011 ،1همکاران و الیاسپز)

 و یبررس: یکمّ صورتبه ابزار یمحتوا ییروا نییتع

 تیاااهم از ابزار طراح توساااط ابزار، ییروا گزارش

 در. (2017 ،2همکاران و تیپول) اساات برخوردار یفراوان

 و ییروا از نانیاطم یبرا یهایگام مطالعه، از مرحله نیا

بار تا و اساااات شااااده مودهیپ اعت حل به مربوط جین  مرا

 ارائه شده یطراح ابزار یسنجروان هاییژگیو مختلف

 .شودیم

 دو از ،یکمّ شااکلبه محتوا ییروا یبررساا منظوربه

 ییروا شااااخص و( CVR) محتوا ییروا نسااابت ۀویشااا

 .شد استفاده( CVI) محتوا

ع در :ییایپا نییتع  ییایپا نییتع یبرا حاضااار ۀمطال

بزار ثر عواماال ا لق بر مؤ  ۀویشاااا دو از ارزش، خ

 که شااد اسااتفاده یدرون یهمسااان و بازآزموناااااآزمون

 ریمقاد و شااد یابیارز کرونباخ یآلفا با یدرون یهمسااان

 با بازآزمونااااآزمون ییایپا. بود موردقبول 7/0 از بالاتر

ICC شنامه منظور،نیابه و شد یابیارز س  یابر بار دو پر

 ۀلفاص با( یشرکت انیمشتر ۀنمون 26 شامل) لوتیپا ۀنمون

 75/0 بالاتر ICC ریمقاد و شد یبررس و لیتکم روز ده

 کل ۀنمر و هاهیگو بازآزموناااااآزمون ثبات ۀدکنندییتأ

 .شد گرفته نظر در ابزار

 

 یاكتشافیعامل لیتحل -6

یل ته به اکتشاااافییعامل تحل ندیدسااا  ساااؤالات ب

 همبسااتگی هم با که سااؤالاتی تا پردازدمی پرسااشاانامه

شتری  ازنظر را تحلیل و دهد قرار دسته یک در دارند، بی

                                                           
1. Speziale and et al 

2. Polit and et al 

 .کند استفادهقابل و ترغنی علمی

 :دارد وجود یعامل لیتحل در یاصل گام سه

ستگ سیماتر. 1 شنامه سؤالات یهمب س  یهاداده: پر

 یهمبستگ سیماتر ،یعامل لیتحل یبرا شدهاستفاده یۀاول

ست؛ رهایمتغ نیب ستفاده با بنابراین، ا  SPSS افزارنرم از ا

 .شودمی محاسبه متغیرها همبستگی

 نشااان مربوطه سااؤالات یهمبسااتگ سیماتر یبررساا

قاد که دهدیم  هایهمبساااتگ از یادرخورِملاحظه ریم

 یبرا سیماااتر نیا رو،نیازا اساااات؛ 0.33 از شاااتریب

 .است مناسب یابیعامل

 تعداد مرحله، نیا در: هیاول هایعامل اساااتخراج. 2

 هاداده مناسااب حیتوضاا و نییتب یبرا ازیموردن یهاعامل

شگران کار، نیا انجام یبرا. شودیم نییتع  دو دیبا پژوه

صم ستخراج روش. 1: رندیبگ میت شخص را ا . 2 کنند؛ م

ستخراج دیبا که را ییهاعامل تعداد شان یبرا شوند، ا ن

 نیا در. کنند مشاااخص هاداده یاسااااسااا سااااختار دادن

 .شد استفاده 3یاصل یهامؤلفه روش از پژوهش

 وند،ش استخراج دیبا که ییهاعامل تعداد نییتع یبرا

قاد ارْیمع نیاول. دارد وجود سااااده اریمع دو  و ژهیو ریم

 .است زهیرسنگ نمودار ارْیمع نیدوم

 ریتفسااا اغلب: شااادهاساااتخراج هایعامل دوران. 3

مل ل در که ییهاعا غاز اساااتخراج ۀمرح  دیتول نیآ

 نکهیا امکان مرحله، نیا در چون است؛ مشکل شوند،یم

هایمتغ مل با ر ند،شااااده اساااتخراج قبلاً که ییهاعا  ا

 ییبالا یعامل بار یدارا) باشااند داشااته ییبالا یهمبسااتگ

شند  متقاطع یبارها جهیدرنت که شودیم گرفته دهیناد( با

 از یاریبسااا کهیطوربه شاااود؛یم سااابب را یمعنادار

 باعث نیهم. اندهمبساااته رهایمتغ از یاریبسااا با هاعامل

 یهاعامل چون شود؛ سخت عامل هر ریتفس که شودیم

3. Principal Componenet (PC) 
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 .اندشده داده نشان کسانی یرهایمتغ با مختلف

 در عامل کی یرو که ییرهایمتغ دوران، ۀلیوسااابه

ته نظر ند،شااااده گرف مل یرو گرید ا  کار به گرید عا

 که بیار و متعامد: دارد وجود دوران نوع دو. روندینم

مد دوران از پژوهش نیا در عا فاده 1ماکسیوار مت  اسااات

 (.1394 ،یومیق فعال و یمؤمن) است شده

 

  مدل تيكفا یبررس -6-1

جام در یل ان تدا عاملی، تحل ید اب له این از با  مسااائ

 یبرا را موجود هاایداده توانمی کاه افاتیا اطمیناان

 هایداده تعداد آیا دیگر، ساااخنبه. برد کار به تحلیل

 حلیلت برای( متغیرها بین ۀرابط و نمونه ۀانداز) موردنظر

 شاااخص از منظور،بدین. خیر یا هسااتند مناسااب عاملی

KMO شودمی استفاده بارتلت آزمون و. 

 

 KMO2 شاخص -2-6

 لیتحل یاجرا یبرا را نمونه حجم تیکفا شاخص، نیا

ندیم یابیارز را یعامل  یهمبساااتگ بودنکوچک که ک

 شخصم قیطرنیازا و کندمی یبررس را رهایمتغ نیب یجزئ

ندمی هایمتغ انسیوار ایآ که ک حت پژوهش، یر  ریتأثت

 ای است یاساس و یپنهان هایعامل یبرخ مشتر  انسیوار

 (.1394 ،یومیق فعال و مؤمنی) ریخ

 

 3بارتلت آزمون -3-6

فاده یۀاول یهاداده  ،یعامل لیتحل یبرا شااادهاسااات

 آزمون نیا حال. اساات رهایمتغ نیب یهمبسااتگ سیماتر

س ستگ سیماتر هنگام چه که کندمی یبرر  ازنظر ،یهمب

 سیماتر اگر. اسااات( یهمان) واحد یسااایماتر یاضااایر

                                                           
1. Varimax 

2. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of sampling 

adequancy 

3. Bartlett's Test of Sphericity 

 مدل) ساااختار ییشااناسااا یبرا باشااد، واحد یهمبسااتگ

 لحاظبه آزمون نیا چنانچه. اسااات نامناساااب( یعامل

شان باشد، داریمعن یآمار  یهاداده که است آن ۀدهندن

 . دارند را شدنعامل تیقابل شدهیبررس

 

 يديیتأیعامل لیتحل -7

یتأیعامل لیتحل  ند زین یدی مان یعامل لیتحل ه

 ۀساااز ۀدربار هیفرضاا آزمون و هینظر بر یمبتن یاکتشاااف

عد معمول طوربه که اساااات موجود یعامل  نییتع از ب

 مفهوم یعامل ۀساااز نییتع از پس ای 4یهمبسااتگ سیماتر

 نیب زیتمااا(. 2005 ،5مونرو) ردیگیم انجااام موردنظر

 لیتحل که اساات آن در یدییتأ و یاکتشااافیعامل لیتحل

شافیعامل شاف یآمار روش کی صرفاً یاکت ست یاکت  ا

 با کهیدرصاااورت. اسااات ابعاد کشاااف آن، از هدف که

 6ییآزمافرض توانیم یدییتأیعامل لیتحل از اساااتفاده

 موردبحث، یۀنظر طبق ای یقبل مطالعات براساااس و کرد

یابیارز یهاتمیآ با هاعامل یساااازگار و برازش زانیم

 .کرد دییتأ ای رد را شده

 

 پژوهش يهاافتهي -8

 از حاصاال هایافتهی براساااس ابزار یطراح ۀمرحل در

 و متون از آمدهدساااتبه اطلاعات) مطالعه یفیک ۀمرحل

 ابزار هایهیگو( متخصااصااان نظر و هامصاااحبه مقالات،

س از پس. شد یطراح  ییهاهیگو ادغام ای حذف و یبرر

 .شد آماده هیگو 61 داشتند، مشابه مفهوم که

 اسیمق از پژوهش، نیا در شااادهیطراح ابزار یبرا

 کرت،یل اسیمق در نکهیا بهباتوجه. شااد اسااتفاده کرتیل

چه عداد هر جات ت  و افتراق زانیم باشااااد، شاااتریب در

4. Correlation matrix  

5. Munro 

6. Hypothesis Testing 
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 ،1همکاران و والتز) شاااودیم شاااتریب ابزار تیحسااااسااا

 اریبسااا» شاااامل یادرجه5 کرتیل فیط کی از ،(2010

 سااؤالات ۀهم یبرا «اصاالاً کم، ،یحدود تا اد،یز اد،یز

 .شد استفاده

 وجود ضااارورت ۀدربار که CVR ۀمحاساااب یبرا 

 درخواست باتجربه متخصصان از نفر 10 از است، هیگو

 کرتیل فیط براساس را هیگو هر وجود ضرورت تا شد

 یضرورت یول است؛ دیمف» ،«است یضرور» یقسمتسه

س «ندارد یضرورت» و «ندارد سب یبرا و کنند یبرر  ۀمحا

نیبد. شد استفاده «لاوشه» فرمول از محتوا ییروا نسبت

 ،16 ،13 ،5 ،4 ۀشمار یهاهیگو شامل هیگو 10 ب،یترت

ها ۀنمر که 52 و 47 ،38 ،35 ،29 ،18  0.62 از کمتر آن

 ۀدربار یریگمیتصااام یبرا لاوشاااه، جدول براسااااس)

 شااادند حذف بود،( محتوا ییروا نسااابت ارزش حداقل

 (.1975 ،2لاوشه)

ساده ،3بودنمربوط زانیم ۀدربار که CVI نییتع یبرا

 6باسال ییروا شااخص از اسات، هاهیگو 5وضاوح و 4بودن

نیبد. (1396 همکاران، و یعباد) شااد اسااتفاده 7والتز و

ست متخصصان از منظور،  3 با را هیگو هر تا شد درخوا

 وضاااوح، ای تیشااافاف و بودنسااااده بودن،مرتبط اریمع

 که کنند یابیارز یچهارقسااامت یکرتیل فیط براسااااس

 مرتبط کاملاً»: بودنمرتبط: اسااات موارد نیا شاااامل

 ینیبازب» ،«دارد ازین ینیبازب اما اسااات؛ مرتبط» ،«اسااات

 کاملاً »: بودنساااده ؛«سااتین مرتبط و دارد ازین یجد

 ینیبازب» ،«دارد ازین ینیبازب اما است؛ ساده» ،«است ساده

 واضح کاملاً»: وضوح ؛«است دهیچیپ و دارد ازین یجد

 ینیبازب» ،«دارد ازین ینیبازب اما اسااات؛ واضاااح» ،«اسااات

 CVI مقدار ازآنجاکه. «اسااات مبهم و دارد ازین یجد

 79/0 از شااتریب ماندهیباق هایهیگو یبرا شاادهمحاساابه

شد حذف یگرید یۀگو شد،  حذف از پس ت،یدرنها. ن

سب سؤالات ساس نامنا  CVI و CVR هایشاخص برا

 به مربوط ابزار هیگو CVR، 51 تیاولو با و شدهمحاسبه

 .ماند یباق کمی یمحتوا ییروا

 نشااااان را تمییآ51 ابزار ICC ریمقاااد 1 جاادول

 در ابزار یکل ICC شاااود،یم ملاحظه کهچنان. دهدیم

-ICC=0.997, P) دارد قاارار یعااالاا تیااوضاااااعاا

value<0.001 .)ن،یبراعلاوه ICC فاقبهبیقر اکثر  ات

 .است بوده معنادار و خوب اریبس زین هاهیگو

 هر یهمبستگ ۀدرج به پژوهشگران نکهیا یبرا سپس

 و هااسیرمقیز ها،هیگو ریساااا با ابزار در موجود هیگو

 اخ،کرونب یآلفا بیضر از استفاده با ببرند، یپ ابزار کل

ند نییتع را یدرون یهمسااااان تدا. کرد ن کی در اب  ۀنمو

 یآلفا بیضااار ،یشااارکت یمشاااتر 26 شاااامل لوتیپا

باخ  یقو یدرون یهمبساااتگ از یحاک که 806/0 کرون

 هیگو هر یهمبستگ سپس و شد محاسبه است، هیاول ابزار

 رد کرونباخ یآلفا بر هیگو هر حذف ریتأث و ابزار کل با

سبه یمورد26 ۀنمون نیا  آورده 1 جدول در که شد محا

 .است شده

 یهاهیگو تعداد نکهیا بهباتوجه حاضااار، ۀمطالع در

 اشااخاص یآمار ۀجامع از نمونه 300 بود، مورد 51 ابزار

 270 ت،یدرنها و انتخاب( یشااارکت انیمشاااتر) یحقوق

 .شد یآورجمع کامل ۀپرسشنام

 شده براي هرگويهمحاسبه ICC: مقادير 1جدول 

 سطح بيضر با كرونباخ يآلفا یهمبستگ هيگو

                                                           
1. Waltz and et al 

2. Lawshe 

3. Relevance 

4. Simplicity 

5. Clarity 

6. Bausell 

7. Waltz 
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 هر ۀشدحیتصح

 عامل با هيگو

عدم در مربوطه

 هيگو حضور

 از کيهر حذف

 هاهيگو

 یهمبستگ

درون

 1ياخوشه

 2يمعنادار

 >001/0 1 783/0 746/0 نظم و یآراستگ اصول. 1

 >001/0 961/0 804/0 198/0 شعب مناسب عیتوز. 2

 >001/0 1 800/0 340/0 نگیپارک داشتن. 3

 >VIP 151/0 805/0 1 001/0 یفضا. 4

 >001/0 1 803/0 259/0 مشاوران و متخصصان حضور. 5

 >001/0 880/0 803/0 249/0 یمشتر مثبت ۀتجرب و خدمات ۀارائ تیفیک. 6

 >001/0 956/0 808/0 033/0 یمحوریمشتر و نفعانیذ به احترام. 7

 >001/0 1 799/0 420/0 یمشتر و بانک نیب یعاطف ارتباطات. 8

 >001/0 1 803/0 219/0 ضوابط بودنمنعطف. 9

 >001/0 1 799/0 368/0 یارز یهاحساب افتتاح امکان. 10

 ای ارز صورتبه صادرات از حاصل وجوه لیتحو. 11

 دیخر

465/0 795/0 972/0 001/0< 

 >001/0 1 800/0 320/0 متعدد صرافان و کارگزاران داشتن. 12

 >001/0 969/0 804/0 199/0 یارز یاعتبار کارت. 13

 >001/0 1 803/0 251/0 یارز هایحواله. 14

 >001/0 1 806/0 128/0 یاسناد اعتبارات انواع. 15

 >001/0 1 806/0 166/0 یارز لاتیتسه. 16

 >001/0 961/0 804/0 216/0 یاسناد اعتبارات اسناد لیتنز. 17

 >001/0 957/0 805/0 176/0 قیوثا در تنوع. 18

 >001/0 1 806/0 098/0 درگردش یۀسرما اعتبارات. 19

 >001/0 1 806/0 093/0 هاطرح ثابت یۀسرما. 20

 >001/0 1 810/0 -031/0 یاعتبار حد صیتخص. 21

 >001/0 1 814/0 -137/0 یقیتلف یقراردادها. 22

 >001/0 1 806/0 149/0 شناور ۀمالکان نسبت. 23

 >001/0 1 798/0 406/0 یتجار اسناد لیتنز. 24

 >001/0 960/0 800/0 343/0 مشارکت الشرکهسهم یجیتدر نیتأم. 25

 >001/0 1 801/0 298/0 یالیر یداخل یاسناد اعتبارات. 26

 >001/0 1 803/0 248/0 شرکت کارکنان به خدمات ۀارائ. 27

 >001/0 1 799/0 393/0 نامهضمانت انواع صدور. 28

 >001/0 1 813/0 -091/0 یکارمزد فیتخف یهاطرح. 29

 >001/0 1 808/0 075/0 نظارت ۀکپارچی اتیعمل تیریمد گزارش ۀسامان. 30

 >001/0 1 805/0 156/0 کارت تنخواه یمال خدمات. 31

 >001/0 1 798/0 428/0 سپرده سود شناور نرخ. 32

                                                           
1. ICC 

2. P-value 
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 >001/0 1 794/0 653/0 یواگذار یهاچک وصول. 33

 >001/0 956/0 813/0 -157/0 یحسابدار هایبرنامه به لیتبدقابل هایلیفا. 34

 >001/0 1 814/0 -077/0 پرداخت ۀشناس با اسناد. 35

 >001/0 918/0 811/0 -070/0 دارشناسه یزهایوار. 36

 >001/0 1 805/0 137/0 یبانک ۀشبک نیب وجه انتقال. 37

 >001/0 1 810/0 297/0 یاقتصاد/یمال یلیتحل گزارشات. 38

 >001/0 1 799/0 415/0 یکیالکترون یبانکدار. 39

 >001/0 1 797/0 493/0 یمجاز کارت. 40

 >001/0 1 799/0 378/0 یکیالکترون درگاه. 41

 >Pc-Pos 708/0 782/0 1 001/0 نصب. 42

 >001/0 1 802/0 263/0 افتیخوددر و خودپرداز یهادستگاه. 43

 >001/0 941/0 808/0 -008/0 یونیاتوماس ارتباطات یدسترس. 44

 >001/0 1 805/0 164/0 دیجد محصولات یطراح مطالعات. 45

 >001/0 1 804/0 198/0 انیمشتر اطلاعات بانک. 46

 >001/0 1 807/0 122/0 انیمشتر باشگاه. 47

 >001/0 1 800/0 327/0 شنهادهایپ نظام. 48

 >001/0 1 799/0 381/0 یپژوهندهیآ. 49

 >001/0 1 793/0 582/0 یاجتماع یهاتیمسئول نقش یفایا. 50

 >001/0 1 797/0 547/0 بانک برند گاهیجا و وجه یارتقا. 51

Total Cronbach’ Alpha 806/0 

Total ICC 997/0 

 

 در KMO شااااخص و بارتلت آزمون اجرای ۀنتیج

 :است زیر قراربه SPSS افزارنرم
 و مدل تيكفا یبررس بارتلت، آزمون: 2جدول

 (پژوهش هاييافته: منبع) KMO آزمون

 شاخص نام
 تعداد

 سؤالات

 يمعنادار

 بارتلت آزمون
KMO 

 خلق بر مؤثر عوامل

 ارزش
51 000/0 892/0 

 چون شاااود،یم مشااااهده 2 جدول در که طورهمان

 مدل تیکفا پس اساات، 7/0 از شااتریب KMO شاااخص

 خلق» بر مؤثر عوامل به مربوط یهاداده و شااودیم دییتأ

 .هستند مناسب یعامل لیتحل یبرا «ارزش

ناداری همچنین، لت آزمون مع  05/0 از کمتر) بارت

                                                           
1. P-value 

همانی فرض که دهدمی نشاااان( 1یمعنادار ساااطح بودن

 برای عاملی تحلیل و شااده رد همبسااتگی ماتریس بودن

 .است مناسب( عاملی مدل) ساختار شناسایی

 

تا -9  در یاكتشاااافیعامل لیتحل ياجرا جين

 SPSS افزارنرم

 هاعامل استخراج -9-1

 مربوط اول قسمت. است قسمت سه شامل 3 جدول

 که اساات هاییعامل ۀکنندتعیین و اساات ویژه مقادیر به

قادیر ها ۀویژ م یل در و اسااات 1 از بیشاااتر آن  باقی تحل

 ۀویژ مقادیر دارای که هاییعامل(. اول عامل 4) مانندمی

ستند، 1 از کمتر  تا 5 عوامل) شوندمی خارج تحلیل از ه
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 که هساااتند عواملی تحلیل، از شااادهخارج عوامل(. 51

 .شد نخواهد واریانس بیشتر تبیین باعث آنها حضور

 استخراجی عوامل ۀویژ ریمقاد به مربوط دوم قسمت

 .است چرخش بدون

مت ندنشااااان ساااوم قسااا قادیر ۀده مل ۀویژ م  عوا

 .است یافتهچرخش استخراجی

 تا 1 هایعامل «ارزش خلق» بر مؤثر یهاعامل یبرا

 تحلیل در و هساااتند 1 از تربزرگ ۀویژ مقادیر دارای 4

 از درصاااد602/76 توانندمی عامل 4 این. مانندمی باقی

 .دهند توضیح را متغیرها( واریانس) تغییرپذیری
 شدهاستخراج ۀژيو ريمقاد: 3 جدول

 افتهيدوران عوامل توسط شدهنییتب انسيوار هیاول ريمقاد ۀژيو مؤلفه

 کل یانباشتگ درصد انسیوار درصد کل 

1 783/14 28.986 28.986 14.686 

2 10.564 20.713 49.699 10.485 

3 8.625 16.911 66.610 8.721 

4 5.096 9.992 76.602 5.175 

5 0.964 1.890 78.492  

 

 يازهيرسنگ نمودار -9-2

نگ نمودار قاد ریز یازهیرسااا  هر یبرا را ژهیو ریم
 :دهدمی نشان عامل

 
 يازهيرسنگ نمودار: 2شكل

 

 افتهيچرخش سيماتر -9-3

 زریکا اریمع ها،عامل تعداد نییتع ۀدربار میتصم یبرا

نگ آزمون و ته نظر در زهیرسااا  ن،یهمچن. شااااد گرف

حیصح یریگمیتصم و ترجامع یبررس یبرا پژوهشگران

 تعداد از کاسااتن و افزودن با ،یاکتشااافیعامل لیتحل تر

 ۀمرحل ماکس،یوار نوع از متعامد چرخش با و هاعامل

مل اساااتخراج عداد با بار 3 را هاعا مل ت  ،3 ،2 یهاعا

 با که شاااد مشااااهده ت،یدرنها. کردند تکرار یعامل4

 به یرتریپذریتفساا و یبامعن هایعامل ،یعامل4 ساااختار

 .دیآیم دست

 

 هاعامل يگذارنام و ریتفس -9-4

 داشاااته وجود عامل کی در ریمتغ 3 ای 2 حداقل دیبا

ند ئه آن از یداریمعن ریتفسااا بتوان تا باشااا  در. داد ارا

 نام ازآنجاکه. است شده تیرعا مسئله نیا حاضر ۀمطالع

مل، کی به منساااوب  و ینظر ،یذهن ندیفرا کی عا

 یمحتوا ۀکنندمنعکس دیبا عامل نام و اساات ییاسااتقرا

 و یگذارنام هنگام در باشاااد، عامل مفهومی و ینظر
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 یفکرهم و مشااورت با پژوهشااگران ها،عامل فیتوصاا

 ۀدربار که ینشااایب با یآمار دانش کنار در پژوهش، میت

 ندیفرا نیا. دندیورز مبادرت کار نیا به داشتند، موضوع

ته قرار هایهیگو مفهوم براساااااس مل هر در گرف  و عا

 ۀمرحل هایافتهی و یمنطق یریرپذیتفساا و ینظر یمحتوا

 .گرفت انجام یفیک

 :شد یگذارنام ریز صورتبه عوامل

 کار انجام سهولت: 1 عامل

  یافهیوظ خدمات: 2 عامل

 کنندهمشعوف عوامل: 3 عامل

 نینو خدمات: 4 عامل

 

تا -10 یتأیعامل لیتحل ياجرا جين  در يدي

 AMOS افزارنرم

 کماکباه را یدییاتاأیعاامل لیاتحل پژوهشاااگران

 265 توساااط مطالعه ابزار لیتکم با و AMOS افزارنرم

 از زیمتما ،شدهعیتوز ۀنمون 300 از شدهیآورجمع ۀنمون

 .دادند انجام یاکتشاف ۀمرحل در شدهانتخاب یهانمونه

 یاکتشاااف ۀمرحل در آمدهدسااتبه یعامل4 ساااختار 

نا( 4 جدول) ل در مدل نییتع یمب یتأ ۀمرح  قرار یدی

 3 شااکل در هاداده یبرا شاادهدرنظرگرفته مدل. گرفت

 .است شده داده نشان

 انجام افزارنرم توسااط مدل یهامؤلفه برآورد سااپس

 هایشااااخص شاااتریب که دهدمی نشاااان 5 جدول. شاااد

ع مدل برازش ییکوین طال نه و سیوید ۀم  ,Davies) لا

Lane et al.’s study model  )(2010 )ۀجامع در ابزار 

 .دارد قرار نرمال ۀدامن در هدف،

 یشركت يبانكدار انيمشتر يبرا ارزش خلق ابزار یاكتشافیعامل لیتحل جينتا ۀخلاص: 4 جدول
 عوامل عناصر

 نینو خدمات هاکنندهمشعوف یافهیوظ کار انجام سهولت 

1   807/0  

2 819/0    

3   823/0  

4   816/0  

5 917/0    

6  929/0   

7   822/0  

8   798/0  

9 892/0    

10 888/0    

11 884/0    

12 890/0    

13 895/0    

14 867/0    

15  866/0   

16  888/0   

17  860/0   

18 864/0    
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19  861/0   

20  870/0   

21 854/0    

22 882/0    

23 820/0    

24  863/0   

25 879/0    

26  841/0   

27   828/0  

28  873/0   

29   812/0  

30    805/0 

31    861/0 

32   778/0  

33  892/0   

34    815/0 

35 835/0    

36 884/0    

37 903/0    

38   784/0  

39    875/0 

40    841/0 

41    826/0 

42    840/0 

43 852/0    

44 885/0    

45  883/0   

46 864/0    

47   794/0  

48  859/0   

49  856/0   

50   859/0  

51   816/0  
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 يديیتأیعامل لیتحل از استفاده با یاكتشاف ۀمرحل در شدهيیشناسا یچهارعامل ساختار ديیتأ: 3شكل

 
 يديیتأیعامل لیتحل مدل در یبرازندگ و تيكفا يهاشاخص يبرا برازش رشيموردپذ ۀآستان: 5 جدول

 شدهاستخراج جينتا قبولقابل ۀباز برازش شاخص

 552/2 5<قبولقابل ، 3<:خوب 1یآزاد ۀدرج بر 2یکا

  05/0< 2یمعنادار سطح 2یکا

 یخطا مربعات نیانگیم ۀشیر شاخص

 3برآورد

 ، 1/0-08/0>: بد نه و خوب نه ، 08/0<:خوب

 1/0>: بد
077/0 

 080/0: حداکثر

 073/0: حداقل

 877/0 05/0> 4مقتصد یقیتطب برازش شاخص

 036/0 1/0< 5هاماندهیباق دوم توان نیانگیم ۀشیر

 915/0 9/0> 6برازش ییکوین شاخص

 917/0 8/0> 7برازش ییکوین ۀشدلیتعد شاخص

 918/0 9/0> 8یشیافزا برازش شاخص

 914/0 9/0> 9سیلو-توکر شاخص

 918/0 9/0> 10یقیتطب برازش شاخص

 
                                                           
1. CMIN/DF 

2. X2 P-value 

3. RMSEA 

4. PCFI 

5. RMR 

6. GFI 

7. AGFI 

8. IFI 

9. TLI 
1 0. CFI 
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 يریگنتیجه و بحث -11

 با انیمشاااتر یبندمیتقسااا در هابانک نگرش رییتغ

 با ،یمشاااتر از ساااهم و بازار ساااهم شیافزا کردیرو

 لیتشاااک به ،یبانکدار نینو یکردهایرو از یریگبهره

 یبانکدار هایشاخه از. است شده منتج جامع یبانکدار

 یمال خدمات و یبانک منابع از یاریبسااا ساااهم که جامع

 یشرکت یبانکدار دهد،می اختصاص خود به را درآمدزا

 .است

 یمال متنوع یازهاین نیتأم یبرا حوزه نیا انیمشاااتر

نک نیچند به مراجعه به ریناگز فتیدر و مختلف با  ا

ستند یاعتبار و یمال خدمات  شده باعث موضوع نیا. ه

نک تا  ادیز اریبسااا هاینهیهز صااارف برخلاف هابا

ند ،یابیبازار بل تیموفق نتوان نابع تمرکز در یقبولقا  م

 در شااادهیگذارهدف ساااهم تحقق و انیمشاااتر یمال

مه نا ته یابیبازار جامع هایبر ند داشااا بل،. باشااا قا  درم

 جامع یازهاین به هابانک یتوجهیب لیدلبه هم هاشرکت

 یمال یهاتیفعال و منابع حفظ به لیتما و تیرضاااا آنان

 .ندارند را بانک کینزد صرفاً خود

 تا شد تلاش پژوهش نیا در هاضرورت نیا براساس

 انیمشتر یبرا ارزش خلق بر مؤثر که یعوامل ییشناسا با

ست یشرکت یبانکدار صر لیتکم و تمرکز ۀنیزم و ا  عنا

 را انیمشاااتر از ساااهم شیافزا و یوفادار حفظ، بر مؤثر

 یبرا یراهبرد چهارچوب و شاااود اقدام کند،می فراهم

 .شود نییتع آن

 و ییشناسا ارزش خلق عناصر علمی پژوهش نیا در

 : از اندعبارت آمدهدستبه عامل چهار. شدند آزمون

 یهاتجربه جادیا باعث که: کار انجام ساااهولت-1

 مجدد ۀمراجع و بانک انتخاب و انیمشاااتر یبرا مثبت

شتر سب عیتوز همانند شود؛یم انیم منعطف شعب، منا

 .کنندهلیتسه امکانات و ندهایفرا بودن

 و دانش به بانک مجهزبودن: یافهیوظ خدمات -2

ند یبانک یتخصاااصااا و روزبه یندهایفرا مان  میتنظ ه

شاغل ازیموردن یمال منابع نیتأم یهاروش و قراردادها  م

 .مختلف

مل -3 ندهمشاااعوف عوا  از فراتر یازهاین نیتأم: کن

ظار قابت تیمز که انت ند؛یم جادیا یر ند ک مان ئ ه  ۀارا

ئ ،یمال لیتحل یهاگزارش  یهافیتخف یهاطرح ۀارا

 .یکارمزد

 کیالکترون خدمات روزآمدبودن: نینو خدمات -4

 تال؛یجید و نینو یبانکدار سااامتبه حرکت کردیرو با

 به یدساااترسااا و هوشااامند یهاساااامانه یطراح همانند

 .یحضور مراجعات بدون اطلاعات

نک تمرکز هار نیا بر هابا مل چ نده،نیتأم عا  کن

هاین از یجامع ظارات از انیمشاااتر نیا یاز  و هیاول انت

 و یمال یتخصاااصااا خدمات نیتریعال تا یدساااترسااا

بارات  به ییاجرا یچهارچوب و شاااودمی شاااامل را یاعت

 و انیمشاااتر نگهداشااات و حفظ تا یابیبازار اقدامات

شتر از سهم شیافزا  سهم شیافزا آن کلان ۀجینت و یم

 حداکثر کساااب با شاااکل نیترمطلوب به بانک بازار

 .شودمی حاصل انیمشتر یتمندیرضا

 به توانیم پژوهش نیا یهاتیمحدود نیترمهم از

 ۀنیزم در موجود یفارسااا منابع و مطالعات محدودبودن

 اطلاعات یآورجمع در ادیز زمان صرف موردپژوهش،

سان لیدلبه س نبودنآ ستر  هاشرکت رانیمد یبرخ به ید

 .کرد اشاره

 مطالعات در شودیم شنهادیپ پژوهشگران به ان،یپا در

 یهاروش از یریگبهره با را شاادهییشااناسااا عوامل ،یآت

 ،یمراتبساالسااله لیتحل ندیفرا همانند اتیعمل در پژوهش

 ن،یهمچن. کنند یبندرتبه مشاااابه یهاروش و سیتاپسااا

ستبه مدل شودیم شنهادیپ ضر پژوهش در آمدهد  با حا

 ارتباطات در یامهیب یهاشااارکت نقش راتیتأث یبررسااا

 .شود داده توسعه یشرکت انیمشتر و بانک
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 منابع -12

 .ارزش آفرینیهم(. 1397) اشااارفعلی احمدیان، .1
 .روز ادیبان انتشارات

سف .2 سیک ؛میمحمدرح ،یدانیا سعود ،یما ستا، ؛م  رو

 یالگو ییشناسا(. 1397) محمد تبار،یاراک و احمد

 یهایاستراتژ با آن ارتباط و یشرکت انیمشتر رفتار

کدار عت در یشااارکت یبان کدار صااان . رانیا یبان

 یبازرگان یراهبردها یپژوهشااایعلم ۀدوفصااالنام

 .72-85 ،29 ،شاهد دانشگاه
ماع .3 (. 1395) دیوح زاده،زارع و دیمج پور،لیاسااا

. یشرکت یبانکدار رشیپذ بر مؤثر عوامل یبندطبقه

 تیااریمااد و ینیکااارآفر یمل کنفرانس نیچهااارم

 جامع دانشااگاه بابلساار، ،انیبندانش یوکارهاکسااب

 طرود یپژوهشاا شاارکت مازندران، یکاربردیعلم

 .شمال

 بر شااارکت رشاااد ریتأث(. 1395) عباس ،یافلاطون .4

 ۀفصلنام. سود و یدفتر ارزش بازار، ارزش نیب ۀرابط

س و یمال یحسابدار یهاپژوهش  ،(31)8 ،یحسابر
21-1. 

 انتشارات. یشرکت یبانکدار(. 1393) احسان ،یباقر .5

 .شهداد

 تا یطراح از یشاارکت یبانکدار(. 1396) نایت ،یباقر .6

 .یبازرگان نشر و چاپ شرکت. اجرا

: شرکتی بانکداری(. 1393) جیاکومو لارنتیس، دی .7

 جعفری، ابوالفضاال ۀترجم .ساااختار در اسااتراتژی

 .آیلار نشر. شاهسونی داود و عباسی محسن

شت، رحمان .8 س سر (. 1398) نرگس ،یخیش و نیح

 عناصاار لیتحل: رانیا یبانکدار در ارزش ینیآفرهم

 ،یعموم تیریمد یهاپژوهش. ارزش خلق روابط و

 .95-122 ،(46)12 دوازدهم، سال

 ،یصاالصااال اکبر؛یعل دوساات،حق ؛یهاد رنجبر، .9

 و یمحمدعل ،یمانیساال رضااا؛یعل خوشاادل، مهوش؛

 یهاپژوهش در یریگنمونه(. 1391) مینساا ،یبهرام

 علوم دانشااگاه ۀمجل. شااروع یبرا ییراهنما: یفیک
-250 ،3 ،رانیا یاساالام یجمهور ارتش یپزشااک
238 . 

 آبادی،علی افتخاری و فریدون رودپشااتی، رهنمای .10

بر ک ین(. 1389) ا تژی تاادو ترا کرد بااا اساااا ی  رو

 مهندساای ۀمجل. مالی مؤسااسااات در آفرینیارزش
 .129-148 ،4 ،پرتفوی مدیریت و مالی

 احد و یعل ،یرمضاااان الله؛فضااال ،یکهدوئ یطالب .11

 اساااتقرار ریتأث یابیارز و یبررسااا(. 1395) شااافق

 در انیمشااتر تیرضااا جلب بر یشاارکت یبانکدار

 اقتصااااد بانک: یمورد ۀمطالع) یبانکدار صااانعت

ما نیساااوم ،(نینو ما نیساااوم و یمل شیه  شیه
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